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OZET

Modern toplumlarda insanlarin 6zel sektoriin yani sira kamu kurumlari
tarafindan sunulan mal ve hizmetlere iliskin kalite beklentileri de giderek
artmaktadir. Kamu kurumlar1 da bu beklentileri karsilamak {izere her gecen giin

kalitelerini artirmaya yonelik ¢aligmalar yapmaktadir.

Kamu tarafindan sunulan hizmetlerin en 6nemlilerinden birisi adli hizmetlerdir.
Bu ¢alisma adli hizmet kurumlarindan biri olan icra dairelerinin hizmet kalitesini
incelemektedir. Calismada hizmet kalitesini degerlendirmek {izere kalite
literatiirinde var olan bes kalite boyutu fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik,
giivence ve empatinin yant sira yeni bir hizmet kalitesi boyutu olarak

bilgilendirmenin gegerliligi test edilmis ve kullanilmigtir.

Calismada hizmet kalitesini degerlendirmek iizere anket yoOntemi
kullanilmistir. Her ilde esit sayida olmak iizere, Mevcut sisteme gore ¢alisan Van ve
Bitlis illeri ile, icra dairelerinin hizmet kalitesini artirmak iizere yeni diizenlemelerin
uygulandig pilot bolgeler olan Malatya ve Gaziantep illerindeki icra dairelerinden

hizmet alan 400 kisi ile yapilan anket ¢alismas1 yapilmistir.

Yapilan analizler sonucunda bilgilendirmenin icra dairesi hizmetleri agisindan
onemli bir kalite boyutu oldugu goriilmiistiir. Hizmet kalitesini artirmak {izere
yapilan iyilestirmelerin bazi kalite boyutlar1 acisindan olumlu etkileri olmakla
birlikte gerek eski sisteme gore calisan gerekse yeni sisteme gore calisan icra

dairelerinde verilen hizmet kalitelerinin yetersiz oldugu goriilmektedir.



ABSTRACT

In modern society, as well as private sectors’, expactations, regarding the
quality of goods and services offered by public institutions, are also increasing.
Public institutions are also trying to improve the quality in order to meet these

expectations.

Legal services is one of the most important services offered by public
institutions. This study aims to investigate the service quality of Forced Executive
Offices. Five quality dimensions that exists in the literatiire to assess the quality of
services, are used fort his study. These are physical feautures, reliability,
responsiveness, assurance and empathy. Moreover as a sixth quality dimension, the
validity of information is used and tested.

Survey method is used to assess the quality of services. Survey is carried out in
four provinces. Van and Bitlis are the ones working according to present (old)
system but Malatya and Gaziantep are pilot areas in which new service applications
are being used in order to improve the service quality. Each province has to be an

equal number, the survey conducted with 400 people.

As a result of the analyzes, it is seen that information seems to be an important
dimension fort he service quality of Forced Executive Offices. With the acknowledge
of positive impacts of some improvements, Forced Executive Offices operating on

both old and new service programs, are insufficent in terms of quality.
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GIRIS

Son ylizyilda ulagim ve bilgi iletisim aglarindaki hizli gelismelere kiiresel
bazda rekabet ortaminin artmasina neden olmustur. Uriin ve {iretim teknolojilerindeki
gelismeler ve rekabet ortami beraberinde tiiketicilerin kalite beklentilerini de
artirmigtir. Bu beklentiler kaliteye bakis agisin1 degistirmis ve zaman iginde kalite
kavraminin da farkli sekillerde tanimlanmasina neden olmustur. Genel anlamda, bir
irtin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglarin karsilama yeterliligine

dayanan 6zeliklerin toplamidir.

Toplum halinde yasamanin beraberinde getirdigi bir¢ok ihtiya¢ vardir. Bu
ihtiyaclarin en 6nde gelenlerinden biri toplumsal iliskilerde adaletin saglanmasidir.
Demokratik sistemlerde yasama, yiiritme ve yargi olmak {izere ii¢ temel erk vardir.
Devlet adalet hizmetlerini yargi erki araciligiyla sunar. Bir iilkenin bagimsiz ve
egemen oldugunu gosteren isaretlerden en Onemlisi; o llkenin kendi topraklari
lizerinde yargilama yapabilmesi ve yargi erki sifatiyla yargi ve adalet hizmetlerini
sunabilmesidir. Tiirk hukuk sisteminde, yargi erki adalet hizmetlerini, mahkemeler,

savciliklar ve icra daireleri aracilifiyla yerine getirir.

Devletin yerine getirmekle yilikiimlii oldugu hizmetlerden birisi de cebri icra
hizmetleridir. Bu hizmetlerin sunumu devletin tekelinde olup, devletin giicii
kullanilarak yerine getirilirler. Devlet icra hizmetini tekel sifatiyla yerine getirdigi
icin, kalitesi yiiksek, hizli, glivenli bir icra hizmeti sunmak zorundadir. Ancak Tiirk
icra sistemi, yliksek olmayan performansi sebebiyle yargi hizmetleri arasinda en

fazla elestiriye maruz kalan alan durumundadir.

fcra dairelerinin &nemli bir ekonomik boyutu da bulunmaktadir. Ulusal
ekonominin etkin ve etkili bir sekilde isleye bilmesi i¢in her seyden 6nce isletmelerin
faaliyet gosterebilmesi borglarini 6deye bilmesi ve alacalarin1 zamaninda ve usuliince

tahsil edebilmeleri gerekmektedir.

Genel anlamda mal ve hizmetlerin kalitesi denildiginde ilk 6nce akla 6zel
sirketler tarafindan sunulan mal ve hizmetler gelmektedir. Bununla birlikte modern
devletlerde kamu kurumlar1 tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin kalitesi de

sorgulanmaya baslanmistir. Bu ¢alismanin amaci icra daireleri tarafindan verilen

1



hizmetlerin kalitesini degerlendirmek, bu hizmetlerin kalitesinin hangi boyutlardan

olustugunu ve hangi boyutlarin 6n plana ¢iktigini belirlemektir.

Yapilan calismada Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda var olan hizmet
kalitesi boyutlar1 gz Oniinde bulundurulmus ve adalet sistemi kalitesi agisindan
yeniden tanimlanmaya g¢alisilmistir. Verilen hizmetlerin kalitesini degerlendirmek
amaciyla Icra ve iflas Dairelerince sunulan hizmet kalitesi ile Tiirkiye Cumhuriyeti
Adalet Bakanligi tarafindan yiiriitiilin proje kapsaminda olusturulan pilot icra
dairelerince sunulan hizmet kalitesinin degerlendirilerek karsilastirilmasi yapilmistir.
Bu kapsamda Van, Bitlis ve Mus illerindeki Adalet Saraylarinda var olan mevcut
sistem usulii ile ¢alisan Icra ve Iflas dairelerin yani sira, icra dairelerinin etkinliginin
artirilmast projesi kapsaminda Malatya ve Gaziantep illerinde bulunan pilot icra

dairelerinde uygulama yapilmistir.

Hazirlanan bu calisma iic ana boliimden olusmaktadir. Ik béliimde genel
olarak kalite kavrami, kalite yonetimi ve hizmet kalitesi ele alinmis, hizmet kalitesini
dlgmede kullanilan ydntemlere yer verilmistir. ikinci boliimde Tiirk hukuk sisteminin
yapist ve organlarina deginilmis ve hukuk sistemi igerisinde icra dairelerinin
hizmetleri agiklanmistir. Ugiincii béliimde ise icra dairelerinde verilen hizmetlerin
kalitesini degerlendirmek ve bu hizmetlerin kalite boyutlarini belirlemek {izere Van,
Bitlis, Mus, Malatya ve Gaziantep illerinde yapilan uygulama sonuglarina iliskin

bilgilere yer verilmistir.



BiRINCI BOLUM
KALITE KAVRAMI VE TARIHSEL GELISiMi

1.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami kullanim amacina gore farkli anlamlar1 ifade edebilmektedir.
Bunun nedeni kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan kaynaklanmaktadir. Bir¢ok kisiye
gore kalite; likks, pahali, ender bulunan, istiin olan, benzerlerinden ayri, olumlu
niteliklere sahip kavramlari ifade edebilmektedir. Baz1 yazarlar kaliteyi ‘sartlara
uygunluk derecesi’ bazilar1 da ‘mal ya da hizmetin belirli ihtiyact karsilayabilme
derecesi’ olarak ifade ederken, yonetim bilimciler arasinda ‘uygunluk Kkalitesi’
(musteri tarafindan istenilen ozelliklere ve standartlara uygunluk) ve ‘tasarim
kalitesi’ (organizasyon tarafindan istenen tasarim Ozelliklerine ve standartlarina

uygunluk) siiflamasi da yapilmaktadir (Yatkin,2014, s.1).

Kalite genel bir ifadeyle amaca uygunluk derecesi olarak tanimlanabilir.
Psikoloji sozliigiinde kalite; herhangi bir seyin Ustiinliigii veya miikkemmelliginin

goreli diizeyi olarak tanimlanmstir (Ors, 2007, s.103).

Kalite; tiiketici ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi, bunlara uygun tasarimin
yapilmasi, bunlarin hatasiz bir sekilde sunulmasi, satis islemleri ile ilgili
bilesenlerin ve diger alt bilesenlerin giivenilir bir sekilde saglanmasi, performansin
ve giivenirligin belgelendirilmesi, kullanimla ilgili bir takim 6zelliklerin agik bir
sekilde ortaya konulmasi, ambalajlamanin uygun bir sekilde ve teslimatin dakik
olarak yapilmasi, satis sonrasi hizmetlerin verimli olmasi ve bu konuyla ilgili

deneyimlerin biitlinii olarak tanimlanmaktadir.

Kaliteyi gesitli ozellikler agisindan tanimlamak mimkiindiir. (Yatkin, 2014,

s.1).

Kalite, misterilerin ihtiyaclaridir. Bugiiniin {iretim anlayisinda miisterilerin

ihtiyag ve beklentileri kaliteyi belirleyen faktorlerin en basinda gelmektedir.
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7
A X4

Kalite, amaglara uygunluk olarak tanimlanabilir.

X/
°e

Kalite, siirekli basar1 demektir. Iyinin de en iyisi vardur.

X/
°e

Kalite, tretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz
iretmektir.

X Kalite olg¢iilebilir.
Kalite gurularindan ve kaliteye katki sunan kuruluslardan bazilarinin kalite

kavramina iligskin goriisleri ise su sekildedir:

Shewhart: Kalite iriiniin miikemmelligidir. Alicinin  6demeyi kabul
edebilecegi bir fiyatla, kullaniminda memnunluk duygusu yaratan bir iriiniin
tasarlanmasi, Uretilmesi ve bunun i¢in miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin

olgiilebilir veriler haline getirilmesidir (Halis, 2013, s.20).

Juran: Kalitede birinci boyut; tiriin performansinin (iiriiniin kullanimindan
duyulan memnuniyeti, kusur icermemeyi, herhangi bir sekilde memnuniyetsizlik
yaratmamay1 kapsayan 6zellikler toplami) yiiksek olmasidir. ikinci boyut; miisterinin
satin aldig1 tirlinden mutsuzluk duymasina neden olan sikayetlerin, tiriin tamiri gibi

ihtiyaglarin ve iadeye neden olacak problemlerin olmamasidir (Halis, 2013, s.20).

Philip Crosby: Philip Crosby’e gore Kalite; bir {iriiniin, ihtiyaglari tam olarak
karsilamas1 ve gerekliliklere uygunlugudur. Crosby’e gore iiriin Kkalitesinin

saglanmasi i¢in sunlara dikkat edilmelidir (Okumus, vd. 2008, s.17 ).

<> Kalite gereklerine uygun performans tanimlanmali,
<> Kusurlar1 6nleyecek sistem kurulmali,
<> Sifir hata i¢in performans standard: yiikseltilmeli,

<> Miikemmel kalite i¢in katlanilan bedel 6l¢iilmelidir.

Feigenbaum: Feigenbaum, tiriiniin kalitesini miisteri ihtiyaglarini miimkiin
olan en ekonomik seviyede karsilamay1 amaglayan miihendislik ve {iretim kalitesinin

saglanmasi ve pazarlanmasi 6zelliklerinin bilesimi olarak tanimlamigtir (Halis, 2013,

s.20).



Genichi Taguchi: Kalite; iiriiniin dagittmindan sonra toplumda meydana

getirdigi en az zarardir (Halis, 2013, s.20).

Deming: Deming’in iki farkli kalite tanimindan ilkinde kalite, “isletmenin
iiriin ve performansinin kalite spesifikasyonlarina uygun olmasi” diger bir tanima
gore ise Kkalite “tiiketicinin isletmenin ftrettigi triin ya da hizmet hakkindaki

yargisidir’” seklinde olmustur (Okumus, vd. 2008, .18 ).

Iso 8402: Kalite, agikca belirtilmis veya ifade edilmemis (gizli) ihtiyaglari
tatmin edebilme yetenegine sahip Ozelliklerin ve goriilebilir ayirici niteliklerin
toplamuidir (Halis, 2013, s.20).

Koura Ishikawa: Kalite, kontrolii uygulamak, en ekonomik, kullanigh ve
tiikketiciyi daima tatmin eden kaliteli iirlinli gelistirmek, tasarimi yapmak, iiretmek ve

satig sonrasi hizmetleri vermektir (Aydogan, 2006, s.5).

Eoqc* ve Asqc*: Kalite; bir {riinlin belirli bir ihtiyac1 karsilayabilme

kabiliyetini olugturan 6zelliklerin timiidiir (Halis, 2013, s20).

1.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavram alanindaki tartismalar binlerce yil eskiye gider. Ilk tastan
yapilan bicaktan, demircilerin egitilmis emegine kadar, is¢i loncalarindan
Taylorizme, kontrol grafiklerine ve giincel durumundaki Kkalite iizerine
gerceklestirilen ¢abalara kadar insanoglu siirekli olarak firiinii, hizmeti, ¢alisma
diizeni ya da performansi gelistirmek i¢cin emek harcamistir. 19 yiizyilin sonlarina ve
20. Yiizyilin baslarina kadar insanoglu kalite alaninda derinlemesine bir ¢alismada

bulunmamistir (Antonaros, 2010).

Kalite alanindaki en 6nemli teorisyenlerden birisi Frederick Taylor’dur. 1911
tarithli yayini bu konuda manifesto niteligindedir. Kisa tarihsel bakis1 ve de o6zeti
Taylor yapmaktadir. Taylor’un bu konuda ortaya koydugu kavramsallagtirma ve

genel perspektif bilinmektedir. Bunun yani sira 1919 tarihli yayininda Fayol, 1933
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tarihli yayminda Mayo,1938 tarihli yayini ile Bernard, 1948 tarihli yayininda
Selznick, 1947 Parsons ve 20. yiizyilin baslarinda 2007’de Scott ve Davis iiretim,
kalite, performans, miisteri yaklasimi tliketim konularinda birbirinin pesi sira
giinimiizde kendi ¢alismalarda ve iiretim siirecinde de kullanilan ayrintili

perspektifler ortaya koymuslardir (Antonaros, 2010).

Kaliteyi iyilestirme ve yoOnetme sistemleri son yillarda hizli bir degisim
gecirmektedir. Son zamanlarda muayene faaliyetleri ya yerlerini kalite denetimine
terk etmisler ya da onu destekler duruma gelmislerdir. Kalite glivencesi de gelistirilip
tyilestirilerek yerini TKY ‘ye birakmistir giiniimiizde bir¢ok 6rgiit TKY ’ye yonelik
calismaktadir (Ersoy, 2011, s.5)

Stirekli gelisim hedeftir, miisteri ve
tedarikgileri iceren genis bir cergeveye
dayanir.

Tim operasyonlar1 kapsar,

Performans 6l¢limii,

Ekip ¢alismasi,

Caliganlarin katilimi.

Toplam Kalite
Yonetimi

Ucgiincii sahis onaylari
Sistem denetimleri

) ) Gelismis kalite planlama
Givences Kalite el kitabi

Kalite maliyetleri kullanimi

Kalite

— Imalat dis1 operasyonlari kapsar
Toplam Kalite Yonetimi 31 Operasy P

Kalite GlUvencesi

Istatistiksel Kalite Kalite el kitab1 hazirligi
Kontrol Proses performans verileri
Muayene istatistiki Kendi kendine muayene
Uriin test etme
Temel kalite planlama
Temel istatistik kullanimi ve kontrol
islemlerinin k&gida dokiimii

Kalite Kontrol

Parcay1 kurtarma

Tasnif derecelendirme
Diizeltici 6nlem
Uyumsuzlugun nedenlerinin
belirlenmesi

Muayene

Sekil 1. 1: Kalite Yonetimin Dort Asamasi




Kaliteye yaklasimda konuyu dort baslik altinda toplayabiliriz; Muayene,
Istatiski Kalite Kontrol, Kalite Giivencesi Ve Toplam Kalite (Efil, 2010, s.21).

<> Birinci asama muayene: ilk defa sanayide alaninda muayenecilik
meslegi ortaya ¢ikmistir ve bu meslegi yapanlar sadece yapilan isleri kontrol edip
varsa hatalarin1 tespit etmekle gorevlendirilmiglerdir. Bu asmanin temel gorevi
tilketicilere hatali triinlerin gitmesini engellemektir (Efil, 2010, s.21).Bu yaklasim
tilketiciyi korumus ancak treticiyi sikinttya sokmustur. Cilinkii muayene edilerek
hatali bulunan iirlinler, iiretici i¢in zarar olusturmustur. Bu agidan ireticiyi de
koruyan bir sistem iirerinde durulmus ve kalite kontrol agsamasina geg¢ilmistir (Ersoy,
2011, s.6).

R/

<> Ikinci asama istatistiki kalite kontrol: Bu asamada 1920°1i yillarda
muayene islemi son kontrolden ara kontrol ve giris kontrollerine dogru
genisletilmigtir. Westem elektrik firmasinda Walter Shewart gesitli veriler toplayarak
analizler yapmigtir. Bell Laboratuarlarinda g¢alisan Shewart’dan, uzun mesafeli
telefon goriismelerinde sinyalleri gliglendirmek i¢in kullanilan yiikselticilerin
giivenirliligini artirmak 1i¢in ne yapilabileceginin arastirilmasini istemislerdir.
Shewart bu arastirmalar sonucunda istatistiksel siire¢ kontrol asamasini bulmustur.

Bu asamadan sonra standartlar gelistirilmis ve tiiketicileri korumu yolunda ilk adim

atilmustir (Efil, 2010, s.21).

<> Uciincii asama Kalitesi giivencesi: Bir iiriin ya da hizmetin, ihtiyag
duyuldugu belirlenen kalite gereklerini tam olarak karsilayabilmesi i¢in kalite sistemi
icerisinde yapilmasi1 gereken tiim planli ve sistematik faaliyetlerden olusur. Bu
asamada en Onemli nokta hatalarin belirlenmesiyle yetinmek yerine, uygun
olmayanlarin 6nlenmesine onem verilmesi bigimindeki bir anlayis degisikligidir
(Ersoy, 2011, s.7). Ikinci Diinya Savasi ve sonrasinda “Kalite Giivence" kavrami en
cok askeri alanda giindeme gelmistir. Askeri alanda yiiksek performans talebi bazi
standartlarin olusturulmasi zorunlulugunu getirmis, bu zorunluluk NATO {iyelerinin
bir araya gelip bir “Kalite Giivence Sistemi" olusturmalarini saglamistir. Kalite
giivencesi sadece, askeri alanda degil, giinliikk hayatin her alanina yayma caligmalari

ilk Ingiltere’de gergeklesmistir (Yatkin, 2014, $.5-7).



R/

X Dordiincii asama toplam Kkalite: Kalite anlayisindaki en yiiksek
nokta olan TKY kalite yonetim ilkelerinin, misteriler ve tedarikg¢iler de dahil olmak
lizere Orgiitiin her yerinde, her diizeyde ve her birimde uygulanmasini igermektedir.
TKY kalitesi yonelik olarak oOrgiitiin biitiiniinii kapsayan bir yaklasimdir ve
tyilestirmenin Orgiitteki herkes tarafindan siirekli bir bi¢imde gergeklestirmesini
amaclamaktadir. Artik kalite yonetiminin kalite glivencesi sistemi bireysel sistemleri
prosediirler ve ihtiyaclarin iizerinde bir semsiye islevi gormektedir. TKY Kkalite
giivencesinin diizeyinin gerektirdigine gore bakis acis1 ve becerilerin yaraticilik

faaliyetlerinin arttirllmasin1 gerektirmektedir (Ersoy, 2011, s7).

1.3. Kalitenin Amaci

Kalite, isletmelerin varliklarimi stirdiirebilmelerinin, biiyiiyiip
gelisebilmelerinin temel kosulu olarak goriilmektedir. Kalite odakli olmanin amaci,
tiretimde kalitesizligi onlemektir. Kaliteye gerekli 6nemin verilmedigi durumlarda
prestij kaybi, kusurlu iiriinlerin iadesi vb. konular isletmenin Pazar kaybina neden
olabilecektir. Kalitenin isletmeler agisindan tasidigi amaglart asagidaki gibi
aciklamak miimkiindiir; (Aydogan, 2006, s.9).

X Kalite, bir 6nlemdir,
X Kalite, miisterinin tatminidir,
X Kalite, verimliliktir,

X Kalite, esnekliktir,

X Kalite, bir yatirimdir,

X Kalite, bir programa uymaktir,
<> Kalite, etkili olmaktir,

<> Kalite, bir siiregtir.



14. Toplam Kalite Yonetimi

Guniimiizde gittikge artan rekabet yarisi iginde biitiin Orgiitsel yapilarda
yogun bir sekilde yeniden yapilanma arayisi siiriip gitmektedir. icinde bulunulan
karmasik ve dinamik g¢evrenin isletmeler icin dogurdugu belirsiz ortam siddetli bir
rekabet duygusunu olusturmustur. Bu kosullar i¢inde rekabetin basariya ulasabilmesi
icin isletmelerin odaklandiklar1 ilk nokta sadik miisteri kitlesini olusturmaya
yoneliktir. Bu ise miisteriye sunulan iriinde kaliteyi yakalamakla miimkiin

olabilmektedir (Halis, 2013, s.49).

Toplam kalite yonetimi (TKY), uzun vadede, miisterinin tatmin olmasini,
hedefleyen, kendi personeli ve toplum igin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite
lizerine yogunlagsmis ve tiim personelin katilimma dayanan bir kurulus yonetim

bigimidir (Efil, 2010 s.68).

Toplam kalite yonetimi dar anlamda mal ve hizmet kalitesini genis anlamda
ise kurum veya Orgiit ya da organizasyon kalitesini siirekli olarak iyilestirmek i¢in
organizasyonda yapilmasi gereken tiim ¢abalar seklinde ifade edilebilir (Yatkin,

2014, 5.21).

Kalite uzmanlarindan Ishikawa, TKY konusunda olduk¢a genis bir tanim
yapmustir. Ishikawa’ya gore “Toplam kalite kontrolii, miisterilerin memnunluk
duyarak satin aldiklar1 {irtin ve hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi, iiretimi,
pazarlanmasi ve satis sonrasi hizmetlerin maliyetlerinin diistiriilerek yapilmasidir. Bu
hedeflere ulagmak i¢in kurulusun tiim birimleri (iist yonetim merkez biirosu, fabrika,
liretim, tasarim, planlama, pazar arastirmasi, satig, personel, endiistri iliskiler vb.)
birlikte caligmalidir. Sirketin biitlin birimleri isbirligini kolaylastiracak sistemleri
yaratmak, standartlar1 hazirlamak ve uygulamak i¢in c¢aba harcamalidir (Kiigiik,
2013, s.44) Bu da ancak; istatistiksel, teknik metotlar, standartlar ve kurallar,
bilgisayar metotlari, otomatik kontrol, yoneylem arastirmasi, endiistri miithendisligi,
pazar arastirmasi gibi teknik bilgilerin tam olarak kullanilmasi ile saglanir (Yatkin,

2014, 5.22).



Tirkiye Kalite odiilleri kriterlerine gére Toplam Kalite YOnetimi; miisteri
memnuniyetinin, ¢alisanlarin memnuniyetinin ve toplam olumlu etkilerin
saglanabilmesi, i3 sonuglarinda miikemmellige ulasabilmesi ic¢in politika ve
stratejilerin, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve siireclerin en uygun bir liderlik anlayisi ile

yonetilmesi ve yonlendirilmesidir (Halis, 2013, s.50-51).

Toplam kalite yonetimi felsefesinin temel amaci, isletmede calisan tiim
bireylerin katilimi ile miisteri istek ve ihtiyaglarini en ekonomik sekilde karsilamaktir

(Cakmakkaya, vd. 2015, s.18)
1.4.1. Toplam Kkalite yonetimin tarihi gelisimi

Teknolojik gelismeler, otomasyon, Fordist iiretim yapisi, biiyiiyen rekabet
sartlar, pazarlarin gelismesi ve nihai olarak miisterinin artan Onemi, iretimde
hassasiyetin dnemini giindeme getirmistir. Uretimde firelerin azaltilmasi, verimliligin
arttirilmast dolayisiyla rekabette avantaj saglanmasi triin iretiminde sifir hatayi
yakalamay1 gerektiriyordu. Shewhart’m 1924 yilinda istatistiksel kalite kontrol
kavramin1 gelistirmesi, bu alanda yapilan ilk calismalardan birisi olarak bilinir.
1940’11 yillarda iiretimde, savastan kaynaklanan artisla birlikte, test maliyetlerini
azaltmak amaciyla istatistiksel kalite kontrol teknikleri gelistirilerek kullanilmistir.
1950’11 yillarda Dr. Deming’in Japonlara ogrettigi, Japonlarin da daha Onceden
bildigi, istatistiksel kalite kontroliin akademisyen olmayanlar tarafindan basit¢e nasil
kullanilacagiydi. Deming’i takip eden Juran ile birlikte; st yonetimin faaliyete
katilmasi ve proje gelistirme yontemiyle kesintisiz hamle diisiinceleri glindeme geldi.
Ishikawa daha sonra bu gelismelere, proje isleminin sadece goniilliller bazinda
kalmayarak, is¢ilere kadar indirgenmesi fikriyle katkida bulundu ve Kkalite
yonetimine takim calismalari boyutunu ilave etti. 1950’11 yillarin sonlarina dogru
tiretim yapan firmalarin biiyiik bir kisminda kalite gelistirme bdliimleri kurulmaya
baslanmigtir. 1970’li yillarla birlikte Japonya’da bir kalite evrimi baglamis ve o
donemlerde Toplam Kalite Kontrol teorisi ve beraberinde Kalite Giivencesi sistemi
gelistirilmistir (Halis, 2013, s.52).
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1980’lere yakin bir tarihte Japon sirketlerle siddetli rekabet sonucunda TKY
Amerika Birlesik Devletlerinde de tanitilmistir. O zamanlar Amerika’da islerin
durakladigi verimliligin iiriin ve hizmet kalitesinin azaldigi ve ticaret agiginin

yiikselmeye basladigi donemdir (Deborah 2008 s.9).

Daha az kaynak kullanarak verimliligi ve kaliteyi gelistirmenin gerekliligi ile
birlikte kalite arayis1 1980’11 yillarda Toplam Kalite Yonetimi olarak, her firmanin
kendi i¢ dinamigine gore degisen ve isletmenin tiim fonksiyon ve organizasyonunu
icine alan sistemin ortaya c¢ikmasina zemin hazirlamistir. Toplam Kalite
Yonetimi’nin ortaya ¢ikmasinda Amerika ve Japonya arasindaki rekabet 6nemli bir’

faktordiir (Halis, 2013, s.52).

Toplam kalite yonetimi tam olarak yedi farkli goriise sahip kalite yazari
tarafindan baslatilmistir. Bu yazarlar: A. Walter Shewhart, W. Edwards Deming,
Philip B. Crosby, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, ve
Genichi Taguchi. Her uzman basarili bir eylem igin kendi benzersiz planini

gelistirmistir. (Deborah 2008 s.9).
1.4.2. Toplam kalite yonetimi onciileri

Shewhart: Tarihi gelisim i¢inde ilk istatistiksel denetim hareketlerinin
1920’lerde ortaya ¢iktigi goriilmistiir. Giiniimiizde kullanilan istatistiksel kalite
denetim tekniklerinin temel ilkeleri, bu yillarda Bell laboratuvarlarinda calisan
Walter Shewhart tarafindan gelistirilmistir. Shewhart, imalatin her asamasinda
degiskenlerin var oldugunu, fakat istatiksel tekniklerin uygulanmasiyla bu
degiskenlerin yapi ve nedenlerinin anlasilabilecegini gostermis, denetlenebilir ve
denetlenemez degiskenleri incelemis, 1924’te denetim semalarin1 gelistirmistir.
Boylece her gorevin yerine getirilmesinde olusabilecek tesadiifi degiskenlerin
sinirlarint tanimlamayr bagaran Shewhart, sadece bu simirlarin agilmasi halinde

miidahale edilmesi gerektigini savunmustur (Aydogan, 2006, s.14).

Deming: Deming, Japonya’daki ¢alismalari ile taninan ve Japonya’nin kalite

ve verimliligini kokiinden degistiren linlii Amerikal1 bilim adamidir. Bugiinkii Japon
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sanayisinin basarisi biiyiik 6l¢iide Deming felsefesi ve yontemlerine baghdir. Dr.
Deming, kalitenin tiim isletmenin sorumlulugunda oldugunu savunmus ve

Istatistiksel Siire¢c Kontrol ydnetiminin kullanilmasini saglamistir (Yatkin, 2014, s.8).

Deming’in kalite alaninda en biiyiik katkisi, Japonya’da Japon yoneticilere ve
miithendislere kalite kontrol ve yonetim hakkinda teorilerini 6gretmesi olmustur.
Japonya’ya ilk ziyareti 1947°de iken, onun Japon endiistrilerinin énemli liderleriyle
karsilikl1 etkilesimi ve biiyiik ¢abalar1 1950°de baglamistir (Petersen.1993).

Muayeneye dayali kalite kontroliiniin gegerli oldugu Taylor déneminde
“planla yap gor” seklinde agiklanan kalite kontrol siireci, Deming tarafindan
gelistirilmis ve “Deming Dongiisii “olarak adlandirilmistir. Planla, yap, sonucu izle
ve sonuca gore harekete ge¢ olarak diizenlenen g¢evrim ile Kalitede siireklilik
saglanmistir (Yatkin, 2014, s.8).

Philip B. Crosby: 1960’larda Martin Marietta adli savunma sanayi sirketinde
calisan Crosby (1926-2001) sifir hata kavramini1 gelistirmis ve “isin ilk basta dogru
yapilmas1” deyiminin yayginlagsmasini saglamistir. Crosby kendi gelistirdigi sifir hata
kavramina uygun olarak her tirlii hata oraninin ¢ok yiiksek oldugu orgiit
calismalarinda Orgiitlerin, sifir hata hedefine ulasabilmek i¢in kalite programlarini

gelistirip uygulamalarimin gerekli oldugunu savunmustur (Ersoy, 2011, s.67-68).

Crosby’nin kalite yonetimi konusundaki yaklagimi su sekilde 6zetlenebilir:

®,

> Ust yonetim, kaliteye bagimhiigm ve yiiksek kaliteye ulasiimasi
konusunda destek vermeye istekli oldugunu ortaya koymalidir.
X Yonetim iyi kaliteye ulasmada siirekli bir ¢aba iginde olmalidir.

> Yonetim kalite acgisindan neyi talep ettigini ve buna ulagmak i¢in

is¢ilerine ne yapmasi gerektigini agikca ortaya koymalidir.

R

X Is ilk basta dogru yapilmalidr.

Crosby isletmede kalitede yapilacak iyilestirmeler konusunda yonetimin

desteginin Onemine deginmis, Olglimlerden ziyade sistemde calisanlarin kaliteye
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yaklasimlarini degistirecek motivasyon unsurlari {izerinde durmustur (Bumin, 2002,

s.87).

Juran: Deming gibi kalite konusunda onciilikk eden ve kalite yonetimi
konusundaki gorisleri ile dikkat ¢eken isimlerden biride Juran’dir. Kalite literatiire
pek ¢ok eser kazandiran Juran, kaliteyi kullanioma uygunluk olarak tanimlamis ve
kalitenin bir proje olmasi gerektigini ifade etmistir. Juran, kalite yOnetiminin ig
asamali oldugunu kabul etmektedir; Kalite planlamasi, kalite kontrolii ve kalite
iyilestirmesi (Ersoy, 2011, s.61).

< Kalite planlamasi: Kalite hedeflerine ulagsmak igin hazirlik siirecidir.
Kalite planlamasi, kalite standartlarina uyma yetenegine sahip siireglerin
olusturulmasi i¢in gereklidir. Kalite planlamasi, hem i¢ hem de dis miisterilerin
belirlenmesi, bunlarin ihtiyaclarinin ortaya konulmasi ve miisteri ihtiyaglarin
karsilayacak iiriin 6zelliklerinin gelistirilmesiyle baslar.

X Kalite denetimi: islemler sirasinda kalite hedeflerini karsilama
siirecidir. Burada neyin denetlenecegi belirlenir ve Ol¢tim birimleri olusturulur.
Kalite denetimi diizeltici onlemin ne zaman gerekli oldugunun belirlenmesi i¢in
gereklidir.

< Kalitenin iyilestirilmesi: Bu asama daha yiiksek performans
diizeylerine ulagsmaya yonelik faaliyetlerden olusur. Boylece isleri daha iyi yapmanin

yollarinin bulunmas1 gergeklesir.

Juran’in kalite iyilestirme programi, kalite iyilestirme ihtiyacinin ortaya
konulmasini, projeleri yonetmek i¢in Orgilitlenmeyi, nedenlerin belirlenmesini,
nedenleri ortadan kaldiracak Onlemlerin alinmasini, normal isleyis kosullarinda
onlemlerin etkili oldugunun kanitlanmasini ve iyilestirilmelerin yerlestirilmesi igin

denetim saglamasini igerir (Ersoy, 2011, s.61-62).

Armand Feigenbaum: Toplam Kalite denetiminin onciisii olarak
bilinmektedir ve 1951 yilinda bu konudaki ilk kitap olan Total Quality Control

(toplam kalite denetimi) adli kitabin1 yayinlamistir. Feigenbaum, bu kitabinda sadece
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kalite denetimini istatistiksel agidan ele almakla kalmamis, ayn1 zamanda kaliteyi

isletme Orgiitliniin biitiinii baglaminda incelemistir (Ersoy, 2011, s.75-76).

Feigenbaum, toplam kalite kontrol ile ilgili iki temel sorumluluk oldugunu
kabul etmektedir. Birincisi triinlere iliskin kalite glivencesinin saglanmasi ikincisi de
iretimde optimum kalite maliyetlerinin saglanmas1 i¢in gerekli yardimin

yapilmasidir (Yatkin, 2014, s.16-17).

Kaoru Ishikawa: Ishikawa, Amerikali kalite uzmanlarinin anlattiklarini
kendi tilkelerine uyarlayip daha yeni yontemler gelistiren Japon kalite onciilerinden
biridir. (Halis, 2013, s.75). 1950’de Japon Profesor Koura Ishikawa bir balik
omurgasi ve kaburgasina benzedigi i¢in yaygin sekilde balik kil¢igi olarak bilinen
gorsel analiz diyagramini bir problemin nedenini belirlemede kullanan ilk kisidir

(Phillips. 2013).

Ishikawa’nin TKY kavrami asagidaki alt1 6geye dayanir;

<> Once kalite gelir, kisa ddnemde kar gelmez.
23 Ureticiye degil, tiiketiciye yonelik olunmalidir.
<> Sonraki adim miisteri, aradaki engeller kaldirilmalidir.

X Eldeki bilgiyi ve istatistiksel metotlar1 kullan.
X Insanlara saygi bir yonetim prensibi olmalidr.

X Cok fonksiyonel yonetim (Halis, 2013, 5.76).

Genichi Taguchi: Taguchi, kalitenin iiretimden Once, tasarim agamasinda
basladigin1 iddia ederek kalite diislincesinde devrim yapmistir. Kalite tutarliligini
saglamak icin liretim aracglar1 lizerinde durmak ve zaman kaybetmek yerine, {iretim
hattindaki dalgalanmalara ragmen yiiksek kaliteye ulasmayir saglayacak {iriin
tasarimlar1 gelistirmek gerektigini ileri slirmiistiir. Ona gore {iriinlerin kalite

Ozelliklerinin biiyiik bir kismi, tasarim asamasinda benimsenmektedir (Ersoy, 2011,
S.75-76).
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Japon kalite ustas1 Genichi Taguchi diinya standartlarinda kaliteli {iriinler i¢gin
yol olarak “robust” (saglam, diren¢li) miithendislik tasarimi kavramini savunmustur.
Miihendislik ve calisma kosullari dogal sorunlara ragmen, tasarim ve miisteri
memnuniyeti i¢in yeterince “robust” (saglam, direncli) iriinler ve siiregler
gelistirilmelidir inanc1 kalite miihendisligi Taguchi sisteminin anahtaridir (Stephen,

1992).
1.5. Hizmet Kalitesi Kavram
1.5.1. Hizmet kavram ve hizmet tanimi

Hizmetlerle ilgili olarak akademik cevreler tarafindan genel kabul gormiis
ortak bir tanim heniiz yoktur. Hizmet kavraminin ekonomik ve sosyolojik degerlere
gore ¢ok farkli sekiller de ele alinmasi farkli tanimlara yol agmistir. Collier’e gore

hizmet iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay ya da

cabadir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.10-12).

Hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir
(Y1lmaz, vd. 2007, s.301).

Hizmetler, soyut olduklari i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da bir tatmin
olarak adlandirilirlar. Bu anlamda yapilan tanimlardan birisine gore; hizmet, insan ve
makinalar tarafindan insan gayretiyle ftretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda

saglayan ve fiziksel olmayan triinlerdir (Karahan, 2006, s.27).

Hizmetlerin tanimlanmasi ile ilgili bir diger 6nemli engelde hizla gelisen
teknolojidir. Uruguay Round’da olusturulan GATS (General Agreeement On Trade
In Services — Hizmetler Genel Anlagsmasi )’da hizmetler; “Hiikiimetlerin (kamu
yonetimin/devletin) ticari amag¢ disinda ve herhangi bir bagka hizmet sunucusuyla
rekabet etmeksizin sunduklar1 hizmetler disinda kalan biitiin sektorlerdeki hizmetler”

olarak tanimlamistir. (Giimiisoglu, vd. 2007, s.11).,
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Gronross’un hizmet tanimu ise; farkli derecelerde olmakla birlikte, az veya
¢ok dokunulamaz bir yapist olan, miisterilerle hizmet personelinin ve/veya
sistemlerinin arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢ziim olarak
saglanan bir faaliyet veya faaliyetler dizisidir. Gronross’un hizmet taniminda,
hizmetin etkilesim boyutu vurgulanmistir. Bu etkilesim, miisteri ile hizmeti sunan
kisi arasinda olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu cevredeki fiziksel kaynaklarla ve

tirtiinlerle de olabilir(Gronroos 1994).

Avrupa Birligi agisindan hizmetin tanimina bakildiginda da; Roma
antlasmasmin 60. Maddesinin hizmetleri; “normal olarak bir ticret karsiligi yapilan
ve mallarin, sermayenin ve kisilerin serbest dolagimi kapsamina girmeyen isler”

olarak tanimlandig1 gériilmektedir (Gimiisoglu, vd. 2007, s.11).

Tablo 1. 1: Tarihi Siire¢te Hizmet Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan
tiim faaliyetler

J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) | Olusturuldugu anda varlik bulan hizmetler

Bat1 Ulkeler (1925-50) Bir malin bi¢giminde degisikliye yol agmayan
hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢giminde degisiklige yol agmayan
faaliyet

Kaynak: Cat1 Kahraman vd. Hizmet Pazarlamas1 Ve Hizmet Kalitesi 2008, s.33

Hizmet kavraminin kapsamini ele alirsak su 6zellikler siralamak miimkiindiir.

% Bir tarafin yaptig1 is/ler ya da eylem/ler ile digerine bir yarar saglamasi ve
karsi tarafin gereksinimini karsilamasi.

¢ Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimine ve beceriye dayanmasi.

% Yapilanin bir ig/eylem olmasi nedeni ile soyut nitelik tagimasi.

+ Mal ve hizmetlerin genelde i¢ i¢e girmis olmasi.

¢ Hizmetlerin eylemler, siirecler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi.

¢ Hizmetlerin aninda tiiketilen tretimler olmasi.
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¢ Hizmetlerin maddi ¢iktilarinin olmamasi (Giimiisoglu, vd. 2007, s.12-13).
1.5.2. Hizmetlerin simflandirilmasi

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda yasanan karmasa, kapsamini belirleme
ve siniflandirma alanlarina da yansimustir. Gergekte farkli ¢esitleri olan hizmetler
farkli  yazarlarca  farkli  esaslara  gore  siiflandirilmistir.  Hizmetlerin
smiflandirilmasinda en yaygin kullanilan dlgiit, gergeklestirilen faaliyet veya eylem

tiirtiniin belirlenmesidir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.13).

Bu konuda yapilan en genel temel siniflandirma hizmetleri iki gurupta

toplamaktadir:

<> Bir miibadele (degisim) ya da islemin esas konusu olan hizmetler ya
da daha kisa bir deyimle “pazarlanan nesne” arag¢ kiralama gibi hizmetler.
<> Bir fiziksel malin tamamlayicisi olan hizmetler; bilgisayar ile ilgili

teknik bilgilerin verilmesi gibi hizmetler.

Bu ikili ayrima ek olarak, isletmeleri ve siire¢leri bakimindan hizmetlere
bakildiginda, siirecin yapisina, (somut/soyut) ve hizmet iiretimi sirasinda miisterinin

fiziksel varlik boyutuna bagl olarak, hizmetler ii¢ kategoride de incelenebilir:

2

o Kisilerle Tlgili Hizmetler: Miisteriler tarafindan dogrudan
hissedilebilen eylemleri icerir. Bu hizmetler miisterilerin iiretim aninda tiiketim
gerekliligi nedeniyle, iiretim silirecinin parcalart olmalarint gerektirir. Yolcu
tasimaciligl, saglik hizmetleri ve konaklama hizmetleri gibi islerde ya miisteri hizmet
sunulan yere gider ya da hizmet sunanlar miisterinin bulundugu yere gelmelidir.

°» Esya ili ilgili hizmetler: Fiziksel nesnelerin degerlerini, miisterilerin
lehine artirmak i¢in yapilan soyut eylemlerdir. Mal tasimaciligi, esya onarimi, arag
bakim, temizlik gibi konular bu ¢esit hizmetlere 6rnektirler.

<> Enformasyon (bilgiye) dayal hizmetler: Kiiresel strateji gelistirme

acisindan deger yaratmak amaciyla bilgiyi toplama, yonlendirme, yorumlama ve

aktarmaya bagli olmalar1 yiiziinden en ilging grubu olusturur. Muhasebecilik,
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bankacilik, danisma, egitim, sigorta,

(Glimiisoglu, vd. 2007, s.14).

gazetecilik, hukuki isler bu gruba girer

Dolye (2008) ise hizmetleri sekiz grupta toplayarak siniflandirmistir:

Tablo 1. 2: Hizmetlerin Smiflandirilmast

SINIF ORNEK
Miilkiyet
Kamu Saglik, Giivenlik
Ozel Bankacilik, Ulastirma
Amaglar

Kar amach

Kuaforliik hizmetleri, Sigortacilik

Kar amagsiz Egitim, Hayir isleri
Rekabet Derecesi
Tekel (Monopol) Su, Elektrik dagitim1

Rekabetei Danigsmanlik, Finansal hizmetler
Pazarin Tipi
Tiiketicli Perakende, Cocuk bakimi
Endiistriyel Reklam, Danismanlik
Gelir Kaynagi
Tiiketiciler Hava tasimaciligi, Kuru temizleme
Bagslar Hayir Kurumlar
Vergiler Giivenlik, Saglik

Miisteri Temast

Yiiksek Saglik, Kuafor
Diisiik Posta, Otopark
Calisanlarin Niteligi
Nitelikli Avukatlik, Muhasebe
Niteliksiz Ev temizligi, Hamallik
Uretim Faktorii Yogunlugu
Emek Yogun Egitim, Saglik

Sermaye Yogun

Iletisim, Kamu tagimacilig

Kaynak: Giimiisoglu, vd. 2007, s.15

Tablo 2’de gorildigi gibi, temel ayrimlardan birisi kamu ve 6zel sektor
ayrimidir. Ozel sektdr hizmetleri olduk¢a cesitliyken, kamu hizmetleri géreceli
olarak daha sinirhdir. Konuya iliskin bir bagska O6nemli ayrim da pazardaki

rekabetcilerdir. Elektrik, su hizmetleri ve son zaman kadar iletisim gibi baz1 sektorler
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ozellikle tekel (monopol) pazar yapisi Ozelligi gostermektedir. Bu hizmetlerin bir
boliimii yasalar ve dolayisiyla devlet tarafindan diizenlenmektedir. Bu gibi sektorler,
cogunlukla miisteri hizmetleri ve yenilik kiiltiiriinden yoksun olurlar. Son
zamanlarda o©zel sektor isletmelerinin de bu alanlara yonelmesi ile rekabet
kiltliriiniin ~ yerlesmesi ve miisteri tatminine yonelik uygulamalarin arttig

goriilmektedir.

Miisteri "temas diizeyinin" derecesi de konuya iliskin smiflandirmada
kullanilan 6nemli 6l¢iitlerden birisidir. Yiiksek temas diizeyine sahip olan hizmetler
insanlar tarafindan yonetilirken, diisiik temas diizeyine sahip olanlar ekipmana (arac-
gerece) dayalidir. Isletmenin kar amacli olup olmamas, faaliyette bulundugu pazarin
tipi, calisanlarin nitelikli olup olmamasi, gelir kaynaklari ve kullanilan {iretim

faktoriiniin yogunlugu da siniflandirmada kullanilan diger dlgiitlerdir ( Gimiisoglu,

vd. 2007, s.13-14).

Amerikan Pazarlama Dernegi (American Marketing Association) de,

hizmetleri su sekilde siniflamaktadir;

s Saglik Hizmetleri,

% Finansman Hizmetleri,

% Profesyonel Mesleki Hizmetler,

% Konaklama, Seyahat ve Turizm Hizmetleri,

*  Spor, Sanat ve Eglence Hizmetleri,

¢ Kamu Yararma, Kismi Kamu Yararina ve Kar Amaci Glitmeyen Hizmetler,
s Dagitim Kanali, Fiziksel Dagitim ve Kiralama Hizmetleri,

s Egitim ve Arastirma Hizmetleri,

% Iletisim Hizmetleri,

% Bireysel ve Bakim-Onarim Hizmetleri (Glimiisoglu, vd. 2007, s.32-33).

1.5.3. Hizmet Kkalitesi kavram

Giinlimiiz Pazar kosullarinda miisterileri elde tutmak tartismasiz 6nem

tasimaktadir. Bir zamanlar toplam kalite riizgan ile birlikte, sirketler iirtin odakh
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diisiinmekte ve trettikleri tirtinler ile rakiplerden farklilasabilirken; giinlimiizde artan
rekabet ve ileri teknoloji imkanlarindan dolay: sirketlerin iiriinleri giderek birbirine
benzemekte ve bu yiizden firmalar kendilerini rakiplerinden
farklilastiramamaktadirlar. Globallesme ve kiiresel rekabet ile birlikte giiniimiiziin
rekabet¢i ortaminda neredeyse biitiin liriinler miikemmel konumdadir. Artik {iriin ve
fiyat bazli rekabet ile avantaj saglanamamaktadir. Bu nedenle rakip firmalardan
farklilasmanin tek yolu, miisterilere kusursuz hizmet sunmak ve miisteri
memnuniyetini saglamaktir (Cat1, 2008, 5.237)

Hizmet kalitesi, somut Ozellikleri c¢ok fazla igermemesinden dolay1
kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan belirsiz ve karmasik bir kavram
olarak goriilmektedir (Cakmakkaya, vd. 2015, s. 23).

Hizmet kalitesi lizerinde anlasilmis ve kabul gbren tek bir tanim yoktur.
Ciinkii kalite anlayis1 miisterilerin davranigsal 6zelliklerine, ekonomik durumuna,
egitim durumuna ve sosyal statiisiine bagli olarak degiskenlik gosterebilen, herhangi
bir standard: olmayan, objektiflikten uzak bir kavramdir. (Gliimiisoglu, vd. 2007,
5.32-33).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) miisterilerin hizmet kalitesini nasil
degerlendirdiklerini anlamaya yonelik yaptiklart ¢alisma sonucunda hizmet
kalitesini, miisterilerin hizmet algilar ile beklentileri arasindaki farkin derecesi ve
yonii olarak tanimlamastir.

Hizmet kalitesi tanimlamasinda iki perspektif bulunmaktadir: igsel ve digsal.
Icsel goriise gore hizmet sifir hata ile verilmelidir. Baska bir deyisle, en basindan her
seye dogru ve normlara uygun yapilmalidir. Digsal perspektifte ise hizmetin kalitesi
miisterilerin  algilamalari, beklentileri, memnuniyetleri ve tutumlarn ile
aciklanmaktadir. Miisteri bilinci artarken, Miisterilerin beklentileri ve talepleri hizla

degisirken digsal goriiste giderek 6nem kazanmaktadir (Cat1, 2008, s.237)
Ozetlemek gerekirse;

7

> Misterilerin aldiklar1 hizmet kalitesini degerlendirmesi aldiklari

tirtiniin kalitesini degerlendirmelerinden daha zordur.
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X Miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari, alinan hizmetin performansi
ile beklentilerin karsilastirilmasi sonucu olusmaktadir.

<> Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucuna bakilarak
degerlendirilmez, hizmetin verilis siireci de kalite degerlendirmesinde 6nemli rol

oynamaktadir (Cakmakkaya, vd. 2015, s. 23)

1.5.4. Hizmet kalitesi tiirleri

Hizmet kalitesi, servis potansiyeli, hizmet siireci veya hizmet sonucu ile
ilgilidir. Servis potansiyeli olarak calisanin yetenegi, hizmet siireci performansi
olarak hizmet hizi, sonug kalitesi olarak miisteri isteklerini yerine getirme basarisini
ornek verilebiliriz. Hizmet kalitesini en iyi sekilde anlayabilmek, uygulayabilmek,
Olgebilmek igin, hizmet kalitesi ile ilgili kavramlarinin bilinmesi gerekmektedir
(Cakmakkaya, vd. 2015, s. 23-24).

X Yasanan Kalite: Yasanan kalite, hizmetin verilmesi esnasinda
isletmenin hizmeti nasil sundugunun miisteri tarafindan algilanmasini ilgilendiren bir
kavramdir.

X Beklenen Kalite: Miisterilerin edinmek istedikleri hizmetten
beklentileri olarak tanimlanir.

<> Algilanan Kalite: Miisterilerin beklentileri ile algilamalari arasindaki
farkin pozitif yonli mii yoksa negatif yonli mii oldugu ile ve bu farkin mutlak

bilyiikliigi ile ilgilidir.

1.5.5. Hizmet kalitesinin boyutlari

Christian Gronroos (1984) ise bir hizmetin toplam kalitesinin teknik kalite,
islevsel kalite ve firma imaj1 seklinde ii¢ bilesenden olustugunu sdylemektedir.
Teknik kalite (hizmet olarak ne verildigi), fonksiyonel boyut (hizmetin “nasil”

saglandig1) ve firma imaji.

Jarmo Lehtinen ise, hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “cikt1” kalitesi olarak

ele almistir. Siire¢ kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
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degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise hizmet yerine getirildikten sonra miisteri

tarafindan degerlendirilir. (Cakmakkaya, vd. 2015, s. 23-24).

Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili bir diger kavramsal ¢alisma da Rust ve
Oliver tarafindan yapilmistir. Rust ve Oliver ¢alismalarinda, ii¢ bilesenli hizmet
kalite algilanmasi modelini Onermislerdir. Bu modele gore miisteriler hizmet
kalitesini degerlendirirken ii¢ ana unsuru goéz Oniine almaktadirlar: (Cati, 2008,

5.246)

% Miisteri ve hizmet saglayan /sirket ¢alisani etkilesimi islevsel ya da siirecin
kalitesi,
% Hizmetin verildigi ¢evre (ambiyans tesisin dizayni, sosyal faktorler gibi),

% Hizmetin sonucu (teknik kalite).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet Kkalitesiyle ilgili olarak birg¢ok
arastirma yapmislardir. 1985 yilinda, hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir dlgek

gelistirmislerdir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) yaptiklart miilakatlarin odak
noktalarindan hareketle hizmet kalitesinin 10 boyutunu tanimlamiglardir. Hizmetten
beklentiler, hizmet Onciileri, hizmet deneyimleri bu bahsedilen on kategori icerinde
degerlendirerek miisterilerden miilakatlarda sorulan sorular baglaminda yorumlar
istenmis ve boyutlar hakkinda tanimlara ulasmislardir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan yapilan odak grup arastirmasindan sonucunda gelistirilen hizmet

kalitesinin belirleyicileri olan boyutlara bakarsak:

Giivenilirlik: Performans ve bagimliligin uyumunu igerir buda su anlama
gelir; firmanin, ilk deneyimde hizmeti dogru bir sekilde gerceklestirmesi ve ayni
zamanda firmanin verdigi sdzleri yerine getirmesidir. Ozellikle de su ii¢ noktay

ilgilendirir: ( Parasuraman 1985).

<> Faturalarda dogruluk

Rl

> Kayitlarin eksiksiz ve dogru bir sekilde arsivlemek,
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X S6z konusu hizmeti belirtilen zamanda yerine getirmek.

Heveslilik: ¢alisanlarin hizmeti sunmak igin istekli ve hazir olmasi1 miisteriye
yardimci olma istekligi ve hizmetin zamaninda verilmesi (misteriye hizla geri

dénme hizmetin hemen verilmesi gibi...) ( Cat1, 2008, s.247).

Yeterlilik: S6z konusu hizmeti yerine getirmek igin gerekli olan bilgi ve

yeteneklere sahip olama durumudur. U¢ maddeden olusur; ( Parasuraman 1985).

23 Igili kisinin yetenek ve bilgiye sahip olmasi
<> Pratikte yardimci olan personelin, yetenekte bilgiye sahip olmasi
> Orgiitiin arastirma kapasitesidir.

Erisebilirlik: iliski kolaylig1 yaklasimini ortaya koyar. Dért madde de

incelenir; ( Parasuraman 1985).

<> Hizmete telefon araciligiyla kolayca ulasabilmek

X Hizmete ulasim zamaninin ¢ok genis ve ¢ok uzun olmamasidir.
<> Hizmetin yerine getirildigi saatlerin uygun saatler olmasidir.
X2 S6z konusu hizmetin verildigi mekanin uygun olmasidir.

Incelik veya Nezaket: Bu boyut saygi, dikkate alma, kibarligi, hiirmet
gosterme ve arkadas canlis1 gibi ilgili kisinin miisteriye gosterdigi yaklagimlardir. Bu
ilgili kisi telefona bakan rsepsiyonist, telefon operatorleri ya da her tiirlii kontagi

saylayan kisiler olabilir. Bununda iki maddesi vardir; ( Parasuraman 1985).

<> Miisterinin elindeki nesnenin dikkate alinmasi degerlendirilmesidir.
> Ilgili kisin yani bir kamu hizmeti yiiriitmesinden dolay1 temiz ve sik
olmasidir.

Iletisim: Oncelikle miisteriyi anladigi dilde onu bilgilendirmektir. Ayni
zamanda miisterileri dinlemektir. Sirketin farkli farkli miisterileri i¢in kullandig: dili

ayarlamasidir. Egitim diizeyi yiliksek miisteriyle goriisme diizeyinde bir fark
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yaratabilmekle beraber basit ve anlasilir bir sekilde hizmet ile ilgili izahta

bulunabilmektir ( Parasuraman 1985).

Giivence (itibar): Sirketin gilivencesi bir kere giivenilebilirlik, inanilabilirlik
ve diiriistliik konularini igerir. Miisteriyi ruhsal olarak ikna etmekle ona ¢ikarmin en
iyl ne olabilecegini ona anlatmakla anlasilabilir. Bununda dort maddesi vardir;

(Islamcioglu, 2006, 5.147).

> Sirketin ismi

> Sirketin algisi

<> Sirketin ilgili kisilerinin kisilik yapist

X2 Miisterilerle kurulan iligkilerin ne derecede satisa yol agtig1 satisla

sonuglandigidir. ( Parasuraman 1985).

Giivenlik: Her tiirlii kuskudan riskten ve tehlikeden uzak olma durumudur(

Parasuraman 1985).

<> Fiziksel giivenlik
<> Finansal giivenlik
o Gizlilik

Miisteriyi anlamak: Miisterinin ihtiyaglarini anlamak tizerinde etkide

bulunmaktir. Oda li¢ maddede incelenebilir; ( Parasuraman 1985).

<> Miisterinin 6zel ihtiyaglarini 6grenmek
<> Bireysellestirilmis bir dikkat sunmaktir miisteriye
<> Stirekli gelip giden miisteriyi tanimak veya tanimlamaktir.

Fiziksel ozellikler: Hizmetin fiziksel ya da maddi ya da goriiniir varligina

odaklanir(Rodrigo, 2014). Dort maddede incelenebilir:

o Fiziksel olanaklar

o> Kisilerin varligi
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7
A X4

Hizmeti sunmak i¢in kullanilan alet ve edevatlar

X/
°e

Hizmetin maddi temsiliyeti yani fiziksel temsiliyeti mesela yani bir
banka ¢eki ya da plastik kredi kart1 gibi. (Parasuraman 1985).

1.5.6. Toplam kalite yonetiminde hizmet kalitesi 6l¢iim yontemleri

Hizmet kalitesi kavrami igerik, tanim, model ve O6l¢iim konularinda son .
derece zengindir. Bir¢ok arastirmaci konuyu farkli yontemler kullanarak degisik
bakis agilarindan ele almistir. Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, her
arastirmanin konu lizerinde yapilan Onceki aragtirmalarini temel alarak gelistirdigi
ardisik bir siire¢ oldugu goriiliir (Cat1, 2008, s.255).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme
stirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet Kkalite
diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler
konusunda daha etkili adimlar atabilecektir (Cakmakkaya, vd. 2015, s.30-31).

Literatiirde gelistirilen ¢ok sayida hizmet kalitesi Ol¢iim modeli
bulunmaktadir. Bu modellerin bazilari; Servqual, Gronross, Kritik Olay Yontemi ve
Servperf modelleridir. Ancak bu modeller arasinda Gronross’un hizmet kalitesi
modeli ile Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in gelistirdigi Servqual bosluk modeli,
farkli hizmet sektorlerinde kalitenin degerlendirilmesinde en ¢ok iizerinde durulan

modellerdir (Kozak, 2011, s186).

1.5.6.1. Servqual Yontemi

Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterdigi igin
detayl bir sekilde miisteri beklentilerini saptayabilmek gerek zaman gerekse maddi
acidan isletmeyi sikintiya sokabilir. Bu ylizden SERVQUAL ve benzeri dlgekler
gelistirilmistir (Celik, vd. 2007 s.235). Parasuraman 1985 yilinda Servqual
modelinin hizmet kalitesinde miisteri algisin1 6lgmek icin kavramsal cercevesini
olusturmustur. Daha sonra da Parasuraman vd. bu modeli gelistirmislerdir. Bu model
finansal hizmetler sektorii icerisinde gercek anlamda uygulanmasma ragmen

telekominasyon, saglik ve konaklama gibi diger hizmet sektdrlerinde genel
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memnuniyeti 6lgmek ve bu hizmetlerin 6teki bilesenlerini 6lgmek test etmek igin

kullanilmistir.

Servqual oOl¢egi hizmet kalitesinin oldukca belirleyici anlamda miisteri
beklentileri ve algilar1 arasindaki farki tanimlamak ve pratikte sunulan hizmeti ortaya
koymak i¢in kullanilmistir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarini
dort farkli hizmet grubunu kapsayan bir arastirma sonunda 10 hizmet bilesenine
ayirmiglardir. 10 hizmet boyutunu da faktor analizine sokarak Servqual adi verilen 5
boyut ve 22 sorudan olusan hizmet kalitesi 6l¢iim aracini gelistirmislerdir. Yeni
Olcekte 10 boyut arasindaki fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik boyutlari
korunmus bunun disinda kalan boyutlar ise empati ve giivence boyutlariyla 6lgege
dahil etmistir. Giivence boyutu inanilirlik, giivenlik, yetenek, ve nezaket; empati

boyutu ise miisteriyi anlama, ulasabilirlik ve iletisim boyutlarin1 kapsamaktadir.

Yeni Servqual Boyutlari

Orijinal On Boyut Fiziksel Ozellikler Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati

Fiziksel Ozellikler

Gtivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik

Nezaket

Giivenilirlik

Gilivenlik

Erigim
fletisim

Miisteriyi Anlama

Sekil 1. 2: Yeni Servqual Boyutlari

Kaynak: Correspondence between SERVQUAL Dimensions and the Original Ten
Dimensions. From Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, p. 25.
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Son yillarda SERVQUAL o6lgegi sik sik miisteri memnuniyeti 6lgmek igin
kullanilmaktadir. Arastirmacilar Servquﬁl Ol¢eginin kullanilmakta olan tarzini
miisteri memnuniyeti i¢in desteklemektedirler. Bu arada arastirmacilar bu 6l¢eklerin

gelistirilmesi i¢in daha ¢ok arastirmanin yapilmasi gerektigini onermislerdir (Kanthi,
2005).

Servqual 6lgegi hizmet kalitesinin bir hizmetin miisterinin hangi ihtiyag¢larina
ve Dbeklentilerine karsilik olabilecegini  belirlerken hizmetin  bu sekilde
tanimlanabilecegi Onerisini dikkate alir. Boylece hizmet kalitesi hizmetteki miisteri
beklentileri ve algilar1 ile pratikte sunulan hizmet arasindaki farki tanimlayabilir.
Hizmet kalitesi oldukca Onemlidir ¢ilinkii kalitedeki herhangi bir sikinti, firma
yonetiminin hizmet kalitesi konusunda icine diistiigi bir yanlis veya durum
miisterinin isteklerini yorumlayamama anlaminda ve o isin komple ¢6kmesine ya da
onemli oranda olas1 iflaslara yol agabilir. Daha dnceden gelistirilen bircok yontem
kapsamli anlamda hizmetteki miisteri algilarina odaklanip miisterinin mevcut hizmet
sunumu konusunda neler diisiindiigiinii 6lgmekteydi. Servqual Olgegi miithis
derecede dnemli goriilmiistiir. Ciinkii bu 6l¢ek ayn1 zamanda miisteri beklentilerini
yeterli oranda anlama ve algilamaya odaklaniyordu. Fakat miisteri beklentilerini
degerlendirmek ve anlamak o kadar da kolay bir is degil cilinkii miisteriler hem
gercek olarak ne istediklerini bilemezler hem de tam olarak ne istediklerini
anlatmazlar. Tiim bu bahsettigimiz konular Servqual metodunun hizmet firmalarinda
kalite yonetimini fonksiyonel etkilerini anlamaya odaklanmasi1 baglaminda oldukca

onemli bir 6lgek olmasinin sebebidir (Kanthi, 2005).

SERVQUAL yonteminde, miisterilerin hizmeti almadan oOnce belirlenen
degiskenler ile ilgili olarak beklentileri elde edilmekte, hizmeti alindiktan sonra
beklentileri ile algiladiklar1 hizmet kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladig
hizmet, beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark
olmayacak ya da c¢ok az bir fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde

degerlendirme yapilabilecektir (Cakmakkaya, vd. 2015, s.29).

27



Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) miisteri beklentilerini ve
algilamalarim1 6lgmek, bdylelikle hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir model
gelistirebilmek amaciyla bir dizi calismalar yapmislardir. Modele iligskin verileri
toplamak i¢in yoneticilere ve miisterilerle goriismeler sonunda ortaya ¢ikan yargilar
“kavramsal hizmet kalitesi modelini” meydana getirmistir. Boylelikle miisterilerin

hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmeler arasindaki farklar belirlenmistir.

MUSTERI
Agizdan Agiza Kisisel Gereksinimler Gegmis Deneyim
iletisim
» | Beklenen Hizmet «—
Giivenilirlik - 5 —
Heveslilik yy
Giivence
Empati Fark 5 \
Fizik_sel A
ozellikler Algilanan Hizmet —]
2
iISLETME Fark 4
Hizmetin Sunumu | Migsteriyle D1s
A Iletisim
Fark3 4 4
A 4
Fark 1 Hizmetin Kalitesi
ar Standartlari
Fark2 4 4
A 4
Yo6netimin Miisteri
Beklentilerine iliskin
Algilamalari

Sekil 1. 3: Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Parasuraman,A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L. (1985). A
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research. Journal of Marketing, 49 (4).
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Fark 1: Miisteri beklentisi ile yonetici algis1 arasindaki fark

Bir hizmet kalitesinde miisterilerin beklentisi hakkinda ki birgok yonetici
algist odak guruplart icerisinde ortaya ¢ikan miisteri beklentilerinde belli olur;
yonetici algilart ile miisteri beklentileri arasindaki bliyiik farklar asagidaki ornekte

ortaya konulmustur.

Bu fark, miisteri beklentilerinin hizmeti saglayan isletme tarafindan dogru
algilanamamas1 sonucu olabilir. Ornegin bir banka y&netiminde, miisterilerin
beklentilerinin daha az bekleme siiresi oldugu varsayilmig olabilir. Ancak eger
gercek miisteri beklentisi daha giiler yiizlii bir calisan profili ise bankanin miisteri

beklentilerini dogru algilayamadigi sdylenilir ( Parasuraman 1985).

Isletmeler miisteri beklentilerini dogru algilayabilmek igin kalite standartlari
kurmalidir. Bu farkin en aza indirgenebilmesi i¢in; Pazar arastirmalarinin iyi
yapilmasi, list diizey yoneticiler ile sahada birebir miisteri ile temas halinde olan
calisanlar arasinda iyi bir iletisim ag1 kurulmali, bu iletisimin olabildigince dogrudan
ve yiiz yiize olmasi gerekmektedir. Yapilan pazar arastirmalarina bagl olarak iist
diizey yoneticilerce kurulan kalite standartlar1 sahada hizmeti sunan c¢alisanlara en iyi

sekilde aktarilmalidir (Cakmakkaya, vd. 2015, s.30-31).

Yonetici algilart ve miisteri beklentileri arasindaki fark, miisterinin hizmet
kalitesini degerlendirmesinde bir etkisi olacagi tahmin edilmektedir. (Parasuraman
1985).

Fark 2: Yonetim algisi ile hizmet kalitesi 6zellestirilmesi arasindaki fark

Miisteri beklentilerini dogru algilamalarina ragmen, isletmelerin bunlar
dogru yansitacaklar1 kalite standartlarini, tasarimlarimi olusturamamasindan
kaynaklanir. Ornegin, bir nakliye firmasinda asil miisteri beklentilerinin hizli bir
sevkiyat oldugu dogru algilanmis olmasina ragmen, bu hizli sevkiyatin ne kadar
stireyi kapsadiginin standartlastirillamamasi bu farki olusturan 6rneklerden biridir. Bu

farki en aza diisiirmek icin isletmenin kaliteye finansman ayirmasi, kaliteye destek
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vermesi ve Kkaliteyi bir ama¢ olarak edinmesi gerekmektedir. Isletme icindeki
gorevler standartlasmali, uygun donanim ve yazilim teknolojileri kullanilmalidir

(Cakmakkaya, vd. 2015, s.30-31).

Uriin kalitesi tartismalarina baktigimizda 1983 basimi kitabinda GARVIN
sunu sOylemektedir; Kalite sorunlarina yonetici aklinin yaklasimindaki ciddiyet
degismektedir. Defosu olmayan iirlinlere inandigin1 sdylemek bir seydir, fakat daha
onemlisi olan sudur ki siirekli olarak bu inang¢la hareket etmek ve bu konuda
bilgilendirici bir yogun programla davranmak baska bir seydir. Garvinin bu
gbzlemleri hizmet sektoriindeki biitiin is alanlarina uygulanabilir. Kisacasi bir¢cok
etken Ornegin kaynak siirlamalar1 piyasa kosullari ya da yonetim farkliliklari
misteri beklentilerinin yonetim algilart ile bir hizmet icin olusturulan mevcut
uygulama arasinda biiyiik bir fark ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu fark miisterinin kalite
algilarini etkileyen bir fark olarak ortaya ¢ikmaktadir ( Parasuraman 1985)

Miisteri beklentileri ile firmanin hizmet kalitesi uygulamalarinin yonetimsel
algilamalar arasindaki fark, miisterinin bakis agisindan hizmet kalitesini etkileyecegi

tahmin edilmektedir (Parasuraman 1985).

Fark 3: Hizmet kalitesi uygulamalari ile hizmet sunumu arasindaki fark

Dogru olarak tasarlanmis bir hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde miisteriye dogru olarak aktarilamamasindan kaynaklanan farktir

(Cakmakkaya, vd. 2015, s.30-31).

Hizmeti iyi bir sekilde gerceklestirebilmek ve miisterilere dogru bir sekilde
davranabilmek i¢in rehberler ya da uygulama cizelgeleri olsa da yiiksek kaliteli

hizmetlerin ortaya ¢ikabilmesi bir kesin degildir( Parasuraman 1985)

Ornegin, bir fast food restoraninin telefonla siparislerinde 30 dakikaya kadar
siparislerin teslim edilecegini bir kalite standardi1 olarak koyup, ancak ehliyeti olan
yeterli sayida eleman bulundurmamasi sipariglerin birikip gecikmesine yol agacak,

standartlara ulasilmasina engel olacaktir. (Cakmakkaya, vd. 2015, s.30-31).
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Hizmet sunumu ile hizmet kaliteleri uygulamalar1 arasindaki fark, miisterinin
bakis agisindan hizmet kalitesini etkileyecegi tahmin edilmektedir ( Parasuraman
1985).

Fark 4: Hizmet sunumu ile dissal iletisim arasindaki fark

Bir firmanin yaptig1 reklamlar diger tutundurmalar1 ve miisteri beklentilerini
etkileyebilir. S6z konusu firma pratikte sunabilecegi hizmetlerden ¢ok daha fazlasin
s6z vermemelidir ve bu konuda net olmalidir. Sunulabilecek hizmet miktarindan
daha fazlasin1 s6z vermek baslangic beklentilerini artiracaktir. Fakat verilen sozler
gerceklesmediginde hizmet kaliteleri algilamalarinda ciddi bir diisiise neden olabilir.
Ornegin, bir tur sirketinde internette yayimladiklari fotograflarla yapilan reklamlarda
otobiisleri klimali, koltuklar1 rahat ve temiz gosterilmekte, ancak bu firmayla tura
cikan misterilerin, kirli ve rahatsiz koltuklarla, ayrica klimasiz bir aragla
karsilasmalar1 bu tiir bir farkin olusmasia yol acabilmektedir. Ozetlemek gerekirse
dissal iletisimler yalnizca bir hizmet hakkinda miisteri beklentilerini etkilemekle
kalmaylp ayni zamanda sunulan hizmetin misteri algilamalarin1 da etkiler (

Parasuraman 1985).

Pratik hizmet sunumu ile hizmet hakkindaki digsal iletisimler arasindaki
farkin, miisterinin bakis agisinda hizmet kalitesini etkileyecegi tahmin edilmektedir (

Parasuraman 1985).

Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

Iyi bir hizmet kalitesi ortaya koymanin temel anahtar1 miisteri beklentilerini
karsilamak ve hatta bu beklentilerin iistine ¢ikmak gerekliligidir. Ornegin bir
miisterinin bozulan bir aygitin1 tamir eden ustanin, aygit1 sadece onarmakla kalmayip
aygitin nicin bozuldugunu ve bir daha bozuldugunda nasil tamir edebilecegini
miisteriye anlatmasi, miisterinin bekledigi hizmet kalitesini karsilamak hatta

beklentinin {izerine ¢ikip bu sayede iyi bir hizmet kalitesi ortaya koyabilir.

31



Sonug olarak; bir hizmette miisterinin algiladig1 kalite beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki farkin dogrultusunu agikga belirlemektedir (Parasuraman
1985).

Servqual mantiginda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi miisterilerin algi-
beklenti ifade c¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler lizerinden SERVQUAL skoru
asagidaki gibi hesaplanmistir. Servqual skoru (SQ) olmak tizere = Alg1 Skoru (A)
Beklenti Skoru (B) olarak formiile edilmistir.

SQ=X(P-E)

SQ = Hizmet Kalitesi

P = Algilama

E = Beklenti (Cakmakkaya, Vd. 2015, s.30-31).

/ SERVQUAL \

Olgeginden
Uyarlanan
Degiskenler

Beklenen Hizmet Algilanan
Algilanan Hizmet \\ / ‘ Hgizmet

Kalitesi Siireci

Kalitesi

Sosyo Demografik ‘ Algilanan Hizmet
Ozellikleri le
Tercih Etme
Nedenleri ve Tlk
Gelis Durumlari

Kaynak: Tas, Dersu. "Saglik Hizmet Kalitesinin Olgiimiine liskin Bir Arastirma.
“Saglikta Performans ve Kalite Dergisi 4 (2012): 79-102.
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1.5.6.2. Servperf yontemi

Parasuraman vd. hizmet kalitesini beklenen ile algilanan hizmet arasindaki
fark olarak kabul ederken, SERVQUAL o6l¢egini desteklemeyen Cronin ve Taylor
(1994), Parasuraman ve arkadaslarinin teorisine bir alternatif olarak SERVPERF

Olcegini gelistirmisledir.

Cronin ve Taylor (1992) hizmetin kavramsalligin1 ve Ol¢timii ile miisteri
memnuniyeti ve satin alma egilimi arasindaki iliskiyi aragtirmiglardir. Arastirmalar
hesaplanmis farklilik degerlerini algilarla karsilagtirdiktan sonra, algilarin hizmet
kalitesi olgtimii i¢in daha iyi bir gosterge oldugu sonucuna varmislardir ve sadece

performansa dayali 6l¢lim araci olan Servperf’i gelistirmislerdir

Bu modelde Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ in SERVQUAL modelinde
kullanildiklart 22 degisken esas olarak alinmis ve isletmenin agilanan performansi
olarak uyarlanmistir. Servqual modelinde beklenti igin 22 birim, algi i¢in 22 birim
kullanilirken, Servperf modelinde sadece 22 birim kullanilmis ve isletmenin hizmet
performanst direk olarak Olgiilmiistiir. Modelde, Servqual o6lceginde kullanilan

tiikketicilerin beklentilerinin dl¢iilmesine gerek duyulmamistir (Ors, 2007, s.159).

1.5.6.3. Gronroos modeli

Hizmet kalitesi arastirmacilar1 Gteden beri hizmet kalitesinin boyutlar
konusunda c¢ok az dikkat ve ilgi ortaya koymuslardir. Eski caligsmalarin ¢ogu
Servqual Olceginin ortaya koydugu igerigi kabul etmislerdir. Servqual Slgeginin
ardindan Avrupa perspektifini deneysel olarak ortaya koyan calismalar ortaya
cikmistir. Bu calismalardan bir tanesi de Gronroos Modelidir (James, 2004)
Gronroos modeline gore hizmet kalitesi iic boyuttan olusur; Teknik boyut,
Fonksiyonel boyut ve firma imaj1 boyutu. Bu boyutlar hizmet kalitesi algilamasinda

bir stizgeg bir filtreleme rolii oynar. (Cakmakkaya, vd. 2015, s. 31-32).
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IMAJ
Beklenen Kalite \ Toplam ‘ Deneyimlenen Kalite I
Algilanan Kalite

Imaj ’

-Pazarlama iletisimi ‘
-Satislar

-Imaj

-Halkla iliskiler ‘

“Miisteri ihtiyaclar1 Teknik kalite: H Fonksiyonel ’

Ne Kalite: Nasil

Sekil 1. 5: Toplam Algilanan Kalite (Gronross) Modeli
Kaynak: Kozak Nazmi vd. Hizmet pazarlamasi1 Ankara 2011,s.187

1.5.6.4. Kritik olay yontemi

Bu yontem Flagana’nin 1954 yilinda is performans: ile ilgili kritik
gereklilikleri belirlemek amaciyla yaptigi ¢alismalara dayanmakla birlikte,
miisterilerin ~ hizmetlerden  yaralanirken  hizmeti  sunanlarla  etkilesimde
bulunduklarinda yasadiklar1 tatmin edici veya tatminsizlik yaratict deneyimlerin
(kritik olaylar) toplanmasi ve smiflandirilmasina dayanmaktadir (Glimiisoglu, vd.

2007, 5.322-323).

Kritik olay yontemi ile bir ¢alisanin degerlenmesinde, belirlidir dénem
igerisinde calisanlarin tutum ve davranislarinin izlenmesi s6z konusu oldugundan
degerlemenin daha objektif olmas1 saglanir. G6zlemler sonucu elde edilen verilere
gore olumsuz davranig ve olaylar ilgili ¢alisana iletilerek onun olumlu gelismesine ve

egitilmesine yardimci olur (Cakmakkaya, vd. 2015, s. 33).
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IKINCi BOLUM

TURK HUKUK SISTEMINDE MAHKEMELER VE iCRA DAIRELERI

2.1. Tiirk Hukuk Sistemi

Hukuk kisaca, insanlar arasi iligkileri diizenleyen toplum kurallar1 olarak
tanimlanmakla birlikte her {ilkenin kiiltiirii, dili, dini gibi etkenler hukuku etkilemis
olup; farkli toplumlarda farkli hukuk kurallarinin varligina neden olmustur. Farkli
toplumlarin, farkli hukuk kurallar1 hukuk sistemleri olarak ifade edilmektedir. Her

tilkenin benimsemis oldugu bir hukuk sistemi bulunmaktadir. Hukuk sistemlerini;

X Kara Avrupasi ( Roma - Cermen ) Hukuk Sistemi,
<> Common Law ( Anglo - Sakson ) Hukuk Sistemi,
2 Islam Hukuku Sistemi

X Sosyalist Hukuk Sistemi,

> Diger Sistemler olarak ayirmak miimkiindiir.

Tiirkiye’de benimsenmis olan hukuk sistemi Kara Avrupa’st Hukuk
Sistemidir. Bu sistem Kara Avrupa’s: iilkelerinde ortaya ¢ikip agirlikli olarak da bu
bolgede uygulanmaktadir. Tirkiye, Japonya, Giiney Amerika iilkelerinde degisik
Olciilerde bu sistem uygulamaktadir. Kara Avrupa’st hukuk sistemi icinde, 6zellikle
Hiristiyanligin kabuliinden sonra, belirli bir donem agirlikli olmakla birlikte kilisenin
etkisiyle kilise hukuku da uygulanmaya baslanmis ve hukuku etkilemistir. Ancak

giiniimiizde Roma Hukuku agirlikli karakteri devam etmektedir (Gozler, 2008, s.3)

Kara Avrupa’st hukuk sisteminin baslica 6zellikleri sunlardir:

1- Tedvin Edilmis Olma - Kara Avrupa’st hukuk sisteminde hukuk tedvin
edilmistir. Tedvin, yazisiz halde bulunan kurallarin, yazili hale getirilip derlenip
kanunlarda toplanmasi demektir. Kara Avrupa’si iilkelerinde medeni hukuk

alanindaki kurallarin derlendigi medeni kanunlar, bor¢lar hukuk kurallarinin
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derlendigi borglar kanunlari, ticaret hukuku kurallarinin derlendigi ticaret kanunlari

vardir.

2-  Yazih Olma- Kara Avrupa’st hukuk sisteminin baglica 6zelligi
kurallarinin biiytlik 6l¢iide yazili olmasidir. Bu sistemde hukukun bigimsel kaynaklar
esas itibariyla anayasa, kanun, tiizilk ve yonetmelik gibi yazili kurallardan olusur.
Orf ve adet bu hukuk sisteminde hukukun tamamlayic1 kaynag durumundadir. Kara
Avrupa’s1 hukuk sisteminde, hukukun yaraticisi, igtihat yoluyla mahkemeler veya orf

ve adet yoluyla toplum degil; yasama organlar1 (meclisler)dir.

3- lctihadi Nitelikte olma - Kara Avrupa’st hukuk sisteminde igtihat
hukukun ancak yardimci kaynagidir. igtihat 6rnek alinan mahkeme karar1 demektir.
Kural olarak bir mahkemenin karar1 kendisini ve bir {ist mahkemenin karari alt
mahkemeyi baglamaz. Yani belli bir olayda belli bir karar veren mahkeme, benzer
bir olayda tamamen bagka bir karar verebilir. Keza bir alt mahkeme belli bir olayda

ist mahkemenin ayn1 olayda belli bir sekilde verdigi karar1 izlemeyebilir. (Gozler,
2008,s.3)

4- Ozel Hukuk-Kamu Hukuku Ayrimimin Varhg - Kara Avrupa’st hukuk

sisteminde, hukuk, kamu hukuku ve 6zel hukuk olarak ikiye ayrilir.

5- Yargi Ayrihginin Varh@ - Kara Avrupa’st hukuk sisteminin en énemli
ayirict Ozelliklerinden birisi de yargi ayriliginin olmasidir. Kara Avrupa’sit hukuk
sistemine mensup iilkelerde mahkemeler, adli yargi ve idari yargi olmak iizere en az

iki ayr1 diizen olusturur (Gozler, 2008, s.3)

Tiirkiye’de benimsenmis olan Kara Avrupa’st Hukuk Sistemi’nin 6zellikleri
yukarida aciklanmistir. Benimsenen sisteme gore kamu ve 6zel hukuk ayrimi
yapilmis ve bu ayrima gore mahkemelerin gorev dagilimi asagidaki sekilde

diizenlenmistir.
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Sekil 2. 1: Tirk Hukuk Sisteminde Mahkemeler
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2.2. Tiirk Adalet Sisteminde Mahkemeler

Mahkemeler, uyusmazlik konusu somut bir olayda, hukuka uygun olarak
yargilama yaptiktan sonra hakli olan kisi lehine karar veren devletin bagimsiz yargi
organlaridir. Mahkemeler, devletin yargi gérevini yerine getirmek lizere kurdugu
mercilerdir. Mahkemelerin asil gérevi, yargilama olmakla birlikte, bazi1 Idard isleri de
vardir. Oregin, mahkeme kaleminin isleri veya burada ¢alisanlarin 6zliik isleri idari

nitelikte islerdir

Yargi yetkisi Tiirk Milleti adina bagimsiz mahkemelerce kullanilir. Hakimler
maddi ve kisisel anlamda bagimsiz ve sadece kanunlara bagli olmalidir.

Mahkemelerin kurulusu kanunla diizenlenir (Atalay, vd. 2011 s.85-86).
2.2.1. Adli yargi mahkemeleri

Adli yargida ilk derece mahkemeleri bir uyusmazligin ¢6ziimii i¢in ilk olarak
bagvurulmas: gereken ve bu uyusmazlhifin incelenerek karara baglandigi
mahkemelerdir. Adli yargida ilk derece (hukuk) mahkemeleri genel mahkemeler ve

0zel mahkemeler olarak ikiye ayrilir.

2.21.1. Hukuk mahkemeleri

221.1.1. Genel mahkemeler

Genel mahkemeler, ¢oziimledikleri uyusmazliklar belirli kisi veya kisi
gruplartyla ya da belirli islerle smirlandirilmamis olan mahkemelerdir. Bu
mahkemeler, 6zel mahkemelerin gorevleri disinda kalan tiim 6zel hukuka iliskin

uyusmazliklar ¢ozmekle gorevlidirler (Ding, 2011, s.41).

Genel mahkemeler, 6zel mahkemelerin kurulamadig: yerlerde ayn1 zamanda,
0zel mahkeme sifatiyla da gorev yaparlar. Boyle bir durumda genel mahkeme,
davaya 6zel mahkeme sifatiyla bakacak (ayrica bunu da yargilamada ve kararinda

belirtecektir) ve ona gore de yargilama usilii uygulayacaktir. Ornegin, iilkemizde
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bircok yerde heniiz ayr1 bir 6zel mahkeme olan is mahkemesi kurulamamistir. Ayri
bir i3 mahkemesi kurulamayan yerlerde asliye hukuk mahkemeleri, i3 mahkemesi
sifatiyla da gorev yapar ve bu konudaki yargilama usillerini uygularlar. Genel
mahkemeler, asliye hukuk mahkemeleri ve sulh hukuk mahkemeleri olarak ikiye
ayrilir (Atalay, vd. 2011 s.85-86).

2.2.1.1.2. Sulh hukuk mahkemeleri

5235 sayilh Kanuna gore, sulh hukuk mahkemeleri, her il merkezi ile
bolgelerin cografi durumlart ve is yogunlugu goéz oOniinde tutularak belirlenen
ilgelerde HSYK nin olumlu goriisii alinarak Adalet Bakanliginca kurulur. Daha 6nce
her ilcede kurulmasi ongoriilen sulh hukuk mahkemelerinin, is yogunlugu goz
Oniinde tutularak kurulmasinin sebebi, bazi ilgelerin birbirine ¢ok yakin ve buna
karsilik i yogunlugunun ¢ok az olusudur. Bu gibi yerlerde, iki ilge yargi gevresi
bakimindan birlestirilerek, tek bir sulh hukuk mahkemesi kurulur. Bu mahkeme her

iki ilgenin sinirlar iginde kalan uyusmazliklari ¢ozecektir.

Uyusmazliklarin yogun oldugu yerlerde, 0rnegin biiyiik sehirlerde, birden
fazla sulh hukuk mahkemesi kurulmustur. Bunlarin hepsi sulh hukuk
mahkemelerinin daireleri olup, sulh hukuk mahkemesinin gorevine giren isler bu

mahkemeler arasinda dagitilir.

Sulh hukuk mahkemesinin goérevleri, Hukuk Muhakemeleri Kanunu’nda ve
bazi kanunlarda gosterilmistir. Sulh hukuk mahkemeleri, 6100 sayilh HMK ile
miktara bakilmaksizin kanunda yazili davalar1 da ¢6zmekle gorevlidir. 2012 6ncesi
kanunda belirtilen miktar ve sayili davalara bakarken 6100 sayili kanunla miktara
bakilmaksizin kanunda sayili davalara bakar. Sulh hukuk mahkemeleri, tek hakimli
mahkemelerdir. Genellikle vasi tayini, delil tespiti ve kira sézlesmelerinden dogan

davalar sulh hukuk mahkemesinde goriiliir.(Atalay vd. 2011 s.85-86).

2.2.1.1.3. Asliye hukuk mahkemeleri

Sulh hukuk mahkemeleri gibi, Asliye Hukuk mahkemeleri her il ve adliye

olan ilgelerde HSYK’nim olumlu gériisii alinarak bakanlik¢a kurulur (Adli Yarg: Ik
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Derece Mahkemeleri ile Blge Adliye Mahkemelerinin Kurulus, Gorev ve Yetkileri
Hakkinda Kanunu (2004). T.C. Resmi Gazete, 25606, 7 Ekim 2004).

Isin yogun oldugu ilgelerde birden fazla asliye hukuk mahkemesi kurulabilir.
Sulh hukuk mahkemesi ile 6zel mahkemelerin gorevlerine giren isler disinda kalan
tiim hukuk davalarma asliye hukuk mahkemelerin gérevleridir. Ozel mahkemelerin
olmadig1 adliyelerde 6zel mahkemelerin gorevine giren tiim hukuk davalara asliye
hukuk mahkemeleri bakar. Ornegin aile mahkemesi bulunmayan yerlerde aile
mahkemesinin baktig1 davalar asliye hukuk mahkemesinde aile mahkemesi sifati ile

bakilir (Atalay vd. 2011 s.85-86).

2.2.1.1.4. Ozel kanunlarla kurulan diger hukuk mahkemeleri

Belirli uyusmazliklart ¢oziimlemek {izere 6zel kanunlarla kurulmus
mahkemelerdir. Belli konularda uzmanlik isteyen ihtisas mahkemeleridir. (Atalay,
vd. 2011, S.85-86).

2.21.1.4.1. Kadastro mahkemeler

Kadastro mahkemesinin kadastroyla ilgili uyusmazliklart ¢6ziimleyen
mahkemelerdir. Kadastro mahkemeleri tek hakimli olup, asliye mahkemesi
niteligindedir. Ayr1 bir kadastro mahkemesi kurulmayan yerlerde, kadastro
mahkemelerinin gorev alanina giren uyusmazliklar, o yerde bulunan asliye hukuk

mahkemesi tarafindan sonuglandirilir (Ercan, 2005, s.33-34).

2.2.1.1.4.2. 1s mahkemeleri

Is mahkemeleri, is uyusmazliklarinda ve is hukukundan dogan dava ve islere

bakmak ve bu uyusmazliklar1 ¢6zmek iizere kurulmus mahkemelerdir.

Is mahkemeleri, is Kanunu, Sendikalar Kanunu, Toplu Is Sézlesmesi, Grev
ve Lokavt Kanunu’ndan dogan ve Sosyal Sigortalar Kurumu ile sigortalilar arasinda
¢ikan uyusmazliklara, bunun yaninda diger kanunlarla is mahkemelerine birakilan

dava ve islere bakar (Ercan, 2005, s.29).
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2.2.1.1.4.3. licra mahkemeleri

Icra mahkemeleri, basta icra dairelerinin islemlerine kars1 yapilan itiraz ve
sikayetler olmak {izere, icra hukukuna iliskin uyusmazliklar1 ¢6zmek amaciyla ilk
olarak icra tetkik mercii adi altinda kurulmus mahkemelerdir. 21 Subat 2004 tarihli
Resmi Gazete’ de yayimlanarak yiiriirliige giren 5092 sayil1 “Icra ve Iflas Kanununda
Degisiklik Yapilmasmna Dair Kanun™“la “icra tetkik mercii” ibaresi “Icra
Mahkemesi” olarak degistirilmistir. icra mahkemesi tek hakimli bir mahkemedir.
fcra mahkemelerine Icra Hukuku béliimiinde ayrmtili bir sekilde anlatilacaktir.

(Atalay, vd. 2011 s.85).

2.21.1.4.4. Tiketici mahkemeleri

Tiiketicinin korunmasi i¢in kurulmus mahkemelerdir. Ozel mahkeme olan
tiketici mahkemeleri bulunmayan yerlerde asliye hukuk mahkemesi tiiketici

mahkemesi sifatiyla tiikketici mahkemesinin gorevine giren davalara bakar.

Tiiketici mahkemelerinin 06zelligi, tiiketicilerin, tliketici Orgiitlerinin ve
Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin (kendisine verilen yetkiler ¢ercevesinde) tiiketici
mahkemelerinde dava agabilmeleridir. Ayrica acilacak davalar her tiirlii resim ve
harctan da muaf tutulmus olup sadece dava masraflar1 i¢in gider avanslar
alinmaktadir. Bu mahkemelerde basit yargilama usulii uygulanir. Davalar hizli bir

sekilde sonuglanir. (Ercan, 2005, s.24).

2.21.1.45. Aile mahkemeleri

Aile mahkemeleri nisanlanma, evlenme, bosanma ve mal rejimleriyle ilgili
uyusmazliklar, soy bagna iliskin uyusmazliklar (babalik davasi, tanima, evlat
edinme) ile aile ile ilgili uyusmazliklara (nafaka, aile ve mallar) bakmaktadir (Atalay,
vd. 2011 s.85-86).

Aile mahkemeleri, her ne kadar kanunda her ilde kurulmasi zorunlu olsa da
tilkemizde adliyedeki hakim sayis1 ve adliye binasinin fiziki durumu dikkate alinarak

kurulur. Ornegin; Bitlis iI’inde aile mahkemesi yoktur. Aile mahkemelerinin yargi
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cevresi bulundugu il merkezi ve ilgenin sinirlariyla belirlenir. Aile mahkemesi
olmayan yerlerde asliye hukuk mahkemesi aile mahkemesi sifatiyla davalarina bakar
(Ercan 2005, s.26).

2.21.1.4.6. Fikri ve sinai haklar mahkemeleri

Bilindigi ilizere sanatgilar, bilim adamlar1 ve tacirlerin; fikirleri, eserleri ticari
itibarlarinin ekonomik degerleri mevcuttur. Insanhigin ortak mirasi olan sanat ve
edebiyat eserleri ile ticaret hayatinin diizenli olarak devam etmesinin garantisi olan
sanayi iretiminin ortak bir ihtiyact vardir; “orijinal fikirleri ve iiretim siireglerini
ortaya ¢ikaranlarin korunmasi”. Bu ihtiyacin karsilanmasi sanatsal ve sinai anlamda
yaratict olan bu kesimin maddi ¢ikarlarin1 garanti altina alarak bu faaliyetlerin
kesintisiz olarak devam etmesini saglamaktadir. Bu gereklilik ve kiiresellesen ticaret
hayatinin getirdigi sorumluluklarin yerine getirilmesi amaciyla bu alanda yasa ve
kanun hiikmiinde kararnameler ile yasal diizenlemeler yapilmis ve bu kapsamda Fikri
ve Sinai Haklar Hukuk Mahkemeleri kurulmustur (Adliye Personeli El Kitab1 2009,
5.85).

2.2.1.1.4.7. Denizcilik ihtisas mahkemeleri

Global Ticaret hayatinin en oOnemli parcalarindan bir tanesi de deniz
tagimaciligidir. Deniz ticaretinin; ticari mallarin nakliyesi konusunda ucuz olmasi
sebebiyle birgok ticari malin nakliyesi gemilerle yapilmaktadir. Sadece iilkesel bazda
degil uluslararas1 diizeyde deniz ticaret hukuku korunmaktadir. Gelisen diinya
ticaretinden dolay1 ithalat ve ihracatin iilkemizle de gittikce artmas: bu konudaki
sorunlarin ¢oziimi i¢in uzmanlagsmayi gerektirmektedir. Bu nedenle iilkemizin de
taraf oldugu bir¢ok uluslararasi anlasma imzalanmistir. Deniz ticaretine ait islerin
goriilmesi amaciyla Deniz Ihtisas Mahkemesi kurulmustur. Giiniimiizde Deniz
Ihtisas Mahkeme’si sadece Istanbul iI’inde kurulmustur; fakat deniz ticaretinden
dogan uyusmazliklarin bir¢ogu uluslararasi tahkime basvurularak ¢oziimlenmektedir.
Uluslararas1 tahkimin vermis oldugu kararlar iilkeleri baglamaktadir (Adliye

Personeli El Kitabi, 2009, s.91).
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2.2.1.2. Ceza mahkemeleri

Ceza mahkemeleri, asliye ceza ve agir ceza mahkemeleri ile 6zel kanunlarla
kurulan ¢ocuk mahkemeleridir. Asliye Ceza mahkemeleri, her adliye olan il ve
ilcelerde bulunmaktadir. Agir ceza ve ¢ocuk mahkemeleri her il merkezinde ve is

yogunlugu g6z onilinde tutularak belirlenen ilgelerde kurulur (Erol, 2006, s.22).

Is durumunun gerekli kildig1 yerlerde ceza mahkemelerinin birden fazla
dairesi olusturulabilir. Bu daireler numaralandirilir. Ceza mahkemeleri kendi
aralarinda Hakimler ve Savcilar Yiiksek Kurulunca is boliimii yapabilirler ancak
kendilerine tevdi edilen bir dosyada is boliimii gerekgesiyle dosyay1 diger bir daireye
gonderemezler. Ust mahkemede agilmis bir dosada aymi nedenle alt mahkemeye
gonderilemez. Ceza mahkemeleri bulunduklart il veya ilgenin adi ile anilir (Adli
Yargi ilk Derece Mahkemeleri ile Bolge Adliye Mahkemelerinin Kurulug, Gorev ve
Yetkileri Hakkinda Kanun (2004). T.C. Resmi Gazete, 25606, 7 Ekim 2004).

2.2.1.2.1. Asliye ceza mahkemeleri

Ceza mahkemesi teskilati icinde esas mahkeme asliye mahkemesidir. Her
adliyede bir asliye ceza mahkemesi kurulur. Ancak isi ¢ok olan yerlerde birden fazla

asliye ceza mahkemesi kurulabilir (Oztiirk, vd. 2001, 5.194).

Asliye ceza mahkemeleri tek hakimlidir. Sadece hakimlerin ¢iktig1
durugmalarda savcilar, kararname geregi durusmalarda bulunmazlar. Asliye ceza
mahkemelerinin gorevleri kanunlarda acikca belirtilmistir. Bu davalar; Iki yildan on
yila kadar hapis cezasini gerektiren ve Agir ceza mahkemelerinin gorevleri disinda
kalan kamu davalari olarak sayilmistir. (Adli Yargi ilk Derece Mahkemeleri ile
Bolge Adliye Mahkemelerinin Kurulus, Gorev ve Yetkileri Hakkinda Kanunu
(2004). T.C. Resmi Gazete, 25606, 7 EKim 2004).

22122 Agir ceza mahkemeleri

Agir ceza mahkemesinde bir basgkan ile yeteri kadar iiye bulunur. Bu

mahkeme durugmalarda bir bagkan ve iki liye ile toplanir. Diger mahkemelerde
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Cumhuriyet Savcilar1 durugmalara katilmazken Agir Ceza mahkemelerinde
Cumhuriyet Savcilart da durusmada hazir bulunurlar. Agir Ceza mahkemesi
Kanunlarin ayrica goérevli oldugu sayilan haller disinda, Tiirk Ceza Kanununda yer
alan yagma, irtikdp, resmi belgede sahtecilik, nitelikli dolandiricilik, hileli iflas
suglar1, Tiirk Ceza Kanununun Ikinci Kitap Dérdiincii Kismmin Dért, Bes, Alt1 ve
Yedinci Boliimiinde tanimlanan suglar ve 12/4/1991 tarihli ve 3713 sayil1 Terorle
Miicadele Kanununun kapsamina giren suglar dolayisiyla acilan davalar ile
agirlastirilmis miiebbet hapis, miiebbet hapis ve on yildan fazla hapis cezalarim
gerektiren suglarla ilgili dava ve islere bakmakla gorevlidir. Anayasa Mahkemesi ve
Yargitay’in yargilayacagi kisilere iligkin hiikiimler, askeri mahkemelerin gdrevlerine
iliskin hiikiimler ile ¢ocuklara 6zgii kovusturma hiikiimleri saklidir (Adli Yarg Ik
Derece Mahkemeleri ile Bélge Adliye Mahkemelerinin Kurulus, Gérev ve Yetkileri
Hakkinda Kanunu (2004) T.C. Resmi Gazete, 25606, 7 Ekim 2004).

2.2.1.2.3. Cocuk mahkemeleri

Modern ceza hukuku uygulanirken eski kanunlar déneminde biiyiikler ve
cocuklarin birlikte yargilanmasiin ortaya cikardigi kotii sonuglari 6nlemek icin
arastirmalar  yapilmistir. Modern ceza hukukunun temel amaci1 bireyin
cezalandirilmasi ve toplumdan soyutlanmasi degil bireyin topluma kazandirilmasidir.
Bu nedenle Cocuklarin korunmasi ve topluma kazandirilmasi amaciyla ¢ocuk
mahkemeleri kurulmustur. 18 yasimi doldurmamis bireyler kanunda ¢ocuk olarak
nitelendirilmistir. Cocuklarin islemis oldugu suglara iliskin dava ve islere ¢cocuk ceza
mahkemeleri bakar. Cocuk sugla ilgili dava siirecinde 18 yasini doldursa bile sug
tarthindeki yas1 dikkate alinarak dava cocuk mahkemesinde goriiliir. Cocuk
mahkemeleri her il merkezinde kurulur. Cocuk mahkemelerinde yapilan
durusmalarda Cumbhuriyet savcist bulunmaz. Cocuk mahkemesi, asliye ceza
mahkemesinin gorev alanina giren suglar bakimindan, suca siiriikklenen ¢ocuklar
hakkinda acilacak davalara bakar. Agir ceza mahkemesinin gorev alanma giren
suglar bakimindan ayni zamanda ¢ocuk agir ceza mahkemeleri kurulmustur. Cocuk
mahkemelerinde tiim yapilacak mahkeme siireci islemlerinde suga siiriiklenen
¢ocugun avukati bulunmasi gerekmektedir. Avukati olmayan ¢ocuga mahkeme

tarafindan avukat atanir. Cocuk ifadeleri bir pedagog ve psikiyatr huzurunda birlikte
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alinmast gerekmektedir.
(https://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrkiye%27de_yarg%C4%B1_te%C5%9FkKil
at%C4%B1#4. .C3.96zel_Kanunlarla_Kurulan_Di.C4.9Fer_Ceza_Mahkemeleri
01.02.2016)

2.2.2. Idari yargi mahkemeleri

Idari yarginin gérev alan1 kamu kurum ve kuruluslarinin eylem ve
islemlerinin hukuki denetimini yapmak, kurumlar aras1 ya da vatandaslar ile kamu
kurumlar arasindaki hukuki ve idari uyusmazliklar1 ¢6zmek olarak 6zetlenebilir. Bu

mahkemeler temel anlamda ti¢ baslik altinda incelenmistir (Ercan, 2008, s.19).

2.2.2.1. Bolge idare mahkemeleri

Bolge idare mahkemeleri, bolgelerin cografya ve is durumlarina gore, Adalet

Bakanligi’nca kurulur ve yargi ¢evreleri belirlenir (Goziibiiyiik, 2000, s.35).

Bolge idare mahkemelerinin temel gorevleri; yargi g¢evresindeki idare ve
vergi mahkemeleri arasinda ¢ikan gorev ve yetki uyusmazliklarini karara baglamak
(Ercan, 2008, s.19). Idare ve vergi mahkemeleri tarafindan verilen bir kisim kararlari
itirazen incelemek, devlet memurlar1 hakkinda yetkili mercilerce sorusturma izni
verilmesi veya verilmemesi kararlarina karsi yapilan itirazlarin karara baglamaktir.
(Adli Yargi ilk Derece Mahkemeleri ile Bélge Adliye Mahkemelerinin Kurulus,
Gorev ve Yetkileri Hakkinda Kanunu (2004). T.C. Resmi Gazete, 25606, 7 EKkim
2004).

2.2.2.2. idare Mahkemeleri

Idare mahkemelerinin gorevleri, Idari islemlerin iptaline iliskin iptal
davalarin1 (Belediye isleri, ihale isleri, memur isleri, idari para ceza isleri vb.) kamu
kurumlarmin sebep olduklar1 eylemlerden dogan zararlarin karsilanmasina iliskin
“tam yarg1 davalarini” (tazminat davalari, kamu gorevlilerinin parasal haklar1 gibi)
ve diger kanunlarla verilen islere iliskin yargilama yaparak ihtilaflar1 ¢6zmek ve

karar baglamaktir (Adli Yargi ilk Derece Mahkemeleri ile Bolge Adliye
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Mahkemelerinin Kurulus, Goérev ve Yetkileri Hakkinda Kanunu (2004). T.C. Resmi
Gazete, 25606, 7 Ekim 2004).

2.2.2.3. Vergi mahkemeleri

Vergi mahkemeleri ise genel biitgeye, il 6zel idareleri, belediye ve kdylere ait
vergi, resim ve harglar ile benzeri mali yiikiimliiliikkler ve bunlarin zam ve cezalari ile
tarifelere iliskin davalari, 6183 sayili Amme Alacaklarinin Tahsil Usulii Hakkinda
Kanunun uygulanmasina iliskin davalar1 ve diger kanunlarla verilen islere iliskin
yargilama yaparak kararlar verir. (Adli Yarg: ilk Derece Mahkemeleri ile Bolge
Adliye Mahkemelerinin Kurulus, Goérev ve Yetkileri Hakkinda Kanunu (2004). T.C.
Resmi Gazete, 25606, 7 Ekim 2004).

2.2.3. Askeri yargi mahkemeleri

Anayasa’nin 145. Maddesinde diizenlenen askeri yargi; asker Kkisilerin
aleyhine veya askeri mahallerde ya da askerlik hizmet ve gorevleri ile ilgili olarak
isledikleri suglara ait davalara ve asker olmayan kisilerin askeri suglari ile kanunda
gosterilen gorevlerini ifa ettikleri sirada veya kanunda gosterilen askeri mahallerde
askerlere karsi isledikleri suglara da bakmakla gorevlidir. Bu mahkemeler de iki
kisma ayrilir (Gozler, 2006, s.116)

2.2.3.1. Disiplin mahkemeleri

Disiplin mahkemeleri, asker kisilerin disiplin suclarina ait davalara bakmakla
gorevlidir. Uyeleri hakim degildir. Bir bagkan, ikisi {iye olmak iizere ii¢ subaydan

olusur. Savcilik gorevini ise disiplin subay1 yapar. (Gozler, 2006, s.116)

2.2.3.2.  Askeri mahkemeler

Askeri mahkemeler kanunlarda aksi yazili olmadikga, asker kisilerin askeri
olan suglar1 ile bunlarin asker kisiler aleyhine yahut askerlik hizmet ve gorevleri ile

ilgili olarak isledikleri suglara ait davalara bakmakla gorevlidirler.
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Askeri mahkemeler ii¢ askeri hakimden olusur. Iddia makamm askeri savci
isgal eder. Atamalar Milli Savunma Bakani tarafindan yapilmaktadir (Gozler, 2006,
s.117).

2.2.4. Yiiksek mahkemeler
2.2.4.1. Anayasa mahkemesi

Anayasa Mahkemesinin temel gorevi, yasama organinin kimi islemlerinin

Anayasa’ya uygunlugunu denetlemektir (Odyakmaz, 2008, s.3).

Anayasa’nin 148. Maddesinde tanimlandigi sekli ile, kanun ve kanun
hiikmiinde kararnamelerin ve Meclis I¢tiiziigiiniin Anayasaya uygunlugunu denetler.
Anayasa degisikligi konusunda iptal karar1 verebilmek icin iicte iki oy coklugu

gereklidir (Anayasa Kanunu (1982), T.C. Resmi Gazete, 17844,20 Ekim 1982).

2010 yilinda yapilan yasal degisiklikler ile Anayasa Mahkemesine bireysel
bagvuru yolu ag¢ilmistir. Bireysel bagvurunun uygulamaya gecirilmesiyle, kamu
giiciinii kullanan kisi ve kurumlarin sebep oldugu hak ihlallerine kars1 anayasal yargi
denetimi baglatilmigtir. Buna gore, 23 Eyliil 2012 tarihi itibartyla her vatandas,
Anayasa’da giivence altina alinan temel hak ve 6zgiirliiklerinden herhangi birinin bir
kamu giici tarafindan ihlal edildigi iddiasiyla Anayasa Mahkemesine
basvurabilmektedir.

(http://www.anayasa.qgov.tr/icsayfalar/gorevyetki/bireyselbasvuru.html,01.02.2016)

2.2.4.2. Askeri yargitay

Askeri Yargitay’in genel gorev ve yetkileri; askeri mahkemelerden verilen
kararlar1 son yargi mercii olarak inceleyip karara baglamak, askeri yargida kanun
hiikiimlerinin ve hukuk kurallariin uygulanmasinda birligi saglamak, gerektiginde
ictihat uyusmazliklarini birlestirmek gibi ceza davalarima ve kanunlarda gosterilen
diger davalara bakmaktir. (Askeri Yargitay Kanunu(1972), T.C. Resmi Gazete,
14239,8 Temmuz 1972).
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2.2.4.3. AsKeri yiiksek idare mahkemesi

Askeri Yiiksek Idare Mahkemesi (AYIM), asker kisilerle ilgili idari eylem ve
islemlerin yargi denetimini yapan bagimsiz bir yiiksek mahkemedir. (Askeri
Mahkemeler Kurulusu Ve yargilama Usulii Kanunu (1963), T.C. Resmi Gazete,
11541,26 Ekim 1963).

2.2.4.4. Damstay

1868 yilinda Fransiz 6rnegine gore kurulan Danistay, bir yandan yiiksek idare
mahkemesi, diger yandan da devletin merkezde bulunan en yiiksek danisma ve

inceleme organidir (Goziibiiyiik, 2000, s.35).

Danigtay bagimsiz bir yargi merci olup yonetimi ve temsili Danistay
Bagkanina aittir. Danistay’in hiikiimetle ilgili isleri Basbakanlik araciligi ile
yiiriitiiliir. (Idari Yargi Mevzuat1 2006, S.5-6), Temel gorevleri; Idare Mahkemeleri
ile vergi mahkemelerinden verilen kararlarin temyiz incelemesini yapmak ve karara
baglamak, Basbakanlik veya Bakanlar Kurulunca gonderilen kanun tasar1 ve
teklifleri hakkinda ve Cumhurbaskanligi tarafindan gonderilen isler hakkinda
goriigiinii bildirmektir. (Danistay kanunu (1982), T.C. Resmi Gazete, 17580,20 Ocak
1982).

2.2.45. Uyusmazhk mahkemesi

Uyusmazlik Mahkemesi; adli, idari ve askeri yargi mercileri arasindaki gorev
ve hiikim uyusmazliklarint ¢6zmeye yetkili, bagimsiz bir yiiksek mahkemedir.
(Uyusmazlik Mahkemesinin Kurulus ve Isleyisi Hakkinda Kanun (1979), T.C. Resmi
Gazete, 16674,22 Haziran 1979).

2.2.4.6. Yargitay

Yargitay, adliye mahkemelerince verilen ve kanunun bagka bir adli yargi
merciine birakmadigr karar ve hiikiimlerin son inceleme mercii olan, bagimsiz bir

yiiksek mahkemedir (Odyakmaz, vd. 2008, 224).
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Temel gorevleri; Adliye mahkemelerince verilen ve kanunun bagka bir adli
yargl merciine birakmadigi karar ve hiikiimleri ilk ve son merci olarak inceleyip
karara baglamak, Yargitay Baskan ve iiyeleri ile Yargitay Cumhuriyet Bassavcisi,
Yargitay Cumhuriyet Bagsavci vekili ve 6zel kanunlarinda belirtilen kimseler
aleyhindeki gérevden dogan tazminat davalarina ve bunlarin kisisel suglarina ait ceza
davalarina ve kanunlarda gosterilen diger davalara ilk ve son derece mahkemesi
olarak bakmak ve kanunlarla verilen diger isleri gormektir. (Yargitay Kanunu
(1983) T.C. Resmi Gazete, 17953,8 Subat 1983)

2.2.5. Sayistay

Mali bir denetim organi olan Sayistay, bir Anayasa kurumudur. Tanzimat’tan
sonra yeniden maliye ve vergi islerine Onem verilmeye baslamasi {izerine,

olusturulan kurulusglar arasinda yer almaktadir (Goziibiiyiik, 2000, s.57).

Temel gorevi; kamu idarelerinin gelir, gider ve mallarina iliskin hesap ve
islemlerinin kanunlara ve diger hukuki diizenlemelere uygun olup olmadigim
denetlemek ve sonuclar1 hakkinda Tiirkiye Biiylik Millet Meclisine dogru, yeterli,
zamanl bilgi ve raporlar sunmaktir ve sorumlularin hesap ve islemlerinden kamu
zararma yol agan hususlari kesin hiikkme baglamaktir. (Sayistay Kanunu(2010) T.C.
Resmi Gazete, 27790,19 Aralik 2010).

2.2.6. Cumbhuriyet bagsavcilig

Savci, ceza yargilamasinda iddia makami olarak adalete hizmet eden
kisidir. Savcilik Ceza Muhakemesinde iddia gorevini yaparak devlet adina ceza
davasi acan makamdir. Bu makamdaki yetkiliye Savci adi verilmistir. Savci, bir
sucun islendigi izlenimini veren bir hali 6grenir 6grenmez hemen isin gercegini
arastirmaya baslayan, bu amacgla dogrudan dogruya veya emrindeki adli kolluk
gorevlileri araciligiyla her tiirlii arastirmay1 yapabilen, maddi gercegin arastiriimasi
ve adli bir yargilamanin yapilabilmesi i¢in siiphelinin lehine ve aleyhine olan delilleri
toplayarak muhafaza altina almakla ve siiphelinin haklarin1 korumakla yiikiimlii

bulunan, toplanan deliller sugun islendigi hususunda yeterli siiphe olusturuyorsa bir
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iddianame diizenleyerek kamu davasi agmakla gorevli bulunan ve yiiriitme erki

icinde yer alan bir devlet memuru olarak tanimlanabilir. (Ozbek, 2007, s. 90)

2.2.7. Tiirk adalet sisteminde icra ve iflas daireleri

fcra ve Iflas hukukumuzun en 6nemli kaynagi, 1929 yilinda esas itibariyle
Isvigre Federal icra ve iflis Kanunundan terciime edilerek alman ve 1932 yilinda
onemli bir degisiklik gecirerek yeni bir sekle sokulan ve yeni bir kanun numarasi

alan, 2004 sayili Icra iflas Kanunu’dur (Kuru, vd. 2004, 5.67).

Icra-iflas hukukunun diger adi, cebri icra hukukudur. Cebri icra, borglarin

Devlet kuvveti yardimi ile cebren tahsil edilmesidir.

Genel olarak borglar, kendiliginden yerine getirilir. icra Hukuku, borglularin,
borglarini herhangi bir zor kullanma ile karsilasmadan, kendi istekleri ile 6demeleri,
kanunlara saygi gosterilmesi ve sozlesmelere uyulmasi gerektigi hakkindaki genel
diisiincenin bir sonucudur. Iyi érgiitlenmis bir toplumda, haklarin alinmast igin cebri

bir takip yoluna ihtiyag gosterecek haller istisnai niteliktedir (Kuru, vd. 2004, s.68).

Bununla beraber her toplumda, borcunu isteyerek 6demeyen borglular vardir.
Iste, bu gibi borglulara kars1, bunlardan alacakli olanlar1 korumak icin alacaklilara,
devlet giiciiniin yardimini isteme hakki taninmistir. Alacaklilarin, devlet giiciiniin
yardimi ile alacaklarina nasil kavusacagimi diizenleyen hukuk dalina, icra-iflas

hukuku veya cebri icra hukuku denir (Kuru, vd. 2012 5.30).

Borcunu kendiliginden 6demeyen borglu, alacaklinin talebi ilizerine, devlet
giicii ile borcunu ddemeye zorlanir. icra dairesi, borglunun mallarma el koyar, bu

mallart satar ve satig bedelinden alacakliya alacagini 6der (Kuru, 2013, s.49).

Icra ve iflas hukukunda ayni haklar alanindaki yiikiimliiliikler, bunlarin
yiikiimliileri ile bu yiikiimliiliiklere uyulmasini isteme hakkina sahip olan kimseler
sirasiyla borg, borglu ve alacakli olarak nitelendirilmektedir. Mesela, bir baskasinin

tasinmazini gasp eden kimse, o tasinmazi sahibine geri vermekle yiikiimliidiir. iste bu
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yiikiimliiliik, cebri icra hukuku anlaminda bir bor¢ olup, bununla yiikiimlii olan
kimseye bor¢lu ve bu borcun yerine getirilmesini isteyen kisiye ise alacakli denir.
Hatta aile hukukundaki yilikiimliiliikkler de, buradaki anlamda birer borctur. Mesela,
cocuk tesliminde oldugu gibi. Burada, mahkeme karar1 ile ¢ocugun kendisine
teslimine karar verilen kimse (ana veya baba) alacakli, ¢ocugu teslim etmekle
yiikiimlii olan kimse borglu ve ¢gocugun teslimi yiikiimliliigi ise, borgtur (Kuru, vd.
2004, s5.68).

Bor¢lu borcunu rizasi ile yerine getirmedigi takdirde, alacaklinin, bor¢lunun
devlet giicii ile borcunu yerine getirmeye zorlanmasini isteme hakki vardir. Alacakh
bu hakkini kullanirsa yani icra dairesine basvurursa, borglu, devlet giicii tarafindan
borcunu yerine getirmeye zorlanir. Zira alacaklinin, kendi kendine alacagini almaya

kalkigsmasi, yani kendiliginden hak almas yasaktir.

Ilkel toplumlarda, kendiliginden hak alma normal bir cebri icra yolu idi.
Fakat kendiliginden hakkini alan kimsenin 0l¢iiyii kagirmasi ¢ogunlukla goriilen
hallerden oldugu icin, modern hukuk sistemleri, kendiliginden hak almay:
yasaklamigtir. Ancak, Devlet giiclinlin zamaninda yetisemeyecegi bazi istisnal
hallerde, hukukumuzda, kendiliginden hak alma kabul edilmistir. Bunun disinda,
hukukumuzda kendiliginden hak alma yasak olup, alacakli, ancak Devlet kuvveti ile

borglusunu borcunu yerine getirmeye zorlayabilir. (Kuru, vd. 2004, s.68).

Buna gore, icra hukuku, cebri islemlerde bulunma yetkisini yalniz Devlet’e
tanimaktadir. Alacaklinin, alacagini alabilmesi i¢in, icra hukuk ve mevzuati
cergevesinde bor¢lunun mallarina el konulur; bu mallarin degeri tespit edilerek ihale
ile satisa cikarilir ve satistan elde edilen para ile alacakliya alacagi odenir. Icra
daireleri, bu islemleri yapabilmek i¢in zor kullanma yetkisine sahip oldugu gibi bu
tedbirlerin yetmedigi hallerde, borglular igin, adli para ve hapis cezalari
ongoriilmiistiir (Kuru, vd. 2012 s.29-30).

Icra islem ve tedbirleri, sadece bor¢lunun malvarlig i¢indir. Yani, alacaklinin

alacagini alabilmesi i¢in, icra daireleri sadece bor¢lunun malvarligina el koyabilir.
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Borglunun borcunu ddeyinceye kadar hapis edilmesi Tiirk Icra hukukunda
olan bir uygulama degildir. Ancak istisnai hallerde bor¢lunun icra dairesine vermis
oldugu bir taahhiidii yerine getirmemesi ya da mal beyaninda bulunmamasi halinde

ve sikayete bagli olmak tizere disiplin hapsine hiikkmolunabilir.

Yukarida 6rneklendigi gibi icra hukuk mevzuati, icrayr etkili kilmak icin,
bazi icra-iflas suglar1 kabul ederek kanunda diizenlemistir. Kanunda diizenlenmis bu
suclardan sikayet edeni vazgecer veya borg¢ 6denirse dava ve biitiin sonuglari ile ceza

diser (Kuru, vd. 2012 5.29-30).

2.2.7.1. Icra teskilat1 (Organlar)

Icra hukukunda, borglarm zorla yerine getirilmesini saglayan Devlet

organlarinin tiimiine icra teskilati denir. icra teskilat: ii¢ boliimde incelenecektir:

1) Icra dairesi, 2) Icra mahkemesi ve 3) Yargitay’in icra-iflas isleri ile gorevli

hukuk daireleri (Kuru, vd. 2012 s.41).

2.2.7.1.1. 1lcradairesi

Icra teskilatinin en 6nemli organi icra dairesidir. Icra daireleri, icra hukuku
alaninda birinci derecede gorevlidir. Hangi takip yolu segilirse segilsin, basvurulacak

ilk yer icra dairesidir.

Icra hukukunda icra takibi baslatabilmek igin icra takip talebi ile icra
dairesine bagvurulur; bunun iizerine icra dairesi, bor¢luya 6deme veya icra emri
gonderir; 6deme (veya icra) emri bor¢lunun eline ulagtiginda siiresi i¢inde itiraz
edilmez ya da buna iliskin dava agilmaz ise kesinlesir. Bunun iizerine para
alacaklarinda bor¢lunun mallarini haczeder, satar ve elde edilen para ile alacaklinin
alacagini 6der; konusu paradan baska bir sey olan ilamlar1 ise zorla icra eder (Kuru,

vd. 2004, 5.68).

Icra dairesi bagimsiz olup, yaptig islemlerden dolay: her daire ve makam ile

dogrudan dogruya haberlesebilir, yazisma yapabilir. Icra dairesi, kendisine verilmis
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gorevleri dogrudan dogruya kendisi yapar. Icra dairesi gdrevini yaparken kanuna
aykirt hareket ederse, yaptigi islem, ilgililerin sikayeti lizerine icra mahkemesi
tarafindan iptal edilir veya diizeltilir. Icra dairesi, icra mahkemesi hakiminin daimi
gbzetimi ve denetimi altinda olup baglandigi icra mahkemesince muameleleri sikayet
veya itiraz iizerine incelenir. Icra dairesi zor kullanma yetkisine sahip olup, bu
hususta kolluk gorevlilerine emir verebilir. Icra dairesi, yetki ¢evresi disinda
yapilmas1 gereken iglemler i¢in bagka yer icra dairelerini yetkili kilabilir. (Kuru,

2013, 5.65-67).

Her icra dairesinin baginda bir icra miidiirii vardir. Is hacmi ve dosya sayisi
fazla olan icra dairelerinde ise yeteri kadar icra miidiir yardimeilar1 ve icra katipleri
bulunur. Adalet Bakanligi, icra dairelerini bir arada bulundurmaya ve aym icra

mahkemesine baglamaya yetkilidir (Kuru vd. 2012 s.41-42).

Tiirkiye geneli 2011-2015 yillar1 arasinda Icra ve Iflas dairelerinde acilan ve

sonuc¢lanan dosyalara iligkin veriler asagidaki tabloda gosterilmistir;

Tablo 2. 1: Icra Dosya Sayilari, Tiirkiye (2011-2015)

GELEN CIKAN
Gecen Yildan | Yil icinde Bir sonraki
Yillar Devren Gelen Acilan Toplam Sonuc¢landirilan Toplam Yila
Devreden
2011 14 520 454 6 252 008 20772 462 1282592 6 718 340 14 054 122
2012 14001 472 7 005 302 21006 774 1441197 6 013 787 14 992 987
2013 14 997 769 6 841 054 21 838 823 1481081 6 161 375 15 677 448
2014 15677 451 8147 313 23824 764 2104 849 6 813 359 17 011 405
2015 17 011 496 9166 411 26 177 907 2 643582 8 095 270 18 082 637

Kaynak: T.C Adalet Bakanlig1 Adli Sicil ve Istatistik Genel Miidiirliigii

2.2.7.1.2. icra mahkemesi

Icra dairelerinin islemlerinin dogru ve kanuna uygun olup olmadigim
denetlemek ve kanunla kendisine verilen diger icra islerine bakmak iizere, kendisine
baglanmis olan, icra dairesini devamli gézetim ve denetim altinda tutan ve bu
dairenin iglemlerine yonelik sikayetleri ve itirazlar1 inceleyen icra mahkemesi gorev

yapmaktadir (Kuru, 2013, s.66).

53



Her icra dairesinin bulundugu yargi ¢evresinde en az bir icra mahkemesi
bulunur. Icra mahkemesi, Anayasanin 152. maddesi anlaminda Anayasa
Mahkemesine dahi bagvurabildiginden tam yetkili bir mahkemedir. Ayr1 bir icra
mahkemesi hakimi bulunmayan yerlerde, o yerin asliye hukuk mahkemesi, ayni

zamanda icra mahkemesi gorevini de yapar (Kuru, vd. 2012 s.41-42).

Icra mahkemeleri kendi iglerinde icra Hukuk Mahkemeleri ve Icra Ceza
Mahkemeleri olmak iizere ikiye ayrilir. icra Hukuk Mahkemelerinin en temel gorevi

Icra dairelerinin islemlerine kars1 yapilacak sikayetleri inceleyip karara baglamaktir.

Icra Iflas Kanununda diizenlenen icra-iflas suglariyla ilgili davalara bakmak
ve bu suglan isleyenlere kanunda tanimli cezalari vermek icra ceza mahkemesinin
gorevi icindedir. Icra Ceza mahkemesi, icra-iflas suclar1 hakkinda karar verirken

tipk1 bir ceza mahkemesi gibi hareket eder. (Kuru, 2013, 5.66).

Icra mahkemelerinin 2011-2015 yillar1 arsinda bakmis oldugu dosya sayilart
asagidaki grafikte gosterilmistir.

Grafik 2. 1: Icra Hukuk Dava Sayilar1 2011-2015
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Kaynak: T.C Adalet Bakanlig1 Adli Sicil Ve Istatistik Genel Miidiirliigii
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Icra mahkemelerinin 2011-2015 yillar1 arsinda bakmis oldugu dosya sayilari

alttaki tabloda gosterilmistir;

Tablo 2. 2: icra Hukuk Dava Sayilar1 2011-2015

Dava Sayilari, Mahkeme (2011-2015)
Yillar Icra Hukuk Hukuk Toplam
Gegen yildan gelen 64 923 1103 196
Y1l i¢inde agilan 194 328 1803 483
2011 Bozularak gelen 5229 57 382
Toplam 264 480 2964 061
Cikan 209 838 1858 979
Gegen yildan gelen 54 633 1104942
Y1l i¢inde agilan 179 037 1606 424
2012 Bozularak gelen 7 504 86 200
Toplam 241174 2 797 566
Cikan 189 765 1707 410
Gegen yildan gelen 51 405 1090 188
Y1l i¢inde agilan 181 299 1844 691
2013 Bozularak gelen 8170 93 496
Toplam 240 874 3028 375
Cikan 189 239 1 868 090
Gegen yildan gelen 51 632 1165 621
Y1l i¢inde agilan 186171 2 024 456
2014 Bozularak gelen 7207 103 013
Toplam 245 010 3293 090
Cikan 192 524 2 057 056
Gegen yildan gelen 52 479 1235782
Y1l i¢inde agilan 194 465 2 067 109
2015 Bozularak gelen 6 536 88 358
Toplam 253 480 3391 249
Cikan 194 394 2 069 303

Kaynak: T.C Adalet Bakanlig1 Adli Sicil ve Istatistik Genel Miidiirliigii

2.2.7.1.3. 1lcra mahkemelerinin temyizi

Icra mahkemeleri tarafindan verilen nihai kararlar Yargitay nezdinde temyiz
edilebilir. Yargitay’in ilgili dairelerince incelenecek dosyada Yargitay’ca hiikmiin
onanmasi ya da bozulmas1 yoniinde hiikiim kurulabilir. Temyiz edilebilen kararlarin
temyizi, satistan baska icra islemlerini durdurmaz. icra mahkemesince verilen
kararlarin temyiz siiresi, tethim (kararin yiize kars1 okunmasi) veya tebligden itibaren
10 giindir.  ( http://hukukitavsiyeler.com/2015/02/icra-mahkemesinin-kararlarina-
karsi-basvuru-yollari/ 17/02/2016)
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2.2.7.2. lcra dairelerinin (miidiirlerinin) gorev ve yiikiimliiliikleri

Icra teskilatinin en 6nemli unsuru olan icra dairesi yukarida detayli bir sekilde
incelenmistir. Icra Daireleri icra islerinde birinci derecede gorevli oldugundan icra
dairesinin gorevlerine burada genel olarak deginildikten sonra, icra dairesinin
yiiktimliiliikleri incelenmistir. Bu yapilirken, icra dairesinin yetkili ve sorumlu amiri
olan icra miidiirii ile icra dairesi genellikle esanlamda kullanilmistir. Icra miidiirlerine
iliskin aciklamalar, niteligine aykiri diismedikce, icra miidiir yardimcilart ile icra

katipleri (ve tiim icra dairesi gorevlileri) igin de gecerlidir (Kuru, 2013, 5.82).
2.2.7.3. 1lcra dairesinin (miidiiriiniin) gérevleri

Icra daireleri, icra hukukuna iliskin islemlerde birinci derecede gorevlidir.
Icra takibinde bulunacak alacakli ya da vekili, icra takip talebi ile icra dairesine

bagvurur.

fcra miidiirliigiince takip talebinin kendilerine ulasmasindan itibaren gerekli
icra islemleri baslatilir. Bu islemler, alacak tahsil edilerek alacakliya 6deninceye
kadar cesitli asamalardan olusur. Odeme/icra emrinin diizenlenerek borgluya
gonderilmesi, bor¢lunun menkul, gayrimenkuller mallar ile tigiinci kisilerdeki hak
ve alacaklarinin haczedilmesi, haczedilen mallarin satilarak elde edilen para ile
alacaklinin alacaginin 6denmesi ve konusu paradan baska bir sey olan ilamlarin zorla

yerine getirilmesi gibi.

[cra miidiiriine, yaptig1 islemlerde kural olarak takdir yetkisi taninmamustir.
Mesela, takip talebi lizerine 6deme emrini diizenleyip bor¢luya géndermek zorunda
olmasi gibi. Ancak bazi islemlerde, icra miidiiriine takdir yetkisi taninmistir; mesela,
bir malin haczedilip edilemeyecegini kanunda tanimlanan unsurlar g¢ercevesinde
takdir etmek gibi. Bu hallerde, icra miidiirii, takdir yetkisini kullanirken, ilgililerin

menfaatini en iyi sekilde gézetmek zorundadir (Kuru, 2013, s.83).

[cra miidiirii, kendisine yapilan her talep hakkinda islem yapmak, karari
olumsuz ise de bu hususta bir karar vermek zorundadir. icra miidiiriiniin yapacag

islemler icin, kanun tarafindan kisitlayici bir siire ongoriilmiistiir. Buna gore icra
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miidiirii kendisine yapilan bir talebe iligkin kural olarak 3 giin igerisinde bir islem
yapmak mecburiyetindedir, Belirli bir siireye tabi tutulmamis olan islemleri ise

kanun geregi isin vasif ve niteligine gére uygun bir siire i¢cinde yapmak zorundadir.

fcra miidiirii (dairesi), icra mahkemesi hakiminin daimi gdzetimi ve denetimi
altinda olup, islemlerine karsi bagli oldugu icra mahkemesinde sikdyet yoluna
basvurulur (Kuru, vd. 2012, s.56).

2.2.7.4. 1lcra dairelerinin (miidiirlerinin) yiikiimliiliikleri

Yukarda kisaca agiklandigi iizere, kanunda icra miidiirlerine genis yetkiler
verilmistir. Bu yetkilerin kdtilye kullanilarak hem ilgililerin haklar1 hem de icra
dairesinin itibar1 ve boylece hukuki giivenlik zarar gormemesi i¢in bazi sinirlamalar

ve ylikiimliiliikler ngoriilmiistiir.

Bu yiikiimliiliikkler, dosya ve tutanak diizenlenmesi, verilen kararlarin
gerekeeli olarak tutanaga yazilmasi, para ve degerli esyanin tevdi edilmesi, icra
dairesine yapilan 6demelerin kabulii seklindeki olumlu yiikiimliiliiklerin yani sira,
baz1 isleri gérme ve kendi kendileri ile sozlesme yapma yasaklar1 gibi olumsuz

yikiimliliklerdir (Kuru, 2012, s.41-44).

2.2.7.5. Icra dairelerinin (miidiirlerinin) olumlu yiikiimliiliikleri

2.2.7.5.1. Dosya ve tutanak diizenlemek

Her icra takibi i¢in ayr1 bir dosya acilir. Bir icra igine ait olan biitiin talepler,
tutanaklar, miizekkereler, kurum ve kuruluslardan gelen miizekkere cevaplar ile

takibe iligkin tiim belgeler bu dosyaya konulur.

Icra dairelerince yapilacak her tiirlii icra is ve islemlerinde Ulusal Yargi Ag
Bilisim (UYAP) Sistemi kullanimi1 gerekmektedir; her tiirli veri, bilgi, belge ve
karar, UY AP sistemi vasitasiyla kaydedilerek saklanir. Giivenli elektronik imza, elle

atilan imza ile ayni ispat gliciine sahiptir.
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Sozli olarak yapilan taleplerin, itirazlarin ve beyanlarin altlar ilgililer ve icra
miidiirii (veya yardimcisi, katibi) tarafindan imzalanir. Bunlardan birinin imzasini

tagimayan tutanaklar gecerli degildir.

Icra tutanaklarinin alenilik ve ispat olmak iizere iki dnemli islevi vardir.

fcra tutanaklarmin aleniligi; alacakli, bor¢lu ve bunlarin avukatlar1 gibi
ilgililerin bu tutanaklar1 gorebilmeleri ve bunlarm &rnegini alabilmeleridir. Icra
tutanaklarin1 gérmek ve bunlarin 6rnegini almak isteyen kimsenin, bunda hukuken
korunmaya deger, 6zel ve giincel bir yarari oldugunu ispat etmesi gerekir. Ciinkii
ilgililer, ancak yararlari oraninda icra tutanaklarini gorebilir ve icra dairesinden

borglu hakkinda bilgi isteyebilirler. (Kuru, vd. 2012, s.58).

Avukatlar, vekaletname gostermeden, bir icra dosyasini inceleyebilirler; fakat
vekaletname gostermeden icra dosyasindaki belgelerin (tutanaklarin) ornegini

alamazlar (Avukatlik Kanunu (1969). TC. Resmi Gazete, 13168, 7 Nisan 1969).

Icra tutanaklarmin ispat giicii; aksi ispatlanana kadar gecerli resmi nitelikte

belge olmalarindan ileri gelir (Kuru, vd. 2012 s.58).

2.2.7.5.2. Paray1 6demek ve degerli esyay1 muhafaza etmek

Icra hukukumuza gore, hacizli mallar alacagina karsilik olarak alacakliya
verilmez; bu hacizli mallar ihale yolu ile satilarak satis bedeli ile alacaklinin alacagi
Odenir. Bu nedenle, icra daireleri genis dl¢iide para islemleri ile ugrasirlar. Yan1 sira
para, senet, altin, giimiis ve diger kiymetli seyler haczedildigi zaman, icra dairesi bu
seyleri kendisi saklar, bor¢lunun elinde birakamayacag gibi, bir yediemine de teslim
edemez. Icra daireleri aldiklar1 bu gibi kiymetli evrak ve degerli seyleri kasalarinda,
zorunlu hallerde ise kiralanacak banka kasalarinda muhafaza ederler. (Kuru, vd. 2012
5.58-59)

Icra dairelerine yapilacak her tiirlii nakdi ddeme, Adalet Bakanlig tarafindan

uygun goriilecek bankalarda icra dairesi adina acilan hesaba yatirilir. Icra dairesi
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hesabimna 6demeler sadece para ile olabilir ve yalmz Tiirk parasi ile 6deme

yapilabilir; yabanci para ile 6deme yapilamaz.

Haciz sirasinda, borg¢lu veya Tgiincii kisiler tarafindan yapilan 6deme
nedeniyle tahsil edilen paralar, en geg tahsilatin yapildig1 giinii takip eden ilk is giinti
banka hesabma yatirilir ve Icra dairesince yapilmasi gereken 6deme, bu hesaptan

ilgilinin hesabina yapilir (Yilmaz, vd. 2012, 5.58-59)

2.2.7.5.3. lcra dairelerinin (miidiirlerinin) olumsuz yiikiimliiliikleri

[iK, icra miidiirii ve katiplerinin bazi islemleri yapmasini, genel olarak ve
belli sartlar altinda yasak etmistir. Bu yasaklarla, bir taraftan icra dairelerinin
tarafsizligi korunmakta, diger taraftan da icra miidiirii ve katiplerinin gorevlerini

kotiiye kullanmalar1 6nlenmektedir (Kuru, vd. 2012 s.60).

Icra miidiirii ve katiplerinin olumsuz yiikiimliiliikleri iki ¢esittir:

1) Kendilerinin ve yakinlarimin islerini gérme yasagi,

2) Kendi kendileri ile sdzlesme yapma yasagi (Kuru, vd. 2012 s.60).

Kendilerinin ve yakinlarinin iglerini gérme yasagi:

Icra miidiirii ve calisanlari, kendilerinin ve es, ana, baba, cocuk, kardes, amca
ve yegen gibi yakinlarinin menfaati olan isleri goremezler. Boyle bir halde, icra

muduri durumu hemen icra mahkemesine bildirmek zorundadir.

Icra mahkemesi, icra miidiiriiniin miiracaatin1 yerinde goriirse o isi diger bir
midiire, baska icra miidiirii bulunmayan yerlerde icra miidiir yardimcisina, o da
yoksa icra katiplerinden birine verir. Icra miidiiriiniin bu yasaga aykir1 olarak yaptigi

islem, sikayet yolu ile icra mahkemesince iptal edilir (Kuru, vd. 2012 s.61)

Icra organlarinin kendi kendileri ile sézlesme yapmalari yasag: :

fcra miidiir ve calisanlarinmn, yaptiklar1 islemlerde tamamen tarafsiz bir

sekilde kanunu uygulamalari gerekir. icra dairelerinde calisan kimselerin, kisisel ve
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ekonomik menfaatleri olan bir ise bakmalar1 halinde, bu tarafsizligin zarar gérmesi
ihtimali vardir. Bu nedenle kanun, icra organlarinin kendileri ile akit yapmalarini

yasaklamigtir.

Buna gore, icra mahkemesi hakimleri ile icra miidiir ve katipleri, dairelerince
takip edilmekte olan bir alacak veya satilmakta bulunan bir sey hakkinda, kiminle
olursa olsun, kendileri veya bagskalar1 hesabina akit yapamazlar. Meseld, icra
miidirt, takip borg¢lusuna kefil olamaz, takip konusu alacagi devralamaz veya icra

dairesince satilan bir mali satin alamaz (Kuru, vd. 2012, s.61)

2.2.7.6. [lcra dairesi yardimci personelleri ve gorevleri

2.2.7.6.1. lcra miidiir yardimcisi

fcra dairelerinde icra miidiiriinden sonra gelen yetkili kisi icra miidiir
yardimcisidir. Temel gorevleri; is boliimii geregince icra miidiiriince verilen isleri
yerine getirmek, dosyalarin UYAP sistemine kaydmin yapmak, katiplere verilen
islerin kontroliinli yapmak, gerekli harclarin hesaplanarak tahsilini yapmak,
mahkemelerle yazigsmalart yapmak, haciz ve satis islemlerini yapmak olarak

siralanabilir (Adliye Personeli El Kitab1 2009, 5.90).

2.2.7.6.2. Zabt Katipleri

[cra miidiir ve miidiir yardimcilar1 tarafindan verilen isleri yerine getiren
personele katip denir. Katiplerin temel gorevleri; i boliimii geregince verilen isleri
yerine getirmek, tebligatlar1 ve gelen evraklari dosyalarina takmak ve islemek,
dosyalarda verilen kararlara uygun yazismalar1 yapmak ve bunlara iliskin posta
islemlerini yerine getirmek olarak 6rneklenebilir. (Adliye Personeli El Kitab1 2009,
s.90).

2.2.8. Yeni icra modeli

Teskilata iliskin ve yapisal eksikliklerin giderilmesi amaciyla "Icra

Dairelerinin Etkinliginin Artirillmast" adli Eslestirme Projesi kapsaminda yeni bir
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icra modeli Onerilmistir. Bu yeni model, projenin bes pilot sehrinde

uygulanmaktadir: Gaziantep, Trabzon, Hatay, Afyonkarahisar ve Menemen.
Yeni model, ii¢ ana fikre dayanmaktadir:

1. Her merkezde bir yonetim altinda biitiin mikro-birimlerin tek bir icra

dairesi altinda toplanmasi.

2. Tek bir icra dairesinin igerisinde icra takibinin birbirini izleyen

stireglerini yonetecek olan uzmanlagmis birimlerin kurulmasi.

3. Icra dairesinde yiiriitiilen giinliik islere yonelik olarak mevcut bilgi-
islem araglarinin gelistirilmesi, dosyalarin online olarak isleme alinmasi, elektronik
satiglar ve internet bankaciligi. Klavyede birkag tikla bitirilebilecek islemler igin
yedek basili ¢iktilarr ve belge halleri (Icra Daireleri Etkinliginin Artirilmas1 Projesi

Adalet Bakanlig1 2014 s.7)

2.2.8.1. 1lcra dairesinin yapisi

Icra dairelerinin teskilatlanmasi, sehrin 6zellikleri, dairenin boyutlar1 ve is

yiikiine bagl olarak esnek olacaktir. (TC. Adalet Bakanligi 2014 s.5).

Standart model, asagida yer alan teskilat semasina gore sekillendirilecektir:

Icra Dairesi Mudiirii

v v v v v

Danigma/Kalite Dosya/Arsiv Mali Islemler Esas/Aile Haciz Satis
Biirosu Biirosu Biirosu Biirosu Biirosu Biirosu

Sekil 2. 2: Yeni Icra Dairesi Teskilat Semasi
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Kaynak: Degerlendirme Raporu “Icra Dairelerinin Etkinliginin Artirilmasi”

Ab Eglestirme

2.2.8.2

Projesi S.7

Yeni icra dairesi modeli

Bu baglamda, icra dairesi miidiiriiniin yonetimi altindaki icra dairesi, alt1

farkli biirodan olmas1 6ngorilmiistiir:

Danisma ve Kalite Yonetim Biirosu

Dosya ve Arsiv Biirosu

Mali islemler Biirosu

Esas ve Aile Burosu

Haciz Biirosu

Satis Biirosu

Ancak, esneklik ilkesi geregince, ig yiikii ve dairenin biiyiikliigline gore

yukarida belirtilen biirolarin asagidaki sekilde icra dairesi miidiiriine bagli olarak

teskilatlanmasi gerekli goriilebilir: (TC. Adalet Bakanligi 2014, s.5).

[cra Dairesi Miidiirii

A 4

v

Icra Miidiirii

v

Icra midiri

Icra midiiri

v v VL v A 4
Dosya/Arsiv Satig Biirosu Esas/ Aile Mali Islemler Danigma/Kalite
Biirosu Biirosu Biirosu Birosu

A 4

Haciz Biirosu

Sekil 2. 3: Normal Biiyiikliikteki Sehirlerdeki Icra modeli

Kaynak: Degerlendirme Raporu “Icra Dairelerinin Etkinliginin Artirilmas1”

Ab Eslestirme

Projesi S.44
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Bu alternatif model, icra dairelerinin daha biiylik ve karmasik oldugu,
islemlerin karmasikligi, is yiikii ve ¢alisan sayisinin farkli bir yonetim seviyesini
gerekli kildig1 sehirlerde kullanilabilir. Her bir bilironun basinda icra miidiirii yer
alirken, icra dairesi kalmasi

Danisma Biirosu dogrudan midiiriine bagh

ongoriilmiistiir. (TC. Adalet Bakanligi s.6).

Icra dairesinin daha kiiciik oldugu sehirlerde, icra dairelerinin teskilatlanmasi

da asagidaki sekilde gosterilmistir:

fcra Dairesi Midiirii

v v
[cra Miidiirii [cra Miidiirii
v
v v v v A 4
Dosya/Arsiv Satis Biirosu Esas/ Aile Mali Islemler Damigma/Kalite
Biirosu Biirosu Biirosu Birosu

Y

Haciz Biirosu

Sekil 2. 4: Kiiciik Sehirlerdeki Icra Dairesi Modeli

Kaynak: Degerlendirme Raporu “Icra Dairelerinin Etkinliginin Artirilmasi”

Ab Eslestirme Projesi S.44

Icra dairesi miidiirlerinin, yeni modelin olusturulmasinda temel tasi
olduklarini belirtmek gerekmektedir. Icra dairesinin ydnetimine, her durumun nihai
diizenlenmesine gore ve farkli biirolarin yonetimine 6zel olarak icra miidiirleri
atanmaktadir. Tiim biirolarin veya bdliimlerin, icra daireleri i¢in belirlenen ilkeleri
yerine getirdigini ve 0zellikle de dahili koordinasyona uyum gostermelerini saglamak

durumundadirlar.

Dolayisiyla, her ne kadar Adalet Bakanlig: iilke capinda icra dairelerinde

standardizasyonu saglamaya yonelik genel kriterin olusturulmasi sorumluluguna
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sahip olacak olsa da icra dairesi miidiirii, icra dairesi igerisinde faaliyetlerin koordine
icerisinde yiiriitiilmesini saglamak adina talimatlar yayinlayabilir. (Degerlendirme

Raporu “Icra Dairelerinin Etkinliginin Artirilmasi” AB Eslestirme Projesi, 2014, S.).

2.2.8.3. 1lcra dairesinin islevleri

2.2.8.3.1. Damsma / kalite yonetim biirosu

Bu biiro, ilgili herkese icra sistemi hakkinda genel bilgi vermeli ve 6zellikle
icra dairesinin isleyisi ve is performansina miidahaleden sakinarak, icra takibinin
durumu hakkinda taraflara bilgi sunmalidir. Bu biiro ayn1 zamanda kalite yonetim

sisteminin yiiriitilmesinden de sorumlu olacaktir (AB Eslestirme Projesi, 2014, S.5).
Gorevleri:

% Icra dairesinin isleyisine iliskin genel bilgi ve detaylar vermek,

X/

s Kalite yonetim sistemine dair islemlerin yiiriitiilmesi ve takibidir,

¢ Yetkili olduklar1 dosyalarda takibin durumu hakkinda ilgili taraflara bilgi
vermek,

& lcra takibindeki dosyalara, ilgili taraflara erisim saglamak ve bagvurulari
merkezilestirmek,

& lcra dairesinin isleyisine iliskin taraflarca yoneltilen sikayetleri, iddialar1 ve

onerileri yonetmektir.

2.2.8.3.2. Dosya / Arsiv Biirosu

Arsiv veya Dosya Biirosu, dosyalarin muhafazasi ve bulunmasinin daha etkin
bir sekilde yiiriitiilebilmesi icin icra dairelerindeki dosyalarin diizglin bir sekilde

arsivlenmesi islevini yiiriitmektedir. (AB Eslestirme Projesi, 2014, .5).
Gorevleri:

¢ Dosyalarin muhafaza edilmesi,
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0

Mahkemeler ve savciliga dosya gonderilmesi, asil biirolar tarafindan
taranarak UYAP'a aktarilan evrakin dosyaya konulmasi, dosyalarin sirasina
konulmast,

Arsivin tertibi, diizenlenmesi ve dosyalarin muhafazasi, arsiv imha ve
ayiklama iglemlerinin yapilmasi.

Dosya biirosu ile ilgili belge ve taleplerin taranarak dosyasina aktarilmasi,
Son islem tarihinden itibaren 1 yil siire gecen dosyalarin islemden kaldirma
kararlarinin verilmesi,

Dosya ve arsivle ilgili diger tiim is ve islemlerin yiiriitiilmesidir.
2.2.8.3.3. Mali islemler biirosu

Icra Dairesinde yapilmasi gereken tiim tahsilatlarin (harc, cezaevi yapi

harglart ve tim vergiler) ve Odeme islemlerinin banka araciligiyla yerine

getirilmesini saglayan biirodur (Adalet Bakanlig1 2014, 5.9-10).

X/
L X4

Gorevleri:

Harg tahsilatlarinin yapilmasi (Esas/Aile Biirosunun sorumlulugu altindakiler
hari¢), sayman mutemetligi gérevinin yerine getirilmesi,

Diger tiim tahsilatlarin ve dosya bor¢ hesaplarinin yapilmasi, kasa
sorumlulugu gorevinin yerine getirilmesi,

Odeme islemlerinin, hesaba havale islemlerinin, reddiyat makbuzlarinin,
listelerinin, online havale islemlerinin banka araciligiyla yapilmast,

Gelen PTT havalelerinin alinmasi ve posta mutemetligi gorevinin yerine
getirilmesi,

Giden havalelerin ve zaman asimimna ugrayan paralarla ilgili islemlerin
yapilmast,

Teminat mektuplarinin, tahsilatlarin, reddiyatlarin, cezaevi yap1 harclarinin,
tahsil harcinin, KDV, damga vergisi gibi har¢ ve vergilerin makbuzlarinin
muhafaza edilmesi,

Fazla mesai bordrolarinin ve 3717 6demelerine ait islemlerin yiiriitiilmesi,

evrak tarama islemlerinin yerine getirilmesi
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X/
L X4

X/
°e

fcra dairesinde yapilan tiim tahsilat ve reddiyatlarda ilgili olan taraflara
bilgiye erisimin saglanmasi,
Bagka biirolarin gdrevine girmeyen parasal tiim is ve islemlerin

yiiriitiilmesidir.
2.2.8.3.4. Esas/Aile biirosu

Takip talebinin alinmasindan takibin kesinlesmesine kadar gegen siirede

yapilmasi gereken tiim i ve islemlerin yapildigi biirodur. Ayni zamanda aile hukuku

konularindaki takiplerin merkezi ve uzman ellerde yonetilmesi amaciyla aile

konularindaki islemlerden sorumlu olan da Esas/Aile Biirosu olacaktir (AB

Eslestirme Projesi, 2014, S46-47).

Gorevleri:

Borca itiraz, mal beyani, taahhiit islemlerinin yerine getirilmesi,

Temizlik hizmetlerinin yerine getirilmesi,

Muhabere islemlerinin yerine getirilmesi,

Evrakin taranmasi,

Takip taleplerinin kabulii, kiymetli evrakin muhafazasi, har¢ tahsilati yapma,
Tehiri icra islemleri,

Alacak kalemi ve taraf bilgilerinin sisteme girilmesi, 6deme emri ve tebligat
hazirlanmasi, iade edilen tebligatlarin yeniden ¢ikarilmasi islemleri,

Dosyanin olusturulmasi, tebligatin postaneye teslimi ve evrak sirkiilasyonu,
Takibin kesinlesmesine kadar gecen silirede yapilmasi gereken diger is ve

islemlerdir.

2.2.8.3.5. Haciz biirosu

Takibin kesinlesmesinden satig talebine kadar gecen siirede yapilmasi

gereken tiim is ve islemler ile baska yer icra dairelerinden gelen haciz ile ilgili

talimatlarin yerine getirilecegi biirodur. (Adalet Bakanligi1 5.11-12).
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Gorevleri:

Malvarlig1 sorgu islemlerinin yapilmast,

Evrakin taranmasi, haciz tutanaklarinin, cevap yazilarinin taranmast,
Tebligatin postaneye teslimi ve evrak sirkiilasyonu,

Menkul haczi, yakalanan araglarin fiili haczi ve yediemine teslimi,
Haczedilen kiymetli esyalarin muhafazasi,

Haciz bilgilerinin UY AP'a girilmesi (fotograflarin aktarilmasi dahil) ,
Istihkak iddias1, davet varakasi, taksitlendirme talebi, ihtiyati haciz islemleri,
Tahliye (satis sonrasi yapilacak tahliye dahil), hapis hakki, men'i miidahale,
kal islemlerinin yerine getirilmesi,

Haciz miizekkerelerinin yazilmasi/haciz ihbarnamelerinin/haciz talimatlarinin
hazirlanmasi, postaya verilmesi,

Haciz biirosuyla ilgili yazili taleplerin karara baglanmasi, hukuken
muhafazasina gerek kalmayan mallarin iadesi ve tasfiyesi,

Takibin kesinlesmesinden paraya c¢evirme asamasina kadar kanunda yazili
diger islemlerin yerine getirilmesi, icra hakimine gonderilmesi gereken

temyiz dosyalarinin génderilmesidir. (AB Eslestirme Projesi, 2014, S.47-48).

2.2.8.3.6. Satis biirosu

Satis talebinin yapilmasindan paralarin paylastirilmast asamasimin sonuna

kadar yapilacak tiim is ve islemlerin gergeklestirilecegi biirodur.

X/
°

X/
°

X/
°

Gorevleri:

Aciz vesikasi sicil iglemlerinin yapilmasi (kaydi, takibi, terkini),
Satis ilanlarinin internet ortamina aktarilmasi,

Tagsinir mal ihalesinin yapilmasi,

Tasinmaz mal ihalesinin yapilmasi,

Tescil ve teslim islemlerinin yerine getirilmesidir,
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X/
L X4

Elektronik tekliflerin takip edilmesi, teminatlarinin tahsili ve iade islemlerini
takip,

Satig taleplerinin kabul edilmesi, masraflarin hesaplanmasi, kiymet takdirinin
yapilmast ve kesinlestirilmesi, tiim satig hazirliklarinin yapilmasi, satig
kararinin verilmesi, kiracilara tebligat, tasinmazlarin idare ve isletmesi,
(tasinmaz mal fotograflarinin sisteme aktarilmasi), tarama islemlerinin yerine
getirilmesi,

Vergi, har¢ ve ihale bedelinin tahsili i¢in tahakkuk evrakinin hazirlanmasi,

nemalandirilmasi, KDV ve damga vergisi beyannamelerinin verilmesi,

Sira cetvelinin yapilmasi, tebligi, kesinlestirilmesi, paylastirmanin yapilmast,
Izale'i suyu satislari, mahkeme ihtiyati tedbir kararlarinin yerine getirilmesi,
Icra mevzuatiin satisa dair diger tiim is ve islemlerinin yerine getirilmesidir.
Aciz vesikasi, rehin acig1 belgesi islemlerinin yerine getirilmesidir (Icra
Dairelerinin Etkinliginin Artirilmasi Eslestirme Projesi (TC. Adalet Bakanlig
2014 5.12).
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UCUNCU BOLUM

3 TURK HUKUK SISTEMINDE iCRA VE iFLAS DAIRLERI HIZMET
KALITESI UYGULAMASI

3.1 ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Aragtirmanin  amaci; adli  hizmetlerde hizmet kalitesi boyutlarimi
degerlendirmek, Tiirk hukuk sisteminde Icra Iflas dairelerindeki siire¢ ve islemlere
iligkin hizmet Kkalitelerinin degerlendirilmesidir. Tiirkiye Cumhuriyeti Adalet
Bakanligina bagli Adalet Saraylarindaki, Icra ve iflas dairelerinin vermis olduklari
hizmetlerin, hizmetleri alan kurum, kurulus, avukat ve vatandaslarin almis olduklari

hizmetlerin ne derece tatmin ettigini 6l¢ecek bir kalite arastirmasidir.

Yapilan arastirmada kalite literatiiriinde var olan hizmet kalitesi boyutlar1 géz
oniinde bulundurularak, adalet sisteminde icra daireleri kalitesi agisindan yeniden
tanimlanmaya c¢alisilmistir. Bu kapsamda Tirkiye Cumhuriyeti Adalet Saraylarinda
bulunan icra ve iflas dairelerinin hizmet kalitesinin aragtirilmasinin yani sira mevcut
Icra ve iflas Dairelerince sunulan hizmet kalitesi ile Tiirkiye Cumhuriyeti Adalet
Bakanlig: tarafindan yiiriitiiliin proje kapsaminda olusturulan pilot icra dairelerince
sunulan hizmet Kkalitesinin degerlendirilerek karsilagtirilmistir. Ayrica hizmet
stireclerinden bilgilendirmenin 6nemli bir yere sahip oldugu diislinlilmiis, mevcut
hizmet kalitesi boyutlarinin yan1 sira yeni bir boyut olarak “bilgilendirme” nin icra

dairelerinde verilen hizmetler agisindan gegerliligi test edilmistir.

Aragtirmada hizmet Kkalitesinin Olgiilebilmesi amaciyla Servperf olgegi
kullanilmistir. Katilmeilara, Servperf o6lgeginin temelinde bulunan bes kalite
boyutundan olusan 22 temel birim 6l¢eginin yani sira sonradan bu boyutlara dahil
edilmek istenen bilgilendirme boyutuna iliskin 4 adet soru eklenerek toplamda 26
adet soru yoneltilmistir. Ankette katilimcilara ayrica cinsiyet, yas, egitim durumu,
gelir diizeyi, icra dairelerine gidis siklik dereceleri ve hangi nedenle icra dairelerine
gidildigine iliskin temel sorularda sorularak buna gore ayri bir siniflandirma

yapilmistir
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3.2 lcra ve iflas dairleri hizmet Kkalitesine yonelik ¢alismalar

Yapilan literatiir arastirmasinda icra dairelerinin hizmet kalitelerine iliskin bir
calismaya rastlanmamistir. Adalet sisteminde kalite yonetimine yonelik caligmalar

sinirlt sayida ve dar kapsamdadir.

Hukuk, bilgi ve iriin kalitesi ilizerine yapilan c¢alismada Flesner (2002)
tiiketicilerin hayal kirikligina ugramamasi icin iriinlerin kalitesinde bir standardin
olmasi gerektigini tiiketicinin {iriin hakkinda bilgilendirilmesini aksi takdirde hukuk
yollar1 ile tiiketici magduriyetinin giderilmesinin  saglanmas1  gerektigini

savunmustur.

Hukuk biirolart klinigi ve yerel sosyal adalet stratejileri konulu c¢alismada
Kimberly (2005) vaka se¢imi ve kalite degerlendirmesi {izerine yaptigi arastirmada
okullardaki 6grencilerin ofis kiiltiirli igerisinde yetismeleri ve sosyal adalete bagh

olarak yasayip avukat olduklarinda daha adil kararlar verebileceklerini savunmustur.

Hukukun dinamik kalitesi konulu calismasinda Hadfield (2011) hukukta
adaptasyon, yargisal tesvikler ve yasal beseri sermayenin roliinii arastirmig, yasal
beseri sermayenin, politik kararlar, yargi¢ kararlar1 ve diger ¢evresel faktorlerden
etkilenebildigi, ekonomik aktiviteyi desteklemek i¢in yasal sistemlerin tasarimini

genisletmenin faydali olabilecegini savunmustur.

Stratejik kalite yonetimine gore yasal firmalarda kalite fonksiyon yayiliminin
uygulanmasina yonelik ¢alismada Esteban (2012) kalite fonksiyon yayilimi ile yasal
firmalarin miisteri beklentilerine daha 1iyi cevap verebileceklerini ve pazar

kosullarinda rekabet avantaj1 elde edebileceklerini belirtmistir.

Cakmakkaya (2014) diger ¢alismasinda ~ Adliyelerde  Toplam  Kalite
Yonetimi adli kitabinda adliyelerin idari nitelikli faaliyetlerinin yaninda yargisal
faaliyetlerinde de stirekli iyilestirme, 6lcme ve analiz tekniklerin yogun olarak
kullanildig1 toplam kalite yoOnetimi uygulanmasimi Ongormektedir. Adliyelerde
toplam kalite yonetimi uygulamalarini giindeme gelmesinin nedenleri ve adliyelerde
hizmet kalitesinin arttirilmasi amaci ile giliniimiizde yapilan calismalar {izerinde

durmustur.
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Cakmakkaya(2015) Adliye Binalar1 ve Toplam Kalite Yonetimi kitabinda
kalite kavramindan s6z ederek, hizmet kalitesi Ol¢iim yontemleri ve amaci, kalite
kavrami ve toplam kalite yonetimi ile ilgili bilgilere yer vermistir. Kitapta ayrica
yarginin etkinligini ve isleyisini iyilestirmek amaciyla kurulmus olan Cepej (Avrupa
Etkin Yargi Komisyonu) tarafindan belirlenen, adliyelerdeki fiziki kosullari
hakkindaki tavsiyelere de yer vermistir. Ayrica yapida kalitenin eski yasalarda yer
alis bicimi, TKY unsurlarinin ingaat sektorii/mimaride uygulandigt ve yasam

kalitesinin etkisine deginilmistir.

(Cakmakkaya bir adliye binasinin dis big¢imlenmesi kadar i¢ mekan
organizasyonun da iyi planlanmasi gerekliligini vurgulamistir. Kisaca toplam kalite
yonetimi  esaslarinin  adliye binalarina nasil yansitilacagini mimari agidan
incelemistir. Bu binalar i¢in saglikli, kullanish, ekonomik, saglam, estetik, kentsel ve
tarihi ¢evresiyle uyumlu yapilar tasarlamak ve bu ortak ilkeler 1s18inda gelecekte

veya mevcut durumdaki binalar i¢in iyilestirmeler saglanmasi iizerine durulmustur.

Dava sozlesmelerinde yasal firmalarin maddeleri ve davacinin kalitesi ile
ilgili calismada Badawi (2015) sonug olarak yasal firmalara yonelik agilan davalarin,
firmalara bir takim sinyaller gonderdigini ve bu sinyallerin kalite bazinda olumlu

etkiler ortaya ¢ikardigini savunmustur.

3.3 Ornek biiyiikliigii ve 6rnek secimi

Yapilan anket uygulamasi Van, Bitlis, Malatya ve Gaziantep illerinde
uygulanmistir.  Her ilde 100’er adet olmak iizere toplam 400 adet anket
uygulanmistir. Bu 400 anketin tamami gegerli olarak analize dahil edilmistir. Anket
uygulanan kisiler, icra dairelerinden hizmet alan kisiler arasindan basit tesadiifi

orneklem yontemiyle secilmistir.
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3.4 Arastirma bulgular
Anket sonuglarinin cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir diizeyi,
icra dairelerine kag kez gidildigi ve hangi nedenle icra dairelerine gidildigine iliskin

veri dagilimi Tablo 3,1’de verilmistir:

Tablo 3. 1: Frekans Tablosu

| Frekans | | %
Cinsiyet
Bay 318 79,5
Bayan 82 20,5
Toplam 400 100
Yas
18-25 105 26,25
26-35 222 55,5
36-45 63 15,75
46-55 7 1,75
56 ve Usti 3 0,75
Toplam 400 100
Egitim
Hkégretim 6 1,5
Lise 58 14,5
Yiiksekokul 27 6,75
Universite 280 70
Lisansiistii 29 7,25
Toplam 400 100
Gelir Diizeyi
1500 TL ye kadar 102 25,5
1500-3000 114 28,5
3000-4500 86 215
4500 ve lizeri 24 6
Toplam 400 100
Gidis Siklik Derecesi
Bir kez gittim 6 15
Birkag kez gittim 33 8,25
Sik sik giderim 361 90,25
Toplam 400 100
Hangi Nedenle Gidildigi
Alacakl 17 4,25
Alacakli vekili 350 87,5
Borglu 9 2,25
Borglu vekili 24 6
Toplam 400 100
Meslek
Avukat 280 70
Katip 91 22,75
Memur 5 1,25
Emekli 1 0,25
Serbest 2 0,5
Esnaf 4 1
Isci 2 0,5
Diger 15 3,75
Toplam 400 100
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Tablo incelediginde icra dairelerinden hizmet alan 400 bireyin ankete
katildigr goriilmektedir. Demografik faktorler agisindan ankete katilanlarin
cogunlugunu erkekler, 26-35 yas araligina sahip bireyler ve liniversite mezunlari
olusturmaktadir. Ankete katilanlarin gelir diizeyleri ve icra dairelerine gidis
sikliklarinda diizenli bir orantinin olmadigi goriilmektedir. Ankete katilanlar
cogunlukla icra dairelerinden alacakli vekili olarak hizmet alan bireyler ve mesleki

acidan da avukatlardan olugsmaktadir.

3.5 Giivenilirlik Analizi

Anket verilerine iliskin giivenilirlik analizinde Cronbach's Alpha degeri 0,91
olarak bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 26 degerlendirme sorusuna
iliskin degerlendirmelerin herhangi birinin modelden ¢ikarilmast sonucunda
Cronbach's Alpha degerini artirmadig goriilmektedir. Olgegin giivenilirligini azaltan

bir soru yoktur.

Tablo 3. 2: Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Cronbach's Alpha = 0.91
N=400
Sorular Cronbach's Alpha (Silinirse)
S1 0,91
S2 0,91
S3 0,91
S4 0,91
S5 0,91
S6 0,91
S7 0,91
S8 0,91
S9 0,91
S10 0,91
S11 0,91
S12 0,91
S13 0,91
S14 0,91
S15 0,91
S16 0,91
S17 0,91
S18 0,91
S19 0,91
S20 0,91
S21 0,91
S22 0,91
S23 0,91
S24 0,91
S25 0,91
S26 0,91
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3.6 licra ve iflas dairlerinde kalite boyutlarinin degerlendirilmesi

3.6.1 1cra ve iflas dairlerinde kalite boyutlarinin 6nem dercesine gore

degerlendirilmesi

Her kalite boyutunun kendi sorular1 iizerinden hesaplanan ortalama degerler
kullanilarak kalite boyutlarma iliskin 6nem derecesini yansitan yeni degerler
hesaplanmistir. Bu yeni degerler iizerinden yapilan varyans analizi sonuglari

asagidaki gibidir.

Tablo 3. 3:0ne Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Degerlendirme
Ortalamalar:

Kalite boyutu N Ortalama Standart Sapma Stﬁ'r;?:rt P
Fiziksel Ozellikler 400 4,45 0,629 0,031
Giivenilirlik 400 4,33 0,606 0,030
Heveslilik 400 4,64 0,520 0,026 0.000
Gilivence 400 4,55 0,569 0,028 | ™
Empati 400 4,59 0,534 0,027
Bilgilendirme 400 4,63 0,477 0,024
Toplam 2400 4,53 0,569 0,012

Tablo incelendiginde kalite boyutlarina iliskin gruplar icerisinde Onem
degerlendirmelerine gore ortalamalara bakildiginda bir farkin oldugu ve bu farkin
istatistiksel agidan bir anlam ifade ettigi goriilmektedir. (p<0,05) Kalite boyutlarinin
icra daireleri hizmet kalitesi onem degerlendirme ortalamalarina bakildiginda en
yiiksek ortalamalarin heveslilik ve bilgilendirme boyutlarinin oldugu, bunlari
sirastyla giivence, empati, fiziksel Ozelikler ve gilivenilirlik boyutlarinin izledigi

gorilmektedir.
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Tablo 3. 4: One Way ANOVA: Onem Degerlendirmesinde Kalite Boyutlarinin
Birbirlerine Gore Ortalama Farklar

X Y Fark Ortalama Standart hata P
(x-y)
Giivenilirlik 0,121 0,039 0,027
Heveslilik -0,197 0,039 | 0,000
Fiziksel Ozellikler | Giivence -0,108 0,039 | 0,070
Empati -0,142 0,039 | 0,004
Bilgilendirme -0,182 0,039 | 0,000
Fiziksel Ozellikler -0,121 0,039 | 0,027
Heveslilik -0,318 0,039 | 0,000
Giivenilirlik Giivence -0,229 0,039 | 0,000
Empati -0,263 0,039 | 0,000
Bilgilendirme -0,303 0,039 0,000
Fiziksel Ozellikler 0,197 0,039 | 0,000
Giivenilirlik 0,318 0,039 | 0,000
Heveslilik Giivence 0,089 0,039 | 0,212
Empati 0,055 0,039 | 0,735
Bilgilendirme 0,014 0,039 | 0,999
Fiziksel Ozellikler 0,108 0,039 0,070
Giivenilirlik 0,229 0,039 | 0,000
Giivence Heveslilik -0,089 0,039 | 0,212
Empati -0,034 0,039 | 0,953
Bilgilendirme -0,075 0,039 0,406
Fiziksel Ozellikler 0,142 0,039 | 0,004
Giivenilirlik 0,263 0,039 | 0,000
Empati Heveslilik -0,055 0,039 | 0,735
Gilivence 0,034 0,039 0,953
Bilgilendirme -0,040 0,039 | 0,910
Fiziksel Ozellikler 0,182 0,039 0,000
Giivenilirlik 0,303 0,039 | 0,000
Bilgilendirme Heveslilik -0,014 0,039 | 0,999
Giivence 0,075 0,039 0,406
Empati 0,040 0,039 | 0,910

Tablo incelendiginde hizmet kaliteleri fark ortalamalarinin icra dairesi
hizmetleri agisindan en 6nemli kalite boyutunun heveslilik oldugu, bunu sirasiyla
bilgilendirme, empati, gilivence, fiziksel oOzellikler ve giivenilirlik boyutlariin

izledigi goriilmektedir. Bununla birlikte heveslilik, bilgilendirme, empati ve giivence
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boyutlarinin 6nem ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsizdir.
(p>0,05) Bu dort kalite boyutuna iligkin 6nem degerlendirmelerinin fiziksel
ozellikler ve giivenilirlik boyutlarindan daha yiiksek oldugu ve bu farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir.(p<0,05) Fiziksel ozelliklere iliskin Gnem
degerlendirmesi giivenilirlikten daha 6nemli olarak degerlendirilmistir. En diisiik

Oonem diizeyine sahip hizmet kalitesi boyutu giivenilirliktir. (p<0,05)

3.6.2 [lcra ve iflas dairelerinde kalite boyutlar1 6nem diizeyinin demografik

faktorlere gore degerlendirilmesi

Sosyal hizmetlerden faydalananlarin cinsiyet, yas, egitim ve meslek
durumlarina gore kalite boyutlarina iliskin 6nem derecelerini yansitan degerler
hesaplanmustir.

Tablo 3. 5: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Cinsiyete
Gore Degerlendirilmesi

KB Cinsiyet N Ortalama Standart Hata P
.. Erkek 318 4,32 0,034
(F)'Zzé'l‘ﬁli'ler Kadin 82 4,33 0,063 | 0871
Toplam 400 4,32 0,030
Erkek 317 4,63 0,028 0.584
Giuivenilirlik Kadin 82 4,67 0,059 !
Toplam 399 4,64 0,026
Erkek 318 4,54 0,032 0619
Heveslilik Kadmn 82 4,58 0,062 !
Toplam 400 4,55 0,028
Erkek 318 4,58 0,028
Gilivence Kadin 82 4,60 0,066 0,822
Toplam 400 4,59 0,026
Erkek 318 4,44 0,033 0.752
Empati Kadmn 82 4,46 0,071 !
Toplam 400 4,45 0,030
Erkek 318 4,61 0,026
Bilgilendirme Kadin 82 4,66 0,048 0,353
Toplam 400 4,62 0,023

Tablo incelendiginde herhangi bir boyut acisindan cinsiyete gére ortalamalar

arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir. (P>0,05)-
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Tablo 3. 6: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Yas
Gruplarma Gore Degerlendirilmesi

KB Yas N Ortalama Standart Hata P
18-25 105 4,31 0,065
26-35 222 4,31 0,039
Fiziksel 36-45 63 4,34 0,074 | 0,897
Ozellikler 46-55 7 4,53 0,176
56 ve ustl 3 4,41 0,220
Toplam 400 4,32 0,030
18-25 105 4,64 0,051
26-35 221 4,68 0,029
Gitvenliclik 36-45 63 4,54 0,087 | 0,080
46-55 7 4,22 0,306
56 ve lstil 3 4,80 0,115
Toplam 399 4,64 0,026
18-25 105 4,54 0,062
26-35 222 4,58 0,034
Heveslilik 36-45 63 4,48 0,079 | 0,721
46-55 7 4,42 0,223
56 ve ustl 3 4,50 0,288
Toplam 400 4,55 0,028
18-25 105 4,56 0,059
26-35 222 4,62 0,032
Gilvence 36-45 63 4,50 0,075 | 0,306
46-55 7 4,82 0,105
56 ve lsti 3 4,33 0,220
Toplam 400 4,59 0,026
18-25 105 4,44 0,070
26-35 222 4,46 0,038
. 36-45 63 4,41 0,070
Empati 4655 7 2,60 0107 | 94
56 ve ustl 3 4,40 0,200
Toplam 400 4,45 00,30
18-25 105 4,61 0,049
26-35 222 4,63 0,031
o 36-45 63 4,62 0,059
Bilgilendirme 2655 7 475 0.064 0,926
56 ve lsti 3 4,50 0,250
Toplam 400 4,47 0,023

Tablo incelendiginde hizmet kalitesi boyutlar1 6nem dereceleri agisindan yas
gruplarima gore ortalamalar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi

goriilmektedir. (P>0,05)
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Tablo 3. 7: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Egitim

Durumlarina Gore Degerlendirilmesi

KB Egitim Durumu N Ortalama Standart Hata P
Ik Ogretim 6 4,75 0,158
Lise 58 4,22 0,087
Fiziksel Yiksek Okul 27 4,16 0,142 | 0,060
Ozellikler Universite 280 4,37 0,034
Lisans Ustii 29 4,21 0,128
Toplam 400 4,33 0,030
Ik Ogretim 6 4,47 0,251
Lise 58 451 0,086
Gitvenilirlik Yﬁksek .Okul 27 4,34 0,142 | 0,001
Universite 280 4,71 0,026
Lisans Ustii 29 4,58 0,116
Toplam 400 4,65 0,026
Ik Ogretim 6 4,62 0,280
Lise 58 4,36 0,099
Heveslilik Sfﬁksek .Okul 27 4,24 0,128 | 0,000
Universite 280 4,63 0,030
Lisans Ustii 29 4,53 0,091
Toplam 400 4,55 0,028
Ik Ogretim 6 4,54 0,218
Lise 58 4,43 0,094
Giivence Yﬁksek .Okul 27 4,38 0,121 | 0,013
Universite 280 4,64 0,029
Lisans Ustii 29 4,59 0,075
Toplam 400 4,59 0,027
Ik Ogretim 6 4,60 0,163
Lise 58 4,32 0,091
. Yiiksek Okul 27 4,21 0,153
Empati Universite 280 4,51 0,032 | %012
Lisans Ustii 29 4,71 0,133
Toplam 400 4,60 0,030
ilk Ogretim 6 4,83 0,105
Lise 58 4,50 0,702
- . Yiiksek Okul 27 4,45 0,101
Bilgilendirme I ersite 280 4,66 0,026 | 2020
Lisans Ustii 29 4,60 0,097
Toplam 400 4,63 0,023

Tablo incelendigi zaman giivenirlilik, heveslilik, gilivence, empati, ve
bilgilendirme boyutlarina iliskin hizmet kalitesi nem degerlendirmelerinin egitim
diizeyine gore Onem diizeylerin birbirine gore farkli oldugu ve bu farkliligin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Bilgilendirme boyutunun
ilkokul mezunlar tarafindan daha yiiksek oneme sahip oldugu belirtilirken, diger

kalite boyutlarmin ise TUniversite mezunlar1 tarafindan daha Onemli olarak

degerlendirildigi goriilmektedir.
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Tablo 3. 8: One Way ANOVA: Kalite Boyutlari Onem Diizeyinin Meslek
Durumlarina Gore Degerlendirilmesi

KB Meslek N Ortalama Standart Hata P
Avukat 280 4,35 0,035
Katip 91 4,28 0,071
Memur 5 3,85 0,170
Emekli 1 4,00 --
Fiziksel Ozellikler | Serbest 2 3,75 0,750 | 0,430
Esnaf 4 4,56 0,213
Isci 2 4,25 0,000
Diger 15 4,27 0,139
Toplam 400 4,32 0,030
Avukat 280 471 0,025
Katip 91 4,54 0,066
Memur 5 3,96 0,031
Emekli 1 500 | -
Giivenilirlik Serbest 2 3,00 1,400 | 0,000
Esnaf 4 4,60 0,461
Isci 2 4,40 0,565
Diger 15 4,47 0,564
Toplam 400 4,64 0,519
Avukat 280 4,62 0,029
Katip 91 4,42 0,073
Memur 5 3,65 0,367
Emekli 1 500 | -
Heveslilik Serbest 2 3,87 0,375
Esnaf 4 481 0,187
Isci 2 4,12 0,375
Diger 15 4,40 0,169
Toplam 400 4,55 0,028 0,000
Avukat 280 4,63 0,029
Katip 91 4,50 0,069
Memur 5 4,45 0,242
Emekli 1 475 | -
Gilivence Serbest 2 4,12 0,375 0,103
Esnaf 4 4,75 0,102
Isci 2 4,00 0,500
Diger 15 4,36 0,144
Toplam 400 4,59 0,027
Avukat 280 4,49 0,034
Katip 91 4,34 0,076
Memur 5 3,92 0,377
Emekli 1 40| -
Empati Serbest 2 4,40 0,400 0,181
Esnaf 4 4,75 0,096
Isci 2 4,40 0,600
Diger 15 453 0,488
Toplam 400 4,45 0,030
Avukat 280 4,44 0,027
Kiétip 91 4,54 0,055
Memur 5 4,35 0,232
Emekli 1 500  emeee-
Bilgilendirme Serbest 2 4,75 0,250 0,175
Esnaf 4 4,81 0,187
Isci 2 4,13 0,385
Diger 15 4,62 0,106
Toplam 400 4,63 0,023
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Tablo incelendigi zaman giivenirlilik ve heveslilik boyutlarina iliskin hizmet
kalitesi onem degerlendirmelerinin meslek guruplarima goére O6nem diizeylerin
birbirine gore farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
gorilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite boyutlarinin icra daireleri hizmet kalitesi
onem degerlendirmesi agisindan Orneklem sayillari da dikkate alinarak
degerlendirildigi zaman avukatlik meslegine sahip olanlarin icra dairesi hizmetlerine
iliskin degerlendirmeleri diger meslek guruplarina gore daha iyi degerlendirdiklerini

sOyleyebiliriz.

3.6.3 lcra ve iflas dairelerinde kalite boyutlar1 6nem diizeyinin hangi nedenle
gidildigine, gelir diizeylerine, gidis sikhklarmma ve icra ve iflas

dairelerinin bulundugu sehirlere gore degerlendirilmesi

fcra ve iflas dairelerinden hizmet alanlarin hangi nedenle gittigi, gelir
diizeyleri gidis sayilarina ve icra ve iflas dairelerinin bulundugu sehirlere gore kalite

boyutlarina iligkin 6nem derecelerini yansitan degerler hesaplanmuistir.
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Tablo 3. 9: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin icra ve iflas
Dairelerinde Hangi Nedenle Gidildigi Gore Degerlendirilmesi

KB Gidis nedeni N Ortalama Standart Hata P
Alacakli 17 3,84 0,150
Fiziksel Alacakl vekili 350 4,36 0,032 0,003
Ozellikler Borglu 9 4,11 0,221
Borglu vekili 24 4,26 0,139
Toplam 400 4,33 0,030
Alacakli 17 4,32 0,126
Alacakl: vekili 350 4,69 0,025 0.000
Giuvenilirlik Borglu 9 3,96 0,338 !
Borglu vekili 24 4,51 0,131
Toplam 400 4,65 0,026
Alacakli 17 4,21 0,201
Alacakl vekili 350 4,58 0,087 0.022
Heveslilik Borglu 9 4,33 0,161 !
Borglu vekili 24 4,45 0,150
Toplam 400 4,55 0,028
Alacakl 17 4,03 0,130
Alacakl vekili 350 4,62 0,027
Gilivence Borglu 9 4,31 0,194 0,000
Borglu vekili 24 4,60 0,117
Toplam 400 4,59 0,027
Alacakl 17 3,94 0,189
Alacakl vekili 350 4,48 0,031 0.005
Empati Borg¢lu 9 4,51 0,206 !
Borglu vekili 24 4,41 0,130
Toplam 400 4,45 0,030
Alacakli 17 4,22 0,163
Alacakl vekili 350 4,64 0,024
Bilgilendirme Borglu 9 4,56 0,160 0,002
Borglu vekili 24 4,72 0,074
Toplam 400 4,62 0,023

Tablo incelendigi zaman fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giivence,
empati ve bilgilendirme boyutlarina  iligkin  hizmet kalitesi = Onem
degerlendirmelerinin icra dairelerinde bulunma nedenlerine gore 6nem diizeylerin
birbirine gore farkli oldugu ve bu farkliligin istatistiki agidan bir anlam ifade ettigi
gorilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan en yiiksek 6nem
degerlendirmelerinin fiziksel Ozellikler, gilivenirlilik, heveslilik ve glivence,
boyutlarinda alacakli vekillerinin oldugu, empati ve bilgilendirme boyutlarinda ise
borglu ve borglu vekillerinin oldugu goriilmektedir. Icra dairelerinin énem
degerlendirmesinde hizmet alanlar arasinda en ¢ok vekillerin olmasinin muhtemel
nedenlerden biride kisi, kurum ve kuruluslarin icra dava dosyalarinin takibi igin vekil

(avukat) kanali ile takip ettiginden kaynaklandig1 diigiiniilmektedir.
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Tablo 3. 10: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Icra ve iflas
Dairelerinde Gelir Diizeyine Gore Degerlendirilmesi

KB Delir diizeyi N Ortalama Standart Hata P
1500 TL ye kadar 102 4,23 0,064
) 1500-3000 114 4,25 0,065 0.016
Fiziksel Ozellikler | 3000-4500 86 4,45 0,047 '
4500 ve {izeri 24 4,41 0,060
Toplam 400 4,33 0,030
1500 TL ye kadar 102 4,57 0,054
1500-3000 114 4,61 0,052 0.164
Giivenilirlik 3000-4500 86 4,72 0,050 '
4500 ve tizeri 24 4,70 0,050
Toplam 400 4,64 0,026
1500 TL ye kadar 102 4,40 0,069
1500-3000 114 4,57 0,050 0.004
Heveslilik 3000-4500 86 4,69 0,043 '
4500 ve iizeri 24 4,57 0,059
Toplam 400 4,55 0,028
1500 TL ye kadar 102 4,45 0,064
1500-3000 114 4,62 0,047
Giivence 3000-4500 86 4,67 0,041 0,018
4500 ve tizeri 24 4,62 0,057
Toplam 400 4,59 0,027
1500 TL ye kadar 102 4,30 0,070
1500-3000 114 4,48 0,057 0.034
Empati 3000-4500 86 4,51 0,047 '
4500 ve iizeri 24 4,52 0,064
Toplam 400 4,45 0,030
1500 TL ye kadar 102 4,51 0,052
1500-3000 114 4,67 0,044
Bilgilendirme 3000-4500 86 4,67 0,040 0,038
4500 ve tuzeri 24 4,66 0,047
Toplam 400 4,63 0,023

Tablo incelendigi zaman fiziksel 6zellikler, heveslilik, giivence, empati, ve
bilgilendirme boyutlarina iliskin hizmet kalitesi onem degerlendirmelerinin gelir
diizeyine gore onem degerlendirme diizeylerin birbirine gore farkli oldugu ve bu
farkin istatistiksel agidan bir anlam ifade ettigi goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen
kalite boyutlar1 agisindan en yiiksek 6nem degerlendirmelerine bakildiginda 3000-
4500 TL gelir diizeyi araliginda olanlarin en yiiksek O6nem degerlendirmesinde
bulundugu goriilmektedir. Tabloda goriildiigi lizere gelir diizeyi artikca Onem

degerlendirme oraninin dogru orantili olarak artig1 gézlemlenmektedir.
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Tablo 3. 11: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Icra ve iflas
Dairelerinde Gidis Sayisina Gore Degerlendirilmesi

KB Gidis Sayist N Ortalama Standart Hata P
Bir kez gittim 6 3,96 0,208
Fiziksel Bir kag kez gittim 33 411 0,129 0,027
Ozellikler Sik sik giderim 361 4,35 0,031
Toplam 400 4,33 0,030
Bir kez gittim 6 4,10 0,295
Giivenilirlik Bir kag kez gittim 33 4,39 0,138 0,000
Sik sik giderim 361 4,68 0,025
Toplam 400 4,65 0,026
Bir kez gittim 6 4,37 0,315
Heveslilik Bir kag kez gittim 33 4,42 0,102 0,247
Sik sik giderim 361 4,57 0,030
Toplam 400 4,55 0,028
Bir kez gittim 6 4,12 0,294
.. Bir kag kez gittim 33 4,62 0,082
S Sik sik giderim 361 4,59 0028 0%
Toplam 400 4,59 0,027
Bir kez gittim 6 4,13 0,286
Empati Bir kag kez gittim 33 4,52 0,097 0,362
Sik sik giderim 361 4,45 0,032
Toplam 400 4,45 0,030
Bir kez gittim 6 4,33 0,154
- ' Bir kag kez gittim 33 4,61 0,086
Bilgilendirme Sik sik giderim 361 4,63 0,024 2%
Toplam 400 4,62 0,023

Tablo incelendigi zaman fiziksel 6zellikler ve gilivenilirlik boyutlarina iligkin

hizmet kalitesi 6nem degerlendirmelerinin icra dairelerine gidis siklik derecelerine

gore degerlendirmelerin birbirine gore farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel agidan

bir anlam ifade ettigi goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan en

yiiksek onem degerlendirmelerine bakildiginda icra dairelerinden sik sik hizmet

alanlarin daha iyi degerlendirdigi goriilmektedir. Tabloda goriildiigli iizere icra

dairelerine gidis siklik dereceleri artikgca 6nem degerlendirme ortalamalarinin da

art1g1 goriilmektedir.
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Tablo 3. 12: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Icra ve iflas
Dairelerinin Bulundugu Sehirlere Gore Degerlendirilmesi

KB Sehir N Ortalama Standart Hata p
Bitlis 100 4,12 0,062
. Van 100 4,31 0,070
FOIzZelzll(lsililler Malatya 100 437 0,045 0000
Gaziantep 100 4,49 0,055
Toplam 400 4,33 0,030
Bitlis 100 4,61 0,048
Van 100 4,53 0,062 0.024
Giivenilirlik Malatya 100 4,74 0,038 '
Gaziantep 100 4,70 0,055
Toplam 400 4,65 0,026
Bitlis 100 4,49 0,058
Van 100 4,38 0,068 0.000
Heveslilik Malatya 100 4,65 0,047 '
Gaziantep 100 4,69 0,047
Toplam 400 4,33 0,028
Bitlis 100 4,50 0,051
Van 100 4,46 0,063
Giivence Malatya 100 4,68 0,049 0,001
Gaziantep 100 4,71 0,045
Toplam 400 4,59 0,027
Bitlis 100 4,38 0,061
Van 100 4,30 0,069 0.005
Empati Malatya 100 4,53 0,046 '
Gaziantep 100 4,58 0,060
Toplam 400 4,45 0,030
Bitlis 100 4,61 0,046
Van 100 4,54 0,053
Bilgilendirme Malatya 100 4,67 0,038 0,152
Gaziantep 100 4,67 0,046
Toplam 400 4,66 0,023

Tablo incelendigi zaman fiziksel Ozellikler, heveslilik, glivence ve empati

boyutlarina iliskin hizmet kalitesi 6nem degerlendirmelerinin sehirler baz alindiginda

onem diizeylerin birbirine gore farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel acidan bir

anlam ifade ettigi goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan dnem

degerlendirmelerine bakildiginda Malatya ve Gaziantep illerinin Van ve Bitlis

illerinden daha iyi degerlendirdigi goriilmektedir.
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3.7 1lcra ve iflas dairelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi

3.7.1 1lcra ve iflas dairelerinde kalite boyutlarinin mevcut durum diizeyi

Her kalite boyutunun kendi sorular1 iizerinden hesaplanan ortalama degerler
kullanilarak kalite boyutlarina iliskin mevcut durumu yansitan yeni degerler
hesaplanmistir. Bu yeni degerler {izerinden yapilan varyans analizi sonuglari

asagidaki gibidir.

Tablo 3. 13: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Kalite Boyutlarinin
Ortalamalar:

Kalite boyutu N Ortalama fiyart Standart P
Sapma Hata
Fiziksel Ozellikler 400 2,80 0,850 0,042
Giivenilirlik 400 2,53 0,897 0,045
Heveslilik 400 2,43 0,919 0,046
Giivence 400 2,72 0,876 0,044 0,000
Empati 400 2,66 0,843 0,042
Bilgilendirme 400 2,67 0,970 0,049
Toplam 2400 2,63 0,901 0,018

Tablo incelendiginde kalite boyutlarma iliskin ortalamalar igerisinde icra
daireleri hizmet kalitelerine ilisgkin mevcut durum degerlendirmelere gore
ortalamalarina bakildiginda bir farkin oldugu ve bu farklarin istatistiksel agidan bir
anlam ifade ettigi goriilmektedir. (p<0,05) Kalite boyutlarnin icra dairelerinin
hizmet kalitesi kurum durumuna ydnelik degerlendirme ortalamalarina bakildiginda
en yiiksek ortalamaya fiziksel 6zelliklerin sahip oldugu, bunu sirasiyla giivence
bilgilendirme, empati, giivenilirlik ve heveslilik, boyutlarin takip ettigi

goriilmektedir.
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Tablo 3. 14: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Kalite Boyutlarinin
Birbirlerine Gore Ortalama Farklar

X Y Fark(()):;aalama Standart hata P
Giivenilirlik 0,266 0,632 0,000
Heveslilik 0,368 0,632 0,000
Fiziksel Giivence 0,073 0,632 0,857
Ozellikler Empati 0,138 0,632 0,249
Bilgilendirme 0,128 0,632 0,329
Fiziksel Ozellikler -0,266 0,632 0,000
Heveslilik 0,102 0,632 0,588
Giivenilirlik Giivence -0,193 0,632 0,028
Empati -0,129 0,632 0,323
Bilgilendirme -0,138 0,632 0,245
Fiziksel Ozellikler -0,368 0,632 0,000
Giivenilirlik -0,102 0,632 0,588
Heveslilik Giivence -0,295 0,632 0,000
Empati -0,231 0,632 0,004
Bilgilendirme -0,240 0,632 0,002
Fiziksel Ozellikler -0,073 0,632 0,857
Giivenilirlik 0,193 0,632 0,028
Giivence Heveslilik 0,295 0,632 0,000
Empati 0,064 0,632 0,912
Bilgilendirme 0,055 0,632 0,954
Fiziksel Ozellikler -0,138 0,632 0,249
Giivenilirlik 0,129 0,632 0,323
Empati Heveslilik 0,231 0,632 0,004
Giivence -0,064 0,632 0,912
Bilgilendirme -0,010 0,632 1,000
Fiziksel Ozellikler -0,128 0,632 0,329
Giivenilirlik 0,138 0,632 0,245
Bilgilendirme Heveslilik 0,240 0,632 0,002
Giivence -0,055 0,632 0,954
Empati 0,010 0,632 1,000

Tablo incelendiginde icra dairesi hizmetleri kalite boyutlara iliskin
ortalamalara bakildiginda en 6nemli kalite boyutunun fiziksel 6zellikler oldugu, bunu
sirasiyla giivence, bilgilendirme, empati, heveslilik ve giivenilirlik boyutlarinin
izledigi goriilmektedir. Bununla birlikte en yiiksek ortalamaya sahip olan fiziksel
ozellikler boyutunun giivence, empati ve bilgilendirme boyutlar1 ortalamalar
arasindaki farklarin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu goriilmektedir. (p>0,05) En
diisiik ortalamaya sahip heveslilik kalite boyutunun fiziksel o6zellikler, giivence,
empati ve bilgilendirme boyutlarina gore aralarinda bir farkin oldugu ve bu farklarin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) En diisiik degerlendirilen
hizmet kalitesi boyutu hevesliliktir.
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3.7.2 lcra ve iflas dairelerinde mevcut durum diizeyinin demografik faktorlere

gore degerlendirilmesi

fcra ve iflas dairelerinden faydalananlarin cinsiyet, yas, egitim ve meslek
durumlarina gore kalite boyutlara iliskin mevcut durum derecelerini yansitan

degerler hesaplanmistir

Tablo 3. 15: One Way ANOVA: Icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

KB Cinsiyet N Ortalama Standart Hata P
. Erkek 318 2,79 0,046
procl ~ Kadin 82 2,80 olo4 | 0892
Toplam 400 4,32 0,042
Erkek 318 2,57 0,049 0015
Giivenilirlik Kadin 82 2,30 0,103 '
Toplam 400 2,52 0,045
Erkek 318 2,47 0,051 0.016
Heveslilik Kadin 82 2,20 0,095 '
Toplam 400 4,55 0,045
Erkek 318 2,75 0,047
Gilivence Kadin 82 2,54 0,102 0,045
Toplam 400 4,59 0,043
Erkek 318 2,70 0,046 0.031
Empati Kadin 82 2,47 0,093 '
Toplam 400 4,45 0,042
Erkek 318 2,71 0,054
Bilgilendirme Kadin 82 2,47 0,105 0,042
Toplam 400 2,66 0,048

Tablo incelendigi zaman gilivenirlilik, heveslilik, gilivence, empati, ve
bilgilendirme boyutlarma iligkin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin cinsiyete gore
farklilik  arzettigi ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli  oldugu
gorilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite boyutlari agisindan erkekler icra dairesi

hizmetlerini kadinlara gore daha iyi olarak degerlendirmistir.
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Tablo 3. 16: One Way ANOVA: icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
Yas Durumuna Gore Degerlendirilmesi

KB Yas N Ortalama Standart Hata P
18-25 105 2,83 0,080
26-35 222 2,73 0,055
.. w 36-45 63 2,84 0,111 | 0,056
Fiziksel Ozellikler 1655 7 3.61 0.400
56 ve istil 3 3,25 0,721
Toplam 400 2,79 0,042
18-25 105 2,46 0,091
26-35 222 2,51 0,055
Gitvenilirlik 36-45 63 2,51 0,123 | 0,016
46-55 7 3,66 0,397
56 ve isti 3 2,73 0,769
Toplam 400 2,52 0,045
18-25 105 2,36 0,090
26-35 222 2,40 0,058
Heveslilik 36-45 63 2,37 0,113 | 0,001
46-55 7 3,75 0,204
56 ve usti 3 3,25 1,010
Toplam 400 2,41 0,045
18-25 105 2,71 0,090
26-35 222 2,67 0,052
Giivence 36-45 63 2,69 0,121 | 0,003
46-55 7 3,96 0,167
56 ve isti 3 3,08 1,157
Toplam 400 2,71 0,043
18-25 105 2,62 0,083
26-35 222 2,62 0,055
. 36-45 63 2,66 0,103
Empati 4655 7 357 0,263 | 2036
56 ve istil 3 3,20 0,642
Toplam 400 2,65 0,042
18-25 105 2,62 0,094
26-35 222 2,60 0,063
o 36-45 63 2,78 0,119
Bilgilendirme 1655 7 3.46 0.395 0,030
56 ve istil 3 3,75 0,661
Toplam 400 2,66 0,048

Tablo incelendigi zaman giivenirlilik, heveslilik, gilivence, empati ve

bilgilendirme boyutlarina iliskin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin yas araliklarina

gore farklilik arzettigi

ve bu farkin

istatistiksel

olarak anlamli

oldugu

goriilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan 36-45 ve 46-55 yas

gruplarmin icra dairesi hizmetlerini diger yas gruplarina gore daha i1yi olarak

degerlendirmistir.
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Tablo 3. 17: One Way ANOVA: icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
Egitim Durumuna Gore Degerlendirilmesi

KB Egitim Durumu N Ortalama Standart Hata P
Ik Ogretim 6 3,67 0,167
Lise 58 2,81 0,110
Fiziksel Yiksek Okul 27 3,17 0,189 | 0,000
Ozellikler Universite 280 2,77 0,047
Lisans Ustii 29 2,35 0,189
Toplam 400 2,79 0,042
ik Ogretim 6 2,87 0,272
Lise 58 2,58 0,113
Gitvenilirlik Yﬁksek .Okul 27 2,76 0,153 | 0,353
Universite 280 2,49 0,053
Lisans Ustii 29 2,36 0,206
Toplam 400 2,52 0,045
Ik Ogretim 6 2,83 0,441
Lise 58 2,59 0,107
Heveslilik Yﬁksek .Okul 27 2,77 0,175 | 0,004
Universite 280 2,38 0,053
Lisans Ustii 29 1,98 0,187
Toplam 400 2,41 0,045
Ik Ogretim 6 2,87 0,391
Lise 58 2,70 0,113
Giivence Sfﬁksek .Okul 27 2,99 0,148 | 0,207
Universite 280 2,71 0,052
Lisans Ustii 29 2,44 0,161
Toplam 400 2,71 0,043
Ik Ogretim 6 2,90 0,345
Lise 58 2,74 0,111
. Yiiksek Okul 27 2,97 0,169
Empati Universite 280 2,62 0,048 | %105
Lisans Ustii 29 2,43 0,174
Toplam 400 2,65 0,042
ilk Ogretim 6 2,79 0,435
Lise 58 2,83 0,117
o . Yiksek Okul 27 3,06 0,209
Bilgilendirme =7, i\ ersite 280 263 0,056 | 013
Lisans Ustii 29 2,23 0,191
Toplam 400 2,66 0,048

Tablo incelendigi zaman fiziksel Ozellikler heveslilik ve bilgilendirme
boyutlarma iligkin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin egitim durumlarina gore
farklilik  arzettigi ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli  oldugu
goriilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan ilkdgretim mezunlarinin
icra dairesi hizmetlerini diger egitim diizeylerine oranla daha iyi olarak

degerlendirmistir.
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Tablo 3. 18: One Way ANOVA: icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
Meslek Durumuna Gore Degerlendirilmesi

KB Meslek N Ortalama Standart Hata P
Avukat 280 2,71 0,049
Katip 91 2,93 0,084
Memur 5 3,40 0,635
Fiziksel Emekli 1 2,50 --
Onellikler Serbest 2 3,62 0,625 | 0,112
Esnaf 4 2,87 0,599
Isci 2 3,12 0,875
Diger 15 3,05 0,042
Toplam 400 2,79 0,030
Avukat 280 2,43 0,054
Katip 91 2,67 0,086
Memur 5 3,32 0,427
Emekli 1 180 0 -
Giivenilirlik Serbest 2 2,60 0,800 | 0,084
Esnaf 4 2,90 0,451
Isci 2 3,10 0,100
Diger 15 2,76 0,225
Toplam 400 2,52 0,045
Avukat 280 2,30 0,054
Katip 91 2,71 0,090
Memur 5 3,20 0,382
Emekli 1 200 e
Heveslilik Serbest 2 2,62 0,625
Esnaf 4 2,56 0,329
Isci 2 3,12 0,375
Diger 15 2,30 0,228
Toplam 400 2,41 0,045 | 0,005
Avukat 280 2,65 0,051
Katip 91 2,87 0,090
Memur 5 3,10 0,375
Emekli 1 200 e
Giivence Serbest 2 3,12 0,625 | 0,391
Esnaf 4 2,56 0,187
Isci 2 3,25 0,500
Diger 15 2,67 0,239
Toplam 400 2,71 0,043
Avukat 280 2,58 0,050
Katip 91 2,87 0,087
Memur 5 2,56 0,133
Emekli 1 220 e
Empati Serbest 2 3,00 0,800 | 0,191
Esnaf 4 2,35 0,096
Isci 2 2,30 0,700
Diger 15 2,76 0,257
Toplam 400 2,65 0,042
Avukat 280 2,58 0,057
Katip 91 2,90 0,101
Memur 5 2,95 0,348
Emekli 1 1,75 -
Bilgilendirme Serbest 2 2,75 0,750 | 0,070
Esnaf 4 1,93 0,213
Isci 2 2,00 0,750
Diger 15 2,88 0,236
Toplam 400 2,66 0,048
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Tablo incelendigi zaman heveslilik boyutuna iliskin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin mesleki durumlarina gore farklilik arzettigi ve bu farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite boyutu
acisindan en yiiksek ortalamanin memur meslek gurubuna ait oldugu ve en diisiik

ortalamanin avukatlik meslek gurubuna ait oldugu goriilmektedir.

3.7.3 1dcra ve iflas dairelerinde hizmet alanlarin mevcut durum diizeyinin
hangi nedenle gidildigine, gelir diizeylerine, gidis sikhk derecelerine ve icra ve

iflas dairelerinin bulundugu sehirlere gore degerlendirilmesi

fcra ve iflas dairelerinden hizmet alanlarin hangi nedenle gittigi, gelir
diizeyleri gidis sayilarina ve icra ve iflas dairelerinin bulundugu sehirlere gore kalite

boyutlarina iligkin mevcut durum derecelerini yansitan degerler hesaplanmustir.

Tablo 3. 19: One Way ANOVA: Icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
hangi Nedenle Gidildigine Gore Degerlendirilmesi

KB Gidis nedeni N Ortalama StaHnadtgrt p
Alacaklh 17 2,84 0,255
) Alacakl vekili 350 2,79 0,044 0532
Fiziksel Ozellikler | Borglu 9 2,42 0,236 !
Borglu vekili 24 2,90 0,213
Toplam 400 2,79 0,042
Alacaklh 17 2,49 0,228
Alacakli vekili 350 2,51 0,047 0768
Giivenilirlik Borglu 9 2,82 0,272 !
Borglu vekili 24 2,55 0,204
Toplam 400 2,52 0,045
Alacakl 17 2,41 0,234
Alacakl vekili 350 2,39 0,048 0526
Heveslilik Borglu 9 2,61 0,162 ’
Borg¢lu vekili 24 2,65 0,220
Toplam 400 2,41 0,045
Alacaklh 17 2,54 0,211
Alacakli vekili 350 2,71 0,047
Giivence Bor¢lu 9 2,56 0,155 0,724
Borglu vekili 24 2,82 0,155
Toplam 400 2,71 0,043
Alacakl 17 2,64 0,174
Alacakli vekili 350 2,65 0,045 0994
Empati Bor¢lu 9 2,71 0,252 ’
Borglu vekili 24 2,67 0,158
Toplam 400 2,65 0,042
Alacaklh 17 2,94 0,230
Alacakli vekili 350 2,65 0,052
Bilgilendirme Borglu 9 2,61 0,336 0,674
Borglu vekili 24 2,66 0,188
Toplam 400 2,66 0,048
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Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 ag¢isindan icra dairelerine hangi
nedenle gidildigine iliskin ortalamalar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml

olmadigi goriilmektedir.(p>0,05)

Tablo 3. 20: One Way ANOVA: Icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
Gelir Diizeyine Gore Degerlendirilmesi

KB Delir diizeyi N Ortalama Standart Hata P
1500 TL ye kadar 102 2,94 0,084
.. 1500-3000 114 2,79 0,077
('Fﬁlzzéll(lsﬂiller 3000-4500 86 2,75 0083| 1%
4500 ve uzeri 24 2,65 0,093
Toplam 400 2,79 0,042
1500 TL ye kadar 102 2,68 0,087
1500-3000 114 2,49 0,074 0.160
Guvenilirlik 3000-4500 86 2,47 0,097 ’
4500 ve uzeri 24 2,40 0,102
Toplam 400 2,52 0,045
1500 TL ye kadar 102 2,66 0,090
1500-3000 114 2,37 0,075 0.006
Heveslilik 3000-4500 86 2,30 0,094 ’
4500 ve uzeri 24 2,29 0,102
Toplam 400 2,41 0,045
1500 TL ye kadar 102 2,79 0,081
1500-3000 114 2,78 0,077
Gilivence 3000-4500 86 2,65 0,089 0,283
4500 ve uzeri 24 2,59 0,102
Toplam 400 2,71 0,043
1500 TL ye kadar 102 2,83 0,085
1500-3000 114 2,65 0,069 0.056
Empati 3000-4500 86 2,54 0,084 '
4500 ve uzeri 24 2,57 0,097
Toplam 400 2,65 0,042
1500 TL ye kadar 102 2,92 0,092
1500-3000 114 2,60 0,091
Bilgilendirme 3000-4500 86 2,65 0,091 0,005
4500 ve uzeri 24 2,43 0,108
Toplam 400 2,66 0,048

Tablo incelendigi zaman heveslilik ve bilgilendirme boyutu iligkin hizmet
kalitesi degerlendirmelerinin gelir diizeylerine gore farklilik arzettigi ve bu farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar
acisindan gelir diizeylerinin diisiik olanlarin icra dairesi hizmetlerini gelir diizeyi

yiiksek olanlara gore daha iyi olarak degerlendirmistir.
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Tablo 3. 21: One Way ANOVA: icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
Gidis Sayillarina Gore Degerlendirilmesi

o Standart
KB Gidis Sayisi N Ortalama Hata P
Bir kez gittim 6 2,87 0,321
. - . Bir kag kez gittim 33 2,78 0,162 0,968
Fiziksel Ozellikler =10\ siderim 361 2,79 0,044
Toplam 400 2,79 0,042
Bir kez gittim 6 2,70 0,320
Giivenilirlik Bir kag kez gittim 33 2,76 0,176 0,228
Sik sik giderim 361 2,49 0,046
Toplam 400 2,52 0,045
Bir kez gittim 6 2,71 0,306
Heveslilik Bir kag kez gittim 33 2,44 0,153 0,705
Sik sik giderim 361 2,40 0,048
Toplam 400 2,41 0,045
Bir kez gittim 6 2,62 0,308
. Bir kag¢ kez gittim 33 2,77 0,138
GiveRs Sik sik gideﬁm 361 2,71 0046 2906
Toplam 400 2,71 0,043
Bir kez gittim 6 2,77 0,316
Empati Bir kag kez gittim 33 2,89 0,135 0,207
Sik sik giderim 361 2,63 0,044
Toplam 400 2,65 0,042
Bir kez gittim 6 2,37 0,364
o . Bir kag kez gittim 33 2,74 0,147
Bilgilgneirme Sik sik giderim 361 2,66 0,051 0,680
Toplam 400 2,66 0,048

Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 agisindan icra dairelerine hangi
nedenle gidildigine iligkin ortalamalar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml

olmadig gortilmektedir(p>0,05).
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Tablo 3. 22: One Way ANOVA: icra ve iflas Dairelerinde Kalite Boyutlarinin
fcra ve iflas Dairelerinin Bulundugu Sehirlere Gore Degerlendirilmesi

KB Sehir N Ortalama Standart Hata P
Bitlis 100 2,78 0,086
i Van 100 2,62 0,084 0.087
Fiziksel Ozellikler | Malatya 100 2,91 0,078 '
Gaziantep 100 2,84 0,087
Toplam 400 2,79 0,042
Bitlis 100 2,54 0,086
Van 100 2,52 0,089 0.246
Giivenilirlik Malatya 100 2,63 0,093 '
Gaziantep 100 2,38 0,088
Toplam 400 2,52 0,045
Bitlis 100 2,33 0,085
Van 100 2,34 0,089 0.190
Heveslilik Malatya 100 2,56 0,087 '
Gaziantep 100 2,39 0,099
Toplam 400 2,41 0,045
Bitlis 100 2,48 0,078
Van 100 2,53 0,080
Giivence Malatya 100 2,86 0,075 0,004
Gaziantep 100 2,73 0,095
Toplam 400 2,65 0,042
Bitlis 100 4,38 0,061
Van 100 4,30 0,069 0.005
Empati Malatya 100 4,53 0,046 '
Gaziantep 100 4,58 0,060
Toplam 400 4,45 0,030
Bitlis 100 2,36 0,089
Van 100 2,55 0,096
Bilgilendirme Malatya 100 2,91 0,098 0,000
Gaziantep 100 2,80 0,094
Toplam 400 2,66 0,048

Tablo incelendigi zaman heveslilik, glivence, empati ve bilgilendirme boyutu
iliskin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin sehirlere gore farklilik arzettigi ve bu
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.(p<0,05) Belirtilen kalite
boyutlar1 agisindan sehirler baz alinarak yapilan mevcut durum degerlendirmelerinde
Malatya ve Gaziantep illerinin icra dairesi hizmetlerini Van ile Bitlis illerine oranla

daha iyi olarak degerlendirmistir.
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3.7.4 Hizmet kalitelerinin karsilastirilmasi

Tablo 3. 23: One Way ANOVA: Mevcut ve Yeni Sistem Icra Daireleri
Degerlendirmeleri

Sistem N Ortalama Standart Sapma Standart Hata p
Mevcut sistem 200 2,52 0,689 0,049
Yeni sistem 200 2,72 0,749 0,053 0,006
Toplam 400 2,62 0,726 0,036

Tablo incelendiginde icra dairesi hizmetleri agisindan mevcut sistemde

hizmet veren icra daireleri ile yeni sistem icra daireleri hizmet Kaliteleri

karsilastirildiginda hizmet kalitelerinin birbirinden farkli oldugu ve bu farkin
(p<0,05) Kalite

degerlendirmelerine iliskin ortalamalara bakildiginda, icra dairelerinde yapilan yeni

istatistiksel ~ agidan  anlamli  oldugu  goriilmektedir.

diizenlemelerin icra dairelerinde sunulan hizmet kalitesini sinirli 6lgiide artirdigi,

ancak yeterli olmadigi goriilmektedir.

Tablo 3. 24: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar: ve Sistem Degerlendirmeleri

Kalite Boyutlar1 Sistem N Ortalama Standart Sapma P
Mevcut sistem 200 2,71 0,858
Fiziksel Yeni sistem 200 2,89 0,834
Ozellikler Toplam 400 2,80 0,850
Mevcut sistem 200 2,54 0,881
Giivenilirlik Yeni sistem 200 2,52 0,915
Toplam 400 2,53 0,897
Mevcut sistem 200 2,35 0,888
Heveslilik Yeni sistem 200 2,51 0,945
Toplam 400 2,43 0,919
Mevcut sistem 200 2,62 0,820
Giivence Yeni sistem 200 2,83 0020 | 0031
Toplam 400 2,72 0,877
Mevcut sistem 200 2,52 0,807
Empati Yeni sistem 200 2,80 0,858
Toplam 400 2,66 0,843
Mevcut sistem 200 2,47 0,944
Bilgilendirme Yeni sistem 200 2,87 0,959
Toplam 400 2,67 0,970
Mevcut sistem 200 2,54 0,873
Toplam Yeni sistem 200 2,73 0,918
Toplam 400 2,63 0,901

Tablo incelendigi zaman mevcut sistem ve yeni sistem icra daireleri hizmet
kalite boyutlar1 acisindan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati
ve bilgilendirme boyutlar1 arasinda belirli farkliliklarin oldugu anlasilmakla ve bu

farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05) Fiziksel
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ozelikler, heveslilik, giivence, empati ve bilgilendirme boyutlarinin mevcut sistem ve
eski sistem karsilattirmalarinda yeni sistemin mevcut sisteme gore belirli
iyilestirmelerin yapildigr goriilmekte olup kalite boyutuna yonelik yapilan
tyilestirmenin c¢ok ciddi oranda bir farkliligin olmadig1 goriilmektedir. Giivenilirlik,
kalite boyutuna bakildiginda icra daireleri hizmet kalite degerlendirmesinde mevcut
sistemden yeni sisteme gegiste kalite iyilestirmelerinin olumsuz yonde ilerledigi
anlasilmakla beraber boyutlar icerisinde yalnizca gilivenilirlik boyutun kdtiiye gittigi
gorilmektedir. Tabloda iyilestirmeler yapilan kalite boyutlari igerisinde en yiiksek
tyilestirmenin bilgilendirme boyutunda oldugu goriilmektedir. Sonug olarak tabloda
tim kalite boyutlar1 agisindan bakildiginda icra daireleri hizmet kaliteleri artirma
caligmalarinda belirli bir artisin oldugu goriilmekte olup istenilen hizmet kalitesi

degerlerine ulagilmadig veriler dogrultusunda sdylenebilir.
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SONUC

Toplumlar gelistikce mal ve hizmetlere iliskin kalite beklentileri de
artmaktadir. Giiniimiiz kosullarinda kamu hizmetlerinin kalitesi daha ¢ok sorgulanir
olmus, bu hizmetlerin verilmesinde insanlarin bu beklentileri dikkate alinmaya

baslamistir.

Bu calismada adli alanda verilen hizmetlerin kalitesini degerlendirmek
amaciyla icra dairelerinde yapilan bir uygulamaya yer verilmistir. Toplam Kalite
Yonetimi kapsaminda var olan hizmet kalitesi boyutlart géz oniinde bulundurulmus
ve adalet sistemi kalitesi acisindan yeniden tanimlanmaya calisilmis, adli hizmetler
acisindan yeni bir hizmet kalitesi boyutu olarak “bilgilendirme”nin degerlendirmesi
yapilmustir. Yapilan uygulamada mevcut Icra ve Iflas Dairelerince sunulan hizmet
kalitesi ile, T. C. Adalet Bakanlig tarafindan yiiriitiilen proje kapsaminda olusturulan
pilot icra dairelerince sunulan hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ve
karsilastirilmasina yer verilmistir. Bu kapsamda Van ve Bitlis illerindeki Adalet
Saraylarinda var olan mevcut sistem usulii ile calisan Icra ve iflas dairelerin yani
sira, icra dairelerinin etkinliginin artirllmasi projesi kapsaminda Malatya ve

Gaziantep illerinde bulunan pilot icra dairelerinde uygulama yapilmustir.

Yapilan analiz sonuglarma gore kalite boyutlarina iligkin  Onem
degerlendirmelerine ait ortalamalara bakildiginda, kalite boyutlarmin 6nem
degerlendirmelerinin birbirinden farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Kalite boyutlar1 arasinda en yiiksek
ortalamalar heveslilik ve bilgilendirme boyutlarina aittir. Bunu sirasiyla giivence,
empati, fiziksel oOzelikler ve giivenilirlik boyutlar1 izlemektedir. Bu sonug
bilgilendirme boyutunun adli hizmetler arasinda gecerli ve 6nemli bir hizmet kalitesi

boyutu oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarina ait ortalamalar aras1 farklar incelendiginde en
onemli kalite boyutunun heveslilik oldugu, bunu sirasiyla bilgilendirme, empati,
giivence, fiziksel oOzellikler ve giivenilirlik boyutlarmin izledigi goriilmektedir.
Bununla birlikte heveslilik, bilgilendirme, empati ve gilivence boyutlarinin énem
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsizdir. (p>0,05) Bu dort kalite

boyutuna iligkin 6nem degerlendirmelerinin fiziksel ozellikler ve giivenilirlik
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boyutlarindan daha yiiksek oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir.(p<0,05)  Fiziksel oOzelliklere iliskin  6nem  degerlendirmesi
giivenilirlikten daha 6nemli olarak degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinda

en diisiik 6nem diizeyine sahip olan1 giivenilirliktir. (p<0,05)

Hizmet  kalitesi  boyutlarmin  egitim  diizeylerine  gbre  Onem
degerlendirmelerinde giivenirlilik, heveslilik, glivence, empati, ve bilgilendirme
boyutlarina iligkin 6nem degerlendirmelerinin birbirine gore farkli oldugu ve bu
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite
boyutlar1 agisindan bilgilendirme boyutuna iligkin ilkdgretim mezunlarinin en yiiksek
onem degerlendirmesinde bulunmustur. Diger hizmet kalitesi boyutlar1 ise tiniversite

mezunlari tarafindan daha yiiksek 6nem diizeyi ile degerlendirilmistir.

Hizmet kalitesi  boyutlarmin  meslek  guruplarma  gére  Onem
degerlendirmelerine bakildiginda giivenirlilik ve heveslilik boyutlarina iliskin 6nem
degerlendirmelerinin birbirine gore farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite a¢isindan avukatlik
meslegine sahip olanlarin icra dairesi hizmetlerine iliskin degerlendirmeleri diger

meslek guruplarina gore daha 6nemli olarak degerlendirdikleri goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarina iliskin 6nem degerlendirmelerinde gelir
diizeylerine gore yapilan karsilagtirmada fiziksel oOzellikler, heveslilik, giivence,
empati, ve bilgilendirme boyutlarina iligkin 6nem degerlendirmelerinin birbirine gore
farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Belirtilen kalite boyutlarr, 1500-3000 TL ile 3000-4500 TL gelir diizeyi araliginda

olanlar tarafindan daha yiiksek 6nem diizeyi ile degerlendirilmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarmin icra dairelerine gidis siklik derecelerine gore
onem degerlendirmelerine bakildiginda fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik iligkin
onem degerlendirmelerinin birbirine gore farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan en
yiiksek onem degerlendirmesinin icra dairelerine sik sik gidenler tarafindan yapildigi

gorilmektedir.
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Hizmet kalitesi boyutlarinin icra dairelerinin bulundugu sehirler baz alinarak
onem degerlendirmelerine bakildiginda fiziksel ozellikler, heveslilik, giivence ve
empati boyutlarina iliskin 6nem degerlendirmelerinin birbirine gore farkli oldugu ve
bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite
boyutlari, Malatya ve Gaziantep illerinde Van ve Bitlis illerine goére daha yiiksek

onem diizeyi ile degerlendirilmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarimin cinsiyet durumuna goére mevcut durum
degerlendirmelerine bakildiginda giivenirlilik, heveslilik, giivence, empati, ve
bilgilendirme boyutlarina iliskin mevcut durum degerlendirmelerinin birbirine gore
farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.(p<0,05)
Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan erkekler icra dairesi hizmetlerini kadinlara gore

daha 6nemli olarak degerlendirmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin yas araliklarina gore mevcut durum
degerlendirmelerine bakildiginda giivenirlilik, heveslilik, giivence, empati ve
bilgilendirme boyutlarina iliskin mevcut durum degerlendirmelerinin birbirine gore
farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.(p<0,05)
Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan 36-45 ve 46-55 yas gruplarinin icra dairesi

hizmetlerini diger yas gruplarina gore daha iyi olarak degerlendirdigi goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarmin egitim durumlarma gore mevcut durum
degerlendirmelerine bakildiginda fiziksel ozellikler heveslilik ve bilgilendirme
boyutlarma iligkin mevecut durum degerlendirmelerinin birbirine gore farkli oldugu
ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen
kalite boyutlar1 agisindan ilkdgretim mezunlari icra dairesi hizmetlerini diger egitim

diizeylerine oranla daha iyi olarak degerlendirmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin mesleki durumlarina gére mevcut durum
degerlendirmelerine bakildiginda heveslilik boyutuna iliskin mevcut durum
degerlendirmesinde farklilik oldugu ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite boyutu agisindan memurlarin icra dairelerini
diger meslek gruplarina gore daha iyi olarak degerlendirdigi, avukatlik meslek

gurubuna ait olanlarm ise en diisiik diizeyde degerlendirdigi goriilmektedir.
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Hizmet kalitesi boyutlarinin mevcut durum degerlendirmelerine bakildiginda
heveslilik ve bilgilendirme boyutlarina iliskin mevcut durum degerlendirmelerinin
gelir diizeylerine gore farkli degerlendirildigi ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan gelir
diizeylerinin diisiik olanlar icra dairesi hizmetlerini gelir diizeyi yiiksek olanlara gore

daha iyi olarak degerlendirmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin icra dairelerinin bulundugu sehirlere gore mevcut
durum degerlendirmelerine bakildiginda heveslilik, glivence, empati ve bilgilendirme
boyutlarina iligkin mevcut durum degerlendirmelerinin farkli oldugu ve bu farkin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Belirtilen kalite boyutlar
acisindan Malatya ve Gaziantep illerinin icra dairesi hizmetlerini Van ile Bitlis

illerine oranla daha iyi olarak degerlendirildigi goriilmektedir.

fcra dairelerinde verilen hizmet kalitesine iliskin kalite boyutlarina gore
yapilan  degerlendirmede  kalite  boyutlar1  acgisindan  mevcut  durum
degerlendirmelerinin birbirinden farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel agidan
anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0.05) Kalite boyutlar1 agisindan, fiziksel 6zellik ve
giivence boyutlar giivenilirlik, heveslilik, empati ve bilgilendirme boyutlarina gore
daha yiiksek ortalamalara sahiptir. Kalite boyutlarinin nmevcut durumlarina iliskin
birbirleri arasinda yapila degerlendirmeye gore en yiiksek ortalamaya sahip olan
fiziksel 6zellikler boyutunun giivence, empati ve bilgilendirme boyutlar1 ortalamalari
arasindaki farklarin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu (p>0,05), en disiik
ortalamaya sahip heveslilik kalite boyutunun fiziksel 6zellikler, giivence, empati ve
bilgilendirme boyutlarina goére aralarindaki farkin ise istatistiksel olarak anlamli
oldugu gériilmektedir. (p<0,05) icra dairelerinde verilen hizmetler i¢in en diisiik
degerlendirilen hizmet kalitesi boyutu hevesliliktir.

Icra dairesi hizmetleri acisindan mevcut sistemde hizmet veren icra daireleri
ile yeni sistem icra daireleri hizmet kaliteleri karsilastirildiginda hizmet kalitelerinin
birbirinden farkli oldugu ve bu farkin istatistiksel acidan anlamli oldugu
goriilmektedir. (p<0,05) Kalite degerlendirmelerine iliskin ortalamalara bakildiginda,
icra dairelerinde yapilan yeni diizenlemelerin hizmet kalitesini sinirli dlgiide

artirmaktadir. Ancak mevcut durum degerlendirmelerine gore icra dairelerinde
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verilen hizmet Kkalitesinin yeterli olmadigi, icra dairelerine yonelik yapilan
iyilestirmelerin mevcut hizmet kalitesini artirma acisindan yetersiz oldugu

goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin agisindan mevcut sistem ve yeni sistem icra
daireleri durum degerlendirmelerine bakildiginda fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, glivence, empati ve bilgilendirme boyutlar1 arasinda belirli farkliliklarin
oldugu anlasilmakla ve bu farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0,05) Fiziksel 6zelikler, heveslilik, giivence, empati, bilgilendirme
boyutlarinin mevcut sistem ve eski sistem karsilattirmalarinda yeni sistemin mevcut
sisteme gore belirli iyilestirmeler yapilmakla beraber, yapilan iyilestirmelerin yeterli
olmadig1 agiktir. Gilivenilirlik, kalite boyutuna bakildiginda icra daireleri hizmet
kalite degerlendirmesinde mevcut sistemden yeni sisteme geciste kalite
tyilestirmelerinin olumsuz yonde ilerledigi anlagilmakla beraber boyutlar igerisinde
yalnizca giivenilirlik boyutun koétiiye gittigi ve Kalite boyutlar icerisinde en yliksek

tyilestirmenin bilgilendirme boyutunda oldugu goriilmektedir.
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EKLER
Ek 1 — Anket Formu

ICRA DAIRESI HIZMET KALITESI OLCUM ANKETI

Bu anket. YYU Sosyal Bilimler Enstitiisii fsletme Anabilim Dali’nda viiriitilmekte olan yiiksek lisans tez
calismasinda kullamilmak {izere, icra daireleri tarafindan verilen hizmetlerin kalitelerinin Gl¢tilmesinde kullanilacaktir.
Anket iki ayn boliimden olusmaktadir; ilk béliimde katilimeiya iliskin bilgiler, ikinei béliimde ise hizmet kalitesinin
boyutlarinin énem diizeyi ve su an hizmet almakta oldugunuz icra dairelerinin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler
yer almaktadir. Tlginiz ve géstereceginiz hassasiyetten dolay: tesekkiir ederiz.

Yasimz: 18-25 [ ] 26-35 [] 36-45 ] 45-55 [] S5veuzern [ |

Cinsiyetiniz: Kadin [_] Erkek [ |

Egitim Durumunuz: flkogretim [ Lise [ ] Yiksekokul [] Universite [ |  Lisans aisti [_]

Mesleginiz: Avukat [ |  Katip[ | Memur[ |  Emekli [ ] Serbest [ | Esnaf [ ] fsei [ Diger [ |
icra dairelerine daha once kag kez gittiniz: Ik defa gittim [ |  Birkag kez gittim || Sik sik giderim [_|

icra dairesinde daha cok hangi nedenle bulundunuz:  Alacakli D Alacakli vekili D Borglu D Borglu vekili D

Aylik gelir diizeyiniz: 1500 TL ye kadar [ | 1500-3.000 TL [ ] 3.000-4500 TL. [ ] 4500 TL tizeri [ |

.. 1 2 3 4 5
Onem Dizeyl Onemsiz Diisiik Diizey Onemli | Orta Diizey Onemli Onemli Cok Onemli
i 1 2 3 4 5
Kurumun Durumu Kesinlikle Katilmryorum Kararezim Katddryorum Kesinlikle
Katilmiyorum - - Katiliyorum
Icra Dairelerinde Kalite Unsurlar Size Gore Kurumun
Onem Diizevi Durumu
1- Icra daireleri modern donanima sahiptir. 112|345 1|12]3|4]|5
2- Icra dairelerinin binalari ve ofisler1 goze hos goriiniir. 1 (23|45 1 (23|45
3- Icra daireleri ¢alisanlarn, temiz ve diizgiin goriiniishidiirler. 1|12 (3|45 12345
4- Icra dairelerinde hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler goze hos goriiniir. 1 (23|45 1(2|3|4]|5
5- Icra daireleri vaat ettikleri hizmetleri yerine getirirler. 1 (23|45 1(2(3|4]|5
6- Muhataplarin talepler1 dogrultusunda iera dairesi ¢alisanlar, talep edilen hizmeti yerine getirmek | 1 [ 2 (3 | 4 | 5 1[(2(3 (4|5
igin samimi bir ilgl gosterirler.
7- Icra dairesi galisanlan, aldiklar: talepler dogrultusunda dogru hizmeti ilk seferde verir. 112|345 1|12]3|4]|5
8- Icra daireleri, verdikleri hizmetleri belirtilen siireler igerisinde yerine getirmektedirler. 112|345 1|2|3|4]|5
9- Icra daireleri, kayitlarin hatasiz tutulmas: konusunda ¢ok hassastular. 112|345 112345
10- Icra dairesi calisanlari, bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini vatandaslara soylerler. 1|2 (3|45 1 (23|45
11- Icra dairesi ¢alisanlari muhataplara ivedi (acele) bir sekilde hizmet verirler. 1]12(3|4)|5 1 (23|45
12- icra dairesi galisanlari, her zaman muhataplara yardimei olmak isterler. 1 (23|45 1 (2 |3|4]|5
13- Icra dairesi ¢alisanlar hi¢ bir zaman gerekenlerin yapilmasi konusunda mesguliyet 1 (23|45 1 (23|45
bildirmezler.
14- Icra dairesi calisanlarmin davramslan, muhataplarda giiven duygusu uyandirir. 1 (23|45 1(2|3|4]|5
15- Muhataplar, iera dairelerinde kendiler: icin yapilan 1slemlerle 1lgili olarak kendilerini giivende 112|345 1|12]3|4]|S5
hissederler.
16- Icra dairesi galisanlari, muhataplara karsi her zaman nezaket gosterirler. 112 (3|45 1[(2(3 (4|5
17- Icra dairesi ¢alisanlari, muhataplarin sorularina cevap verecek bilgi diizeyine sahiptirler. 112|345 1|12]3|4]|5
18- Icra dairesi galisanlari, her muhatapla tek tek ilgilenir. 112|345 1|2|3|4]|5
19- Icra dairesindeki calismalar, mesai saatlerine riayet etmektedir. 112345 1 (23|45
20- Icra dairesinde, muhataplara kisisel olarak 6zen goisteren calisanlar meveuttur. 1|12 (3|45 1 (23|45
21- Icra daireleri, muhataplarin menfaatlerini her seyin tistiinde tutar. 112|345 1|12]3|4]|5
22- icra dairesi calisanlari, muhataplarin 6zel gereksinimlerini anlamaktadirlar. 1 (23|45 1 (2 |3|4]|5
23- icra dairelerinde, bilgi alinabilecek birimler vardir. 1123 4] 5 1 213|4(5
24- icra daires1 calisanlari, basvuru oncesinde stirecin 15leyisiyle ilgili gerekli bilgiler: vermektedir 1|12 (3|45 1|2(3|4|5
25- Icra dairesi ¢aliganlan devam eden islemlerin durumlariyla ilgili yeterli bilgi vermektedir. 1 (23|45 1 (23|45
26- Icra daireleri islemleri ile ilgili bilgi kaynaklar yeterlidir. 112|345 1|2]|3|4]|S5
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