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ÖZET 

YÜKSEK LĐSANS TEZĐ 

 

KAMU HĐZMETLERĐNDE KALĐTE: MARDĐN ADALET SARAYINDA BĐR 
ARAŞTIRMA 

 

AY, Fatih 

ĐşletmeAnabilim Dalı 

Tez Danışmanı:  Yrd. Doç. Dr. Arzum BÜYÜKKEKLĐK 

Ağustos 2015, 100 sayfa 

 

 

Özel sektörde hayati öneme sahip olan hizmet kalitesi kavramı, son yıllarda kamusal 

alanlarda da kendisinden söz ettirmeye başlamıştır. Vatandaşların kamu 

kurumlarından beklentilerinin karşılanması ve kamusal alandaki hizmet kalitesinin 

artırılması, özellikle halk-devlet bütünleşmesine katkısı göz önüne alındığında 

oldukça önemlidir. 

Bu tez çalışmasında Mardin Adalet Sarayı’nda SERVQUAL Ölçeği kullanılarak 

hizmet kalitesinin ölçülmesi ve hizmet kalitesinin boyutlarının belirlenmesi 

amaçlanmıştır. Bu amaca yönelik önce keşifsel faktör analizi ile hizmet kalitesi 

boyutları belirlenmiş, daha sonra hizmet kalitesi skorları hesaplanmıştır. Yapılan 

analizler sonucunda hizmet kalitesi literatüre benzer olarak beş boyutlu bir yapıda 

çıkmıştır. Vatandaşların hizmet kalitesine ilişkin beklentilerinin yüksek olduğu 

bununla birlikte verilen adli hizmetlerin kalitesine ilişkin algılarının orta düzeyde 

olduğu tespit edilmiştir. Ayrıca Mardin Adalet Sarayı’ndan aldıkları hizmetlere ilişkin 

beklenti ve algıların vatandaşların demografik özelliklerine göre farklılık 

göstermediği tespit edilmiştir.  

 

Anahtar kelimeler: Hizmet Kalitesi, Beklenen Kalite, Algılanan Kalite, SERVQUAL Ölçeği, Faktör 

Analizi, t-testi, ANOVA. 
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ABSTRACT  

MASTER THESIS 

 

SERVICE QUALITY IN PUBLIC SERVICES:  A RESEARCH IN MARDĐN 
COURTHOUSE 

 

AY, Fatih 

Department of Business Administration  

Supervisor:  Assit. Prof. Arzum BÜYÜKKEKLĐK 

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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G�R�" 

 

Hizmetler sektörü gerek sa�lad��� istihdam ve gerekse ekonomik büyüklü�ü aç�s�ndan tüm 

dünyada önemli bir aland�r. Hizmetler sektörünün di�er sektörlere ve ekonomiye do�rudan ve 

dolayl� etkileri giderek daha çok dikkate al�nmaya ba�lanm��t�r. Hizmetler alan�nda ya�anan 

geli�meler sadece özel sektörde de�il kamu alan�nda da kendini göstermi�tir.  

Toplumsal gereksinimlere yan�t vermek esas�na göre olu�turulan kamu yönetimi, toplumun 

ya�ad��� de�i�imleri gözlemleyerek, bunlara ayak uydurup, hizmetlerin kalitesini art�rarak 

toplumsal talepleri kar��lamak yönünde çaba göstermelidir. Günümüzde ya�anan de�i�im ve 

dönü�ümler vatanda�lar�n kamudan beklentilerini de etkilemi�, vatanda�lar�n kamu 

kurumlar�ndan daha kaliteli ve nitelikli hizmete yönelik beklentileri yükselmi�tir. Buna göre 

halk�n gereksinim duydu�u kamu hizmetlerinin kaliteli bir �ekilde kar��lanmas� devletin en 

önemli görevlerinden birisi olarak görülmektedir. Devletler kamu hizmetlerini daha etkin 

planlamak ve daha iyi ko�ullarda sunmak için yeni aray��lar içine girmektedir. Bu kapsamda 

kamu hizmetleri hem daha modern hem de daha vatanda�a yönelik hizmetlerin verildi�i, 

vatanda� odakl� bir yap�ya bürünmektedir. Vatanda� odakl� yap�da kamu kurum ve 

kurulu�lar�n�n verdikleri hizmetlerle ilgili vatanda�lar�n memnuniyet düzeylerinin bilinmesi, 

vatanda�lar�n verilen hizmetlerin kalitesini sorgulayabilmesi hizmetlerin geli�tirilmesi 

aç�s�ndan oldukça önemlidir. Bu sayede gereken müdahaleler ve düzenlemeler yap�larak 

sunulan hizmetlerin kalitesi yükseltilebilir. 

Bu tez çal��mas� kamu hizmetlerinin önemli bir aya�� olan adli hizmetlerin yürütülmesini 

sa�layan adalet saraylar�n�n sunduklar� hizmetlere ve bunlar�n kalitesine odaklanm��t�r. 

Adalet Saraylar�n�n sundu�u kamusal hizmetin hedeflenen düzeyde olup olmad���n�n 

belirlenmesi için verilen hizmetlerin kalite düzeylerinin ölçülmesi gerekmektedir. Ölçüm ile 

birlikte vatanda�lar�n verilen hizmetlerden ne ölçüde memnun oldu�u ortaya ç�kacakt�r.  

Ancak kamu hizmetlerinde kalitenin ölçülmesine yönelik çal��malar (Oymak, 1999; Kuzu, 

2011; Özker, 2010; O�lakç�o�lu, 2008; Özdemir, 2010) oldukça az say�dad�r ve adli 

hizmetlerin kalitesinin ölçülmesine yönelik de herhangi bir çal��maya rastlanmam��t�r.  



 2 

Literatürde, birçok hizmet kalitesi ölçüm modeli yer almakla birlikte en çok kabul görülen ve 

çok s�k kullan�lan ölçüm modeli SERVQUAL modelidir. SERVQUAL modeli hizmet 

kalitesini boyutlar baz�nda ölçerek, hangi boyut ya da boyutlarda kalite iyile�tirmesi 

gerekti�ine dair rehberlik etmektedir.  

Çal��man�n temel amac�, Mardin  Adalet Saray��nda SERVQUAL Ölçe�i kullan�larak hizmet 

kalitesinin ölçülmesi ve hizmet kalitesi boyutlar�n�n belirlenmesidir. Di�er yandan, Mardin 

Adalet Saray��ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklenti ve alg�lar�n vatanda�lar�n demografik 

özelliklerine göre farkl�l�k gösterip göstermedi�inin tespit edilmesi de amaçlanmaktad�r.  

 

Çal��man�n birinci bölümünde öncelikle hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar� 

aç�klanm��, daha sonra da kamu hizmetlerinde kalite ve kalitenin ölçümü konular� i�lenmi�tir. 

�kinci bölümde Türkiye�deki adalet saraylar�n�n i�leyi�ini anlayabilmek ad�na önce Türk 

Adalet Sistemi incelenmi�tir. Bu bölümde Türk Adalet Sisteminde hizmet kalitesinin mevcut 

durumu da yans�t�lm��, buna yönelik yürütülen projelerden ve literatürde yap�lm�� olan 

bilimsel çal��malardan bahsedilmi�tir. Çal��man�n üçüncü ve son bölümünde ise Mardin 

Adalet Saray��n�n sundu�u hizmet kalitesine yönelik ara�t�rmaya ve bulgular�na yer 

verilmi�tir. Çal��ma bulgular�n yorumland��� ve önerilerin geli�tirildi�i sonuç bölümü ile 

tamamlanm��t�r.   
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B�R�NC� BÖLÜM  

 H�ZMET KAL�TES�  

 

Hizmetler sektörü, gerek sa�lad��� istihdam ve gerekse ekonomik büyüklü�ü aç�s�ndan tüm 

dünyada giderek artan bir önem kazanmaktad�r. Dünyada hizmetler sektöründe görülen 

büyüme ve geli�meler hizmetin kalitesine yönelik taleplerin de ayn� do�rultuda artmas�n� 

sa�lam�� ve bu haliyle bütün hizmet i�letmelerinin yan� s�ra kamu hizmeti veren kamu 

kurumlar�n�n hizmet kalitesinde de bir de�i�im talebi olu�mu�tur. Bu bölümde hizmet 

kalitesini daha iyi analiz edebilmek ad�na önce hizmet ve kalite kavramlar� tan�mlanm�� ve 

sonra hizmetin özellikleri ile hizmet kalitesinin ölçülmesine yönelik modeller aç�klanm��t�r.  

 

1.1. H�ZMET  

Yirminci yüzy�l�n ikinci yar�s�ndan ba�layarak hem geli�mi� hem de geli�mekte olan 

ülkelerde, hizmet sektörü tar�m ve sanayi sektörlerini geride b�rakmaya ba�lam��t�r (Say�m ve 

Ayd�n, 2011: 245). �nsan�n oldu�u her yerde hizmet sektörünün bir ya da birkaç 

temsilcisinden söz edilebilir. Bu ba�lamda hizmetler sektörü insan hayat�n�n vazgeçilmez bir 

parças�d�r.  

Hizmet kavram�n� tek bir ifade veya tek bir tan�mla anlatmak hizmet kavram�n�n kullan�ld��� 

alanlar�n çoklu�u ve farkl�l��� nedeniyle imkans�zd�r. Literatürde de birçok tan�m�n�n 

bulunmas� bunu göstermektedir.  
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Hizmet kavram� Türk Dil Kurumu (TDK)  (2015) taraf�ndan birinin i�ini görme veya birine 

yarayan i�i yapma olarak tan�mlanmaktad�r. Ekonomideki yeri itibariyle fiziksel özelli�e 

sahip mallar�n tersine, elle tutulamayan ve saklanmas� mümkün olmayan, insan ihtiyaçlar�n�n 

giderilmesine yönelik olarak üretilen veya organize edilen, turizm, haberle�me, dan��manl�k 

gibi faaliyetler hizmet olarak kabul edilmektedir (Göl, 2011: 13). Avrupa Birli�i aç�s�ndan 

hizmet, Roma Antla�mas�n�n 60. maddesinde ifade edildi�i gibi, normal olarak ücret 

kar��l���nda yap�lan ve mallar�n, sermayenin ve ki�ilerin serbest dola��m� kapsam�na girmeyen 

i�ler olarak tan�mlanmaktad�r (Bekta�, 2005: 3).  

Hizmetler insanlar�n ya da topluluklar�n ihtiyaçlar�n� gidermek amac�yla belirli bir fiyattan 

sat��a sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, standartla�amayan ya da 

standartla�mas� zor olan, yarar veya doyum olu�turan soyut faaliyetler bütünüdür (Sevimli, 

2006: 28). Hizmetler, tüketicilerin mülkiyetle ili�kisi olmaks�z�n sat�n ald�klar� faydalard�r 

(Mucuk, 2000: 323). Yine hizmet ki�ilerin, makinelerin veya araçlar�n çabalar�yla yaratt���, 

mü�terilere do�rudan fayda sa�layan fiziksel varl��� olmayan ürünlerdir (Üzerem, 1997: 34). 

Bir gruptan di�erine sunulan herhangi bir �eyin sahipli�i ile sonuçlanmayan bir faaliyet ya da 

fayda olarak da tan�mlanabilir (Altan ve Atan, 2004: 18). Bir ba�ka insan�n ihtiyac�n� 

gidermek için belirli bir fiyattan sat��a arz edilen ve herhangi fiziki bir  mal�n mülkiyetini 

gerektirmeyen faaliyet ve yararlard�r. Hizmet, fayda sa�layan faaliyettir ve bir üretim 

sürecinin ç�kt�s�d�r (!akrak, 1998: 20). Daha kapsaml� olarak da insan gücü, hammadde, 

finansman, ekipman ve en önemlisi bilgi �eklinde temel girdilerin etkin ve yetkin bir �ekilde 

kullan�larak, mü�teri/kullan�c� beklentilerinin yerine getirilmesi amac�yla, mü�teri/kullan�c� ile 

hizmet çal��an� aras�ndaki olumlu ve/veya olumsuz etkile�imin gerçekle�ti�i ve bunun 

sonucunda da mü�teri/kullan�c� tatmini, memnuniyeti, sadakati veya tatminsizli�i ve 

memnuniyetsizli�inin ortaya ç�kt��� soyut bir süreçtir (!entürk, 2010: 14). 

Hizmet kavram�n�n bu denli farkl� tan�mlara sahip olmas� hizmetlerin turizm, ekonomi, 

siyaset, savunma, e�itim, bankac�l�k, sa�l�k gibi birçok sektörün temelini olu�turmas�ndan 

kaynaklanmaktad�r. Örne�in, özel ve kamusal ayr�m�n�n bulunmas�; bankac�l�k sektörü ile 

sa�l�k sektörü gibi birbirinden oldukça uzak sektörlerin her ikisinin de hizmet sa�l�yor olmas� 

gibi sebeplerle hizmet kavram�n� tek bir tan�mla ifade edebilmek mümkün de�ildir. 

Di�er yandan baz� faaliyetlerin ayn� sektörde faaliyet yer almas� dahi hizmet kavram�n�n 

benzer olmas�n� sa�lamamaktad�r. Buna örnek olarak kamu bankac�l���ndaki hizmet ile özel 
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sektör bankac�l���ndaki hizmet yakla��mlar�n�n hem tan�m� hem de hizmetin özellikleri 

aç�s�ndan farkl�l�k göstermesi verilebilir. Yine bilimsel çal��malarda akademisyenlerin 

bran�lar�na göre farkl� tan�mlar yapt�klar� görülmektedir. Örne�in,  ekonomistler hizmetleri 

s�n�fland�rarak ya da listeleyerek tan�mlarken; pazarlamac�lar hizmeti; dokunulmazl�k, 

dayan�ks�zl�k, sahipsizlik, de�i�kenlik ve e�zamanl�l�k gibi temel özelliklerine göre 

tan�mlam��lard�r (Uyguç, 1998: 9). 

 

1.1.1.  Hizmetin Özellikleri 

 

Hizmet ile ilgili yap�lan bütün tan�mlar bir arada de�erlendirildi�inde, hizmetlerin ortak 

özelli�inin bir fayda sa�lama amaçl� oldu�u ve yine bütün hizmetlerin maddi bir varl��a sahip 

olmad��� sonucu ç�kmaktad�r. Mallar yap� itibariyle k�sa ve uzun dönemli fiziki varl�klar 

olmalar�na ra�men hizmetleri yap� olarak mamullerden ay�ran en önemli özellik fiziki bir 

varl��a sahip olmamalar� ve üretildikleri anda tüketilmeleridir (Hemedo�lu, 2012: 72).  

Hizmetlerin ç�kt� olarak somut bir üründen ziyade bir performans olmas� sebebiyle hizmet 

firmalar� için standart üretim özelliklerini belirleyip uygulayabilmek nadir rastlan�lan bir 

durumdur (Ak�nc� vd., 2009: 64). Mallar için bir mal� sat�n alan onun sahibi olurken, hizmet 

sektöründe ancak o hizmetten faydalanmak söz konusudur. Örne�in bir dinlenme tesisine 

gidildi�inde imkanlar�ndan yararlan�l�rken tesisin mülkiyetine sahip olunmaz. Yararlan�lan 

imkan kar��l���nda da bir ödeme yap�l�r. Hizmetler ister bireyler, isterse makineler arac�l��� ile 

gerçekle�tirilsin, sonuçta fiziksel bir varl��� olmayan ve insanlar�n gereksinimlerini 

kar��lamaya yönelik eylemlerin tümüdür (Atan vd, 2003: 14). Fiziksel varl���n�n olmamas�, 

hizmeti mamülden ay�ran temel unsurlar�n ba��nda gelmektedir.   

Hizmet ile mallar aras�ndaki farkl�l��� dile getirebilmek için ikisinin sahip oldu�u özellikleri 

k�yaslamak gerekmektedir. Hizmetleri mallardan ay�ran özellikleri bulunmaktad�r. Bunlar 

soyutluk, hizmetleri olu�turan unsurlarda sahiplik olmamas�, üretimle birlikte tüketimin 

gerçekle�mesi (e�zamal� olarak), tüketimin hizmetin olu�turuldu�u yerde gerçekle�mesi, 

hizmetleri standardize (tekdüze) etmenin zorlu�u ve emek yo�un olmalar� olarak ifade 

edilebilir (Küçükaltan, 2007: 29). 
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Bu özelliklerinin yan� s�ra hizmetler di�er somut ürünlerden farkl�d�r. Bu farkl�l�klar� 

hizmetlerin karakteristik özellikleri olarak kabul etmek mümkündür (Gürbüz vd. 2008: 789). 

Bu özellikler soyut olma (elle dokunulamama), ayr�lmazl�k (e� zamanl�l�k), de�i�kenlik 

(heterojenlik) ve dayan�ks�zl�k (depolanamama) olarak dört ana ba�l�kta ele al�nabilir 

(At�lgan, 2001: 21; Gürbüz vd. 2008: 789; Filiz, Y�lmaz ve Ya��zer, 2010: 61). !ekil1.1.'de 

de hizmetlerin karakteristik özellikleri verilmi�tir.  

 

 

"ekil 1.1. Hizmetlerin Karakteristik Özellikleri 

 

 

Kaynak: Mucuk, 2009: 307 

 

 

1.1.1.1. Soyut Olma Özelli$i 

 

Somut bir mal al�nd���nda elimize fiziki bir nesne geçmekte ve bu nesne (mal) 

saklanabilmekte ve kendine özgü dayan�kl�l�k süresi içerisinde kullan�labilmektedir. Halbuki 

hizmette yap�lan sat�n alma i�leminde hizmetin somut olmayan bir varl�k olmas� sebebiyle 

böylesi özellikler bulunmamaktad�r. Fiziksel bir ürün (mal) sat�n al�nd���nda somut bir nesne 

 

H�ZMETLER 

AYRILMAZLIK 

Hizmetler, hizmeti 

verenlerden 

ayr%lmazlar 

SOYUTLULUK 

Hizmetler görülemez, 
tad%lamaz, hissedilemez, 
koklanamaz 

DAYANIKSIZLIK 

Hizmetler daha 

sonra sat%lmak 
kullan%lmak üzere 
depolanamazlar 

DE#�"KENL�K 

Hizmetlerin kalitesi, 

onlar% kimin, ne 
zaman, nerede ve nas%l 
verdi�ine göre de�i�ir 
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elde edilmekte, saklanabilmektedir. Oysa hizmette sat�n al�nmas� ile soyut bir nesne 

olmas�ndan ötürü bu özellikler bulunmamaktad�r (De�ermen, 2006: 6). Hizmetler fiziksel 

varl��� olmayan, dolay�s�yla elle tutulamayan, gözle görülemeyen, tatma, i�itme ve koklama 

duyular� ile tüketicinin hakk�nda fikir edinemeyece�i türden, k�saca "soyut" mallard�r 

(Mucuk, 2009: 307). Hizmetin bu özelli�i ile hizmetlere ili�kin kalite ölçümünün somut 

ürünlerin kalite ölçümüne nazaran daha zor oldu�u ortaya ç�kmaktad�r. Örne�in bir cep 

telefonu bütün varl��� ile özelli�ini kavrayacak �ekilde göz önündeyken, dokunulabilir, 

görülebilir durumdayken; kamusal bir hizmeti tekrar görmek, ya�ayabilmek imkans�zd�r. Bu 

yüzden hizmet üreten i�letmeler soyut ürünlerine mümkün oldu�unca somutluk katmak için 

çaba sarf etmelidir ki bu sayede rekabet üstünlü�ü sa�lanabilir. Bir otelin ��k görünü�ü, 

mü�terilerine "hat�ra" hediye ikram� gibi hizmeti somutla�t�rma çal��malar� yap�labilir 

(Mucuk, 2009: 307).  !ekil 1.2.'de yer alan bilgiler �����nda hizmetin soyutlulu�u Öztürk 

(2007) taraf�ndan elle tutulur ürünler ile dokunulamayan hizmetler k�yaslanarak ifade 

edilmi�tir.   

 

!ekil 1.2. Çe�itli Ürünlerin Dokunulabilirlik-Dokunulmazl�k Özelli�ine Göre 

S�ralan���

 

Kaynak: Öztürk, 2007: 6. 
 
 
 
 
 
 
 

Deterjan 

Fast food rest. 

Reklam Ajans 

Yat�r�m Yön. 

Dan��manl�k 

E�itim 

Me�rubat 

Tuz 

Dokunulmazl"k 

Kozmetik 

Otomobil 

Havayollar� Dokunulurluk 
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1.1.1.2. Ayr"lmazl"k Özelli�i 
 

Hizmetin ayr�lmazl�k özelli�i hizmetin yarat�lmas� ile kullan�lmas�n�n ayn� anda olmas� 

demektir (Odaba�� ve Oyman, 2008: 17). Fiziksel mallar önce üretilir, sonra saklan�r veya 

depolan�r, son olarak da sat�l�r ve tüketilir. Hizmetler ise önce sat�l�r sonra da üretimle tüketim 

ayn� zaman diliminde gerçekle�ir. Hizmetlerde üretim süreci ile tüketim süreci birbirinden 

ayr�lamaz. Bu sebeple hizmetler, onu sa�layan veya hizmeti yapandan ay�rt edilmez, adeta 

onun bir parças� olur (Mucuk, 2009: 308). Mal ve hizmet aras�ndaki en temel fark, hizmette 

üretim ve sunumun ayn� anda yani e�zamanl� gerçekle�mesidir. Üretim ve sunumun 

e�zamanl�l��� nedeniyle mamül geli�tirmede s�kça kullan�lan prototip uygulamas� gibi 

tekniklerden hizmet sektöründe faydalanmak neredeyse olanaks�zd�r. Di�er yandan 

hizmetlerin sunumu s�ras�nda mü�terinin isteklerinin göz önünde bulundurulmas� ve uygun 

de�i�ikliklerin yap�lmas� gerekmektedir (Esin, 2002: 14).  

 

Hizmetin, endüstriyel ürünlerden farkl� olan yukar�da say�lan bu özellikleri hizmetin 

kalitesinin ölçülmesini zorla�t�rmaktad�r. Örne�in kamusal hizmetler vatanda��n varl��� ile 

gerçekle�ir, vatanda��n olmad��� yerde hizmet üretilemez ve tüketim süreci de ba�lamaz. Adli 

i�lemlerde adli hizmetin yürütülebilmesi için yegane unsur taraflar�n varl���n�n bulunmas�d�r. 

Davac�, daval�, mü�teki, �üphelilerin varl���n�n olmamas� durumunda adli hizmetin olu�mas� 

mümkün de�ildir. Duru�ma an�nda davac� ve daval�n�n haz�r bulunmas� adli hizmetin 

ba�lamas�n� veya herhangi bir vatanda��n müracaat� üzerine adli i�lemlere ba�lan�lmaktad�r.  

 

 

1.1.1.3. De�i�kenlik Özelli�i 

 

Hizmetin de�i�ken olmas� mallardaki standartla�ma gibi bir standarla�man�n olu�mas�n� 

imkans�z k�lmaktad�r. De�i�ken mü�teri profilleri ve özellikleri hizmetin sunum a�amas�ndaki 

standartla�t�rmay� s�n�rlamaktad�r. Bu nedenle hizmetin �ki�isellik� boyutu önemli bir kalite 

özelli�i olarak de�erlendirilmektedir. Ki�isellik boyutu, farkl� yorumlara aç�k oldu�undan, 

kalitenin süreklili�i aç�s�ndan sorunlar yaratmaktad�r. Bu sorunlar�n ba��nda uygulama 

zorlu�u ve kaliteyi sa�lamay� denetleme güçlü�ü gelmektedir (Esin, 2002: 13).  
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Hizmeti sat�n almadan önce bir tahminde bulunmak zordur (Öztürk, 2007: 20). Hizmetin 

kalitesi, nerede, nas�l ve ne zaman verildi�ine ve özellikle de onu veren kimseye ba�l�d�r. 

#nsanlar da mamullerden çok daha fazla de�i�kenlik gösterirler. Ayn� hizmeti yapan ki�iden 

ki�iye de�i�kenlik bir yana, ayn� insan bile, farkkl� zamanlarda farkl� kalitede hizmet 

verebilir; ço�u zaman nazik, kibar iken bazen sinirli ve kaba olabilir. Bu ki�inin moral 

durumu, i� yükü, mü�terinin hizmetle ilgili olarak i�birli�i yapma derecesi ve ki�ilik 

özellikleri gibi çe�itli faktörlerden kaynaklan�r (Mucuk, 2009: 308). Bu aç�dan bak�ld���nda 

özellikle kamusal alanda verilen hizmetin kalitesinin kamuda çal��an personelin (memur) 

ki�ilik özelli�ine, moral durumuna göre olumlu veya olumsuz olarak de�i�ebilmektedir. Bir 

haftal�k nöbeti ba�layan bir savc�n�n nöbetinin ilk günü ile son günü aras�nda ayn� sab�r, ayn� 

moral ve fiziki kondüsyona sahip olmas� neredeyse imkans�zd�r. bir haftal�k süre içerisinde 

yürütmü� oldu�u bütün adli hizmetler, gece görevleri, otopsiler, ifadeler savc�n�n 

performans�, moralini ve di�er bütün hizmet kalitesini etkileyecek özelliklerinde dü�ü�e 

sebebiyet verebilmektedir. Yine bir adli memurun i� d���nda hayat�nda ya�am�� oldu�u 

olumsuz bir durum - ölüm, kavga, borç, hastal�k- yine vatanda�a vermi� oldu�u hizmet 

kalitesine etki edebilmektedir.  

 

 

 1.1.1.4. Dayan"ks"zl"k Özelli�i 

 

Hizmetin saklanamamas� ve stoklanamamas� mallardan farkl� olan en temel 

özelliklerindendir. Mallar, gerekli durumlarda üretim fazlas� olarak saklanarak 

stoklanabilmektedir. Hizmet kapasitesinin istemden fazla olmas� durumunda kullan�lamayan 

kapasite at�l olmakta ve saklanamamaktad�r. #stem ve kapasite dengesini ayarlamak hizmetin 

en önemli sorunlar� aras�nda yer almaktad�r (Esin, 2002: 13). Hizmetler al�c�ya sunuldu�unda 

hemen kullan�lamazsa depo edilemeyece�i için bo�a gider.  

 

Baz� hizmetlerin talebinin düzensiz olu�u hizmetlerin dayan�ks�zl�k özelli�ini art�r�r 

(Pe�kircio�lu, 1997: 144). Hizmet üretildi�i anda tüketilmesi durumunda de�er 

olu�turmaktad�r.  Örne�in kamu kurulu�una gelen vatanda��n alabilece�i hizmeti sahiplenme 

hakk� bulunmamakta ancak faydalanabilmektedir. Adliyelerde çal��an personelin birimler 

baz�nda dengeli olarak çal��t�r�lmamas� durumunda A biriminde görevli memurlar�n üzerinde 
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daha fazla yük olu�turaca�� ve bu yükün hizmet kalitesine olumsuz etki edece�i gibi yine B 

birimde gereksiz personel çal��t�r�lmas� nedeniyle ya�anacak fazla personelin varl��� da 

hizmetin depolanamama, saklanamama özelli�inden dolay� ekonomik bir de�er kayb� olarak 

sonuçlanacakt�r. Tablo 1.1'de mallar ve hizmetler iki sütun olu�turularak z�t özellikleri ayn� 

sat�rda yer alacak �ekilde Karahan (2006) taraf�ndan olu�turularak hizmet ve mallar�n 

aras�ndaki farklar ayr�nt�l� bir biçimde özetlenmi�tir.  

 

 Tablo 1.1. Mallar ile Hizmetler Aras�ndaki Farklar 

Mallar Hizmetler 

- Somut niteliktedir - Soyut niteliklidir 

- Denenebilir - Denenemez (Tecrübe edinilir) 

- Sergilenebilir - Sergilenemez 

- Alg�lamas� kolayd�r - Alg�lanmas� zordur 

- Depolanabilir - Depolanamaz 

- Sipari�i verilebilir - Sipari� edilemez 

- Standartla�t�rmak mümkündür - Standartla�t�rmak mümkün de�ildir 

- Teknoloji yo�un üretimlidir - Genelde emek yo�un üretimlidir 

 

Kaynak: Karahan, 2006:16. 

 

Hizmetlerin bu özelliklerine ilave olarak a�a��daki özelliklerinden de bahsetmek mümkündür 

(E�er, 1999: 348): 

Hizmetlerin belli bir saatte ba�lama ve bitme �eklinder zaman boyutu vard�r.  

Hizmetlerin ya�am süreleri yoktur, olu�turulmas� ve sunulmas� süresi vard�r.  

Hizmetler nesne de�il performanst�r.  

Verilen hizmetin üretimi ve sunumunda insan unsuru çok fazlad�r.  

Hizmet insan davran��lar� ile yönlendirilen bir dizi etkinlikten olu�ur.  
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1.1.2. Hizmetlerin S"n"fland"r"lmas"  

Hizmetlerin yukar�da dile getirilen özelliklerinin yan� s�ra, salt hizmetlerin sahip olduklar� 

kendilerine özgü özelliklerine göre ayr� ayr� ve ba�ka ba�ka kriterlere göre s�n�fland�rabilmek 

mümkündür. Hizmetlerin çe�it çe�it olmas� hizmetin s�n�fland�rmas�ndaki çe�itlili�e de do�ru 

orant�da etki etmektedir. Bu hizmetlerin sahip olduklar� farkl� özellikler nedeniyle; bu farkl� 

özelliklere göre çe�itli �ekilde s�n�fland�rmaya tabi tutulmu�lard�r. Bu s�n�fland�rmalardan biri 

�u �ekildir (Karahan, 2006: 28): 

 

· #nsan gücüne dayal� olan hizmetler (avukat, doktor, a�ç� v.b.) 

· #nsan gücüne de�il makineye, araç ve gerece dayal� olan hizmetler (ATM, 

çama��r y�kama, oto y�kama v.b.)  

· Mü�terinin haz�r bulunmas�n� gerektiren hizmetler (Lokanta v.b.) 

· Mü�terinin haz�r bulunmas�n� gerektirmeyen hizmetler (Otomobil tamiri v.b.) 

· Ki�isel ihtiyaçlar� kar��layan hizmetler 

· #�letme ihtiyaçlar�n� kar��layan hizmetler 

· Kâr amaçl� ya da kâr amac� gütmeyen hizmetler 

 

Adli hizmetleri Karahan��n (2006) yukar�da s�n�fland�rd��� hizmetlerden sadece bir s�n�fa 

dahil etmek mümkün de�ildir. Adli hizmetleri birden fazla s�n�fla ili�kilendirmek 

mümkündür. Örne�in; Adli hizmetler Devletin tekelinde olan ve kesinlikle Kâr amac� 

gütmeyen hizmetler s�n�f�ndad�r. Yine adli hizmetler k�smen; mü�terinin haz�r bulunmas�n� 

gerektiren hizmetler s�n�f�nda yer al�p k�smen de; mü�terinin haz�r bulunmas�n� gerektirmeyen 

hizmetler s�n�f�nda yer al�r. Bir talep ile ba�lat�lan adli hizmet baz� durumlarda vatanda��n 

sürekli olarak haz�r bulunmas�n� zorunlu k�lmamaktad�r ve adli hizmetler kamu taraf�ndan 

takip edilmekte ve sonuçland�r�lmaktad�r. Baz� durumlarda ise adli hizmetler vatanda��n talebi 

ve takibi ile süreklilik kazanmakta ve ancak vatanda��n haz�r bulunmas� ile 

neticelendirilebilmektedir.  Son olarak yine adli hizmetler insan gücüne dayal� hizmetler 

s�n�f�nda da yer al�r. Memur arac�l���yla görülen kamu hizmetlerden biri olan adli hizmetler 

de insan gücüne (memur, hakim-savc�) ihtiyaç duymaktad�r. Bu aç�dan adli hizmetleri tek bir 

s�n�fa dahil etmek mümkün de�ildir.  
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1.2. KAL#TE  

Kalite günümüz dünyas�n�n yeni bir kavram� olmay�p halk taraf�ndan her hareket ve eylemde, 

her i� ve i�leyi�te, hayat�n ekonomik, sosyal, kültürel bütün alanlar�nda kullan�lan bir 

kavramd�r. #nsan tarifinden (kaliteli insan), araç gereç tarifine (kaliteli boya, kaliteli ayakkab�, 

kaliteli kalem, kaliteli gözlük) ve hayat�n her alan�nda her ko�ulda dile getirilen bir kavram 

olmas� tan�m�n� tek ve sabit olmas�n� mümkün k�lmamaktad�r.  

Tüketicilerin ihtiyaç ve beklentileri ile do�rudan do�ruya ilgisi olan ve tüketicilerin bu ihtiyaç 

ve beklentilerinin de�i�kenli�inden dolay� kalitenin standart bir tan�m�n� vermek oldukça 

güçtür (Merter, 2006: 15). Kalite kavram� yayg�n olarak kullan�lmas�na ve önemine ra�men 

kalite, i� dünyas�nda çok aç�k ve net olarak tan�mlanamamaktad�r (P�rnar, 2007: 78).  Kalite 

ile ilgili olarak ilk tan�mlamalar M.Ö 3000 y�llar�nda Babil�de Hammurabi Kanunlar�nda  

görülmektedir. Ünlü Hammurabi Kanunlar��n�n 229. maddesinde �u ifadeler yer al�r 

(Terziba�, 2006: 5): �E�er bir in�aat ustas� bir adama ev yapar ve yap�lan ev yeterince sa�lam 

olmay�p ev sahibinin üstüne çökerek ölümüne sebep olursa o in�aat ustas�n�n ba�� uçurulur� 

Yine 1502'de  II. Beyaz�d Han taraf�ndan  ç�kart�lan Kanunname-i #htisab� bu günkü anlamda 

kalitenin esaslar�n� ve cezai hükümlerini içermektedir (Terziba�, 2006: 6). Türk Dil Kurumu 

kaliteyi �Bir ürünün bilinen en iyi özellikleri bünyesinde ta��mas� durumu� olarak 

tan�mlamaktad�r.�  Bununla birlikte örgüt ve akademisyenler taraf�ndan farkl� tan�mlarla ifade 

edilmi�tir. Bunlardan baz�lar�; Uluslararas� Standartlar Organizasyonu (ISO)�nun ISO 8402 

standartlar�nda (TS 9005) yer alan ifadesi ile kalite, bir mamül veya hizmetin belirlenen veya 

olabilecek ihtiyaçlar� kar��lama kabiliyetine dayanan özelliklerin toplam�d�r. Avrupa Kalite 

Denetim Birli�i�ne (EOQC) göre kalite; bir mal veya hizmetin belirli bir ihtiyac� 

kar��layabilme yeterliliklerini ortaya koyan özelliklerin tümüdür. Amerikan Kalite Derne�i� 

ne göre kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir gereklili�i kar��layabilme yeteneklerini ortaya 

koyan karakteristiklerin tümüdür (Acuner, 2003: 9). Bir ba�ka tan�ma göre kalite, bir �eyin 

belirlenmi� veya ima edilmi� gereksinimlerden derlenen özelliklere ve niteliklere ne ölçüde 

sahip oldu�udur (Taner ve Kaya, 2005: 354). 

Yukar�da bahsedilen kaliteyle ilgili bütün örnek ve tan�mlar bir arada de�erlendirildi�inde, 

kalitenin en eski ça�lardan beri insan hayat�nda ne denli önemli bir yere sahip oldu�unun, 

insan hayat�na sebep olacak derecede önemsendi�i sonucuna var�lmaktad�r. !nsan hayat� 

pahas�na kaliteden ödün vermeyen M.Ö.'nin toplumlar� ile kalitede küçük çapl� bir hatan�n 
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kabul edilemez oldu�u günümüz i� dünyas�nda, bu hatan�n sonucunda firmalar�n büyük çapta 

zarar görmeleri ve bunun çal��anlar�n hayatlar�na yans�mas� -i�ten ç�kar�lma vb.- aras�nda 

büyük bir benzerlik görülmektedir. 

Mal veya hizmetlerin kalitesinin mü�terilerin sat�n alma davran���na önemli etkisi oldu�u 

günümüz pazarlar�nda, hizmetler de en az mallar kadar rekabet ortam� içindedirler. Hizmet 

sektöründeki i�letme say�s�nda art�� rekabeti de beraberinde getirmi�tir. !�letmelerin bu 

rekabet ortam�nda hayatta kalabilmeleri için kalite unsurunu ön plana ç�karan bir strateji 

uygulamalar� gerekmektedir (Gedikli, 1998: 34). Basit bir ifadeyle kalite, ilave maliyet de�il 

amaca uygunluktur. Kalite yakla��m� ile birlikte hatalardan ar�n�laca�� ve sürekli iyile�tirme 

sa�lanaca�� için maliyetin dü�mesi beklenerek, kaynaklar�n daha verimli bir �ekilde 

tüketilmesi söz konusu olmaktad�r (Aslan, 1999: 127)  

Bunlar�n yan�nda kalite kavram�n�n a�a��daki gibi birbirini tamamlayan çe�itli tan�mlar� 

yap�labilir (Akgül, 1999: 37): 

· Kalite, bir hayat felsefesidir. 

· Kalite, bir yönetim tarz�d�r. 

· Kalite, mutlu mü�teridir. 

· Kalite, insanlar�n ihtiyaç ve beklentilerinin kar��lanmas�d�r. 

· Kalite, rekabet gücünün yükseltilmesidir.  

· Kalite, israf�n önlenmesidir. 

· Kalite, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az yat�r�m gerektiren bir yoldur. 

· Kalite ayn� zamanda verimlili�i getirir. 

· Kalite, mü�teri ile hizmet veya ürün sat�c�s�n� birle�tiren toplu bir sistemdir.  

· Kalite, daimi bir iyile�tirme sürecidir. 
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1.2. H�ZMET KAL�TES� 

Kalite günümüzde öncelikli bir rekabet arac� olup, hem mal hem de hizmet üreten kurulu�lar 

için stratejik önem ta��maktad�r. Kaliteyle ilgili çal��malar her ne kadar somut ürünler üreten 

firmalar ve sektörlere yo�unla�m�� olsa da hizmet alan�ndaki büyüme ve sosyal, ekonomik, 

teknolojik geli�melerin de katk�s�yla kalite hizmet sektörü için de önemli bir kavram haline 

gelmi�tir.  

 

!malat sektöründe kalitenin ölçülmesi nispeten kolayd�r. Mamülün fiziksel özellikleri, 

dayan�kl�l��� ve kendisinden beklenen i�levi yerine getirip getirmedi�i gibi de�erlendirme 

ipucu olarak kullan�labilecek özellikler çe�itli �ekillerde kolayl�kla ölçülebilmektedir. Ne var 

ki, hizmetlerin kendilerine özgü bir tak�m özellikleri olmas� nedeniyle bu ölçüm 

zorla�maktad�r (Altan vd., 2003: 17). Dolay�s�yla ki�iye, duruma ve olaya göre de�i�ebilen bu 

olguyu tek bir bak�� aç�s�yla izah etmek güçtür (Yaprakl�, 2006: 43). Bu nedenle hizmet 

kalitesi ile ilgili birçok tan�m ve ifadeler mevcuttur. Bunlardan baz�lar� (Varinli, 1995: 94): 

· Hizmet Kalitesi, sistemlerin performanslar�n� hatas�z ve tekili olarak 

gerçekle�tirmeleridir. 

· Hizmet Kalitesi, insanlar�n performanslar�n� hatas�z olarak 

gerçekle�tirmeleridir. 

· Hizmet Kalitesi, kusursuz ürünlerin sat�n al�nmas�d�r.  

· Hizmet Kalitesi, sorunlar�n ortadan kald�r�lmas�d�r. 

· Hizmet Kalitesi, güvenilir olmakt�r. 

· Hizmet Kalitesi, nazik davranmakt�r. 

· Hizmet Kalitesi, güvenli performans göstermektir. 

· Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur. 

· Hizmet Kalitesi, mü�terinin paras�n�n de�erini almas�d�r. 

· Hizmet Kalitesi, her türlü hatan�n ortadan kald�r�lmas�d�r. 

· Hizmet Kalitesi, güvenli olmayan ko�ullara kar�� korunmakt�r. 

· Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tüketici beklentileri tatmin düzeyinin bir 

ölçüsüdür.  
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Bu tan�mlamalar�n d���nda hizmet kalitesi ile ilgili ba�kaca tan�m ve ifadeler de �unlard�r 

(Seyran, 2004: 38-39):   

· Hizmet kalitesi, i�letmeler taraf�ndan mü�teri ihtiyaçlar�n�n tam olarak 

belirlenerek kar��lanmas� esas�na dayal�d�r. 

· Hizmet kalitesi, hizmetlerin di�er hizmetlere göre üstünlü�ü ile belirlenir.  

· Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatas�z olarak yap�lmas�n�n bir sonucudur.   

· Hizmet kalitesinin yüksek olu�u ile hem mü�teri, hem çal��anlar, hem de 

i�yeri sahibi kazançl� ç�kar.  

· Hizmet kalitesinin ölçümünde mü�terinin hizmete ait beklentileri ve gerçek 

hizmet deneyimi kar��la�t�r�l�r. Beklentiler alg�lamalardan büyük ise dü�ük 

kalite, beklentilerle alg�lamalar e�itse doyurucu kalite, alg�lamalar 

beklentilerden yüksekse ideal kaliteden söz edilir.  

 Hizmet kalitesine yönelik birbirinden farkl� tan�mlamalar�n bulunmas�, hizmetin soyutluluk ve 

de�i�kenlik özelliklerinden kaynaklanmaktad�r. Bununla birlikte a�a��da belirtilen tan�mlar 

incelendi�inde yine hizmet kalitesinin her bir mü�teri için farkl�l�k olu�turabilecek bir kavram 

oldu�u görülecektir.  

 

 Hizmet kalitesi bir örgütün mü�teri beklentilerini kar��la�abilme ya da geçme yetene�idir ve 

hizmet kalitesinde önemli olan mü�teri taraf�ndan alg�lanan kalitedir. Dolay�s�yla hizmet 

kalitesi konusunda kalitenin tüketici taraf�ndan alg�lanan performans düzeyi ya da hizmetin 

tüketiciyi tatmin etme düzeyi oldu�u söylenebilir (Torlak, 2008: 289). Al�c�n�n gereksinimi ve 

beklentileri do�rultusunda, hizmette olmas� gereken özellikler, hizmetin bu özellikler ve 

niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek mümkündür (Esin, 2000: 24). Hizmet 

üreten kurulu�lar�n farkl� olabilmeleri, pazarda güçlenmesi, rakiplerine kar�� avantaj 

sa�layabilmesi ancak hizmet kalitesi seviyesini artt�rmalar� ile mümkündür. Hizmet kalitesi 

genel olarak, mü�terinin hizmeti almadan önceki beklentileri ile hizmet sunma sisteminin 

performans� aras�ndaki kar��la�t�rmadan elde edilen sonuç olarak tan�mlanabilir (Saat, 1995: 

28). Bu amaçla hizmet amaçla hizmet kalitesinin ve hizmet performans�n�n sürekli olarak 

firmalar taraf�ndan ölçülmesi ve de�erlendirilmesini gerektirmektedir (Ustasüleyman, 2009: 
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69).  Hizmet i�letmesi sayg�nl�k ve imaj�n� yapt��� hizmetin tür ve kalitesiyle sa�lar. 

Hizmetlerde sayg�nl���n geli�tirilmesi için daha fazla çaba ve birikim gerekir (Erkut, 1995: 5).   

 

 

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Ölçümü 

Hizmet kalitesinin ölçümüyle ilgili yap�lan çal��malar�n çok büyük bölümünde iki temel 

kavramla kar��la��lmaktad�r. Bunlar �alg�lanan kalite� ile �beklenen kalite�dir. Ad� geçen 

kavramlar asl�nda yaln�zca hizmet kalitesinin veya hizmetten sa�lanan tatminin ölçümünde 

de�il, mamülden sa�lanan tatminin ölçümünde kullan�lmaktad�r. Çünkü bir mü�teri için 

mamül ya da hizmetin kalitesinin temel göstergesi, ihtiyaçlar�n� veya beklentilerini ne ölçüde 

kar��lad���d�r (Yaprakl�, 2006: 47). Parasuraman vd. (1985)�ne göre mü�teri kendisine 

sunulan hizmetin kalitesini teknik ve fonksiyonel olmak üzere iki boyutta alg�lamaktad�r. 

Teknik kalite mü�terinin hizmetten ne elde etti�i, fonksiyonel kalite ise hizmetin mü�teriye 

nas�l ula�t�r�ld���d�r (Kekeç, 2008: 41). Di�er bir ifade ile teknik kalite hizmet üretiminde 

kullan�lan makine-teçhizat, dekor ve di�er girdilerin kalite boyutunu ifade etmektedir. Yani 

hizmet üretilirken kullan�lan somut unsurlar� ele almaktad�r. Fonksiyonel kalite ise 

hizmetlerin tüketicilere nas�l ula�t�r�ld��� sorusunu cevaplayan kalite boyutudur (Merter, 

2006: 22). 

 

Alg�lanan hizmet kalitesi, beklentilerle alg�lar�n kar��la�t�r�lmas�na yöneliktir ve ki�ilere göre 

de�i�ebilen göreli bir olgudur. Beklenen kalite ise tüketicinin kendisine sunulacak mevcut 

hizmet süreciden neler bekledi�ini ifade etmektedir ("ekerkaya, 1997: 30). Hizmet sektörü ve 

tüketiciye göre farkl�l�k gösterebilen beklenen kalite kavram� dört faktörün etkile�imi 

sonucunda olu�maktad�r. Bu faktörler firman�n pazarlama ileti�imi, imaj�, tüketicilerin 

kulaktan kula�a haberle�meleri ve tüketici ihtiyaçlar�d�r. Hizmet kalitesi literatüründe mü�teri 

beklentileri önemli bir yere sahiptir ve bu beklentilerin yönetimi, mü�teriye kaliteli hizmet 

sunumunda önemli rol oynamaktad�r. Hizmetlerin özelliklerine göre de�i�iklik gösterebilen 

beklentiler, ayn� zamanda mü�terinin kimli�inin, psikolojik özelliklerinin, hedeflerinin, 

toplumsal ve fiziksel durumunun etkisi alt�ndad�r (!slamo�lu, 2006: 142).  
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En basit ve yal�n haliyle hizmet kalitesini mü�terilerin beklentilerini kar��layabilme yetene�i 

olarak tan�mlayabiliriz. Yine yukar�daki bütün tan�mlamalardan ve tespitlerden hareketle 

mü�terinin, hizmet kalitesinde tek belirleyici oldu�u sonucu ortaya ç�kmaktad�r.  

Hizmet kalitesini ölçmede en çok kullan�lan modeller SERVQUAL ve SERVPERF 

modelleridir. Bu modellerin d���nda hizmet kalitesini ölçmeye yönelik a�a��daki gibi farkl� 

pek çok yöntem kullan�lmaktad�r (Eleren vd., 2007: 77): 

· Kritik Olay Yöntemi, 

· Hizmet Barometresi (Linjefly) 

· !statistiksel Yöntemler 

· 4 Kalite Modeli 

· Kano Modeli 

· Lehtinen ve Lehtinen Modeli 

 

1.3.2. Hizmet Kalitesi Ölçümünde Modeller 

Hizmetin daha iyi verilebilmesi ve verilen hizmetlerin geli�tirilebilmesinin sa�lanmas� için 

yap�lmas� gereken varolan hizmetin kalitesinin ölçülmesidir. Özel sektör veya kamusal alanda 

faaliyet gösteren kurumlar mevcut hizmet kalitelerini artt�rabilmeleri için öncelikle vermi� 

olduklar� hizmetin durumunu bilmeleri gerekmektedir. Bu da hizmetin kalitesinin ölçülmesi 

ile mümkün olabilir. 

Hizmet kalitesinin ölçülmesinde birçok yöntem kullan�lmaktad�r. Hizmet kalitesinin 

ölçümüne ili�kin olarak ilk model Grönroos (1984) taraf�ndan önerilmi�tir. Daha sonra 

Parasuraman vd. (1988) taraf�ndan SERVQUAL, ve Cronin ve Taylor (1992) taraf�ndan 

SERPERF modeli geli�tirilmi� ve bunlar litaratürde yayg�n kabul görmü�tür (Güler, 2010: 

21).  
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1.3.2.1. Alg�lanan Hizmet Kalitesi Modeli 

Bir firman�n ba�ar�l� bir �ekilde rekabet edebilmesi için, mü�terilerinin kalite alg�lamalar�n� ve 

hizmet kalitesinin nelerden etkilendi�ini anlamas� gerekmektedir. Alg�lanan hizmet kalitesini 

yönetmek, firman�n beklenen hizmet ile alg�lanan hizmeti birbiriyle kar��la�t�rmas� ve buna 

ba�l� olarak mü�teri memnuniyetini sa�lamas� demektir (Durukan ve !kiz, 2007: 46). 

Grönroos (1984) bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen teknik kalite, fonksiyonel kalite ve 

firma imaj� olmak üzere üç önemli boyutu oldu�unu belirtmi�tir. Bu boyutlar çerçevesinde 

verilen bir hizmetin kalitesi, tüketicinin beklentisi ile alg�s�n�n kar��la�t�r�ld��� bir 

de�erlendirme i�leminin sonucunda ortaya ç�kar (Sava�, 2012: 13). Tüketicinin pazarda 

gerçekten ne arad���n�n ve hizmet i�letmesi ile ili�kilerinde neyi de�erlendirmeye tabi 

tuttu�unun aç�k bir �ekilde ortaya konulmas� gereklili�inin zorunlulu�unu belirtmektedir 

(Göl, 2011: 16). Bu modele göre beklenen kalite, mü�terinin mevcut hizmet sürecinden 

beklentilerini, alg�lanan kalite ise mü�terinin kendisine hizmetin nas�l sunuldu�una ili�kin 

alg�lamalar�n� içermektedir (Durukan ve !kiz, 2007: 47). Hizmetin sunum �ekli kaliteyi 

yans�tmakta ve mü�teri memnuniyetine direk olarak etki etmektedir. 

 

 

1.3.2.2. Bo�luk Modeli ve SERVQUAL 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry temel hizmet kalitesi modelini kavramla�t�r�rken i�letme ve 

mü�teri taraf�ndan alg�land��� biçimiyle hizmet kalitesinin on belirleyicisini somut özellikler, 

güvenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inan�labilirlik, güvenlik, eri�im, ileti�im ve empati 

olarak tan�mlam��lard�r (Ard�ç ve Ba�, 2001: 71). Hizmet kalitesi ile ilgili olarak mü�teri ve 

i�letme alg�lamalar� aras�ndaki farkl�l�klara dikkat çeken Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 

mü�terinin ne ald��� yönündeki alg�lamalar� ile mü�terinin ne bekledi�i aras�ndaki farkl�l�klar� 

(bo�luklar�) ölçerek hizmet kalitesinin belirlenebilece�ini iddia etmi�lerdir. Bu sebeple 

önerdikleri modele bo�luk modeli (Gaps Model) ad� da verilmi�tir. Bu bo�luklar �unlardan 

olu�maktad�r (Parasuraman ve di�erleri (1985)'ten aktaran Y�ld�z, 2008): 

· Bo�luk 1: Mü�teri beklentileri ile yöneticilerin bu beklentileri alg�lamalar� 

aras�ndaki farkl�l�k. 

· Bo�luk 2: Yöneticilerin mü�teri beklentileri alg�lamalar� ve bu beklentilerin 

hizmet kalitesinin teknik tan�mlamalar�na uyarlamas� aras�ndaki farkl�l�k. 
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· Bo�luk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonu ve operasyonel olarak hizmetin 

verilme biçimi aras�ndaki farkl�l�k. 

· Bo�luk 4: Hizmetin operasyonel olarak nas�l alg�land��� ile nas�l pazarland��� 

aras�ndaki farkl�l�k. 

· Bo�luk 5: Mü�terilerin bekledi�i hizmet ile mü�terinin alg�lad��� hizmet 

aras�ndaki farkl�l�k.  

Parasuman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin soyut ve anla��lmas� güç bir kavram 

oldu�unu, bunun da hizmetin üç e�siz özelli�i olan üretim ve tüketiminin soyut olmas�, 

heterojenli�i ve ayr�lmazl���na ba�l� oldu�unu belirlemi�lerdir. Bu kapsamda da hizmet 

kalitesini ölçmek üzere çoklu ölçek geli�tirmek ve ölçe�in özelliklerini ve potansiyel 

uygulamalar�n� ara�t�rmak üzere SERVQUAL Analizi ad�n� verdikleri bir çal��mada 

bulunmu�lard�r (Salman, 2008: 53) 

 

SERVQUAL, mü�terilerin hizmet beklentilerini ve alg�lamalar�n� anlamada ve bu do�rultuda 

hizmetlerini geli�tirmede firmalara güvenilir ve geçerli bir yol sunan çoklu birim ölçe�idir ve 

geni� hizmet alanlar�nda kullan�labilir bir �ekilde haz�rlanm��t�r (Parasuraman, Zeithaml ve 

Berry, (1988)'den aktaran Kekeç, 2008: 61). SERVQUAL ölçe�i hizmet ile ilgili mü�teri 

beklentileri ile hizmeti ald�ktan sonra olu�an alg�lamalar aras�ndaki fark skoruna 

dayanmaktad�r. SERVQUAL�de hizmet kalitesi de�erlendirmesi mü�terilerin alg�- beklenti 

ifade çiftlerine verdikleri puanlar aras�ndaki fark�n hesaplanmas�na dayanmaktad�r. Bu 

durumda elde edilen faktörler üzerinden SERVQUAL skoru a�a��daki gibi hesaplanmaktad�r 

(Çiçek ve Do�an, 2009: 203).  

 

SERVQUAL skoru (SS)= Alg� Skoru (A) - Beklenti Skoru (B) 

 

Bu hesaplamada aradaki fark yani SERVQUAL skoru hizmet kalitesini belirlemektedir. 

Mü�terinin alg�lad��� hizmet kalitesi, bekledi�i hizmet kalitesinden fazlaysa kaliteli hizmet 

verildi�i sonucuna ula��lmaktad�r. Di�er haliyle beklenen hizmet kalitesinin alg�lanan hizmet 

kalitesinden yüksek olmas� istenilen hizmet kalitesine ula��lamad���n� göstermektedir. 

Mü�terinin memnun olmad��� sonucu ç�kmaktad�r.  
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Hizmet kalitesi beklenen ile gerçekle�en performans aras�ndaki farktan yola ç�k�larak 

belirlendi�inden SERVQUAL ölçe�i kullan�m� hem daha detayl� bilgi almada hem de 

güncellenmesinin daha kolay olmas� bak�m�ndan hizmet kalitesini belirleyen ara�t�rmalarda 

oldukça yayg�n olarak kullan�lmaktad�r (Gökdere, 2001: 78).  

 

Tablo 1.2. SERVQUAL Ölçe�inin Boyutlar� 

Boyutlar Tan�mlamalar 

Fiziksel Varl�klar Fiziksel ortamlar, hizmeti sunmak için kullan�lan araç ve 
donan�m, personelin fiziki görünümü 

Güvenilirlik Performans�n tutarl�l���n� içerir. Firman�n hizmeti ilk defada 
do�ru yapmas� ve verdi�i sözü tutmas� anlam�na gelir. 
Taahhüt edilen hizmetin kusursuz, güvenilir biçimde yerine 
getirme becerisi 

Heveslilik Hizmetin sa�lanmas�nda çal��anlar�n istekli olu�u ile 
ilgilidir. Mü�terilere kar�� hevesli ve yard�msever olma, 
hizmeti zaman�nda ve çabuk yerine getirme 

Güvence !üphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlam�na gelir. 
Çal��anlar�n bilgili, nazik olmas� ve güven duygusu 
uyand�rma becerileri 

Empati Mü�terilerin ihtiyaçlar�n� anlama çaba sarf etmeyi içerir. 
Mü�terilerin özellikli ihtiyaçlar�n� ö�renmeyi, firman�n 
mü�terilere ki�isel ilgi göstermesi ve duyarl�l��� 

  Kaynak: Parasuraman vd., 1988: 23.  

 

Ba�lang�çta, hizmet kalitesinin on belirleyicisine odaklanan Parasuraman ve di�erleri, daha 

sonra belirleyicileri be� boyuta indirgemi�lerdir. Bu boyutlar fiziksel özellikler, güvenilirlik, 

heveslilik, güven ve empatidir (Parasuraman vd.�den (1988) aktaran Sava�, 2012:16). 

SERVQUAL hizmet kalitesi ölçe�inde 22 soru ve be� temel boyut yer almaktad�r ve 

SERVQUAL ölçüm modeli, beklenen kalite ile alg�lanan kalite aras�nda olu�an farkl�l��a 

dayan�r. Hizmet kalitesi yöntemi SERVQUAL, mü�terilerin istek veya beklentileri ile 

alg�lamalar� aras�ndaki farkl�l�k ölçüsüdür (Bozda� vd., 2003: 4). Yukar�da yer alan Tablo 

1.2.�de SERVQUAL Ölçe�inin boyutlar� kapsaml� olarak tablola�t�r�larak ifade edilmi�tir.  
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!ekil 1.3.  Parasuraman, Zeithaml ve Berry Hizmet Kalitesi Modeli  

 

Kaynak:  Paylan, 2007: 13 

!ekil 1.3. ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Hizmet Kalitesi Modelinin boyutlar� ile bu 

be� boyutun; beklenen hizmet ile alg�lanan hizmetin kar��la�t�r�lmas� neticesinde olu�an 

alg�lanan hizmet kalitesine ula��ld��� gözlenmektedir.  

 

1.3.1.3. SEVPERF Modeli  

Hizmet Performans Modeli (SERVPERF) olarak adland�r�lan ba�ka bir ölçme arac� Cronin ve 

Taylor (1992) taraf�ndan ortaya at�lm�� ve bu ara�t�rmac�lar SERVPERF'in SERVQUAL'dan 

daha iyi performans gösterdi�ini iddia etmi�lerdir (Güler, 2010: 25). Cronin ve Taylor (1992) 

bo�luk modelinin çok az kan�t taraf�ndan desteklenmi� oldu�unu ve hizmet kalitesini 

de�erlendirecek mü�terinin yapaca�� performans de�erlendirmesinin zaten beklentisinin 

içerisinde yer ald���n� ileri sürmektedir (Sava�, 2012: 18). Bu model performansa dayal� 

ölçüm modeli olarak adland�r�l�r.  

SERVPERF Ölçe�inde SERVQUAL Ölçe�inde kullan�lan fark de�erleri yerine beklenti 

skorlar� de�erlendirmeye kat�lmaz. Tek tarafl� ölçek kullan�larak alg�lanan hizmet kalitesinin 

belirleyicisi olarak sadece alg�lanan hizmet performans� dikkate al�n�r (De�ermen, 2006: 62).  

Bu ölçekte SERVQUAL Ölçe�indeki boyutlar temel al�nmakla birlikte, SERVQUAL 

Ölçe�inin sadece performans bölümü dikkate al�nmaktad�r. Her iki ölçe�i k�yaslama amaçl� 

yap�lan ara�t�rmalar�n sonucunda, Cronin ve Taylor (1992) SERVPERF Ölçe�inin 
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SERVQUAL Ölçe�inden daha etkili ve iyi sonuçlar veren bir ölçek oldu�u sonucuna 

ula�m��lard�r. Ayn� zamanda hizmetle birlikte somut ürünün de sunuldu�u durumlarda 

SERVPERF Ölçe�i daha geçerli bir ölçek oldu�unu ve bir firman�n performans�na ili�kin 

deneyimler mevcut de�ilken beklentiler yoluyla geli�tirildi�ini ve bu beklentilerin söz konusu 

firman�n hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti sat�n alma e�ilimlerini etkiledi�ini 

savunmu�lard�r (Vatansever, 2005: 150). 

 

 

1.4. KAMU H"ZMETLER"NDE KAL"TE 

 

Kamu hizmetleri ile özel sektördeki hizmetler aras�nda çal��ma prensibi ve hedefler yönünden 

farklar mevcuttur. Kamu hizmetleri genelde vatanda� odakl�d�r ve bu hizmetlerde kamu yarar� 

ön plandayken, özel sektör kar hedeflidir. Bu farkl�l�k verdikleri hizmetlerin kalitesine de 

yans�maktad�r. "zleyen k�s�mlarda kamu hizmetlerinden ve özel sektör ayr�m�ndan, kamu 

hizmetlerinin özelliklerinden ve kamu hizmetlerinde kaliteden bahsedilmi�tir.  

 

 

1.4.1. Kamu Hizmeti 

 

Kamu hizmeti, Türkiye Cumhuriyeti Anayasas�n�n 128. Maddesinde: 

 �Devletin kamu iktisadi te�ebbüsleri ve di�er kamu tüzel ki�ilerinin genel idare esaslar�na 

göre yürütmekle yükümlü olduklar� kamu hizmetlerinin gerektirdi�i asli ve sürekli görevler, 

memurlar ve di�er kamu görevlileri eliyle görülür�  

kamu hizmeti �faaliyet, i�, u�ra�� anlam�nda kullan�l�rken, Anayasan�n 70. maddesinde �Her 

Türk kamu hizmetlerine girme hakk�na sahiptir� ifadesinde ise �kamu kurulu�lar�� anlam�nda 

kullan�lmaktad�r. Faaliyet, i� ve u�ra� anlamlar� esas al�nd���nda kamu hizmeti bir kamu 

kurumunun, ya kendisi taraf�ndan ya da yak�n gözetimi alt�nda özel giri�im eliyle kamuya 

sa�lanan hizmet olarak tan�mlanabilecektir (Gözübüyük, 1994: 221). Yine kamu hizmeti 

�devlet veya di�er kamu tüzel ki�ileri taraf�ndan veya bunlar�n gözetim ve denetimleri alt�nda 

genel, kollektif ihtiyaçlar� kar��lamak, kamu yarar�n� sa�lamak için kamuya sunulmu� 

devaml� ve muntazam faaliyetlerdir �eklinde ifade edilebilir (Toprak, 1990: 157). 
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Kamu hizmetleri toplumsal ya�am�n sürdürülebilmesi için gerekli olan toplumsal ihtiyaçlar�n 

kar��lanmas�na ili�kin faaliyetlerin devlet taraf�ndan, üretim ili�kileri alan�n�n kurallar�na 

ba�l� kal�narak üstlenilmesini de ifade eder (Karahano�ullar�, 2004: 6). Bir hizmetin kamu 

hizmeti say�labilmesi için a�a��daki üç temel ölçütün olmas� gerekti�i kabul edilmektedir 

(Ökmen ve Dönmez, 2004: 41): 

  

 1-  Kamu hizmeti, devlet ya da di�er kamu tüzel ki�ileri taraf�ndan veya devletin 

 gözetimi ve denetimi alt�nda yap�lm�� olmas� gerekir. Hizmet, kamu görevlileri eliyle 

 do�rudan veya kamunun çok yak�n gözetimi alt�nda özel ki�i veya te�ebbüse 

 yapt�r�lmal�d�r.  

 

 2- Kamu hizmeti kamuya yöneltilmi� ve kamu yarar� olmal�d�r. Kamunun kollektif  

 ihtiyaçlar�n� kar��lamak ve tatmin etmek, kamu menfaati sa�lamak için kurulmu� 

 bulunmal� ve genele arz edilmi� olmal�d�r.  

 

 3-  Kamu hizmetlerinin devaml� ve düzenli olarak yürütülmesi gerekir. Hizmetin 

 sürekli ve düzenli olmas�, piyasan�n kar etme, dönemsel etkiler gibi etmenleri dikkate 

 almadan, kamu yarar� dikkate al�narak hizmetlerin devam ettirilmesidir.    

 

 

1.4.2. Kamu ve Özel Sektör Ayr�m� 
 

K�sa bir zaman öncesine kadar ac�mas�z rekabet, h�rs, kalite, üretim, mü�teri memnuniyeti 

gibi kavramlar dile getirilince sadece özel sektörü ça�r��t�r�yor idi ise de, yine hantal, yava�, 

tekel gibi kavramlar da kamu sektörüyle özde�le�mi� ise de, teknolojik ve sosyolojik birçok 

geli�me kamu ve özel sektör ayr�m�n� gitgide daraltm��t�r. Bununla birlikte hala süregelen 

farkl�l�klar bulunmaktad�r. Kamu hizmetleri özellikleri itibariyle özel sektör taraf�ndan 

üretilen hizmetlerle a�a��daki yönleri ile farkl�l�k gösterir (Gözlü, 1996: 48):  

 

· Kamu hizmetleri, özel sektörde oldu�u gibi kar amac�yla de�il, vatanda�lar�n 

ortak toplumsal ihtiyaçlar�n� kar��lamak üzere üretilir ve sunulur. Sa�l�k, 

emniyet, adli birçok kamu hizmetinde devletin maddi bir kar� 

bulunmamaktad�r.   
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· Özel sektörde mal ve hizmet üretimi rekabet ortam�nda yap�l�r. Oysa kamu 

kurulu�lar�nca sunulan hizmetler ço�unlukla tekel niteliklidir.  

 

· Özel sektörde firmalar, üretim alanlar�n� ve ürün niteli�ini belirlerken, belli 

bir  mü�teri grubunu esas almak suretiyle uzmanla�maya gidebilirler. 

Kamuda ise bir hizmeti verirken birden çok hedef grubunu göz önünde 

bulundurmak zorundad�rlar. Bu da uzmanla�ma ve mü�teri memnuniyeti 

aç�s�ndan zorluklar olu�turmaktad�r.  

 

· Özel sektörde yer alan firmalar, genellikle insanlar�n maddi ihtiyaçlar�yla 

ilgili olan ve çe�itli yönleriyle ölçülebilir somut nitelikli mal ve hizmetler 

ürettikleri halde, devletin yerine getirmek zorunda oldu�u kamu hizmetlerinin 

somut mamullere dönü�türülebilmesi, di�erleri gibi niteliksel ve niceliksel 

ölçümlere konu olabilmesi ve sonuçlar�n�n de�erlendirilebilmesi güçtür. Adli 

hizmetlerle ilgili i�lemlerde verilen hizmetin maddi de�erinin varl��� ve bu 

varl���n�n somutla�t�r�larak ölçülmesi mümkün görünmemektedir.  

 

· Özel sektör mal ve hizmet üretimini mü�terilerin istekte bulunmas� halinde ve 

onlar�n ihtiyaçlar�n� dikkate alarak yapabilirken, kamu hizmetlerinin 

kullan�m� ve tüketimi kamu hizmetlerinin özellikleri dolay�s�yla vatanda�lar�n 

istek ve beklentilerine ayn� oranda uygun dü�meyebilir. Örne�in, adli 

i�lemlerde bir taraf�n davac� di�er taraf�n daval� oldu�u bir adli hizmette, her 

iki taraf�n istek ve beklentilerinin kar��lanmas� mümkün olamayacakt�r.  

 

 

1.4.3. Kamu Hizmetlerinin Özellikleri 

 

Kamu hizmetlerinin özel sektörde oldu�u gibi birbirinden farkl�, ba��ms�z i� ve i�leyi�leri 

vard�r. Bu farkl�l�k kamu hizmetlerinin kurallar�na da yans�maktad�r. Yine özel sektörde 

oldu�u gibi kamu hizmetlerinin de ortak yanlar�, ortak kurallar� vard�r. Bunlar e�itlik ve 
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genellik ilkesi, devaml�l�k ve düzenlilik ilkesi ve de�i�kenlik ilkesi olarak belirtilebilir ($ahin, 

2011: 37). 

 

 

1.4.3.1 E!itlik ve Genellik "lkesi 

 

%ster gerçek olsun ister  tüzel bütün ki�iler kamu hizmetleri kar��s�nda e�it olmal�d�rlar. E�itlik 

ilkesi idari kamu hizmetleri bak�m�ndan oldu�u kadar, s�nai ve ticari kamu hizmetleri 

bak�m�ndan da geçerli bir ilkedir (Gözler, 2002: 206).  Özellikle adalet gibi kanun önünde her 

ferdin e�it olmas� gerekti�i yerlerde bu ilke çok daha dikkat çekici ve önemli olmaktad�r. 

Anayasal bir hak olan kanun önünde herkesin e�it olmas� hakk� adalet da��tan merciler olan 

adalet kurumlar�n�n i�leyi�inde temel ilkelerden birini olu�turmaktad�r. %nsanlar�n hak arama 

yeri olarak bilinen adalet kurumlar�na bak�� aç�lar� bu ilke çerçevesinde geli�mektedir.  

 

1.4.3.2. Süreklilik ve Düzenlilik "lkesi 

 

Süreklilik ilkesi kamu hizmetlerinin süreklili�ini ifade eder. Süreklilik ilkesi ayn� zamanda 

�düzenlilik� kavram�n� da içermektedir (Keskin, 2006: 20). Kamu hizmetlerinden beklenen 

yarar�n sa�lanmas� için de�i�en teknolojiye ve maddi olanaklara ba�l� olarak hizmetlerin 

tamam�n� ve niteliklerini sürekli olarak düzenlemektedir. Kamu hizmetlerinde devaml�l�k 

esast�r. Adalet hizmeti bir dönemi de�il ya�am boyu ihtiyaç duyulan bir hizmettir. Hak arama 

her an ortaya ç�kabilecek bir niteli�i oldu�undan ya�am boyunca ihtiyaç duyulacak 

hizmetlerdendir.  

 

 

1.4.3.3.De#i!kenlik "lkesi 

 

Kamu hizmetleri ülkesel, evrensel çapta meydana gelen de�i�im ve geli�imlere ayak 

uydurmak zorundad�r. Kamu hizmetlerinin de�i�imin, geli�imin gerisinde kalmas� kamu 

hizmet kalitesine do�rudan olumsuz manada etki edecektir. Bu nedenle; kamu hizmetlerinin 

örgütlenme ve i�leyi�inde yeni yöntemlere, araç � gereç ve düzenlemelere derhal yer 

verilmelidir (Günday, 2004: 164). Daha önceki y�llarda hukuki olarak niteli�i bulunmayan bir 
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durumun zaman içinde hukuksal bir konu olmas� mümkün olmaktad�r. Yine teknolojideki 

geli�meler sebebiyle daha evvel var olmayan ancak günümüzde suç unsuru olarak kabul 

edilen ve cezai müeyyidelere tabi tutulan hukuksal kavramlar�n varl��� göze çarpmaktad�r. 

Örne�in özellikle internetin varl��� ve geli�mesiyle ortaya ç�kan �Bili�im Suçlar�� gibi 

kavramlar hukukumuzda yer alm��t�r. Bu nedenle Adalet Bakanl���n�n (AB) ilgili birimlerince 

buna ili�kin olarak çe�itli çal��malar yap�larak bu geli�melerin hukuksal boyutlar� 

düzenlenmektedir. De�i�kenlik ilkesi sayesinde kamu hizmetleri günümüz �artlar�na ayak 

uydurmakta ve vatanda�� ma�duriyetinin olu�mas� bu sayede engellenmi� olmaktad�r.  

 

 

1.4.4. Kamu Hizmetlerinde Kalite  

 

Yak�n tarihe kadar kamu kurumlar�nda öncelikli amaç görevlerin yürütülmesiydi. 

Vatanda�lar�n hizmetlerden memnun olup olmamas� ikinci planda kalmaktayd�. Küreselle�me 

süreci ve onun tetikledi�i bilgiye eri�imin kolayla�mas� halk�n devletten beklentilerini de hem 

de�i�tirmi� hem de artt�rm��t�r. Bu beklentilerden biri de devletin verdi�i hizmetlerden de 

kalitenin beklenmesidir.  

 

Kamu sektörünün bilgi teknolojilerinin getirdi�i h�zl� ve etkin hizmet sunma imkanlar�ndan 

kendisini al�koymas�, bu geli�melerin ���nda kendisini tutmas� mümkün de�ildir. Kamu 

hizmetlerinde kalitenin yükseltilmesi, hizmetlerin etkinlik ve verimlilik ilkeleri do�rultusunda 

daha h�zl�, ucuz ve amaca uygun bir �ekilde yerine getirilmesi hem merkezi yönetimin hem de 

yerel yönetimlerin en önemli i�levlerinden birisidir. Bilgi ve ileti�im teknolojileri ile ula��m 

imkanlar�ndaki geli�meler kamu hizmetlerinin say�s�n� artt�rm�� ve çe�itlendirmi�tir (Sezer, 

2008:1). Kaliteli kamu hizmeti halk�n en önemli beklentilerinden biridir. Kar amaçs�z örgütler 

aras�nda yer alan kamu kurulu�lar�n�n mü�terileri, vatanda�lard�r.  

Son dönemde etkisini hissettiren liberal politikalarla �vatanda�lar, devlet içindir� anlay��� 

yerini �devlet, vatanda�lar içindir� anlay���na terk etmi�tir. Bu anlay���n ard�nda, devletin 

toplad��� vergiler ve yine vatanda��n gösterdi�i yasal ba�l�l�k kar��s�nda onlara yüksek 

kalitede hizmet sunmas� gerekti�i fikri yatmaktad�r. Yüksek kalite anlay��� akla hiç ku�kusuz 

toplam kalite anlay���n� getirmektedir. Mü�teri/vatanda� odakl�l�k uzun dönemlidir ve ili�ki 
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halindeki çal��anlar�n baz� davran��lar� ile ortaya ç�kmaktad�r ki, bunlar (Koç ve Torlak, 2003: 

37):   

· Mü�terinin tatmin olacaklar�n� sat�n alma davran��� göstermesine yard�mc� 

olma, 

· Mü�terilerin kendi ihtiyaçlar�na de�er biçmelerinde yard�mc� olma, 

· Bu ihtiyaçlar� kar��layacak hizmet sunma, 

· Hizmetleri tam olarak aç�klama, 

· Yan�lt�c� etkileme taktiklerinden kaç�nma,  

· Mü�terilerin üzerinde bask� olu�turacak taktiklerden kaç�nmad�r.  

 

Adalet hizmetlerinden memnun olan vatanda��n di�er kamu hizmetlerinden memnun olan 

vatanda� gibi vergi ödeme iste�inin olu�mas�na yine devlete olan güvenin artmas�na ve 

vatanda��n daha mutlu ya�amas�na katk� sa�layacakt�r.   

 

 

1.5. KAMU H"ZMETLER"NDE KAL"TE ÖLÇÜMÜ 

 

Türk kamu hizmetlerinde hizmet kalitesinin ölçümüne yönelik yap�lan literatür incelemesinde 

akademik çal��malar�n ço�unlu�unda SERVQUAL Ölçe�inin kullan�ld��� gözlenmi�tir. 

Hizmetler sektöründeki mü�terilerin yerini sa�l�k alan�ndaki çal��malarda hastalar; e�itim 

alan�ndaki çal��malarda ö�renciler; bankac�l�k, adli hizmetler ve di�er kamu sektörlerindeki 

çal��malarda da vatanda�lar alm��t�r. Bu çal��malardan baz�lar� izleyen k�s�mlarda verilmi�tir. 

Adli hizmetler ile ilgili akademik çal��malara ise ikinci bölümde yer verilecektir.  

 

E�itim alan�ndaki çal��malardan Y�lmaz (2007) SERVQUAL Ölçe�ini yüksekö�retimde 

hizmet kalitesinin ölçümünde kullanm��t�r. Bu çal��mada Eski�ehir'de bulunan iki farkl� 

üniversitenin ö�rencilerinin, üniversitelerin kendilerine sundu�u hizmetlere ili�kin beklenen 

hizmet ile alg�lanan performans aras�ndaki fark�n belirlenmesi ve iki üniversitenin birbiri ile 

kar��la�t�r�lmas� amaçlanm��t�r. Çal��ma sonucunda iki üniversitenin hizmet kalitesi 

boyutlar�n�n farkl� oldu�u tespit edilmi�tir. So�anc� (2012) Hacettepe Üniversitesi %ktisadi ve 

%dari Bilimler Fakültesi�nin hizmet kalitesini SERVQUAL Ölçe�ini kullanarak ölçmü�tür. 

Benzer olarak Çakmak (2013), Karabük Üniversitesi uzaktan e�itim hizmetinin kalitesini yine 
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SERVQUAL Ölçe�i ile ölçmü� ve ö�rencilerin beklentilerinin kar��lanmad��� sonucuna 

ula�m��t�r. 

 

Sa�l�k alan�ndaki çal��malardan Torun (2009), Dr. Sami Ulus Kad�n Do�um Çocuk Sa�l��� ve 

Hastal�klar� E�itim ve Ara�t�rma Hastanesi�nin, çocuk sa�l��� ve hastal�klar�na yönelik hizmet 

veren yatakl� bölümlerinde SERVQUAL Ölçe�i ile hizmet kalitesinin ölçülmesini amaçlam�� 

ve ara�t�rmada 156 hasta refakatçisinden toplanan verileri kullanm��t�r. Ara�t�rma sonuçlar�na 

göre, verilen hizmetlere yönelik en yüksek beklenti ve alg�n�n �Güvenilirlik�, en dü�ük 

beklenti ve alg�n�n �Fiziksel Özellikler� boyutuna ait oldu�u, ara�t�rma grubu aç�s�ndan en 

önemli hizmet kalitesi boyutunun �Güven�, ikinci önemli hizmet kalitesi boyutunun 

�Güvenilirlik�, en az önemli hizmet kalitesi boyutunun ise �Fiziksel Özellikler� boyutu 

oldu�u görülmü�tür. Ayr�ca, hastanenin çocuk sa�l��� ve hastal�klar�na yönelik hizmet veren 

yatakl� bölümlerinde sunulan hizmetin kalitesine ili�kin SERVQUAL skorlar�n�n tamam�n�n  

negatif oldu�u tespit edilmi�tir. Yine benzer bir çal��ma Mirza (2010) taraf�ndan Eski�ehir 

Do�um ve Çocuk Hastal�klar� Hastanesindeki hastalar (d�� mü�teriler) ve çal��anlara (iç 

mü�teriler) yönelik yap�lm��t�r. Genel olarak iç ve d�� mü�terilerin hastanenin vermi� oldu�u 

hizmetlerin hepsinde beklentilerinin alt�nda hizmet alg�lad�klar� ortaya ç�km��t�r. Sa�l�k 

sektöründe SERVQUAL Ölçe�i kullan�larak yap�lan bir di�er çal��mada, Gürsoy (2013) 

kamu hastanesinin hizmet kalitesinin, tüm hastane personeli (iç mü�teriler) ve yatan hastalar 

(d�� mü�teriler) taraf�ndan de�erlendirilmesi, hizmet kalitesinin mü�terilerin sosyo-

demografik özellikleriyle olan ili�kisinin incelenmesini amaçlanm��t�r. Ara�t�rma %stanbul 

%li�nde, bir kamu hastanesi olan Metin Sabanc� Baltaliman� Kemik Hastal�klar� E�itim ve 

Ara�t�rma Hastanesinde gerçekle�tirilmi�tir. Harput (2014) taraf�ndan yap�lan çal��mada, 

Yeditepe Üniversitesi Hastanesinde yatan hastalarda beklenen ve alg�lanan hizmet kalitesi 

SERVQUAL ölçe�i ile de�erlendirilmi�tir.  

 

E�itim ve sa�l�k gibi kamu hizmetlerinin d���nda kar amac� gütmeyen kurulu�lardan 

Ba�bakanl�k Sosyal Hizmetler ve Çocuk Esirgeme Kurumu�na ba�l� huzurevi ya�l� bak�m ve 

rehabilitasyon merkezlerinde de hizmet kalitesi ölçümüne yönelik çal��ma yap�lm��t�r. Bu 

kapsamda Kuzu (2010) taraf�ndan yap�lan çal��mada, bu kurumlardan hizmet alan sakinlerin 

beklentilerini kar��lama düzeyi SERVQUAL Ölçe�i kullan�larak ölçülmü�, bu beklentiler 
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içerisinde hizmet kalitesi boyutlar�ndan hangilerinin sakinler için daha önemli ve öncelikli 

oldu�unu ortaya konmu�tur.  

 

Yap�lan literatür incelenmesinde yukar�dakilerden farkl� bir kamu hizmeti olan %l Özel 

%daresine yönelik çal��maya da rastlanm��t�r. Bostano�lu (2012), Samsun %l Özel %daresi'nin 

SERVQUAL Ölçe�ini kullanarak hizmet kalitesini ölçmü�tür. Samsun %l Özel %daresi Atakum 

yerle�kesine ba�vuran vatanda�lardan toplanan verilerin analizleri sonucunda Samsun %l Özel 

%daresi�nin fiziksel özellikler, heveslilik ve güven boyutlar� için beklentileri kar��layabildi�i, 

geriye kalan iki boyut ile ilgili iyile�tirmeler yapmas� gerekti�i belirlenmi�tir.  

 

Kamu hizmetleri devletlerin kurulu�undan itibaren süre gelmesine ra�men, kamu 

hizmetlerinde kalite ölçümü ile ilgili akademik çal��malar�n s�n�rl� say�da oldu�u söylenebilir.  
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"K"NC" BÖLÜM 

 

TÜRK ADALET S"STEM" VE "$LEY"$" 

 

Bu bölümde öncelikle Türk Adalet Sisteminin temel yap�lar�ndan olan adalet saraylar�n� daha 

iyi izah edebilmek ad�na Türk Adalet Sisteminin genel yap�s� ve sistemin unsurlar� hakk�nda 

bilgi verilecek, Türk Adalet Sisteminin hizmet kalitesine de�inilecektir. Bunun yan� s�ra adli 

hizmetlerdeki kaliteyi zorunlu k�lan hususlar ile adalet saraylar�n�n mevcut hizmet kalitesi 

incelenecektir. Sonras�nda adli hizmetlerde kaliteyi artt�rmak amac�yla uygulanan ve 

yürütülen projelerden bahsedilecektir. Son olarak da Türk Adalet Sisteminde hizmet kalitesini 

ara�t�ran akademik çal��malara yer verilecektir.  

 

2.1. TÜRK ADALET S"STEM"  

Ekonomi içerisindeki her sektör hizmet ya da mal olarak üretim yapar. Yarg� sistemleri de 

hizmet üretir. Ancak üretilen bu hizmetin özgün bir ad� vard�r: �Adalet�. Adalet, herkese 

kendi hakk�n�n verilmesi, hakl�l���n�n gerçekle�tirilmesidir. Adalet toplumsal düzenin, bar�� ve 

güvenli�in temel ko�uludur. Topluluk ya�am� ancak adalet sayesinde varl�k ve süreklilik 

kazanabilir. Adaletsiz bir toplumsal ya�am, her türlü de�erini ve anlam�n� yitirir (Öztürk, 2008: 

140). Bu nedenledir ki devletin en önemli hukuki belgesi olan anayasada adalet kavram�na en 

öncelikli olarak ifade edilir.  
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Türk Adalet Sisteminin temel ilkeleri 1982 Anayas��nda yer al�r. 1982 Anayasas�'nda 

Cumhuriyetin niteliklerinin yaz�l� oldu�u &Türkiye Cumhuriyeti, toplumun huzuru, millî 

dayan��ma ve adalet anlay��� içinde, insan haklar�na sayg�l�, Atatürk milliyetçili�ine ba�l�, 

ba�lang�çta belirtilen temel ilkelere dayanan, demokratik, lâik ve sosyal bir hukuk devletidir." 

�eklindeki madde adaletin önemini göstermektedir.  

Kamusal hizmetlerin bir parças� olan adalet hizmetinin yürütülmesi ile ilgili olarak 1982 

Anayas��nda çe�itli hükümler bulunmaktad�r. Bunlardan &Davalar�n en az giderle ve mümkün 

olan süratle sonuçland�r�lmas� yarg�n�n görevidir (1982 Anayasas�, 141. madde)� hükmü adli 

i�lemlerdeki hizmetin kalitesine ili�kin temel bir prensip olarak dü�ünülebilir. Hakim ve 

savc�larla ilgili yer alan &Hâkimler, mahkemelerin ba��ms�zl��� ve hâkimlik teminat� 

esaslar�na göre görev ifa ederler (1982 Anayasas�, 140. madde)� hükmü de adalet sisteminin 

temel noktas�n� olu�turan hakim-savc�lar�n görevlerinde ba��ms�z olmalar� sa�lanarak adalet 

hizmetinin tarafs�z, adil �ekilde verilmesini amaçlamaktad�r. Anayasada yer alan bu ve 

benzeri maddeler adli i�leyi� sürecinin kalitesinin de belirleyicileri olmaktad�r. 

 

Tablo 2.1. Türk Adalet Sistemi  

Yarg� 
Kolu 

Anayasa 

Yarg�s� 
Adli Yarg� "dari Yarg� Askeri 

Ceza 

Yarg�s� 

Askeri 

"dari 
Yarg� 

Uyu!ma
zl�k 
Yarg�s� 

 

Üst 
Derece 

Mahkeme 

 

Anayasa 

Mahkemesi 

Yarg�tay Dan��tay Yarg�tay  

Askeri 

Yüksek 
%dare 
Mahke

me 

 
Uyu�mazl�k 
Mahkemesi 

%stinaf Mahkemeleri Bölge 

%dare Mahkemeleri 

%lk Derece 
Mahkeme 

 Hukuk 

Mahkemeler 

Ceza 

Mahkemeler 

%dare 
Mahke

mesi 
 

Vergi 

Mahkeme 

Disiplin 

Mahkeme 

Askeri 

Mahke

me 

Kaynak: Gözler, 2008: 36 

Tablo 2.1.�de Türk Adalet Sistemi�nin yarg� koluna göre ayr�m� yer almaktad�r. Çal��man�n 

ara�t�rmas�n�n adalet saray�nda yap�lacak olmas� sebebiyle a�a��daki bölümlerde k�saca Türk 

Adalet Sistemi içindeki mahkemelerden bahsedilecektir.  
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2.1.1.  Adli Yarg� 

Adli yarg�n�n içinde Yarg�tay, %stinaf Mahkemeleri gibi üst derece mahkemeler de yer 

almas�na kar��n çal��man�n uygulama alan�n adalet saray� olmas� nedeniyle, izleyen 

k�s�mlarda adalet saraylar� içerisinde yer alan hukuk mahkemeleri, ceza mahkemeleri ile 

cumhuriyet ba�savc�l���na ili�kin tan�mlamalara yer verilmi�tir.  

 

2.1.1.1.  Hukuk Mahkemeleri  

Hukuk mahkemeleri vatanda��n hukuki problemlerini çözmek için kurulmu�tur. Türk Adalet 

Sisteminde hukuk mahkemeleri sulh hukuk mahkemeleri ve asliye hukuk mahkemeleri olmak 

üzere ikiye ayr�l�r. Asliye hukuk mahkemeleri, ba�ka mahkemelerin görev alan�na girdi�i 

kanunla gösterilmeyen tüm davalara bakma yetkisine sahiptir. Ancak yarg�n�n etkin 

çal��mas�n�n temini amac�yla ihtisas mahkemeleri kurulmas� yoluna gidilmekte, ihtisas 

mahkemelerinin kurulmad��� yerlerde bu mahkemelerin görev alan�na giren konular asliye 

hukuk mahkemelerinde görülmektedir (Adliye Personeli El Kitab�, 2009: 29). Son y�llarda i� 

yo�unlu�u dikkate al�narak vatanda�lar�n hukuk mahkemelerinden daha verimli 

faydalanabilmeleri ve daha kaliteli hizmet alabilmeleri ad�na ihtisas mahkemeleri 

yayg�nla�t�r�lmaktad�r. Örne�in, Mardin Adalet Saray�nda bo�anma davalar�na 2013 y�l�na 

kadar asliye hukuk mahkemesi bakarken, sonras�nda ihtisas mahkemesi olarak Aile 

Mahkemesi kurulmu�tur. Aile mahkemesi sadece bo�anma, nafaka, ailenin korunmas� gibi 

ailevi olaylara bakan bir mahkeme oldu�undan, sadece bu i�e bakan ve dolay�s�yla bu alanda 

uzmanla�an hakim ve personel taraf�ndan bu yarg� hizmetinin yürütülmesi vatanda�a çok 

büyük faydalar sa�lam��t�r.  

 

2.1.1.2.  Ceza Mahkemeleri  

Ceza mahkemeleri savc�lar taraf�ndan iddianame ile aç�lan davalara bakarak bu davalar� 

sonuçland�r�r (Devlet Yap�s� ve Yarg�, 2011: 19). Hakim ve hakimlerden olu�an heyet 

taraf�ndan yerine getirilen ceza yarg�s� yine önemli bir yarg� hizmetini yerine getirmektedir. 

Asliye Ceza, Sulh Ceza Hakimli�i ve A��r Ceza Mahkemeleri genel olarak neredeyse bütün 

merkez adalet saraylar�nda yer alan ceza mahkemeleridir. Ancak yine kaliteli yarg� hizmeti 
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sunabilmek ad�na ceza mahkemeleri de ihtisasla�m��t�r. Örne�in Çocuk A��r Ceza 

Mahkemesi, sadece suça sürüklenen çocuklar�n dosyalar�na bakarak daha iyi bir adli hizmet 

sunmaktad�r. 

 

2.1.1.3.  Cumhuriyet Ba!savc�l�#� 

Cumhuriyet Ba�savc�l���n�n görevleri genel olarak; kamu davas�n�n aç�lmas�na yer olup 

olmad���na karar vermek üzere soru�turma yapmak veya yapt�rmak, kanun hükümlerine göre 

yarg�lama faaliyetini kamu ad�na izlemek, kesinle�en mahkeme kararlar�n�n yerine  

getirilmesine ili�kin i�lemleri yapmak ve izlemek, adliyelerin idari ve mali i�lerini yürütmek, 

kanun  ve  ikincil mevzuatla  verilen di�er  görevleri  yerine  getirmektir (Adliye Personeli El 

Kitab�, 2009: 45). Savc�l�k makam� vatanda��n �ikayetlerini neticelendirmek ad�na yarg� 

faaliyeti yürüten birimdir. Savc�l�k makam� vatanda��n problemlerini çözmek için birçok 

birime ayr�lm��t�r. Bunlar�n ba��nda müracaat savc�l��� gelmektedir. Müracaat savc�l��� 

sayesinde vatanda� adliyeye geldi�inde vakit kaybetmeden en k�sa sürede müracaatta 

bulunabilmektedir. Bu sayede h�zl� ve etkili bir kamu hizmeti sa�lanm�� olmaktad�r. Yine 

nöbetçi savc�l�k gibi birim ve uygulamalar mesai d���nda (hafta sonu da dahil) vatanda�lara 

adli hizmet sunarak vatanda��n �ikayeti, ma�duriyeti ile ilgili h�zl� bir i�lem 

ba�lat�labilmektedir.  

 

2.1.2.  "dari Yarg� 

%dari yarg�n�n temel görevi kamu kurumlar�n�n yapm�� oldu�u düzenleme,  i� ve i�lemlere 

kar�� aç�lan davalara bakmakt�r. %dari yarg�, idari makamlar�n idare hukuku alan�ndaki 

faaliyetlerinden kaynaklanan uyu�mazl�klar�n çözümlendi�i yarg� koludur. %dari yarg�, idare 

ve vergi mahkemeleri ile bölge idare mahkemeleri ve Dan��tay�dan olu�maktad�r. %dari 

yarg�da en s�k görülen dava konular�; memurlar�n atama, nakil ve görevden alma kararlar�, 

disiplin hukukuna ili�kin davalar, vergi cezalar�, yönetmeliklerin iptali istemleri, devlet 

kurumlar�nca aç�lan s�navlar�n sonuçlar�na ili�kin itirazlar ile idareden istenecek tazminatlara 

ili�kin davalard�r (wiki.hukuki.net). 
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2.1.3.  Askeri Yarg� 

Askeri yarg�n�n varl��� ve gereklili�i silahl� kuvvetlerin varl��� ile aç�klanabilir. Temel i�levi 

ülkeyi iç ve d�� dü�manlara kar�� korumak olan ordunun üstlenmi� oldu�u bu misyonu, gere�i 

gibi yerine getirebilmesi için ordudaki hiyerar�ik yap�lanman�n ve disiplinin korunmas� �artt�r. 

Askeri yarg�, askeri konularda yarg�sal faaliyet yürüten yarg� birimidir ve askeri 

mahkemelerin ceza hukuku alan�ndaki yarg�sal faaliyetlerini konu al�r (Devlet Yap�s� ve 

Yarg�, 2011: 21).  

 

$ekil 2.1'de Türk Adalet Sisteminde adliye te�kilat�n�n genel yap�s� verilmi�tir. Adalet 

saraylar�na gelen vatanda�lar�n adli hizmet ald�klar� birimler temelde ceza ve hukuk olarak 

ayr�lmakta ve ihtisas gerektiren mahkemeler olarak da detaylanmaktad�r.  

 

$ekil 2.1. Türk Adalet Sisteminde Adliye Te�kilat�n�n Genel Yap�s� 

 

Kaynak: Adliye Personeli El Kitab�, Ankara, Ekim 2013.   



 35 

2.1.4. Türk Adalet Sistemi "çinde Yer Alan Di#er Unsurlar 

Adalet saray�nda yer alan ve yukar�da k�saca görevleri anlat�lan mahkemelerin d���nda Türk 

Adalet Sistemi içinde yüksek mahkemeler olarak bilinen üst derece mahkemeleri bulunur 

(Tablo 2.1.). Anayasa Mahkemesi�nin temel görevi, yasama organ�n�n kimi i�lemlerinin 

Anayasa�ya uygunlu�unu denetlemek ve bireysel ba�vurular� karara ba�lamakt�r. Bunlar�n 

d���nda Anayasa Mahkemesi�nin Cumhurba�kan�n�, Bakanlar Kurulu Üyelerini, Anayasa 

Mahkemesi, Yarg�tay, Dan��tay, Askerî Yarg�tay, Askerî Yüksek %dare Mahkemesi Ba�kan ve 

Üyelerini, Cumhuriyet Ba�savc�lar�n�, Cumhuriyet Ba�savc� Vekilini, Hâkimler ve Savc�lar 

Yüksek Kurulu ve Say��tay Ba�kan ve Üyelerini Genelkurmay Ba�kan�, Kara, Deniz ve Hava 

Kuvvetleri Komutanlar� ile Jandarma Genel Komutan�n� görevleriyle ilgili suçlardan dolay� 

Yüce Divan s�fat�yla yarg�lama görevi de bulunur (anayasa.gov.tr/Hakkinda/KisaTarihce).  

Bir di�er yüksek yarg� organ� olan Dan��tay, idari mahkemelerce verilen ve kanunun ba�ka bir 

idari yarg� merciine b�rakmad��� karar ve hükümlerin son inceleme merciidir (Gözübüyük, 

2001: 992). Adalet saraylar�nda yer alan ta�ra mahkemeleriyle ba�lant�s� en yüksek olan 

mahkeme Yarg�tay da benzer olarak adliye mahkemelerince verilen ve kanunun ba�ka bir adli 

yarg� merciine b�rakmad��� karar ve hükümlerin son inceleme mercii olan ba��ms�z bir 

yüksek mahkemedir (yargitay.gov.tr/index3.php?pgid=8). Bu yüksek mahkemelerle birlikte 

Türk Adalet Sistemi içinde Askeri Yarg�tay, Uyu�mazl�k Mahkemesi ve Askeri Yüksek %dare 

Mahkemeleri bulunur.  

 

 

2.2. TÜRK ADALET S"STEM"NDE H"ZMET KAL"TES"  

 

"Adliye siyasetimizde izlenecek amaç, evvelâ halk� yormaks�z�n h�zla, isabetle, güvenle 
adaleti da��tmakt�r." 

                  M. Kemal ATATÜRK 

 

Ekonomik, teknolojik alanda ya�anan h�zl� geli�me ve de�i�im nedeniyle özel sektörde daha 

bilinçli ve en iyisini arayan mü�teri kitlesi olu�turmu�tur. Bu mü�teri kitlesi ayn� zamanda 

kamu alan�nda kar��m�za vatanda� olarak ç�kmaktad�r. Geçmi�te vatanda�lar ele�tirmeyen, 

sorgulamayan, daha iyiyi talep etmeyen bir yap�dayd� ancak geli�im ve de�i�im vatanda��n 

profilini de de�i�tirmi� ve öncelikle isteyebilen, daha iyiyi isteyebilen durumuna getirmi�tir. 



 36 

Günümüzde vatanda�lar devletten kamu hizmetini daha iyi ve daha kaliteli almak 

istemektedir. Bu nedenle öncelikle vatanda�lar�n isteklerinin do�ru olarak belirlenmesi kamu 

hizmetlerinde kalitenin ba�lang�ç noktas�d�r. Kaliteli kamu hizmetinin ba�lat�lmas� ve 

sürdürülebilmesinde kamu kurumlar�n�n vatanda� odakl� yönetim anlay���na sahip olmalar� 

gerekmektedir. Bu anlay���n hayata geçirilmesi için de kamu hizmetlerinde kalitenin 

artt�r�lmas� yönünde çabalar art�r�lmaktad�r (Deyneli, 2005: 326).  

 

Türk Devletinin kamu hizmetlerinde kalitenin artt�r�lmas� yönündeki çabalar�ndan yarg� 

sisteminin bir parças� olan adalet saraylar� da etkilenmektedir. Yönetim modeli Cumhuriyet 

olan Türkiye Cumhuriyeti'nin, cumhuriyetin nitelikleri aras�nda da yer alan "adalet" 

kavram�n�n etkin ve verimli olarak vatanda�lar�n hizmetinde kullan�labilmesi gerekmektedir. 

Toplumu olu�turan bireylerin birbirleriyle ve her birinin devletle olan ili�kilerini düzenlemek 

için var edilen hukuk olgusunun somut görünümü adalet mekanizmas�d�r. Hukuk bireylerin 

ya�amlar� boyunca en temel güvenceleridir (Çeçen, 1981: 81).  

 

A�a��da adalet hizmetlerinde kaliteyi gerektiren zorunluluklara ve adalet sisteminde hizmet 

kalitesine ili�kin mevcut durumun analizine yer verilecektir.  

 

 

2.2.1. Adli Hizmetlerdeki Kalite Zorunlulu�u 

 

Türk Adalet Sistemi içinde davalar�n uzun sürdü�ü, adalet mekanizmas�n�n geç i�ledi�ine dair 

toplumda bir kanaat mevcuttur. Adaletin geciktirilmemesi en az adaletin gerçekle�tirilmesi 

kadar önemlidir. Çünkü geciken adalet adaletsizli�i do�urur (Öztürk, 2008: 140). Bu nedenle 

vatanda�lar�n memnun kalaca�� bir adli hizmetin sunulmas� gerekmektedir. Vatanda�lar�n 

memnun kalaca�� yap�da etkin ve kaliteli hizmet sunumunun kamu kurumlar�nca da 

benimsenmesi gerekmektedir (Sezer, 2008: 153). Bu gereklilik adli hizmetlerin vatanda�� 

memnun edecek düzeyde yürütülmesi için bireysel olarak kamu kurumunda çal��anlar�n 

takdirine, vicdan�na b�rak�lacak bir olgu de�ildir. Bu nedenle adli hizmetlerin kaliteli 

yürütülmesi için yasal zorunluluklar düzenlenmi�tir. 
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Bu zorunluluklara örnek olarak 1982 Anayasas�nda yer alan, "Davalar�n en az giderle ve 

mümkün olan süratle sonuçland�r�lmas�, yarg�n�n görevidir (1982 Anayasas�, 141. Madde).� 

maddesi verilebilir. Kamu kurumlar�n�n kaliteli hizmet üretmesi tek ba��na yeterli de�ildir. 

Vatanda�lar�n taleplerini en h�zl� �ekilde kar��lanmas� gereklidir (Günbatan, 2006: 11).  

 

Birle�mi� Milletler taraf�ndan 1985 y�l�nda kabul edilen Birle�mi� Milletler Yarg� 

Ba��ms�zl��� Prensipleri de adli sistemde hizmet kalitesinin artt�r�lmas�na yönelik öneri ve 

prensipler sunmu�tur. Bu prensiplerde vatanda�lar aras�nda adil yarg�lama sa�layabilmek için 

yarg� ba��ms�zl��� prensibi; yine kaliteli adli hizmetin verilebilmesi için yarg�çlar�n nitelikli 

olmalar� ve e�itilmelerine ili�kin prensipler ile yine yarg� hizmetlerinin yerine getirilebilmesi 

için yeterli maddi kaynaklar�n sa�lanmas� gibi adli hizmet kalitesini artt�r�c� hususlar kabul 

edilmi�tir (Yarg�n�n Ba��ms�zl��� Konusunda BM Temel Prensipleri). Benzer olarak Avrupa 

!nsan Haklar� Sözle�mesi "Adil Yarg�lanma Hakk�" maddesinde vatanda�lar�n kaliteli 

yarg�lanmalar�n� mümkün k�lacak yegane unsur olan adil yarg�lanmay� zorunluluk olarak 

kabul etmi�tir. Adli hizmetlerin de içinde yer ald��� kamu hizmetlerinin vatanda�lar taraf�ndan 

kaliteli olarak alg�lanabilmesi ya da vatanda� memnuniyetinin sa�lanabilmesi için a�a��da 

verilen baz� öneriler sunulabilir (Parlak ve Sobac�, 2005: 281):  

· Kamu hizmetleri vatanda�lar aras�nda ay�r�m gözetilmeden e�it ve zaman�nda 

sunulmal�, 

· Kamu hizmetleri yeterli ve ihtiyac� kar��lamada etkin olmal�, 

· Kamu hizmetleri herkesin uygun �artlarla eri�ebilece�i durumda olmal�, 

· Kamu hizmetleri düzenli ve sürekli olmal�, 

· Kamu hizmetleri do�ru ve hassas olmal�, 

· Kamu hizmetleri risklerden uzak ve güvenilir olmal�, 

· Kamu hizmetleri amaca en uygun hizmet olmal�d�r. 

Sunulan önerilerin yerine getirilebilmesi ve sonucunda adli hizmetlerdeki kalitenin yeterli 

olmas� personel e�itimi, personel eksikli�inin giderilmesi, mali kaynaklarda art��, teknoloji 

kullan�m�, araç gereç gibi unsurlardaki iyile�tirme ile do�ru orant�l�d�r. Dile getirilen kalite 

unsurlar�nda yap�lan iyile�tirmeler neticesinde tatmin eden bir hizmet kalitesi sa�land���nda 

kamu vicdan�n� rahatlatan bir yarg� hizmeti ortaya ç�kar ve toplumsal huzur sa�lan�r. Di�er 

türlü devletin itibar kayb� meydana gelir ve güvensizlik hakim olur.  
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2.2.2. Adalet Saraylar!nda Hizmet Kalitesine "li�kin Mevcut Durum Analizi 

 

Herhangi bir alanda sürekli geli�menin temel �artlar�ndan biri, mevcut durumun yetersiz 

bulunmas�d�r. Buna göre hiçbir sistemin mükemmel olamayaca��n� ve her sistemin 

geli�tirilebilecek yönleri bulunaca��n� kabul etmek gerekir (#ener, 1994: 308). Adalet 

sistemleri için de benzer durum geçerlidir ve bu alanda da kalitenin sa�lanmas�na yönelik 

iyile�tirmeler ve geli�tirmeler yap�lmas� gerekir. 

 

Türkiye Cumhuriyeti Adalet Bakanl��� taraf�ndan Haziran 2014�de yay�nlanan 2013 y�l� 

Bakanl�k Faaliyet Raporunda Türk Yarg� Sisteminin geli�imi için mevzuat altyap�s�n�n 

modernizasyonu, insan kaynaklar�n�n niteli�i ve niceli�inin geli�tirilmesi, fiziki ve teknik 

altyap�n�n yenilenmesi, yarg� süreçlerinin makul sürede sonuçland�r�lmas�n�n sa�lanmas�, hak 

arama yollar�n�n güçlendirilmesi ve insan haklar� uygulamalar�n�n geli�tirilmesi gibi 

iyile�tirme süreçlerinin Bakanl���n önceli�i oldu�u ve bu konuda çal��malar yap�ld��� 

belirtilmi�tir. Bu bilgiler do�rultusunda Adalet Bakanl����n�n hedefleri aras�nda iyile�tirme 

sürecinin bulundu�u ve mevcut durumun yetersiz görüldü�ü ve geli�tirilmesine yönelik 

çal��malar yap�lmas� gerekti�i söylenebilir. 

 

Türk Adalet Sisteminde verilen adli hizmetlerde çe�itli iyile�tirmelerin sa�lanabilmesi için 

hem fiziksel ve teknik olanaklar�n geli�tirilmesi hem de ileti�im, e�itim ve motivasyonla ilgili 

çal��malar�n yap�lmas� önerilebilir (Pe�kircio�lu, 1995: 31). Örne�in adalet saraylar�nda bina 

olarak modern ve ferah çal��ma mekanlar�n�n olu�turulmas�, i�lemlerin zaman�nda ve h�zl� 

yap�labilmesi için ofis otomasyonu ile ofis cihazlar�n�n yeterli ve günün teknolojisine uygun 

olmalar�n�n sa�lanmas�, çal��an personel say�s�n�n i� yüküyle do�ru orant�l� olarak 

yeterlili�inin sa�lanmas�, çal��an personelin (hakim, savc� ve di�er yard�mc� personel) i�inde 

uzman, vatanda�a kar�� ho�görülü, nazik, güler yüzlü olabilmesi için e�itimli olmas� ile moral 

motivasyonunun güçlendirilmesi gibi çok yönlü çal��malar yap�labilir. Bu kapsamda 

Türkiye�de Adalet Bakanl���nca yap�lan iyile�tirme ve geli�tirme i�lemleri a�a��da yer alan 

dört ba�l�k alt�nda anlat�lacakt�r.  
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2.2.2.1. Yarg! Üzerindeki "� Yükü ve Personel "htiyac! 

 

Ekonomik ve sosyal geli�meler, h�zl� �ehirle�me, nüfus art���, ki�iler ve ki�ilerle devlet 

aras�ndaki uyu�mazl�klar� ço�altm��, bu de�i�im mahkemelerdeki i� ve davalar�n her y�l 

büyük h�zla artmas�na neden olmu�tur (Oymak, 1997: 52). Yarg�da artan a��r� i� yükü 

vatanda�lar için dayan�lmaz bir eziyete dönü�mü�tür (Kuzu, 2011: 28). Yarg� hizmetleriyle 

ilgili en fazla ele�tirilen hususlar�n ba��nda dava sürelerinin çok uzun olmas� gelmektedir. 

Bunun nedenleri aras�nda yer alan ve hizmet kalitesini etkileyen önemli maddelerden biri olan 

personel eksikli�ini gidermek amac�yla Adalet Bakanl����nca her y�l hakim-savc� ile yard�mc� 

personel al�m� gerçekle�tirilmektedir. Buna ili�kin olarak 2011 y�l�nda Türkiye geneli çal��an 

hakim savc� say�s� 12.040 iken 2013 y�l� sonunda bu rakam 13.603'e ç�kar�lm��t�r.  

 

Adalet hizmetlerinin aksamadan sürdürülmesinde hakim ve savc� d���ndaki adalet 

personelinin say�s�n�n da yeterli düzeyde olmas� önem ta��maktad�r. Son y�llarda yap�lan 

çal��malarla bu alandaki aç�k büyük oranda kapat�lm�� ve toplam personel say�s� 98.777'ye 

ç�kar�lm��t�r (Adalet Bakanl���, 2014). Personel say�s�ndaki iyile�tirmeler yarg�n�n i� yükünü 

hafifleterek adliyeye gelen vatanda��n h�zl� ve kaliteli hizmet almas�n� sa�lamaktad�r.  

 

 

2.2.2.2. Bilgi ve "leti�im Teknolojisi Kullan!m!  

 

Avrupa Konseyi Bakanlar Komitesinin hâkimlerin ba��ms�zl���, tarafs�zl��� ve rolleri 

konusunda tavsiye karar� üye ülkelere hakimlerin etkili bir �ekilde ve haks�z gecikme 

olmaks�z�n yarg�lama yapabilmeleri için yeterli ekipman� ve özellikle ofis otomasyonu ve 

bilgi de�erlendirme olanaklar�n� sa�lamay� tavsiye etmektedir (Kuzu, 2011: 29). Toplumun 

adalete güven duygusunun yitirilmemesi için adalet saraylar�n�n araç ve gereç donan�m�n�n 

yeterli düzeye getirilmesi gereklidir. Adli hizmetlerin sunuldu�u yerlerde bilgisayar a��n�n ve 

bilgi bankalar�n�n kurulmas�, yarg� ba��ms�zl��� ve yarg�da kalite için adeta zorunluluktur 

(Oymak, 1997: 58). Bu gerekliliklerin fark�nda olan Adalet Bakanl��� Bilgi !�lem Dairesi 

Ba�kanl��� taraf�ndan sadece 2013 y�l�nda, merkez ve merkez d��� birimlerin ihtiyac�n� 

kar��lamak üzere 17.000 adet masaüstü bilgisayar, 3.579 adet dizüstü bilgisayar, 16.500 adet 

lazer yaz�c�, 13.000 adet taray�c�, 1.175 adet masaüstü bilgisayar (i� istasyonu) gibi önemli 
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rakamlarda al�m gerçekle�tirilmi�tir (AB, 2014). Bu al�mlar�n elbette verilen hizmetlerin 

kalitesini olumlu yönde etkilemesi beklenmektedir. 

 

   

2.2.2.3. Fiziksel Yap! "htiyac! 

 

Yarg� hizmetlerindeki kaliteyi ölçmeye yarayan unsurlardan birisi hizmetlerin sunuldu�u 

binalar ve bu binalar içindeki ekipmanlar�n görünümüdür (Öztürk, 2008: 147). Adalet 

saraylar�nda sunulan hizmet, devletin ba�ta gelen görevlerinden biri olup Türk Milleti ad�na 

ba��ms�z mahkemelerce verilen yarg� i�idir. Mahkemelerin kendilerine özgü bir sayg�nl��� 

olmal�d�r. Burada hakim ve savc�lar�n çal��t��� yer, duru�malar�n yap�ld��� salonun bulundu�u 

binan�n donan�m� önemli olmaktad�r. Bu nedenle adalet binalar�na adalet saray� denilmi�tir 

(Oymak, 1997: 59).  

 

Adalet saraylar�n�n da��n�k, yetersiz olmas�, çal��ma alanlar�n�n ferah olmamas� gibi sebepler 

adli hizmetlerde alg�lanan kalitenin dü�ük olmas� sonucunu getirebilmektedir. Türkiye�de 

halen bir k�s�m adalet saraylar� hükümet konaklar�n�n içinde hizmet vermektedir (Mardin 

Adalet Saray� da halen Mardin Hükümet Kona��nda bir binada yer almaktad�r. Kendine ait 

özel bir binas� bulunmamaktad�r). Yine bina içinde yer alan odalar�n niteli�i ve say�lar� da 

önemlidir. Modern ve kullan��l� binalar�n yap�lmas� Adalet Saraylar�na, dolayl� olarak devlete 

olan sayg�nl��� artt�racak, alg�lanan hizmet kalitesinin art���na sebebiyet verecektir.  

 

 

2.2.2.4. Personel E�itimi "htiyac! 

 

Adalet saraylar�ndan hizmet alan vatanda�lar�n kaliteli hizmet almas�n� sa�layacak di�er bir 

unsur personel unsurudur. Personelin uzmanla�m�� olmas�, bunun yan� s�ra vatanda�a kar�� 

ho�görülü, kibar olmas� da gerekmektedir. Son y�llarda yarg� kararlar� hiç olmad��� kadar 

tart���lmakta ve verilen kararlar bazen kamu vicdan�n� rahatlatamamaktad�r. Kamuoyu 

ara�t�rmalar�, bireylerin yarg�ya güven duygular�n�n her geçen gün azald���n� göstermektedir 

(A�ç�o�lu, 2003: 27). Ancak nitelikli hakim ve savc�lar�n yeti�tirilmesi ile bu sorun büyük 

oranda giderilebilir. Bununla ilgili olarak hakim savc�lara yönelik sürekli seminerler 
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düzenlenmektedir. Çe�itli hukuki konularda (terör, h�rs�zl�k, yarg�lama problemleri) 

çal��taylar yap�lmaktad�r. Ayr�ca hakim ve savc�lar d���ndaki adalet personeline yönelik 

olarak çal��t�klar� birimle (hukuk, ceza, savc�l�k) alakal� seminer ve e�itim çal��malar� da 

gerçekle�tirilmektedir.  

 

 

2.3. ADALET SARAYLARINDA HIZMET KALITESINE KATKI SA$LAYAN 

PROJE VE FAALIYETLER 

 

Adalet Bakanl���nca özellikle son y�llarda adalet sistemini h�zland�rmak ve vatanda� 

memnuniyeti sa�lamak amac�yla çe�itli projeler geli�tirilmekte ve denenmektedir. Türk 

Adalet Sistemi�nde üretilen projelerin temelinde yarg� ba��ms�zl���n�n güçlendirilmesi, 

yarg�n�n verimlili�i ve etkinli�inin art�r�lmas�, yarg�da mesleki yetkinli�in art�r�lmas�, yarg� 

örgütü yönetim sisteminin geli�tirilmesi, yarg�ya güvenin art�r�lmas�, adalete eri�imin 

kolayla�t�r�lmas� gibi hedef ve amaçlar yer almaktad�r (www.euractiv.com.tr). Bu hedef ve 

amaçlara yönelik özellikle adalete eri�im, yarg� bütçesi ve mahkeme yönetimi, adaletin 

kalitesi ve adalet hizmetlerinde performans ölçümü, yarg� eti�i ve davran�� kurallar� gibi 

konularda sempozyum ve oturumlar yap�lmaktad�r. Yine adalet hizmetlerinin daha sa�l�kl� 

yürütülmesi amac�yla birçok proje olu�turulmu� ve uygulamaya konmu�tur. A�a��da bu 

projelerden baz�lar� k�saca anlat�lacakt�r. 

 

2.3.1. Türkiye'de Mahkeme Yönetim Sisteminin Desteklenmesi Projesi  

Avrupa Birli�i�ndeki en iyi uygulamalar göz önünde bulundurularak ol�uturulan bu projede 

yarg�n�n mevcut i� yükünü azaltacak, yarg�lama süreci içerisinde yer alan bürokratik 

i�lemlerin tekrarlanmas�n�, i� yükünün artmas�n�, yarg�lama süresinin uzamas�n� önleyecek, 

ki�ilerin yarg�ya yapt�klar� ba�vurularda daha etkin sonuçlar almalar�n� sa�layacak bir 

mahkeme yönetim sisteminin ve bu sisteminin i�lemesini sa�layacak teknik alt yap�n�n 

kurulmas� amaçlanm��t�r. Ayr�ca konu ile ilgili personel kadrosunun e�itilmesi de 

hedeflenmi�tir.  2009 y�l�nda Konya, Rize, Manavgat, Ayd�n ve Mardin illeri pilot adliyeler 

olarak belirlenmi� olup proje faaliyete geçmi�tir. Projenin pilot illerde al�nan ba�ar� sebebiyle 

20 il daha proje kapsam�na al�nm�� ve proje halen yürütülmektedir. Türkiye'de Mahkeme 
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Yönetim Sisteminin Desteklenmesi Projesi ile elde edilen kazan�mlar a�a��daki gibi 

aç�klanabilir (www.myd.adalet.gov.tr):    

· Mevcut idari müdürler adliye müdürü olarak e�itilmi� ve ba�savc�lar�n birçok 

idari  görevi bu ki�ilere devredilerek ba�savc�lar�n idari yüklerini azalt�lm��t�r. 

· Mevzuat�n izin verdi�i ölçüde ba�savc�l�k ve mahkemelerin bütçe 

ayr�lmalar�na yönelik çal��malar yap�lm��t�r. 

· Mahkeme ve savc�l�klara stajyer hâkimlerden olu�an adli yard�mc�lar tahsis 

edilerek yarg�lama haz�rl�k çal��malar�nda yarg�çlar�n hukuk e�itimi alm�� 

ki�ilerce desteklenmesini sa�lanm��t�r. Bu yöntemle hem karar kalitesi hem 

de göreve yeni ba�layacak hakimlerin saha tecrübesi artt�r�lm��t�r. 

· Mevcut i� yüküne olumsuz tesir eden adliye koridor kalabal���n�n önlenmesi 

amac�yla ön büro ve dan��ma masalar� kurulmu� duru�ma d���ndaki i�lemlerin 

dava açmak dahil buralarda yap�lmas� sa�lanarak, hem yarg�ya ba�vuranlar�n 

zaman kayb�n�n önüne geçilmi� hem de hizmet verenlere daha etkin 

çal��abilecekleri bir çal��ma ortam� tesis edilmi�tir. 

· S�kça  ba�vurulan yarg� yollar�na ili�kin olarak, a�dal� hukuk dilinden uzak 

ve vatanda��n rahatça anlayabilece�i bilgi bro�ürleri haz�rlanm�� ve dan��ma 

masalar�nda adliyeye gelen herkesin ücretsiz olarak yararlanabilece�i �ekilde 

hizmete sunulmu�tur.  

Bu proje ile adliyeye gelen vatanda�lar�n alacaklar� hizmet kalitesinde dan��ma masalar� ve ön 

bürolar sayesinde zaman aç�s�ndan tasarruf sa�layabilecekleri, yine uzak olduklar� hukuksal 

terimler ve kavramlar nedeniyle ma�duriyet olu�turmas� muhtemel i� ve i�lemlerle ilgili 

personelden yard�m almalar� ve bu ma�duriyetten kurtulmalar� gibi hizmet kalitesi anlam�nda 

çok önemli kazan�mlar� olmu�tur.  

 

2.3.2. Kitlesel Medya ve Yarg! Aras!ndaki "li�kilerin Güçlendirilmesi Projesi 

Bu proje Türkiye�de medya ile adalet kurumlar� aras�ndaki ili�kiyi kurumsal hale getirerek 

toplumun adalete sistemine olan güvenini güçlendirmeyi hedeflemi�tir. Proje Uluslararas� 
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Hukuki !�birli�i Alman Vakf� ve Uluslararas� Hukuki !�birli�i Merkezi taraf�ndan ortakla�a 

yürütülmektedir. Çal��malara 2013 y�l� May�s ay�nda ba�lanm��t�r ve 2015 y�l�nda 

tamamlanmas� planlanmaktad�r (http://www.sgb.adalet.gov.tr/faaliyetler/yargi-medya.html). 

Projeyle Türkiye�de adli hizmetlerinin yürütülmesi esnas�nda kamuoyunun bilgilendirilmesi 

ile kapal� kutu gibi alg�lanan adli i�lemlere �effafl�k kazand�rarak kamuoyunun adliyeye 

güveninin artt�r�labilece�i muhtemeldir.     

 

 

2.3.3. Satürn � Adli Zaman Yönetimi Projesi  

 

Türkiye�nin Avrupa Konseyi !nsan Haklar� Mahkemesinde (A!HM) ceza ald��� konular�n 

ba��nda makul süre içerisinde adil yarg�lanma hakk�na ili�kin ihlaller gelmektedir. Bunlar�n 

önüne geçilebilmesi için Türkiye�nin uluslararas� kurulu�larca cezaland�r�lmas�n� engellemek 

ve vatanda�lar�n hak kayb�na sebebiyet verecek ve adalete olan güveni sarsacak derecede 

gecikmelerin önüne geçecek çal��malar�n yap�lmas� gerekmektedir.  

 

Satürn Projesi�nin temel fonksiyonu üye devletlerde yarg�n�n verimlili�ini, etkinli�ini ve 

i�leyi�ini iyile�tirmek amac�yla adli zaman yönetimini geli�tirmek ve bu yolla Avrupa !nsan 

Haklar� Sözle�mesi�nin 6�nc� maddesi ile korunan �makul süre içerisinde adil yarg�lanma 

hakk��n� ihlal etmelerinin önüne geçmektir. Bunun için Adli Zaman Yönetimine !li�kin 

Satürn Rehber !lkeleri olu�turulmu�tur. Bu rehber ilkelerin temel amac� yarg�lama 

faaliyetlerindeki sürelerin k�salt�larak makul sürede yarg�lamalar�n bitirilmesidir. Proje ile 

Türk Adalet Sistemi�nden beklenen hizmet kalitesine ili�kin beklentinin kar��lanabilece�i 

öngörülmektedir.  

Türkiye 2013 y�l� itibariyle Avrupa Konseyinin 'Satürn' ad� alt�ndaki bu çal��mas�na kat�ld�. 

Tavsiyeler pilot adliyelerde uygulanmaya ba�land�. Bu adliyelerdeki mahkemeler, ideal 

yarg�lama sürelerini belirleyip vatanda�lara taahhüt eder hale geldi. Bu mahkemelerdeki 

ortalama yarg�lama süreleri mahkeme duvarlar�na as�lmakta ve yine çe�itli ileti�im 

vas�talar�yla vatanda�lar bilgilendirilmektedir.  
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2.3.4. Ulusal Yarg! A�! Bili�im Sistemi (UYAP) 

 

UYAP günümüzün gerekli tüm teknolojik geli�melerini kullanarak Adalet Bakanl����n�n adli 

ve idari tüm yarg� birimlerinin, donan�m ve yaz�l�m olarak iç otomasyonunu ve bilgi 

otomasyonu sistemlerini kurmu� olan kamu kurum ve kurulu�lar� ile d�� birim entegrasyonunu 

sa�layan, e-Devletin e-Adalet aya��n� olu�turan bir bili�im sistemidir. Bu proje yarg� 

birimlerinin i� süreçlerini h�zland�rmay�, güvenilirli�ini artt�rmay� ve kurumu ka��ts�z ortama 

ta��may� hedeflemektedir. Bu sayede vatanda�lar�n bürokratik i�lemlerden öte dikkatlerini as�l 

i�lerine vermeleri, adaletin daha h�zl� tecelli etmesi, dava masraflar� ile yarg� giderlerinin 

azalt�larak kadro aç���ndan kaynaklanan yükün hafifletilmesi ve kaynaklar�n etkin 

kullan�lmas� sa�lanabilecektir. Ayr�ca sadece adalet alan�nda yer alan bilgilere eri�im h�z� ve 

kolayl��� de�il, adalet i�leriyle ilgili i�lemlerin h�zl�, kolay, ekonomik, güncel ve güvenilir bir 

�ekilde yap�lmas� da sa�lanabilecektir.   

 

Yukar�da anlat�lan bütün projelerin ana amac�, vatanda��n ma�duriyetinin giderilmesi ile 

istenen adli hizmet kalitesinin yakalanmas�d�r. En k�sa sürede ve adil yarg�lanma, i� ve 

i�lemlerin do�ru ve güvenilir bir �ekilde yap�lmas�, �effafl�k gibi bir çok hizmet unsurunda 

iyile�tirme sa�layan bu projeler vatanda��n memnuniyetini artt�racakt�r.  

 

 

2.4. TÜRK ADALET S"STEM"NDE H"ZMET KAL"TES" "LE "LG"L" 

ARA%TIRMALAR 

Türk Adalet Sistemi�nde kaliteye yönelik az say�da çal��maya rastlanm��t�r. Bu çal��malar�n 

da hizmet kalitesinden ziyade toplam kalite konusunda oldu�u belirlenmi�tir. Oymak (1997), 

Türk Yarg� Sisteminde Yeniden Yap�lanma Yarg� ve Yarg�lamada Toplam Kalite adl� 

çal��mas�nda sistemin aksayan yönlerine de�inmi� ve Türk Yarg� Sisteminde toplam kalitenin 

sa�lanamad���n� belirtmi�tir. Yine Oymak (1999), �2000'e 1 Kala Türk Yarg� Sistemimiz, 

Yarg�da ve Yarg�lamada Toplam Kalite" konulu çal��mas�nda, Türk adalet sisteminin aksayan 

yönlerini personel, i� yükü, bina, araç gereç, hukuksal metinler, bilirki�ilik hususlar�nda tespit 

etmi� ve bunlara yönelik çözüm önerileri sunmu�tur.  
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Do�rudan Türk Adalet Sistemi�nde hizmet kalitesine yönelik olmasa da adalet sistemindeki 

kaliteyi etkileyen sorunlar�n tespit edilmesini amaçlayan çal��malar literatürde yer almaktad�r. 

Bunlardan Özdemir (2010) Medeni Yarg�lama Hukukunda Adalete Eri�im konulu 

çal��mas�nda adalete eri�ime ili�kin sorunlar� tespit etmeyi amaçlam�� ve üç ana engel tespit 

etmi�tir. Adalete eri�imdeki ilk engelin mahkemelerin konumu ve yap�sal ko�ullar�ndan 

kaynaklanan fiziki engeller, ikinci engeli masraf, gecikme ve karma��kl�k kaynakl� objektif 

engeller ve üçüncü engeli ki�ilerin kendilerinden kaynaklanan sübjektif engeller olarak 

nitelendirmi�tir. O�lakç�o�lu (2008) adalet sistemlerinin, bilgisayar teknolojileri 

imkanlar�ndan nas�l yararland���, özellikle mahkemeler ve yarg�lamaya kat�lan di�er ki�iler 

(taraflar, avukatlar, bilirki�iler, devlet resmi kurumlar� vb.) aras�nda adli ba�lay�c�l��� bulunan 

�elektronik adli ileti�im� kapsam�nda ele alm��t�r.  

 

Karsl� (2009) önceki bölümde anlat�lan UYAP Projesi ile ilgili nitel bir ara�t�rma yapm��t�r. 

Bu kapsamda Sakarya ilinde UYAP Uygulama Yaz�l�m��n� kullanan 42 avukata UYAP 

Uygulama Yaz�l�m� hakk�nda kullan�c� görü�leri belirleme anketi yap�lm��t�r. Nitel ara�t�rma 

tekniklerinden içerik analizinin kullan�ld��� ara�t�rma sonucunda kullan�m� günden güne 

yayg�nla�makta olan UYAP Uygulama Yaz�l�m��n�n olumsuz yönleri, güvenlik sorunu, 

UYAP Uygulama Yaz�l�m� kullan�c�lar�n�n yaz�l�m hakk�ndaki bilgi eksikli�i, UYAP 

Uygulama Yaz�l�m� için gereken teknik deste�in az olmas� vb. eksiklikler tespit edilmi�tir. 

Benzer olarak Özker (2010) UYAP��n Adalet Bakanl��� çal��anlar� üzerindeki etkisi üzerine 

bir çal��ma yapm��t�r. Çal��ma sonucunda çal��anlar�n özellikle etkili bilgi teknolojileri 

kullanarak verimlili�in artt�r�labilece�i görü�üne sahip olduklar�n�, UYAP��n i�lerin daha 

basit tekniklerle yap�lmas�n� sa�lad���n� ve performans artt�rmada etkili oldu�unu 

dü�ündüklerini belirlemi�tir. Bununla birlikte çal��anlar�n UYAP��n yetersizlili�i ile ilgili 

donan�m ve yaz�l�m�n�n yetersiz oldu�u, sistemden kaynakl� donma ve h�z kay�plar�n�n yo�un 

ya�and���, kullan�m�n kolay olmad��� görü�ünde olduklar�n� ortaya ç�karm��t�r. Kuzu (2011) 

da UYAP sistemi hakk�nda kullan�c�lar�n dü�üncelerinin ve sistemin eksiklikleri ve 

geli�irilmesi gereken k�s�mlar�n�n belirlenmesini amaçlayan çal��mas�nda kullan�c�lar�n birçok 

i�lemde UYAP sayesinde daha h�zl� i�lem yap�ld���n� ve kamu tasarrufu sa�land���n� 

dü�ündüklerini tespit etmi�tir.  
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

MARD"N ADALET SARAYI�NDA SERVQUAL ÖLÇE$" 

KULLANILARAK H"ZMET KAL"TES"N"N ÖLÇÜLMES" 

 

Çal��man�n bu bölümünde, Mardin Adalet Saray�'na gelen vatanda�lar�n alg�lad�klar� hizmet 

kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi aras�ndaki fark�n ölçülmesi için yap�lan ara�t�rmaya ve 

elde edilen sonuçlara odaklan�lm��t�r. Bunun için öncelikle ara�t�rman�n amac�, s�n�rlar� ve 

yöntemi anlat�lm��, daha sonra da verilerin analizleri sonucu elde edilen sonuçlar 

de�erlendirilmi�tir.   

 

3.1. ARA%TIRMANIN AMACI 

Adalet saraylar� içlerinde ilk derece mahkemelerin bulundu�u ve vatanda�lar�n adli hizmetleri 

ald�klar� yerlerdir. Günümüzde vatanda� odakl� devlet yakla��m�nda adalet saraylar�n�n 

sundu�u kamusal hizmetin hedeflenen düzeyde olup olmad���n�n belirlenmesi için verilen 

hizmetlerin kalite düzeylerinin ölçülmesi oldukça önemlidir. Ölçüm ile birlikte vatanda�lar�n 

verilen hizmetlerden ne ölçüde tatmin oldu�u ortaya ç�kacakt�r.   

Literatürde, birçok hizmet kalitesi ölçüm modeli yer almakla birlikte en çok kabul görülen ve 

çok s�k kullan�lan ölçüm modeli SERVQUAL modelidir. SERVQUAL modeli hizmet 
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kalitesini boyutlar baz�nda ölçerek, hangi boyut ya da boyutlarda kalite iyile�tirmesi 

gerekti�ine dair rehberlik etmektedir.  

Bu ara�t�rman�n temel amac�; SERVQUAL modeli kullanarak Mardin Adalet Saray�'na gelen 

vatanda�larca alg�lanan hizmet kalitesi skorlar�n�n hesaplanmas�d�r. Bu skorlara göre kalite 

düzeyini yükseltmek üzere hangi boyuta ya da boyutlara kalite iyile�tirmesi yap�lmas� 

gerekti�inin belirlenip, var�lan sonuçlara göre öneriler getirmektir. Çal��man�n bir amac� da 

literatürde hizmet kalitesinin perakendecilik, bankac�l�k, kargo hizmetleri, sa�l�k gibi pek çok 

özel hizmet alanlar�nda ölçülmü� olmas�na ra�men, kamu hizmetlerinde kalitenin ölçülmesine 

yönelik çal��malar�n az olmas� sebebiyle bu bo�lu�un doldurulmak istenmesidir. Ayr�ca 

yap�lan literatür incelemesinde Türk Adalet Sistemi�nde hizmet kalitesi ve bununla ba�lant�l� 

olabilecek konularda yap�lm�� akademik çal��malar�n (Oymak, 1997; Oymak 1999; Özdemir, 

2010) s�n�rl� say�da oldu�u görülmü�tür. Bu nedenle tezin bir amac� da adli hizmetlerin 

hizmet kalitesine ili�kin alana katk� sa�lamakt�r.  

 

3.2. ARA%TIRMANIN SINIRLARI 

Ara�t�rman�n önemli k�s�tlar�ndan biri zaman di�eri maliyet k�s�t�d�r. Adalet saraylar�ndaki 

kamusal hizmet kalitesinin tespiti amac�yla Mardin Adalet Saray�'n�n, Avrupa Birli�i�nce 

desteklenen projelerde pilot adalet saray� olarak tercih edilmesi nedeniyle yeterli örneklem 

büyüklü�üne ula�abilece�i dü�ünülmü�tür. Bu nedenle örneklem Mardin Adalet Saray�'yla 

s�n�rl� tutulmu�tur.  

 

3.3. ARA%TIRMANIN YÖNTEM" 

Mardin Adalet Saray�'nda yap�lan ara�t�rman�n yöntemini aç�klayan bu k�s�mda öncelikle 

ara�t�rmada veri toplama yöntemi ve arac� belirtilmi� sonra da ara�t�rman�n evren ve 

örneklemine de�inilmi�tir. Daha sonra da verilerin analizinde kullan�lan yöntemler 

belirtilmi�tir.  
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3.3.1. Ara�t!rmada  Veri Toplama Yöntemi ve Arac! 

Bu ara�t�rmada veriler yüzyüze anket yöntemi ile toplanm��t�r. Mardin Adalet Saray� 

taraf�ndan sunulan kamu hizmet kalitesini ölçmek amac�yla Parasuraman vd. (1991) 

taraf�ndan geli�tirilen SERVQUAL Ölçe�i kullan�lm��t�r. SERVQUAL Ölçe�inin 

seçilmesinde literatürde çok say�da çal��mada geçerlili�i ve güvenilirli�inin test edilmi� 

olmas� etkili olmu�tur. 

Ölçe�in Türkçe�ye çevrilmesi ve kamu kurumuna uyarlanmas�nda Gümü�o�lu vd. 2003; 

Aydo�du, 2005; Kurgun vd., 2008; Gedikli, 1998; Ekergil vd., 2010�dan faydalan�lm��t�r. 

Ayr�ca adalet saray�nda görev yapan hakimler, savc�lar, avukatlar ve personellerin görü�leri 

de al�nm��t�r. Di�er yandan Türkiye Cumhuriyeti Adalet Bakanl����n�n mevcut proje ve 

programlar�n�n içeri�inden, bu projelerde yer alan rehber ilkelerden, yine Avrupa Birli�i�nce 

desteklenen; �Kaliteye Yönelik Mahkeme Yönetim Sisteminin Güçlendirilmesi�, �Yarg�n�n 

ve Mahkemelerin Kalitesinin Artt�r�lmas�na Yönelik Kontrol Listesi�, �Mahkemelerde Saturn 

Zaman Yönetimi Araçlar�n�n Uygulanmas� Rehberi� ve di�er rehber ve projelerden de 

faydalan�lm��t�r.  

 

Ara�t�rmada kullan�lan anket üç bölümden olu�maktad�r. Birinci bölümde cinsiyet, ya�, 

e�itim, medeni durum gibi demografik bilgiler sorulmu�tur. !kinci bölümde SERVQUAL 

Ölçe�inden uyarlanan beklenen hizmet kalitesine yönelik 22 yarg� ve son olarak üçüncü 

bölümde alg�lanan hizmet kalitesine yönelik 22 yarg� yer alm��t�r. Anketin ikinci ve üçüncü 

bölümlerinde yer alan 44 yarg� "1" kesinlikle kat�lm�yorum, "5" kesinlikle kat�l�yorum 

anlam�na gelmek üzere 5 noktal� Likert Ölçe�i ile sorulmu�tur. Anket formu Ek-1�de 

verilmi�tir. Anket formu doldurulmadan önce vatanda�lara ara�t�rman�n amac� hakk�nda 

bilgilendirme yap�l�p kat�l�mlar�na dair izinleri al�nm��t�r. 

 

  

3.3.2. Ara�t!rman!n Örneklemi 

Ara�t�rman�n evrenini Mardin Adalet Saray�'ndan hizmet alan vatanda�lar olu�turmaktad�r. 

Ara�t�rmada tam say� tespit etmek mümkün olmad���ndan örnekleme yoluna gidilmi�tir. 

Ara�t�rmaya kat�lacak vatanda��n belirlenmesinde bir k�s�m vatanda��n anketi doldurabilecek 

kapasiteye sahip olup olmad���n�n gözlem ve vatanda�la kurulan diyalog sonucu tespit 
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edilmesi tercih edilmi�tir. Bu sebeple örnekleme yönteminin seçiminde tesadüfi olmayan 

örnekleme yöntemlerinden yarg�sal örnekleme yöntemi kullan�lm��t�r. Özellikle kamuoyu 

ara�t�rmalar�nda kullan�lan yarg�sal örnekleme yönteminde ara�t�rmac� kimlerin seçilece�i 

konusunda kendi yarg�s�n� kullan�r ve ara�t�rman�n amac�na en uygun olan bireyleri 

örnekleme al�r (Balc�, 2005). Maddi olanaklar ve zaman k�s�tlar� sebebiyle 17/11/2014 - 

17/01/2015 tarihleri aras�nda 8 hafta, k�rk i� günü içinde veriler toplanm��t�r.  

 

Mardin Adalet Saray�'na gelen vatanda�lar�n tam say�s�na ula�mak mümkün olmam��t�r. Yine 

anketin üç bölümden olu�mas� ve dolay�s�yla cevaplanmas�n�n uzun sürmesi, vatanda�lar�n 

anketi cevapland�rmas�n�n güç olmas� nedeniyle anket say�s� 330 ile s�n�rl� tutulmu�tur. Bu 

rakam�n; Mardin Adalet Saray�'�n birçok Avrupa Birli�i projesinde pilot adliye olarak 

kullan�lmas� yine Mardin Adalet Saray�'n�n Adalet Bakanl���nca birinci bölge adalet saray� 

olarak belirlenmesi nedeniyle yap�lan bu ara�t�rmada ara�t�rman�n evreninin tüm evreni temsil 

etti�i varsay�lm��t�r. Ara�t�rmaya kat�lan mü�terilerin tüm anket sorular�n� anlayarak 

yan�tlad�klar�, ara�t�rmada kullan�lan veri toplama yönteminin ve kullan�lan istatistiksel 

yöntemlerin yeterli oldu�u varsay�lm��t�r. 

 

3.3.3. Ara�t!rman!n Hipotezleri 

Ara�t�rman�n hipotezleri, Mardin Adalet Saray�'na gelen vatanda�lar�n beklenti ve alg�lar�n�n 

demografik de�i�kenlere göre farkl�la�mas� üzerine kurulmu�tur. Konuyla ilgili belirlenen 

hipotezler a�a��da verilmi�tir: 

H1: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklentileri 

cinsiyetlerine göre farkl�l�k gösterir. 

H2: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin alg�lar� 

cinsiyetlerine göre farkl�l�k gösterir.  

H3: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklentileri 

ya�lar�na göre farkl�l�k gösterir.  

H4: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin alg�lar� 

ya�lar�na göre farkl�l�k gösterir.  
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H5: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklentileri 

e�itim durumlar�na göre farkl�l�k gösterir.  

H6: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin alg�lar� 

e�itim durumlar�na göre farkl�l�k gösterir. 

H7: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklentileri 

mesleklerine göre farkl�l�k gösterir.  

H8: Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin alg�lar� 

mesleklerine göre farkl�l�k gösterir.  

 

3.3.4. Veri Analizi  

 

Vatanda�lar taraf�ndan doldurulan anket formlar�ndaki cevaplar SPSS 22.0 paket program� ile 

%95�lik güvenilirlik düzeyinde kullan�lm��t�r. Baz� özellikli hesaplamalarda Microsoft Office 

Excel Program�ndan da faydalan�lm��t�r. 

 

Ara�t�rmada kullan�lan ölçeklerin güvenilirli�ini test etmek için Cronbach alfa katsay�s� 

hesaplanm��, boyutlar�n tespitinde ke�ifsel faktör analizi kullan�lm��t�r. Vatanda�lar�n Mardin 

Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklenti ve alg�lar�n�n cinsiyet, ya�, e�itim ve 

meslek demografik de�i�kenlerine göre farkl�l�k gösterip göstermedi�inin test edilmesi 

amac�yla t-testi ve tek yönlü varyans analizi (ANOVA) uygulanm��t�r. Son olarak çal��man�n 

temelini olu�turan SERVQUAL analizi yap�lm��t�r.  

 

SERVQUAL analizi ile beklenen ve alg�lanan puanlar aras�ndaki fark ölçülmü�tür. 

SERVQUAL Skoru = Alg�lama Skoru � Beklenti Skoru olarak belirlendi�inden, 

SERVQUAL Skoru -4 ile +4 aras�nda de�i�mektedir. SERVQUAL skorunun pozitif 

bulunmas� ile vatanda�lar�n beklentilerinin kar��land��� sonucu ç�kmakta; skorlar�n negatifli�i 

halinde ise kalitenin istenen seviyede olmad��� ve vatanda�lar taraf�ndan be�enilmedi�i 

sonucu ç�kmaktad�r. Yine skorun s�f�r olmas� halinde beklentilerin kar��land��� sonucu ortaya 

ç�kar.  
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3.4. BULGULAR 

 

Bu bölümde ilk olarak hatal� anketler taranm�� ve bunlar�n ç�kar�lmas� SPSS program� ile 

sa�lanm�� olup bunlara ili�kin yap�lan i�lemler belirtilmi�tir. Sonras�nda ankete kat�lan 

vatanda�lar�n demografik bilgilerine ili�kin bilgiler tablolar arac�l���yla aç�klanm��t�r. Daha 

sonra vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan beklenti ve alg�lar� tespit edilmi� ve bu bilgiler 

tablola�t�r�larak aç�klanm��t�r. Sonras�nda veri toplama arac�n�n geçerlili�i ve güvenilirli�i 

de�erlendirilmi�tir. Daha sonra demografik özelliklerin beklentiler ve alg�lanan hizmet 

(hizmet performans�) üzerinde yaratt��� farkl�l�klara ili�kin ANOVA ve t-testi analizleri 

yap�lm��t�r. Son olarak hizmet kalitesine ili�kin SERVQUAL analizi yap�lm��t�r ve bulgular 

de�erlendirilmi�tir.  

 

Ankete kat�lan 330 ki�iye ait anketlerden 12 tanesi anket doldurmada yap�lan bariz hatalar 

nedeniyle de�erlendirme d��� b�rak�lm��t�r. Yine anketlerin güvenirlili�i amac�yla "Ya�" ve 

"E�itim durumu" ile "Meslek ve E�itim Durumu" na ili�kin yap�lan kar��la�t�rma neticesinde; 

"19 ya� ve alt�"nda  olup "Lisans" ve "Lisans Üstü" e�itim durumunu seçen (7+5) 12 ki�i ile 

E�itim durumu "!lkö�retim" ve "Lise" olanlardan (1+2) toplam 3 ki�inin meslek bilgisi olarak 

"Ö�retmen" k�sm�n� i�aretledikleri anla��ld���ndan bu ki�ilere ait anket formlar� SPSS 

program�n�n �Data Editor� k�sm� taranm�� anket formlar� tespit edilmi�tir. Bu formlar 

de�erlendirme d��� b�rak�lm��t�r. Bunun sonucunda 318 olan anket say�s� 303'e dü�mü�tür.  

 

3.4.1. Ara�t�rmaya Kat�lan Vatanda�lar�n Demografik Özellikleri 

Ankete kat�lan vatanda�lar�n demografik özellikleri ile ilgili bilgiler a�a��daki tablolarda 

verilmi�tir. Tablo 3.1'te ankete cevap veren vatanda�lar�n % 38,3'ü kad�nlardan, % 61,7'si 

erkeklerden olu�tu�u görülmektedir. Erkek say�s�n�n kad�n say�s�ndan bariz olarak fazla 

olmas�n�; adli vakalardaki erkek-kad�n oran�yla; yine ceza infaz kurumlar�nda yatan kad�n-

erkek hükümlü oran� ile aç�klamak mümkündür. Adli olaylara erkeklerin daha fazla kar��t��� 

bilinen bir gerçektir. Bu durum Mardin Adalet Saray�'nda yap�lan bu çal��mada da ortaya 

ç�km��t�r.  
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  Tablo 3.1. Vatanda�lar�n Cinsiyetlerine Göre Da��l�m� 
 

Cinsiyet Frekans Yüzde (%) 

Bayan 116 38,3 

Bay 187 61,7 

Toplam 303 100,0 

 

 

 

Vatanda�lar�n ya�lar� konusunda al�nan bilgiler Tablo 3.2'te yer almaktad�r. Ankete cevap 

veren 303 ki�inin %13,5'i 19 ya� ve alt�, %35,6's� 20-29 ya� aral���nda, %30,4'ü 30-39 ya� 

aral���nda, %12,9'u 40-49 ya� aral���nda, %5,9'u 50-59 ya� aral���nda, %1,7'si 60 ya� ve üstü 

oldu�u görülmektedir.   

 

 Tablo 3.2. Vatanda�lar�n Ya� Gruplar�na Göre Da��l�m� 
 

Ya� Frekans Yüzde (%) 

19 ve alt� 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 üstü 5 1,7 

Toplam 303 100 

 

 

Tablo 3.3''te ankete cevap veren ki�ilerin e�itim durumlar�na göre da��l�mlar� verilmi�tir. 

Buna göre 303 ki�inin %10,2'si ilkö�retim mezunu, %39,3'ünün lise mezunu, %18,8'inin ön 

lisans mezunu, %24,4'ünün lisans mezunu, %6,3'ünün yüksek lisans mezunu, %1'inin farkl� 

e�itim durumlar�n�n oldu�u görülmü�tür. Ankete kat�lanlar�n e�itim durumlar� incelendi�inde; 

e�itim seviyesi yükseldikçe adalet saray�na gelen vatanda�larda bir azal�� meydana geldi�i 

görülmektedir. %10,2'sinin ilkö�retim mezunu olmas�n� ise Türk e�itim yap�s�ndaki zorunlu 

e�itimle aç�klamak mümkündür.  
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  Tablo 3.3.  Vatanda�lar�n E�itim Durumuna Göre Da��l�m� 
 

E!itim Frekans Yüzde (%) 

!lkö"retim 31 10,2 

Lise 119 39,3 

Ön lisans 57 18,8 

Lisans 74 24,4 

Lisans üstü 19 6,3 

Di"er 3 1,0 

Toplam 303 100 

 

Anketi cevapland�ranlar�n mesleklerine göre da��l�m� Tablo 3.4'te verilmi�tir. Buna göre, 

%10,9'unu ev han�mlar�, %5,9'unu ö�retmenler, %27,7'sini serbest meslek çal��anlar�, 

%21,5'ini memurlar, %9,9'unu i�çiler, %11,2'sini ö�renciler, %12,9'unu ba�kaca meslek 

mensuplar� olu�turmaktad�r.  Meslek da��l�m�na bak�ld���nda; ankette yer alan her meslek 

grubundan da orant�l� bir da��l�m gerçekle�ti�i görülmektedir. %21,5 ve %5,9'luk memur 

kesimin özellikle hukuk mahkemelerine (icra, bo�anma, alacak) müracaat ettikleri 

gözlenmi�tir. Yine ö�renci kesiminin %12,9'luk bir orana sahip olmas� sosyolojik aç�dan 

"Türkiye'nin genç nüfusunun adli vakalardaki artarak yer almas�" dikkate ve incelenmeye 

de�er görülmektedir.  

 

   Tablo 3.4.  Vatanda�lar�n Mesle�e Göre Da��l�m� 
 

Meslek Frekans Yüzde (%) 

Ev Han�m� 33 10,9 

Ö"retmen 18 5,9 

Serbest Meslek 84 27,7 

Memur 65 21,5 

!#çi 30 9,9 

Ö"renci 34 11,2 

Di"er 39 12,9 

Toplam 303 100 

 

 

 

3.4.2. Ara�t�rmada Kullan�lan Ölçe!in Güvenilirlik Analizi 
 

Analiz edilen veri grubunda ölçme hatas� yok ise, güvenilirlik katsay�s� 1�e e�it olmakta ve 

gözlenmi� skordaki de�i�kenli�in tamam� ölçüm hatas�ndan kaynaklan�yorsa güvenilirlik 
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katsay�s� s�f�ra e�it olmaktad�r. Bu nedenle güvenilirlik katsay�s� daima 0 ile 1 aras�nda yer 

almaktad�r. Soru gruplar� için en yayg�n kullan�lan içsel güvenilirlik indeksi Cronbach Alpha� 

d�r (Bayram, 2004: 127). Cronbach�s Alpha katsay�s�n�n de�erlendirilmesinde uyulan 

de�erlendirme ölçütü; 0.00< ve e�it Alpha< 0.40 ise ölçek güvenilir de�ildir. 0.40< Alpha 

<0.60 ölçek dü�ük güvenilirliktedir. 0.60 < Alpha <0.80 ise ölçek oldukça güvenilirdir. 0.80 < 

Alpha < 1.00 ise ölçek yüksek derecede güvenilirdir (Özdamar,1999: 522). 

 

Tablo 3.5�te görüldü�ü gibi beklentilere ili�kin ölçe�in Cronbach� s Alpha katsay�s� 0,965 ve 

hizmet performans�na (al�nan hizmete) ili�kin ölçe�in Cronbach� s Alpha katsay�s� da 0,958 

bulunmu�tur. Bu skorlardan ölçeklerin yüksek derecede güvenilir oldu�u sonucu ç�kmaktad�r. 

Hiçbir de�i�kenin analizin d���nda b�rak�lmas�na gerek yoktur 

 

   Tablo 3.5.  Ölçeklerin Güvenilirli�i 

 Örnek Say�s� De!i"ken Say�s� Alpha Katsay�s� 

Beklentilere #li"kin 

Ölçe!in Güvenilirli!i 

303 22 0,965 

Alg�lamalara #li"kin 

Ölçe!in Güvenilirli!i 

303 22 0,958 

 303 44 0,945 

 

 

3.4.3. Ara"t�rmaya Kat�lan Vatanda"lar�n Mardin Adalet Saray��na Yönelik Beklentileri 

ile Alg�lad�klar� Hizmet Kalitesine #li"kin Bilgiler 

 

Ara�t�rmaya kat�lan vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray��n�n hizmet kalitesine yönelik beklenti 

düzeyleri 4,35 ortalama ve 0,92 standart sapma olarak ölçülmü�tür. Buradan Mardin Adalet 

Saray��na gelen vatanda�lar�n ço�unlukla çok yüksek hizmet beklentisi içerisinde olduklar� 

söylenebilir. Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmet ile ilgili 

de�erlendirmelerine ili�kin, yani alg�lar�na yönelik cevaplar�n�n, ortalamas� ise 3,342 ve 

standart sapmas� 1,09 olarak ölçülmü�tür. Buradan Mardin Adalet Saray�'na gelen 

vatanda�lar�n verilen hizmetlerin kalitesine yönelik alg�lamalar�n�n orta düzeyde oldu�u 

söylenebilir. A�a��daki Tablo 3.6�da vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'na ili�kin beklenti ve 

alg�lad�klar�n�n de�i�kenler itibariyle ortalamalar� ve standart sapmalar� yer almaktad�r.  
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Tablo 3.6.  Ara�t�rmaya Kat�lan Vatanda�lar�n Beklentileri ve Alg�lar� "le "lgili Bulgular 
 
Beklenti De!i"kenleri Ortalama Std. 

Sapma 
Alg� (Performans) De!i"kenleri Ortala

ma 

Std. 

Sapma 
B1 (Adalet Saraylar� modern 
görünü�lü binaya ve çal��ma 
mekanlar�na sahip olmal�d�r) 

4,07 1,11 P1 (Mardin Adalet Saray� modern görünü�lü 
binaya ve çal��ma mekanlar�na sahiptir) 

2,92 1,14 

B2 (Bekleme salonlar�, duru�ma 
salonlar�, ifade odalar� kullan��l� ve 
görsel olarak ferah olmal�d�r) 

4,21 1,01 P2 (Mardin Adalet Saray�nda bekleme salonlar�, 
duru�ma salonlar�, ifade odalar� kullan��l� ve 
görsel olarak feraht�r) 

3,03 1,09 

B3 (Adliye personeli bak�ml� ve iyi 
giyimli olmal�d�r) 

4,24 0,93 P3 (Mardin Adalet Saray� personeli bak�ml�d�r ve 
giyinir) 

3,44 1,05 

B4 (Adalet Saraylar�na ula��m kolay 
olmal�d�r) 

4,29 0,96 P4 (Mardin Adalet Saray�na ula��m kolayd�r) 3,71 1,05 

B5 (Adalet Saraylar�nda uyar� ve 
yönlendirici levhalar yeterli 

olmal�d�r) 

4,32 0,94 P5 (Mardin Adalet Saray�n�n uyar� ve yönlendirici 
levhalar yeterlidir) 

3,35 1,08 

B6 Mardin Adalet Saray� personeli, 
adliyeye gelen vatanda��n adli 
s�fat�na (ma�dur, �üpheli, san�k, vb) 
göre ayr�m yapmadan hizmet 

vermektedir) 

4,5 0,89 P6 (Mardin Adalet Saray�nda adli i�lemler (ifade, 
duru�ma ve benzeri) vatanda�a bildirilen tarih ve 
saatte gerçekle�tirilmektedir) 

3,29 1,12 

B7 (Adliye personeli (zab�t katibi, 
hizmetli, müba�ir ve di�erleri) 
vatanda��n sorununu çözmek için 
içten ilgi göstermelidir) 

4,43 0,83 P7 (Mardin Adalet Saray� personeli (zab�t katibi, 
hizmetli, müba�ir ve di�erleri) vatanda��n 
sorununu çözmek için içten ilgi göstermektedir) 

3,33 1,09 

B8 (Hakim ve savc�lar vatanda��n 
sorununu çözmek için içten ilgi 
göstermelidir) 

4,47 0,85 P8 (Mardin Adalet Saray�nda görevli hakim ve 
savc�lar vatanda��n sorununu çözmek için içten 
ilgi göstermektedir) 

3,23 1,09 

B9 (Adliye personeli vatanda�lara 
yard�mc� olmak için her zaman 
istekli olmal�d�r) 

4,37 0,85 P9 (Mardin Adalet Saray� personeli vatanda�lara 
yard�mc� olmak için her zaman isteklidir) 

3,29 1,12 

B10 (Adliye Saraylar�nda i�lemler 
eksiksiz ve do�ru yap�lmal�d�r) 

4,55 0,82 P10 (Mardin Adalet Saray�nda i�lemler eksiksiz 
ve do�ru yap�lmaktad�r) 

3,3 1,07 

B11 (Adli i�lemlerin hangi tarih ve 
saatte yap�laca�� konusunda 
vatanda� bilgilendirilmelidir) 

4,49 0,8 P11 (Mardin Adalet Saray�nda adli i�lemlerin 
hangi tarih ve saatte yap�laca�� konusunda 
vatanda� bilgilendirilmektedir) 

3,39 1,1 

B12 (Adliye personeli, vatanda�lara 
h�zl� ve yeterli hizmet sunmal�d�r) 

4,49 0,83 P12 (Mardin Adalet Saray� personeli vatanda�lara 
h�zl� ve yeterli hizmet sunmaktad�r) 

3,32 1,1 

B13 (Adliye personeli vatanda��n 
ki�isel ve adli bilgilerinin gizlili�ine 
riayet etmelidir) 

4,52 0,81 P13 (Mardin Adalet Saray� personeli vatanda��n 
ki�isel ve adli bilgilerinin gizlili�ine riayet 
etmektedir) 

3,35 1,11 

B14 (Adliye personeli, hal ve 

hareketleri ile adalet ve güven 
uyand�rmal�d�r) 

4,5 0,8 P14 (Mardin Adalet Saray� personeli hal ve 
hareketleri ile adalet ve güven uyand�rmaktad�r) 

3,47 1,09 

B15 (Hakim ve savc�lar verdikleri 
kararlar ile adalet ve güven hissi 
uyand�rmal�d�r) 

4,54 0,79 P15 (Mardin Adalet Saray�nda görevli hakim ve 
savc�lar verdikleri kararlar ile adalet ve güven 
hissi uyand�rmaktad�r) 

3,48 1,08 

B16 (Adliye personeli nazik, sayg�l� 
olmal�d�r) 

4,44 0,82 P16 (Mardin Adalet Saray� personeli, nazik ve 
sayg�l�d�r) 

3,46 1,04 

B17 (Adliye personeli vatanda�lar�n 
sorular�na kar��l�k verecek �ekilde 
yeterli bilgi ve donan�ma sahip 
olmal�d�r) 

4,44 0,84 P17 (Mardin Adalet Saray� personeli 
vatanda�lar�n her türlü sorusuna kar��l�k yeterli 
bilgi ve donan�ma sahiptir) 

3,4 1,05 

B18 (Adliye personelinin vatanda�� 
kar��lamada s�cakl�k, güler yüz, 
samimiyetleri önemlidir) 

4,35 0,88 P18 (Mardin Adalet Saray� personeli vatanda�� 
kar��lamada s�cak, güleryüzlü ve samimidir) 

3,37 1,07 

B19 (Adliye personeli vatanda��n 
beklentisinin ne oldu�unu 
bilmelidir) 

4,13 1,06 P19 (Mardin Adalet Saray� personeli vatanda��n 
beklentisinin ne oldu�unu bilmektedir) 

3,24 1,06 

B20 (Adliye personeli vatanda�lara 
daha faydal� olmak ad�na sürekli 
iyiyi yapmaya çal��mal�d�r) 

4,18 1 P20 (Mardin Adalet Saray� personeli, vatanda�lara 
daha faydal� olmak ad�na sürekli iyiyi yapmaya 
çal��maktad�r) 

3,35 1,12 

B21 (Adliye personelinin mesaisi, 

vatanda��n i�lerinin ertelenmemesi 
ad�na esnek olmal�d�r) 

3,98 1,19 P21 (Mardin Adalet Saray� personelinin mesaisi, 
vatanda��n i�lerinin ertelenmemesi ad�na esnektir) 

3,24 1,18 

B22 (Adliye personeli, adliyeye 

gelen vatanda��n adli s�fat�na 
(ma�dur, �üpheli, mü�teki, san�k, 
kat�lan ve benzeri) göre hizmet 
vermemelidir) 

4,26 1,11 P22 (Mardin Adalet Saray� personeli, adliyeye 
gelen vatanda��n adli s�fat�na (ma�dur, �üpheli, 
san�k, vb) göre ayr�m yapmadan hizmet 
vermektedir) 

3,41 1,2 

Ortalamalar�n Ortalamas� 4,35 0,92 Ortalamalar�n Ortalamas� 3,34 1,09 
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Tablo 3.6'daki beklenti de�i�kenini a�a��daki gibi aç�klamak mümkündür. Ankete kat�lan 

vatanda�lar�n beklenti de�i�kenlerine bak�ld���nda beklentilere ili�kin yarg�lar�n ço�unlu�una 

4 ve üzerinde cevap verilerek yüksek beklentiye sahip olduklar� gözlenmi�tir. Vatanda�lar�n 

ayr�ca;  �Mardin Adalet Saray� personelinin, adliyeye gelen vatanda��n adli s�fat�na (ma�dur, 

�üpheli, san�k, vb) göre ayr�m yapmadan hizmet vermelidir,� �Adalet saraylar�nda i�lemler 

eksiksiz ve do�ru yap�lmal�d�r�, �Adalet personeli vatanda��n ki�isel ve adli bilgilerinin 

gizlili�ine riayet etmelidir�, �Adalet personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve güven 

uyand�rmal�d�r� ve �Hakim ve savc�lar verdikleri kararlar ile adalet ve güven hissi 

uyand�rmal�d�r� hususlar�nda çok yüksek beklenti üzerinde olduklar� görülmektedir. Bunun 

yan� s�ra vatanda�lar�n; �Adliye personelinin mesaisi, vatanda��n i�lerinin ertelenmemesi 

ad�na esnek olmal�d�r� maddesine ili�kin beklentisi di�er maddelere nazaran en dü�ük 

beklenti düzeyine sahip oldu�u gözlenmi�tir.  

 

Ankete kat�lan vatanda�lar�n Tablo 3.6'daki alg� de�i�kenlerine bak�ld���nda; Mardin Adalet 

Saray�'n�n modern görünü�lü binaya ve çal��ma mekanlar�na sahip oldu�una, Mardin Adalet 

Saray�'nda bekleme salonlar�, duru�ma salonlar�, ifade odalar� kullan��l� ve görsel olarak ferah 

oldu�una,  Mardin Adalet Saray� personeli bak�ml�d�r ve iyi giyindiklerine, Mardin Adalet 

Saray�n�n uyar� ve yönlendirici levhalar�n�n yeterli oldu�una, Mardin Adalet Saray�nda adli 

i�lemler (ifade, duru�ma ve benzeri) kendilerine bildirilen tarih ve saatte gerçekle�tirildi�ine, 

Mardin Adalet Saray� personelinin (zab�t katibi, hizmetli, müba�ir ve di�erleri) kendilerinin 

sorununu çözmek için içten ilgi gösterdiklerine, Mardin Adalet Saray�'nda görevli hakim ve 

savc�lar�n kendilerinin sorununu çözmek için içten ilgi gösterdiklerine, Mardin Adalet Saray� 

personelinin kendilerine yard�mc� olmak için her zaman istekli olduklar�na, Mardin Adalet 

Saray�'nda i�lemlerin eksiksiz ve do�ru, Mardin Adalet Saray�'nda adli i�lemlerin hangi tarih 

ve saatte yap�laca�� konusunda kendilerinin bilgilendirildi�ine, Mardin Adalet Saray� 

personelinin kendilerine h�zl� ve yeterli hizmet sunduklar�na, Mardin Adalet Saray� 

personelinin kendilerinin ki�isel ve adli bilgilerinin gizlili�ine riayet ettiklerine, Mardin 

Adalet Saray� personelinin hal ve hareketleri ile adalet ve güven uyand�rd���na, Mardin Adalet 

Saray�'nda görevli hakim ve savc�lar�n verdikleri kararlar ile adalet ve güven hissi 

uyand�rd�klar�na, Mardin Adalet Saray� personelinin, nazik ve sayg�l� olduklar�na, Mardin 

Adalet Saray� personelinin kendilerinin her türlü sorusuna kar��l�k yeterli bilgi ve donan�ma 
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sahip olduklar�na, Mardin Adalet Saray� personelinin kendilerini kar��lamada s�cak, güler 

yüzlü ve samimi olduklar�na, Mardin Adalet Saray� personelinin mesaisi, kendilerinin 

i�lerinin ertelenmemesi ad�na esnek oldu�una, Mardin Adalet Saray� personelinin, 

kendilerinin adli s�fatlar�na (ma�dur, �üpheli, san�k, vb) göre ayr�m yapmadan hizmet 

verdiklerine dair alg�lar� orta düzeydedir. Yine; Mardin Adalet Saray�'na ula��m�n kolay 

oldu�una dair, Mardin Adalet Saray� personelinin kendilerinin beklentisinin ne oldu�unu 

bildiklerine, Mardin Adalet Saray� personelinin, kendilerine daha faydal� olmak ad�na sürekli 

iyiyi yapmaya çal��t�klar�na dair alg�lar� yüksek düzeyde oldu�u görülmektedir.  

 

 

3.4.4. Ke"ifsel Faktör Analizi 
 

Ara�t�rmada hizmet kalitesi boyutlar�n�n belirlenmesi için ke�ifsel faktör analizi 

yürütülmü�tür. Bunun için öncelikle örneklem büyüklü�ünün analiz için yeterlili�ini 

belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de�eri hesaplanm�� ve 0.50�den büyük olmas� istenen 

KMO de�eri 0.951 olarak bulunmu�tur. Ayr�ca verilerin ke�ifsel faktör analizine 

uygunlu�unu gösteren Bartlett�s Sphericity Test de�eri #2= 5675.23 ve p<0.000 olarak 

bulunmu�tur. Bu sonuçlar verilerin ke�ifsel faktör analizine uygun oldu�unu göstermi�tir  

 

Yap�lan analizde faktör yüklerinin hesaplanmas�nda temel bile�enler tahmin yöntemi ve 

varimax döndürme yöntemi uygulanm��t�r. Analizde faktörlerin 1�den büyük öz de�ere sahip 

olmas� ve maddelerin faktör yüklerinin 0.50�den büyük olmas� ko�ulu aranm��t�r. Faktör 

analizi, gözlemlenen çok say�daki de�i�ken içerisinden grupland�r�lm�� temel de�i�kenler 

yada faktörler tan�mlayarak de�i�ken say�s�n� azaltmak için yap�l�r. Öz de�er, hem faktörlerce 

aç�klanan varyans� hesaplamada, hem de önemli faktör say�s�na karar vermede dikkate al�nan 

bir katsay�d�r. Faktör analizinde, ba�lang�çta, genel olarak öz de�eri 1 ya da 1�den daha büyük 

olan faktörler önemli faktörler olarak al�n�rlar. Ancak ara�t�rmac�, analiz sonuçlar�na göre bu 

e�ik de�eri artt�rabilir.  Bir faktörde yüksek düzeyde ili�ki veren maddelerin birlikte bir 

kavram� faktörü ölçtü�ü anlam�na gelir. Faktör yük de�erlerinin, 0,50 ya da daha yüksek 

olmas�seçim için iyi bir ölçüdür. Ancak uygulamada az say�da madde için bu s�n�r de�er 

0,30�a kadar inebilir (Tav�anc�l, 2006) 
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     Tablo.3.7. Ke�ifsel Faktör Analiz Tablosu 

 
Madde 

No 

Boyutlar Faktör 

Yükleri 

Fiziksel Varl�klar ($=0.875; VE=%63.294) 
D1 Adalet Saraylar� modern görünü�lü binaya ve çal��ma mekanlar�na 

sahiptirler 
0.782 

D2 Bekleme salonlar�, duru�ma salonlar�, ifade odalar� kullan��l� ve görsel 
olarak feraht�r 

0.790 

D3 Adliye personeli bak�ml� ve iyi giyimlidir 0.725 
D4 Adalet Saraylar�na ula��m kolayd�r 0.763 

D5 Adalet Saraylar�nda uyar� ve yönlendirici levhalar yeterlidir 0.689 

Güvenilirlik ($=0.883; VE=%6.536) 
D6 Adli i�lemler (ifade, duru�ma ve benzeri) vatanda�a bildirilen tarih ve saatte 

gerçekle�tirir 
0.689 

D7 Adliye personeli (zab�t katibi, hizmetli, müba�ir ve di�erleri) vatanda��n 
sorununu çözmek için içten ilgi gösterir 

0.660 

D8 Hakim ve savc�lar vatanda��n sorununu çözmek için içten ilgi gösterir 0.637 
D9 Adliye personeli vatanda�lara yard�mc� olmak için her zaman isteklidir 0.685 
Heveslilik ($=0.903; VE=%5.415) 
D10 Adli i�lemlerin hangi saatte yap�laca�� konusunda vatanda� bilgilendirilir 0.778 
D11 Adliye personeli, vatanda�lara h�zl� ve yeterli hizmet sunulur 0.796 
D12 Adliye personeli vatanda��n ki�isel ve adli bilgilerinin gizlili�ine riayet edilir 0.802 
Güvence  ($=0.905; VE=%4.064) 
D13 Adliye personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve güven uyand�r�r 0.792 

D14 Hakim ve savc�lar verdikleri kararlar ile adalet ve güven hissi uyand�r�r 0.782 
D15 Adliye personeli nazik ve sayg�l�d�r 0.738 
D16 Adliye personeli vatanda�lar�n sorular�na kar��l�k verecek �ekilde yeterli 

bilgi ve donan�ma sahiptir 
0.712 

Empati  ($=0.872; VE=%3.108) 
D17 Adliye personelinin vatanda�� kar��lamada s�cakl�k, samimiyetleri önemlidir 0.711 
D18 Adliye personeli vatanda��n beklentisinin ne oldu�unu bilir 0.758 
D19 Adliye personeli vatanda�lara daha faydal� olmak ad�na sürekli iyiyi yapmaya 

çal���r 
0.799 

N=231; KMO=0.951 

Bartlett�s Sph. #2=5675.23; p=0.000 

Toplam Aç�klanan Varyans=%82,418 

 

Yürütülen ke�ifsel faktör analizi sonuçlar� Tablo 3.7�de görülmektedir. Bu sonuçlara göre 

çal��mada hizmet kalitesini ölçümü için kullan�lan SERVQUAL ölçe�i fiziksel varl�klar, 

güvenilirlik, heveslilik, güvence ve empati olmak üzere 5 boyutlu bir yap�dan olu�maktad�r. 

 

Cronbach Alfa de�erinin 0.70�den büyük olmas� ölçeklerin güvenilir oldu�unu 

göstermektedir. Tablo 3.7�de her bir yap�n�n içsel tutarl�l�klar�n� gösteren Cronbach Alfa 
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katsay�lar� (�) ve aç�klad��� varyanslar (VE) sunulmu�tur. Ölçekteki her bir boyutun 

güvenilirli�ini tespit etmek için bak�lan Cronbach Alfa de�erleri ise s�ras�yla 0.875, 0.883, 

0.903, 0.905 ve 0.872�dir. Bu de�erler, boyutlar�n güvenilir oldu�unu ve ölçmek istenilen 

özelli�in büyük olas�l�kla do�ru biçimde ölçüldü�ünü ifade etmektedir. Boyutlar�n aç�klad��� 

varyanslar incelendi�inde ölçe�in adalet saraylar�n�n toplam hizmet kalitesinin %82,4�ünü 

aç�klad��� tespit edilmi�tir. Her bir boyutun tek ba��na adalet saraylar� hizmet kalitesini 

aç�klama güçlerini gösteren varyans de�erleri incelendi�inde di�er boyutlara göre en iyi 

aç�klayan boyutun fiziksel varl�klar oldu�u söylenebilir.  

 

�Adliye personelinin mesaisi, vatanda��n i�lerinin ertelenmemesi ad�na esnektir�, �Adalet 

saray� personeli, adalet saray�na gelen vatanda��n adli s�fat�na (ma�dur, �üpheli, mü�teki, 

san�k, kat�lan ve benzeri) göre hizmet vermez� ile �Adalet Saraylar�nda i�lemler eksiksiz ve 

do�ru yap�l�r� ifadeleri birden fazla boyuta yüklendiklerinden bu üç yarg� de�erlendirme 

d���nda b�rak�lm��t�r.  

 

 

 

3.4.5. Vatanda"lar�n Mardin Adalet Saray�ndan Ald�klar� Hizmetlere #li"kin Beklenti ve 

Alg�lar�n�n Demografik Özelliklere Göre Farkl�l�!�na #li"kin Analizler ve Sonuçlar� 

 

t-testi iki ba��ms�z grubun, ANOVA ise ikiden fazla ba��ms�z grubun ortalamalar�n�n 

birbirinden farkl� olup olmad���n� test etmek amac�yla kullan�lan istatistiksel analiz 

yöntemleridir (Sipahi vd., 2008: 18). Bu kapsamda vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan 

ald�klar� hizmetlere ili�kin beklenti ve alg�lar�n�n demografik özelliklere göre farkl�l�k 

gösterip göstermedi�ini belirlemek için t-testi ve ANOVA uygulanm�� ve elde edilen sonuçlar 

yorumlanm��t�r. 

 

 

3.4.5.1. Cinsiyet De!i"kenine #li"kin De!erlendirme  

 

Vatanda�lar�n Mardin Adalet Saray�'ndan ald�klar� hizmetlere ili�kin beklenti ve 

alg�lamalar�n�n cinsiyetlerine göre farkl�l�k gösterip göstermedi�ini tespit etmek için kurulan 

H1 ve H2 hipotezleri ba��ms�z t-testi ile test edilmi�tir ve sonuçlar Tablo 3.8.'de 

gösterilmi�tir.  
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  Tablo 3.8. Cinsiyetin Beklenti ve Alg� Ortalamas�na "li�kin Farkl�l�klar ( t- testi)  

 

Cinsiyet Say� Ortalama T  P 

Beklenti 

Ortalama 

Bayan 116 4,42 1,37 0,17 
Bay 187 4,31 

Alg�  
Ortalama 

Bayan 116 3,25 -1,51 0,13 
Bay 187 3,39 

 

 

Yap�lan t-testi sonucunda Vatanda!lar�n Mardin Adalet Saray�ndan ald�klar� hizmetlere ili!kin 

beklenti ve alg�lar�n�n cinsiyetlerine göre farkl�l�k göstermedi"i belirlendi"inden H1 ve H2 

hipotezleri red edilmi!tir. 

 

Yukar�daki tablo 3.10'ye bak�ld�"�nda; bayanlar�n hizmet kalitesi beklentilerinin erkeklerden 

daha yüksek düzeyde oldu"u görülmektedir. Alg�lanan hizmet kalitesinde ise erkeklerin 

alg�lar�n�n bayanlardan daha fazla oldu"u sonucu ortadad�r. Bu durum bayanlar�n kaliteye dair 

dair yüksek beklentide olduklar� ve bu sebeple alg�lar�n�n beklentilerini daha az kar!�lad�"� 

!eklinde yorumlanabilir. 

 

 

3.4.5.2. Ya! De"i!kenine #li!kin De"erlendirme 

 

Ya! de"i!kenine göre alg�lanan hizmet kalitesi ortalamas� ile beklenen hizmet kalitesi 

ortalamas�na göre skorlar�n de"i!ip de"i!medi"ini belirleyebilmek için ANOVA testi 

uygulanm�! ve sonuçlar tablo 3.9'da gösterilmi!tir.  
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       Tablo 3.9.  Ya! De"i!keninin Beklenti ve Alg� Ortalamas�na #li!kin Farkl�l�klar  
  (ANOVA ) 

  

 Ya! Say� Ortalama Std. 

Sapma 

P 

Beklenti ortalama 19 ve alt� 41 4,41 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 üstü  5 4,23 0,17 

Toplam  303 4,35 0,71 

Alg� ortalama 19 ve alt� 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 üstü  5 3,61 0,32 

Toplam  303 3,34 0,81 

 

 

 

Beklenen hizmet kalitesi bak�m�ndan; yap�lan ANOVA testi sonucunda (p -0,05) oldu"undan 

beklenen hizmet kalitesinin vatanda!lar�n ya!lar� üzerinde 0,05 anlaml�l�k düzeyinde bir 

farkl�la!maya yol açmad�"� belirlenmi!tir. H3 hipotezi reddedilmi!tir. 

 

Alg�lanan hizmet kalitesi bak�m�ndan; yap�lan ANOVA sonucunda (p -0,05) oldu"undan 

alg�lanan hizmet kalitesinin vatanda!lar�n ya!lar� üzerinde 0,05 anlaml�l�k düzeyinde bir 

farkl�la!maya yol açmad�"� belirlenmi!tir. H4 hipotezi reddedilmi!tir. 

 

Yukar�daki tablo 3.11'e bak�ld�"�nda; 19 ya! ve alt�nda bulunan vatanda!lar�n Mardin Adalet 

Saray�ndan alg�lad�klar� hizmet kalitesi düzeyinin di"er ya! gruplar�na göre dü!ük seviyede 

kald�"� tespit edilmi!tir.  

 

3.4.5.3. E"itim De"i!kenine #li!kin De"erlendirme 

 

E"itim düzeyi de"i!kenine göre alg�lanan hizmet kalitesi ortalamas� ile beklenen hizmet 

kalitesi ortalamas�na göre de"erlerin de"i!ip de"i!medi"ini belirleyebilmek için $ANOVA$ 

testi uygulanm�! ve sonuçlar tablo 3.10'da gösterilmi!tir.  
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Tablo 3.10. E"itim Düzeyi De"i!keninin Beklenti ve Alg� Ortalamas�na #li!kin  Farkl�l�klar� 
( ANOVA ) 

 

 E"itim düzeyi Say� Ortalama Std. 

Sapma 

P 

Beklenti ortalama #lkö"retim 31 4,29 0,56 0,87 

Lise 119 4,35 0,66 

Ön lisans 57 4,35 0,68 

Lisans 74 4,43 0,78 

Lisans Üstü 19 4,22 0,91 

Di"er 3 4,33 0,66 

Toplam  303 4,35 0,69 

Alg� ortalama #lkö"retim 31 3,32 0,73 0,22 

Lise 119 3,2 0,88 

Ön lisans 57 3,46 0,71 

Lisans 74 3,34 0,75 

Lisans Üstü 19 3,71 0,78 

Di"er 3 4,29 0,38 

Toplam  303 3,34 0,91 

 

 

 

Beklenen hizmet kalitesi bak�m�ndan; yap�lan ANOVA testi sonucunda (p -0,05) oldu"undan 

beklenen hizmet kalitesinin vatanda!lar�n e"itim düzeyleri üzerinde 0,05 anlaml�l�k düzeyinde 

bir farkl�la!maya yol açmad�"� belirlenmi!tir. H5 hipotezi reddedilmi!tir. 

 

Alg�lanan hizmet kalitesi bak�m�ndan; yap�lan ANOVA sonucunda (p -0,05) oldu"undan 

alg�lanan hizmet kalitesinin vatanda!lar�n e"itim düzeyleri üzerinde 0,05 anlaml�l�k düzeyinde 

bir farkl�la!maya yol açmad�"� belirlenmi!tir. H6 hipotezi reddedilmi!tir. 

 

 

 

3.4.5.4. Meslek De"i!kenine #li!kin De"erlendirme  

 

Meslek de"i!kenine göre alg�lanan hizmet kalitesi ortalamas� ile beklenen hizmet kalitesi 

ortalamas�na göre skorlar�n de"i!ip de"i!medi"ini belirleyebilmek için $ANOVA$ testi 

uygulanm�! ve sonuçlar tablo 3.11'te gösterilmi!tir.  
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 Tablo 3.11. Meslek De"i!keninin Beklenti ve Alg� Ortalamas�na #li!kin  Farkl�l�klar�   
(ANOVA )  

  

 Meslek Say� Ortalama Std.  

Sapma 

P 

Beklenti Ortalama Ev Han�m� 33 4,27 0,78 0,89 

Ö"retmen 18 4,47 0,71 

Serbest Meslek 84 4,31 0,74 

Memur 65 4,33 0,85 

#!çi 30 4,38 0,59 

Ö"renci 34 4,45 0,54 

Di"er 39 4,41 0,44 

Toplam 303 4,35 0,69 

Alg� Ortalama Ev Han�m� 33 3,33 0,63 0,08 

Ö"retmen 18 3,41 0,94 

Serbest Meslek 84 3,41 0,78 

Memur 65 3,51 0,73 

#!çi 30 3,52 0,63 

Ö"renci 34 2,99 0,89 

Di"er 39 3,06 0,94 

Toplam 303 3,34 0,81 

 

 

Beklenen hizmet kalitesi bak�m�ndan; yap�lan ANOVA testi sonucunda oldu"undan beklenen 

hizmet kalitesinin vatanda!lar�n meslekleri üzerinde 0,05 anlaml�l�k düzeyinde bir 

farkl�la!maya yol açmad�"� belirlenmi!tir. H7 hipotezi reddedilmi!tir. 

 

Alg�lanan hizmet kalitesi bak�m�ndan; yap�lan ANOVA sonucunda (p -0,05) oldu"undan 

alg�lanan hizmet kalitesinin vatanda!lar�n meslekleri üzerinde 0,05 anlaml�l�k düzeyinde bir 

farkl�la!maya yol açmad�"� belirlenmi!tir. H8 hipotezi reddedilmi!tir. 

 

 

3.4.6. Hizmet Kalitesine #li!kin SERVQUAL Skorlar�n�n Belirlenmesi ve Fark Analizi 

 

Tablo 3.12�de görüldü"ü gibi orijinal ölçekteki hizmet kalitesi de"i!kenleri ile literatür 

taramas�, Adalet Bakanl�"�n�n mevcut proje ve programlar�n�n içeri"inden, bu projelerde yer 

alan rehber ilkelerden ve ayr�nt�l� mülakat görü!meleri (hakim-savc�, avukat, adliye 

çal�!anlar�, vatanda!lar) sonucunda elde edilen hizmet kalitesi de"i!kenleri, SERVQUAL 

analizini yapabilmek amac�yla hizmet kalitesinin be! boyutuna (fiziksel varl�klar, güvenilirlik, 

heveslilik, güvenlik ve empati) göre  ayr�lm�!t�r. Bu ayr�mda orijinal ölçekteki SERVQUAL 
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de"i!kenleri için literatürdeki bilgilerden yararlan�lm�!, di"er de"i!kenlerin ise uygun olan 

boyuta göre da"�l�m� sa"lanm�!t�r. 

 

Tablo 3.12. SERVQUAL Boyutlar� 
 

BOYUT 1 

(Fiziksel 

Varl�klar) 

BOYUT 2 

(Güvenilirlik) 
BOYUT 3 

(Heveslilik) 

BOYUT 4 

(Güvence) 
BOYUT 5 

(Empati) 

D1 D6 D10 D14 D18 

D2 D7 D11 D15 D19 

D3 D8 D12 D16 D20 

D4 D9 D13 D17 D21 

D5    D22 

 

Ankete kat�lan vatanda!lar�n beklentileri ile alg�lar� aras�ndaki fark hesaplanm�! ve sonuçlar 
Tablo 3.13'de gösterilmi!tir. 
 

 

Tablo 3.13. SERVQUAL Boyutlar�na #li!kin Skor 
  

SERVQUAL 

De"i!keni 
Alg�lama 

Ortalamas� 
Beklenti 

Ortalamas� 
SERVQUAL 

Skoru (P-B) 

SERVQUAL 

Boyutu 

SERVQUAL  

Boyutunun 

Skoru 

D1 2,92 4,07 -1,15  

Fiziksel 

Varl�klar 

 

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

D3 3,44 4,24 -0,8 

D4 3,71 4,29 -0,58 

D5 3,35 4,32 -0,97 

D6 3,29 4,50 -1,21  

Güvenilirlik 

 

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

D8 3,23 4,47 -1,24 

D9 3,29 4,37 -1,08 

D10 3,30 4,51 -1,21  

Heveslilik 

 

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

D12 3,32 4,50 -1,18 

D13 3,35 4,52 -1,17 

D14 3,48 4,50 -1,02  

Güvence 

 

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

D16 3,46 4,44 -0,98 

D17 3,40 4,44 -1,04 

D18 3,37 4,35 -0,98  

Empati 

 

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

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 kat�lan vatanda!lar�n adliyeden beklentileri yüksek düzeydedir ancak ald�klar� hizmet 

ile ilgili alg�lar� orta seviyededir. Hizmet kalitesinin be! boyutuna bak�ld�"�nda da her be! 

boyutun da negatif ç�kt�"� görülmektedir. Fiziksek varl�klar (-0,94), güvenilirlik (-1,16), 

heveslilik (-1,17), güvence (-1,03) ve empati (-0,86) boyutlar!n!n skorlar! göstermektedir ki 

hizmet kalitesi boyutlar! ile ilgili vatanda"lar!n beklentileri, hizmet performans!ndan 

yüksektir. 

 

SERVQUAL boyutlar!n!n skorlar!na bak!ld!#!nda vatanda"lar!n beklentileri ve hizmet 

performans! aras!nda farklar bulunmaktad!r. Bununla birlikte en büyük fark!n fizikler varl!klar 

heveslilik boyutunda oldu#u gözlenmektedir. Bu boyuta ait SERVQUAL skoruna 

bak!ld!#!nda D10 (i"lemler eksiksiz ve do#ru yap!lmal!d!r), D11 (Adli i"lemlerin hangi tarih 

ve saatte yap!laca#! konusunda vatanda" bilgilendirilmelidir), D12 (Adliye personeli, 

vatanda"lara h!zl! ve yeterli hizmet sunmal!d!r), D13 (Adliye personeli vatanda"!n ki"isel ve 

adli bilgilerinin gizlili#ine riayet etmelidir) hususlar!na ehemmiyet verilmesi gerekti#i ortaya 

ç!kmaktad!r.  

 

Vatanda�lar�n en yüksek beklenti düzeyine sahip olduklar� de�i�ken, D15 (Hakim ve 

savc!lar!n verdikleri kararlar ile adalet ve güven hissi uyand!rmal!d!r) de#i"kenidir. En dü�ük 

beklenti düzeyine sahip olduklar� de�i�ken ise hizmet kalitesinin fiziksel varl!klar 

boyutundaki D1 (Adalet saraylar!n!n modern görünü"lü binaya ve çal!"ma mekanlar!na sahip 

olmal!) de#i"kenidir. 

 

 

Vatanda"lar!n alg!lad!klar! hizmet kalitesi (performans) aç!s!ndan yap!lacak de#erlendirmede, 

vatanda"lar!n en yüksek de�erlendirme düzeyine sahip olduklar� de�i�ken hizmet kalitesinin 

fiziksel varl!klar boyutundaki D4 (Adalet saraylar!na ula"!m!n kolay olmas!) de#i"keni iken 

en dü�ük de�erlendirme düzeyine sahip olduklar� de�i�ken hizmet kalitesinin fiziksel varl!klar 

boyutu ile ilgili olan D1 (Adalet saraylar!n!n modern görünü"lü binaya ve çal!"ma alanlar!na 

sahip olmas!) de#i"kenidir. 

 

Analiz sonuçlar!na göre; ankete kat!lan vatanda"lar!n hakim ve savc!lar!n verdikleri kararlarda 

güvencede olmak istedikleri, i"lemlerin h!zl! ve eksiksiz tamamlanmas!n! istedikleri, yine 

ki"isel bilgilere riayet edilmesini istedikleri, adli i"lemlerin kendilerine bildirilen tarih ve 
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saatte yap!lmas!n! istedikleri, yarg! çal!"anlar!n!n kendilerinin sorununu çözmek için istekli 

olmalar!n! istedikleri sonucu ortaya ç!kmaktad!r.  Ankete kat!lan vatanda"lar!n hizmet kalitesi 

boyutlar! ile ilgili alg!lar! orta düzeyde ç!km!" ise de Mardin Adalet Saray! nezdinde adalet 

saraylar!n!n ortada bulunan fark! (bo"luk) kapatacak stratejiler geli"tirmeleri gerekti#ini 

söyleyebiliriz. 
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SONUÇ VE ÖNER�LER 

 
 

Hizmetler sektörü, gerek sa#lad!#! istihdam ve gerekse ekonomik büyüklü#ü aç!s!ndan tüm 

dünyada giderek artan bir önem kazanmaktad!r. Dünyada hizmetler sektöründe görülen 

büyüme ve geli"meler hizmetin kalitesine yönelik taleplerin de ayn! do#rultuda artmas!n! 

sa#lam!" ve bu haliyle bütün hizmet i"letmelerinin yan! s!ra kamu hizmeti veren kamu 

kurumlar!n!n hizmet kalitesinde de bir de#i"im talebi olu"mu"tur. 

 

Özel sektörde hayati öneme sahip olan hizmet kalitesi kavram!, son y!llarda kamusal alanlarda 

da kendisinden söz ettirmeye ba"lam!"t!r. Vatanda"lar!n kamu kurumlar!ndan beklentilerinin 

kar"!lanmas! ve kamusal alandaki hizmet kalitesinin art!r!lmas!, özellikle halk-devlet 

bütünle"mesine katk!s! göz önüne al!nd!#!nda oldukça önemlidir. Bu nedenle öncelikle 

vatanda"lar!n isteklerinin do#ru olarak belirlenmesi kamu hizmetlerinde kalitenin ba"lang!ç 

noktas!d!r. 

Kamu hizmetlerinde kalitenin artt!r!lmas! yönündeki çabalar!ndan yarg! sisteminin bir parças! 

olan adalet saraylar! da etkilenmektedir. Adalet saraylar! içlerinde ilk derece mahkemelerin 

bulundu#u ve vatanda"lar!n adli hizmetleri ald!klar! yerlerdir. Günümüzde vatanda" odakl! 

devlet yakla"!m!nda adalet saraylar!n!n sundu#u kamusal hizmetin hedeflenen düzeyde olup 

olmad!#!n!n belirlenmesi için verilen hizmetlerin kalite düzeylerinin ölçülmesi oldukça 

önemlidir. Ölçüm ile birlikte vatanda"lar!n verilen hizmetlerden ne ölçüde tatmin oldu#u 

ortaya ç!kacakt!r.   

 

Bu tez çal!"mas!nda Mardin Adalet Saray!nda SERVQUAL Ölçe#i kullan!larak hizmet 

kalitesinin ölçülmesi ve hizmet kalitesinin boyutlar!n!n belirlenmesi amaçlanm!"t!r. Bu amaca 

yönelik önce ke"ifsel faktör analizi ile hizmet kalitesi boyutlar! belirlenmi", daha sonra hizmet 

kalitesi skorlar! hesaplanm!"t!r.  
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Yap!lan ke"ifsel faktör analizi sonucunda hizmet kalitesi literatüre benzer olarak fiziksel 

varl!klar, güvenilirlik, heveslilik, güvence ve empati olarak be" boyutlu bir yap!dan 

olu"mu"tur. Boyutlar!n aç!klad!#! varyanslara bak!larak ölçe#in adalet saraylar!n!n toplam 

hizmet kalitesinin önemli bir k!sm!n! (%82,4) aç!klad!#! tespit edilmi"tir. Ayr!ca en iyi 

aç!klayan boyutun da fiziksel varl!klar oldu#u görülmü"tür. Elde edilen bu sonuç adli 

hizmetlerde hizmet kalitesini aç!klayan en önemli unsurun güvence boyutu alt!nda yer alan 

adalet ve güvenle ilgili konularda olmas! beklentisinin tersi yönde olmu"tur. Buna göre di#er 

pek çok hizmet alan!nda oldu#u gibi adli hizmetlerde de vatanda"lar görsel ve fiziksel 

unsurlar! kalite alg!s!nda ön planda tutmaktad!r. Bu bilgiler !"!#!nda hizmet kalitesinin 

yükseltilmesini sa#lamak, kaliteyi yakalamak ve yakalanan kalitenin sürdürülebilirli#ini 

sa#layabilmek için adalet saraylar!n!n modern görünü"lü binaya ve çal!"ma mekanlar!na sahip 

olmas!n!n sa#lanmas! gerekmektedir. Yine bekleme ve duru"ma salonlar!n!n, ifade odalar!n!n 

kullan!"l! ve ferah olmalar!n!n sa#lanmas! gereklidir. Bununla birlikte adalet saraylar!nda 

uyar! ve yönlendirici levhalar!n yeterli olmas!na yönelik çal!"malar!n da yap!lmas! 

gerekmektedir. 

 

Hizmet kalitesine ili"kin SERVQUAL skorlar!na bak!ld!#!nda vatanda"lar!n hizmet kalitesine 

ili"kin tüm de#i"kenlerde beklentilerinin yüksek oldu#u bununla birlikte verilen adli 

hizmetlerin kalitesine ili"kin alg!lar!n!n orta düzeyde oldu#u tespit edilmi"tir. Her ne kadar 

alg! orta düzeyde olsa da beklenen hizmet kalitesinin yüksek düzeyde olmas!, yine bütün 

hizmet kalitesi boyutlar!n!n negatif olmas!, olu"an bo"lu#un önemli oldu#u sonucunu göz 

önüne sermektedir. Hizmet kalitesi alg!s!n!n beklentilerinin alt!nda kalmas! nedeniyle alg! ile 

beklenti aras!nda olu"an bo"lu#u kapatmak amac!yla hizmet kalitesi de#i"kenleri üzerinde 

ayr! ayr! durularak bu bo"lu#un kapat!lmas!na yönelik strateji ve çözümler geli"tirilmelidir.  

 

Vatanda"lar!n en yüksek beklenti düzeyine sahip olduklar! de#i"ken �Hakim ve savc!lar!n 

verdikleri kararlar ile adalet ve güven hissi uyand!rmal!d!r� de#i"kenidir. Elbette bu sonuç 

adli hizmetlerin yap!s! ile alakal!d!r. Özelde Mardin Adalet Saray!'ndan, genelde tüm adalet 

saraylar!ndan yani $yarg!$ camias!ndan beklenen temel unsur adalet yani hakkaniyettir. 

Davac!n!n, daval!n!n,  "üphelinin, ma#durun ortak istekleri adil yarg!lanmad!r. Geriye kalan 
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hizmet kalitesi de#i"kenlerinin önemi ancak bu de#i"kenle ilgili alg! istenilen düzeye geldi#i 

zaman bir de#er ifade edebilir. Vatanda"lar!n adalete yönelik beklentilerinin yüksek olmas! 

öncelikle Türk Adalet Sistemine ve tabii olarak yarg! görevini yerine getiren hakim-savc!lara 

önemli sorumluluklar yüklemektedir. Bu kapsamda Mardin Adalet Saray! özelinde bütün 

adalet saraylar!nda verilen yarg! hizmeti ile ilgili olarak vatanda"lar!n güvenini sa#layacak 

adil yarg!lanman!n önemi üzerine durulmas!, yine vatanda"la içtenlikle alakadar olan, 

vatanda"a yard!mc! olmaktan ho"nut olan memurlar!n seçimi ile bunlar!n e#itim sürecinden 

geçirilmeleri neticesinde daha donan!ml! olarak vatanda"la bulu"turulmalar! gerekmektedir.  

 

Ayr!ca çal!"mada Mardin Adalet Saray!�ndan ald!klar! hizmetlere ili"kin beklenti ve alg!lar!n 

vatanda"lar!n demografik özelliklerine göre farkl!l!k gösterip göstermedi#i de ara"t!r!lm!"t!r. 

Buna yönelik yap!lan t-testi ve ANOVA testi sonuçlar!na göre kaliteye yönelik beklenti ve 

alg!lar!n demografik özelliklere göre farkl!l!k göstermedi#i tespit edilmi"tir. Hem bu 

farkl!l!#!n olu"mamas! hem de vatanda"lar!n Mardin Adalet Saray!'ndan ald!klar! hizmetlere 

ili"kin alg!lar!n!n beklentilerine göre dü"ük olmas! a"a#!daki unsurlarla aç!klanabilir:  

 

· Kamu kurumlar!nda yürütülen i"lemlerin rekabete dayal! olmamas! ve tekel 

niteli#inde olmas! sebebiyle hizmet kalitesine verilen önemin derecesi özel 

sektöre k!yasla daha dü"üktür.  

 

· Türkiye�de Kamu hizmetlerindeki i" ve i"lemlerin yeterince saydam 

olmamas!, çal!"anlar!n hesap verme sorumlulu#unun tam olarak i"lememesi 

hizmet kalitesinde istenilen seviyeye ula"may! engellemektedir.  

 

· Türk Adalet Sisteminde i" yükünün fazla olmas! ve personel yetersizli#i 

neticesinde hakim - savc! ve yard!mc! personelin çok yo#un ve uzun süreli 

mesailerle çal!"t!#! bilinmektedir. Bu durum hem fiziki yorgunluk 

ya"amalar!na hem de motivasyon aç!s!ndan mesleklerine olan aidiyet 

duygular!n!n azalmas!na neden olmaktad!r. Bu sorunlar da verilen hizmetin 

kalitesini do#rudan etkilemektedir.  

 



 70 

· Adalet Saraylar!nda Avrupa Birli#i sürecinde ba"lat!lan $Mahkeme Yönetim 

Sistemi" gibi projelerle kurulan ön büro ve dan!"ma noktalar!nda çal!"an 

personelin seçiminde özenli davran!lmamaktad!r.  

 

Halbuki vatanda"a kar"! nazik davranacak, güler yüz gösterecek yine bilgi birikimi 

bak!m!ndan yeterli düzeye sahip olmas! gereken personelin ön büro ve dan!"ma noktalar!nda 

görevlendirilmesi vatanda" memnuniyetini çok ileri seviyeye ç!kartacakt!r.  

 

Bütün hizmet alanlar!nda vatanda"lar!n, mü"terilerin ilk ileti"ime geçtikleri ki"iler olan 

çal!"anlar hizmetin ba"lang!ç noktas! olarak kabul edilebilir. Çal!"anlar!n tav!rlar! hizmet 

kalitesini do#rudan etkilemektedir. Çal!"an!n giyim ku"am!ndan, hizmete ili"kin bilgi 

donan!m!na, güler yüzlülü#ünden içtenli#ine, hizmet kalitesini etkileyen bu faktörlerin her 

birinin varl!#! tart!"!lmaz bir gereklilik olarak görülmelidir. Bu nedenle özellikle kamu 

hizmeti veren kurulu"larda, vatanda"la muhatap olacak personellerin bilgili, çal!"kan, sab!rl!, 

anlay!"l!, güler yüzlü ki"ilerden seçilmesi yine bu personellerin e#itime tabi tutularak mevcut 

durumlar!n!n iyile"tirilmesi ve devaml!l!#! sa#lanmal!d!r. Hizmeti veren personelin 

motivasyonunun vatanda" ile ileti"imine anlaml! katk!larda bulunaca#! kaç!n!lmazd!r.  
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EK-1. ANKET FORMU 

 

HH��ZZMMEETT  KKAALL��TTEESS��  AANNKKEETT  FFOORRMMUU  

Bu anket formu, Ni#de Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü�nde yürütülmekte olan �Kamu 

Hizmetlerinde Kalite: Mardin Adalet Saray!nda Bir Ara�t!rma� isimli yüksek lisans tezi için 

düzenlenmi$tir. Formda Mardin Adalet Saray"ndan hizmet alan siz de#erli kat"l"mc"lar"n 

hizmet kalitesi beklentileriniz ile ald"#"n"z kamu hizmetinden memnuniyetinizi ölçmeyi 

amaçlayan ifadeler yer almaktad"r.  

Elde edilen veriler bilimsel amaçlarla kullan"lacak ve hiçbir $ekilde üçüncü $ah"slarla 

payla$"lmayacakt"r. Çal"$man"n ba$ar"s" katk"lar"n"za ba#l"d"r. De#erli vaktinizi ay"rd"#"n"z 

için te�ekkür ederiz. 

 
     Yrd. Doç. Dr. Arzum BÜYÜKKEKL!K 

     abuyukkeklik@nigde.edu.tr 

Fatih AY  

fatih.ay@adalet.gov.tr 

     Ni�de Üniversitesi �.�.B.F.  
     Uluslararas! Ticaret ve Lojistik Yönetimi Bölümü 

     Merkez Kampus/N�"DE 

     Tel : 0 388 225 23 64  Fax: 0 388 225 20 14 

Mardin Adliyesi 

Cumhuriyet Ba#savc!l!�! �nfaz Bürosu  
Mardin  

Tel : 0 544 669 89 89 Fax: 0 482 212 

36 01 

 

 

Lütfen size en uygun cevab� i�aretleyiniz. 
 

Cinsiyetiniz 

Bayan (    )                      Bay (    )  

 

 

 

Ya��n�z        
19 ve alt! (    )       20-29 (    )        30-39 (    )          40-49 (    )      50-59 (    )              60 ve üstü(    )  
 

 

 

E!itim Durumunuz    
�lkö�retim (    )        Lise (    )         Önlisans (    )      Lisan (   )        Lisans Üstü (   )     Di�er  (   ) 
 

 

 

Mesle!iniz  

Ev Han!m! (    )      Ö�retmen (    )            Serbest Meslek(    )             Memur Emekli (    ) 
 
 

�#çi (    )                 Ö�renci (    )               Di�er (Lütfen belirtiniz)��������.. 
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Adalet Saraylar!n!n sunmu# olduklar! hizmetler hakk!nda beklentilerinizi uygun kutucu�a �X� 
i#areti koyarak belirtiniz. 
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1- Adalet Saraylar! modern görünü#lü binaya ve çal!#ma mekanlar!na 
sahip olmal!d!r.  

       

2- Bekleme salonlar!, duru#ma salonlar!, ifade odalar! kullan!#l! ve 
görsel olarak ferah olmal!d!r. 

       

3- Adliye personeli bak!ml! ve iyi giyimli olmal!d!r.         

4- Adalet Saraylar!na ula#!m kolay olmal!d!r.        

5- Adalet Saraylar!nda uyar! ve yönlendirici levhalar yeterli olmal!d!r.        

6- Adli i#lemler (ifade, duru#ma ve benzeri) vatanda#a bildirilen tarih ve 
saatte gerçekle#tirilmelidir. 

       

7- Adliye personeli (zab!t katibi, hizmetli, müba#ir ve di�erleri) 
vatanda#!n sorununu çözmek için içten ilgi göstermelidir. 

       

8- Hakim ve savc!lar vatanda#!n sorununu çözmek için içten ilgi 
göstermelidir. 

       

9- Adliye personeli vatanda#lara yard!mc! olmak için her zaman istekli 

olmal!d!r. 
       

10- Adliye Saraylar!nda i#lemler eksiksiz ve do�ru yap!lmal!d!r         

11- Adli i#lemlerin hangi tarih ve saatte yap!laca�! konusunda vatanda# 
bilgilendirilmelidir. 

       

12- Adliye personeli, vatanda#lara h!zl! ve yeterli hizmet sunmal!d!r.        

13- Adliye personeli vatanda#!n ki#isel ve adli bilgilerinin gizlili�ine 
riayet etmelidir. 

       

14- Adliye personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve güven 
uyand!rmal!d!r. 

       

15- Hakim ve savc!lar verdikleri kararlar ile adalet ve güven hissi 
uyand!rmal!d!r. 

       

16- Adliye personeli nazik, sayg!l! olmal!d!r.        

17- Adliye personeli vatanda#lar!n sorular!na kar#!l!k verecek #ekilde 
yeterli bilgi ve donan!ma sahip olmal!d!r. 

       

18- Adliye personelinin vatanda#! kar#!lamada s!cakl!k, güler yüz, 
samimiyetleri önemlidir. 

       

19- Adliye personeli vatanda#!n beklentisinin ne oldu�unu bilmelidir.        

20- Adliye personeli vatanda#lara daha faydal! olmak ad!na sürekli iyiyi 
yapmaya çal!#mal!d!r. 

       

21- Adliye personelinin mesaisi, vatanda#!n i#lerinin ertelenmemesi 
ad!na esnek olmal!d!r. 

       

22- Adliye personeli, adliyeye gelen vatanda#!n adli s!fat!na (ma�dur, 
#üpheli, mü#teki, san!k, kat!lan ve benzeri) göre hizmet vermemelidir.  
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Adalet Saraylar!n!n sunmu# olduklar! hizmetler hakk!nda duygu ve dü#üncelerinizi uygun 
kutucu�a �X� i#areti koyarak belirtiniz. 
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1-Mardin Adalet Saray! modern görünü#lü binaya ve çal!#ma 
mekanlar!na sahiptir. 

       

2- Mardin Adalet Saray!nda bekleme salonlar!, duru#ma salonlar!, 
ifade odalar! kullan!#l! ve görsel olarak feraht!r. 

       

3- Mardin Adalet Saray! personeli bak!ml!d!r ve giyinir.         

4- Mardin Adalet Saray!na ula#!m kolayd!r.        

5- Mardin Adalet Saray!n!n uyar! ve yönlendirici levhalar 
yeterlidir. 

       

6- Mardin Adalet Saray!nda adli i#lemler (ifade, duru#ma ve 
benzeri) vatanda#a bildirilen tarih ve saatte gerçekle#tirilmektedir. 

       

7- Mardin Adalet Saray! personeli (zab!t katibi, hizmetli, müba#ir 
ve di�erleri) vatanda#!n sorununu çözmek için içten ilgi 
göstermektedir. 

       

8- Mardin Adalet Saray!nda görevli hakim ve savc!lar vatanda#!n 
sorununu çözmek için içten ilgi göstermektedir. 

       

9- Mardin Adalet Saray! personeli vatanda#lara yard!mc! olmak 
için her zaman isteklidir. 

       

10- Mardin Adalet Saray!nda i#lemler eksiksiz ve do�ru 
yap!lmaktad!r.  

       

11-  Mardin Adalet Saray!nda adli i#lemlerin hangi tarih ve saatte 

yap!laca�! konusunda vatanda# bilgilendirilmektedir. 
       

12-  Mardin Adalet Saray! personeli vatanda#lara h!zl! ve yeterli 
hizmet sunmaktad!r. 

       

13-  Mardin Adalet Saray! personeli vatanda#!n ki#isel ve adli 
bilgilerinin gizlili�ine riayet etmektedir. 

       

14-  Mardin Adalet Saray! personeli hal ve hareketleri ile adalet ve 
güven uyand!rmaktad!r. 

       

15-  Mardin Adalet Saray!nda görevli hakim ve savc!lar verdikleri 
kararlar ile adalet ve güven hissi uyand!rmaktad!r. 

       

16-  Mardin Adalet Saray! personeli, nazik ve sayg!l!d!r.         

17- Mardin Adalet Saray! personeli vatanda#lar!n her türlü 
sorusuna kar#!l!k yeterli bilgi ve donan!ma sahiptir. 

       

18- Mardin Adalet Saray! personeli vatanda#! kar#!lamada s!cak, 
güleryüzlü ve samimidir. 

       

19- Mardin Adalet Saray! personeli vatanda#!n beklentisinin ne 
oldu�unu bilmektedir.  

       

20- Mardin Adalet Saray! personeli, vatanda#lara daha faydal! 
olmak ad!na sürekli iyiyi yapmaya çal!#maktad!r. 

       

21-Mardin Adalet Saray! personelinin mesaisi, vatanda#!n i#lerinin 
ertelenmemesi ad!na esnektir.  

       

22- Mardin Adalet Saray! personeli, adliyeye gelen vatanda#!n adli 
s!fat!na (ma�dur, #üpheli, san!k, vb) göre ayr!m yapmadan hizmet 
vermektedir.  
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EK.2 - ÖZGEÇM"# 

 

 

Ad� Soyad�   : Fatih AY  

Do!um Yeri ve Tarihi  : Mardin - 24/11/1983 

Medeni Hali   : Evli, 2 Çocuk Babas! 

"leti�im Bilgileri  : jcmoon@hotmail.com 

      0 (544) 669 89 89  

 

 

 

E$"T"M 

 

ORTA Ö$RET"M   : 1997 - 2001 : Mardin Anadolu Ticaret Meslek Lisesi  

ÖN L"SANS   : 2001 - 2003  : Dicle Üniversitesi Meslek Yüksek Okulu  

L"SANS   : 2003 - 2007 : Anadolu Üniversitesi �#letme Fakültesi 

YÜKSEK L"SANS  : 2011 - 2015 : Ni�de Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü 

        �#letme Anabilim Dal! 

 

 

 

"# DENEY"M" 

  

2004 - 2005   : Anadolu Üniversitesi Mardin AOF Bürosu (ö�renci i#çi) 

2005 - (...devam etmekte) : Mardin Adliyesi Cumhuriyet Ba#savc!l!�! (memur)  

 

 

 

YABANCI D"L 

 

�NG�L�ZCE    : YDS (2013 Bahar Dönemi) : 61,25 (D derecesi)  
 

  

 

 

 

 


