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Bu calismanin amact, adliye hizmetlerinden faydalanan vatandagslarin memnuniyetle-
rini etkileyen faktorleri belirleyen bir olgek gelistirmektir. Bu baglamda hukuk fakiiltele-
rinde gorev yapan ogretim iiyeleri, Agri Barosuna kayitli avukatlar ve Agri Adliyesinden
hizmet alan bir kisum vatandaglardan goriis alinmigtir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda
24 sorudan olusan bir ol¢ek hazirlanmistir. Pilot uygulamadan sonra diizenlenen olgek
Agri Adliyesinden hizmet alan 552 kisiye yiiz yiize uygulanmstir. Olgegin yapt gecerliligi
ve giivenirligini test etmek amaciyla agiklayici ve dogrulayici faktor analizleri ile giive-
nilirlik analizi yapinustir. Analizler icin SPSS 23.00 ve AMOS 22.00 programlar kulla-
milmustir. Analizler sonucunda 15 onermeden olusan ii¢c boyutlu “Adalet Hizmetlerinden
Memnuniyet Olgegi” gelistirilmistir. Olgegin boyutlart ise “hizmetler ve uygulamalar”,
“fiziksel ortam ve donamim” ve “iletisim” olarak belirlenmistir. Calismada ayrica kati-
limcilarin adliye ile iligkilerine dair bulgulara da yer verilmistir.
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Development of a Scale of Satisfaction from Justice Services: Agri Province Example
Abstract

The aim of this study is to develop a scale that determines the factors that affect
the satisfaction of citizens who benefit from justice services. In this context, opinions
were received from faculty members working in law faculties, lawyers registered in Agri
Bar Association and some citizens who received service from Agri Courthouse. Based
on the information obtained, a scale consisting of 24 questions was prepared. The scale,
which was organized after the pilot application, was applied face-to-face to 552 people
who received service from the Agri Courthouse. In order to test the construct validity
and reliability of the scale, exploratory and confirmatory factor analysis and reliability
analysis were performed. SPSS 23.00 and AMOS 22.00 programs were used for analysis.
As a result of the analyzes, a three-dimensional “scale of satisfaction from justice
services”, consisting of 15 statements, was developed. The dimensions of the scale were
determined as "services and applications", "physical environment and hardware" and
"communication". The study also included findings on the participants' relationship with
the courthouse.

Keywords: Scale developing, SEM, EFA, CFA, and satisfaction from justice services.
Jel Codes: C13, C38, KOO

Giris

Kamu hizmetleri siyasal, toplumsal ve ekonomik ihtiyaclar1 karsilamak amaciyla
farkl faaliyet alanlarinda diizenlenmektedir. Gokiis’e gore (2010); “siyasal organlar ta-
rafindan kamuya yararl olarak kabul edilen bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin
gozetim ve denetimi altinda ozel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetler” kamu hizmeti
olarak adlandirilmaktadir. Bu tanima gore bir hizmetin kamu hizmeti kabul edilebilmesi
icin, hizmetin kamuya yo6neltilmis olmasi ve kamuya yararli olmasi kosullarinin saglan-
mas1 gerekmektedir (Sahin, 2011). Kamu hizmetleri genel hizmetler ve yerel hizmetler
seklide ikiye ayrilir. Genel hizmetler, merkezi idarenin bagkent ve tasradaki birimleri
tarafindan ya da bunlarin gézetim ve denetimi altinda yiiriitiilen yargi, saglik, egitim,
vergi ve glivenlik gibi hizmetlerdir. Yerel hizmetler ise, dogrudan yerel yonetimler veya
bunlarin gézetim ve denetimi altinda yiirtitiilen itfaiye, park, yol, kaldirim, ulagim, su ve
kanalizasyon gibi kamusal hizmetlerdir (Bozlagan, 2004: 122).

Yargi faaliyetleri tilkenin herhangi bir vatandaginin basvurdugu dava tiiriine ve sebe-
bine gore degismektedir. Aile hukuku, niifus hukuku, kigi hukuku, miras hukuku, idare
hukuku, ticaret hukuku, is hukuku, kira hukuku, bor¢lar hukuku, kat miilkiyeti hukuku,
mal rejimleri hukuku, tiiketici haklar1 hukuku, kamulastirma hukuku, sulh ceza huku-
ku ve ceza hukuku davalari, vatandasin ihtiyac halinde bagvurdugu dava tiirleridir (inal,
2018).

Memnuniyet, bir seyden razi olmak, hognut olmak seklinde algilanmaktadir. Memnu-
niyet her tiirld tirtin ve hizmet icin s6z konusu olabilir. Yargi sistemindeki memnuniyet
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ise farkli kavramlarla iligkilendirilmektedir. Bunlardan en 6nemli olan kavram giiven-
dir. “Ust diizey kiiltiir gruplarinda yer edinemeyen, toplum hayatinda sdylem yetenegi,
yazarlig1, yabanci dil bilgisiyle basvurulacak biri konumuna yiikselemeyen hukukcula-
rin gorevlerini tam yaptig1 séylenemez” (Ortayli, 2007: 121) gibi diisiincelerin vatanda-
sin diisiinceleriyle ortlismesi yargiya olan giiveni zedeleyerek memnuniyet derecelerini
azaltmaktadir. Toplum yargi hizmetinin kaliteli ve verilen kararlarin adil olmasini talep
etmektedir. Dolayisiyla kisisel menfaat gézetmeyen, bastirilmig duygulart olmayan, saygi
uyandiran yaklagimlar sergileyen ve iyi muhakeme yetenekleri olan kisiler tarafindan
yargi hizmetlerinin sunulmasi gerekir.

Yarg1 erki tarafindan verilen hizmetlerden memnun olma durumuna etki eden faktor-
ler Sevimli tarafindan (2006: 18) dort baglikta 6zetlenmistir: (1) Deneyimler: Vatandaglar
genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak ge¢cmis deneyimlerinden yararlanirlar
ve aldiklar1 hizmeti daha 6nceki deneyimleri ile karsilastirirlar. (2) Kisisel ozellikler: Va-
tandaglarin demografik, sosyal, fiziksel, egitim seviyesi, uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri
de memnuniyet dereceleri tizerinde etkilidir. (3) Durumsal faktorler: Hizmet kategorisin-
deki teknolojik gelisme ve halkla iliskiler faaliyetleri gibi faktorleri igerir. (4) Sozlii Ileti-
sim: Vatandaglarin sunulan hizmetle ilgili cevrelerinden daha 6nce edindikleri bilgilerdir.
Ardig, Yiiksel ve Cevik tarafindan yapilan bir calismada (2004: 66-67) ise; cinsiyet, gelir
durumu, egitim seviyesi, yas grubu ve ikamet siiresi gibi sosyo-demografik degiskenler
ile vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
farkliliklar tespit edilmigtir. Baz1 aragtirmalarda ise halkin tercihlerinin kamu politika-
larina yansitilmamasi, Kamu hizmetlerindeki verim kayiplart ve kamu yéneticilerinin
tictincti kisilerle menfaat iligkisi i¢cinde olmasi gibi nedenler vatandasin kamu hizmetle-
rinden duydugu memnuniyete olumsuz etki eden bir takim unsurlardir (Bozlagan, 2004:
123). Yapilan arastirmalar sonucunda kamu hizmetlerinin 6zellikle adliye hizmetlerinin
kalitesi arttirilarak vatandagin memnuniyetinin saglanmas icin Oztiirk ve Cogkun tara-
findan (2000: 154-156) su Oneriler sunulmusgtur: (1) Hizmet standartlarinin belirlenmesi,
(2) Bilgi verme aciklik ilkesinin kamu hizmeti sunumunda hakim kilinmasi, (3) Vatandas
tercihlerinin danmigilarak 6grenilmesi, (4) Maliyetin azaltilarak kalitenin arttirilmast (5)
Vatandagla dogrudan temas eden personelden yararlanilmasi, (6) Hizmetlerde esitlik ve
adaletin saglanmasi, (7) Hizmet sunumunda halkin katilimimin saglanmasi (8) Vatandas
sikdyetlerini inceleyip ¢oziimleyecek birimlerin olusturulmasidir. Iletisim araglarinda ve
sosyal alanlarda yaganan hizli degisimler ve gelismeler, toplumun genel refah seviyesinin
ve egitim diizeyinin artmasi, vatandaslarin hizmet sektoriinden beklentilerini arttirarak
yararlandiklari hizmetlerden memnuniyetlerini azaltmaktadir (Sahin, 2011: 55).

Literatiir Taramasi

Literatiirde cesitli sektdrlerdeki memnuniyetin 6l¢iilmesi maksadiyla bir¢ok ¢aligma
yurtitildigl gorilmiistiir. Gergek hayatta, verilen hizmetin memnuniyeti dogrudan hiz-
met kalitesini etkiler. Verilen hizmetin 6l¢timii stireklilik gerektiren dinamik bir stirectir.
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Bu nedenle literatiirde yaygin sekilde, 6zellikle hizmet sistemlerinde, memnuniyet ve
kalite 6l¢timiine yonelik 6l¢ek gelistirilmektedir. Bu ¢aligmalar arasinda, egitim hizmet-
lerinde, banka hizmetlerinde, saglik hizmetlerinde, otel hizmetlerinde, tasima hizmetle-
rinde ve benzeri bircok alanda memnuniyet arastirmalar icin 6lcekler gelistirilmektedir.
Geligtirilen olgekler sayesinde hizmet sistemlerinde miisteriye saglanan hizmet kalitesi
arttirtlmaya ¢alisilmaktadir.

Literatiirde hizmet sistemlerinin kalitesinin arttirilmas: maksadiyla SERVQUAL ve
SERVPERF ol¢ekleri siklikla kullanilmaktadir. SERVQUAL 6l¢egi, hastaneler (Altuntas
ve Yener, 2012; Altuntas vd., 2012; Altuntas vd., 2018; Altuntas ve Kansu, 2019), sigorta
hizmetleri (Karaman ve Karakog, 2018), yiiksekdgrenimde (Aytar vd., 2018) ve resto-
ranlarda (Bojanic and Rosen, 1994) hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in siklikla kullanilan bir
oOlcektir. Kopuz ve Akman (2019) yaptiklar1 calismada SERVQUAL 6l¢egi ile ilgili derin-
lemesine bir literatiir taramas1 gerceklestirmis ve SERVQUAL y6ntemine alternatiflerin
gelistirilmesinin 6nemine vurgu yapmisglardir.

Kamu hizmetlerinde memnuniyet arastirmalari karar vericilerin halkin algilanan hiz-
met kalitesini arttirilmasi agisindan 6nemli bilgiler sunar. Vatandaglarin kamu kurum-
larindan beklentilerinin karsilanmasi, 6zellikle vatandas-devlet biitiinlesmesine katki
saglamasi ve hizmet kalitesinin artirilmasi acisindan son derece 6nemlidir (Ay ve Bii-
ylikkeklik, 2016). SERVQUAL olcegi 6zel sektorde oldugu gibi kamu hizmetlerinin de
vatandaglar tarafindan memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve verilen hizmetin kalitesinin arttiril-
mas1 maksadiyla kullanilabilmektedir. Ay ve Biiyiikkeklik (2016), vatandaglarin Mardin
Adalet Sarayi’ndan aldiklar1 hizmete iligkin olarak, beklenti ve algilarin vatandaglarin de-
mografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini arastirma tizere SERVQU-
AL o6lcegini kullanmistir. Bir bagka kamu hizmeti olan belediye hizmetleri i¢in beklenen
ve algilanan hizmet kalitesi, Giimiisoglu vd (2003) tarafindan SERVQUAL o6l¢egi kul-
lanilarak Mugla ilinde bir uygulama ile gerceklestirilmistir. Kara ve Giircii (2010) calis-
malarinda Yozgat’ta belediye hizmetlerinden vatandaglart memnuniyetini 6lgmek tizere
bir aragtirma yapmuslardir. Filiz vd. (2010) ise caligmalarinda Eskisehir belediyesinde
SERVQUAL o6l¢egini kullanarak vatandaglarin aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendir-
mislerdir. Kuzu (2010) yaptig1 calismada kamuya ait yash bakim kurumlarinda hizmet
kalitesini 6lcmek maksadiyla SERVQUAL 6lcegini kullanmigtir. Bagka bir kamu kurumu
olan il 6zel idaresindeki hizmet kalitesi i¢cin Bostanoglu (2012) c¢aligmasinda Samsun
il Ozel idaresindeki hizmetin kalitesini SERVQUAL 6lgegi ile 6lgmiistiir. Sahin (2009)
Hacettepe Universitesi Ilkogretim Béliimiinde 6grenim géren 6grencilerin kendilerine
sunulan egitim hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerini belirlemek tizere bir calisma
yiirtitmiistiir. Farkli bir caligmada, Ozberk (2017) galismasinda Adalet Bakanlig1 biinye-
sindeki Ceza ve Infaz Kurumlari Personeli Egitim Merkezlerinde egitim alan personelin
egitim memnuniyetinin 6l¢limiinde kullanmak tizere bir 6lgek gelistirmistir. Gelistirilen
olgek Ceza Infaz Kurumlari Personel Egitim Merkezinde egitim alan farkli meslek dalla-
rindan 505 kisiye uygulanarak gecerliligi ve giivenilirligini gosterilmistir.
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Bu calismada, bir kamu hizmeti olan adalet hizmetlerinin vatandaglar tarafindan algi-
lanan memnuniyetini 6lcmek maksadiyla SERVQUAL 6l¢eginden farkl: bir 6lgek gelis-
tirilmistir. Ciinkii SERVQUAL 6lcegi her sektore uygulanabildigi igin sektor-spesifik bir
olcek degildir. SERVQUAL ve benzeri 6lceklerin 6nermeleri her sektore uyarlanabilirdir.
Bu caligsmada sadece adalet hizmetlerinden memnuniyeti dogrudan 6l¢en, yani 6nermeleri
sadece adalet hizmetlerinden hizmet alanlarin memnuniyetini 6lgmeyi esas alan spesifik
bir 6lgek gelistirilmistir. Gelistirilen 6lcek Agri ilinde bulunan adalet sarayinda hizmet
almig vatandaglara uygulanmuisgtir.

Arastirma Metodolojisi
1. Orneklem

Hukuk fakiiltelerinde gorev yapan 6gretim tiyelerine, Agri Barosu’na, Agri1 Barosu’na
kayitli avukatlara ve Agri Adliyesi’nden hizmet alan bir kisim vatandaglara Ekim — Aralik
2019 tarihlerinde danisilarak 24 6nermeden olusan Adalet Hizmetlerinden Memnuniyet
Olgegi’nin sorulari olusturulmustur. Sonuclarin anlamli ve giivenilir olmast icin 6rnek-
lem sayis1, 6nerme sayisinin en az beg kati olacak sekilde, Agr1 Adliyesinden hizmet alan
120 kisiden olusan bir 6rnekleme, besli likert 6lcegi ile pilot uygulama yapilmistir. Pilot
uygulama icin 6lcegin giivenilirligi i¢in hesaplanan Cronbach’s Alpha degeri 0,915 ola-
rak tespit edilmistir. Asil uygulama icin toplanan anketlerde; “Adliyeye gitme sikliginiz
nedir” 6nermesine “Hi¢” seklinde cevap veren 89 katilimci 6l¢ek gelistirmek i¢in yapilan
AFA ve DFA analizlerine dahil edilmeyerek, olcek gelistirmek icin yapilan analizlerde
552 kisinin verdigi cevaplar esas alinmigtir. 552 kisiden elde edilen verilerin Cronbach’s
Alpha degeri ise 0,852 olarak hesaplanmustir. Yiiksek derecede giivenirlige sahip olan
Olcekten yapi gecerliligine uygun olmayan alt1 adet 6nerme ¢ikarilarak, 18 onermeden
olusan ti¢c boyutlu Adalet Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi olusturulmustur. Ayrica
dort adet demografik ve vatandas-adliye iligkilerini iceren dokuz adet Gnerme eklenerek
anket formu olusturulmustur. TUIK verilerine gére 2019 yilinda Agr1 Adliyesi’nde gorii-
len dava sayis1 yaklagik 26.000 adet olup, her davada en az iki taraf bulundugu varsayi-
miyla 52.000 kisi/kurum c¢aligmanin anakiitlesini olusturmaktadir. Yamane (1967), 0,05
onem seviyesine gore en az 100.000 ve daha fazla birim iceren anakiitle icin en az 400
birimlik bir 6rneklemin yeterli oldugunu belirtmistir. Bu dogrultuda Ocak 2020 tarihinde
Agr1 Barosu’na kayitli avukatlar tarafindan adalet hizmetlerinden yararlanan 700 kisiye
uygulanan anketten 641 tanesi analize uygun bulunmustur. Dolayisiyla ¢aligmanin or-
neklemi 641 kisiden olugsmaktadir. Ancak “Adliyeye gitme sikliginiz nedir” 6nermesine
“Hi¢” seklinde cevap veren 89 katilime1 6lgek gelistirmek icin yapilan AFA ve DFA ana-
lizlerine dahil edilmeyerek 6lgek gelistirmek icin yapilan analizlerde 552 kisinin verdigi
cevaplar esas alinmigtir. Calismaya katilanlarin, %70,8°1 erkek, %29,2’si kadindir. Kati-
Iimcilari %66,9°u 20-30 yas araliginda olup %42,7’si lisans mezunudur. Katilimcilar en
biiytik oran ile (%41,2) kamu ¢alisan1 kategorisinde olup, en diisiik oran ile (%1,4) emekli
kategorisindedir.
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2. Faktor Analizi

Acimlayici ve dogrulayict olmak tizere iki temel faktor analizi vardir. Bu analizlerle,
aragtirmaci l¢tim aracinda bulunan faktor sayisini belirlemeye galigir. Onceden saptanan
faktorlerin yapis1 hakkinda bilgi edinmeye c¢alisirken, belirli bir hipotezi incelemek ye-
rine aragtirmaci acimlayici faktor analizi kullanir (Yilmaz vd., 2007: 175). Bir hipotezi
test etmek i¢in aragtirmaci tarafindan gelistirilen bir teori incelendiginde ise, dogrulayici
faktor analizi kullanilir (Tabachnick ve Fidell, 1996: 660).

Oncelikle, alt 6lgiimii olusturan 18 madde igin elde edilen veri setine agimlayici faktor
analizi uygulanmistir. Faktorlerin belirlenmesinde yaygin olarak kullanilan temel bilesen
analizi, varimax rotasyon yaklagimi ile birlikte kullanilmigtir. Faktor analizi yapildiktan
sonra, Ol¢lim aracinin homojenligini (gtivenilirligini) belirlemek i¢in Cronbach’s Alpha
katsayis1 kullanilmistir. Giivenilirlik, bilimsel arastirmalarin sartlarindandir. Bir 6lcegin
gecerli sayilabilmesinin ilk kosulu, onun gitivenilir olmasidir. Giivenilirligin diisiik ol-
masl, yapilan ¢alismanin degersiz oldugunu, elde edilen sonuglarin anlamsiz oldugunu
ifade etmektedir (Cinar ve Temelli, 2017: 43). Degiskenler arasindaki nedensel iligkileri
belirlemek icin sosyal ve davranig bilimlerinde en c¢ok kullanilan yontem olan Yapisal
Esitlik Modellemesi (SEM) kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizi i¢in acimlayici ana-
lizle gerceklestirilen faktdr modellerinin uygunlugunu incelemek amaciyla AMOS analiz
programi kullanilmistir. SEM modelinin uyumunun belirlenmesinde ¢oklu uyum 6lgiitle-
ri kullanilir. Bu calismada model uyumunun belirlenmesi i¢in, AGFI (Diizeltilmis Uyum
Iyiligi Indeksi), GFI (Uyum lyiligi indeksi), CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) ve RM-
SEA (Kok Ortalama Kare Yaklasim Hatas1) kullanilmistir (Byrne, 1998: 107; Joreskog ve
Sorbom, 2001: 29; Reisinger ve Turner, 1999: 72-74; Pang, 1996: 65-67; Tabachnick ve
Fidell, 1996: 749). Ayrica X? test istatistigi de hesaplanmustir.

3. Arastirma Etigi

Aragtirma asagidaki ilkelere uygundur.

Kisiye saygi ilkesi: Arastirma etiginde biliylik 6nemi olan 'kisiye saygt' ilkesi, kati-
Iimcilarm hiir iradesiyle karar vermesine firsat verir. Cilinkii insanlarin d4hil oldugu bir
aragtirmada kisiye saygi ilkesi, kisinin ¢alismayla ilgili yeterli bilgi almasina ve arastir-
maya dahil olmasi durumunda aldatilma, yaniltilma, baski ve zorlama gibi etik dis1 tutum
ve davraniglardan kaginilmasina olanak verir. Aragtirmada ankete katilan vatandaslara,
aragtirma hakkinda bilgi verilerek ¢aligmayla ilgili sorularina cevaplar verilmistir. Ayrica
katilimeilarin rizalar etik raporunda verilen 'riza formu' imzalatilarak alinmustir.

Yararlilik ilkesi: Arastirmacinin katilimcilara ve topluma faydalar ile onlara geti-
rebilecegi riskleri diirtistce anlatmasi ve riskleri en aza indirmesi ve muhtemel riskleri
ayrintilartyla katilimcilara agiklamasi ve onlari aydinlatmasi, katilimcilarin 6zgiir se¢cim
yapabilmesi adia gerekmektedir. Aragtirmada katilimcilara karsilagabilecekleri riskler
ve faydalar hakkinda detayli bilgi verilmistir.
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Zarar vermeme: Bu ilke, katilimcilara zarar vermekten kaginma, olusabilecek zararla-
11 ve riskleri 6nleme, katilimcilarin karar vermeleri stirecinde onlara baski yapmama gibi
odevler yiiklemektedir. Calismada katilimcilara 6zgiir iradeleriyle karar verme ortami
sunulmus ve fikirleri alinarak, sorularma ayrintili bilgi verilerek ¢alismaya katilimlar
saglanmustir.

Adalet ilkesi: Bu ilke goniillillerin mahremiyet haklarinin adalet baglaminda dtisii-
nililmesine olanak tanimaktadir. Ayrica katilimcilarin isimlerinin gizli tutulmasinda veya
onlara ait bulgularin kullanilmasinda kisisel haklarina saygi gosterilmesi ve verilerinin
glivenliginin saglanmasi 6giitlemektedir. Calismada katilimcilara haklart bildirilmis ve
onlarin kisisel bilgileri gizli tutulmustur.

Yukarida siralanan ilkeler basta olmak tizere, diger etik ilkelere de 6zen gosterilerek
caligma olusturulmugtur.

Bulgular
1. Katihmcilarin Adliye Ile iliskilerine Dair Bulgular

Katilimeilarin %44,5°1 adliyeye gitme nedenini dava taraflarindan biri olarak belirtir-
ken, %44,3’ii adliyeye ara sira gittigini ifade etmigtir. Cevaplayicilarin %45,6°s1 hizmet
aldigi/ziyaret ettigi mahkeme tiiriintin hukuk mahkemeleri oldugunu ifade ederken, ce-
vaplayicilarin %?26,7’si taraf oldugu dava tiirtinii kisi hukuku davalari olarak belirtmisgtir.
Cevaplayicilarin %58,5°1 dava siirecinde yardim almadigini ifade ederken, %57,5’1 ise
dava siirecinde avukatinin olmadigini ifade etmistir. Katilimeilarin %51,4’ti mahkeme
kararinin kendi lehinde oldugunu belirtmesine ragmen karardan memnun olmayanlarin
oran1 %51,1’dir. Calismaya katilanlarin %33,8’i adalet sistemine giiven duymazken,
%39,9’u ise soz konusu sisteme giivendigini ifade etmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Katilimcilarin Adliye Ile Iligkileri

Adliyeye Gitme Nedeni N Yiizde
Dava taraflarindan biri 285 44.5
Taraflardan birinin ailesi 88 13.7
Tanik 117 18.3
Bilgi almak 32 5.0
Ziyaret 51 8.0
Diger 68 10.6
Toplam 641 100.0

Adliyeye Gitme Sikhig1 N Yiizde
Hig 89 13.9

Ara sira 284 44.3
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Ihtiya¢c duydugumda 170 26.5
Genellikle 53 8.3
Cok sik 45 7.0
Toplam 641 100.0
¥iiizrlili1et Alman / Ziyaret Edilen Mahkeme N Yiizde Cevap Veren (%)
Ceza mahkemeleri 216 33.7 35.2
Hukuk mahkemeleri 280 43.7 45.6
Idare mahkemeleri 103 16.1 16.8
Yiiksek mahkemeler 15 2.3 2.4
Cevap Verenler 614 95.8 100.0
Cevap Vermeyenler 27 4.2
Toplam 641 100.0
Tarafi Olunan Dava Tiirii N Yiizde Cevap Veren (%)

Aile hukuku 59 9.2 9.5
Niifus davalart 37 5.8 5.9
Kisi hukuku 166 25.9 26.7
Miras hukuku 52 8.1 8.4
Idari davalar 52 8.1 8.4
Ticari davalar 30 4.7 4.8
Is hukuku davalar 22 3.4 3.5
Kira davalari 8 1.2 1.3
Borglar hukuku 18 2.8 2.9
Kat miilkiyeti 2 0.3 0.3
Mal rejimleri 16 2.5 2.6
Ttiketici haklari 22 34 3.5
Kamulagtirma 1 0.2 0.2
Sulh ceza davalari 88 13.7 14.1
Diger 49 7.6 7.9
Cevap Verenler 622 97.0 100.0
Cevap Vermeyenler 19 3.0
Toplam 641 100.0

Dava Siirecinde Yasal Yardim Alma N Yiizde Cevap Veren (%)
Hayir, yardim almadim 364 56.8 58.5

Kismen yardim aldim 75 11.7 12.1
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Evet, yardim aldim 183 28.5 29.4
Cevap Verenler 622 97.0 100.0
Cevap Vermeyenler 19 3.0
Toplam 641 100.0
Dava Siirecinde Aléltlllfat Tarafindan Temsil N Yiizde Cevap Veren (%)
ilme
Hayir, avukatim yoktu 353 55.1 57.5
Evet, avukatim vardi 261 40.7 42.5
Cevap Verenler 614 95.8 100.0
Cevap Vermeyenler 27 4.2
Toplam 641 100.0
Mahkeme Kararimn Sonucu N Yiizde Cevap Veren (%)

Kaybettim 83 12.9 13.9
Kismen kazandim 206 32.1 34.6
Kazandim 306 47.7 514
Cevap Verenler 595 92.8 100.0
Cevap Vermeyenler 46 7.2
Toplam 641 100.0

Mahkeme 1I\(/[ararlml.l Sonucundan N Yiizde Cevap Veren (%)

emnuniyet

Memnun degilim 155 24.2 25.7
Kismen memnunum 140 21.8 23.2
Memnunum 308 48.0 51.1
Cevap Verenler 603 94.1 100.0
Cevap Vermeyenler 38 5.9
Toplam 641 100.0

Adalet Sistemine Duyulan Giiven N Yiizde Cevap Veren (%)
Gilivenmiyorum 208 324 33.8
Kismen giiveniyorum 162 25.3 26.3
Giiveniyorum 246 38.4 39.9
Cevap Verenler 616 96.1 100.0
Cevap Vermeyenler 25 3.9

Toplam 641 100.0
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2. Gegerlilik Bulgular:

Ik olarak, 18 maddeden olusan Slciim araci icin faktor analizleri yapilmistir. Yapi-
lan analizler sonucunda, 6lctim aracindan 3 madde cikarilarak Adliye Hizmetlerinden
Memnuniyet Olgegi 15 maddeden olugsmustur. A¢imlayici Faktor Analizi (AFA) ve Dog-
rulayici Faktor Analizi (DFA) 15 madde icin uygulanmistir. Analizde 6rneklem yeterli-
ligini ifade eden Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,859 bulunmustur. KMO degeri
en az 0,60 olmal1 ve bu degerin 0,90'in tizerinde olmast durumunda 6rneklem hacminin
faktor analizi i¢cin miikemmel oldugu kabul edilir. Dolayisiyla bu calismadaki KMO de-
gerinin yeterli oldugu sdylenebilir. Varimax rotasyonunun sonuclarina gore, onermelerin
ttimtiniin faktor yiikii 0,40 ve tizerinde olmali ve her 6nerme ait oldugu faktoriin altinda
toplanmalidir. Eger bir 6nerme birden fazla faktdrde bulunursa, 6nermenin bulundugu
faktorlerin ytikleri arasindaki fark en az 0,10 olmalidir. Calismada korelasyon matrisinin
birim matrisine esit oldugu hipotezini test eden Bartlett Kiiresellik Testi de kullanilmustir.
Degiskenler arasindaki korelasyonun 1.0'den farkli oldugunu ve faktor analizinin degis-
kenler i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Bu calismada Bartlett Kiiresellik Testi igin
yaklagik Ki-Kare degeri 2522,572 (sd = 105, p = 0.000) olarak bulunmugtur.

3. Acimlayic1 Faktor Analizi Bulgular:

Olgekteki 15 onermeye ait yamitlar besli likert tipinde kodlanmistir (1=Tamamen Ka-
tilmiyorum, 5=Tamamen Katiliyorum). Onermeler hukuk fakiiltelerinde gérev yapan 63-
retim tiyelerine, Agr1 Barosu’na, Agr1 Barosu’na kayith avukatlara ve Agr1 Adliyesi’nden
hizmet alan bir kisim vatandaglarin gortisleri dogrultusunda olusturulmustur. A¢imlayi-
c1 faktor analizi icin SPSS 23 analiz programi kullanilmigtir. Acimlayici faktor anali-
zi sonucunda 6zdegeri 1’den biiytk ti¢ faktor bulunmustur (Tablo 1). Tespit edilen ti¢
faktor aciklanan toplam varyansin %53,04’linli olusturmaktadir. Bu faktorler “Hizmetler
ve Uygulamalar”, “Fiziksel Ortam ve Donanmim” ve “Iletigsim” olarak isimlendirilmistir.
Her bir 6nermenin faktor yiiki, her bir faktor i¢in toplam varyans yiizdesi ve hesaplanan
Cronbach’s Alpha skorlarini igeren acimlayici faktor analizi sonuglar: Tablo 2'de gosteril-
mistir. Faktor yiikleri; Hizmetler ve Uygulamalar boyutunda 0,46 ile 0,76 arasinda; Fizik-
sel Ortam ve Donanim boyutunda 0,60 ile 0,84 arasinda ve Heti§im boyutunda ise 0,75 ile
0,80 arasinda degismektedir. Ttim 6l¢ek icin ise faktor ytikleri 0,46 ile 0,84 arasindadir.
Cronbach’s Alpha giivenilirlik degerleri; Hizmetler ve Uygulamalar i¢in 0,798; Fiziksel
Ortam ve Donanim igin 0,796 ve Iletisim icin ise 0,734 olarak hesaplanmustir. Tiim 6lcek
icin ise Cronbach’s Alpha giivenilirlik degeri 0,852 olarak hesaplanmustir.
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Tablo 2. Ac¢imlayict Faktor Analizi Sonuglart ve Cronbach’s Alpha Giivenilirlik
Degerleri
.. Aciklanan
Boyutlar / Onermeler F?ktor. Varyans o«
Yiikleri
(%)
Hizmetler ve Uygulamalar 22.72  0.798
S1. Mahkemede dava siireci beklentilerimi karsiladi. 0.64
Davanin sonuglandirilip kararin taraflara
Sé6. N 0.58
ulastirllmasinda gegen zaman makuldiir.
Adaletin dagitiminda mahkemelerin zamaninda karar
S7. PO N, 0.60
verdigini diistiniiyorum.
S9. Hakim ve §av01lar tutum ve davraniglarinda 0.46
nezaketlidir
Adliye kalem birimlerinde ¢ok beklemeden
S10. . L - 0.69
islemlerimi halledebiliyorum.
Mahkeme birimlerine yaptigim miiracaat veya
S11. ., 2. 0.58
sikayetlere cevap alabiliyorum.
S12. Mahkeme birimlerinden aldigim hizmetlerden 0.76
memnunum.
Mahkeme ¢alisanlarinin yeterli mesleki bilgi ve
S13. N : Lo 0.61
uzmanliga sahip olduklarini diigtintiyorum.
Fiziksel Ortam ve Donanim 16.73  0.796
Mahkeme hizmetlerinin verildigi ortamin fiziksel
S1s. o R 0.76
acidan uygun oldugunu diistintiyorum.
S16. Ilgili birime ulagmak i¢in yeterli yonlendirme ve bilgi 0.84
levhalar vardir.
Adliyenin/Mahkemenin bekleme yerlerinin iyi
S17. 4 I 0.81
oldugunu diisliniiyorum.
Yasadigim deneyimler sonrasinda mahkemelere
S18. saglanan kaynaklarin (insan. Donanim, fiziksel sartlar  0.60
vb.) yeterli oldugunu diigiiniiyorum
letisim 13.60 0.734
S2 Yardimer adliye personeliyle iletisim kurmada zorluk 075
* yasamiyorum. ’
Durugma esnasinda Hakim/savcinin dilini kolaylikla
S3. o 0.80
anlayabiliyorum.
Davayla ilgili adliye birimlerinden gonderilen tiim
S4. yazili belgelerin anlagilabilir bir dile sahip oldugunu  0.76
diigtiniiyorum _
Adliye Hizmetlerinden Memnuniyet Olcegi 53,04  0.852
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4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgular:

Olgegin faktorlerinin dogrulanmasi icin 6lcek ii¢ faktore sabitlenmis ve dogrulayici
faktor analizi icin AMOS 22 paket programi kullanilmigtir. Maksimum olabilirlik yonte-
mi kullanilarak 18 6nermenin 15 tanesinin ait oldugu faktorlere dagildigi ve 6lcegin fak-
tor yapisinin ti¢ boyutlu olarak dogrulandigi, dolayisiyla yapr gegerliligine iliskin gticli
kanitlarin saglandig1 goriilmiistiir.

Tablo 3. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar ve Tanimlayici Istatistikler

Boyutlar / Onermeler Stz;?gl?lre iize t  S.E. Ortalama g;z;l::li:rt
Hizmetler ve
Uygulamalar
S1. 0.65 10.85 0.12 3.02 1.28
Sé6. 0.55 9.78  0.12 3.02 1.36
S7. 0.51 9.36  0.12 3.10 1.35
S9. 0.47 873 0.11 3.32 1.33
S10. 0.61 10.73  0.11 3.16 1.27
S11. 0.62 10.84 0.10 3.47 1.15
S12. 0.68 11.22  0.11 3.28 1.16
S13. 0.56 3.49 1.16
Fiziksel Ortam ve
Donanim
S15. 0.62 11.48 0.09 3.23 1.30
S16. 0.79 13.27 0.11 3.25 1.35
S17. 0.79 13.78 0.10 3.06 1.30
S18. 0.63 3.23 1.20
Tletisim
S2. 0.71 1220 0.08 3.78 1.16
S3. 0.67 12.19  0.08 3.81 1.15
S4. 0.70 3.50 1.16

Olgegin “Hizmetler ve Uygulamalar” boyutunda bulunan 6nermelerin faktor yiikleri
0,47 ve 0,68 araliginda, “Fiziksel Ortam ve Donanim” boyutunda bulunan 6nermelerin
faktor yiikleri 0,62 ve 0,79 araliginda; “Ileti§im” boyutunda bulunan 6nermelerin faktor
yiikleri ise 0,67 ve 0,71 araligindadir. Olcegin geneli icin 6nermelerin faktér yiikleri 0,47
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ve 0,79 araligindadir. Dolayistyla bu degerlerin 0,40’tan biiylik olmas: nedeniyle, 6ner-
melerin 6lcegi ve ait olduklar: boyutlar: agiklama giiciiniin yeterli oldugu kabul edilir.
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Sekil 1. Dogrulayici Faktor Analizi Diyagrami

AMOS ciktisi olan ve Sekil 1’de sunulan dogrulayici faktor analizi diyagraminda;
Olgekte bulunup yapi gecerliligi saglanan 15 adet soruya ait faktor yiikleri ve 6l¢egi olus-
turan ti¢c boyut arasindaki korelasyon degerleri goriilmektedir. “Hizmet ve Uygulamalar”
boyutu ile “Fiziksel Ortam ve Donanim” boyutu arasindaki korelasyon katsayis1 0.49;
“Fiziksel Ortam ve Donanim” boyutu ile “Iletisim” boyutu arasindaki korelasyon katsa-
y1s10.41 ve “Hizmet ve Uygulamalar” boyutu ile “letisim” boyutu arasindaki korelasyon
katsay1s1 0.63 olarak hesaplanmustir.

Dogrulayici faktor analizine ait uyum iyiligi indeksleri Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 4. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi Degerleri

X* sd  GFI AGFI CFI RMSEA
Hesaplanan ., 10/ o7 (929 0,902 0,904 0,07
Degerler
Iyi Uyum 095 <GFL 090 <AGFL o7 cpr<1  0<RMSEA <005
Degerleri <1 <1
K.E. Uyum 0,90 <GFI  0.85 < AGFI
Degorlori* 0.5 oo 095<CFI<097 0,05 <RMSEA<0.10
P <0,05.

*: Kabul edilebilir uyum degerleri.
Kaynak: Standart Uyum Olgiitleri (Schermelleh-Engel vd., 2003: 31).

GFI=0,929; AGFI=0,902; CFI=0,904 ve RMSEA=0,07 olarak hesaplanmistir. AGF
degeri iyi uyum sinir degerleri i¢inde, GFI, CFI ve RMSEA degerleri ise kabul edilebilir
uyum smirlar icinde oldugundan, Adalet Hizmetlerinden Memnuniyet Olceginin i¢ fak-
torli yapist dogrulanmustir.

Sonug

Bu caligsmada adalet hizmetlerinde vatandaglarin memnuniyetinin 6l¢tilmesinde kulla-
nilacak bir 6l¢ek onerilmistir. Gelistirilen 6l¢ek bir kamu kurumu olan Agri Adliyesinden
hizmet alan vatandaglara uygulanmustir. Gelistirilen 6lgek 3 faktorlii ve 15 6nermelidir.
Yapilan uygulama sonucunda 6lcegin gecerliligi dogrulanmistir. Geligtirilen 6lgegin uy-
gulanmasi ile elde edilen sonuglar karar vericilere adalet hizmetlerinde memnuniyetin
arttirtlmasi igin hangi boyutlara daha ¢ok 6nem vermeleri gerektigi konusunda bilgi sag-
lar.

Bu ¢alismada degiskenler arasindaki nedensel iligkileri belirlemek icin Yapisal Esitlik
Modellemesi (SEM) kullanilmistir. A¢imlayici analizle gerceklestirilen faktdr modelleri-
nin uygunlugunu incelemek icin AMOS analiz programi ile uygulama yapilmistir. AGFI
(Diizeltilmis Uyum Iyiligi indeksi), GFI (Uyum lyiligi indeksi), CFI (Karsilagtirmali
Uyum Indeksi) ve RMSEA (Kok Ortalama Kare Yaklagim Hatas1) hesaplanarak model
uyum iyilikleri kanitlanmusgtir.

Cevaplayicilar mahkeme birimlerinden aldig1 hizmetlerden memnun oldugunu ifade
ederken, mahkeme calisanlarinin yeterli mesleki bilgi ve uzmanliga sahip olduklarimi dii-
stiinmektedirler.

Bagka bir degerlendirmeye gore fiziksel ortam ve donanim boyutunun genel olarak
yeterli ve uygun bulundugu belirtilmig olmasina ragmen bu boyut dogrultusunda, mah-
kemelere saglanan insan, donanim, fiziksel sartlar gibi kaynaklarin daha da gelistirilebilir
oldugu diistintilmektedir. Mahkemede islem yapmak isteyen vatandaglarin iglerini daha
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kisa stirede tamamlayabilmesi i¢in gerekli ek donanimlarin saglanmasi, hizmet alan va-
tandaglarin memnuniyetini artiracagi 6ngoriilmekte ve ayni zamanda sunulan hizmetlerin
verimliligini artiracagi diistiniilmektedir.

Adliyeden hizmet alan kisilerin hakim ya da savci gibi gorevlilerin ifadelerini anla-
yabildikleri ve iletisim kurabildikleri gortilmektedir. Bu gortistin, mahkemelerde daha
saglikli ve dogru karar alindigimi gosteren 6nemli bir boyut oldugu diisiiniilmektedir.
Vatandas ile memur iletisiminin pozitif algilanmasi, hizmet stirecinde aksaklik yaganma
olasiligin1 minimize edecegi ongoriilmektedir.

Adliyeden hizmet alan kisiler iletisim konusunda pozitif alglara sahiptir. Fakat ha-
kim ve savcilarin tutum ve davraniglarinda nezaketli oldugu algist diisiik ¢cikmistir. Ayri-
ca, Mahkeme birimlerine yapilan miiracaat veya sikdyetlere cevap alabilme konusunda
olumlu alginin diigiik olmast durumu, mahkemelere olan giiven duygusunun gelecek ¢a-
lismalarda sorgulanmasi ve arastirilmast 6nerilmektedir. Cevaplayicilar, davanin sonug-
landirilip kararin taraflara bildirilmesinde gecen zamani diger 6l¢iilen ifadelere gore daha
diisiik puanlamislardir. Geri bildirim siiresi adliyece normal siire olarak degerlendirilse
de, geri bildirim i¢in gecen stirenin vatandaglar tarafindan uzun oldugu algisi, mahkeme
ile igleri olan vatandaglarin kendilerini psikolojik olarak baski altinda hissetmelerinden
kaynaklanmaktadir.

Sonug olarak; gelistirilen adliye hizmetlerinden memnuniyet Sl¢ceginin gecerli ve gii-
venilir bir ara¢ oldugu tespit edilmistir. SERVQUAL o6l¢egi gibi her sektore uygulana-
bilecek bir 6l¢ek olmayip, sadece adliye hizmetlerinden memnuniyetin 6l¢iilmesi igin
kullanilabilecek spesifik bir 6l¢ektir.

Tesekkiir:

Anket formunu olusturmada ve veri toplama siirecinde arastirmaya yaptiklar: katkila-
rindan dolay1; Agri Barosu Bagkant Mehmet Salih Aydin’a ve Agr1 Barosu’na kayitlt Avk.
Kiibra Tagdan’a tesekkiir ederim.
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