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OZET

YUKSEK LIiSANS TEZi

KAMU HiZMETLERINDE KALITE: MARDIN ADALET SARAYINDA BiR
ARASTIRMA

AY, Fatih
isletmeAnabilim Dali
Tez Damsman: Yrd. Dog. Dr. Arzum BUYUKKEKLIK

Agustos 2015, 100 sayfa

Ozel sektorde hayati 6neme sahip olan hizmet kalitesi kavrami, son yillarda kamusal
alanlarda da kendisinden sdz ettirmeye baslamistir. Vatandaslarin  kamu
kurumlarindan beklentilerinin karsilanmas: ve kamusal alandaki hizmet kalitesinin
artirlmasi, Ozellikle halk-devlet biitiinlesmesine katkist goz Oniine alindiginda

olduk¢a 6nemlidir.

Bu tez calismasinda Mardin Adalet Sarayi’'nda SERVQUAL Olcegi kullanilarak
hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi
amacglanmistir. Bu amaca yonelik once kesifsel faktor analizi ile hizmet kalitesi
boyutlar1 belirlenmis, daha sonra hizmet kalitesi skorlar1 hesaplanmistir. Yapilan
analizler sonucunda hizmet kalitesi literatiire benzer olarak bes boyutlu bir yapida
cikmistir. Vatandaglarin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin yiiksek oldugu
bununla birlikte verilen adli hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Ayrica Mardin Adalet Sarayi’ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin
beklenti ve algilarin vatandaslarin demografik Ozelliklerine gore farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Beklenen Kalite, Algilanan Kalite, SERVQUAL Olgegi, Faktor
Analizi, t-testi, ANOVA.



ABSTRACT

MASTER THESIS

SERVICE QUALITY IN PUBLIC SERVICES: A RESEARCH IN MARDIN
COURTHOUSE

AY, Fatih
Department of Business Administration
Supervisor: Assit. Prof. Arzum BUYUKKEKLIiK

Agust 2015, Pages 100

The concept of service quality in the private sector is vital, as it began to be talked
about in the public square in recent years. To meet the expectations of citizens and
increase the service quality of public institutions in the public square is particularly

important together with the contribution to the people-state integration.

The aim of this study is to measure the quality of service using SERVQUAL scale
and to determine the service quality dimensions in Mardin courthouse. For this
purpose, first of all the service quality dimensions were determined with factor
analysis, than service quality scores are calculated. Like literature, the result of the
analysis service quality has a type of five-dimensional structure. Citizens have high
expectations regarding the service quality. However, the perceptions of the quality of
the legal services have been found to be medium-level. Also citizens' expectations and
perceptions of the services received from Mardin courthouse was determined that

there isn't any different according to demographic characteristics.

Key Words: Service Quality, Expected Quality, Perceptional Quality, ServqualScale, Factoranalysis,
t-test, ANOVA
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GIRIS

Hizmetler sektorii gerek sagladigi istihdam ve gerekse ekonomik biiytikliigii agisindan tiim
diinyada 6nemli bir alandir. Hizmetler sektoriiniin diger sektorlere ve ekonomiye dogrudan ve
dolayl etkileri giderek daha ¢ok dikkate alinmaya baglanmigtir. Hizmetler alaninda yasanan

gelismeler sadece 6zel sektorde degil kamu alaninda da kendini gostermistir.

Toplumsal gereksinimlere yanit vermek esasina gore olusturulan kamu yonetimi, toplumun
yasadig1 degisimleri gozlemleyerek, bunlara ayak uydurup, hizmetlerin kalitesini artirarak
toplumsal talepleri karsilamak yoniinde ¢aba gostermelidir. Giiniimiizde yasanan degisim ve
donlisimler vatandaslarin  kamudan beklentilerini de etkilemis, vatandaslarin kamu
kurumlarindan daha kaliteli ve nitelikli hizmete yonelik beklentileri ylikselmistir. Buna gore
halkin gereksinim duydugu kamu hizmetlerinin kaliteli bir sekilde karsilanmasi devletin en
onemli gorevlerinden birisi olarak goriilmektedir. Devletler kamu hizmetlerini daha etkin
planlamak ve daha iyi kosullarda sunmak i¢in yeni arayislar i¢ine girmektedir. Bu kapsamda
kamu hizmetleri hem daha modern hem de daha vatandasa yonelik hizmetlerin verildigi,
vatandas odakli bir yapiya biirlinmektedir. Vatandas odakli yapida kamu kurum ve
kuruluslarmin verdikleri hizmetlerle ilgili vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin bilinmesi,
vatandaslarin verilen hizmetlerin kalitesini sorgulayabilmesi hizmetlerin gelistirilmesi
acisindan oldukca onemlidir. Bu sayede gereken miidahaleler ve diizenlemeler yapilarak

sunulan hizmetlerin kalitesi ytikseltilebilir.

Bu tez calismasi kamu hizmetlerinin 6nemli bir ayagi olan adli hizmetlerin yiiriitiilmesini
saglayan adalet saraylarinin sunduklari hizmetlere ve bunlarin kalitesine odaklanmistir.
Adalet Saraylarinin sundugu kamusal hizmetin hedeflenen diizeyde olup olmadiginin
belirlenmesi igin verilen hizmetlerin kalite diizeylerinin &lgiilmesi gerekmektedir. Olgiim ile
birlikte vatandaslarin verilen hizmetlerden ne O6l¢iide memnun oldugu ortaya ¢ikacaktir.
Ancak kamu hizmetlerinde kalitenin 6l¢iilmesine yonelik calismalar (Oymak, 1999; Kuzu,
2011; Ozker, 2010; Oglak¢ioglu, 2008; Ozdemir, 2010) olduk¢a az sayidadir ve adli

hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik de herhangi bir calismaya rastlanmamaistir.



Literatiirde, bir¢cok hizmet kalitesi 6l¢iim modeli yer almakla birlikte en ¢ok kabul goriilen ve
¢ok sik kullanilan 6l¢im modeli SERVQUAL modelidir. SERVQUAL modeli hizmet
kalitesini boyutlar bazinda oOlcerek, hangi boyut ya da boyutlarda kalite iyilestirmesi
gerektigine dair rehberlik etmektedir.

Calismanin temel amaci, Mardin Adalet Sarayi’nda SERVQUAL Olgegi kullanilarak hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi ve hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesidir. Diger yandan, Mardin
Adalet Sarayi’ndan aldiklar1 hizmetlere iligkin beklenti ve algilarin vatandaslarin demografik

ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermediginin tespit edilmesi de amaglanmaktadir.

Calismanin birinci bdliimiinde oncelikle hizmet, kalite ve hizmet Kkalitesi kavramlari
aciklanmig, daha sonra da kamu hizmetlerinde kalite ve kalitenin 6l¢iimii konulart islenmistir.
Ikinci boliimde Tiirkiye’deki adalet saraylarinin isleyisini anlayabilmek adina once Tiirk
Adalet Sistemi incelenmistir. Bu boliimde Tirk Adalet Sisteminde hizmet kalitesinin mevcut
durumu da yansitilmig, buna yonelik yiiriitiilen projelerden ve literatiirde yapilmis olan
bilimsel calismalardan bahsedilmistir. Calismanin {i¢iincli ve son boliimiinde ise Mardin
Adalet Sarayr’nin sundugu hizmet kalitesine yonelik arastirmaya ve bulgularma yer
verilmistir. Calisma bulgularin yorumlandigir ve Onerilerin gelistirildigi sonug¢ bolimii ile

tamamlanmugtir.



BIiRINCi BOLUM

HiZMET KALITESI

Hizmetler sektorii, gerek sagladigi istihdam ve gerekse ekonomik biiyiikligii agisindan tiim
diinyada giderek artan bir onem kazanmaktadir. Diinyada hizmetler sektoriinde goriilen
bliyiime ve gelismeler hizmetin kalitesine yonelik taleplerin de ayni dogrultuda artmasini
saglamis ve bu haliyle biitlin hizmet isletmelerinin yani sira kamu hizmeti veren kamu
kurumlarinin hizmet kalitesinde de bir degisim talebi olusmustur. Bu boliimde hizmet
kalitesini daha iyi analiz edebilmek adia once hizmet ve kalite kavramlar1 tanimlanmis ve

sonra hizmetin 6zellikleri ile hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine yonelik modeller agiklanmuistir.

1.1. HIZMET

Yirminci yilizyilin ikinci yarisindan baslayarak hem gelismis hem de gelismekte olan
iilkelerde, hizmet sektorii tarim ve sanayi sektorlerini geride birakmaya baslamistir (Sayim ve
Aydm, 2011: 245). Insanin oldugu her yerde hizmet sektdriiniin bir ya da birkag
temsilcisinden soz edilebilir. Bu baglamda hizmetler sektorii insan hayatinin vazgecilmez bir

parcasidir.

Hizmet kavramini tek bir ifade veya tek bir tanimla anlatmak hizmet kavramimin kullanildig
alanlarin ¢oklugu ve farkliligi nedeniyle imkansizdir. Literatiirde de bir¢ok taniminin

bulunmasi bunu gostermektedir.



Hizmet kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK) (2015) tarafindan birinin isini gorme veya birine
yarayan igi yapma olarak tanimlanmaktadir. Ekonomideki yeri itibariyle fiziksel ozellige
sahip mallarin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin
giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize edilen, turizm, haberlesme, danismanlik
gibi faaliyetler hizmet olarak kabul edilmektedir (Go6l, 2011: 13). Avrupa Birligi acisindan
hizmet, Roma Antlagmasinin 60. maddesinde ifade edildigi gibi, normal olarak ficret
karsiliginda yapilan ve mallarin, sermayenin ve kisilerin serbest dolasimi kapsamina girmeyen

isler olarak tanimlanmaktadir (Bektas, 2005: 3).

Hizmetler insanlarin ya da topluluklarin ihtiyaglarmi gidermek amaciyla belirli bir fiyattan
satiga sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, standartlasamayan ya da
standartlagmasi zor olan, yarar veya doyum olusturan soyut faaliyetler biitiiniidiir (Sevimli,
2006: 28). Hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle iligskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir
(Mucuk, 2000: 323). Yine hizmet kisilerin, makinelerin veya araclarin ¢abalariyla yarattigi,
miisterilere dogrudan fayda saglayan fiziksel varlig1 olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997: 34).
Bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da
fayda olarak da tamimlanabilir (Altan ve Atan, 2004: 18). Bir baska insanin ihtiyacin
gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir. Hizmet, fayda saglayan faaliyettir ve bir iiretim
siirecinin ¢iktisidir (Sakrak, 1998: 20). Daha kapsamli olarak da insan giicii, hammadde,
finansman, ekipman ve en 6nemlisi bilgi seklinde temel girdilerin etkin ve yetkin bir sekilde
kullanilarak, miisteri/kullanic1 beklentilerinin yerine getirilmesi amaciyla, miisteri/kullanici ile
hizmet calisan1 arasindaki olumlu ve/veya olumsuz etkilesimin gergeklestigi ve bunun
sonucunda da miisteri/kullanic1 tatmini, memnuniyeti, sadakati veya tatminsizligi ve

memnuniyetsizliginin ortaya ¢iktig1 soyut bir stirectir (Sentiirk, 2010: 14).

Hizmet kavramimin bu denli farkli tanimlara sahip olmasi hizmetlerin turizm, ekonomi,
siyaset, savunma, egitim, bankacilik, saglik gibi bircok sektoriin temelini olusturmasindan
kaynaklanmaktadir. Ornegin, 6zel ve kamusal ayrimmin bulunmasi; bankacilik sektérii ile
saglik sektorii gibi birbirinden olduk¢a uzak sektorlerin her ikisinin de hizmet sagliyor olmasi

gibi sebeplerle hizmet kavramini tek bir tanimla ifade edebilmek miimkiin degildir.

Diger yandan bazi faaliyetlerin ayni sektorde faaliyet yer almasi dahi hizmet kavraminin

benzer olmasimi saglamamaktadir. Buna 6rnek olarak kamu bankaciligindaki hizmet ile 6zel



sektor bankaciligindaki hizmet yaklasimlarinin hem tanimi hem de hizmetin 6zellikleri
acisindan farklilik gostermesi verilebilir. Yine bilimsel ¢aligmalarda akademisyenlerin
branslarma gore farkli tammlar yaptiklar1 goriilmektedir. Ornegin, ekonomistler hizmetleri
siniflandirarak ya da listeleyerek tanimlarken; pazarlamacilar hizmeti; dokunulmazlik,
dayaniksizlik, sahipsizlik, degiskenlik ve eszamanlilik gibi temel Ozelliklerine gore

tanimlamislardir (Uygug, 1998: 9).

1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet ile ilgili yapilan biitiin tanimlar bir arada degerlendirildiginde, hizmetlerin ortak
ozelliginin bir fayda saglama amacli oldugu ve yine biitlin hizmetlerin maddi bir varliga sahip
olmadig1 sonucu c¢ikmaktadir. Mallar yapi itibariyle kisa ve uzun doénemli fiziki varliklar
olmalarina ragmen hizmetleri yap1 olarak mamullerden ayiran en 6nemli 6zellik fiziki bir

varliga sahip olmamalar1 ve iiretildikleri anda tiiketilmeleridir (Hemedoglu, 2012: 72).

Hizmetlerin ¢ikt1 olarak somut bir iiriinden ziyade bir performans olmasi sebebiyle hizmet
firmalar1 igin standart {iretim ozelliklerini belirleyip uygulayabilmek nadir rastlanilan bir
durumdur (Akinc1 vd., 2009: 64). Mallar i¢in bir mali satin alan onun sahibi olurken, hizmet
sektoriinde ancak o hizmetten faydalanmak s6z konusudur. Ornegin bir dinlenme tesisine
gidildiginde imkanlarindan yararlanilirken tesisin miilkiyetine sahip olunmaz. Yararlanilan
imkan karsiliginda da bir 6deme yapilir. Hizmetler ister bireyler, isterse makineler araciligi ile
gerceklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligt olmayan ve insanlarin gereksinimlerini
karsilamaya yonelik eylemlerin tiimiidiir (Atan vd, 2003: 14). Fiziksel varliginin olmamasi,

hizmeti mamiilden ayiran temel unsurlarin basinda gelmektedir.

Hizmet ile mallar arasindaki farklilig1 dile getirebilmek i¢in ikisinin sahip oldugu 6zellikleri
kiyaslamak gerekmektedir. Hizmetleri mallardan ayiran 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar
soyutluk, hizmetleri olusturan unsurlarda sahiplik olmamasi, {iretimle birlikte tliketimin
gergeklesmesi (eszamali olarak), tiikketimin hizmetin olusturuldugu yerde gergeklesmesi,
hizmetleri standardize (tekdiize) etmenin zorlugu ve emek yogun olmalarit olarak ifade

edilebilir (Kiigiikaltan, 2007: 29).



Bu oOzelliklerinin yani sira hizmetler diger somut iiriinlerden farklhidir. Bu farkliliklart
hizmetlerin karakteristik 6zellikleri olarak kabul etmek miimkiindiir (Giirbiiz vd. 2008: 789).
Bu ozellikler soyut olma (elle dokunulamama), ayrilmazlik (es zamanlilik), degiskenlik
(heterojenlik) ve dayaniksizlik (depolanamama) olarak dort ana baslikta ele almabilir
(Atilgan, 2001: 21; Giirbiiz vd. 2008: 789; Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010: 61). Sekill.1.'de

de hizmetlerin karakteristik 6zellikleri verilmistir.

Sekil 1.1. Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri

SOYUTLULUK AYRILMAZLIK
Hizmetler goriilemez, Hizmetler, hizmeti
tadilamaz, hissedilemez, verenlerden
koklanamaz ayrilmazlar

N\ /

/

DEGISKENLIK DAYANIKSIZLIK
Hizmetlerin kalitesi, Hizmetler daha
onlari kimin, ne sonra satilmak
zaman, nerede ve nasil kullanilmak iizere
verdigine gore degisir depolanamazlar

Kaynak: Mucuk, 2009: 307

1.1.1.1. Soyut Olma Ozelligi

Somut bir mal alindiginda elimize fiziki bir nesne ge¢mekte ve bu nesne (mal)
saklanabilmekte ve kendine 6zgii dayaniklilik siiresi icerisinde kullanilabilmektedir. Halbuki
hizmette yapilan satin alma isleminde hizmetin somut olmayan bir varlik olmas1 sebebiyle

boylesi 6zellikler bulunmamaktadir. Fiziksel bir iiriin (mal) satin alindiginda somut bir nesne



elde edilmekte, saklanabilmektedir. Oysa hizmette satin almmmasi ile soyut bir nesne
olmasindan otiirii bu 6zellikler bulunmamaktadir (Degermen, 2006: 6). Hizmetler fiziksel
varlig1 olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, tatma, isitme ve koklama
duyulan ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden, kisaca "soyut" mallardir
(Mucuk, 2009: 307). Hizmetin bu 6zelligi ile hizmetlere iliskin kalite Sl¢limiiniin somut
tiriinlerin kalite &lglimiine nazaran daha zor oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin bir cep
telefonu biitin varhigr ile 6zelligini kavrayacak sekilde goz oOnilindeyken, dokunulabilir,
goriilebilir durumdayken; kamusal bir hizmeti tekrar gérmek, yasayabilmek imkansizdir. Bu
yilizden hizmet lireten isletmeler soyut {irlinlerine miimkiin oldugunca somutluk katmak igin
caba sarf etmelidir ki bu sayede rekabet iistiinliigii saglanabilir. Bir otelin g1k gdriiniisi,
misterilerine "hatira" hediye ikrami gibi hizmeti somutlastirma c¢alismalar1 yapilabilir
(Mucuk, 2009: 307). Sekil 1.2.'de yer alan bilgiler 1s181nda hizmetin soyutlulugu Oztiirk
(2007) tarafindan elle tutulur iriinler ile dokunulamayan hizmetler kiyaslanarak ifade

edilmistir.

Sekil 1.2. Cesitli Uriinlerin  Dokunulabilirlik-Dokunulmazlik ~ Ozelligine  Gére

Siralanist
Tuz
Mesrubat
Deterjan Dokunulmazhk
Otomobil | Fast food rest.
Kozmetik >
Dokunulurluk | Reklam Ajans | Havayollar1
Yatirim Yon.

| Danigsmanlik |

Egitim

Kaynak: Oztiirk, 2007: 6.



1.1.1.2. Ayrilmazhk Ozelligi

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi hizmetin yaratilmasi ile kullanilmasinin ayni anda olmasi
demektir (Odabasi ve Oyman, 2008: 17). Fiziksel mallar 6nce {iretilir, sonra saklanir veya
depolanir, son olarak da satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise 6nce satilir sonra da iiretimle tikketim
ayni zaman diliminde gergeklesir. Hizmetlerde iiretim siireci ile tiiketim siireci birbirinden
ayrilamaz. Bu sebeple hizmetler, onu saglayan veya hizmeti yapandan ayirt edilmez, adeta
onun bir parcasi olur (Mucuk, 2009: 308). Mal ve hizmet arasindaki en temel fark, hizmette
iiretim ve sunumun ayni anda yani eszamanli ger¢eklesmesidir. Uretim ve sunumun
eszamanlilifi nedeniyle mamiil gelistirmede sik¢a kullanilan prototip uygulamasi gibi
tekniklerden hizmet sektoriinde faydalanmak neredeyse olanaksizdir. Diger yandan
hizmetlerin sunumu sirasinda miisterinin isteklerinin goz ontinde bulundurulmasi ve uygun

degisikliklerin yapilmasi gerekmektedir (Esin, 2002: 14).

Hizmetin, endiistriyel {irlinlerden farkli olan yukarida sayilan bu Ozellikleri hizmetin
kalitesinin &lgiilmesini zorlastirmaktadir. Ornegin kamusal hizmetler vatandasin varhig: ile
gergeklesir, vatandasin olmadigi yerde hizmet iiretilemez ve tiiketim siireci de baglamaz. Adli
islemlerde adli hizmetin yiiriitiilebilmesi i¢in yegane unsur taraflarin varligiin bulunmasidir.
Davaci, davali, miisteki, siiphelilerin varliginin olmamasi durumunda adli hizmetin olugmasi
mimkiin degildir. Durusma aninda davaci ve davalinin hazir bulunmasi adli hizmetin

baslamasini veya herhangi bir vatandasin miiracaati iizerine adli islemlere baslanilmaktadir.

1.1.1.3. Degiskenlik Ozelligi

Hizmetin degisken olmasi mallardaki standartlasma gibi bir standarlasmanin olugmasini
imkansiz kilmaktadir. Degisken miisteri profilleri ve 6zellikleri hizmetin sunum agamasindaki
standartlastirmay1 sinirlamaktadir. Bu nedenle hizmetin “kisisellik” boyutu 6énemli bir kalite
ozelligi olarak degerlendirilmektedir. Kisisellik boyutu, farkli yorumlara agik oldugundan,
kalitenin siirekliligi acisindan sorunlar yaratmaktadir. Bu sorunlarin basinda uygulama

zorlugu ve kaliteyi saglamay1 denetleme giicliigli gelmektedir (Esin, 2002: 13).



Hizmeti satin almadan once bir tahminde bulunmak zordur (Oztiirk, 2007: 20). Hizmetin
kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu veren kimseye baglidir.
Insanlar da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik gosterirler. Ayn1 hizmeti yapan kisiden
kisiye degiskenlik bir yana, aym insan bile, farkkli zamanlarda farkli kalitede hizmet
verebilir; ¢ogu zaman nazik, kibar iken bazen sinirli ve kaba olabilir. Bu kiginin moral
durumu, is yiikii, miisterinin hizmetle ilgili olarak igbirligi yapma derecesi ve kisilik
ozellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanir (Mucuk, 2009: 308). Bu agidan bakildiginda
ozellikle kamusal alanda verilen hizmetin kalitesinin kamuda g¢alisan personelin (memur)
kisilik 6zelligine, moral durumuna gore olumlu veya olumsuz olarak degisebilmektedir. Bir
haftalik nobeti baglayan bir saveinin ndbetinin ilk giinii ile son giinii arasinda ayni sabir, ayni
moral ve fiziki kondiisyona sahip olmasi neredeyse imkansizdir. bir haftalik siire igerisinde
ylriitmiis oldugu biitiin adli hizmetler, gece gorevleri, otopsiler, ifadeler savcinin
performansi, moralini ve diger biitiin hizmet kalitesini etkileyecek Ozelliklerinde diisiise
sebebiyet verebilmektedir. Yine bir adli memurun is disinda hayatinda yasamis oldugu
olumsuz bir durum - 6liim, kavga, borg, hastalik- yine vatandasa vermis oldugu hizmet

kalitesine etki edebilmektedir.

1.1.1.4. Dayamksizhk Ozelligi

Hizmetin saklanamamasi ve stoklanamamasi mallardan farkli olan en temel
ozelliklerindendir. Mallar, gerekli durumlarda iiretim fazlasi olarak saklanarak
stoklanabilmektedir. Hizmet kapasitesinin istemden fazla olmas1 durumunda kullanilamayan
kapasite atil olmakta ve saklanamamaktadir. Istem ve kapasite dengesini ayarlamak hizmetin
en onemli sorunlari arasinda yer almaktadir (Esin, 2002: 13). Hizmetler aliciya sunuldugunda

hemen kullanilamazsa depo edilemeyecegi i¢in bosa gider.

Baz1 hizmetlerin talebinin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini artirir
(Peskircioglu, 1997: 144). Hizmet {retildigi anda tiiketilmesi durumunda deger
olusturmaktadir. Ornegin kamu kurulusuna gelen vatandasin alabilecegi hizmeti sahiplenme
hakki bulunmamakta ancak faydalanabilmektedir. Adliyelerde calisan personelin birimler

bazinda dengeli olarak caligtirilmamasi durumunda A biriminde gorevli memurlarin tizerinde



daha fazla yiik olusturacagi ve bu yiikiin hizmet kalitesine olumsuz etki edecegi gibi yine B
birimde gereksiz personel calistirilmasi nedeniyle yasanacak fazla personelin varligi da
hizmetin depolanamama, saklanamama 6zelliginden dolay1 ekonomik bir deger kaybi olarak
sonuclanacaktir. Tablo 1.1'de mallar ve hizmetler iki siitun olusturularak zit 6zellikleri aym
satirda yer alacak sekilde Karahan (2006) tarafindan olusturularak hizmet ve mallarin

arasindaki farklar ayrintili bir bigimde 6zetlenmistir.

Tablo 1.1. Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Mallar Hizmetler

- Somut niteliktedir

- Denenebilir

- Sergilenebilir

- Algilamasi kolaydir
- Depolanabilir

- Siparisi verilebilir

- Standartlastirmak miimkiindiir

- Teknoloji yogun tretimlidir

- Soyut niteliklidir

- Denenemez (Tecriibe edinilir)

- Sergilenemez

- Algilanmasi zordur

- Depolanamaz

- Siparis edilemez

- Standartlagtirmak miimkiin degildir

- Genelde emek yogun tiretimlidir

Kaynak: Karahan, 2006:16.
Hizmetlerin bu 6zelliklerine ilave olarak asagidaki 6zelliklerinden de bahsetmek miimkiindiir
(Eser, 1999: 348):
Hizmetlerin belli bir saatte baslama ve bitme seklinder zaman boyutu vardir.
Hizmetlerin yasam siireleri yoktur, olusturulmasi ve sunulmasi siiresi vardir.
Hizmetler nesne degil performanstir.
Verilen hizmetin iiretimi ve sunumunda insan unsuru ¢ok fazladir.

Hizmet insan davranislari ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olugur.
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1.1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin yukarida dile getirilen 6zelliklerinin yani sira, salt hizmetlerin sahip olduklar1
kendilerine 6zgii 6zelliklerine gére ayr1 ayr1 ve baska baska kriterlere gore siniflandirabilmek
mimkiindiir. Hizmetlerin ¢esit ¢esit olmasi hizmetin siniflandirmasindaki ¢esitlilige de dogru
orantida etki etmektedir. Bu hizmetlerin sahip olduklar1 farkli 6zellikler nedeniyle; bu farklh
ozelliklere gore ¢esitli sekilde siniflandirmaya tabi tutulmuslardir. Bu siniflandirmalardan biri

su sekildir (Karahan, 2006: 28):

e Insan giiciine dayali olan hizmetler (avukat, doktor, as¢1 v.b.)

e insan giiciine degil makineye, arac ve gerece dayali olan hizmetler (ATM,
camagir yikama, oto yikama v.b.)

e Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (Lokanta v.b.)

e Miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler (Otomobil tamiri v.b.)

e Kigisel ihtiyaglar karsilayan hizmetler

e lsletme ihtiyaclarim karsilayan hizmetler

e Kar amacl ya da kar amaci giitmeyen hizmetler

Adli hizmetleri Karahan’in (2006) yukarida smiflandirdigi hizmetlerden sadece bir sinifa
dahil etmek miimkiin degildir. Adli hizmetleri birden fazla simifla iliskilendirmek
miimkiindiir. Ornegin; Adli hizmetler Devletin tekelinde olan ve kesinlikle Kir amaci
gilitmeyen hizmetler siifindadir. Yine adli hizmetler kismen; miisterinin hazir bulunmasinm
gerektiren hizmetler sinifinda yer alip kismen de; miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen
hizmetler sinifinda yer alir. Bir talep ile baslatilan adli hizmet baz1 durumlarda vatandagin
stirekli olarak hazir bulunmasini zorunlu kilmamaktadir ve adli hizmetler kamu tarafindan
takip edilmekte ve sonuglandirilmaktadir. Bazi durumlarda ise adli hizmetler vatandasin talebi
ve takibi ile sireklilik kazanmakta ve ancak vatandagin hazir bulunmasi ile
neticelendirilebilmektedir. Son olarak yine adli hizmetler insan giicline dayali hizmetler
sinifinda da yer alir. Memur araciligiyla goriilen kamu hizmetlerden biri olan adli hizmetler
de insan giiciine (memur, hakim-savci) ihtiya¢c duymaktadir. Bu acgidan adli hizmetleri tek bir

sinifa dahil etmek miimkiin degildir.
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1.2. KALITE

Kalite glinlimiiz diinyasinin yeni bir kavrami olmayip halk tarafindan her hareket ve eylemde,
her i ve isleyiste, hayatin ekonomik, sosyal, kiiltiirel biitiin alanlarinda kullanilan bir
kavramdir. Insan tarifinden (kaliteli insan), ara¢ gereg tarifine (kaliteli boya, kaliteli ayakkabi,
kaliteli kalem, kaliteli gozliikk) ve hayatin her alaninda her kosulda dile getirilen bir kavram

olmasi1 tanimin tek ve sabit olmasini mimkiin kilmamaktadir.

Tiiketicilerin ihtiyag ve beklentileri ile dogrudan dogruya ilgisi olan ve tiiketicilerin bu ihtiyag
ve beklentilerinin degiskenliginden dolay1 kalitenin standart bir tanimini vermek oldukga
glictiir (Merter, 2006: 15). Kalite kavrami1 yaygin olarak kullanilmasina ve dnemine ragmen
kalite, is diinyasinda ¢ok acik ve net olarak tanimlanamamaktadir (Pirnar, 2007: 78). Kalite
ile ilgili olarak ilk tamimlamalar M.O 3000 yillarinda Babil’de Hammurabi Kanunlarinda
goriilmektedir. Unlii Hammurabi Kanunlar’nin 229. maddesinde su ifadeler yer alir
(Terzibasg, 2006: 5): “Eger bir insaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam
olmayip ev sahibinin istiine ¢okerek 6liimiine sebep olursa o insaat ustasinin basi ugurulur”
Yine 1502'de II. Beyazid Han tarafindan ¢ikartilan Kanunname-i Ihtisab1 bu giinkii anlamda
kalitenin esaslarini1 ve cezai hiikiimlerini icermektedir (Terzibas, 2006: 6). Tiirk Dil Kurumu
kaliteyi “Bir driintin bilinen en iyi Ozellikleri biinyesinde tasimasi durumu” olarak
tanimlamaktadir.” Bununla birlikte 6rglit ve akademisyenler tarafindan farkli tanimlarla ifade
edilmistir. Bunlardan bazilari; Uluslararas1 Standartlar Organizasyonu (ISO)’nun ISO 8402
standartlarinda (TS 9005) yer alan ifadesi ile kalite, bir mamiil veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglart karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. Avrupa Kalite
Denetim Birligi'ne (EOQC) gore kalite; bir mal veya hizmetin belirli bir ihtiyact
karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan ozelliklerin tlimiidiir. Amerikan Kalite Dernegi’
ne gore kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Acuner, 2003: 9). Bir bagka tanima gore kalite, bir seyin
belirlenmis veya ima edilmis gereksinimlerden derlenen 6zelliklere ve niteliklere ne dl¢iide

sahip oldugudur (Taner ve Kaya, 2005: 354).

Yukarida bahsedilen kaliteyle ilgili biitiin 6rnek ve tanimlar bir arada degerlendirildiginde,
kalitenin en eski ¢aglardan beri insan hayatinda ne denli 6nemli bir yere sahip oldugunun,
insan hayatina sebep olacak derecede onemsendigi sonucuna varilmaktadir. Insan hayati

pahasina kaliteden &diin vermeyen M.O.'nin toplumlari ile kalitede kiiciik capli bir hatanin
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kabul edilemez oldugu gilinlimiiz is diinyasinda, bu hatanin sonucunda firmalarin biiyiik ¢apta
zarar gormeleri ve bunun c¢alisanlarin hayatlarina yansimasi -isten ¢ikarilma vb.- arasinda

biiyiik bir benzerlik goriilmektedir.

Mal veya hizmetlerin kalitesinin miisterilerin satin alma davranisina énemli etkisi oldugu
glinimiiz pazarlarinda, hizmetler de en az mallar kadar rekabet ortami icindedirler. Hizmet
sektoriindeki isletme sayisinda artis rekabeti de beraberinde getirmistir. Isletmelerin bu
rekabet ortaminda hayatta kalabilmeleri i¢in kalite unsurunu 6n plana ¢ikaran bir strateji
uygulamalar1 gerekmektedir (Gedikli, 1998: 34). Basit bir ifadeyle kalite, ilave maliyet degil
amaca uygunluktur. Kalite yaklasimi ile birlikte hatalardan arinilacagi ve siirekli iyilestirme
saglanacagl icin maliyetin diismesi beklenerek, kaynaklarin daha verimli bir sekilde

tiikketilmesi s6z konusu olmaktadir (Aslan, 1999: 127)

Bunlarin yaninda kalite kavraminin asagidaki gibi birbirini tamamlayan c¢esitli tanimlari

yapilabilir (Akgiil, 1999: 37):
e Kalite, bir hayat felsefesidir.
e Kalite, bir yonetim tarzidir.
e Kalite, mutlu misteridir.
e Kalite, insanlarin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasidir.
e Kalite, rekabet giiciiniin yiikseltilmesidir.
e Kalite, israfin 6nlenmesidir.
o Kalite, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az yatirim gerektiren bir yoldur.
e Kalite ayn1 zamanda verimliligi getirir.
e Kalite, miisteri ile hizmet veya tiriin saticisini birlestiren toplu bir sistemdir.

e Kalite, daimi bir iyilestirme siirecidir.
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1.2. HIZMET KALITESI

Kalite gliniimiizde oncelikli bir rekabet arac1 olup, hem mal hem de hizmet iireten kuruluslar
icin stratejik 6nem tagimaktadir. Kaliteyle ilgili ¢aligmalar her ne kadar somut {irtinler lireten
firmalar ve sektdrlere yogunlasmis olsa da hizmet alanindaki biiylime ve sosyal, ekonomik,
teknolojik gelismelerin de katkistyla kalite hizmet sektdrii icin de dnemli bir kavram haline

gelmistir.

Imalat sektdriinde kalitenin &lgiilmesi nispeten kolaydir. Mamiiliin fiziksel 6zellikleri,
dayanikliligi ve kendisinden beklenen islevi yerine getirip getirmedigi gibi degerlendirme
ipucu olarak kullanilabilecek 6zellikler cesitli sekillerde kolaylikla dlciilebilmektedir. Ne var
ki, hizmetlerin kendilerine 06zgii bir takim 0&zellikleri olmast nedeniyle bu d&lgiim
zorlagmaktadir (Altan vd., 2003: 17). Dolayisiyla kisiye, duruma ve olaya gore degisebilen bu
olguyu tek bir bakis acisiyla izah etmek giigtiir (Yaprakli, 2006: 43). Bu nedenle hizmet
kalitesi ile ilgili bir¢cok tanim ve ifadeler mevcuttur. Bunlardan bazilar1 (Varinli, 1995: 94):

e Hizmet Kalitesi, sistemlerin performanslarmi hatasiz ve tekili olarak

gergeklestirmeleridir.
e Hizmet Kalitesi, insanlarin performanslarini hatasiz olarak
gergeklestirmeleridir.

e Hizmet Kalitesi, kusursuz tirlinlerin satin alinmasidir.

e Hizmet Kalitesi, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

e Hizmet Kalitesi, giivenilir olmaktir.

e Hizmet Kalitesi, nazik davranmaktir.

e Hizmet Kalitesi, giivenli performans gostermektir.

e Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur.

e Hizmet Kalitesi, miisterinin parasinin degerini almasidir.

e Hizmet Kalitesi, her tirli hatanin ortadan kaldirilmasidir.

e Hizmet Kalitesi, giivenli olmayan kosullara kars1 korunmaktir.

e Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentileri tatmin diizeyinin bir

Olgisiidiir.

14



Bu tanimlamalarin diginda hizmet kalitesi ile ilgili bagkaca tanim ve ifadeler de sunlardir

(Seyran, 2004: 38-39):

e Hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan miisteri ihtiyaglarinin tam olarak

belirlenerek karsilanmasi esasina dayalidir.
e Hizmet kalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore iistiinliigii ile belirlenir.
e Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak yapilmasinin bir sonucudur.

e Hizmet kalitesinin yiiksek olusu ile hem miisteri, hem calisanlar, hem de

igyeri sahibi kazangh ¢ikar.

e Hizmet kalitesinin Sl¢limiinde miisterinin hizmete ait beklentileri ve gercek
hizmet deneyimi karsilastirilir. Beklentiler algilamalardan biiyiik ise diisiik
kalite, beklentilerle algilamalar esitse doyurucu kalite, algilamalar

beklentilerden yiiksekse ideal kaliteden s6z edilir.

Hizmet kalitesine yonelik birbirinden farkli tanimlamalarin bulunmasi, hizmetin soyutluluk ve
degiskenlik 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte asagida belirtilen tanimlar
incelendiginde yine hizmet kalitesinin her bir miisteri i¢in farklilik olusturabilecek bir kavram

oldugu gortilecektir.

Hizmet kalitesi bir orgiitiin miisteri beklentilerini karsilasabilme ya da gecme yetenegidir ve
hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi konusunda kalitenin tiiketici tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin
tiiketiciyi tatmin etme diizeyi oldugu sdylenebilir (Torlak, 2008: 289). Alicinin gereksinimi ve
beklentileri dogrultusunda, hizmette olmasi gereken o&zellikler, hizmetin bu 6zellikler ve
niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir (Esin, 2000: 24). Hizmet
iireten kuruluslarin farkli olabilmeleri, pazarda giiclenmesi, rakiplerine kars1 avantaj
saglayabilmesi ancak hizmet kalitesi seviyesini arttirmalar1 ile miimkiindiir. Hizmet kalitesi
genel olarak, miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile hizmet sunma sisteminin
performansi arasindaki karsilastirmadan elde edilen sonug olarak tanimlanabilir (Saat, 1995:
28). Bu amagcla hizmet amacla hizmet kalitesinin ve hizmet performansinin siirekli olarak

firmalar tarafindan Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesini gerektirmektedir (Ustasiileyman, 2009:
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69). Hizmet isletmesi sayginlik ve imajimi1 yaptigi hizmetin tiir ve kalitesiyle saglar.

Hizmetlerde saygmligin gelistirilmesi i¢in daha fazla ¢aba ve birikim gerekir (Erkut, 1995: 5).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiiyle ilgili yapilan caligmalarin ¢ok biiyiik boliimiinde iki temel
kavramla karsilagilmaktadir. Bunlar “algilanan kalite” ile “beklenen kalite”dir. Adi gegen
kavramlar aslinda yalnizca hizmet kalitesinin veya hizmetten saglanan tatminin 6lglimiinde
degil, mamiilden saglanan tatminin Ol¢limiinde kullanilmaktadir. Cilinkii bir miisteri i¢in
mamiil ya da hizmetin kalitesinin temel gostergesi, ihtiyaglarini veya beklentilerini ne 6l¢iide
karsiladigidir (Yaprakli, 2006: 47). Parasuraman vd. (1985)’ne goére misteri kendisine
sunulan hizmetin kalitesini teknik ve fonksiyonel olmak iizere iki boyutta algilamaktadir.
Teknik kalite miisterinin hizmetten ne elde ettigi, fonksiyonel kalite ise hizmetin miisteriye
nasil ulastirildigidir (Kekeg, 2008: 41). Diger bir ifade ile teknik kalite hizmet iiretiminde
kullanilan makine-techizat, dekor ve diger girdilerin kalite boyutunu ifade etmektedir. Yani
hizmet {iretilirken kullanilan somut unsurlari ele almaktadir. Fonksiyonel Kkalite ise
hizmetlerin tiiketicilere nasil ulastirildigr sorusunu cevaplayan kalite boyutudur (Merter,

2006: 22).

Algilanan hizmet kalitesi, beklentilerle algilarin kargilastirilmasina yoneliktir ve kisilere gore
degisebilen goreli bir olgudur. Beklenen kalite ise tiiketicinin kendisine sunulacak mevcut
hizmet siireciden neler bekledigini ifade etmektedir (Sekerkaya, 1997: 30). Hizmet sektorii ve
tikketiciye gore farklilik gosterebilen beklenen kalite kavrami dort faktoriin etkilesimi
sonucunda olusmaktadir. Bu faktorler firmanin pazarlama iletisimi, imaji, tiiketicilerin
kulaktan kulaga haberlesmeleri ve tiiketici ihtiyaglaridir. Hizmet kalitesi literatiiriinde miisteri
beklentileri 6nemli bir yere sahiptir ve bu beklentilerin yonetimi, miisteriye kaliteli hizmet
sunumunda 6nemli rol oynamaktadir. Hizmetlerin 6zelliklerine gore degisiklik gosterebilen
beklentiler, ayn1 zamanda misterinin kimliginin, psikolojik ozelliklerinin, hedeflerinin,

toplumsal ve fiziksel durumunun etkisi altindadir (Islamoglu, 2006: 142).
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En basit ve yalin haliyle hizmet kalitesini misterilerin beklentilerini karsilayabilme yetenegi
olarak tanimlayabiliriz. Yine yukaridaki biitlin tanimlamalardan ve tespitlerden hareketle

misterinin, hizmet kalitesinde tek belirleyici oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesini 6lgmede en c¢ok kullanilan modeller SERVQUAL ve SERVPERF
modelleridir. Bu modellerin diginda hizmet kalitesini dlgmeye yonelik asagidaki gibi farkl

pek cok yontem kullanilmaktadir (Eleren vd., 2007: 77):

e Kiritik Olay Yontemi,

e Hizmet Barometresi (Linjefly)
e Istatistiksel Yontemler

e 4 Kalite Modeli

e Kano Modeli

e [ehtinen ve Lehtinen Modeli

1.3.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Modeller

Hizmetin daha iyi verilebilmesi ve verilen hizmetlerin gelistirilebilmesinin saglanmasi icin
yapilmasi gereken varolan hizmetin kalitesinin dl¢iilmesidir. Ozel sektor veya kamusal alanda
faaliyet gosteren kurumlar mevcut hizmet kalitelerini arttirabilmeleri i¢in oncelikle vermis
olduklar1 hizmetin durumunu bilmeleri gerekmektedir. Bu da hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi

ile miimkin olabilir.

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde bircok yontem kullanilmaktadir. Hizmet kalitesinin
Olgtimiine iliskin olarak ilk model Gronroos (1984) tarafindan Onerilmistir. Daha sonra
Parasuraman vd. (1988) tarafindan SERVQUAL, ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
SERPERF modeli gelistirilmis ve bunlar litaratiirde yaygin kabul gérmistiir (Gler, 2010:
21).
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1.3.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Bir firmanin basarili bir sekilde rekabet edebilmesi igin, miisterilerinin kalite algilamalarini ve
hizmet kalitesinin nelerden etkilendigini anlamasi gerekmektedir. Algilanan hizmet kalitesini
yonetmek, firmanin beklenen hizmet ile algilanan hizmeti birbiriyle karsilagtirmasi ve buna
bagl olarak miisteri memnuniyetini saglamasi demektir (Durukan ve Ikiz, 2007: 46).
Gronroos (1984) bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
firma imaj1 olmak iizere ii¢ dnemli boyutu oldugunu belirtmistir. Bu boyutlar ¢ergevesinde
verilen bir hizmetin kalitesi, tiiketicinin beklentisi ile algisinin karsilastirildigr bir
degerlendirme isleminin sonucunda ortaya cikar (Savas, 2012: 13). Tiiketicinin pazarda
gergekten ne aradiginin ve hizmet isletmesi ile iligkilerinde neyi degerlendirmeye tabi
tuttugunun acik bir sekilde ortaya konulmasi gerekliliginin zorunlulugunu belirtmektedir
(Gol, 2011: 16). Bu modele gore beklenen kalite, miisterinin mevcut hizmet siirecinden
beklentilerini, algilanan kalite ise miisterinin kendisine hizmetin nasil sunulduguna iliskin
algilamalarin1 icermektedir (Durukan ve Ikiz, 2007: 47). Hizmetin sunum sekli kaliteyi

yansitmakta ve miigteri memnuniyetine direk olarak etki etmektedir.

1.3.2.2. Bosluk Modeli ve SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml ve Berry temel hizmet kalitesi modelini kavramlastirirken isletme ve
miisteri tarafindan algilandig1 bicimiyle hizmet kalitesinin on belirleyicisini somut 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenlik, erisim, iletisim ve empati
olarak tanimlamislardir (Ardi¢ ve Bas, 2001: 71). Hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve
isletme algilamalar1 arasindaki farkliliklara dikkat ¢eken Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
miisterinin ne aldig1 yoniindeki algilamalari ile miisterinin ne bekledigi arasindaki farkliliklar:
(bosluklar1) olgerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia etmislerdir. Bu sebeple
onerdikleri modele bosluk modeli (Gaps Model) ad1 da verilmistir. Bu bosluklar sunlardan
olusmaktadir (Parasuraman ve digerleri (1985)'ten aktaran Yildiz, 2008):

e Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentileri algilamalar

arasindaki farklilik.

e Bosluk 2: Yoneticilerin miisteri beklentileri algilamalar1 ve bu beklentilerin

hizmet kalitesinin teknik tanimlamalarina uyarlamasi arasindaki farklilik.
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e Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonu ve operasyonel olarak hizmetin

verilme bi¢imi arasindaki farklilik.

e Bosluk 4: Hizmetin operasyonel olarak nasil algilandig ile nasil pazarlandig:

arasindaki farklilik.

e Bosluk 5: Miisterilerin bekledigi hizmet ile miisterinin algiladigi hizmet

arasindaki farklilik.

Parasuman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin soyut ve anlasilmasi giic bir kavram
oldugunu, bunun da hizmetin ii¢ essiz 6zelligi olan iretim ve tiiketiminin soyut olmasi,
heterojenligi ve ayrilmazligina bagli oldugunu belirlemislerdir. Bu kapsamda da hizmet
kalitesini Olemek iizere c¢oklu Olgek gelistirmek ve Olgegin Ozelliklerini ve potansiyel
uygulamalarin1 aragtirmak lizere SERVQUAL Analizi adin1 verdikleri bir ¢alismada
bulunmuslardir (Salman, 2008: 53)

SERVQUAL, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilamalarini anlamada ve bu dogrultuda
hizmetlerini gelistirmede firmalara giivenilir ve gecerli bir yol sunan ¢oklu birim 6l¢egidir ve
genis hizmet alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmigtir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, (1988)'den aktaran Kekeg, 2008: 61). SERVQUAL o&lgegi hizmet ile ilgili miisteri
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra olusan algillamalar arasindaki fark skoruna
dayanmaktadir. SERVQUAL’de hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi- beklenti
ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu
durumda elde edilen faktorler lizerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmaktadir
(Cicek ve Dogan, 2009: 203).

SERVQUAL skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Bu hesaplamada aradaki fark yani SERVQUAL skoru hizmet kalitesini belirlemektedir.
Miisterinin algiladigi hizmet kalitesi, bekledigi hizmet kalitesinden fazlaysa kaliteli hizmet
verildigi sonucuna ulasilmaktadir. Diger haliyle beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet
kalitesinden yiiksek olmasi istenilen hizmet kalitesine ulagilamadigini gdstermektedir.

Miisterinin memnun olmadigi sonucu ¢ikmaktadir.

19



Hizmet kalitesi beklenen ile gerceklesen performans arasindaki farktan yola c¢ikilarak
belirlendiginden SERVQUAL 6l¢egi kullanimi hem daha detayli bilgi almada hem de
glincellenmesinin daha kolay olmasi bakimindan hizmet kalitesini belirleyen arastirmalarda

olduke¢a yaygin olarak kullanilmaktadir (Gokdere, 2001: 78).

Tablo 1.2. SERVQUAL Olgeginin Boyutlari

Boyutlar Tammlamalar

Fiziksel Varhiklar Fiziksel ortamlar, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve
donanim, personelin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada

dogru yapmasi ve verdigi sozii tutmasi anlamma gelir.
Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine
getirme becerisi

Heveslilik Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarin istekli olusu ile
ilgilidir. Mtsterilere karsi hevesli ve yardimsever olma,
hizmeti zamaninda ve ¢cabuk yerine getirme

Giivence Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamma gelir.
Caliganlarin  bilgili, nazik olmast ve giliven duygusu
uyandirma becerileri

Empati Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlama g¢aba sarf etmeyi igerir.
Miisterilerin  6zellikli ihtiyaclarin1  68renmeyi, firmanin
miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: Parasuraman vd., 1988: 23.

Baslangigta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine odaklanan Parasuraman ve digerleri, daha
sonra belirleyicileri bes boyuta indirgemislerdir. Bu boyutlar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, gliven ve empatidir (Parasuraman vd.’den (1988) aktaran Savas, 2012:16).
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lceginde 22 soru ve bes temel boyut yer almaktadir ve
SERVQUAL o6l¢iim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliga
dayanir. Hizmet kalitesi yontemi SERVQUAL, miisterilerin istek veya beklentileri ile
algilamalan arasindaki farklilik Sl¢iistidiir (Bozdag vd., 2003: 4). Yukarida yer alan Tablo
1.2.°de SERVQUAL Olgeginin boyutlar1 kapsamli olarak tablolastirilarak ifade edilmistir.
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Sekil 1.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Hizmet Kalitesi Modeli

Giivenilirlik Algilanan
"| Hizmet

Yant

Verebilme
Algilanan

Giivence » Hizmet
Kalitesi

Empati

[Sjomutl .| Beklenen

nsurlar "| Hizmet

Kaynak: Paylan, 2007: 13

Sekil 1.3. ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar1 ile bu
bes boyutun; beklenen hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasi neticesinde olusan

algilanan hizmet kalitesine ulasildig1 gozlenmektedir.

1.3.1.3. SEVPERF Modeli

Hizmet Performans Modeli (SERVPERF) olarak adlandirilan baska bir 6lgme araci Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan ortaya atilmis ve bu arastirmacilar SERVPERF'in SERVQUAL'dan
daha iyi performans gosterdigini iddia etmislerdir (Giiler, 2010: 25). Cronin ve Taylor (1992)
bosluk modelinin ¢ok az kanit tarafindan desteklenmis oldugunu ve hizmet kalitesini
degerlendirecek miisterinin yapacagi performans degerlendirmesinin zaten beklentisinin
igerisinde yer aldigmi ileri siirmektedir (Savas, 2012: 18). Bu model performansa dayali

Ol¢iim modeli olarak adlandirilir.

SERVPERF Olgeginde SERVQUAL Olgeginde kullanilan fark degerleri yerine beklenti
skorlar1 degerlendirmeye katilmaz. Tek tarafli 6l¢ek kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin
belirleyicisi olarak sadece algilanan hizmet performansi dikkate alinir (Degermen, 2006: 62).
Bu o&lgekte SERVQUAL Olgegindeki boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQUAL
Olgeginin sadece performans boliimii dikkate alinmaktadir. Her iki dlgegi kiyaslama amacgh

yapilan arastirmalarin sonucunda, Cronin ve Taylor (1992) SERVPERF Olgeginin
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SERVQUAL Olgeginden daha etkili ve iyi sonuglar veren bir dlgek oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Ayn1 zamanda hizmetle birlikte somut {irliniin de sunuldugu durumlarda
SERVPERF Olgegi daha gegerli bir dlgek oldugunu ve bir firmanin performansina iliskin
deneyimler mevcut degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu beklentilerin s6z konusu
firmanin hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini

savunmuglardir (Vatansever, 2005: 150).

1.4. KAMU HiZMETLERINDE KALITE

Kamu hizmetleri ile 6zel sektordeki hizmetler arasinda calisma prensibi ve hedefler yoniinden
farklar mevcuttur. Kamu hizmetleri genelde vatandas odaklidir ve bu hizmetlerde kamu yarari
on plandayken, 6zel sektdr kar hedeflidir. Bu farklilik verdikleri hizmetlerin kalitesine de
yansimaktadir. Izleyen kisimlarda kamu hizmetlerinden ve 6zel sektdr ayrimindan, kamu

hizmetlerinin 6zelliklerinden ve kamu hizmetlerinde kaliteden bahsedilmistir.

1.4.1. Kamu Hizmeti

Kamu hizmeti, Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasinin 128. Maddesinde:

“Devletin kamu iktisadi tesebbiisleri ve diger kamu tiizel kisilerinin genel idare esaslarina
gore yiiriitmekle yilikiimlii olduklar1 kamu hizmetlerinin gerektirdigi asli ve siirekli gorevler,
memurlar ve diger kamu gorevlileri eliyle goriiliir”

kamu hizmeti “faaliyet, is, ugras” anlaminda kullanilirken, Anayasanin 70. maddesinde “Her
Tiirk kamu hizmetlerine girme hakkina sahiptir” ifadesinde ise “kamu kuruluslar” anlaminda
kullanilmaktadir. Faaliyet, is ve ugras anlamlar1 esas alindiginda kamu hizmeti bir kamu
kurumunun, ya kendisi tarafindan ya da yakin gozetimi altinda 6zel girisim eliyle kamuya
saglanan hizmet olarak tanimlanabilecektir (Goziibliyliik, 1994: 221). Yine kamu hizmeti
“devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gézetim ve denetimleri altinda
genel, kollektif ihtiyaclari karsilamak, kamu yararmi saglamak i¢in kamuya sunulmus

devamli ve muntazam faaliyetlerdir seklinde ifade edilebilir (Toprak, 1990: 157).

22



Kamu hizmetleri toplumsal yasamin siirdiirtilebilmesi i¢in gerekli olan toplumsal ihtiyaglarin
kargilanmasina iliskin faaliyetlerin devlet tarafindan, tretim iligkileri alaninin kurallarina
bagl kalinarak iistlenilmesini de ifade eder (Karahanogullari, 2004: 6). Bir hizmetin kamu
hizmeti sayilabilmesi i¢in asagidaki ii¢c temel Olgiitiin olmas1 gerektigi kabul edilmektedir

(Okmen ve Dénmez, 2004: 41):

1- Kamu hizmeti, devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya devletin
gozetimi ve denetimi altinda yapilmis olmasi gerekir. Hizmet, kamu gorevlileri eliyle
dogrudan veya kamunun c¢ok yakin goézetimi altinda Ozel kisi veya tesebbiise

yaptirtlmalidir.

2- Kamu hizmeti kamuya yoneltilmis ve kamu yarar1 olmalidir. Kamunun kollektif
ihtiyaglarimi karsilamak ve tatmin etmek, kamu menfaati saglamak i¢in kurulmus

bulunmali ve genele arz edilmis olmalidir.

3- Kamu hizmetlerinin devamli ve diizenli olarak yiiritiilmesi gerekir. Hizmetin
stirekli ve diizenli olmasi, piyasanin kar etme, donemsel etkiler gibi etmenleri dikkate

almadan, kamu yarar1 dikkate alinarak hizmetlerin devam ettirilmesidir.

1.4.2. Kamu ve Ozel Sektér Ayrimi

Kisa bir zaman Oncesine kadar acimasiz rekabet, hirs, kalite, iiretim, miisteri memnuniyeti
gibi kavramlar dile getirilince sadece 6zel sektorii ¢agristirtyor idi ise de, yine hantal, yavas,
tekel gibi kavramlar da kamu sektoriiyle 6zdeslesmis ise de, teknolojik ve sosyolojik birgok
gelisme kamu ve 6zel sektdr ayrimmi gitgide daraltmistir. Bununla birlikte hala siiregelen
farkliliklar bulunmaktadir. Kamu hizmetleri 6zellikleri itibariyle 6zel sektor tarafindan

iiretilen hizmetlerle asagidaki yonleri ile farklilik gosterir (Gozlii, 1996: 48):

e Kamu hizmetleri, 6zel sektorde oldugu gibi kar amaciyla degil, vatandaslarin
ortak toplumsal ihtiyaglarini karsilamak tizere iretilir ve sunulur. Saglik,
emniyet, adli birgok kamu hizmetinde devletin maddi bir kan

bulunmamaktadir.
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e Ozel sektdrde mal ve hizmet iiretimi rekabet ortaminda yapilir. Oysa kamu

kuruluslarinca sunulan hizmetler ¢cogunlukla tekel niteliklidir.

e Ozel sektorde firmalar, iiretim alanlarini ve iiriin niteligini belirlerken, belli
bir miisteri grubunu esas almak suretiyle uzmanlasmaya gidebilirler.
Kamuda ise bir hizmeti verirken birden ¢ok hedef grubunu g6z Oniinde
bulundurmak zorundadirlar. Bu da uzmanlasma ve miisteri memnuniyeti

acisindan zorluklar olusturmaktadir.

e Ozel sektorde yer alan firmalar, genellikle insanlarin maddi ihtiyaclariyla
ilgili olan ve cesitli yonleriyle Olgiilebilir somut nitelikli mal ve hizmetler
irettikleri halde, devletin yerine getirmek zorunda oldugu kamu hizmetlerinin
somut mamullere doniistiiriilebilmesi, digerleri gibi niteliksel ve niceliksel
olgtimlere konu olabilmesi ve sonuglarinin degerlendirilebilmesi giictiir. Adli
hizmetlerle ilgili islemlerde verilen hizmetin maddi degerinin varligi ve bu

varliginin somutlagtirilarak 6lgtilmesi miimkiin gériinmemektedir.

e Ozel sektdr mal ve hizmet iiretimini miisterilerin istekte bulunmasi halinde ve
onlarin ihtiyaclarin1 dikkate alarak yapabilirken, kamu hizmetlerinin
kullanimi ve tliketimi kamu hizmetlerinin 6zellikleri dolayisiyla vatandaslarin
istek ve beklentilerine aym oranda uygun diismeyebilir. Ornegin, adli
islemlerde bir tarafin davaci diger tarafin davali oldugu bir adli hizmette, her

iki tarafin istek ve beklentilerinin karsilanmasi miimkiin olamayacaktir.

1.4.3. Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri
Kamu hizmetlerinin 6zel sektorde oldugu gibi birbirinden farkli, bagimsiz is ve isleyisleri

vardir. Bu farklilik kamu hizmetlerinin kurallarina da yansimaktadir. Yine 6zel sektorde

oldugu gibi kamu hizmetlerinin de ortak yanlari, ortak kurallar1 vardir. Bunlar esitlik ve
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genellik ilkesi, devamlilik ve diizenlilik ilkesi ve degiskenlik ilkesi olarak belirtilebilir (Sahin,
2011: 37).

1.4.3.1 Esitlik ve Genellik ilkesi

Ister gercek olsun ister tiizel biitiin kisiler kamu hizmetleri karsisinda esit olmalidirlar. Esitlik
ilkesi idari kamu hizmetleri bakimindan oldugu kadar, sinai ve ticari kamu hizmetleri
bakimindan da gegerli bir ilkedir (Gozler, 2002: 206). Ozellikle adalet gibi kanun &niinde her
ferdin esit olmas1 gerektigi yerlerde bu ilke ¢ok daha dikkat g¢ekici ve 6nemli olmaktadir.
Anayasal bir hak olan kanun 6niinde herkesin esit olmasi hakki adalet dagitan merciler olan
adalet kurumlarinin isleyisinde temel ilkelerden birini olusturmaktadir. Insanlarin hak arama

yeri olarak bilinen adalet kurumlarina bakis agilar1 bu ilke cergevesinde gelismektedir.

1.4.3.2. Siireklilik ve Diizenlilik ilkesi

Siireklilik ilkesi kamu hizmetlerinin siirekliligini ifade eder. Siireklilik ilkesi ayni1 zamanda
“diizenlilik” kavramini da igermektedir (Keskin, 2006: 20). Kamu hizmetlerinden beklenen
yararin saglanmasi i¢in degisen teknolojiye ve maddi olanaklara bagl olarak hizmetlerin
tamamint ve niteliklerini siirekli olarak diizenlemektedir. Kamu hizmetlerinde devamlilik
esastir. Adalet hizmeti bir donemi degil yasam boyu ihtiya¢ duyulan bir hizmettir. Hak arama
her an ortaya cikabilecek bir niteligi oldugundan yasam boyunca ihtiyag duyulacak

hizmetlerdendir.

1.4.3.3.Degiskenlik Ilkesi

Kamu hizmetleri iilkesel, evrensel capta meydana gelen degisim ve gelisimlere ayak
uydurmak zorundadir. Kamu hizmetlerinin degisimin, gelisimin gerisinde kalmasi kamu
hizmet kalitesine dogrudan olumsuz manada etki edecektir. Bu nedenle; kamu hizmetlerinin
orgiitlenme ve isleyisinde yeni yontemlere, arag — gere¢ ve diizenlemelere derhal yer

verilmelidir (Gilinday, 2004: 164). Daha 6nceki yillarda hukuki olarak niteligi bulunmayan bir
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durumun zaman i¢inde hukuksal bir konu olmasi miimkiin olmaktadir. Yine teknolojideki
gelismeler sebebiyle daha evvel var olmayan ancak gilinlimiizde su¢ unsuru olarak kabul
edilen ve cezai miieyyidelere tabi tutulan hukuksal kavramlarin varli§i goze carpmaktadir.
Ornegin ozellikle internetin varligi ve gelismesiyle ortaya c¢ikan “Bilisim Suglari” gibi
kavramlar hukukumuzda yer almistir. Bu nedenle Adalet Bakanliginin (AB) ilgili birimlerince
buna iligkin olarak c¢esitli c¢aligmalar yapilarak bu gelismelerin hukuksal boyutlar
diizenlenmektedir. Degiskenlik ilkesi sayesinde kamu hizmetleri giiniimiiz sartlarina ayak

uydurmakta ve vatandast magduriyetinin olugsmasi bu sayede engellenmis olmaktadir.

1.4.4. Kamu Hizmetlerinde Kalite

Yakin tarihe kadar kamu kurumlarinda oOncelikli amag¢ gorevlerin yiiriitiilmesiydi.
Vatandaglarin hizmetlerden memnun olup olmamas: ikinci planda kalmaktaydi. Kiiresellesme
siireci ve onun tetikledigi bilgiye erisimin kolaylagmasi halkin devletten beklentilerini de hem
degistirmis hem de arttirmistir. Bu beklentilerden biri de devletin verdigi hizmetlerden de

kalitenin beklenmesidir.

Kamu sektoriiniin bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet sunma imkanlarindan
kendisini alikoymasi, bu gelismelerin 1sinda kendisini tutmasi miimkiin degildir. Kamu
hizmetlerinde kalitenin yiikseltilmesi, hizmetlerin etkinlik ve verimlilik ilkeleri dogrultusunda
daha hizli, ucuz ve amaca uygun bir sekilde yerine getirilmesi hem merkezi yonetimin hem de
yerel yonetimlerin en 6nemli islevlerinden birisidir. Bilgi ve iletisim teknolojileri ile ulagim
imkanlarindaki gelismeler kamu hizmetlerinin sayisini arttirmis ve g¢esitlendirmistir (Sezer,
2008:1). Kaliteli kamu hizmeti halkin en 6nemli beklentilerinden biridir. Kar amagsiz orgiitler
arasinda yer alan kamu kuruluslarinin miisterileri, vatandaslardir.

Son donemde etkisini hissettiren liberal politikalarla “vatandaglar, devlet i¢indir” anlayisi
yerini “devlet, vatandaglar i¢indir” anlayisina terk etmistir. Bu anlayisin ardinda, devletin
topladig1 vergiler ve yine vatandasin gosterdigi yasal baglilik karsisinda onlara yiiksek
kalitede hizmet sunmasi gerektigi fikri yatmaktadir. Yiiksek kalite anlayist akla hi¢ kuskusuz

toplam kalite anlayigini getirmektedir. Miisteri/vatandag odaklilik uzun dénemlidir ve iligki
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halindeki ¢aliganlarin bazi davraniglari ile ortaya ¢ikmaktadir ki, bunlar (Kog¢ ve Torlak, 2003:
37):

e Miisterinin tatmin olacaklarini satin alma davranis1 gostermesine yardimei

olma,

e Miisterilerin kendi ihtiyag¢laria deger bigmelerinde yardimei olma,

e Bu ihtiyaclar karsilayacak hizmet sunma,

e Hizmetleri tam olarak aciklama,

e Yaniltici etkileme taktiklerinden kag¢inma,

e Miisterilerin iizerinde baski olusturacak taktiklerden kaginmadir.

Adalet hizmetlerinden memnun olan vatandasin diger kamu hizmetlerinden memnun olan
vatandas gibi vergi 0deme isteginin olugsmasina yine devlete olan gilivenin artmasina ve

vatandasin daha mutlu yasamasina katki saglayacaktir.

1.5. KAMU HiZMETLERINDE KALIiTE OLCUMU

Tiirk kamu hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik yapilan literatiir incelemesinde
akademik caligmalarin ¢ogunlugunda SERVQUAL Olgeginin kullanildig1 gdzlenmistir.
Hizmetler sektoriindeki miisterilerin yerini saglik alanindaki ¢alismalarda hastalar; egitim
alanindaki calismalarda 6grenciler; bankacilik, adli hizmetler ve diger kamu sektorlerindeki
caligmalarda da vatandaslar almigtir. Bu ¢alismalardan bazilar izleyen kisimlarda verilmistir.

Adli hizmetler ile ilgili akademik ¢alismalara ise ikinci béliimde yer verilecektir.

Egitim alanindaki calismalardan Yilmaz (2007) SERVQUAL Olgegini yiiksekdgretimde
hizmet kalitesinin Olgtimiinde kullanmistir. Bu c¢alismada Eskisehir'de bulunan iki farkl
iiniversitenin dgrencilerinin, liniversitelerin kendilerine sundugu hizmetlere iliskin beklenen
hizmet ile algilanan performans arasindaki farkin belirlenmesi ve iki tiniversitenin birbiri ile
kargilastirilmast  amaglanmistir.  Calisma sonucunda iki {iniversitenin hizmet kalitesi
boyutlarinm farkli oldugu tespit edilmistir. Soganci (2012) Hacettepe Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi’nin hizmet kalitesini SERVQUAL Olgegini kullanarak &l¢miistiir.

Benzer olarak Cakmak (2013), Karabiik Universitesi uzaktan egitim hizmetinin kalitesini yine
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SERVQUAL Olgegi ile dlgmiis ve dgrencilerin beklentilerinin karsilanmadigi sonucuna

ulagmistir.

Saglik alanindaki ¢alismalardan Torun (2009), Dr. Sami Ulus Kadin Dogum Cocuk Sagligi ve
Hastaliklar1 Egitim ve Arastirma Hastanesi’nin, cocuk sagligi ve hastaliklarina yonelik hizmet
veren yatakli boliimlerinde SERVQUAL Olgegi ile hizmet kalitesinin dl¢iilmesini amaglamis
ve aragtirmada 156 hasta refakatcisinden toplanan verileri kullanmigtir. Arastirma sonuglarina
gore, verilen hizmetlere yonelik en yiliksek beklenti ve alginin “Giivenilirlik”, en diisiik
beklenti ve algmin “Fiziksel Ozellikler” boyutuna ait oldugu, arastirma grubu acisindan en
onemli hizmet kalitesi boyutunun “Giiven”, ikinci 6nemli hizmet kalitesi boyutunun
“Giivenilirlik”, en az onemli hizmet kalitesi boyutunun ise “Fiziksel Ozellikler” boyutu
oldugu goriilmiistiir. Ayrica, hastanenin ¢ocuk sagligi ve hastaliklarina yonelik hizmet veren
yatakli boliimlerinde sunulan hizmetin kalitesine iliskin SERVQUAL skorlarinin tamaminin
negatif oldugu tespit edilmistir. Yine benzer bir ¢aligma Mirza (2010) tarafindan Eskisehir
Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Hastanesindeki hastalar (dig miisteriler) ve calisanlara (i¢
miisteriler) yonelik yapilmistir. Genel olarak i¢ ve dig miisterilerin hastanenin vermis oldugu
hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladiklar1 ortaya cikmustir. Saglik
sektoriinde SERVQUAL Olgegi kullanilarak yapilan bir diger calismada, Giirsoy (2013)
kamu hastanesinin hizmet kalitesinin, tiim hastane personeli (i¢ miisteriler) ve yatan hastalar
(dis miisteriler) tarafindan degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin misterilerin sosyo-
demografik 6zellikleriyle olan iliskisinin incelenmesini amaclanmistir. Arastirma Istanbul
[li'nde, bir kamu hastanesi olan Metin Sabanci Baltalimani Kemik Hastaliklar1 Egitim ve
Arastirma Hastanesinde gerceklestirilmistir. Harput (2014) tarafindan yapilan ¢aligmada,
Yeditepe Universitesi Hastanesinde yatan hastalarda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

SERVQUAL o6l¢egi ile degerlendirilmistir.

Egitim ve saghk gibi kamu hizmetlerinin disinda kar amaci giitmeyen kuruluslardan
Basbakanlik Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na bagli huzurevi yash bakim ve
rehabilitasyon merkezlerinde de hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik calisma yapilmistir. Bu
kapsamda Kuzu (2010) tarafindan yapilan ¢alismada, bu kurumlardan hizmet alan sakinlerin

beklentilerini karsilama diizeyi SERVQUAL Olgegi kullanilarak 6lgiilmiis, bu beklentiler
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icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin sakinler i¢in daha dénemli ve Oncelikli

oldugunu ortaya konmustur.

Yapilan literatiir incelenmesinde yukaridakilerden farkli bir kamu hizmeti olan i1 Ozel
Idaresine yonelik ¢alismaya da rastlanmustir. Bostanoglu (2012), Samsun 11 Ozel idaresi'nin
SERVQUAL Olgegini kullanarak hizmet kalitesini dlgmiistiir. Samsun 1l Ozel Idaresi Atakum
yerleskesine basvuran vatandaslardan toplanan verilerin analizleri sonucunda Samsun Il Ozel
Idaresi’nin fiziksel ozellikler, heveslilik ve giiven boyutlar1 igin beklentileri karsilayabildigi,

geriye kalan iki boyut ile ilgili iyilestirmeler yapmasi gerektigi belirlenmistir.

Kamu hizmetleri devletlerin kurulusundan itibaren siire gelmesine ragmen, kamu

hizmetlerinde kalite 0l¢limii ile ilgili akademik c¢alismalarin sinirlt sayida oldugu soylenebilir.
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IKINCi BOLUM

TURK ADALET SiSTEMI VE iSLEYISI

Bu boliimde oncelikle Tiirk Adalet Sisteminin temel yapilarindan olan adalet saraylarini daha
iyi izah edebilmek adma Tiirk Adalet Sisteminin genel yapist ve sistemin unsurlar1 hakkinda
bilgi verilecek, Tiirk Adalet Sisteminin hizmet kalitesine deginilecektir. Bunun yani sira adli
hizmetlerdeki kaliteyi zorunlu kilan hususlar ile adalet saraylarinin mevcut hizmet kalitesi
incelenecektir. Sonrasinda adli hizmetlerde kaliteyi arttirmak amaciyla uygulanan ve
yiriitiilen projelerden bahsedilecektir. Son olarak da Tiirk Adalet Sisteminde hizmet kalitesini

arastiran akademik ¢alismalara yer verilecektir.

2.1. TURK ADALET SiSTEMi

Ekonomi igerisindeki her sektor hizmet ya da mal olarak liretim yapar. Yargi sistemleri de
hizmet iiretir. Ancak {iretilen bu hizmetin 6zgilin bir adi vardir: “Adalet”. Adalet, herkese
kendi hakkinin verilmesi, hakliligimin gerceklestirilmesidir. Adalet toplumsal diizenin, baris ve
giivenligin temel kosuludur. Topluluk yasami ancak adalet sayesinde varlik ve siireklilik
kazanabilir. Adaletsiz bir toplumsal yasam, her tiirlii degerini ve anlamin yitirir (Oztiirk, 2008:
140). Bu nedenledir ki devletin en 6nemli hukuki belgesi olan anayasada adalet kavramina en

oncelikli olarak ifade edilir.
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Tirk Adalet Sisteminin temel ilkeleri 1982 Anayasi’nda yer alir. 1982 Anayasasi'nda
Cumhuriyetin niteliklerinin yazili oldugu "Tiirkiye Cumbhuriyeti, toplumun huzuru, milli
dayanisma ve adalet anlayisi i¢inde, insan haklarina saygili, Atatlirk milliyet¢iligine bagli,
baslangigta belirtilen temel ilkelere dayanan, demokratik, laik ve sosyal bir hukuk devletidir."

seklindeki madde adaletin 6nemini gostermektedir.

Kamusal hizmetlerin bir pargasi olan adalet hizmetinin yiiriitiilmesi ile ilgili olarak 1982
Anayasi’nda ¢esitli hiikiimler bulunmaktadir. Bunlardan "Davalarin en az giderle ve miimkiin
olan siiratle sonu¢landirilmasi yarginin gorevidir (1982 Anayasasi, 141. madde)” hilkkmii adli
islemlerdeki hizmetin kalitesine iliskin temel bir prensip olarak disiiniilebilir. Hakim ve
savcilarla ilgili yer alan "Hakimler, mahkemelerin bagimsizligi ve hakimlik teminati
esaslaria gore gorev ifa ederler (1982 Anayasasi, 140. madde)” hitkkmii de adalet sisteminin
temel noktasini olusturan hakim-savcilarin gorevlerinde bagimsiz olmalar1 saglanarak adalet
hizmetinin tarafsiz, adil sekilde verilmesini amaglamaktadir. Anayasada yer alan bu ve

benzeri maddeler adli isleyis siirecinin kalitesinin de belirleyicileri olmaktadir.

Tablo 2.1. Tirk Adalet Sistemi

Yargi Anayasa Adli Yarg: Idari Yarg: Askeri Askeri | Uyusma
Kolu Yargisi Ceza idari zhk
Yargisi Yargi Yargisi
Yargitay Danistay Yargitay

Ust Anayasa Askeri Uyusmazlik
Derece Mahkemesi | __ Yiiksek | Mahkemesi
Mahkeme Istinaf Mahkemeleri Bolge idare

Idare Mahkemeleri Mahke

me

1k Derece Hukuk Ceza Idare Vergi Disiplin Askeri
Mahkeme Mahkemeler | Mahkemeler | Mahke Mahkeme | Mahkeme | Mahke

mesi me

Kaynak: Gozler, 2008: 36

Tablo 2.1.de Tiirk Adalet Sistemi’nin yargi koluna gore ayrimi yer almaktadir. Caligmanin
arastirmasinin adalet sarayinda yapilacak olmasi sebebiyle asagidaki boliimlerde kisaca Tiirk

Adalet Sistemi i¢indeki mahkemelerden bahsedilecektir.

31



2.1.1. Adli Yargi

Adli yargmin icinde Yargitay, Istinaf Mahkemeleri gibi iist derece mahkemeler de yer
almasina karsin calismanin uygulama alanin adalet saray1r olmasi nedeniyle, izleyen
kisimlarda adalet saraylari igerisinde yer alan hukuk mahkemeleri, ceza mahkemeleri ile

cumhuriyet bassavciligina iligkin tanimlamalara yer verilmistir.

2.1.1.1. Hukuk Mahkemeleri

Hukuk mahkemeleri vatandasin hukuki problemlerini ¢6zmek i¢in kurulmustur. Tiirk Adalet
Sisteminde hukuk mahkemeleri sulh hukuk mahkemeleri ve asliye hukuk mahkemeleri olmak
iizere ikiye ayrilir. Asliye hukuk mahkemeleri, bagka mahkemelerin gorev alanina girdigi
kanunla gosterilmeyen tim davalara bakma yetkisine sahiptir. Ancak yargmin etkin
caligmasinin temini amaciyla ihtisas mahkemeleri kurulmasi yoluna gidilmekte, ihtisas
mahkemelerinin kurulmadigi yerlerde bu mahkemelerin gorev alanina giren konular asliye
hukuk mahkemelerinde goriilmektedir (Adliye Personeli El Kitabi, 2009: 29). Son yillarda is
yogunlugu dikkate alimarak vatandaglarin hukuk mahkemelerinden daha verimli
faydalanabilmeleri ve daha kaliteli hizmet alabilmeleri adina ihtisas mahkemeleri
yayginlastirilmaktadir. Ornegin, Mardin Adalet Sarayinda bosanma davalarina 2013 yilna
kadar asliye hukuk mahkemesi bakarken, sonrasinda ihtisas mahkemesi olarak Aile
Mahkemesi kurulmustur. Aile mahkemesi sadece bosanma, nafaka, ailenin korunmasi gibi
ailevi olaylara bakan bir mahkeme oldugundan, sadece bu ise bakan ve dolayistyla bu alanda
uzmanlasan hakim ve personel tarafindan bu yargi hizmetinin yiiriitiilmesi vatandasa ¢ok

biiytik faydalar saglamistir.

2.1.1.2. Ceza Mahkemeleri

Ceza mahkemeleri savcilar tarafindan iddianame ile agilan davalara bakarak bu davalari
sonuclandirir (Devlet Yapist ve Yargi, 2011: 19). Hakim ve hakimlerden olusan heyet
tarafindan yerine getirilen ceza yargisi yine dnemli bir yargi hizmetini yerine getirmektedir.
Asliye Ceza, Sulh Ceza Hakimligi ve Agir Ceza Mahkemeleri genel olarak neredeyse biitiin

merkez adalet saraylarinda yer alan ceza mahkemeleridir. Ancak yine kaliteli yargi hizmeti
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sunabilmek adina ceza mahkemeleri de ihtisaslasmistir. Ornegin Cocuk Agir Ceza
Mahkemesi, sadece suga siiriiklenen ¢ocuklarin dosyalarina bakarak daha iyi bir adli hizmet

sunmaktadir.

2.1.1.3. Cumbhuriyet Bagsavcilii

Cumhuriyet Bagsavciliginin gorevleri genel olarak; kamu davasmin agilmasina yer olup
olmadigina karar vermek tlizere sorusturma yapmak veya yaptirmak, kanun hiikiimlerine gore
yargilama faaliyetini kamu adma izlemek, kesinlesen mahkeme kararlarinin yerine
getirilmesine iliskin islemleri yapmak ve izlemek, adliyelerin idari ve mali islerini ylriitmek,
kanun ve ikincil mevzuatla verilen diger gorevleri yerine getirmektir (Adliye Personeli El
Kitabi, 2009: 45). Savcilik makami vatandasin sikayetlerini neticelendirmek adina yargi
faaliyeti yiiriiten birimdir. Savcilik makami vatandasin problemlerini ¢6zmek igin birgok
birime ayrilmistir. Bunlarin basinda miiracaat savciligi gelmektedir. Miiracaat savciligi
sayesinde vatandas adliyeye geldiginde vakit kaybetmeden en kisa siirede miiracaatta
bulunabilmektedir. Bu sayede hizli ve etkili bir kamu hizmeti saglanmis olmaktadir. Yine
nobetci savcilik gibi birim ve uygulamalar mesai disinda (hafta sonu da dahil) vatandaslara
adli hizmet sunarak vatandasin sikayeti, magduriyeti ile ilgili hizli bir islem

baglatilabilmektedir.

2.1.2. idari Yarg:

Idari yarginin temel gérevi kamu kurumlarmin yapmis oldugu diizenleme, is ve islemlere
karst acilan davalara bakmaktir. Idari yargi, idari makamlarin idare hukuku alanindaki
faaliyetlerinden kaynaklanan uyusmazliklarin ¢dziimlendigi yarg1 koludur. idari yargi, idare
ve vergi mahkemeleri ile bolge idare mahkemeleri ve Danistay’dan olusmaktadir. Idari
yargida en sik goriilen dava konulari; memurlarin atama, nakil ve gérevden alma kararlari,
disiplin hukukuna iligskin davalar, vergi cezalari, yonetmeliklerin iptali istemleri, devlet
kurumlarinca agilan smavlarin sonuglarina iliskin itirazlar ile idareden istenecek tazminatlara

iliskin davalardir (wiki.hukuki.net).
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2.1.3. Askeri Yargi

Askeri yargmin varlig1 ve gerekliligi silahli kuvvetlerin varligi ile agiklanabilir. Temel islevi
iilkeyi i¢ ve dis diismanlara kars1 korumak olan ordunun iistlenmis oldugu bu misyonu, geregi
gibi yerine getirebilmesi i¢in ordudaki hiyerarsik yapilanmanin ve disiplinin korunmasi sarttir.
Askeri yargi, askeri konularda yargisal faaliyet yiirliten yargi birimidir ve askeri
mahkemelerin ceza hukuku alanindaki yargisal faaliyetlerini konu alir (Devlet Yapisi ve

Yargi, 2011: 21).
Sekil 2.1'de Tiirk Adalet Sisteminde adliye teskilatinin genel yapisi verilmistir. Adalet
saraylaria gelen vatandaslarin adli hizmet aldiklar1 birimler temelde ceza ve hukuk olarak

ayrilmakta ve ihtisas gerektiren mahkemeler olarak da detaylanmaktadir.

Sekil 2.1. Tiirk Adalet Sisteminde Adliye Teskilatinin Genel Yapisi

TS GEETTEE
AGIR CEZA ASLIYE HUKUK
[ MAHKEMESI ] [ MAHKEMESI ]
COCUK AGIR CEZA
MAHKEMESI ASLIYE TIiCARET
MAHKEMESI
BASKAN _
HAKiM UYELER —[ MAH“I:II;:IESi ]
[ YAZI iSLERI J
ASLIYE CEZA is )
MAHKEMESi MAHKEMESI
GOCUK CEZA KADASTRO
MAHKEMESI MAHKEMESI
FiKRi VE SINAiI HAKLAR TOKETICI
CEZA MAHKEMESI ‘ MAHKEMESI
B FiKRI VE SINAI HAKLAR
HUKUK MAHKEMESI
SULH CEZA
[ MAHKEMESI ] ICRA HUKUK
MAHKEMESI
HAKIiMm _
YAZI iSLERI HAKIM %
YAZI iSLERI

[ icra MmODORLDGD |

SULH HUKUK
[ YAZI iSLERI | [ MAHKEMESI ]
muUDUR 5
‘ ZABIT KATIBI ‘ | [ HAKIM ]

mMUBASIR YAzl iSLERI ]

Kaynak: Adliye Personeli El Kitabi, Ankara, Ekim 2013.
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2.1.4. Tiirk Adalet Sistemi Icinde Yer Alan Diger Unsurlar

Adalet sarayinda yer alan ve yukarida kisaca gorevleri anlatilan mahkemelerin disinda Tiirk
Adalet Sistemi icinde yiiksek mahkemeler olarak bilinen iist derece mahkemeleri bulunur
(Tablo 2.1.). Anayasa Mahkemesi’nin temel goérevi, yasama organmin kimi islemlerinin
Anayasa’ya uygunlugunu denetlemek ve bireysel basvurulari karara baglamaktir. Bunlarin
disinda Anayasa Mahkemesi’nin Cumhurbaskanini, Bakanlar Kurulu Uyelerini, Anayasa
Mahkemesi, Yargitay, Danistay, Askeri Yargitay, Askeri Yiiksek Idare Mahkemesi Baskan ve
Uyelerini, Cumhuriyet Bassavcilarini, Cumhuriyet Bassaver Vekilini, Hakimler ve Savcilar
Yiiksek Kurulu ve Sayistay Baskan ve Uyelerini Genelkurmay Baskani, Kara, Deniz ve Hava
Kuvvetleri Komutanlari ile Jandarma Genel Komutanini gorevleriyle ilgili suglardan dolay:

Yiice Divan sifatiyla yargilama gérevi de bulunur (anayasa.gov.tr/Hakkinda/KisaTarihce).

Bir diger yiiksek yargi organi olan Danistay, idari mahkemelerce verilen ve kanunun baska bir
idari yargi merciine birakmadig1 karar ve hiikiimlerin son inceleme merciidir (Goziibiiyiik,
2001: 992). Adalet saraylarinda yer alan tagsra mahkemeleriyle baglantisi en yiiksek olan
mahkeme Yargitay da benzer olarak adliye mahkemelerince verilen ve kanunun baska bir adli
yargl merciine birakmadig1 karar ve hiikiimlerin son inceleme mercii olan bagimsiz bir
yiiksek mahkemedir (yargitay.gov.tr/index3.php?pgid=8). Bu yiliksek mahkemelerle birlikte
Tiirk Adalet Sistemi iginde Askeri Yargitay, Uyusmazlik Mahkemesi ve Askeri Yiiksek idare

Mahkemeleri bulunur.

2.2. TURK ADALET SiSTEMINDE HiZMET KALITESI

"Adliye siyasetimizde izlenecek amag, evveld halki yormaksizin hizla, isabetle, giivenle
adaleti dagitmaktir.”
M. Kemal ATATURK

Ekonomik, teknolojik alanda yasanan hizli gelisme ve degisim nedeniyle 6zel sektorde daha
bilingli ve en iyisini arayan miisteri kitlesi olusturmustur. Bu miisteri kitlesi ayn1 zamanda
kamu alaninda karsimiza vatandas olarak ¢ikmaktadir. Gegmiste vatandaglar elestirmeyen,
sorgulamayan, daha iyiyi talep etmeyen bir yapidaydi ancak gelisim ve degisim vatandasin

profilini de degistirmis ve oncelikle isteyebilen, daha iyiyi isteyebilen durumuna getirmistir.
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Giliniimiizde vatandaglar devletten kamu hizmetini daha iyi ve daha kaliteli almak
istemektedir. Bu nedenle oncelikle vatandaslarin isteklerinin dogru olarak belirlenmesi kamu
hizmetlerinde kalitenin baslangi¢ noktasidir. Kaliteli kamu hizmetinin baglatilmas1 ve
siirdiiriilebilmesinde kamu kurumlarmin vatandas odakli yonetim anlayisina sahip olmalari
gerekmektedir. Bu anlayisin hayata gegirilmesi i¢in de kamu hizmetlerinde kalitenin

arttirllmasi yoniinde ¢abalar artirllmaktadir (Deyneli, 2005: 326).

Tirk Devletinin kamu hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi yoniindeki c¢abalarindan yargi
sisteminin bir pargasi olan adalet saraylar1 da etkilenmektedir. Yonetim modeli Cumhuriyet
olan Tirkiye Cumbhuriyeti'nin, cumhuriyetin nitelikleri arasinda da yer alan "adalet"
kavraminin etkin ve verimli olarak vatandaslarin hizmetinde kullanilabilmesi gerekmektedir.
Toplumu olusturan bireylerin birbirleriyle ve her birinin devletle olan iligkilerini diizenlemek
icin var edilen hukuk olgusunun somut goriiniimii adalet mekanizmasidir. Hukuk bireylerin

yasamlar1 boyunca en temel giivenceleridir (Cegen, 1981: 81).

Asagida adalet hizmetlerinde kaliteyi gerektiren zorunluluklara ve adalet sisteminde hizmet

kalitesine iligkin mevcut durumun analizine yer verilecektir.

2.2.1. Adli Hizmetlerdeki Kalite Zorunlulugu

Tiirk Adalet Sistemi i¢inde davalarin uzun siirdiigii, adalet mekanizmasinin geg isledigine dair
toplumda bir kanaat mevcuttur. Adaletin geciktirilmemesi en az adaletin gerceklestirilmesi
kadar &nemlidir. Ciinkii geciken adalet adaletsizligi dogurur (Oztiirk, 2008: 140). Bu nedenle
vatandaglarin memnun kalacagi bir adli hizmetin sunulmasi gerekmektedir. Vatandaslarin
memnun kalacagi yapida etkin ve kaliteli hizmet sunumunun kamu kurumlarinca da
benimsenmesi gerekmektedir (Sezer, 2008: 153). Bu gereklilik adli hizmetlerin vatandasi
memnun edecek diizeyde yliriitiilmesi i¢in bireysel olarak kamu kurumunda calisanlarin
takdirine, vicdanina birakilacak bir olgu degildir. Bu nedenle adli hizmetlerin kaliteli

yiriitiilmesi i¢in yasal zorunluluklar diizenlenmistir.
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Bu zorunluluklara 6rnek olarak 1982 Anayasasinda yer alan, "Davalarin en az giderle ve
miimkiin olan siiratle sonuglandirilmasi, yargimin gorevidir (1982 Anayasasi, 141. Madde).”
maddesi verilebilir. Kamu kurumlarinin kaliteli hizmet tiretmesi tek basina yeterli degildir.

Vatandaslarin taleplerini en hizli sekilde karsilanmasi gereklidir (Giinbatan, 2006: 11).

Birlesmis Milletler tarafindan 1985 yilinda kabul edilen Birlesmis Milletler Yargi
Bagimsizlig1 Prensipleri de adli sistemde hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik 6neri ve
prensipler sunmustur. Bu prensiplerde vatandaslar arasinda adil yargilama saglayabilmek i¢in
yargl bagimsizlig1 prensibi; yine kaliteli adli hizmetin verilebilmesi i¢in yargiglarin nitelikli
olmalar1 ve egitilmelerine iliskin prensipler ile yine yargi hizmetlerinin yerine getirilebilmesi
icin yeterli maddi kaynaklarin saglanmas1 gibi adli hizmet kalitesini arttiric1 hususlar kabul
edilmistir (Yargmin Bagimsizligi Konusunda BM Temel Prensipleri). Benzer olarak Avrupa
Insan Haklar1 Sézlesmesi "Adil Yargilanma Hakki" maddesinde vatandaslarin kaliteli
yargilanmalarini miimkiin kilacak yegane unsur olan adil yargilanmay1 zorunluluk olarak
kabul etmistir. Adli hizmetlerin de iginde yer aldigi kamu hizmetlerinin vatandaslar tarafindan
kaliteli olarak algilanabilmesi ya da vatandag memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in asagida
verilen bazi 6neriler sunulabilir (Parlak ve Sobaci, 2005: 281):

e Kamu hizmetleri vatandaglar arasinda ayirim goézetilmeden esit ve zamaninda

sunulmali,

e Kamu hizmetleri yeterli ve ihtiyaci karsilamada etkin olmali,

e Kamu hizmetleri herkesin uygun sartlarla erisebilecegi durumda olmali,

e Kamu hizmetleri diizenli ve siirekli olmal,

e Kamu hizmetleri dogru ve hassas olmali,

e Kamu hizmetleri risklerden uzak ve giivenilir olmali,

e Kamu hizmetleri amaca en uygun hizmet olmalidir.
Sunulan onerilerin yerine getirilebilmesi ve sonucunda adli hizmetlerdeki kalitenin yeterli
olmasi1 personel egitimi, personel eksikliginin giderilmesi, mali kaynaklarda artig, teknoloji
kullanimi, ara¢ gere¢ gibi unsurlardaki iyilestirme ile dogru orantilidir. Dile getirilen kalite
unsurlarinda yapilan iyilestirmeler neticesinde tatmin eden bir hizmet kalitesi saglandiginda
kamu vicdanini rahatlatan bir yargi hizmeti ortaya ¢ikar ve toplumsal huzur saglanir. Diger

tiirlii devletin itibar kayb1 meydana gelir ve giivensizlik hakim olur.
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2.2.2. Adalet Saraylarinda Hizmet Kalitesine iliskin Mevcut Durum Analizi

Herhangi bir alanda siirekli gelismenin temel sartlarindan biri, meveut durumun yetersiz
bulunmasidir. Buna gore hicbir sistemin miikemmel olamayacagini ve her sistemin
gelistirilebilecek yonleri bulunacagini kabul etmek gerekir (Sener, 1994: 308). Adalet
sistemleri i¢in de benzer durum gegerlidir ve bu alanda da kalitenin saglanmasina yonelik

iyilestirmeler ve gelistirmeler yapilmasi gerekir.

Tiirkiye Cumbhuriyeti Adalet Bakanligi tarafindan Haziran 2014’de yayinlanan 2013 yili
Bakanlik Faaliyet Raporunda Tiirk Yargi Sisteminin gelisimi i¢in mevzuat altyapisinin
modernizasyonu, insan kaynaklarinin niteligi ve niceliginin gelistirilmesi, fiziki ve teknik
altyapinin yenilenmesi, yargi siireglerinin makul siirede sonuglandirilmasinin saglanmasi, hak
arama yollarmin giiclendirilmesi ve insan haklar1 uygulamalarmin gelistirilmesi gibi
iyilestirme siireglerinin Bakanligin onceligi oldugu ve bu konuda caligmalar yapildig:
belirtilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda Adalet Bakanligi’nin hedefleri arasinda iyilestirme
stirecinin bulundugu ve mevcut durumun yetersiz goriildigii ve gelistirilmesine yonelik

caligmalar yapilmasi gerektigi sdylenebilir.

Tirk Adalet Sisteminde verilen adli hizmetlerde ¢esitli iyilestirmelerin saglanabilmesi igin
hem fiziksel ve teknik olanaklarin gelistirilmesi hem de iletisim, egitim ve motivasyonla ilgili
calismalarin yapilmasi &nerilebilir (Peskircioglu, 1995: 31). Ornegin adalet saraylarinda bina
olarak modern ve ferah calisma mekanlarinin olusturulmasi, islemlerin zamaninda ve hizlhi
yapilabilmesi i¢in ofis otomasyonu ile ofis cihazlarinin yeterli ve giiniin teknolojisine uygun
olmalarinin saglanmasi, c¢alisan personel sayisinin is yiikiiyle dogru orantih olarak
yeterliliginin saglanmasi, ¢alisan personelin (hakim, savci ve diger yardimci personel) iginde
uzman, vatandasa kars1 hosgoriili, nazik, giiler yiizlii olabilmesi i¢in egitimli olmasi ile moral
motivasyonunun gili¢lendirilmesi gibi ¢ok yonlii calismalar yapilabilir. Bu kapsamda
Tiirkiye’de Adalet Bakanliginca yapilan iyilestirme ve gelistirme islemleri asagida yer alan

dort baslik altinda anlatilacaktir.
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2.2.2.1. Yarg: Uzerindeki Is Yiikii ve Personel Thtiyaci

Ekonomik ve sosyal gelismeler, hizli sehirlesme, niifus artisi, kisiler ve kisilerle devlet
arasindaki uyusmazliklar1 ¢ogaltmig, bu degisim mahkemelerdeki is ve davalarin her yil
biliyiik hizla artmasina neden olmustur (Oymak, 1997: 52). Yargida artan asir1 is yiki
vatandaglar i¢cin dayanilmaz bir eziyete donlismiistiir (Kuzu, 2011: 28). Yarg: hizmetleriyle
ilgili en fazla elestirilen hususlarin basinda dava siirelerinin ¢ok uzun olmasi1 gelmektedir.
Bunun nedenleri arasinda yer alan ve hizmet kalitesini etkileyen énemli maddelerden biri olan
personel eksikligini gidermek amaciyla Adalet Bakanligi’nca her yil hakim-savei ile yardimel
personel alim1 gerceklestirilmektedir. Buna iliskin olarak 2011 yilinda Tiirkiye geneli calisan

hakim savei sayis1 12.040 iken 2013 yili sonunda bu rakam 13.603'e ¢ikarilmstir.

Adalet hizmetlerinin aksamadan siirdirilmesinde hakim ve savci disindaki adalet
personelinin sayisinin da yeterli diizeyde olmasi 6nem tasimaktadir. Son yillarda yapilan
caligmalarla bu alandaki acik biiyiik oranda kapatilmig ve toplam personel sayist 98.777'ye
cikarilmistir (Adalet Bakanligi, 2014). Personel sayisindaki iyilestirmeler yargimin is yiikiini

hafifleterek adliyeye gelen vatandasin hizli ve kaliteli hizmet almasini saglamaktadir.

2.2.2.2. Bilgi ve lletisim Teknolojisi Kullanimi

Avrupa Konseyi Bakanlar Komitesinin hakimlerin bagimsizligi, tarafsizligt ve rolleri
konusunda tavsiye karar1 iiye iilkelere hakimlerin etkili bir sekilde ve haksiz gecikme
olmaksizin yargilama yapabilmeleri i¢in yeterli ekipmani ve 6zellikle ofis otomasyonu ve
bilgi degerlendirme olanaklarini saglamay: tavsiye etmektedir (Kuzu, 2011: 29). Toplumun
adalete giiven duygusunun yitirilmemesi i¢in adalet saraylarinin arag ve gere¢ donaniminin
yeterli diizeye getirilmesi gereklidir. Adli hizmetlerin sunuldugu yerlerde bilgisayar aginin ve
bilgi bankalarinin kurulmasi, yargi bagimsizligi ve yargida kalite i¢in adeta zorunluluktur
(Oymak, 1997: 58). Bu gerekliliklerin farkinda olan Adalet Bakanhig1 Bilgi islem Dairesi
Bagkanlig1 tarafindan sadece 2013 yilinda, merkez ve merkez disi birimlerin ihtiyacin
kargilamak tizere 17.000 adet masaiistii bilgisayar, 3.579 adet diziistii bilgisayar, 16.500 adet

lazer yazici, 13.000 adet tarayici, 1.175 adet masaiistii bilgisayar (is istasyonu) gibi énemli
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rakamlarda alim gergeklestirilmistir (AB, 2014). Bu alimlarin elbette verilen hizmetlerin

kalitesini olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir.

2.2.2.3. Fiziksel Yapi Ihtiyaci

Yarg1 hizmetlerindeki kaliteyi dlgmeye yarayan unsurlardan birisi hizmetlerin sunuldugu
binalar ve bu binalar icindeki ekipmanlarin goériiniimiidiir (Oztiirk, 2008: 147). Adalet
saraylarinda sunulan hizmet, devletin basta gelen gorevlerinden biri olup Tiirk Milleti adina
bagimsiz mahkemelerce verilen yarg: isidir. Mahkemelerin kendilerine 6zgii bir sayginligi
olmalidir. Burada hakim ve savcilarin ¢alistigi yer, durusmalarin yapildigi salonun bulundugu
binanin donanimi 6nemli olmaktadir. Bu nedenle adalet binalarina adalet saray1 denilmistir

(Oymak, 1997: 59).

Adalet saraylarinin daginik, yetersiz olmasi, ¢aligma alanlarinin ferah olmamasi gibi sebepler
adli hizmetlerde algilanan kalitenin diisitk olmasi sonucunu getirebilmektedir. Tiirkiye’de
halen bir kisim adalet saraylar1 hiikiimet konaklarinin iginde hizmet vermektedir (Mardin
Adalet Saray1 da halen Mardin Hiikiimet Konaginda bir binada yer almaktadir. Kendine ait
0zel bir binasi bulunmamaktadir). Yine bina i¢inde yer alan odalarin niteligi ve sayilar1 da
onemlidir. Modern ve kullanigh binalarin yapilmasi Adalet Saraylarina, dolayli olarak devlete

olan saygiligi arttiracak, algilanan hizmet kalitesinin artisina sebebiyet verecektir.

2.2.2.4. Personel Egitimi Ihtiyac:

Adalet saraylarindan hizmet alan vatandaslarin kaliteli hizmet almasini1 saglayacak diger bir
unsur personel unsurudur. Personelin uzmanlasmis olmasi, bunun yani sira vatandasa karsi
hosgoriilii, kibar olmas1 da gerekmektedir. Son yillarda yargi kararlar1 hi¢ olmadigi kadar
tartisilmakta ve verilen kararlar bazen kamu vicdanimi rahatlatamamaktadir. Kamuoyu
arastirmalari, bireylerin yargiya giiven duygularmin her gegen giin azaldigin1 gostermektedir
(Ascioglu, 2003: 27). Ancak nitelikli hakim ve savcilarin yetistirilmesi ile bu sorun biiyiik

oranda giderilebilir. Bununla ilgili olarak hakim savcilara yonelik siirekli seminerler
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diizenlenmektedir. Cesitli hukuki konularda (terdr, hirsizlik, yargilama problemleri)
calistaylar yapilmaktadir. Ayrica hakim ve savcilar disindaki adalet personeline yonelik
olarak calistiklar1 birimle (hukuk, ceza, savcilik) alakali seminer ve egitim calismalar1 da

gergeklestirilmektedir.

2.3. ADALET SARAYLARINDA HIZMET KALITESINE KATKI SAGLAYAN
PROJE VE FAALIYETLER

Adalet Bakanliginca oOzellikle son yillarda adalet sistemini hizlandirmak ve vatandas
memnuniyeti saglamak amaciyla cesitli projeler gelistirilmekte ve denenmektedir. Tiirk
Adalet Sistemi’nde iiretilen projelerin temelinde yargi bagimsizligmin giiclendirilmesi,
yargimin verimliligi ve etkinliginin artirilmasi, yargida mesleki yetkinligin artirilmasi, yargi
Orgiitii yonetim sisteminin gelistirilmesi, yargiya gilivenin artirllmasi, adalete erisimin
kolaylastirilmasi gibi hedef ve amaglar yer almaktadir (www.euractiv.com.tr). Bu hedef ve
amaclara yonelik Ozellikle adalete erisim, yargi biitgesi ve mahkeme yonetimi, adaletin
kalitesi ve adalet hizmetlerinde performans 6l¢iimii, yarg: etigi ve davranis kurallart gibi
konularda sempozyum ve oturumlar yapilmaktadir. Yine adalet hizmetlerinin daha saglikl
ylriitiilmesi amaciyla bir¢ok proje olusturulmus ve uygulamaya konmustur. Asagida bu

projelerden bazilar kisaca anlatilacaktir.

2.3.1. Tiirkiye'de Mahkeme Yonetim Sisteminin Desteklenmesi Projesi

Avrupa Birligi’ndeki en iyi uygulamalar géz oniinde bulundurularak olsuturulan bu projede
yargmin mevcut is yikiinii azaltacak, yargilama siireci igerisinde yer alan biirokratik
islemlerin tekrarlanmasini, is yiikiiniin artmasini, yargilama siiresinin uzamasini 6nleyecek,
kisilerin yargiya yaptiklari basvurularda daha etkin sonuglar almalarini saglayacak bir
mahkeme yOnetim sisteminin ve bu sisteminin iglemesini saglayacak teknik alt yapinin
kurulmasi amaclanmistir. Ayrica konu ile ilgili personel kadrosunun egitilmesi de
hedeflenmistir. 2009 yilinda Konya, Rize, Manavgat, Aydin ve Mardin illeri pilot adliyeler
olarak belirlenmis olup proje faaliyete gegmistir. Projenin pilot illerde alinan basar1 sebebiyle

20 il daha proje kapsamina alinmig ve proje halen yiiriitiilmektedir. Tirkiye'de Mahkeme
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Yonetim Sisteminin Desteklenmesi Projesi ile elde edilen kazanimlar asagidaki gibi

aciklanabilir (www.myd.adalet.gov.tr):

e Mevcut idari miidiirler adliye miidiirii olarak egitilmis ve bassavcilarin birgok

idari gorevi bu kisilere devredilerek bagsavcilarin idari yiiklerini azaltilmistir.

e Mevzuatin izin verdigi Olglide bagsavcilik ve mahkemelerin = biitce

ayrilmalarina yonelik ¢caligmalar yapilmistir.

e Mahkeme ve savciliklara stajyer hakimlerden olusan adli yardimcilar tahsis
edilerek yargilama hazirlik ¢aligmalarinda yargiclarin hukuk egitimi almis
kisilerce desteklenmesini saglanmistir. Bu yontemle hem karar kalitesi hem

de goreve yeni baglayacak hakimlerin saha tecriibesi arttirilmistir.

e Mevcut is yiikiine olumsuz tesir eden adliye koridor kalabaliginin énlenmesi
amaciyla 6n biiro ve danigma masalar1 kurulmus durusma disindaki islemlerin
dava agmak dahil buralarda yapilmasi saglanarak, hem yargiya basvuranlarin
zaman kaybinin Oniine gecilmis hem de hizmet verenlere daha etkin

calisabilecekleri bir ¢calisma ortamu tesis edilmistir.

e Sik¢a bagvurulan yargi yollarina iliskin olarak, agdali hukuk dilinden uzak
ve vatandasin rahatca anlayabilecegi bilgi brosiirleri hazirlanmis ve danigma
masalarinda adliyeye gelen herkesin iicretsiz olarak yararlanabilecegi sekilde

hizmete sunulmustur.

Bu proje ile adliyeye gelen vatandaslarin alacaklar1 hizmet kalitesinde danigsma masalar1 ve 6n
biirolar sayesinde zaman agisindan tasarruf saglayabilecekleri, yine uzak olduklari hukuksal
terimler ve kavramlar nedeniyle magduriyet olusturmasi muhtemel is ve islemlerle ilgili
personelden yardim almalar1 ve bu magduriyetten kurtulmalar1 gibi hizmet kalitesi anlaminda

¢ok onemli kazanimlari olmustur.

2.3.2. Kitlesel Medya ve Yarg: Arasindaki liskilerin Giiclendirilmesi Projesi

Bu proje Tiirkiye’de medya ile adalet kurumlar1 arasindaki iligskiyi kurumsal hale getirerek

toplumun adalete sistemine olan giivenini giliglendirmeyi hedeflemistir. Proje Uluslararasi
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Hukuki isbirligi Alman Vakfi ve Uluslararast Hukuki Isbirligi Merkezi tarafindan ortaklasa
yiuritilmektedir. Caligmalara 2013 yili Mayis aymda baglanmistir ve 2015 yilinda

tamamlanmasi planlanmaktadir (http://www.sgb.adalet.gov.tr/faaliyetler/yargi-medya.html).
Projeyle Tiirkiye’de adli hizmetlerinin yiiriitiilmesi esnasinda kamuoyunun bilgilendirilmesi
ile kapali kutu gibi algilanan adli islemlere seffaflik kazandirarak kamuoyunun adliyeye

giiveninin arttirilabilecegi muhtemeldir.

2.3.3. Satiirn — Adli Zaman Yonetimi Projesi

Tiirkiye’nin Avrupa Konseyi Insan Haklar1 Mahkemesinde (AIHM) ceza aldig1 konularin
basinda makul siire icerisinde adil yargilanma hakkina iligkin ihlaller gelmektedir. Bunlarin
ontine gecilebilmesi i¢in Tiirkiye nin uluslararasi kuruluglarca cezalandirilmasini engellemek
ve vatandaglarin hak kaybina sebebiyet verecek ve adalete olan giiveni sarsacak derecede

gecikmelerin 6niine gececek caligmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Satlirn Projesi’nin temel fonksiyonu iiye devletlerde yargimin verimliligini, etkinligini ve
isleyisini iyilestirmek amaciyla adli zaman y&netimini gelistirmek ve bu yolla Avrupa Insan
Haklar1 Sozlesmesi’nin 6’nct maddesi ile korunan “makul siire igerisinde adil yargilanma
hakki”n1 ihlal etmelerinin Oniine ge¢mektir. Bunun i¢in Adli Zaman Y&netimine Iliskin
Satiirn Rehber Ilkeleri olusturulmustur. Bu rehber ilkelerin temel amaci yargilama
faaliyetlerindeki siirelerin kisaltilarak makul siirede yargilamalarin bitirilmesidir. Proje ile
Tirk Adalet Sistemi’nden beklenen hizmet kalitesine iliskin beklentinin karsilanabilecegi

ongoriilmektedir.

Tirkiye 2013 yili itibariyle Avrupa Konseyinin 'Satlirn' adi1 altindaki bu c¢alismasina katildi.
Tavsiyeler pilot adliyelerde uygulanmaya baslandi. Bu adliyelerdeki mahkemeler, ideal
yargilama siirelerini belirleyip vatandaslara taahhiit eder hale geldi. Bu mahkemelerdeki
ortalama yargilama siireleri mahkeme duvarlarina asilmakta ve yine cesitli iletisim

vasitalartyla vatandaslar bilgilendirilmektedir.
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2.3.4. Ulusal Yargi Ag1 Bilisim Sistemi (UYAP)

UYAP giliniimiiziin gerekli tiim teknolojik gelismelerini kullanarak Adalet Bakanligi’nin adli
ve idari tlim yarg: birimlerinin, donanim ve yazilim olarak i¢ otomasyonunu ve bilgi
otomasyonu sistemlerini kurmus olan kamu kurum ve kuruluslar ile dis birim entegrasyonunu
saglayan, e-Devletin e-Adalet ayagini olusturan bir bilisim sistemidir. Bu proje yargi
birimlerinin is siireclerini hizlandirmayi, giivenilirligini arttirmay1 ve kurumu kagitsiz ortama
tagimay1 hedeflemektedir. Bu sayede vatandaslarin biirokratik islemlerden 6te dikkatlerini asil
islerine vermeleri, adaletin daha hizli tecelli etmesi, dava masraflar1 ile yargi giderlerinin
azaltilarak kadro agigindan kaynaklanan yiikiin hafifletilmesi ve kaynaklarin etkin
kullanilmas1 saglanabilecektir. Ayrica sadece adalet alaninda yer alan bilgilere erisim hizi ve
kolaylig1 degil, adalet isleriyle ilgili islemlerin hizli, kolay, ekonomik, giincel ve giivenilir bir

sekilde yapilmasi da saglanabilecektir.

Yukarida anlatilan biitiin projelerin ana amaci, vatandagin magduriyetinin giderilmesi ile
istenen adli hizmet kalitesinin yakalanmasidir. En kisa siirede ve adil yargilanma, is ve
islemlerin dogru ve giivenilir bir sekilde yapilmasi, seffaflik gibi bir ¢ok hizmet unsurunda

tyilestirme saglayan bu projeler vatandasin memnuniyetini arttiracaktir.

2.4. TURK ADALET SISTEMINDE HIiZMET KALITESI ILE ILGILIi
ARASTIRMALAR

Tirk Adalet Sistemi’nde kaliteye yonelik az sayida ¢alismaya rastlanmistir. Bu ¢alismalarin
da hizmet kalitesinden ziyade toplam kalite konusunda oldugu belirlenmistir. Oymak (1997),
Tirk Yargi Sisteminde Yeniden Yapilanma Yargi ve Yargilamada Toplam Kalite adh
calismasinda sistemin aksayan yonlerine deginmis ve Tiirk Yargi Sisteminde toplam kalitenin
saglanamadigimi belirtmistir. Yine Oymak (1999), “2000'e 1 Kala Tiirk Yargi Sistemimiz,
Yargida ve Yargilamada Toplam Kalite" konulu ¢alismasinda, Tiirk adalet sisteminin aksayan
yonlerini personel, is yiiki, bina, arag gereg, hukuksal metinler, bilirkisilik hususlarinda tespit

etmis ve bunlara yonelik ¢dziim Onerileri sunmustur.
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Dogrudan Tiirk Adalet Sistemi’nde hizmet kalitesine yonelik olmasa da adalet sistemindeki
kaliteyi etkileyen sorunlarin tespit edilmesini amaglayan ¢aligmalar literatiirde yer almaktadir.
Bunlardan Ozdemir (2010) Medeni Yargilama Hukukunda Adalete Erisim konulu
calismasinda adalete erisime iliskin sorunlar tespit etmeyi amaglamis ve ii¢ ana engel tespit
etmistir. Adalete erisimdeki ilk engelin mahkemelerin konumu ve yapisal kosullarindan
kaynaklanan fiziki engeller, ikinci engeli masraf, gecikme ve karmasiklik kaynakli objektif
engeller ve tgilincli engeli kisilerin kendilerinden kaynaklanan siibjektif engeller olarak
nitelendirmigtir.  Oglak¢ioglu  (2008) adalet sistemlerinin, bilgisayar teknolojileri
imkanlarindan nasil yararlandigi, 6zellikle mahkemeler ve yargilamaya katilan diger kisiler
(taraflar, avukatlar, bilirkisiler, devlet resmi kurumlar1 vb.) arasinda adli baglayiciligi bulunan

“elektronik adli iletisim” kapsaminda ele almistir.

Karsli (2009) 6nceki boliimde anlatilan UYAP Projesi ile ilgili nitel bir arastirma yapmistir.
Bu kapsamda Sakarya ilinde UYAP Uygulama Yazilimi’'ni kullanan 42 avukata UYAP
Uygulama Yazilim1 hakkinda kullanici goriisleri belirleme anketi yapilmigtir. Nitel arastirma
tekniklerinden igerik analizinin kullanildigi aragtirma sonucunda kullanimi giinden giine
yayginlasmakta olan UYAP Uygulama Yazilimi’nin olumsuz yonleri, giivenlik sorunu,
UYAP Uygulama Yazilimi kullanicilarmin yazilim hakkindaki bilgi eksikligi, UYAP
Uygulama Yazilimi i¢in gereken teknik destegin az olmasi vb. eksiklikler tespit edilmistir.
Benzer olarak Ozker (2010) UYAP’1n Adalet Bakanhig1 calisanlari iizerindeki etkisi iizerine
bir caligma yapmistir. Calisma sonucunda calisanlarin o6zellikle etkili bilgi teknolojileri
kullanarak verimliligin arttirilabilecegi goriisiine sahip olduklarmi, UYAP’n islerin daha
basit tekniklerle yapilmasini sagladigimi ve performans arttirmada etkili oldugunu
diistindiiklerini belirlemistir. Bununla birlikte calisanlarin UYAP’1n yetersizliligi ile ilgili
donanim ve yaziliminin yetersiz oldugu, sistemden kaynakli donma ve hiz kayiplarinin yogun
yasandigi, kullanimin kolay olmadig1 goriisiinde olduklarini ortaya c¢ikarmistir. Kuzu (2011)
da UYAP sistemi hakkinda kullanicilarin diisiincelerinin ve sistemin eksiklikleri ve
gelisirilmesi gereken kisimlarinin belirlenmesini amaglayan ¢aligmasinda kullanicilarin birgok
islemde UYAP sayesinde daha hizli islem yapildigimi ve kamu tasarrufu saglandigi

diistindiiklerini tespit etmistir.
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UCUNCU BOLUM

MARDIN ADALET SARAYI’NDA SERVQUAL OLCEGI
KULLANILARAK HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Calismanin bu boliimiinde, Mardin Adalet Sarayi'na gelen vatandaslarin algiladiklar1 hizmet
kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasindaki farkin 6l¢iilmesi i¢in yapilan arastirmaya ve
elde edilen sonuglara odaklanilmistir. Bunun i¢in Oncelikle arastirmanin amaci, sinirlari ve
yontemi anlatilmig, daha sonra da wverilerin analizleri sonucu elde edilen sonuglar

degerlendirilmistir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Adalet saraylar iclerinde ilk derece mahkemelerin bulundugu ve vatandaslarin adli hizmetleri
aldiklar1 yerlerdir. Giinimiizde vatandas odakli devlet yaklasiminda adalet saraylarinin
sundugu kamusal hizmetin hedeflenen diizeyde olup olmadiginin belirlenmesi i¢in verilen
hizmetlerin kalite diizeylerinin &lgiilmesi olduk¢a énemlidir. Olgiim ile birlikte vatandaslarin

verilen hizmetlerden ne dl¢giide tatmin oldugu ortaya ¢ikacaktir.

Literatiirde, bir¢cok hizmet kalitesi 6l¢ciim modeli yer almakla birlikte en ¢ok kabul goriilen ve

¢ok sik kullanilan 6l¢iim modeli SERVQUAL modelidir. SERVQUAL modeli hizmet
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kalitesini boyutlar bazinda oOlgerek, hangi boyut ya da boyutlarda kalite iyilestirmesi

gerektigine dair rehberlik etmektedir.

Bu aragtirmanin temel amaci; SERVQUAL modeli kullanarak Mardin Adalet Sarayi'na gelen
vatandaslarca algilanan hizmet kalitesi skorlarinin hesaplanmasidir. Bu skorlara gore kalite
diizeyini yiikseltmek iizere hangi boyuta ya da boyutlara kalite iyilestirmesi yapilmasi
gerektiginin belirlenip, varilan sonuglara gore oneriler getirmektir. Calismanin bir amaci da
literatiirde hizmet kalitesinin perakendecilik, bankacilik, kargo hizmetleri, saglik gibi pek ¢ok
6zel hizmet alanlarinda 6l¢iilmiis olmasina ragmen, kamu hizmetlerinde kalitenin 6l¢iilmesine
yonelik caligmalarin az olmasi sebebiyle bu boslugun doldurulmak istenmesidir. Ayrica
yapilan literatiir incelemesinde Tiirk Adalet Sistemi’nde hizmet kalitesi ve bununla baglantili
olabilecek konularda yapilmis akademik ¢aligmalarin (Oymak, 1997; Oymak 1999; Ozdemir,
2010) smirh sayida oldugu goriilmiistir. Bu nedenle tezin bir amaci da adli hizmetlerin

hizmet kalitesine iliskin alana katki saglamaktir.

3.2. ARASTIRMANIN SINIRLARI

Arastirmanin 6nemli kisitlarindan biri zaman digeri maliyet kisitidir. Adalet saraylarindaki
kamusal hizmet kalitesinin tespiti amaciyla Mardin Adalet Sarayi'nin, Avrupa Birligi’nce
desteklenen projelerde pilot adalet sarayr olarak tercih edilmesi nedeniyle yeterli 6rneklem
biiyiikliigiine ulagabilecegi disliniilmiistiir. Bu nedenle 6rneklem Mardin Adalet Sarayi'yla

sinirli tutulmustur.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Mardin Adalet Sarayi'nda yapilan arastirmanin yontemini agiklayan bu kisimda oncelikle
arastirmada veri toplama yoOntemi ve aract belirtilmis sonra da arastirmanin evren ve
orneklemine deginilmistir. Daha sonra da verilerin analizinde kullanilan ydntemler

belirtilmistir.

47



3.3.1. Arastirmada Veri Toplama Yontemi ve Araci

Bu arastirmada veriler yiizyiize anket yontemi ile toplanmistir. Mardin Adalet Sarayi
tarafindan sunulan kamu hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Parasuraman vd. (1991)
tarafindan  gelistirilen SERVQUAL Olgegi kullamlmistir. SERVQUAL  Olgeginin
secilmesinde literatiirde cok sayida calismada gecerliligi ve giivenilirliginin test edilmis

olmasi etkili olmustur.

Olgegin Tiirkge’ye cevrilmesi ve kamu kurumuna uyarlanmasinda Giimiisoglu vd. 2003;
Aydogdu, 2005; Kurgun vd., 2008; Gedikli, 1998; Ekergil vd., 2010’dan faydalanilmistir.
Ayrica adalet sarayinda gorev yapan hakimler, savcilar, avukatlar ve personellerin goriisleri
de alinmistir. Diger yandan Tiirkiye Cumhuriyeti Adalet Bakanligi’nin mevcut proje ve
programlarinin igeriginden, bu projelerde yer alan rehber ilkelerden, yine Avrupa Birligi’nce
desteklenen; “Kaliteye Yonelik Mahkeme Yonetim Sisteminin Giiglendirilmesi”, “Yarginin
ve Mahkemelerin Kalitesinin Arttirilmasina Yo6nelik Kontrol Listesi”, “Mahkemelerde Saturn
Zaman Yonetimi Araglarinin Uygulanmasi Rehberi” ve diger rehber ve projelerden de

faydalanilmistir.

Arastirmada kullanilan anket {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde cinsiyet, yas,
egitim, medeni durum gibi demografik bilgiler sorulmustur. Ikinci bélimde SERVQUAL
Olgeginden uyarlanan beklenen hizmet kalitesine yonelik 22 yargi ve son olarak iigiincii
boliimde algilanan hizmet kalitesine yonelik 22 yargi yer almistir. Anketin ikinci ve {igiincii
boliimlerinde yer alan 44 yargr "1" kesinlikle katilmiyorum, "5" kesinlikle katiliyorum
anlamma gelmek iizere 5 noktali Likert Olgegi ile sorulmustur. Anket formu Ek-1°de
verilmistir. Anket formu doldurulmadan Once vatandaslara arastirmanin amaci hakkinda

bilgilendirme yapilip katilimlarina dair izinleri alinmistir.

3.3.2. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evrenini Mardin Adalet Sarayi'ndan hizmet alan vatandaslar olusturmaktadir.
Arastirmada tam say1 tespit etmek miimkiin olmadigindan Grnekleme yoluna gidilmistir.
Arastirmaya katilacak vatandasin belirlenmesinde bir kisim vatandasin anketi doldurabilecek

kapasiteye sahip olup olmadigmin gozlem ve vatandasla kurulan diyalog sonucu tespit
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edilmesi tercih edilmistir. Bu sebeple ornekleme yonteminin seciminde tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden yargisal drnekleme yontemi kullanilmustir. Ozellikle kamuoyu
arastirmalarinda kullanilan yargisal ornekleme yonteminde arastirmaci kimlerin segilecegi
konusunda kendi yargisim1 kullanir ve arastirmanin amacma en uygun olan bireyleri
ornekleme alir (Balci, 2005). Maddi olanaklar ve zaman kisitlar1 sebebiyle 17/11/2014 -
17/01/2015 tarihleri arasinda 8 hafta, kirk is giinii i¢inde veriler toplanmustir.

Mardin Adalet Sarayi'na gelen vatandaslarin tam sayisina ulasmak miimkiin olmamistir. Yine
anketin li¢ boliimden olusmasi ve dolayisiyla cevaplanmasinin uzun siirmesi, vatandaslarin
anketi cevaplandirmasinin gii¢ olmasi nedeniyle anket sayis1 330 ile sinirl tutulmustur. Bu
rakamim; Mardin Adalet Sarayi'm bircok Avrupa Birligi projesinde pilot adliye olarak
kullanilmas1 yine Mardin Adalet Sarayi'min Adalet Bakanliginca birinci bolge adalet sarayi
olarak belirlenmesi nedeniyle yapilan bu arastirmada aragtirmanin evreninin tiim evreni temsil
ettigi varsayillmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin tiim anket sorularmi anlayarak
yanitladiklari, aragtirmada kullanilan veri toplama ydnteminin ve kullanilan istatistiksel

yontemlerin yeterli oldugu varsayilmistir.

3.3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri, Mardin Adalet Sarayi'na gelen vatandaslarin beklenti ve algilarinin
demografik degiskenlere gore farklilagsmasi iizerine kurulmustur. Konuyla ilgili belirlenen

hipotezler asagida verilmistir:
H1: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri
cinsiyetlerine gore farklilik gosterir.

H2: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar

cinsiyetlerine gore farklilik gosterir.

H3: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri

yaslarina gore farklilik gosterir.

H4: Vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar

yaslarma gore farklilik gosterir.
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HS: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri

egitim durumlarina gore farklilik gosterir.

H6: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin algilari

egitim durumlaria gore farklilik gosterir.

H7: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri

mesleklerine gore farklilik gosterir.

H8: Vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar

mesleklerine gore farklilik gosterir.

3.3.4. Veri Analizi

Vatandaslar tarafindan doldurulan anket formlarindaki cevaplar SPSS 22.0 paket programi ile
%95°lik giivenilirlik diizeyinde kullanilmistir. Baz1 6zellikli hesaplamalarda Microsoft Office

Excel Programindan da faydalanilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini test etmek icin Cronbach alfa katsayisi
hesaplanmis, boyutlarin tespitinde kesifsel faktor analizi kullanilmistir. Vatandaglarin Mardin
Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarinin cinsiyet, yas, egitim ve
meslek demografik degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermediginin test edilmesi
amaciyla t-testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Son olarak ¢aligmanin

temelini olusturan SERVQUAL analizi yapilmistir.

SERVQUAL analizi ile beklenen ve algilanan puanlar arasindaki fark Olglilmiistiir.
SERVQUAL Skoru = Algillama Skoru — Beklenti Skoru olarak belirlendiginden,
SERVQUAL Skoru -4 ile +4 arasinda degismektedir. SERVQUAL skorunun pozitif
bulunmast ile vatandaslarin beklentilerinin karsilandig1 sonucu ¢ikmakta; skorlarin negatifligi
halinde ise kalitenin istenen seviyede olmadigi ve vatandaglar tarafindan begenilmedigi
sonucu ¢ikmaktadir. Yine skorun sifir olmasi halinde beklentilerin karsilandigi sonucu ortaya

cikar.
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3.4. BULGULAR

Bu boliimde ilk olarak hatali anketler taranmis ve bunlarin ¢ikarilmasi SPSS programi ile
saglanmis olup bunlara iliskin yapilan islemler belirtilmistir. Sonrasinda ankete katilan
vatandaslarin demografik bilgilerine iliskin bilgiler tablolar araciligiyla aciklanmistir. Daha
sonra vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan beklenti ve algilar tespit edilmis ve bu bilgiler
tablolastirilarak ac¢iklanmistir. Sonrasinda veri toplama aracinin gegerliligi ve giivenilirligi
degerlendirilmistir. Daha sonra demografik oOzelliklerin beklentiler ve algilanan hizmet
(hizmet performansi) lizerinde yarattigi farkliliklara ilisgkin ANOVA ve t-testi analizleri
yapilmistir. Son olarak hizmet kalitesine iliskin SERVQUAL analizi yapilmistir ve bulgular

degerlendirilmistir.

Ankete katilan 330 kisiye ait anketlerden 12 tanesi anket doldurmada yapilan bariz hatalar
nedeniyle degerlendirme dis1 birakilmigtir. Yine anketlerin giivenirliligi amaciyla "Yas" ve
"Egitim durumu" ile "Meslek ve Egitim Durumu" na iliskin yapilan karsilagtirma neticesinde;
"19 yas ve alti"nda olup "Lisans" ve "Lisans Ustii" egitim durumunu segen (7+5) 12 kisi ile
Egitim durumu "Tlkdgretim" ve "Lise" olanlardan (1+2) toplam 3 kisinin meslek bilgisi olarak
"Ogretmen" kismini isaretledikleri anlasildigindan bu kisilere ait anket formlar1 SPSS
programimin “Data Editor” kismi taranmis anket formlar1 tespit edilmistir. Bu formlar

degerlendirme dis1 birakilmistir. Bunun sonucunda 318 olan anket sayis1 303'e diigmiistiir.

3.4.1. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan vatandaglarin demografik o6zellikleri ile ilgili bilgiler asagidaki tablolarda
verilmistir. Tablo 3.1'te ankete cevap veren vatandaslarim % 38,3'i kadinlardan, % 61,7'si
erkeklerden olustugu goriilmektedir. Erkek sayisinin kadin sayisindan bariz olarak fazla
olmasini; adli vakalardaki erkek-kadin oraniyla; yine ceza infaz kurumlarinda yatan kadin-
erkek hiikiimlii orani ile agiklamak miimkiindiir. Adli olaylara erkeklerin daha fazla karistigt
bilinen bir ger¢ektir. Bu durum Mardin Adalet Sarayi'nda yapilan bu ¢alismada da ortaya
cikmustir.
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Tablo 3.1. Vatandaslarin Cinsiyetlerine Goére Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Bayan 116 38,3
Bay 187 61,7
Toplam 303 100,0

Vatandaglarin yaslar1 konusunda alinan bilgiler Tablo 3.2'te yer almaktadir. Ankete cevap
veren 303 kisinin %13,5'1 19 yas ve alti, %35,6's1 20-29 yas araliginda, %30,4'i 30-39 yas
araliginda, %12,9'u 40-49 yas araliginda, %5,9'u 50-59 yas araliginda, %]1,7'si 60 yas ve {stii

oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.2. Vatandaslarin Yas Gruplarina Gore Dagilimi

Yas Frekans Yiizde (%)

19 ve alti 41 13,5
20 -29 108 35,6
30-39 92 30,4
40-49 39 12,9
50-59 18 5,9
60 ve Ustil 5 1,7
Toplam 303 100

Tablo 3.3"te ankete cevap veren kisilerin egitim durumlarma gore dagilimlari verilmistir.
Buna gore 303 kisinin %10,2'si ilkdgretim mezunu, %39,3"liniin lise mezunu, %18,8'inin 6n
lisans mezunu, %24,4'liniin lisans mezunu, %6,3"liniin yiiksek lisans mezunu, %]1'inin farkl
egitim durumlarinin oldugu goriilmiistiir. Ankete katilanlarin egitim durumlar1 incelendiginde;
egitim seviyesi yiikseldik¢e adalet sarayina gelen vatandaslarda bir azalis meydana geldigi
goriilmektedir. %10,2'sinin ilkdgretim mezunu olmasini ise Tiirk egitim yapisindaki zorunlu

egitimle aciklamak miimkiindiir.
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Tablo 3.3. Vatandaslarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Egitim Frekans Yiizde (%)

ilkégretim 31 10,2
Lise 119 39,3
On lisans 57 18,8
Lisans 74 244
Lisans Usti 19 6,3
Diger 3 1,0
Toplam 303 100

Anketi cevaplandiranlarin mesleklerine gore dagilimi Tablo 3.4'te verilmistir. Buna gore,
%10,9'unu ev hanmimlari, %5,9'unu 6gretmenler, %?27,7'sini serbest meslek calisanlari,
%21,5'ini memurlar, %9,9'unu isciler, %11,2'sini 6grenciler, %12,9'unu baskaca meslek
mensuplart olusturmaktadir. Meslek dagilimina bakildiginda; ankette yer alan her meslek
grubundan da orantili bir dagilim gergeklestigi goriilmektedir. %21,5 ve %5,9'luk memur
kesimin oOzellikle hukuk mahkemelerine (icra, bosanma, alacak) miiracaat ettikleri
gozlenmistir. Yine 6grenci kesiminin %12,9'luk bir orana sahip olmasi sosyolojik acidan
"Tirkiye'nin gen¢ niifusunun adli vakalardaki artarak yer almasi" dikkate ve incelenmeye

deger goriilmektedir.

Tablo 3.4. Vatandaslarin Meslege Gore Dagilimi

Meslek Frekans Yiizde (%)

Ev Hanimi 33 10,9
Ogretmen 18 5,9
Serbest Meslek 84 27,7
Memur 65 21,5
isci 30 9,9
Ogrenci 34 11,2
Diger 39 12,9
Toplam 303 100

3.4.2. Arastirmada Kullamlan Olcegin Giivenilirlik Analizi

Analiz edilen veri grubunda 6lgme hatasi yok ise, giivenilirlik katsayis1 1’e esit olmakta ve

gbzlenmis skordaki degiskenligin tamami o6l¢iim hatasindan kaynaklaniyorsa giivenilirlik
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katsayisi sifira esit olmaktadir. Bu nedenle giivenilirlik katsayis1 daima O ile 1 arasinda yer
almaktadir. Soru gruplar i¢in en yaygin kullanilan igsel giivenilirlik indeksi Cronbach Alpha’
dir (Bayram, 2004: 127). Cronbach’s Alpha katsayismin degerlendirilmesinde uyulan
degerlendirme olgiitii; 0.00< ve esit Alpha< 0.40 ise dlgek giivenilir degildir. 0.40< Alpha
<0.60 odlgek diisiik giivenilirliktedir. 0.60 < Alpha <0.80 ise dl¢ek oldukea giivenilirdir. 0.80 <
Alpha < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir (Ozdamar,1999: 522).

Tablo 3.5’te goriildiigii gibi beklentilere iliskin dlgegin Cronbach’ s Alpha katsayist 0,965 ve
hizmet performansina (alinan hizmete) iliskin 6lgegin Cronbach’ s Alpha katsayist da 0,958
bulunmustur. Bu skorlardan dlgeklerin yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucu ¢ikmaktadir.

Higbir degiskenin analizin disinda birakilmasina gerek yoktur

Tablo 3.5. Olgeklerin Giivenilirligi

Ornek Sayisi Degisken Sayisi Alpha Katsayisi
Beklentilere Tliskin 303 22 0,965

Olcegin Giivenilirligi
Algilamalara Iliskin 303 22 0,958

Olcegin Giivenilirligi

303 44 0,945

3.4.3. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi’na Yonelik Beklentileri
ile Algiladiklar1 Hizmet Kalitesine iliskin Bilgiler

Arastirmaya katilan vatandaslarin Mardin Adalet Saray1’nin hizmet kalitesine yonelik beklenti
diizeyleri 4,35 ortalama ve 0,92 standart sapma olarak Ol¢lilmiistiir. Buradan Mardin Adalet
Sarayi’na gelen vatandaslarin ¢ogunlukla ¢ok yiiksek hizmet beklentisi igerisinde olduklari
sOylenebilir. Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmet ile ilgili
degerlendirmelerine iliskin, yani algilarina yonelik cevaplarinin, ortalamasi ise 3,342 ve
standart sapmasi 1,09 olarak Olgiilmiistiir. Buradan Mardin Adalet Sarayi'ma gelen
vatandaglarin verilen hizmetlerin kalitesine yonelik algilamalarinin orta diizeyde oldugu
sOylenebilir. Asagidaki Tablo 3.6’da vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'na iliskin beklenti ve

algiladiklarinin degiskenler itibariyle ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yer almaktadir.
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Tablo 3.6. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Beklentileri ve Algilari Ile Tlgili Bulgular

Beklenti Degiskenleri Ortalama | Std. Alg1 (Performans) Degiskenleri | Ortala | Std.
Sapma ma Sapma

B1 (Adalet Saraylart modern 4,07 1,11 P1 (Mardin Adalet Saray1 modern goriintisli 2,92 1,14

goriiniislii binaya ve ¢alisma binaya ve ¢alisma mekanlarina sahiptir)

mekanlarina sahip olmalidir)

B2 (Bekleme salonlari, durusma 4,21 1,01 P2 (Mardin Adalet Sarayinda bekleme salonlari, | 3,03 1,09

salonlari, ifade odalari kullanish ve durusma salonlari, ifade odalart kullanigh ve

gorsel olarak ferah olmalidir) gorsel olarak ferahtir)

B3 (Adliye personeli bakimli ve iyi 4,24 0,93 P3 (Mardin Adalet Saray1 personeli bakimlidir ve 3,44 1,05

giyimli olmalidir) giyinir)

B4 (Adalet Saraylarina ulagim kolay | 4,29 0,96 P4 (Mardin Adalet Sarayina ulasim kolaydir) 3,71 1,05

olmalidir)

B5 (Adalet Saraylarinda uyar1 ve 4,32 0,94 P5 (Mardin Adalet Sarayinin uyar1 ve yonlendirici | 3,35 1,08

yonlendirici levhalar yeterli levhalar yeterlidir)

olmalidir)

B6 Mardin Adalet Sarayi personeli, 4,5 0,89 P6 (Mardin Adalet Sarayinda adli islemler (ifade, 3,29 1,12

adliyeye gelen vatandasin adli durusma ve benzeri) vatandasa bildirilen tarih ve

sifatina (magdur, siipheli, sanik, vb) saatte gergeklestirilmektedir)

gore ayrim yapmadan hizmet

vermektedir)

B7 (Adliye personeli (zabit katibi, 4,43 0,83 P7 (Mardin Adalet Saray1 personeli (zabit katibi, 3,33 1,09

hizmetli, miibasir ve digerleri) hizmetli, miibasir ve digerleri) vatandasin

vatandagin sorununu ¢6zmek igin sorununu ¢ozmek i¢in igten ilgi gostermektedir)

icten ilgi gostermelidir)

B8 (Hakim ve savcilar vatandasin 4,47 0,85 P8 (Mardin Adalet Sarayinda gorevli hakim ve 3,23 1,09

sorununu ¢dzmek igin igten ilgi savcilar vatandasin sorununu ¢ézmek igin igten

gostermelidir) ilgi géstermektedir)

B9 (Adliye personeli vatandaslara 4,37 0,85 P9 (Mardin Adalet Saray1 personeli vatandaslara 3,29 1,12

yardimei olmak igin her zaman yardimei olmak igin her zaman isteklidir)

istekli olmalidir)

B10 (Adliye Saraylarinda islemler 4,55 0,82 P10 (Mardin Adalet Sarayinda islemler eksiksiz 33 1,07

eksiksiz ve dogru yapilmalidir) ve dogru yapilmaktadir)

B11 (Adli islemlerin hangi tarih ve 4,49 0,8 P11 (Mardin Adalet Sarayinda adli islemlerin 3,39 1,1

saatte yapilacagi konusunda hangi tarih ve saatte yapilacagi konusunda

vatandag bilgilendirilmelidir) vatandasg bilgilendirilmektedir)

B12 (Adliye personeli, vatandaslara | 4,49 0,83 P12 (Mardin Adalet Saray1 personeli vatandaslara | 3,32 1,1

hizli ve yeterli hizmet sunmalidir) hizl ve yeterli hizmet sunmaktadir)

B13 (Adliye personeli vatandasin 4,52 0,81 P13 (Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasin 3,35 1,11

kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine riayet

riayet etmelidir) etmektedir)

B14 (Adliye personeli, hal ve 4,5 0,8 P14 (Mardin Adalet Saray1 personeli hal ve 3,47 1,09

hareketleri ile adalet ve giiven hareketleri ile adalet ve giiven uyandirmaktadir)

uyandirmalidir)

B15 (Hakim ve savcilar verdikleri 4,54 0,79 P15 (Mardin Adalet Sarayinda gorevli hakim ve 3,48 1,08

kararlar ile adalet ve giiven hissi savcilar verdikleri kararlar ile adalet ve giiven

uyandirmalidir) hissi uyandirmaktadir)

B16 (Adliye personeli nazik, saygili | 4,44 0,82 P16 (Mardin Adalet Saray1 personeli, nazik ve 3,46 1,04

olmalidir) saygilidir)

B17 (Adliye personeli vatandaslarin | 4,44 0,84 P17 (Mardin Adalet Saray1 personeli 34 1,05

sorularma karsilik verecek sekilde vatandaslarin her tiirlii sorusuna karsilik yeterli

yeterli bilgi ve donanima sahip bilgi ve donanima sahiptir)

olmalidir)

B18 (Adliye personelinin vatandasi 4,35 0,88 P18 (Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasi 3,37 1,07

karsilamada sicaklik, giiler yiiz, karsilamada sicak, giileryiizlii ve samimidir)

samimiyetleri nemlidir)

B19 (Adliye personeli vatandagin 4,13 1,06 P19 (Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasin 3,24 1,06

beklentisinin ne oldugunu beklentisinin ne oldugunu bilmektedir)

bilmelidir)

B20 (Adliye personeli vatandaslara 4,18 1 P20 (Mardin Adalet Saray1 personeli, vatandaslara | 3,35 1,12

daha faydal1 olmak adina siirekli daha faydal1 olmak adina siirekli iyiyi yapmaya

iyiyi yapmaya ¢aligmalidir) caligmaktadir)

B21 (Adliye personelinin mesaisi, 3,98 1,19 P21 (Mardin Adalet Saray1 personelinin mesaisi, 3,24 1,18

vatandagin islerinin ertelenmemesi vatandagin islerinin ertelenmemesi adina esnektir)

adina esnek olmalidir)

B22 (Adliye personeli, adliyeye 4,26 111 P22 (Mardin Adalet Saray1 personeli, adliyeye 3,41 1,2

gelen vatandagin adli sifatina gelen vatandagin adli sifatina (magdur, siipheli,

(magdur, siipheli, miisteki, sanik, sanik, vb) gore ayrim yapmadan hizmet

katilan ve benzeri) gére hizmet vermektedir)

vermemelidir)

Ortalamalarin Ortalamasi 4,35 0,92 Ortalamalarin Ortalamasi 3,34 1,09
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Tablo 3.6'daki beklenti degiskenini asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir. Ankete katilan
vatandaslarin beklenti degiskenlerine bakildiginda beklentilere iliskin yargilarin ¢ogunluguna
4 ve lizerinde cevap verilerek yiiksek beklentiye sahip olduklar1 gdzlenmistir. Vatandaslarin
ayrica; ‘“Mardin Adalet Saray1 personelinin, adliyeye gelen vatandasin adli sifatina (magdur,
stipheli, sanik, vb) gore ayrim yapmadan hizmet vermelidir,” “Adalet saraylarinda islemler
eksiksiz ve dogru yapilmalidir”, “Adalet personeli vatandasin kisisel ve adli bilgilerinin
gizliligine riayet etmelidir’, “Adalet personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve giiven
uyandirmalhidir” ve “Hakim ve savcilar verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi
uyandirmalidir” hususlarinda ¢ok yiiksek beklenti iizerinde olduklar1 goriilmektedir. Bunun
yani sira vatandaslarin; “Adliye personelinin mesaisi, vatandasin islerinin ertelenmemesi
adina esnek olmalidir” maddesine iligkin beklentisi diger maddelere nazaran en diisiik

beklenti diizeyine sahip oldugu gézlenmistir.

Ankete katilan vatandaglarin Tablo 3.6'daki algi degiskenlerine bakildiginda; Mardin Adalet
Sarayi'nin modern goriiniislii binaya ve ¢aligma mekanlarina sahip olduguna, Mardin Adalet
Sarayi'nda bekleme salonlari, durusma salonlari, ifade odalar1 kullanigh ve gorsel olarak ferah
olduguna, Mardin Adalet Saray1 personeli bakimhidir ve iyi giyindiklerine, Mardin Adalet
Saraymin uyar1 ve yonlendirici levhalarimin yeterli olduguna, Mardin Adalet Sarayinda adli
islemler (ifade, durusma ve benzeri) kendilerine bildirilen tarih ve saatte gergeklestirildigine,
Mardin Adalet Saray1 personelinin (zabit katibi, hizmetli, miibagir ve digerleri) kendilerinin
sorununu ¢ozmek icin icten ilgi gosterdiklerine, Mardin Adalet Sarayi'nda gorevli hakim ve
savcilarin kendilerinin sorununu ¢ézmek icin igten ilgi gosterdiklerine, Mardin Adalet Saray1
personelinin kendilerine yardimer olmak i¢in her zaman istekli olduklarina, Mardin Adalet
Sarayi'nda islemlerin eksiksiz ve dogru, Mardin Adalet Sarayi'nda adli islemlerin hangi tarih
ve saatte yapilacagi konusunda kendilerinin bilgilendirildigine, Mardin Adalet Saray1
personelinin kendilerine hizli ve yeterli hizmet sunduklarma, Mardin Adalet Sarayi
personelinin kendilerinin kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine riayet ettiklerine, Mardin
Adalet Saray1 personelinin hal ve hareketleri ile adalet ve giiven uyandirdigina, Mardin Adalet
Sarayi'nda gorevli hakim ve savcilarin verdikleri kararlar ile adalet ve giliven hissi
uyandirdiklarina, Mardin Adalet Saray1 personelinin, nazik ve saygili olduklarina, Mardin

Adalet Saray1 personelinin kendilerinin her tiirlii sorusuna karsilik yeterli bilgi ve donanima
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sahip olduklarmma, Mardin Adalet Saray1 personelinin kendilerini karsilamada sicak, giiler
ylzlii ve samimi olduklarina, Mardin Adalet Sarayi personelinin mesaisi, kendilerinin
islerinin ertelenmemesi adma esnek olduguna, Mardin Adalet Saray1r personelinin,
kendilerinin adli sifatlarina (magdur, siipheli, sanik, vb) gore ayrim yapmadan hizmet
verdiklerine dair algilar1 orta diizeydedir. Yine; Mardin Adalet Sarayi'ma ulagimin kolay
olduguna dair, Mardin Adalet Saray1 personelinin kendilerinin beklentisinin ne oldugunu
bildiklerine, Mardin Adalet Saray1 personelinin, kendilerine daha faydali olmak adina siirekli

iyiyi yapmaya ¢alistiklarina dair algilar1 yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

3.4.4. Kesifsel Faktor Analizi

Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarinin  belirlenmesi igin kesifsel faktor analizi
yuritiilmiistir. Bunun i¢in Oncelikle oOrneklem biiyiikliigiiniin analiz icin yeterliligini
belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri hesaplanmis ve 0.50’den biiyiik olmasi istenen
KMO degeri 0.951 olarak bulunmustur. Ayrica verilerin kesifsel faktor analizine
uygunlugunu gosteren Bartlett’s Sphericity Test degeri y2= 5675.23 ve p<0.000 olarak

bulunmustur. Bu sonuglar verilerin kesifsel faktor analizine uygun oldugunu gostermistir

Yapilan analizde faktor yiiklerinin hesaplanmasinda temel bilesenler tahmin yontemi ve
varimax dondiirme yontemi uygulanmistir. Analizde faktorlerin 1°den biiyiik 6z degere sahip
olmasi ve maddelerin faktor yiiklerinin 0.50’den biiylik olmasi kosulu aranmistir. Faktor
analizi, gbézlemlenen c¢ok sayidaki degisken igerisinden gruplandirilmis temel degiskenler
yada faktdrler tanimlayarak degisken sayisin1 azaltmak igin yapilir. Oz deger, hem faktorlerce
aciklanan varyansi hesaplamada, hem de dnemli faktor sayisina karar vermede dikkate alinan
bir katsayidir. Faktor analizinde, baglangicta, genel olarak 6z degeri 1 ya da 1’den daha biiyiik
olan faktorler 6nemli faktorler olarak alinirlar. Ancak arastirmaci, analiz sonuglaria gore bu
esik degeri arttirabilir. Bir faktdrde yiiksek diizeyde iliski veren maddelerin birlikte bir
kavrami faktorii 6l¢tiigli anlamina gelir. Faktor ylik degerlerinin, 0,50 ya da daha yiiksek
olmasise¢im ig¢in iyi bir 6lglidiir. Ancak uygulamada az sayida madde i¢in bu sinir deger

0,30’a kadar inebilir (Tavsancil, 2006)
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Tablo.3.7. Kesifsel Faktor Analiz Tablosu

calisir

Madde Boyutlar Faktor

No Yiikleri

Fiziksel Varliklar (0=0.875; VE=%63.294)

D1 Adalet Saraylari modern goriiniisli binaya ve c¢alisma mekanlarina | (), 782
sahiptirler

D2 Bekleme salonlari, durusma salonlari, ifade odalari kullanisli ve gorsel | ().790
olarak ferahtir

D3 Adliye personeli bakimli ve iyi giyimlidir 0.725

D4 Adalet Saraylarina ulagim kolaydir 0.763

D5 Adalet Saraylarinda uyar1 ve yonlendirici levhalar yeterlidir 0.689

Giivenilirlik (¢=0.883; VE=%6.536)

D6 Adli islemler (ifade, durugsma ve benzeri) vatandasa bildirilen tarih ve saatte | ().689
gerceklestirir

D7 Adliye personeli (zabit katibi, hizmetli, miibagir ve digerleri) vatandasin | ().660
sorununu ¢6zmek i¢in igten ilgi gosterir

DS Hakim ve savcilar vatandasin sorununu ¢6zmek igin igten ilgi gosterir 0.637

D9 Adliye personeli vatandaglara yardime1 olmak i¢in her zaman isteklidir 0.685

Heveslilik (0=0.903; VE=%5.415)

D10 Adli islemlerin hangi saatte yapilacagi konusunda vatandas bilgilendirilir 0.778

D11 Adliye personeli, vatandaglara hizli ve yeterli hizmet sunulur 0.796

D12 Adliye personeli vatandagin kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine riayet edilir | ().802

Giivence (0=0.905; VE=%4.064)

D13 Adliye personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve giiven uyandirir 0.792

D14 Hakim ve savcilar verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi uyandirir 0.782

D15 Adliye personeli nazik ve saygilidir 0.738

D16 Adliye personeli vatandaglarin sorularma karsilik verecek sekilde yeterli | 0.712
bilgi ve donanima sahiptir

Empati (0=0.872; VE=%3.108)

D17 Adliye personelinin vatandasi karsilamada sicaklik, samimiyetleri nemlidir 0.711

D18 Adliye personeli vatandasin beklentisinin ne oldugunu bilir 0.758

D19 Adliye personeli vatandaslara daha faydali olmak adina siirekli iyiyi yapmaya | ().799

N=231; KM0O=0.951
Bartlett’s Sph. x2=5675.23; p=0.000
Toplam Agiklanan Varyans=%82,418

Yiiriitiilen kesifsel faktor analizi sonuglar1 Tablo 3.7’de goriilmektedir. Bu sonuglara gore

calismada hizmet kalitesini Ol¢iimii i¢in kullanilan SERVQUAL 6l¢egi fiziksel varliklar,

giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati olmak tizere 5 boyutlu bir yapidan olusmaktadir.

Cronbach Alfa degerinin 0.70’den biiylik olmas1 0Olgeklerin  giivenilir oldugunu

gostermektedir. Tablo 3.7°de her bir yapinin igsel tutarliliklarin1 gosteren Cronbach Alfa
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katsayilart (o) ve agikladigi varyanslar (VE) sunulmustur. Olgekteki her bir boyutun
giivenilirligini tespit etmek icin bakilan Cronbach Alfa degerleri ise sirasiyla 0.875, 0.883,
0.903, 0.905 ve 0.872°dir. Bu degerler, boyutlarin giivenilir oldugunu ve 6l¢mek istenilen
ozelligin biiyiik olasilikla dogru bi¢imde 6l¢iildiigiinii ifade etmektedir. Boyutlarin agikladigi
varyanslar incelendiginde 6l¢egin adalet saraylarinin toplam hizmet kalitesinin %82,4’linti
acikladigi tespit edilmistir. Her bir boyutun tek basina adalet saraylar1 hizmet kalitesini
aciklama gii¢lerini gosteren varyans degerleri incelendiginde diger boyutlara gore en iyi

aciklayan boyutun fiziksel varliklar oldugu sdylenebilir.

“Adliye personelinin mesaisi, vatandasin islerinin ertelenmemesi adina esnektir”, “Adalet
saray1 personeli, adalet sarayma gelen vatandasin adli sifatina (magdur, silipheli, miisteki,
sanik, katilan ve benzeri) gore hizmet vermez” ile “Adalet Saraylarinda islemler eksiksiz ve
dogru yapilir” ifadeleri birden fazla boyuta yiiklendiklerinden bu ii¢ yargi degerlendirme

disinda birakilmuistir.

3.4.5. Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayindan Aldiklar1 Hizmetlere iliskin Beklenti ve

Algilarimin Demografik Ozelliklere Gore Farkhligina iliskin Analizler ve Sonuclar

t-testi iki bagimsiz grubun, ANOVA ise ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarinin
birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz
yontemleridir (Sipahi vd., 2008: 18). Bu kapsamda vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan
aldiklart hizmetlere iliskin beklenti ve algilarinin demografik o6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek igin t-testi ve ANOVA uygulanmis ve elde edilen sonuglar

yorumlanmustir.

3.4.5.1. Cinsiyet Degiskenine Iliskin Degerlendirme

Vatandaglarin  Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve
algilamalarinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek ic¢in kurulan
H1 ve H2 hipotezleri bagimsiz t-testi ile test edilmistir ve sonuglar Tablo 3.8.'de

gosterilmistir.
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Tablo 3.8. Cinsiyetin Beklenti ve Alg1 Ortalamasina iliskin Farkliliklar ( t- testi)

Cinsiyet Say1 Ortalama T P
Beklenti | Bayan 116 4,42 1,37 0,17
Ortalama | Bay 187 431
Alg1 Bayan 116 3,25 -1,51 0,13
Ortalama | Bay 187 3,39

Yapilan t-testi sonucunda Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayindan aldiklar1 hizmetlere iliskin
beklenti ve algilarinin cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi belirlendiginden H1 ve H2

hipotezleri red edilmistir.

Yukaridaki tablo 3.10'ye bakildiginda; bayanlarin hizmet kalitesi beklentilerinin erkeklerden
daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesinde ise erkeklerin
algilarinin bayanlardan daha fazla oldugu sonucu ortadadir. Bu durum bayanlarin kaliteye dair
dair yliksek beklentide olduklar1 ve bu sebeple algilarinin beklentilerini daha az karsiladig

seklinde yorumlanabilir.

3.4.5.2. Yas Degiskenine iliskin Degerlendirme
Yas degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi

ortalamasina gore skorlarin degisip degismedigini belirleyebilmek i¢in ANOVA testi

uygulanmis ve sonuglar tablo 3.9'da gosterilmistir.
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Tablo 3.9. Yas Degiskeninin Beklenti ve Algi Ortalamasina iliskin Farkliliklar

(ANOVA)
Yas Say1 Ortalama Std. P
Sapma
Beklenti ortalama | 19 ve alt1 | 41 441 0,53 0,65
20-29 108 4,33 0,76
30-39 92 4,35 0,72
40-49 39 4,42 0,68
50-59 18 4,26 0,74
60 ve tistli | 5 4,23 0,17
Toplam 303 4,35 0,71
Algi ortalama 19 ve alt1 | 41 2,94 1,01 0,17
20-29 108 3,33 0,76
30-39 92 3,45 0,71
40-49 39 3,36 0,77
50-59 18 3,67 0,92
60 ve tistli | 5 3,61 0,32
Toplam 303 3,34 0,81

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda (p -0,05) oldugundan
beklenen hizmet kalitesinin vatandaglarin yaslar tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir

farklilagmaya yol agmadigi belirlenmistir. A3 hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA sonucunda (p -0,05) oldugundan
algilanan hizmet kalitesinin vatandaslarin yaslar1 tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir

farklilasmaya yol agmadigi belirlenmistir. H+ hipotezi reddedilmistir.

Yukaridaki tablo 3.11'e bakildiginda; 19 yas ve altinda bulunan vatandaslarin Mardin Adalet
Saraymdan algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin diger yas gruplarma gore diisiik seviyede
kaldig1 tespit edilmistir.

3.4.5.3. Egitim Degiskenine iliskin Degerlendirme

Egitim diizeyi degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet

kalitesi ortalamasina gore degerlerin degisip degismedigini belirleyebilmek icin "ANOVA"

testi uygulanmis ve sonuglar tablo 3.10'da gosterilmistir.
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Tablo 3.10. Egitim Diizeyi Degiskeninin Beklenti ve Alg1 Ortalamasina iliskin Farkliliklar:
(ANOVA)

Egitim diizeyi | Say1 Ortalama Std. P
Sapma

Beklenti ortalama Hk(’jgretim 31 4,29 0,56 0,87

Lise 119 435 0,66

On lisans 57 4,35 0,68

Lisans 74 4,43 0,78

Lisans Ustii 19 422 0,91

Diger 3 433 0,66

Toplam 303 4,35 0,69
Alg1 ortalama Ik gretim 31 3,32 0,73 0,22

Lise 119 3,2 0,88

On lisans 57 3,46 0,71

Lisans 74 3,34 0,75

Lisans Ustii 19 3,71 0,78

Diger 3 4,29 0,38

Toplam 303 3,34 0,91

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda (p -0,05) oldugundan
beklenen hizmet kalitesinin vatandaslarin egitim diizeyleri tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde

bir farklilagmaya yol agmadigi belirlenmistir. Hs hipotezi reddedilmistir.
Algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA sonucunda (p -0,05) oldugundan

algilanan hizmet kalitesinin vatandaslarin egitim diizeyleri lizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde

bir farklilagsmaya yol agmadig1 belirlenmistir. Hs hipotezi reddedilmistir.

3.4.5.4. Meslek Degiskenine iliskin Degerlendirme
Meslek degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi

ortalamasima gore skorlarin degisip degismedigini belirleyebilmek i¢in "ANOVA" testi

uygulanmis ve sonugclar tablo 3.11'te gosterilmistir.
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Tablo 3.11. Meslek Degiskeninin Beklenti ve Alg1 Ortalamasina iliskin Farkliliklart
(ANOVA)

Meslek Say1 Ortalama Std. P
Sapma
Beklenti Ortalama Ev Hanimu 33 4,27 0,78 0,89
Ogretmen 18 4,47 0,71
Serbest Meslek | 84 431 0,74
Memur 65 4,33 0,85
Isci 30 438 0,59
Ogrenci 34 4,45 0,54
Diger 39 441 0,44
Toplam 303 4,35 0,69
Algi Ortalama Ev Hanim 33 3,33 0,63 0,08
Ogretmen 18 3,41 0,94
Serbest Meslek | 84 3,41 0,78
Memur 65 3,51 0,73
Isci 30 3,52 0,63
Ogrenci 34 2,99 0,89
Diger 39 3,06 0,94
Toplam 303 3,34 0,81

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda oldugundan beklenen
hizmet kalitesinin vatandaslarin meslekleri {izerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir

farklilasmaya yol agmadigi belirlenmistir. /7 hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA sonucunda (p -0,05) oldugundan
algilanan hizmet kalitesinin vatandaslarin meslekleri iizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir

farklilagsmaya yol agmadigi belirlenmistir. Hs hipotezi reddedilmistir.

3.4.6. Hizmet Kalitesine Iliskin SERVQUAL Skorlarimin Belirlenmesi ve Fark Analizi

Tablo 3.12’de goriildiigii gibi orijinal 6lcekteki hizmet kalitesi degiskenleri ile literatiir
taramasi, Adalet Bakanliginin mevcut proje ve programlarinin igeriginden, bu projelerde yer
alan rehber ilkelerden ve ayrintili milakat goriismeleri (hakim-savci, avukat, adliye
calisanlari, vatandaglar) sonucunda elde edilen hizmet kalitesi degiskenleri, SERVQUAL
analizini yapabilmek amaciyla hizmet kalitesinin bes boyutuna (fiziksel varliklar, giivenilirlik,

heveslilik, giivenlik ve empati) gore ayrilmistir. Bu ayrimda orijinal dlgekteki SERVQUAL
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degiskenleri i¢in literatiirdeki bilgilerden yararlanilmis, diger degiskenlerin ise uygun olan

boyuta gore dagilimi saglanmgtir.

Tablo 3.12. SERVQUAL Boyutlari

BOYUT 1 BOYUT 2 BOYUT 3 BOYUT 4 BOYUT 5
(Fiziksel (Giivenilirlik) (Heveslilik) (Giivence) (Empati)
Varliklar)

D1 D6 D10 D14 D18

D2 D7 D11 D15 D19

D3 D8 D12 D16 D20

D4 D9 D13 D17 D21

D5 D22

Ankete katilan vatandaslarin beklentileri ile algilar1 arasindaki fark hesaplanmis ve sonuglar
Tablo 3.13'de gosterilmistir.

Tablo 3.13. SERVQUAL Boyutlarina iliskin Skor

SERVQUAL | Algilama Beklenti SERVQUAL | SERVQUAL | SERVQUAL

Degiskeni Ortalamas1 | Ortalamasi | Skoru (P-B) | Boyutu Boyutunun
Skoru

D1 2,92 4,07 -1,15

D2 3,03 4,21 -1,18 Fiziksel -0,94

D3 3,44 424 -0,8 Varhklar

D4 3,71 4,29 -0,58

D5 3,35 4,32 -0,97

D6 3,29 4,50 -1,21

D7 3,33 4,44 -1,11 Giuvenilirlik -1,16

D8 3,23 4,47 -1,24

D9 3,29 4,37 -1,08

D10 3,30 4,51 -1,21

D11 3,39 4,49 -1,1 Heveslilik -1,17

D12 3,32 4,50 -1,18

D13 3,35 4,52 -1,17

D14 3,48 4,50 -1,02

D15 3,48 4,54 -1,06 Giivence -1,03

D16 3,46 4,44 -0,98

D17 3,40 4,44 -1,04

D18 3,37 4,35 -0,98

D19 3,24 4,13 -0,89 Empati -0,86

D20 3,35 4,19 -0,84

D21 3,24 3,98 -0,74

D22 3,41 4,26 -0,85
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Ankete katilan vatandaslarin adliyeden beklentileri yiiksek diizeydedir ancak aldiklari hizmet
ile ilgili algilar1 orta seviyededir. Hizmet kalitesinin bes boyutuna bakildiginda da her bes
boyutun da negatif ciktig1 goriilmektedir. Fiziksek varliklar (-0,94), giivenilirlik (-1,16),
heveslilik (-1,17), giivence (-1,03) ve empati (-0,86) boyutlarinin skorlar1 gostermektedir ki
hizmet kalitesi boyutlar1 ile ilgili vatandaslarin beklentileri, hizmet performansindan

ylksektir.

SERVQUAL boyutlarinin skorlarina bakildiginda vatandaglarin beklentileri ve hizmet
performansi arasinda farklar bulunmaktadir. Bununla birlikte en biiyiik farkin fizikler varliklar
heveslilik boyutunda oldugu gozlenmektedir. Bu boyuta ait SERVQUAL skoruna
bakildiginda D10 (islemler eksiksiz ve dogru yapilmalidir), D11 (Adli islemlerin hangi tarih
ve saatte yapilacagi konusunda vatandas bilgilendirilmelidir), D12 (Adliye personeli,
vatandaslara hizli ve yeterli hizmet sunmalidir), D13 (Adliye personeli vatandasin kisisel ve
adli bilgilerinin gizliligine riayet etmelidir) hususlarina ehemmiyet verilmesi gerektigi ortaya

¢ikmaktadir.

Vatandaslarin en yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklar: degisken, D15 (Hakim ve
savcilarin verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi uyandirmalidir) degiskenidir. En diisiik
beklenti diizeyine sahip olduklart degisken ise hizmet kalitesinin fiziksel varliklar
boyutundaki D1 (Adalet saraylarinin modern goriiniislii binaya ve ¢alisma mekanlarina sahip

olmal1) degiskenidir.

Vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesi (performans) agisindan yapilacak degerlendirmede,
vatandaslarin en yiiksek degerlendirme diizeyine sahip olduklar: degisken hizmet kalitesinin
fiziksel varliklar boyutundaki D4 (Adalet saraylarina ulasimin kolay olmasi) degiskeni iken
en diisiik degerlendirme diizeyine sahip olduklar: degisken hizmet kalitesinin fiziksel varliklar
boyutu ile ilgili olan D1 (Adalet saraylariin modern goriiniislii binaya ve c¢alisma alanlarma

sahip olmasi) degiskenidir.

Analiz sonuglarina gore; ankete katilan vatandaglarin hakim ve savcilarin verdikleri kararlarda
giivencede olmak istedikleri, islemlerin hizli ve eksiksiz tamamlanmasini istedikleri, yine

kisisel bilgilere riayet edilmesini istedikleri, adli islemlerin kendilerine bildirilen tarih ve
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saatte yapilmasini istedikleri, yargi ¢alisanlarinin kendilerinin sorununu ¢ézmek igin istekli
olmalarm istedikleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Ankete katilan vatandaglarin hizmet kalitesi
boyutlar1 ile ilgili algilar1 orta diizeyde ¢ikmis ise de Mardin Adalet Saray1 nezdinde adalet
saraylarmin ortada bulunan farki (bosluk) kapatacak stratejiler gelistirmeleri gerektigini

sOyleyebiliriz.
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SONUC VE ONERILER

Hizmetler sektorii, gerek sagladigi istihdam ve gerekse ekonomik biiyiikliigii agisindan tiim
diinyada giderek artan bir onem kazanmaktadir. Diinyada hizmetler sektoriinde goriilen
biiylime ve gelismeler hizmetin kalitesine yonelik taleplerin de ayni dogrultuda artmasim
saglamig ve bu haliyle biitiin hizmet isletmelerinin yani1 sira kamu hizmeti veren kamu

kurumlarinin hizmet kalitesinde de bir degisim talebi olugmustur.

Ozel sektdrde hayati dneme sahip olan hizmet kalitesi kavrami, son yillarda kamusal alanlarda
da kendisinden sz ettirmeye baglamistir. Vatandaglarin kamu kurumlarindan beklentilerinin
kargilanmast ve kamusal alandaki hizmet kalitesinin artirilmasi, Ozellikle halk-devlet
biitiinlesmesine katkisi goéz Oniine alindiginda olduk¢a onemlidir. Bu nedenle Oncelikle
vatandaslarin isteklerinin dogru olarak belirlenmesi kamu hizmetlerinde kalitenin baslangi¢

noktasidir.

Kamu hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi1 yoniindeki ¢cabalarindan yargi sisteminin bir pargasi
olan adalet saraylar da etkilenmektedir. Adalet saraylar iglerinde ilk derece mahkemelerin
bulundugu ve vatandaslarin adli hizmetleri aldiklan yerlerdir. Gilinlimiizde vatandas odakli
devlet yaklasiminda adalet saraylarinin sundugu kamusal hizmetin hedeflenen diizeyde olup
olmadigimin belirlenmesi icin verilen hizmetlerin kalite diizeylerinin OSlc¢lilmesi oldukga
onemlidir. Ol¢iim ile birlikte vatandaslarm verilen hizmetlerden ne 6lgiide tatmin oldugu

ortaya ¢ikacaktir.

Bu tez ¢alismasinda Mardin Adalet Sarayinda SERVQUAL Olgegi kullanilarak hizmet
kalitesinin dl¢iilmesi ve hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amaca
yonelik dnce kesifsel faktor analizi ile hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmis, daha sonra hizmet

kalitesi skorlar1 hesaplanmistir.
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Yapilan kesifsel faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi literatiire benzer olarak fiziksel
varliklar, gilivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati olarak bes boyutlu bir yapidan
olusmustur. Boyutlarin agikladigi varyanslara bakilarak 6l¢egin adalet saraylarmin toplam
hizmet kalitesinin 6nemli bir kismimi (%82,4) agikladigi tespit edilmistir. Ayrica en iyi
aciklayan boyutun da fiziksel varliklar oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bu sonug¢ adli
hizmetlerde hizmet kalitesini agiklayan en énemli unsurun giivence boyutu altinda yer alan
adalet ve giivenle ilgili konularda olmasi1 beklentisinin tersi yonde olmustur. Buna gore diger
pek cok hizmet alaninda oldugu gibi adli hizmetlerde de vatandaslar gorsel ve fiziksel
unsurlart kalite algisinda 6n planda tutmaktadir. Bu bilgiler 1s1ginda hizmet kalitesinin
yikseltilmesini saglamak, kaliteyi yakalamak ve yakalanan kalitenin strdiiriilebilirligini
saglayabilmek i¢in adalet saraylarinin modern goriiniislii binaya ve ¢alisma mekanlaria sahip
olmasinin saglanmasi gerekmektedir. Yine bekleme ve durusma salonlarinin, ifade odalariin
kullanmigh ve ferah olmalarinin saglanmasi gereklidir. Bununla birlikte adalet saraylarinda
uyart ve yodnlendirici levhalarin yeterli olmasina yonelik calismalarin da yapilmasi

gerekmektedir.

Hizmet kalitesine iliskin SERVQUAL skorlarina bakildiginda vatandaslarin hizmet kalitesine
iliskin tim degiskenlerde beklentilerinin yiiksek oldugu bununla birlikte verilen adli
hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Her ne kadar
alg1 orta diizeyde olsa da beklenen hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi, yine biitiin
hizmet kalitesi boyutlarinin negatif olmasi, olusan boslugun 6nemli oldugu sonucunu goéz
ontine sermektedir. Hizmet kalitesi algisinin beklentilerinin altinda kalmasi nedeniyle alg: ile
beklenti arasinda olusan boslugu kapatmak amaciyla hizmet kalitesi degiskenleri iizerinde

ayr1 ayr1 durularak bu boslugun kapatilmasina yonelik strateji ve ¢dziimler gelistirilmelidir.

Vatandaglarin en yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklar1 degisken “Hakim ve savcilarin
verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi uyandirmalidir” degiskenidir. Elbette bu sonug
adli hizmetlerin yapist ile alakalidir. Ozelde Mardin Adalet Sarayi'ndan, genelde tiim adalet
saraylarindan yani "yargi" camiasindan beklenen temel unsur adalet yani hakkaniyettir.

Davacinin, davalinin, siiphelinin, magdurun ortak istekleri adil yargilanmadir. Geriye kalan
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hizmet kalitesi degiskenlerinin 6nemi ancak bu degiskenle ilgili algi istenilen diizeye geldigi
zaman bir deger ifade edebilir. Vatandaslarin adalete yonelik beklentilerinin yiiksek olmast
oncelikle Tiirk Adalet Sistemine ve tabii olarak yargi gorevini yerine getiren hakim-savcilara
onemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu kapsamda Mardin Adalet Sarayi 6zelinde biitiin
adalet saraylarinda verilen yargi hizmeti ile ilgili olarak vatandaslarin gilivenini saglayacak
adil yargilanmanin 6nemi iizerine durulmasi, yine vatandasla ictenlikle alakadar olan,
vatandasa yardimci olmaktan hosnut olan memurlarin se¢imi ile bunlarin egitim siirecinden

gecirilmeleri neticesinde daha donanimli olarak vatandagla bulusturulmalar1 gerekmektedir.

Ayrica calismada Mardin Adalet Sarayi’ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarin
vatandaslarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi de arastirilmustir.
Buna yonelik yapilan t-testi ve ANOVA testi sonuglarina gore kaliteye yonelik beklenti ve
algilarin demografik o6zelliklere gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Hem bu
farkliligin olusmamasi hem de vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklari hizmetlere

iligkin algilarinin beklentilerine gore diisiik olmasi asagidaki unsurlarla agiklanabilir:

e Kamu kurumlarinda yiiriitiilen islemlerin rekabete dayali olmamasi ve tekel
niteliginde olmasi sebebiyle hizmet kalitesine verilen énemin derecesi 6zel

sektore kiyasla daha diistiktir.

e Tirkiye’de Kamu hizmetlerindeki is ve islemlerin yeterince saydam
olmamasi, g¢alisanlarin hesap verme sorumlulugunun tam olarak islememesi

hizmet kalitesinde istenilen seviyeye ulagsmay1 engellemektedir.

e Tiirk Adalet Sisteminde is yiikiiniin fazla olmasi ve personel yetersizligi
neticesinde hakim - savci ve yardimcer personelin ¢ok yogun ve uzun siireli
mesailerle calistigi  bilinmektedir. Bu durum hem fiziki yorgunluk
yasamalarina hem de motivasyon agisindan mesleklerine olan aidiyet
duygularinin azalmasina neden olmaktadir. Bu sorunlar da verilen hizmetin

kalitesini dogrudan etkilemektedir.
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e Adalet Saraylarinda Avrupa Birligi siirecinde baslatilan "Mahkeme Y 6netim
Sistemi" gibi projelerle kurulan 6n biiro ve danisma noktalarinda calisan

personelin se¢iminde 6zenli davranilmamaktadir.

Halbuki vatandasa karsi nazik davranacak, giiler yliz gosterecek yine bilgi birikimi
bakimindan yeterli diizeye sahip olmasi gereken personelin 6n biiro ve danigma noktalarinda

gorevlendirilmesi vatandag memnuniyetini ¢ok ileri seviyeye ¢ikartacaktir.

Biitiin hizmet alanlarinda vatandaslarin, miisterilerin ilk iletisime gegtikleri kisiler olan
calisanlar hizmetin baslangi¢ noktasi olarak kabul edilebilir. Calisanlarin tavirlar1 hizmet
kalitesini dogrudan etkilemektedir. Calisanin giyim kusamindan, hizmete iliskin bilgi
donanimina, giiler yiizliilliglinden ictenligine, hizmet kalitesini etkileyen bu faktorlerin her
birinin varlig1 tartisilmaz bir gereklilik olarak goriilmelidir. Bu nedenle 6zellikle kamu
hizmeti veren kuruluslarda, vatandagla muhatap olacak personellerin bilgili, ¢aligkan, sabirli,
anlayish, giiler yiizli kisilerden se¢ilmesi yine bu personellerin egitime tabi tutularak mevcut
durumlarinin iyilestirilmesi ve devamliligi saglanmalidir. Hizmeti veren personelin

motivasyonunun vatandas ile iletisimine anlamli katkilarda bulunacagi kaginilmazdir.
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EK-1. ANKET FORMU

HIZMET KALITESI ANKET FORMU

Bu anket formu, Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan “Kamu
Hizmetlerinde Kalite: Mardin Adalet Sarayinda Bir Arastirma’ isimli yliksek lisans tezi i¢in
diizenlenmistir. Formda Mardin Adalet Sarayindan hizmet alan siz degerli katilimcilarin
hizmet kalitesi beklentileriniz ile aldiginiz kamu hizmetinden memnuniyetinizi Slgmeyi
amaclayan ifadeler yer almaktadir.

Elde edilen veriler bilimsel amaclarla kullanilacak ve hicbir sekilde tigiincii sahislarla
paylasilmayacaktir. Calismanin basarisi katkilariniza baglhidir. Degerli vaktinizi ayirdiginiz

icin tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Arzum BUYUKKEKLIK Fatih AY

abuyukkeklik@nigde.edu.tr fatih.ay(@adalet.gov.tr

Nigde Universitesi I.I.B.F. Mardin Adliyesi

Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Yonetimi Boliimii Cumbhuriyet Bagsavciligi infaz Biirosu

Merkez Kampus/NIGDE Mardin

Tel : 0 388 225 23 64 Fax: 0388 22520 14 Tel : 0 544 669 89 89 Fax: 0 482 212
36 01

Liitfen size en uygun cevabi isaretleyiniz.

Cinsiyetiniz

Bayan () Bay ( )

Yasimiz

19 vealti( ) 20-29 () 30-39( ) 40-49( ) 50-59( ) 60 ve Ustli( )

Egitim Durumunuz
lkégretim ()  Lise ( ) Onlisans ( ) Lisan( )  Lisans Ustii( ) Diger ( )

Mesleginiz
EvHanim ()  Ogretmen( ) Serbest Meslek( ) Memur Emekli ()
Isci( ) Ogrenci () Diger (Liitfen belirtiniz)..........................
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Adalet Saraylarinin sunmus olduklart hizmetler hakkinda beklentilerinizi uygun kutucuga “X”
isareti koyarak belirtiniz.

£

CE| E | BE| g |.c

=k = s 2 = = =

2| S | 28| 5 |25

Beklenti £E E || 2|22
P - 22 4 4

1- Adalet Saraylar1 modern goriiniislii binaya ve c¢aligma mekanlarina
sahip olmalidir.

2- Bekleme salonlari, durusma salonlari, ifade odalar1 kullanisli ve
gorsel olarak ferah olmalidir.

3- Adliye personeli bakimli ve iyi giyimli olmalidir.

4- Adalet Saraylarina ulasim kolay olmalidir.
5- Adalet Saraylarinda uyar1 ve yonlendirici levhalar yeterli olmalidir.

6- Adli islemler (ifade, durusma ve benzeri) vatandasa bildirilen tarih ve
saatte gerceklestirilmelidir.

7- Adliye personeli (zabit katibi, hizmetli, miibasir ve digerleri)
vatandasin sorununu ¢dzmek i¢in igten ilgi gostermelidir.

8- Hakim ve savcilar vatandasin sorununu ¢dzmek icin igten ilgi
gostermelidir.

9- Adliye personeli vatandaglara yardimci olmak i¢in her zaman istekli
olmalidir.

10- Adliye Saraylarinda islemler eksiksiz ve dogru yapilmalidir

11- Adli islemlerin hangi tarih ve saatte yapilacagi konusunda vatandag
bilgilendirilmelidir.
12- Adliye personeli, vatandaslara hizl1 ve yeterli hizmet sunmalidir.

13- Adliye personeli vatandasin kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine
riayet etmelidir.

14- Adliye personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve giiven
uyandirmalidir.

15- Hakim ve savcilar verdikleri kararlar ile adalet ve giliven hissi
uyandirmalidir.

16- Adliye personeli nazik, saygili olmalidir.

17- Adliye personeli vatandagslarin sorularina karsilik verecek sekilde
yeterli bilgi ve donanima sahip olmalidir.

18- Adliye personelinin vatandasi karsilamada sicaklik, giiler yiiz,
samimiyetleri onemlidir.

19- Adliye personeli vatandagin beklentisinin ne oldugunu bilmelidir.

20- Adliye personeli vatandaglara daha faydali olmak adina siirekli iyiyi
yapmaya ¢aligmalidir.

21- Adliye personelinin mesaisi, vatandasin islerinin ertelenmemesi
adina esnek olmalidir.

22- Adliye personeli, adliyeye gelen vatandasin adli sifatina (magdur,
siipheli, miisteki, sanik, katilan ve benzeri) gore hizmet vermemelidir.
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Adalet Saraylarinin sunmus olduklar1 hizmetler hakkinda duygu ve diisiincelerinizi uygun
kutucuga “X” isareti koyarak belirtiniz.

Performans

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum
Katilhyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1-Mardin Adalet Sarayir modern goriiniislii binaya ve ¢alisma
mekanlaria sahiptir.

2- Mardin Adalet Sarayinda bekleme salonlari, durusma salonlari,
ifade odalar1 kullanisli ve gorsel olarak ferahtir.

3- Mardin Adalet Saray1 personeli bakimlidir ve giyinir.

4- Mardin Adalet Sarayina ulagim kolaydir.

5- Mardin Adalet Saraymm uyart ve ydnlendirici levhalar
yeterlidir.

6- Mardin Adalet Sarayinda adli islemler (ifade, durusma ve
benzeri) vatandasa bildirilen tarih ve saatte ger¢eklestirilmektedir.
7- Mardin Adalet Saray1 personeli (zabit katibi, hizmetli, miibasir
ve digerleri) vatandagm sorununu ¢ozmek igin igten ilgi
gostermektedir.

8- Mardin Adalet Sarayinda gorevli hakim ve savcilar vatandasin
sorununu ¢6zmek i¢in igten ilgi gostermektedir.

9- Mardin Adalet Saray1 personeli vatandaslara yardimeci olmak
icin her zaman isteklidir.

10- Mardin Adalet Sarayinda islemler eksiksiz ve dogru
yapilmaktadir.

11- Mardin Adalet Sarayinda adli islemlerin hangi tarih ve saatte
yapilacagi konusunda vatandas bilgilendirilmektedir.

12- Mardin Adalet Saray1 personeli vatandaslara hizli ve yeterli
hizmet sunmaktadir.

13- Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasin kisisel ve adli
bilgilerinin gizliligine riayet etmektedir.

14- Mardin Adalet Saray1 personeli hal ve hareketleri ile adalet ve
giiven uyandirmaktadir.

15- Mardin Adalet Sarayinda gorevli hakim ve savcilar verdikleri
kararlar ile adalet ve giliven hissi uyandirmaktadir.

16- Mardin Adalet Saray1 personeli, nazik ve saygilidir.

17- Mardin Adalet Saray1r personeli vatandaslarin her tirli
sorusuna karsilik yeterli bilgi ve donanima sahiptir.

18- Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasi karsilamada sicak,
giileryiizlii ve samimidir.

19- Mardin Adalet Sarayi personeli vatandagin beklentisinin ne
oldugunu bilmektedir.

20- Mardin Adalet Sarayi1 personeli, vatandaglara daha faydali
olmak adina siirekli iyiyi yapmaya ¢aligmaktadir.

21-Mardin Adalet Saray1 personelinin mesaisi, vatandasin islerinin
ertelenmemesi adina esnektir.

22- Mardin Adalet Saray1 personeli, adliyeye gelen vatandasin adli
sifatina (magdur, siipheli, sanik, vb) gore ayrim yapmadan hizmet
vermektedir.
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EK.2 - OZGECMIS

Adi Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi
Medeni Hali

Iletisim Bilgileri

EGITIM
ORTA OGRETIM
ON LiSANS

LISANS
YUKSEK LiSANS

iS DENEYiMIi

2004 - 2005

2005 - (...devam etmekte)

YABANCI DiL

INGILIZCE

: Fatih AY
: Mardin - 24/11/1983
: Evli, 2 Cocuk Babasi

: jcmoon@hotmail.com

0 (544) 669 89 89

: 1997 - 2001
:2001 - 2003
: 2003 - 2007
: 2011 - 2015

: Mardin Anadolu Ticaret Meslek Lisesi
: Dicle Universitesi Meslek Yiiksek Okulu
: Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi

: Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dali

: Anadolu Universitesi Mardin AOF Biirosu (6grenci isci)

: Mardin Adliyesi Cumhuriyet Bagsavciligi (memur)

: YDS (2013 Bahar Dénemi) : 61,25 (D derecesi)
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