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KAMU HiZMETLERINDE KALITE:

MARDIN ADALET SARAYINDA BiR ARASTIRMA'

Fatih AY”
Yrd. Doc¢. Dr. Arzum BUYUKKEKLIK™

0z
Ozel sektorde hayati 6neme sahip olan hizmet kalitesi kavrami, son yillarda kamusal alanlarda
da kendisinden soz ettirmeye baslamistir. Vatandaslarin kamu kurumlarindan beklentilerinin

karsilanmasi ve kamusal alandaki hizmet kalitesinin  artirilmasi, ozellikle vatandags-devlet

biitiinlesmesine katkis1 goz oniine alindiginda olduk¢a onemlidir.

Bu calismada Mardin Adalet Sarayi’'nda SERVQUAL Olcegi kullanilarak hizmet kalitesinin
Olgiilmesi ve hizmet kalitesinin boyutlarimin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amaca yonelik dnce
hizmet kalitesi skorlart hesaplanmis, daha sonra bu skorlar iizerinden kesifsel faktor analizi
yapumstir.Hizmet kalitesi ii¢ boyutlu bir yapida ¢ikmistir. Vatandaslarin hizmet kalitesine iliskin
beklentilerinin yiiksek oldugu bununla birlikte verilen adli hizmetlerin kalitesine iligkin algilarinin
orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Ayrica Mardin Adalet Sarayi’ndan aldiklar: hizmetlere iliskin
beklenti ve algilarm vatandaslarin demografik ozelliklerine gore farklilik gostermedigi de tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL Olcegi, Kesifsel Faktor Analizi, t-testi,
ANOVA.

Jel Siniflandirmasi: M31, C12, L88

SERVICE QUALITY IN PUBLIC SERVICES:

A RESEARCH IN MARDIN COURTHOUSE

ABSTRACT

The term quality of service, which is essential for private sector, has become popular in public
sphere in recent years. Especially considering their contribution to citizen-state integration, both
meeting citizens' expectations from public enterprises and improving the quality of service are rather

important.
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The aim of this study is to determine the extent of service quality and to measure the quality of
service by using SERVQUAL scale in Mardin Courthouse. For this purpose, firstly the extent of
service quality is determined by exploratory factor analysis, then the service quality scores are
calculated. As a result of the analysis, the quality of service came up with a three-dimensional
structur. It is determined that the citizens' expectations on quality of service are high, while their
perception relating to the quality of service they have taken is middle-leveled. It is also determined
that, the perceptions and expectations of the citizens relating to the service they have taken from the

Mardin Courthouse do not differ according to the demographic attributes.
Key Words: Service Quality, SERVQUAL Scale, Exploratory Factor Analysis, t-test, ANOVA.

Jel Classification: M31, C12, L88

1. GIRIS

Kamu hizmetleri toplumsal yasamin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan toplumsal ihtiyaclarin
karsilanmasina iligkin faaliyetlerin devlet tarafindan {istlenildigi hizmetlerdir (Karahanogullari, 2015:
6). Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi igin hizmetin (i) Devlet ya da diger kamu tiizel kisileri
tarafindan veya devletin gozetimi ve denetimi altinda yapilmis olmasi,(ii) Kamuihtiyaglarini
karsilamak ve kamu menfaati saglamak i¢in kurulmus olmasi ve genele arz edilmis olmasi ve (iii)
Piyasanin kar etme, donemsel etkiler gibi etmenleri dikkate alinmaksizin kamu yarar dikkate alinarak

devamli ve diizenli olarak yiiriitiilmesi seklinde ii¢ temel Ol¢iitiniin olmas1 gerektigi kabul

edilmektedir (Okmen ve Dénmez, 2004: 41).

Toplumsal gereksinimlere yanit vermek esasina gore olusturulan kamu yoénetimi, toplumun
yasadig1 degisimleri gozlemleyerek, bunlara ayak uydurup, hizmetlerin kalitesini artirarak toplumsal
talepleri karsilamak yoniinde ¢aba gostermelidir. Giiniimiizde yasanan degisim ve doniistimler
vatandaglarin kamu kurumlarindan daha kaliteli ve nitelikli hizmete yonelik beklentilerini
yiikseltmistir. Buna gore halkin gereksinim duydugu kamu hizmetlerinin kaliteli bir sekilde
karsilanmasi devletin en 6nemli gérevlerinden birisi olarak goriilmekte ve devletler kamu hizmetlerini
daha etkin planlamak ve daha iyi kosullarda sunmak icin yeni arayislar icine girmektedir. Bu
kapsamda kamu hizmetleri hem daha modern hem de daha vatandasa yonelik hizmetlerin verildigi,
vatandas odakli bir yapiya biirlinmektedir. Vatandas odakli yapida kamu kurum ve kuruluslarinin
verdikleri hizmetlerle ilgili vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin bilinmesi, vatandaslarin verilen
hizmetlerin kalitesini sorgulayabilmesi hizmetlerin gelistirilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu

sayede gereken miidahaleler ve diizenlemeler yapilarak sunulan hizmetlerin kalitesi yiikseltilebilir.
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Hizmetin daha iyi verilebilmesi ve verilen hizmetlerin gelistirilebilmesi igin hizmetlerin
kalitesinin dl¢iilmesi gereklidir. Ozel sektdr veya kamusal alanda faaliyet gosteren kurumlarin mevcut
hizmet kalitelerini arttirabilmeleri icin Oncelikle vermis olduklart hizmetin durumunu bilmeleri
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin 6lglilmesinde birgok yontem kullanilmaktadir. Hizmet kalitesinin
Ol¢timiine iliskin olarak ilkmodelGronroos (1984) tarafindan oOnerilmistir. Gronroos (1984), bir
hizmetin toplam kalitesini etkileyen teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaji1 olmak iizere ii¢
onemli boyutu oldugunu belirtmistir. Daha sonra Parasuraman vd. (1988) tarafindan Gronroos’un
(1984) modelini temel alan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan SERPERF modeli

gelistirilmis ve bunlar literatiirde yaygin kabul gormiistiir.

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisteri ve isletme algilamalar1 arasindaki farkliliklara dikkat
¢eken Parasuraman vd.(1988) miisterinin ne aldigi yoniindeki algilamalari ile miisterinin ne bekledigi
arasindaki farkliliklar1 (bosluklar1) 6lgerek hizmet kalitesinin belirlenebilecegini iddia etmisler ve
SERVQUAL o6lgegini gelistirmislerdir. SERVQUAL’de hizmet kalitesi degerlendirmesi, miisterilerin
hizmeti aldiktan sonrakialgi vehizmete yonelik miisteri beklenti ifade giftlerine verdikleri puanlar
arasindaki farkin (SERVQUAL Skoru=Alg: Skoru-Beklenti Skoru) hesaplanmasina dayanir. Hizmet
kalitesi algisi ile beklentisi arasindaki fark pozitif ise verilen hizmetin kalitesi hakkinda olumlu bir
yargtya ulasilabilmektedir. SERVQUAL Olcegi hem daha detayl bilgi vermesi bakimindan (Gékdere,
2001: 78),hem de hizmet kalitesini boyutlar bazinda 6lgerek, hangi boyut ya da boyutlarda kalite
iyilestirmesi yapilmasi gerektigine rehberlik etmesi bakimindan arastirmacilar tarafindan yaygin
olarak kullanilmaktadir.Performansa dayali &l¢iim modeli olan SERVPERF Olgegi ise Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan ortaya atilmig ve bu aragtirmacilar SERVPERF'in SERVQUAL'dan daha iyi
performans gosterdigini iddia etmislerdir. SERVPERF Olgegindeki hesaplamalarda ise sadece

algilanan performans skorlar1 degerlendirmeye alinir.

Kamu hizmetleri devletlerin kurulugundan itibaren siire gelmesine ragmen, Tiirkiye’de kamu
hizmetlerinde kalite ol¢limii ile ilgili akademik calismalarin sinirli sayida oldugu sdylenebilir. Bu
calismalar da yiiksekogretim (Cakmak, 2013; Soganci, 2012; Yilmaz, 2007) ve saglik (Torun, 2009;
Mirza, 2010; Giirsoy, 2013) hizmetlerine yogunlasirken, belediyeler (Giimiisoglu,Erdem, Kavrukkoca
ve Ozdagoglu, 2003; Usta ve Memis, 2010, Filiz,Y1lmaz ve Yagizer, 2010), kamuya ait huzurevi, yash
bakim ve rehabilitasyon merkezleri (Kuzu, 2010) ile il Ozel idareleri (Bostanoglu, 2012) gibi farkli
kamu hizmet alanlarina yonelik caligmalarda yapilmistir. Tiirk Adalet Sistemi’nde kalite ile ilgili
akademik caligmalar isehizmet kalitesinin 6l¢limiinden ziyade toplam kalite (Oymak, 1997; Oymak,
1999), kaliteyi etkileyen sorunlarin tespiti(Ozdemir, 2010) veya kaliteli hizmetin saglanabilmesi
amactyla bilgisayar teknolojilerinden faydalanma (Oglak¢ioglu, 2008; Karsl1,2009; Ozker, 2010;
Kuzu, 2011) konularinda yapilmustir.
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Bu calisma kamu hizmetlerinin énemli bir ayagi olan adli hizmetlerin yiiriitiilmesini saglayan
adalet saraylarinin sunduklar1 hizmet Kkalitesinin dl¢iilmesine odaklanmistir. Adalet saraylari iglerinde
ilk derece mahkemelerin bulundugu ve vatandaslarin adli hizmetleri aldiklar1 yerlerdir. Giliniimiizde
vatandas odakli devlet yaklagiminda adalet saraylarmin sundugu kamusal hizmetin hedeflenen
diizeyde olup olmadiginin belirlenmesi i¢in verilen hizmetlerin kalite diizeylerinin dl¢tilmesi oldukca
onemlidir. Olg¢iim ile birlikte vatandaslarin verilen hizmetlerle ilgili algiladiklar1 hizmet
kalitesininbeklentilerini ne 6l¢iide karsiladigi ortaya ¢ikacaktir. Adalet saraylariin sundugu kamusal
hizmetin hedeflenen diizeyde olup olmadigmin belirlenmesi igin verilen hizmetlerin kalite
diizeylerinin Ol¢lilmesi gerekmektedir. Tiirkiye’de adli hizmetlerin kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik
herhangi bir caligmaya rastlanmamistir. Buradan hareketle ¢alismada Mardin Adalet Sarayi’nda
SERVQUAL Olgegi kullanilarak hizmet kalitesinin olciilmesi ve hizmet kalitesi boyutlarinin
belirlenmesi amaglanmistir. Diger yandan, vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi’ndan aldiklar
hizmetlere iliskin beklenti ve algilarininvatandaglaringesitli demografik 6zelliklerine gore farklilik

gosterip gostermedigi de hipotezlerle test edilmistir.

Calismanin bundan sonraki boélimlerinde Oncelikle arastirmanin metodolojisi verilmis ve
arkasindanMardin Adalet Sarayr’nmin sundugu adli hizmetlerin Kalitesine yonelik yapilan
aragtirmabulgularma yer verilmistir. Calisma, bulgularin yorumlandigi ve onerilerin gelistirildigi

sonug boliimii ile tamamlanmustir.
2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

2.1. Arastirma Hipotezleri

Aragtirmanin hipotezleri, Mardin Adalet Sarayi'na gelen vatandaslarin beklenti ve algilarinin
demografik degiskenlere gore farklilasip farklilagsmadigimi belirlemek {izerine kurulmustur. Konuyla

ilgili belirlenen hipotezler asagida verilmistir:

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

cinsiyetlerine gore farklilik gosterir.

H1b: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar cinsiyetlerine

gore farklilik gosterir.

H2a: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iligkin beklentileri yaglarina

gore farklilik gosterir.

H2b: Vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iligkin algilar1 yaslarina

gore farklilik gosterir.
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H3a: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iligskin beklentileri egitim

durumlarina gore farklilik gosterir.

H3b: Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iligkin algilar1 egitim

durumlarina gore farklilik gosterir.

H4a:Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri

mesleklerine gore farklilik gosterir.

H4b:Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iligskin algilari mesleklerine

gore farklilik gosterir.

2.2. Anakiitle ve Orneklem

Aragtirmanin anakiitlesini Mardin Adalet Sarayi'ndan hizmet alan vatandaslar olusturmaktadir.
Mardin Adalet Sarayi'ndanhizmet alan vatandaslarin tam sayisina ulagsmak miimkiin olmadigindan
ornekleme yoluna gidilmistir. Arastirmaya katilacak vatandaslarin, anketi doldurabilecek yeterli
egitim diizeyine sahip olup olmadiklar1 gézlem ve vatandasla kurulan diyalog sonucu tespit edilmistir.
Bu sebeple drnekleme yonteminin se¢iminde tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden yargisal
ornekleme yontemi kullanilmugtir. Ozellikle kamuoyu arastirmalarinda kullanilan yargisal érnekleme
yonteminde aragtirmaci kimlerin secilecegi konusunda kendi yargisim kullanir ve arastirmanin
amacina en uygun olan bireyleri 6rnekleme alir (Balci, 2005). Vatandaslarin egitim diizeyi ve bolgenin
dil sikintis1 anketin cevaplandirilmasini giiglestirmigtir. Hem bu durum hem de maliyet kisitlar
sebebiyle elde edilen anket sayis1 330 ile sinirli kalmistir. Bu 6rneklem biiyiikliigi ¢alismada yapilan

analizler igin yeterlidir. Arastirma verileriKasim 2014 —Ocak 20135 tarihleri arasinda toplanmustir.

2.3. Veri Toplama Yéntemi ve Araci

Arastirmada veriler standart bir anket formu ile yiizyiize gériismeler yoluyla toplanmistir. Anket
formunun ilk kisminda cevaplayicilari tanitici bilgiler sorulmustur.ikinci kisminda ise beklenti ve
algilamalar ile ilgili 44 yargidan olusan SERVQUAL blgegi kullanilmustir. Olgeklendirmede 5 noktalt
Likert derecelendirmesinden yararlanilmistir. SERVQUAL 6lgeginin secilmesinde literatiirde ¢ok
sayida calismada gegerliligi ve giivenilirliginin test edilmis olmasi etkili olmustur. Olgegin Tiirk¢e’ye
cevrilmesi ve adli hizmetlere uyarlanmasinda ise Gimiisoglu vd. (2003),Aydogdu (2005),
Kurgun,Kurgun, Ozdemir ve Bakici (2008), Gedikli (1998) veBanarve Ekergil’den(2010)
faydalanilmigtir. Ayrica adalet saraymnda goérev yapan hakimler, savcilar, avukatlar ve personellerin
goriisleri de alinmistir. Diger yandan Tirkiye Cumhuriyeti Adalet Bakanligi’nin mevcut proje ve
programlarinin iceriginden, bu projelerde yer alan rehber ilkelerden, yine Avrupa Birligi'nce

desteklenen; “Kaliteye Yonelik Mahkeme Yonetim Sisteminin Giiglendirilmesi”, “Yargmin ve
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Mahkemelerin Kalitesinin Arttirilmasina Yonelik Kontrol Listesi”, “Mahkemelerde Saturn Zaman

Yonetimi Araclarimin Uygulanmasi Rehberi” ve diger rehber ve projelerden de faydalanilmistir.
3. ANALIZ VE BULGULAR

3.1. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan vatandaglarin demografik oOzellikleri ile ilgili bilgiler asagidaTablo 1’de
verilmistir. Cevaplayicilarin %38,3'i kadin, %61,7'si erkektir. Erkek sayisinin kadin sayisindan bariz
olarak fazla olmasi, adli vakalara erkeklerin daha fazla karigmasi ile agiklanabilir. Diger yandan
cevaplayicilarin 6nemli bir kismi (%66) 20-39 yas aras1 vatandaslardan olusmaktadir. Cevaplayicilarin
egitim durumlar1 incelendigindedigerlerine gore en fazla saymin lise egitim diizeyinde (%39,3) oldugu
goriilmektedir. Meslek dagiliminda isecevaplayicilarin yaklasik yarisinin (%49,2) serbest meslek

sahipleri ve memurlardan olustugu sdylenebilir.

Tablo 1.Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Demografik Ozellikleri

Degisken |  Frekans |  Yiizde (%)
Cinsiyet
Bayan 116 38,3
Bay 187 61,7
Toplam 303 100
Yas
19 ve alt1 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 Ustii 5 1,7
Toplam 303 100
Egitim
[Ikogretim 31 10,2
Lise 119 39,3
On lisans 57 18,8
Lisans 74 24,4
Lisans usti 19 6,3
Diger 3 1,0
Toplam 303 100
Meslek
Ev Hanim 33 10,9
Ogretmen 18 5,9
Serbest Meslek 84 27,7
Memur 65 215
Isci 30 9,9
Ogrenci 34 11,2
Diger 39 12,9
Toplam 303 100
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3.2. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayr’na Yonelik Beklenti, Alg:
ve Hesaplanan SERVQUAL Skorlarina lliskin Bilgiler

Beklentilere iligskin dlgegin Cronbach Alpha Katsayist 0,965 ve algilamalara iliskin 6lgegin

Cronbach Alpha Katsayisi da 0,958 bulundugundan hizmet kalitesi 6l¢eginin yiiksek derecede

giivenilir oldugu sdylenebilir.Arastirmaya katilan vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi’nin hizmet

kalitesine yonelik beklenti diizeyleri 4,35 ortalama ve 0,92 standart sapma olarak 6l¢iilmiistir (Tablo

2). Buradan Mardin Adalet Sarayi’na gelen vatandaslarin ¢ogunlukla ¢ok yiiksek hizmet beklentisi

icerisinde olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 2.Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Hizmet Kalitesi Beklentileri ile ilgili Bulgular

Beklenti Degiskenleri Drt. b.Sapma
D1 | Adalet Saraylart modern goriiniislii binaya ve ¢alisma mekanlarina sahip 4,07 1,11
olmalidir.
D2 Bekleme salonlari, durugma salonlari, ifade odalar1 kullanigh ve gorsel olarak 4,21 1,01
ferah olmalidir.
D3 | Adliye personeli bakimli ve iyi giyimli olmalidir. 4,24 0,93
D4 Adalet Saraylaria ulagim kolay olmalidir. 4,29 0,96
D5 | Adalet Saraylarinda uyar1 ve yonlendirici levhalar yeterli olmalidir. 4,32 0,94
D6 | Adalet Sarayinda adli islemler (ifade, durusma ve benzeri) vatandasa bildirilen 4,50 0,89
tarih ve saatte gergeklestirilmelidir.
D7 | Adliye personeli (zabit katibi, hizmetli, miibasir vb. vatandasin sorununu ¢6zmek | 4,43 0,83
icin icten ilgi gostermelidir.
D8 | Hakim ve savcilar vatandagin sorununu ¢ézmek i¢in icten ilgi gostermelidir. 4,47 0,85
D9 | Adliye personeli vatandaglara yardimc1 olmak i¢in her zaman istekli olmalidir. 4,37 0,85
D10 | Adliye Saraylarinda iglemler eksiksiz ve dogru yapilmalidir. 455 0,82
D11 | Adliislemlerin hangi tarih ve saatte yapilacagi konusunda vatandas 4,49 0,80
bilgilendirilmelidir.
D12 | Adliye personeli, vatandaslara hizli ve yeterli hizmet sunmalidir. 449 0,83
D13 | Adliye personeli vatandasin kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine riayet etmelidir. | 4,52 0,81
D14 | Adliye personeli hal ve hareketleri ile adalet ve giiven uyandirmalidir. 450 10,80
D15 | Hakim ve savcilar verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi uyandirmalidir. 4,54 0,79
D16 | Adliye personeli nazik, saygili olmalidir. 444 0,82
D17 | Adliye personeli vatandaslarin sorularina karsilik verecek sekilde yeterli bilgi ve 4,44 0,84
donanima sahip olmalidir.
D18 | Adliye personelinin vatandasi karsilamada sicaklik, giiler yiiz, samimiyetleri 4,35 0,88
onemlidir.
D19 | Adliye personeli vatandasin beklentisinin ne oldugunu bilmelidir. 4,13 1,06
D20 | Adliye personeli vatandaslara daha faydali olmak adina siirekli iyiyi yapmaya 4,18 1,00
calismalidir.
D21 | Adliye personelinin mesaisi, vatandasin islerinin ertelenmemesi adina esnek 3,98 1,19
olmalidir.
D22 | Adliye personeli, adliyeye gelen vatandasin adli sifatina (magdur, siipheli, 4,26 1,11
miisteki, sanik, katilan vb.) gore hizmet vermemelidir.
Ortalama | 4,35 | 0,92

Vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklart hizmetlerinkalitesine yonelik algilama

diizeyleriortalama 3,34 ve standart sapmaise 1,09 olarak Ol¢iilmiistiir (Tablo 3). Buradan Mardin
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Adalet Sarayi'na gelen vatandaslarin verilen hizmetlerin kalitesine yonelik algilamalarinin orta

diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin Hizmet Kalitesi Algilamalari ile ilgili
Bulgular

Alg1 Degiskenleri Ort. S.Sapma

D1 | Mardin Adalet Saray1 modern goriiniislii binaya ve calisma mekanlarina sahiptir. 2,92 1,14

D2 | Mardin Adalet Sarayinda bekleme salonlari, durusma salonlari, ifade odalari | 3,03 1,09
kullanigh ve gorsel olarak ferahtir.

D3 | Mardin Adalet Saray1 personeli bakimlidir ve iyi giyinir. 3,44 1,05
D4 | Mardin Adalet Sarayina ulagim kolaydir. 3,71 1,05
D5 | Mardin Adalet Sarayinin uyar1 ve yonlendirici levhalar yeterlidir. 3,35 1,08
D6 | Mardin Adalet Sarayinda adli islemler (ifade, durusma ve benzeri) vatandaga 3,29 1,12

bildirilen tarih ve saatte gerceklestirilmektedir.

D7 | Mardin Adalet Saray1 personeli (zabit katibi, hizmetli, miibagir vb.) vatandasin 3,33 1,09
sorununu ¢ézmek i¢in igten ilgi gdstermektedir)

D8 Mardin Adalet Sarayinda gorevli hakim ve savcilar vatandagin sorununu ¢dzmek 3,23 1,09
icin icten ilgi gdstermektedir.

D9 | Mardin Adalet Sarayi personeli vatandaslara yardime1 olmak i¢in her zaman 3,29 1,12
isteklidir.

D10 | Mardin Adalet Sarayinda islemler eksiksiz ve dogru yapilmaktadir. 3,3 1,07

D11 | Mardin Adalet Sarayinda adli islemlerin hangi tarih ve saatte yapilacagi 3,39 1,1

konusunda vatandasg bilgilendirilmektedir.

D12 | Mardin Adalet Sarayi personeli vatandaslara hizli ve yeterli hizmet sunmaktadir. 3,32 1,1

D13 | Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasin kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine 3,35 1,11
riayet etmektedir.

D14 | Mardin Adalet Saray1 personeli hal ve hareketleri ile adalet ve giiven 3,47 1,09
uyandirmaktadir.

D15 | Mardin Adalet Sarayinda gorevli hakim ve savcilar verdikleri kararlar ile adalet 3,48 1,08
ve giiven hissi uyandirmaktadir.

D16 | Mardin Adalet Saray1 personeli, nazik ve saygilidir. 3,46 1,04

D17 | Mardin Adalet Saray1 personeli vatandaglarin her tiirlii sorusuna karsilik yeterli 3,40 1,05
bilgi ve donanima sahiptir.

D18 | Mardin Adalet Saray1 personeli vatandasi karsilamada sicak, giileryiizlii ve 3,37 1,07
samimidir.

D19 | Mardin Adalet Sarayi personeli vatandasin beklentisinin ne oldugunu bilmektedir. | 3,24 1,06

D20 | Mardin Adalet Sarayi personeli, vatandaglara daha faydali olmak adina siirekli 3,35 1,12
iyiyi yapmaya caligmaktadir.

D21 | Mardin Adalet Sarayi personelinin mesaisi, vatandasin islerinin ertelenmemesi 3,24 1,18

adina esnektir.

D22 | Mardin Adalet Saray1 personeli, adliyeye gelen vatandasin adli sifatina (magdur, 3,41 1,2
stipheli, sanik vb.) gore ayrim yapmadan hizmet vermektedir.

Ortalama | 3,34 1,09

Hem beklenti hem de algilarin birlikte degerlendirildigi SERVQUAL skorlarina bakildiginda
ise her bir yargi i¢in algi ile beklenti arasindaki farkin negatif ¢iktig1 goriilmektedir (Tablo 4). Buna
gore ankete katilan vatandaslarin adliyeden aldiklari hizmetler ile ilgili kalite beklentileri yiiksek

diizeyde iken algilamalar1 daha disiik seviyede kalmaktadir.

78


http://dx.doi.org/10.11611/yead.280648

e Yénetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 14 Sayi/Issue: 4 Eyliil/September 2016 Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.280648

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Vatandaslarin SERVQUAL Skorlari ile lgili Bulgular

SERVQUAL Degiskeni  Algilama Ortalamas1 [Beklenti Ortalamasi  SERVQUAL Skoru (P-B)
D1 2,92 4,07 -1,15
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
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
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
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
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

3.3. Kesifsel Faktor Analizi

Aragtirmada hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi igcin SERVQUAL skorlar1 iizerinden
kesifsel faktor analizi yiritilmistir. Bunun igin oOncelikle, 6rneklem biyiikligiiniin analiz igin
yeterliligini belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri hesaplanmis ve 0.60’den biiyiik olmasi
istenen (Nakip, 2006: 469) KMO degeri 0.943 olarak bulunmustur. Ayrica verilerin kesifsel faktor
analizine uygunlugunu gosteren Bartlett’s Sphericity Test degeri y2= 4441.55 ve istatistiksel olarak
anlaml (p<0.001) bulunmustur. Bu sonuglar veri setinin kesifsel faktor analizine uygun oldugunu

gostermistir.

Yapilan analizde faktor yiiklerinin hesaplanmasinda Temel Bilesenler Tahmin Yontemi ve
Varimax Dondiirme Yontemi uygulanmistir. Analizde faktorlerin 1°den biiylik 6zdegere sahip olmasi

ve maddelerin faktor yiiklerinin 0.50’den biiyiik olmasit kosulu aranmistir (Nunnally, 1978).

SERVQUAL o6lgeginde yer alan 22 yargidan D16 “Adliye personeli nazik, saygili olmalidir” ve
D17 “Adliye personeli vatandaslarin sorularina karsilik verecek sekilde yeterli bilgi ve donanima sahip
olmalidir” kesifsel faktoér analizinde diisiik faktor yikii aldigindan analizden g¢ikarilmustir. Kesifsel
faktor analizi sonucunda ii¢ boyutlu bir yapi elde edilmistir (Tablo 5). Buna gore giivenilirlik,
heveslilik ve giivence degiskenleri tek bir boyut altinda toplanmistir. Fiziksel varliklar ikinci boyut

olarak, empati de iigiincii boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Olgekteki her bir boyutun giivenilirligini tespit
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etmek icin bakilan Cronbach Alfa Katsayilari (a) sirasiyla 0.940, 0.874, 0.860°dir. Bu degerler
boyutlarin gilivenilir oldugunu ve oOlgmek istenilen 0Ozelligin biiyiikk olasilikla dogru bi¢imde

Ol¢iildiiglinii ifade etmektedir.

Tablo5. Kesifsel Faktor Analizi

Madde | Boyutlar Faktor
No Yiikleri
Giivenilirlik/Heveslilik/Giivence (0=0.940; VE=%30.464)
D6 Adli islemler (ifade, durusma ve benzeri) vatandasa bildirilen tarih ve saatte | 0.702
gerceklestirir
D7 Adliye personeli (zabit katibi, hizmetli, miibasir ve digerleri) vatandasin sorununu | 0.693
¢dzmek icin igten ilgi gosterir
D8 Hakim ve savcilar vatandagin sorununu ¢6zmek igin i¢ten ilgi gosterir 0.715
D9 Adliye personeli vatandaslara yardimei olmak i¢in her zaman isteklidir 0.740
D10 Adliye Saraylarinda iglemler eksiksiz ve dogru yapilir 0,771
D11 Adli islemlerin hangi saatte yapilacagi konusunda vatandas bilgilendirilir 0,732
D12 Adliye personeli, vatandaglara hizli ve yeterli hizmet sunulur 0,730
D13 Adliye personeli vatandasin kisisel ve adli bilgilerinin gizliligine riayet edilir 0,634
D14 Adliye personeli, hal ve hareketleri ile adalet ve giiven uyandirir 0,642
D15 Hakim ve savcilar verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi uyandirir 0,678

Empati (0=0.874; VE=%18.173)

D18 Adliye personelinin vatandasi karsilamada sicaklik, giiler yiiz, samimiyetleri onemlidir | 0.663
D19 Adliye personeli vatandasin beklentisinin ne oldugunu bilir 0.711
D20 Adliye personeli vatandaslara daha faydali olmak adina siirekli iyiyi yapmaya ¢alisir
D21 Adliye personelinin mesaisi, vatandasin islerinin ertelenmemesi adina esnek olmalidir. | 0.727
D22 Adliye personeli, adliyeye gelen vatandasin adli sifatina (magdur, siipheli, miisteki, | 0,782
sanik, katilan vb.) gére hizmet vermemelidir. 0,554
Fiziksel Varliklar (a=0.860; VE=%17.643)
D1 Adalet Saraylar1i modern goriiniislii binaya ve ¢caligma mekanlarina sahiptirler 0.813
D2 Bekleme salonlari, durugma salonlari, ifade odalart kullanislt ve gorsel olarak ferahtir 0.813
D3 Adliye personeli bakimli ve iyi giyimlidir 0.583
D4 Adalet Saraylarina ulagim kolaydir 0.583
D5 Adalet Saraylarinda uyari ve yonlendirici levhalar yeterlidir 0.696

N=303; KM0=0.943
Bartlett’s Sph. x2=4441.55; p=0.001
Toplam Agiklanan Varyans=%066,280

Boyutlarin agikladigi varyanslar (VE) incelendiginde 6lgegin Mardin Adalet Sarayi’nin toplam
hizmet kalitesinin %66,28’ini agikladig1 sdylenebilir. Her bir boyutun tek basina adalet saraylar
hizmet kalitesini agiklama gii¢lerini gdsteren varyans degerleri incelendiginde ise diger boyutlara gére
hizmet kalitesini en iyi agiklayan boyutun (VE=%30.464) giivenilirlik, heveslilik ve giivence
boyutlarmin tek boyut altinda toplandigr boyut oldugu sdylenebilir. Adalet hizmetlerinde bu boyutlarin
yiiksek agiklama giiciine sahip olmasi beklenir bir durumdur. Bu durum adalet hizmetlerinde 6nemli

olan kalite boyutlarimin giivenilirlik ve giivence odakli oldugunu gostermektedir. Bunun yanisira
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calisanlarin ilgili olmasi, davalarin zamaninda goriilmesi ve dava sonuglarinin zamaninda iletilmesi

gibi heveslilikle ilgili degiskenler de vatandaslar i¢in 6nemlidir.

Diger yandan fiziksel fakt6r boyutunun gorece daha az 6nemli bir faktér (VE=%17.643) olarak
¢ikmasi da adalet hizmetleri i¢in yine beklenir bir sonugtur.Adalet hizmetlerinde ortam kosullarinin
vatandaslar agisindan giivenilirlik, giivence ve heveslilige gore daha az 6nemde olmasi bu durumun

temel nedeni olarak goriilebilir.

3.4. Vatandaslarin Aldiklar1 Hizmetlere iliskin Beklenti ve Algilarimn Demografik

Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

Vatandaslarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarinin
demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in olusturulan hipotezlerin
test edilmesinde t-testi ve ANOVA’dan faydalamilmigtir. Vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan
aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilamalariin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek igin kurulan Hla ve Hlbhipotezleri bagimsiz t-testi ile test edilmistir ve

sonuglar Tablo 6°da gosterilmistir.

Tablo 6.Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algi Ortalamalarinin Cinsiyete Gore Farklihg

Cinsiyet Sayi Ortalama t p
. Bayan 116 442
Beklenti Ortalamasi Bay 187 431 1,37 0,17
Bayan 116 3,25
Algi Ortalamasi Bay 187 3.39 1,51 0,13

Bayanlarin hizmet kalitesi beklenti diizeylerinin ortalamasi erkeklerin beklenti ortalamalarindan
daha yiiksek diizeyde olmasia ragmen, t degerleri istatistiksel olarak anlamsiz g¢ikmustir. Buna
gorecevaplayicilarin Mardin Adalet Sarayindan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarinin

cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi belirlendiginden H1a ve H1b hipotezleri reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalarinin yas degiskenine gore
farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek igin olusturulan H2a ve H2b hipotezlerinin test
edilmesi i¢in ANOVAuygulanmis ve analiz sonuglariTablo 7’deverilmistir. Buna gore,farkli yas
grubunda yer alan vatandaglarin hizmet kalitesi beklentilerinin 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki
olarak farklilik gostermedigi belirlenmistir. Dolayisiyla H2a hipotezi reddedilmistir. Vatandaslarin
algiladiklart hizmet Kkalitesininyas grubuna gore farkliligi incelendiginde ise algilanan hizmet
kalitesinin vatandaglarin yaslar {izerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilagmaya yol agmadigi

belirlenmis, H2bhipotezi de reddedilmistir.
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Tablo 7.Hizmet Kalitesi Beklenti ve Alg1 Ortalamalarinin Yasa Gore Farklihgi

Yas Say1 Ortalama Std. Sapma p
19 ve alt1 41 4,41 0,53
20-29 108 4,33 0,76
30-39 92 4,35 0,72
Beklenti Ortalamasi 40-49 39 4,42 0,68 0,65
50-59 18 4,26 0,74
60 ve Ustil 5 4,23 0,17
Toplam 303 4,35 0,71
19 ve alt1 41 2,94 1,01
20-29 108 3,33 0,76
30-39 92 3,45 0,71
Alg1 Ortalamasi 40-49 39 3,36 0,77 0,17
50-59 18 3,67 0,92
60 ve Ustii 5 3,61 0,32
Toplam 303 3,34 0,81

Algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi ortalamasininvatandaglarin
egitim diizeyine gore degisip degismedigini belirleyebilmek i¢in olusturulan H3a ve H3b hipotezleri
ANOVAile test edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 8'de gosterilmistir. Yapilantest sonucunda
vatandaglarin egitim diizeylerinin algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi bakimindan
0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilagmaya yol agmadigi belirlenmistir. Bu dogrultuda H3a ve
H3bhipotezleri reddedilmistir.

Tablo 8.Hizmet Kalitesi Beklenti ve Alg1 Ortalamalariin Egitim Diizeyine Gore Farklihg:

Egitim Diizeyi Say1 Ortalama Std.Sapma | p
[kogretim 31 4,29 0,56
Lise 119 4,35 0,66
On lisans 57 4,35 0,68
Beklenti Ortalamasi Lisans 74 4,43 0,78 0,87
Lisans Ustii 19 4,22 0,91
Diger 3 4,33 0,66
Toplam 303 4,35 0,69
[Ikogretim 31 3,32 0,73
Lise 119 3,2 0,88
On lisans 57 3,46 0,71
Alg1 Ortalamasi Lisans 74 3,34 0,75 0,22
Lisans Ustii 19 3,71 0,78
Diger 3 4,29 0,38
Toplam 303 3,34 0,91

Meslek degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi
ortalamasimin degisip degismedigini belirleyebilmek i¢in olusturulan H4a ve H4b hipotezleri yine

ANOVA ile test edilmis ve sonuglar Tablo 9°da gosterilmistir. Vatandaslarin meslekleri agisindan

82


http://dx.doi.org/10.11611/yead.280648

M,

!
- Yénetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 14 Sayi/Issue: 4 Eyliil/September 2016 Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.280648

st

2

R

algilanan ve beklenen hizmet kalitesi skorlarinda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasma olmadig:

belirlenmistir. H4a ve H4bhipotezleri reddedilmistir.

Tablo 9.Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algi Ortalamalarinin Meslege Gore Farklihg

Meslek Say1 Ortalama Std. Sapma p
Ev Hanimi 33 4,27 0,78
Ogretmen 18 4,47 0,71
Serbest Meslek 84 4,31 0,74
. Memur 65 4,33 0,85
Beklenti Ortalamasi fsci 30 4.38 0.59 0,89
Ogrenci 34 4,45 0,54
Diger 39 4,41 0,44
Toplam 303 4,35 0,69
Ev Hanim 33 3,33 0,63
Ogretmen 18 3,41 0,94
Serbest Meslek 84 3,41 0,78
Alg1 Ortalamasi 'i\;lgeimur gg g:g; 8:22 0,08
Ogrenci 34 2,99 0,89
Diger 39 3,06 0,94
Toplam 303 3,34 0,81

4. SONUC VE ONERILER

Hizmetler sektorii, gerek sagladigi istihdam ve gerekse ekonomik biiytlikliigli agisindan tiim
diinyada giderek artan bir 6nem kazanmaktadir. Diinyada hizmetler sektoriinde goriilen biiylime ve
gelismeler hizmetin kalitesine yonelik taleplerin de ayni dogrultuda artmasini saglamis ve bu haliyle
biitiin hizmet isletmelerinin yani sira kamu hizmeti veren kamu kurumlarinin hizmet kalitesinde de bir

degisim talebi olusmustur.

Ozel sektdrde hayati éneme sahip olan hizmet kalitesi kavrami, son yillarda kamusal alanlarda
da kendisinden s6z ettirmeye baglamistir. Vatandaslarin kamu kurumlarindan beklentilerinin
karsilanmas1 ve kamusal alandaki hizmet kalitesinin artiritlmasi, 6zellikle halk-devlet biitiinlesmesine
katkis1 goz oniine alindiginda olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle dncelikle vatandaslarin isteklerinin dogru

olarak belirlenmesi kamu hizmetlerinde kalitenin baglangi¢ noktasidir.

Kamu hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi yoniindeki ¢abalarindan yargi sisteminin bir pargasi
olan adalet saraylar1 da etkilenmektedir. Adalet saraylari, iglerinde ilk derece mahkemelerin
bulundugu ve vatandaslarin adli hizmetleri aldiklari yerlerdir. Giiniimiizde vatandas odakli devlet
yaklagiminda adalet saraylarinin sundugu kamusal hizmetin hedeflenen diizeyde olup olmadiginin
belirlenmesi igin verilen hizmetlerin kalite diizeylerinin 6lciilmesi olduk¢a &nemlidir. Olgiim ile
birlikte vatandaslarin verilen hizmetlerden beklentilerinin algiladiklar1 ile ortiisiip ortiismedigi ortaya

¢ikacaktir,
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Bu c¢alismada Mardin Adalet Sarayinda SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak hizmet kalitesinin
Olciilmesi ve hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu amaca yodnelik 6nce
SERVQUAL skorlar1 hesaplanmis daha sonra bu skorlar kullanilarak kesifsel faktor analizi ile hizmet
kalitesi boyutlar1 belirlenmistir.

Yapilan kesifsel faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi ti¢ boyutlu bir yapidan olusmustur.
Boyutlarin acikladig varyanslara  bakilarak en iyi aciklayan boyutun da
giivenilirlik/heveslilik/glivence boyutu oldugu goriilmiistiir. Adalet hizmetlerinde énemli olan kalite
boyutlariin giivenilirlik ve giivence odakli olmasi aslinda beklenen bir durumdur. Bunun yanisira
calisanlarin ilgili olmasi, davalarin zamaninda goriilmesi ve dava sonuglarinin zamaninda iletilmesi
gibi heveslilikle ilgili degiskenler de vatandaslar icin 6nemlidir. Ayrica, fiziksel faktér boyutunun
gorece daha az 6nemli bir faktor olarak ¢ikmasi da adalet hizmetleri icin yine beklenir bir sonugtur.
Adalet hizmetlerinde ortam kosullarinin vatandaslar agisindan giivenilirlik, giivence ve heveslilige

gore daha az 6nemde olmasi bu durumun temel nedeni olarak goriilebilir.

Vatandaslarin hizmet kalitesine iligkin tiim degiskenlerde beklentilerinin yiiksek oldugu bununla
birlikte verilen adli hizmetlerin kalitesine iligkin algilarinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.
Hizmet kalitesi algisinin beklentilerinin altinda kalmasi nedeniyle algi ile beklenti arasinda olusan
boslugu kapatmak amaciyla hizmet kalitesi degiskenleri lizerinde ayri ayr1 durularak bu boslugun

kapatilmasina yonelik strateji ve ¢oziimler gelistirilmelidir.

Vatandaglarin en yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklar1 degiskenlerden biri “Hakim ve
savcilarm verdikleri kararlar ile adalet ve giiven hissi uyandirmalidir” degiskenidir. Elbette bu sonug
adli hizmetlerin yapis1 ile alakalidir. Ozelde Mardin Adalet Sarayi'ndan, genelde tiim adalet
saraylarindan yani "yargi" camiasindan beklenen temel unsur adalet yani hakkaniyettir. Davacinin,
davalinin, siiphelinin, magdurun ortak istekleri adil yargilanmadir. Geriye kalan hizmet kalitesi
degiskenlerinin 6nemi ancak bu degiskenle ilgili algi istenilen diizeye geldigi zaman bir deger ifade
edebilir. Vatandaslarin adalete yonelik beklentilerinin yiiksek olmasi 6ncelikle Tiirk Adalet Sistemine
ve tabii olarak yargi gorevini yerine getiren hakim-savcilara dnemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu
kapsamda Mardin Adalet Saray1 6zelinde biitiin adalet saraylarinda verilen yargi hizmeti ile ilgili
olarak vatandaslarin giivenini saglayacak adil yargilanmanin 6nemi iizerine durulmasi, yine vatandasla
ictenlikle alakadar olan, vatandasa yardimci olmaktan hosnut olan memurlarin se¢imi ile bunlarin
egitim silirecinden gegirilmeleri neticesinde daha donanimli olarak vatandagla bulusturulmalar

gerekmektedir.

Ayrica calismada Mardin Adalet Sarayi’ndan aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarin

vatandaglarin demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi de arastirilmistir. Buna

84


http://dx.doi.org/10.11611/yead.280648

M,

!
- Yénetim ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi / Journal of Management and Economics Research
Cilt/Volume: 14 Sayi/Issue: 4 Eyliil/September 2016 Doi: http://dx.doi.org/10.11611/yead.280648

st

2

R

yonelik yapilan t-testi ve ANOVA sonuglarina gore kaliteye yonelik beklenti ve algilarin demografik
ozelliklere gore farklilik gdstermedigi tespit edilmistir.Hem bu farkliligin olugmamasi hem de
vatandaglarin Mardin Adalet Sarayi'ndan aldiklar1 hizmetlere iligkin algilarinin beklentilerine gore

diisiik olmasi asagidaki unsurlarla agiklanabilir:

¢ Kamu kurumlarinda yiiriitiilen islemlerin rekabete dayali olmamasi ve tekel niteliginde olmasi

sebebiyle hizmet kalitesine verilen 6nemin derecesi 6zel sektore kiyasla daha diisiiktiir.

o Tiirkiye’de Kamu hizmetlerindeki is ve islemlerin yeterince saydam olmamasi, ¢alisanlarin
sorumluluklarinin sonuglariyla yiizlesme mekanizmalarinin etkin bir sekilde islememesi hizmet

kalitesinde istenilen seviyeye ulagsmay1 engellemektedir.

o Tiirk Adalet Sisteminde is yiikiiniin fazla olmasi1 ve personel yetersizligi neticesinde hakim -
savcl ve yardimel personelin ¢ok yogun ve uzun siireli mesailerle galistigi bilinmektedir. Bu
durum calisanlarin hem fiziki yorgunluk yasamalarima hem de motivasyon agisindan
mesleklerine olan aidiyet duygularinin azalmasina neden olmaktadir. Bu sorunlar da verilen

hizmetin kalitesini dogrudan etkilemektedir.

e Adalet Saraylarinda Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde baglatilan "Mahkeme YoOnetim
Sistemi" gibi projeler ¢ercevesinde kurulan 6n biiro ve danisma noktalarinda ¢alisan personelin
seciminde Ozenli davranilmamaktadir. Vatandasa karsi nazik ve giiler yiizlidavranacak, bilgi
birikimi bakimindan yeterli diizeye sahip personelin 6n biiro ve damisma noktalarinda

gorevlendirilmesi vatandas memnuniyetini ¢ok ileri seviyeye ¢ikartacaktir.

Biitiin hizmet alanlarinda vatandaslarin/miisterilerin ilk iletisime gegtikleri kisiler olan ¢alisanlar
hizmetin baslangi¢ noktasi olarak kabul edilebilir. Calisanlarin tavirlari hizmet kalitesini dogrudan
etkilemektedir. Calisanin giyim kusamindan, hizmete iliskin bilgi ve donanimina; giiler yiizliiliiglinden
ictenligine, hizmet kalitesini etkileyen bu faktorlerin her birinin varlig: tartisilmaz bir gereklilik olarak
goriilmelidir. Bu nedenle o6zellikle kamu hizmeti veren kuruluslarda, vatandasla muhatap olacak
personelin yeterli bilgi birikimine sahip, caligkan, sabirli, anlayish, giiler yiizlii kisilerden segilmesi
yine bu personellerin egitime tabi tutularak mevcut durumlarmin iyilestirilmesi ve devamlilig
saglanmalidir. Hizmeti veren personelin nitelik ve motivasyonunun vatandas ile iletisimine olumlu

katkilarda bulunacag agiktir.
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