Balkan and Near Eastern Journal of Social Sciences

Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler Dergisi Cakmakkaya et al, 2019: 05 (01)

Adli Sorusturma Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi
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Ozet: Devletin ve toplumsal diizenin temeli olan adaletin tam anlami ile tesis edilmesi, vatandaslarin devletten olan hak ve
beklentilerindeki anlayisin siireg igerisindeki degisim ve gelisimi ile bilimsel ve teknolojik ilerlemelere bagl olarak tim
kurumlarda oldugu gibi adli hizmetlerin 6nemli bélimind olusturan ceza sorusturmalarinin yiratildagi birolarda daha
kaliteli, hizli ve etkin hizmetin verilmesini zorunlu kilmaktadir. Bunun yaninda toplumsal yasamin dinamizmine bagli olarak
yeni sug tipleri ortaya ¢ikmakta ve nifus artisi ile birlikte sorusturma sayisida her yil artarak devam etmektedir. Asiri is
yogunluguna, galisanlarda stres, is tatminsizligi ve mutsuzluga, hizmetlerin yavas ve niteliksiz yuritilmesine neden olan bu
duruma ¢6zim olmak lzere sorusturma biirolarinda Toplam Kalite Yonetimi ilke ve anlayislari dogrultusunda iyilestiriimelere
gidilmesi gerekmektedir.
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Total Quality Management In The Legal Investigation Services

Abstract: The establishment of the full justice of the state and of the social order, the change and development of the citizens'
understanding of the rights and expectations of the state and the progress of the criminal investigations which constitute a
significant part of the judicial services, such as that of all institutions in relation to scientific and technological progress,
effective service. However, new types of crime are emerging due to the dynamism of social life and the number of
investigations together with population increase is increasing every year. In order to solve this situation which causes
excessive work intensity, stress, job dissatisfaction and unhappiness in the employees and slow and unqualified execution of
the services, it is necessary to improve the investigation bureaus in line with the principles and understandings of Total.
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Adli hizmetlerin dinamik yapisi, strekli degisen ve
gelisen sosyal yapi ile teknolojik yenilikler, yeni ihlal
alanlarina ve bu anlamda yeni yasal diizenlemeler ve
suc¢ tiplerinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Bilisim hukuku ve bilisim suglari bunlarin en tipik
ornegidir. Bltin bu gelismelerin sonucu olarak
Cumbhuriyet savcilari 6nlerine gelen dosya sayisinin
coklugu nedeniyle sorusturmalara gerektigi kadar
zaman ayiramamakta, sorusturmalari istenen siirede
sonuglandirilamamaktadir. Makul bir siire icerisinde
belirsizlik  duygusundan  kurtulamama durumu
bireylerin adalete bakis acisini da dogrudan
etkilemektedir. Bu anlamda "geciken adalet adalet
degildir" duslincesi, evrensel bir hukuk anlayisi
olmakla birlikte, Avrupa insan Haklari Sézlesmesinde

Giris

Adalet devletin temeli, toplumsal hayatin vazgecilmez
unsurudur. Kamusal hizmet seklinde sunulan adalet
hizmetleri; kaliteli, geciktiriimeden ve toplumda gliven
tesis edecek sekilde sunulmalidir. Bireylerin toplumsal
diizeni bozan ve kanuna gore sug teskil eden eylemleri
yine kanunlarla cezai yaptirimlara tabi tutulmustur.
Bireylerin fiil ve davranislarinin su¢ olusturup
olusturmadig1 ise yapilan sorusturmalar sonucunda
degerlendiriimekte ve vyargi kararlari ile ortaya
konulmaktadir. Ceza sorusturmalari, bireylerin en
temel haklarindan  biri  olan  hirriyetlerinin
kisitlanmasina neden olabilecek sonuglar dogurmaya
yonelik ozellikleri nedeniyle adli hizmetlerin en 6nemli

k'SUT"(T' olustur?a:.kte:.dlr. bFeza stI(rju5turmaIa|r|n|rI: de temel ilkelerden biri olarak kabul edilmistir.* Buna
saglikli - ve alite '“ r §e“| € vapiara gore Uye Ulkelerin bu ilkeyi ihlal eden hukuki stregleri
sonuglandiriimasi slrecte gorev alanlarin

devletlerin sorumlulugunu dogurmakta ve Avrupa

sorugturduklan olay ve dosya sayisi ile orantilidir. Bu insan Haklari Mahkemesinin tiye iilke aleyhine kararlar

noktada ceza sorusturmalarinin yiritilmesinde is
yika sorunu ile karsilasmaktayiz. Gergekten de is yiiki,
ceza sorusturmalarinin makul ve beklenen bir sire
icerisinde  sonuclandirilamamasinin = en  blyilk
nedenidir.

1 AIHS Madde 6/1 - Herkes davasinin, medeni hak ve
yukiamliltkleriyle ilgili uyusmazhklar ya da cezai alanda
kendisine yoéneltilen suglamalarin esasi konusunda karar
verecek olan, yasayla kurulmus, bagimsiz ve tarafsiz bir

154

vermesine neden olmaktadir.

Calismamizda ilk olarak is yukdi, is ytkin{in ¢alisanlarin
performansi, sosyal ve psikolojik durumlari izerindeki
etkisi genel hatlari ile ortaya konulmustur. Toplam
kalite ve toplam kalite yontem ve ilkeleri

mahkeme tarafindan, kamuya acik olarak ve makul bir siire
icinde gorllmesini isteme hakkina sahiptir.
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dogrultusunda is yudkd sorununa ¢6zim yollari
irdelenmis olup, bu agiklamalar 1s18inda 6zel olarak
Cumbhuriyet Bagsavciliklarinin is yiikii ve is yikiine bagl
sorunlarin ¢éziimiinde toplam kalite yonetimi ¢6ziim
olarak ortaya konmustur.

1. is ve s Yiikii

Sosyal hayatin sidrdirulebilmesi  icin  toplumu
olusturan bireylerin tim alanlardaki faaliyetleri is
olarak degerlendirilmektedir. Ancak dar anlamda is,
bireylerin ekonomik ve sosyal hayatinin devami igin
gerekli maddi kaynagl elde etmeye yonelik
faaliyetlerini ifade etmektedir. Bu anlamda bireylerin
is sahibi olmasi yasamlarinin sorunsuz bir sekilde
devami icin dnemlidir.2 Bununla birlikte isin yapildig
fiziki mekani ifade eden calisma ortami, galisanlarin
birbirleri ile olan iliskileri, yapilan isin karsihginda
alinan Ucretin miktari, ¢alisma siresi, is saghg ve
guvenligini korumaya yonelik 6nlemler, gorilen is ile
ilgili egitim ve is yuku gibi etkenler is gorenlerin
psikolojik ve ruhsal durumlarini etkilemekte ve goriilen
isin verimliligini belirlemektedir.

Calisanlarin performansini ve is verimliligini belirleyen
degiskenlerden olan is yukd, is goérenler icin ozellikle
hizmet sektoriinde ¢alisanlar bakimindan glinlimiz
calisma hayatinin en 6énemli sorunlardan biridir. Is
yukini ifade etmek icin degisik yaklagimlar
bulunmaktadir. Ancak is yikiinGd tanimlayan bu
yaklasimlarin otak noktasi, yapilan isin gerektirdigi
gorev ve sorumlulugun yogunlugu, calisanin is gorme
kapasitesi ile isi yapmasi icin kendisine saglanan
olanaklar, isi bitirmesi icin gerekli zaman, yapilan isin
miktari ve calisanin bu degiskenlere verdigi tepkidir.3 O
halde is ylkini en genel sekliyle "galisanin
kapasitesine uygun ve saglanan olanaklar dlgusiinde
belli bir siirede bitirmesi beklenen is miktari" olarak
tanimlayabiliriz. Is ylikinld tanimlayan ve belirleyen
degiskenlere gore calisanin kapasitesinin Ustliinde ve
yapabileceginden daha kisa bir siirede isi bitirmesinin
istenmesi agir is yuki olarak ifade edilmektedir.

Agir ya da asiri is ylki, niceliksel is yiuki ve niteliksel is
yikli olmak Uzere iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.
Kantitatif is ylkl olarak da adlandirilan niceliksel is
ylikd, calisana yapmasi gereken is icin gerekli stiresinin

2 Selahattin Kanten, "Calisma Kosullarinin Fiziksel — Psikolojik
Saglik Belirtileri ve is Kazalari ile iliskisi: Mermer Calisanlari
Ornegi", Mehmet Akif Ersoy Universitesi, Sosyal Bilimler
EnstitUs0 Dergisi, Yil 2012, Cilt:4, Sayi:7, s.167.

3 Aykut Téngiir, "is YUk, Kisilerarasi Catisma ve Performans:
Bankacilik Sektériiniin Karsilagtirmal Analizi",

Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2016, Cilt: 7, Sayi: 13,
s. 551
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az olmasi, belli bir slre igerisinde yapilmasi gerekli
farkli bir ¢ok isin olmasi ve islerin fiziki olarak agir ve
yorucu olmasi durumudur. Kalitatif is yUki olarak
adlandirilan niteliksel is yik ise isi yapacak kiside o is
icin gerekli olan bilgi, beceri ve fiziksel 6zellikler gibi
niteliklerin bulunmamasi ya da yeterli dizeyde
olmamasi durumudur. Her iki durum da galisan
Gzerinde stres olusturmakta ve calisanin performansi
ile is verimliligini etkilemektedir.*

2. is Yiikiiniin Cahisanlar Uzerindeki Etkileri

Bireylerin yasaminda énemli bir yeri olan is ve ¢alisma
kosullarinin bireylerin yasam kalitesi izerindeki etkisi
blylktir. Calisma kosularinin iyi olmasi ve makul is
yuka calisanlar sosyal, fiziksel ve psikolojik yénden
olumlu etkilemekte ve refahini yiikseltmektedir.®
Calisanlar her tirlt sosyal ve ekonomik ihtiyaglarinin
gozetildigi, is glivenligi ve is saghg yoniinden gerekli
onlemlerin alindigi, fiziki kosullari iyilestirilmis ve
kapasiteleri oraninda is yapmalarinin beklendigi
normal is yuku altindaki bir ¢alisma ortaminda islerini
daha iyi bir sekilde yapacaklardir. Béyle bir ortamda
bireyler topluma faydali oldugu, enerjisini ve zamanini
iyi kullandigi distince ve bilinci ile daha istekli olarak
¢alisacak ve yapilan isin verimi de artacaktir. Buna
karisihk fiziksel yonden kotu ve vyetersiz, sosyal
imkanlarin bulunmadigi, ekonomik olarak tatmin edici
olmayan, is glvenligi ve is saglg konusunda
onlemlerin alinmadig1 ve agir is yuka altindaki kot
calisma kosullarinda ¢alisan bireyler glivensiz, gergin
ve verimsiz bir calisma performansi gosterecek fiziksel
ve ruhsal ¢okiintl icerisinde olacaklardir.

Agir is yuka, is ile ilgili stres kaynaklarinin en énemli
etkenlerindendir. Bu kapsamda agir is yliki ve olumsuz
¢alisma kosullarinin sonuglarindan mesleki tiikenmislik
ve bunun da sonucu olarak is tatminin ortadan
kalkmasi, irdelenmesi gerekli dnemli hususlardir.

2.1. is Yiikiinlin Sonucu Olarak Tiikenmislik
Sendromu

Tikenmislik, kisaca bireylerin agir is ylikid nedeniyle
islerinin geregini yerine getirememelerinin sonucu
olarak psikolojik yénden yipranmalaridir.® Tikenmislik

4 Abdullah Soysal, "is Yasaminda Stres", Kahramanmaras
Sitgli imam Universitesi, s. 20

http://www.ceis.org.tr/dergiDocs/makale237.pdf (Erisim:
30.05.2018.)

5 Selahattin Kanten, a.g.m., s.21

6 Bilent Tansel, “Universite Ogrencilerinin Tiikenmislik
Diizeylerinin incelenmesi”, Cukurova Universitesi
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konusunda calismalar yaparak yaklasimlar gelistiren
Maslach, Freudenberger ve Iwanic'in yaklagimlarindaki
ortak noktalara gore tiikenmislik, duygusal isteklerin
yogun olarak yasandigi, insanlarla yiz yiize ¢alisilan
ortamlarda c¢alisanlarin; uzun sdreli ¢alisma, fiziksel
yorgunluk, yipranma, umutsuzluk ve caresizlik
nedeniyle yapilan ise, diger calisanlara ve hayata karsi
duyarsizlasma, olumsuz tavirlar takinarak, karamsar
bir ruh haline girme ve kisisel basarisizlik seklindeki
sendromdur. Tiikenmislik, calisanlarda asiri sinirli olma
ve buna bagli olarak kizginhk, yorgunluk, uykusuzluk,
umutsuzluk, gerginlik, depresyon, itici olma, elestriye
kapali olma seklindeki fiziksel, biyolojik ve zihinsel
belirtilerle ortaya ¢ikmaktadir. Tikenmisligin daha ileri
derecelerinde ise Ulser, migren ve kronik agrilar
seklindeki belirtiler de goriilebilmektedir.”

2.2. is Yiikii ve Olumsuz Calisma Kosullarinin
Sonuglarindan is Tatminsizligi

is tatmini, calisanlarin yaptiklari isten duyduklar haz,
islerini severek yapip yapmadiklari, kapasite, yetenek
ve birikimlerine uygun iste calisip calismadiklarina
iliskin olumlu veya olumsuz distince ve algilari ile ilgili
durumu ifade eder. Buna gore is tatmini en genel
sekliyle, calisanlarin yaptiklari isten duyduklari
memnuniyet derecesi olarak tanimlanabilir.® Yaptigi
isin  kendisini tatmin etmemesi sonucu s
doyumsuzlugu vyasayan c¢alisanlarin is veriminin
diismesi yaninda, yaptigi isten ve g¢alisma ortamindan
sikayet etme, ise gelme isteginin azalmasi gibi
sonuglarda gériilmektedir.® Buna karsilik is tatmininin
ylksek oldugu, bireylerin kendilerini mutlu ve degerli
hissettikleri firma, isletme ve kurumlarda uretilen is ve
hizmetin kalitesi de ayni oranda yiiksek olacaktir. O

Egitim Fakiltesi Dergisi, Yil 2015, Cilt: 44, Sayi: 2, Sayfa:
242

Erdal Alga, "Orgitlerde Algilanan Liderlik Tarzlarinin
Calisanlarin Tikenmisligine Etkisi", Pamukkale Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlsl Dergisi, Yil 2017, Sayi: 28, 5.102

7 Ugur Capulcuoglu ve Biilent Giindiiz, "Lise Ogrencilerinde
Tikenmisligin Cinsiyet, Sinif Dlzeyi, Okul Tari ve Algilanan
Akademik Basari Degiskenlerine Gore incelenmesi”, Trakya
Universitesi, Egitim Fakiiltesi Dergisi, Y11:2013, Cilt: 3, Sayi: 1.
s.13

Emine Karakaplan Ozer, “Tikenmislik Sendromu ve
Toplam Kalite Y&netimiArasindaki iliski:  Adiyaman
ilkokullarinda Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, isletme
Anabilim Dali, Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisl, 2013, s.5

“Konaklama
Tukenmislik

Ayten Ersoy ve Burcu Demirel Utku,
isletmeleri Muhasebe Muddrlerinde
Sendromu”, 2001, Journal of Mufad, s.44

8 Burak Karacaoglan, "Bilgece Farkindalik, Duygu Diizenleme
Becerisi ve Is Tatmini Arasindaki iliskinin incelenmesi",
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halde bireyleri, is yapan makine olarak goren
anlayistan uzak, duygu ve dislincelerine deger veren,
yeteneklerine uygun is ve birimlerde ¢alistirmak firma
ve kurumlarin 6nceliklerinden olmalidir. Bu anlayisg
icerisinde ve buna uygun ortamda ¢alismak,
bireylerde aidiyet duygusu olusturarak, firma ve
kurumlar icin verimliligi artiracaktir.®

3. Temel Bagh Kavramlari ile Kalite

Kalite, ginimiz mal ve hizmet Uretiminin en 6nemli
unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Firma ve
kurumlar Uretimin niteligini, standardini,
begenilirligini, talep ve siirdurulebilirligini belirleyen
kalite konusunda ayri birimler kurmakta ve bunun igin
bltceler ayirmaktadir.

3.1. Kalite Kavrami

Sozlik anlami ile nitelik olarak ifade edilen kalite,
Latince kdkenli “qualitas” kelimesinden gelmektedir.
Kalite kavrami ile baglarda tretilen mallarin saglamhgi
ifade edilirken, sanayilesme ve teknolojik ilerlemenin
yaninda hizmet Uretim sektoriinin de gelisimi ile
birlikte, saglamlik yaninda, mal ve hizmetlerin
sunumunu  da kapsayacak  sekilde  anlami
genislemistir.’? Sanayi devrimi sonucunda mal iiretimi
atélye tipi Uretimden fabrikasyon Uretimine gegisi
saglamig ve firmalar icin en az maliyetle mal Uretimi
esas olmustur. Ancak mal Uretimindeki bu degisim
hizmet sektoriinii de etkilemis ve zamanla Uretilen
mallarin en az girdi ve maliyetle Uretimi yaninda
begenilme ve talep durumu daha c¢ok o6n plana
cikmistir. Kalite kavrami son olarak Uretilen mal ve
hizmetin saglamhgi ve tiiketicileri memnun etmesi ile

Ylksek Lisans Tezi, T.C. Kara Harp Okulu Savunma Bilimleri
Enstitisli, Savunma Yonetimi Ana Bilim Dal, Yil 2015,
Ankara. s.4

9  (zcan Sezer ve Cengiz Sari, "Yeni Kamu Yénetimi
Anlayisinin Turk Yarg Sistemine Etkileri", Mehmet Akif Ersoy
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil 2017, Cilt:9,
Sayi:20.

10 Duygu Alptekin, “Toplumsal Aidiyet Ve Genglik: Universite
Gengliginin Aidiyeti Uzerine Sosyolojik Bir Arastirma”,
Doktora Tezi, T.C. Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitlisti, Sosyoloji Anabilim Dali, Sosyoloji Bilim Dali, Konya
2011.5.20-21

11 Erdogan Ozer, ISO/TS 16949:2002 “Otomotiv Kalite
Yonetim Sistemi ve Bir Otomotiv Yan Sanayi Firmasinda
Uygulamalari”, T.C. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisi, isletme Ana Bilim Dali, Uluslararasi Kalite Yonetimi
Bilim Dali, Yuksek Lisans Tezi, istanbul, 2008, s.1.

12 Baki Yigit Cakmakkaya, Teoman Akpinar, Necat Batur,
Toplam Kalite Yénetimine Gincel Yaklasim, Legal Yayincilik
A.S., Kasim 2013.s.1
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birlikte Uretim organizasyonundaki tiim bireylerin
memnuniyetini ve Uretim-tiketim slirecinin timini
kapsayacak sekilde genislemistir.13 Kalite
anlayisindaki bu degisimin sonucu olarak mal ve
hizmet Uretimi her gegen giin dncesine oranla daha
tatmin edici ve beklentileri karsilayacak dizeyde
olmustur.

Kalite tilrleri; yeniden tasarim Kkalitesi, uygunluk
kalitesi ve performans kalitesi seklinde (g farkh agidan
incelenebilir. Yeniden tasarim kalitesi, misteri ve
hizmet alicilarinin beklenti ve ihtiyaglarini karsilayacak
trin ve hizmetlerin tasarimi sirecinde vyenilik
yapilmasina  yonelik  arastirmalar  yapilmasidir.
Uygunluk kalitesi, Griin veya hizmetin tasariminda
belirlenen 6zelliklerin karsilanma derecesinin dlgisiini
gosterir. Performans Kkalitesi, kalitenin en o6nemli
boyutlarindan olup, iiriin veya hizmetin beklenen islevi
yerine getirip getirmedigine ve gereksinimleri
karsilama derecesine dair élciidiir.**

Kalitenin zaman icerisinde sirekli gelisimi sonucu
yalnizca mal (Gretiminde degil, hizmet Uretim
sektoriinde de oOnem  kazanmasi  nedeniyle
calismamizin da temel kavramlarindan olan hizmet
kalitesi kavramina deginecek olursak; hizmet kalitesi,
hizmetin hedeflenen amaca ulasma, beklenti ve
ihtiyaglari karsilama derecesidir. Hizmet kalitesi,
sunulan hizmetin servis potansiyeli, hizmetin sunulma
slireci ve alinan hizmetin sonucu ile ilgili stregleri
kapsar. Hizmetin sunulma hizi ve siirecinde kalite
artisi, hizmetin sonug¢ kalitesi olarak karsiligini
bulacaktir.®

3.2. Kalite Kontrol

Sozlik anlami “bir seyin gergege ve aslina uygunluguna
bakma” olan kontrol, latince contra kelimesi
kokenlidir. So6zlik anlaminin yaninda; idare etme ve
hakim olma anlamlarinda da kullanilan kontrol, isletme
ve hizmet birimlerinde Uretilen mal ve hizmetlerin
kalitesinin 6lgim ve belirlenmesinde de kullanilan bir
kavramdir.1®

13 Baki Yigit Cakmakkaya, Necat Batur, Muteber Erbay, Ayse
Kopuz, Teoman Akpinar, Adliye Binalari ve Toplam

Kalite Yonetimi, Bilge Yayinevi, Ankara 2015, s.16

14 Baki Yigit Cakmakkaya, Teoman Akpinar, Necat Batur,
a.g.e., s.8-9

15 Baki Yigit Cakmakkaya, Necat Batur, Muteber Erbay, Ayse
Kopuz, Teoman Akpinar, a.g.e. s. 23

16 Orhan Kuguk, Kalite Kontrol ve Kalite Glvence Sistemleri,
Seckin Yayinevi, 4. Baski, Ankara 2012, s. 146-147

17 Baki Yigit Cakmakkaya, Necat Batur, Muteber Erbay, Ayse
Kopuz, Teoman Akpinar, a.g.e, s. 17
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Kalite kontrol, mal ve hizmet (U{retiminin son
asamasinda muayene ve testler yapilmasidir. Mal ve
hizmetin Uretimi, sunumu ve tiketimi siireglerinden
biri veya timiinden ornekler alinarak kalite denetlenir.
Kalite kontrol ile mal ve hizmetin kalitesi kontrol
edilerek ihtiyag ve beklentilerin karsilanma derecesi
incelenir. Firma ve hizmet birimlerinin siirecteki hata
ve eksiklikleri tespit edilerek kalitenin artirilmasi yollari
aranir.”” Buna gbre Kkalite kontroliin asil amaci
kalitenin artirilmasidir. 1961'de Crosby "sifir hata"
yaklasimini uygulamaya gegirmistir. Crosby'e gore
Uretim ve hizmet sunumunda performans sifir hata
olmalidir.®

3.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yoénetimi; sanayilesme, teknolojik
gelisim, devlet anlayisi ve firma yapilarindaki degisim,
bu kapsamda insana verilen deger, rekabet gibi
hususlarin etkisi ile kalite kavraminin, musterilerin
firma ve hizmet birimlerinden olan beklentilerinin tim
yonleri ile en iyi, en ekonomik sekilde ve slresinde
karsilanmasi hususunda sirecte yer alanlarin timinin
katilimi ile Gretim ve tliketim faaliyetlerinin sirekli
olarak denetimi, gelistirilerek iyilestirilmesini 6n géren
gliniimiiziin vazgecilmez ydnetim anlayisidir.*

Kalite kavraminin bir sitem olarak ele alinmasi belli bir
temele dayandirilarak uygulamaya konulmasi 19.
ylzyil sonlarinda A.B.D. de gergeklestirilmistir. 1960'h
yillardan sonra insan odakli gelisim gosteren ve
Uretimin her asamasinda ¢alisanlarin sorumlulugunda
oldugu anlayisi 6n plana c¢ikan kalite Deming'in
disinceleri ile tim sireglere ve sistemin bitlinline
yayilmistir.?’ Buna gére Toplam Kalite Yénetiminin ilk
olarak Deming tarafindan gelistirildigini sdyleyebiliriz.
ilk TKY uygulamalari ikinci Diinya Savasi’ndan yikimla
cikan ve adeta harabeye donen Japonya’da endistri ve
sanayi alaninda uygulanmis, toplam kalite yonetimi
uygulamalari ile ucuz fakat kaliteli mal Gretilebilecegi
gosterilerek  biltiin ¢ dinyada  kendinden  soz
ettirmistir.?!

18 Abdurrahman ilgan, Mustafa Erdem, Murat Tasdan, Hasan
Basri Memduhoglu, "Orgiitsel Gelisim Aracilari Olarak
Toplam Kalite Yonetimi ile Stratejik Yontim ve Planlama
Yaklasimlan", s.74

http://www.acarindex.com/dosyalar/makale/acarindex-
1423874893 .pdf (E.T.02/06/2018)

19 Nihat Kolik, irfan Dilsiz, Cafer S. Kartal, Kalite Giivencesi
ve Standartlari, Detay Yayincilik, 7. Baski, Ankara, 2012, s.49

20 Baki Yigit Cakmakkaya, Teoman Akpinar, Necat Batur,
a.g.e.,s. 3

21 Esin Gllsen, “Toplam Kalite Yonetimi ve Turkiye'deki
Uygulamalar”, Toplum ve Demokrasi, Yil: 6, Sayi: 13-14,
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Toplam kalite yonetiminin kendisine 6zgi olarak
nitelendirebilecegimiz ilkelerini sayacak olursak; Hedef
Kitle Odakhlik, Stirekli lyilestirme, Tam Katihim, Liderlik,
Hatalarin Onlenmesi, Egitim, Proses Yaklasimi,
Yénetimde Sistem Yaklasimi, Olgme ve Analiz basliklar
altinda toplanabilir.2?2  Siirekli iyilestirme anlayisi
cercevesinde Urin ve hizmetler ile kosullarin
gelistiriimesi, etkin bir liderlik anlayisi ¢ergevesinde
yonetimde en alttan en uste kadar tim g¢alisanlarin
katiiminin saglanmasi, temel prensiplerdendir. Olgme
ve analiz teknikleri de kullanilarak hatalarin en aza
indirilmesi  icin  ¢alismalar  yapilmasi,  egitim
faaliyetlerine 6nem verilmesi, mal ve hizmet
Uretiminde sireglerin belirlenerek bir sistem yaklagimi
cercevesinde hareket edilmesi de toplam kalite
yonetiminin diger unsurlari arasinda sayilabilir.
Toplam kalite yonetiminde, kalite kontrol, kalite
guvence ve standardizasyon galismalarinin ardindan
gunlmuzdeki gelismis kalite ydnetim sistemleri
asamasina gegilmistir.?

3.3.1. Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite
Yonetimi

Hizmet, ihtiyaglarin karsilandigi ve dretildigi anda
tiuketilen her turlt faaliyetler butlintidir. Hizmetin
tanimi ile ilgili yaklagimlara baktigimizda; Adam Smith
"maddi c¢iktisi olmayan faaliyet", Colier "uUretildigi
yerde tiiketilen bir is, eylem, olay ya da ¢aba", Vargo
ve Lusch "uzmanlasmis yeteneklerin, bilgi birikimi,
eylemler, sirecler ve performanslar araciligiyla yarar
saglamak amaciyla uygulanmasi”, Pliph Kotler ve Gary
Amstrong ise "bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi
ile sonuglanmayan faaliyet veya fayda" olarak
tanimlamaktadir.?

Hizmet kalitesi ise yukarida da belirtildigi Uzere
hizmetin istenen ve beklenen amaca ulasma
derecesidir. Hizmet kalitesi unsurlari gesitli bakis agilari
ile ele alinmis ve acgiklanmaya calisilmistir. Sasser,
Olsen ve Wyckoff hizmet prformansinin lige boyutunu,
materyal diizeyi, tesisler ve personel olarak agiklamis

Ocak-Aralik 2012, 5.113

22 Baki Yigit Cakmakkaya, Necat Batur, Muteber Erbay, Ayse
Kopuz, Teoman Akpinar, a.g.e. s.19-20

23 Baki Yigit Cakmakkaya, Adliyelerde Kalite Y&netim
Sistemleri, Ekin Yayinevi, Bursa, 2016, s. 9,10.

24 Baki Yigit Cakmakkaya, Necat Batur, Muteber Erbay, Ayse
Kopuz, Teoman Akpinar, a.g.e. s. 22

Bllent Akyiz, "Sosyal Hizmet Kurumlarinda Toplam Kalite
Yonetimi", Stileyman Demirel Universitesi, Vizyoner Dergisi,
Sosyal Hizmet Ozel Sayisi, 2015, .31

25 Eylip Zengin, Ayhan Erdal, "Hizmet Sektoriinde Toplam
Kalite Yoénetimi", Qafgqaz Universitesi Sosyal Bilimler
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ve hizmetin ulastirilma bigiminin 6nemini 6n plana
¢ikarmiglardir.  Christian Gronros, hizmetin toplam
kalitesinin teknik kalite, islevsel kalite ve firma imaji
olarak Ug¢ bilesenden olustugunu belirtmistir. Jarmo
Lehtinen hizmet kalitesini, sireg kalitesi ve ¢ikti kalitesi
seklinde ele almistir. Parasurman ise hizmet
kalitesinin, guvenilirlik, tepki verebilmek, glivenci,
empati ve fiziksel varliklar seklinde bes temel boyutu
oldugunu belirtmistir.?

4. is Yiikii ve Toplam Kalite Yonetimi

is yiki ve olumsuz calisma kosullari bireylerin
performansini direkt olarak etkilemekte olup, asil
amaci mal ve hizmet Uretimi olan firma ve hizmet
birimlerinin Urettigi mal ve hizmetlerin miktarini,
maliyet ve kalitesinide belirlemektedir. Tuketici,
mdisteri ve hizmet alicilarin memnuniyetini esas alan
glniimiiz rekabetgi ortaminda ister 6zel ister kamu
kurumu niteliginde olsun tiim firma ve kuruluglarin
agir is yuki ve olumsuz galisma kosullari ile miicadele
etmesi bir zorunluluktur. Bu nedenle galisanlarin
sosyal ve ekonomik ihtiyaglari gozetilerek calisma
kosullari iyilestiriimeli, yaptiklari isten maksimum
doyum almalarina yonelik is tatmini saglanmalidir. Bu
anlamda c¢alisanlarin, faaliyet zincirinin 6nemli bir
halkasi oldugu hissettirilerek, aidiyet duygusu ve
farkindahklari artirilmahdir. Zira galisanlarin bir makine
gibi gorildigl, duygudan yoksun galisma ortamindaki
monotonluk bireylerdeki farkindaligin azalmasina
neden olmaktadir.2®

is yukinin makul diizeye indirilmesi ve olumsuz
¢alisma kosullarinin iyilestirilmesinde, son yizyilda
hemen her alanda uygulama alani bulan toplam kalite
yonetimi ilke ve prensiplerinden vyararlanmalidir.
Toplam kalite yonetiminin kdkeni ve uygulama alani
cok eski caglara dayanmakla birlikte makinelesmeye
dayanan (retim slirecinin baslamasi ile {retim
slrecinde yasanan hatalarin maliyete etkisinin sonucu
olarak hatalarin en aza indirilmesi ve saglam mal
Uretilmesi arzusu ile ginimizde bilinen anlamiyla
ortaya c¢lkmistir.27  Teknolojik gelismenin  hiz

Enstitiisii, Bakii-Azerbaycan, Sakarya Uneversitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Adapazari, Yil 2000, s.51

http://www.pydem.com/Images/uploads/Uygulamalar/ma
kaleler/hizmet-sektorunde-kalite/hizmet-sektorunde-
kalite.pdf

26 Burak Karacaoglan, a.g.e. s.32

27 Duygu Talih, irem Figen Giileng, “Egitim Sektériinde
Hizmet Kalitesi Algilamalarina iliskin  Yabanci Dil
Kurumlarinda Bir Arastirma”, Trakya Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi Aralik 2011 Cilt 13 Say1 2, s. 263
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kesmeden devam etmesi, mal Uretiminin yaninda
hizmet sektoriiniinde gelismesi ve yeni kamu yonetimi
anlayisi toplam kalitenin mal ve hizmet tretiminin her
asamasinda ve Uretilen mal ve hizmetlerin sunumu
yaninda, insan kaynaklari kalitesini de kapsayacak
sekilde slirecte yer alan tim birim ve bireyleri icerecek
sekilde genis bir anlam kazanmistir.?2. Bununla birlikte
kalite, dinamik ve esnek yapisi ile belirgin ve olumlu
sonuglari ile firma ve kurumlar tarafindan stratejik bir
ydnetim araci olarak da énemli hale gelmigtir.?®

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin hizmet birimlerinde
uygulanmasinin tiikenmiglik ile iliskisini ortaya koyan
calismalar sonucunda bu ilkelerin uygulanmasinin
calisanlarin psikolojisi lizerinde olumlu etki yaptig
saptanmistir.3® Ote yandan calisanlarin islerinde ehil
olmamalari, bilgi ve tecriibe eksikligi stres ve gerginlige

neden olmaktadir. Duygusal agidan kendisini
yipranmis hisseden calisanlar ise ¢6zimi kendi
kabuguna c¢ekilmek, c¢evreden ve insanlardan

soyutlanmakta bulabilmektedirler. Toplam kalite
yonetimi uygulamalari ile takim galismasi sayesinde
insanlar arasinda etkilesimin artiriimasi ile bu gibi
sorunlarin da online gecilebilir. Bununla birlikte
toplam kalite yonetimi uygulamalar ile olumsuz
¢alisma kosullarinin sonuglarina karsi da 6nlem alinmis
olacaktir. Bu baglamda is tanimlarinin  yapilarak
calisanlarda rol belirsizliginin 6nlenmesi saglanacak,
islerin daha sistematik yapilmasi temin edilecek
cahisanlarin  farkindaliklari ile duygu dizenleme
becerileri artirilacak, yalnizlik duygusu ile miicadele
edilmesi, aidiyet duygusununda vyerlestirilmesi ile
¢alisanlar korunmus olacaktir. Yapilan iglerin 6nceden
belirlenmis talimat ve prosediirlere goére yapilmasi
islerin hatasiz olmasini ve galisanlarin daha az ¢aba sarf
etmesini saglayacagl gibi bu durum calisanlarda 6z
glvenide artiracaktir. Calisanlarin basarisi verilen
hizmetin kalitesini artiracak ve sonug¢ olarak hizmet
alanlarin memnuniyeti de saglanmis olacaktir.

5. is Yiikiiniin Cumhuriyet Bassavciliklari
Sorusturma Biirolari Baglaminda
Degerlendirilmesi

"Birey devlet icindir" anlayisindan "devlet birey igindir"
anlayisina evrilen ve bireyin devletten beklentilerinin
arttigl glinimiz diinyasinda adalet hizmetleri, devlet
tarafindan saglanan ve baska bir kurum ya da birim
tarafinda ikame edilmesi imkansiz en ©nemli
hizmetlerdendir. Agir is yiki ve olumsuz calisma
kosullari, adli hizmetlerin zamaninda, etkin ve

28 Baki Yigit Cakmakkaya, Teoman Akpinar, Necat Batur,
a.g.e,s.1

29 Muhittin Simsek, Sorularla Toplam Kalite Yoénetimi ve
Kalite Guvence Sistemleri, Alfa Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti.,
istanbul, Agustos 2000, sayfa 1.
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beklentileri  karsilayacak  nitelikte  yuritilmesi
bakimindan 6nemli ve belirleyici bir unsurdur.
Toplumsal hayatin diizenli, gliven ve huzur igerisinde
surdiridlmesinin teminati olan sug sorusturmalarinin
ylrataldigt Cumhuriyet Bassavciliklarindaki is yikii,
bu anlamda lzerinde durulmasi gereken bir durumdur.

5.1. Sorusturma Hizmetleri Biirolarinin Yapisi

Sorusturma biirolari, kamu diizeninin tesisi icin sug ve
suclunun tespit edilerek yargilanmasinin teminine
yonelik islemlerin yapildigi yerlerdir. Bu yoni ile
sorusturma burolarinda verilen hizmetler kamusal
hizmet niteligindedir.

Bireylerin gerek ilk elden savciliga yaptigl basvurular,
gerek kolluk mercilerine yapilan basvurular, gerekse
kolluk birimlerinin ihbar ve sikayetler tizerine yaptiklari
calismalar sonucu dizenledikleri evraklar sorusturma
birimlerinde gorevli savcilar tarafindan incelenerek,
degerlendiriimekte ve karara  baglanmaktadir.
Sorusturma konusu olay ve eylemlerin etkin bir sekilde
sorusturularak saglikli ve yerinde kararlar verilmesi,
adaletin tam anlami ile tesisi icin bu birolar gorev
yapacak yeterli personele, teknik ve fiziki alt yapi ile
donanima sahip olmalidirlar.

Sorusturma burolarinda 6ncelikle goérev yapacak
yeterli sayida Cumhuriyet savcisi olmalidir. Asagida
Tablo 1 de yer alan verilere gbre yargi teskilatinin
timinde gbrev yapan savci sayisina gore sorusturma
biirolarinda, 6zellikle biyilik sehirlerdeki adliyelerde
yeterli savct olmadigini  soyleyebiliriz.  Ancak
sorusturma  birolarinda savcilar  kadar diger
personelinde yeterli sayida ve ayni zamanda nitelikli ve
donanimli olmasi gereklidir. Ote yandan sorusturmaya
iliskin hizmetlerin verildigi mekanlar olarak sorusturma
birolarinin adliye binalari igerisindeki konumunun
hizmetin ciddiyeti ve devletin adalete olan bakis agisini
yansitacak sekilde olmali, ¢alisanlarin kendilerini rahat
ve huzurlu hissedebilecekleri sekilde tasarlanmahdir.

Zira fiziki mekan ve c¢alisma ortami bireysel
performansi etkileyen ©6nemli etkenlerden olup
sunulan hizmetin kalitesini de o6nemli ol¢lide

belirlemektedir. Bu kapsamda gerek Cumhuriyet
savcisi odalarinin gerekse biroda gorevli katip ve diger
personelin  gbrev  yapacagi odalarin rahat
calisilabilecek buylkliikte ve yeterince aydinlatiimis
yapida olmali ve her tirli teknolojik donanima sahip
olmalidir.

30 Emine Karakaplan Ozer, “Tikenmislik Sendromu ve
Toplam Kalite Y®netimi Arasindaki iliski: Adiyaman
ilkokullarinda Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, isletme
Anabilim Dali,  Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisti, 2013, s. 68
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6. Cumhuriyet Bassavciliklarinin is Yiikii Sorunu

Cumbhuriyet bassavciliklarinin ana islev ve goérevi, sug
iddiasina  iliskin  sorusturmalarin  yirGtilmesi,
sorusturmalarin en kisa siirede, etkin ve isabetli
kararlar verilerek sonuglandirilmasidir. Bu durumda

Cakmakkaya et al, 2019: 05 (01)

sorusturma birolarina gelen sorusturma dosya sayisi
ile birimde goérevli Cumhuriyet savcilari ve personel
sayisi ig yukinin makul ya da agir olup olmadig
yoniinde belirleyicidir. Asagidaki tablolarda
Cumhuriyet bassavciliklari sorusturma brolarinin is
yiki sayisal verilerle gésterilmistir.3?

Tablo 1 - Yillara Gore Adli Yargi Teskilati igerisindeki Savci Sayilar

Yillar
2010 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
Cumhuriyet Bassavcisi 1 1 1 1 1 1 1
Cumhuriyet Bassavci Vekili 1 1 1 1 1 1 1
Yargitay Cumbhuriyet Save 188 203 | 225 | 221 | 218 | 234 | 128 | 152
Bdlge Adliye Cumhuriyet Bassavcisi - - - - - 13 12
Mahkemesi Cumbhuriyet Savcisi - - - - - 127 133
Cumhuriyet Bassavcisi 205 212 215 225 224 232 200 218
. . 4 4 4 4 4
Adli Yargi Cumbhuriyet Savcisi 3980 | 4076 192 206 319 390 331 4320
4 4 5 4 4
Toplam 4375 | 4493 634 654 263 858 801 4 837

Kaynak: Adalet Bakanligi Adli Sicil ve Istatistik Genel Midurligi Yayin Arsiv

Yukaridaki tabloda yer alan sayisal verilere gore adli
yargl teskilatinda gorev yapan savci sayisinin artma ve
azalma seklinde dalgali bir seyir izledigini gormekteyiz.
Verilen sayilar adli yargi teskilatinin tim birimlerinde
gbrev yapan savcl sayisini gostermektedir. Yargitay ve
Bolge Adliye Mahkemelerinde gbrev yapan savcilar

yapan savcilar ile durusma savcilari dikkate alindiginda
sorusturma isi ile gorevli savcl sayisinin oldukga
yetersiz oldugunu soyleyebiliriz. Buna ragmen
sourusturma birolarindaki savci sayisinin yeterli olup
olmadigi, sorusturma birolarina gelen sorusturma
dosya sayilari ile savci basina diisen sorusturma dosya

yaninda, Cumhuriyet Bagsavciligi teskilatlarinda idari  sayisi ile mukayese edildiginde
birim, kabahat, muhabere, infaz gibi biirolada gérev  degerlendirilebilecektir.
Tablo 2 —Yillara Gore Adalet Bakanhgi Blinyesinde Gorevli Personel Sayisi
YILLAR 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Yazi Isleri Miidiir 3027 2975 3661 3596 3519 3495 4990 5483
idari isler Miidiri 151 159 188 187 187 186 228 229
Zabit Katibi 17 126 23 551 23626 30031 30130 | 33965 | 30918 | 31473
Diger 4269 5504 4598 5492 5256 7224 4789 6423
Toplam 34 415 43535 43121 52017 52260 | 60390 | 56579 | 43608

Kaynak: Adalet Bakanhigi Adli Sicil ve istatistik Genel Midiirliigii Yayin Arsiv

Tablo 2'de Adalet Bakanlgl biinyesinde gorev yapan
personel sayilari yer almaktadir. Ozellikle yazi isleri
miiddirleri, zabit katibi ve genel hizmetler sinifinda yer
alan personelin sayisi sorusturma biriminde gorev
yapan personel olmalari nedeniyle sorusturma
blrolarinin is yuklnin degerlendirilmesinde dikkate
degerdir. Yukarida sayilari verilen bu personelin

Tablo 3- Adli Yargida Savci Basina Dlisen Dosya Sayilari

savcilik, mahkemeler ve adliyelerin diger biliro ve
birimlerinde de gorev yaptiklarini belirtmekte fayda
var.

Asagidaki sorusturma dosya sayilari ile savcl basina
disen dosya sayilari ile ilgili veriler tablo seklinde
gorilmektedir.

Yillar 2010 2011

2012

2013 2014 2015 2016 2017

Adli Yargi Savci Sayisi 4185 4288

4407

4431 5043 4622 4671 4320

31 Tablolar Adalet Bakanligi Adli Sicil ve Istatistik Genel
MudUrlagi'niin verileri esas alinarak hazirlanmistir.

Adalet Bakanligi Adli Sicil ve istatistik Genel Miidirluga,
Adli istatistikler 2017
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Gegen Yggg;aDSZ‘;;” Gelen | 594 2838 3037 | 3320 | 3515 3641 3741 | 4266
759 097 472 121 085 466 942 724
Yil icinde Gelen Dosya 3286 3211 3285 3396 3470 3542 3565 4212
Sayisi 343 933 925 679 733 108 674 831
Cumhuriyet
Bagsavciliklarina Toplam 6111 6 050 6323 6716 6 985 7 183 7 398 8479
Gelen Dosya Sayisi 102 030 397 800 818 574 616 555
Bir Savciya Disen Dosya
Sayisi 1460 1411 1435 1516 1385 1554 1584 1963
Yil icinde Cikan Dosya Sayisi 3272 3012 3003 3201 3344 3441 3131 3647
887 471 292 721 363 635 871 276
Bir Savcinin Yil iginde
Cikardigi Dosya Sayisi 782 703 681 723 663 745 670 844
Yil icinde Cikan Dosyalarin
Gelen Dosyalara Orani (%) 53,6 49,8 47,5 47,7 47,9 47,9 42,3 43,0
Reel Calisma Orani (%) 99,6 93,8 91,4 94,3 96,4 97,2 85,6 86,6

Kaynak: Adalet Bakanligi Adli Sicil ve istatistik Genel MudurlGgi Yayin Arsiv

Yukaridaki tabloya gore yil icinde gelen ve devren
gelen dosya sayilar dlzenli bir artis gostermesine
ragmen savcl sayisinin buna uygun olarak artmadigi ve
savcl basina diisen dosya sayisinda artis oldugu, genel
olarak yil icerisinde ¢ikartilan dosya sayisinda disls ve
artis olarak dalgalanma goriilmekte ise de gelen
dosyaya oranla diisus oldugunu gérmekteyiz.

Dogru ve adil karar vermek kadar zamaninda karar
vermekte 6nemlidir. "Geciken adalet adalet degildir"
Ozdeyisi bunun en glzel ifade seklidir. Nitekim Avrupa
insan Haklari Mahkemesi kararlarinda sorusturmalarin

etkin ve zamaninda yapilmamasinin sonucu olarak
davalarin makul siirede mahkemelere agilmamasi
nedeniyle yargilamalarin uzun siirmesini Avrupa insan
Haklari  Sozlesmesinin 6. maddesindeki "Adil
Yargilanma ilkesinin" ihlali olarak kabul etmektedir.3?
Yargilama makamlarinin Gzerine disen
yukumluliklerini yerine getirmis olmalari ve bekleneni
yapmig olmalarina ragmen "savci sayisinin azhgi, agir is
yukd, hukuki sorunlar" gibi gorev ile ilgili olmayan
nedenlerden  dolayr  makul siirenin  asilmasi
durumunda da devlet sorumlu tutulmaktadir.®

Tablo 4 — Dosyalarin Sorusturma Evresi Ortalama Gorlilme Siireleri

Yillar 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Ortalama Gorulme Siresi (Glin) 311 340 364 373 378 381 425 417
Faili  Mechul Dosyalardan  Arindiriimig
Ortalama Gorulme Siresi (Glin) 93 90 91 99 104 131 150
Kaynak: Adalet Bakanligi Adli Sicil ve istatistik Genel MudiirlGgi Yayin Arsiv
Yukaridaki tabloda 2010-2017 vyillarinda sorusturma  konusu olmayacak hususlarin savcilarin  6niline

dosyalarinin ortalama gortlme sireleri yer almaktadir.
Buna gore sorusturma dosyalarinin goriilme sireleri
her yil bir 6nceki yila goére artmaktadir. Bunun nedeni
sorusturma dosya sayisinin her yil bir 6nceki yila gore
artmasi, buna karsilik savci sayisinin buna paralel artis
gostermemesi ve savcl basina diisen dosya sayisinin
artmasidir. Bu durum sorusturma burolarindaki is
ylkininde en 6nemli nedenidir.

Yukaridaki tablolarda yer alan istatistiki verilere gore
sorusturma biirolarina gelen dosya sayisini ¢oklugu,
savcl sayisi ile zabit katibi ve diger personel sayisinin
ise azhg1 yaninda, sorusturma birolarindaki is yukinu
artiran baska hususlarda bulunmaktadir. Is yukana
artiran nedenler arasinda; yargl mekanizmasindaki kati
hiyerarsik yapi ve birokrasi, kirtasiyecilik, savcilara ve
personele yliklenen ilave gorevler, su¢ sorusturma

32 AIHM'nin 13/06/2006 tarihli Karakas-Tirkiye karari
(Basvuru No: 76991/01)

gelmesi, sorusturmada gorevli birim disi kurumlar
(polis, jandarma ve diger idari birimler) ile olan
iliskilerin yapisi, kolluk goérevlilerinin sug sorusturma
fezlekelerini tam olarak tamalamadan gdndermesi,
eksiklikler i¢in yeniden vyapilan yazismalar gibi
hususlari sayabiliriz. Cumhuriyet savcisi adaylarinin
zorunlu olarak staj sirelerinin  kisaltiimasi ve
avukatliktan gecis gibi sebeplerle birinci bolgelere
yeterince yetismemis ve deneyimsiz  kisilerin
atanmasida is yiki sonucunu dogurmaktadir. Zira bu
sekilde atanan kisilere verilen islerin sayisi az bile olsa
is yuka olarak nitelenir.

Sorusturma birolarindaki is yikinin baska bir nedeni
ise Cumhuriyet savcilari tarafindan sonuglandirilan
dosyalardaki is ve kararlarin niteliginden ¢ok sayisina
deger verilmesi ve Cumhuriyet savcilarinin terfisinde

3Feyyaz Golciikll, Seref Goziibiyiik, Avrupa insan Haklari
Sozlesmesi ve Uygulamasi, Genisletilmis 2. Baski, Turhan
Kitabevi, Ankara 1996, s. 260
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bu sayisal verilerin esas alinmasidir. Bunun yaninda
kati ve sekli denetimler, asin kuralcihk ve takdir
yetkisinin kullanilmasindan kaginilmasi gibi hususlarda
islerin slrekli yigilmasina neden olmaktadir.

Sorusturma birolarindaki is yukd ve buna bagh
sorunlarin ¢6zim yolu ve yontemi olarak toplam kalite
yonetimi uygulamalarindan vyararlanilmasi hususu
degerlendirilerek sunulmaya calisilacaktir.

7. Cumhuriyet Bagsavciliklari Sorusturma
Biirolarinda Artan is Yogunluguna Coziim
Olarak Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulamalari

Degisen devlet anlayisi bireyin devletten daha kaliteli
hizmet alma beklentisini artirmistir. Kamu kurumlari
bireyin bu beklentisini yeni kamu y&netimi araglari ile
karsilama cabasi icerisine girmislerdir. Toplam kalite
yonetimi, yeni kamu yénetimi araglari olarak kullanilan
en onemli ve etkili uygulamaladan biridir. Toplam
kalite yonetimi uygulamalari kamu hizmetlerinin daha
stratli, ¢cozlim Uretici ve ekonomik olarak sunulmasini
saglamaktadir. Gergekten daha 6nce sadece sanayi ve
tretim kuruluslar icin dusltnllen toplam kalite
yonetimi, zamanla hizmet sektériinde de kendisine yer
bulmus, egitim, saghk, yerel yodnetimlerde, milli
savunma ve diger kamu kurumlari ile birlikte yargida
da uygulanmaya baslanmistir. Kalite yo6netimine
yonelik uygulamalar son zamanlarda yargi alaninda
yasanan aksakliklara ¢6ziim {Gretme araci olarak
gorilmektedir.

7.1. Toplam Kalite Yonetimi Baglaminda
Sorusturma Biirolari Hizmetlerinin Niteligi

Adalet hizmetleri, kamu dlzeninin saglanmasi
amaciyla hukuka aykiri ve sug teskil eden eylemler igin
cezai miueyyideler uygulanmasi sireci ile Kkisiler
arasindaki 6zel hukuk anlagsmazliklarinin ¢éziimine
iliskin tim vyargisal faliyetlerin butlinidir. Tam
kamusal mal niteliginde olan bu y6nu ile faydasi tim
topluma ait olan, Uretim ve tlketiminde rekabet
olmayan ve tekel olarak devlet tarafindan (retilen adli
hizmetler icerisindeki sorusturma biirosu hizmetleride
bu anlamda verilen adli hizmetlerdendir.34
Adliyelerde verilen hizmetleri hukuk ve ceza olarak
ikiye ayirdigimizda  sorusturma  birolari ceza
boliminin  adeta  mutfagi ve  Cumbhuriyet
Bagsavciliginin en 6nemli hizmet birimidir. Tim hizmet
birimlerinde oldugu gibi sorusturma bdirolari hizmet
birimleri de bir nevi hizmet isletmesidir.

34 Hakan Arslaner, Demet Sekerci, “Turkiye’de Adalet
Hizmetlerinin Niteligi ve Bu Hizmetlerin Biitce Uzerindeki
Yiikii”, Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitls0 Dergisi, 2014, Cilt: 1, Sayi:1. .35
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Sorusturma biurolarinda ydriatilen hizmetler esas
itibariyle yargl bagimsizhg kapsaminda
degerlendirilebilecek hizmetler olmakla birlikte, bu
hizmetlerin yuritilmesi igin personelin  galisma
diizeni, diger birim ve kurumlarla olan iliskileri
diizenleyen islemler gibi idari nitelikteki hizmetleride
kapsamaktadir. Bu anlamda Cumhuriyet savcilarinin
kararlarinda bagimsiz olmalar1 hususu ile idari
hizmetere iliskin standartlarin belirlenmesi ve
hizmet kalitesinin artirilmasi hususu birbirine
karistirilmamalidar.

7.2. Sorusturma Biirolar1 Hizmet Kalitesinin
Boyutlari Bakimindan Toplam Kalite Yonetimi

Hizmet kalitesi, hizmetin amaglanan hedefe ulasma
derecesidir. Somut o6zellikleri yeterince tasimamasi
nedeniyle kavranmasi, denetimi ve uygulanmasi kolay
degildir. Hizmet kalitesinin servis potansiyeli, hizmet
sireci ve hizmet sonucu boyutlari bulunmaktadir.
Hizmetin verilmesi sirasinda misterinin isletmeden ne
elde ettigi ve hizmetin sunulma seklinin mdusteri
tarafindan algilanmasi "yasanan kalite", misterilerin
aldiklari hizmetten olan beklentileri "beklenen kalite",
mdisterilerin beklentileri ile algilamalari arasindaki
farkin mutlak bayuklGga ise "algilanan kalite" kavrami
ile ifade edilmektedir.®

Hizmet kalitesinin soyut oOzelligi, hizmet kalitesi
unsurlarina  yonelik  yaklagimlar  ve ¢alismalar
sonucunda hizmet kalitesi 6zelliklerini sorusturma
birolari 6zelinde asagidaki sekilde siralayabiliriz:

1. Yetenek (Competence): Hizmetin yerine getirilmesi
icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olma. Kalite yonetim
sistemi ve sirekli iyilestirme ilkesi ile TKY'nin egitim
unsuru cercevesinde yapilacak egitim faaliyetleri ile
galismalar sonucunda savcilar, adalet personeli ve

¢alisanlarinin  yetenekleri ve is bitirme hizlan
artirlacak, buna bagh olarak is yogunlugu
azaltilabilecek ve hizmet kalitesi yikselecektir.

2. Nezaket (Courtesy): Hizmetin 06zelliklerinin

degismesi karsisinda yeni kosullara uyum ve tatmin
edici tepkinin olusturulmasi. Sorusturma birolarinda
glinlin degisen kosullarina karsi hizla adapte olmak igin
yapilacak calismalar yeni ¢ikan sug tiplerine karsi
suratle tepki verme ve vatandasin adliyeye g¢agirilmasi,
gelis gidisi sira beklemesi esnasinda ekranlarla
bilgilendirilmesi, gibi hizmet kalitesini artirici uygulama
ve ¢alismalar yapilmasi bu baslik altinda incelenebilir.

3. Kredibilite (Credibility): Durlstlik ve inanilirlik.
Cumbhuriyet savciligl sorusturma birolarinda yapilan

35 Baki Yigit Cakmakkaya, Necat Batur, Muteber Erbay, Ayse
Kopuz, Teoman Akpinar, a.g.e. s. 23
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islemler ve verilen kararlarinin usule yasaya uygun
olmasi, sorusturmaya ¢agrilanlarin  ifadelerinin
randevu usulii ile alinmasi ve ifadelerin verilen
saatlerde alinmasi gibi galismalar bu anlamda hizmet
kalitesini artiracaktir. Zira ginimiz hizli yasam
kosullarinda zamanin verimli kullanilmasi bireyler igin
en 6nemli unsurlardan biridir. Bu nedenle sorusturma
birolarinda taraflarin bekleme sirelerine dikkat
edilmelidir.

4. Giivenlik (Securty): Tehlike, risk ve siiphenin
olmamasli. Sorusturma sonucu verilen kararlarin adil
olduguna taraflara giiven verilmeli ve tiim slipheler
giderilmelidir. Kararlar hukukun genel ilkelerine uygun
ve Yargitay ictihatlari ile uyumlu de olmalidir.Taraflara
esit mesafede durulmali, ayni veya benzer konulara
iliskin sorusturmalarda ayni nitelik ve standartda
kararlar verilmelidir. Bu husus "adil olmak kadar adil
goriinmekte gereklidir" anlayiginin geregi oldugu gibi
uygulamada ayni adliyede yan yana odasi bulunan iki
savcinin  ayni  olayda farkh kararlar vermesine
rastlanmasinin neden oldugu giivensizligin giderilerek
belli standartlar olusturmaninda geregidir

5. Girig, Erisim, Gegit (Access): Hizmet veren birim ile
iletisim derecesi. Adliyeye giren vatandasin kibar
davranilarak iyi  yerlestiriimis isaretleme ve
tabelalardan da yararlanarak ilgili sorusturma birimine
en kisa slrede gitmesi ve bilgi edinme taleplerinin
eksiksiz yerine getirilmesi olarak degerlendirilebilir.

6. iletisim (Communication): Calisanlarin vatandasla
ve birbirleriile olan iletisimi. Calisanlarin anilan konuda
TKY’nin egitim anlayisi ile en sekilde donatiimig
olmalarini ifade eder. Bu kapsamda ¢alisanlarin
adliyeye gelen taraflara karsi gilerylzli ve igten
davranmali, is arkadaslari olarak birbirlerine karsi
saygili tutum ve davranislarda bulunmali, sorunlari ile
alakadar olmalidir.

7. Anlayis (Understanting):; Misteriyi anlamak icin
caba sarfetme, empati. Calisanlar gerek birbirlerine
karsi gerekse is sahiplerine karsi olan davranislarinda
kendilerini karsisindakinin yerine koyarak
davranmalidir. Sorusturma biirosu calisanlari, 6zellikle
katipler bu konuda egitilmeli ve aldigi egitimi
uyguladigina dair denetlemeler yapilmalidir.

8. Somut Ozellikler-Gergek (Tangibles): Hizmetin
sunuldugu ortamin fiziki goriinimi ve hizmetin
sunumunda kullanilan arag ve gereglerin durumu.
Ortamin stresi en aza indirecek sekilde, ferah bir
yapida, uygun renkler, muzik ve sirkiilasyon alanlari ile
tasarlanmasini ifade etmektedir.

9. Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin isin geregine

36 Gokhan Giiney, "Orgiitsel Stres Kaynaklarinin Calisanlar
Uzerine Etkileri ve Stres Yénetimi: Isparta Adliye
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uygun vyapilmasi, bir nevi s6zin tutulmasi.
Sorusturmalarin standart sapmalar diginda
standartlara uygun ve siresinde sonuglanmasini ifade
etmektedir. Sorusturmalarin ézelliginden kaynaklanan
durumlar disinda zamanlamaya ait standart sapmalar
belirlenerek, bu standartlara uygun zaman dilimleri
icerisinde sonuglandiriimalidir.

10. Sorumluluk  (Responsiveness): Hizmetin
sunumundaki isteklilik, hizli hizmet verebilme.
Calisanlarin yaptiklari i ile ilgili olarak strekli sikayet
etmemeleri, islerini severek ve isteyerek yapmalaridir.
Bu anlamda ¢alisanlarin  moral motivasyonunu
artirmaya yonelik olarak basarilarinin takdir edilmesi,
yanlis ve hatalarinin ise uygun sekilde giderilmesine
calisiilmahdir.

7.3. Stres ve Zaman Yonetimi Tekniklerinden
Yararlanma

GUnUmiz is yasaminin 6nemli sorunlarindan biri
strestir. is yogunlugu, calisma ortami, tatminsizlik gibi
hususlar ile birlikte bireylerin  kendilerinden
kaynaklanan durumlar stresin nedenlerindendir.
Bireyin normal kosullarda yapabileceginden c¢ok is
miktari ile karsi karsiya kalmasi ya da yapacagi isin
yeteneklerini, bilgi birikimi ve becerisini asmasi halinde
strese maruz kalmasi kaginilmazdir. Stres altinda
¢alisan bireyin ise beden ve ruh saghgi etkilenmekte,
uzun vadede isletme agisindan da bir verim ve
kalitenin dismesine neden olmaktadir. Bu nedenle
isletme ve hizmet birimlerinin stresle micadele ve
bireysel stres yonetim teknigine basvurmalidirlar. Bu
kapsamda stresin yonetici ve c¢alisanlar agisindan
azaltilmasi igin, bireylerin ¢alistig fiziksel ortamin
iyilestirilmesi, bireylere egitim, bilgi birikimi, tecriibe,
ruhsal ve bedensel yapilarina uygun is ve roller
verilmesi, is yukinin dengeli ve adil bir sekilde
dagitilmasi, gerektiginde rotasyonlara gidilmek
suretiyle calisilan diger birimlerin sartlarinin yerinde
gorlilmesine imkan saglanmali, ¢alisanlar yeniliklere ve
fikir Gretmeye tesvik edilmeli, sosyal ve ekonomik
haklarinin iyilestirilmesi, isletme ve hizmet biriminin
onemli bir Uyesi olduguna iliskin grup aidiyet
duygularinin  pekistirilmesi  ve stres yodnetimi
hizmetlerinin desteklenmesi gibi hususlara 6nem
verilmelidir. Stresin dnlenmesi ve azaltilmasi yaninda,
stresin giderilmesi ve stresle micadeleye yodnelik
olarak; Fiziksel Egzersiz, Solunum Egzersizi, Gevseme
Teknikleri, Biyolojik Geri Besleme, Beslenme, Yoga,
Zen, Meditasyon, Dua ve ibadet, Masaj, iletisim Kurma
gibi yéntemler kullanilabilir.3®

Calisanlari Uzerine Bir Uygulama", T.C. Siileyman Demirel
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Calisma

163



Balkan and Near Eastern Journal of Social Sciences
Balkan ve Yakin Dogu Sosyal Bilimler Dergisi

Stresle micadele igin en etkin ve kullanish teknik
yontemlerden biri de zaman ydnetimidir. En yalin
seklilde, zamani mimkiin oldugunca etkin ve verimli
bir sekilde kullanma ve denetleme olarak ifade
edilebilecek olan  zaman yonetimi glinimiz is
hayatinin basarili bir sekilde vyiritilmesi icin de
vazgecilmezdir. Zira asiri is yogunlugu, nitelikliksiz ve
egitimsiz calisanlar, uzun ¢alisma sireleri, zamanh
isler, toplantilar, 6zel hayata iliskin yapilmasi gerekli is
ve islemler, buyuksehirlerin trafik sorunu gibi érgutsel
stres kaynaklarinin biyik ¢cogunlugu zamanla ilgilidir.
Zamani etkin ve verimli kullanmayan, zaman
planlamasi yapmayan bireyin stres yasamasl ise
kacinilmazdir. Bu glin yalnizca is hayati icin degil,
hayatin her alaninda herkes ve her durum i¢in zaman
darligi dnemli bir sorundur.?”

Zaman yonetimi konusunda Dogan Ciiceloglu dort
asamdan s0z etmektedir. "1. Asama, yapilacaklari
unutmamak igin listelemek, 2. Asama, yapilacaklari
zamana gore siralamak, 3. Asama, islere 6nemine gore
oncelik vermek, 4. Asama, zamani yonetmek yerine
yasamimizi yénetmeyi odak almak"*® Stephen R.
Covey’in artik klasiklesmis kitabi "Etkili insanlarin 7
Aliskanhgi"nda soziu edilen ve insani etkili kilan
"Proaktif ol, Sonunu disiinerek ise basla, Onemliislere
dncelik ver, Kazan/kazan diye diisiin, Once anlamaya
calis sonra anlasilmaya, Sinerji olustur, Baltayi bile"
seklinde sayilan ilkeler, stresle miicadele, zaman
yonetimi ve etkili olma bakimindan dikkate deger
hususlardir.

Sorusturma birolarinda is yogunlugunun azaltilmasi
ve verimliligin artirilmasi igin toplam kalite yonetimi
egitim faaliyetlerinde kullanilan ve yukarida deginilen
stresle miicadele ve bireysel stres yonetim teknigi ile
zaman yonetim tekniginden en etkin sekilde
vararlaniimahdir.  Bu  kapsamda  TKY ilkeleri
cercevesinde bir egitim moduli hazirlanmali ve
sorusturma burolari 6zelinde g¢alisma yaplmalidir.
Hazirlanacak egitim modilinde 6nemli ve oncelikli
isler belirtilmeli (kamuyu ilgilendiren ve kamu diizenini
bozucu etki taslyan sorusturmalar, tutuklu isler gibi) ve

sorusturmalarin  etkin  sorusturma  yontemleri
kullanilmak suretiyle sonuglandiriimasina iliskin
tekniklere yer verilmelidir.

Belirtilen hususlarda  vyapilacak  uygulamalar,

kullanilacak teknik ve yontemler, galisanlarin islerini
severek yapmalarina ve is yasaminda mutlu olmalarina
neden olacagl gibi is yUkinin cahsanlar Gzerindeki
yikicl etkisini de azaltilacaktir. Calisanlarin moral

Ekonomisi Ve Endustri iliskileri Anabilim Dali, Yiiksek
Lisans Tezi, 2015 Isparta. s. 55, 62.

37 Gokhan Glney, a.g.e. s. 60
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motivasyon, ruhsal ve psikolojik durumundaki iyilesme
ise performanslarini olumlu yénde etkileyecek ve
bunun sonucunda da is yuku azaltilabilecektir.

7.4. Calisanlarin Hayat Boyu Ogrenme
Konusundaki Farkindaliklarini Artirma

Ogrenme faaliyeti sireklilik arz eden bir sirectir.
Bireyler oncelikle yetistikleri aile ortami, cevre ve
toplumun deger yargilari ile egitim politikasi uyarinca
egitim kurumlarinda bilgi ve becerilireni artirarak
hayata hazirlanmaktadirlar. Ogrenme konusundaki en
etkili sureg ise belli sekilde organize edilmis disipliner
yapisi olan okullar araciligi ile verilmektedir. Ancak
bireylerde egitim sistemleri tarafindan verilemeyen ve
karsilanamayan niteliklerin farkina varilmasi okullara
yuklenen anlamin ve bakis agisinin degismesine neden
olmustur(Guleg vd. 2012 34). Egitim anlayisindaki bu
degisim ve yeniden yapilanma "yasam boyu 6grenme"
seklindeki anahtar kavram olarak ilk kez 1960'l yillarda
ortaya cikmistir. Okullarda verilen egitimin yeterli
gorilmemesi, 6grenmenin insan beyni Uzerindeki
etkileri, egitim olanaklarinin gelismesi ve teknolojik
imkanlarla surekli olarak desteklenmesi, bilgiye ulasma
ve bilgi paylasiminin kolaylasmasi gibi etkenler yasam
boyu dgrenmenin yayginlasmasini saglamistir.3°

Sorusturma birolarinda calisan personelin yasam
boyu 6grenme konusundaki farkindaliklari artiriimal
ve bu konuda yapilacak egitimlere katilma konusunda
ozendirilmeliler. Zabit katibi alimindan uygulanan
sinavlarda 6ncelikli kriter yazma hizlaridir (dakikada 90
kelime). Ancak sinavi gecip meslege atandiktan sonra
bu konuda herhangi bir ilerleme olup olmadigina iliskin
denetim yapilmamakta ve artirilmasina iliskin yeterli
¢alisma yapilmamaktadir. Oysa katibin ya da diger
personelin esiksiz ve hizli yazmasinin temini i¢in yagam
boyu o0Ogrenme anlayisi kapsaminda yapilacak
calismalar bu konudaki farkindahgi artiracagi gibi
islerin sliratlenmesine de saglayacaktir. Bu anlamda
yasam boyu 6grenme merkezi olusturularak, yabanci
dil egitimindeki kur sitemi benzeri uygulama ile klavye
kullanim hizinin  maksimum seviyeye ¢ikartiimasi
hedeflenebilir. Yazma hizinin belli bir kelime dizeyinin
Gzerine ¢ikmasi  durumunda klavye tazminati
o6denmesi g¢alisanlarin bu konudaki istegini ve egitime
katilma oranini artiracaktir. Zabit katipleri arasinda
ilke capinda klavye kullanimi ve yazma hizi konusunda
dizenlenecek yarismalar motivasyonu ve farkindaligi
artiracaktir. Uzun sireli ¢alisma sonucu elde ettigi
tecriibe ve birikimi meslege yani baslayan kusaklara

38 Nezahat Gull, “Zaman Yoénetimi”, Kuram ve Uygulamada
Egitim Yonetimi, 2001, Say1:25. 5.91

39 Baki Yigit Cakmakkaya, "Yasam Boyu Egitim Anlayisinin
Yargl Calisanlar Agisindan Degerlendirilmesi", Uluslararasi
Sosyal Arastirmalar Dergisi, Yil 2016, Cilt: 9, Sayi: 44. 5.1035
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aktarma konusunda aktif calisma hayatindan ayrilmis
kisilerin  egitim faaliyetine katilmasina imkan
saglanmali, bu konuda gerekli yasal diizenleme
yapilmalidir. Ust diizey gérevliler digindaki zabit katibi
ve diger c¢alisanlarinda uluslararasi  projeler
kapsaminda yurt disina gikislarina ve farkli ilkelerdeki
sorusturma bilrosu faaliyetlerini yerinde gormesi
imkani saglanmalidir.*°

Yaptigl isi ne amagla yaptigini bilen, yapilan isin
dogurdugu sonucun farkinda olan, isin gerektirdigi
bilgi, beceri ve donanima yeterince sahip bir sekilde
¢alisan bireylerin hizmet birimine olan katma degeri
artacak ve bunun sonucunda da is yukd
azaltilabilecektir.

Sonug ve Oneriler

Devlet mekanizmasi degisen ve gelisen sartlara bagli
olarak degisim gostermis, bireylerin devlete bakis
acilar farkhlasmis ve devletten olan beklentileride
artmistir. Devletin vatandaslarina sundugu
hizmetlerde bu gilin igin kalite en belirleyici ve
vazgecilmez unsur haline gelmistir. Bu nedenle
devletin bitin hizmet alanlarinda toplam Kkalite
yonetimi ilke ve esaslari uygulanmali, kurumlarda
bunun igin gerekli birimler kurulmahdir. Kamuda
baslatilacak TKY calismalari ile kamuda kalite bilinci
olusacak, kalite bilinci arttikca daha iyiye ve daha
dogruya yonelis artacaktir. Daha kaliteli hizmet géren
vatandasin ise devlete olan baghhgi artacaktir. Bununla
birlikte kalitesizlikten kaynaklanan israf onlenecek,
kaynaklarin daha verimli alanlara yonlendirilmesi
saglanacaktir. Kaliteli hizmet sunumu ile birlikte oto
kontro daha fazla 6nem kazanacak, kisiler kendi
kendilerini  ve  vyaptiklari  isleri  sorgulamaya
baslayacaktir. "isi en iyi yapan bilir’ prensibi uyarinca
sorunlar daha ortaya c¢ikmadan uygulayicilar
tarafindan giderilecek ve buna bagh olarak kaliteli
hizmet veren ve takdir edilen ¢alisanlarin is doyumuda
artacaktir. Ancak hizmetin sunumunda kalitenin
saglanmasi kolay uygulanabilir bir durum degildir. Zira
bu husus hizmet sunumunu yapan bireylerin sosyal,
psikolojik, ekonomik ve kiiltiirel yapisina bagh oldugu
gibi is miktarina, is icin gerekli techizatin yeterliligine,
calisilan ortamin fiziki yapisina ve (lkenin genel
kalkinmighk diizeyine bagldir. Yargi birokrasisinin
azaltilmasi, yarginin etkin hale getirilmesi ve bu
etkinligin artinlmasi icin bilimsel arastirma ve
galismalar yapilmahdir. Ulkemizde yargi biirokrasi,
insan kaynaklarinin nitelik ve nicelik olarak yetersiz
olmasindan, adliyelerde kalite uygulamalari ve sistem
yaklasiminin benimsenmemis olmasi, her uyusmazlik
icin yargl yoluna gidilmesini benimseyen bir anlayisa
sahip olmak ve wuzlasma kiltariniin yeterince

40 Cakmakkaya a.g.e. s. 1037
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benimsenmemis olmasindan  kaynaklanmaktadir.
Burokrasiden kurtulmak igin sorusturma bdrolarinda
blrokrasiyi azaltacak ¢alisma ve uygulamalar
yapilmali, hukukumuza yeni giren uzlastirma
miessesesinin  etkin sekilde kullaniimali, olumlu
sonuglari bireylere ve taraflara anlatilmahdir.

Adli hizmetler ve bu hizmetler icerisinde 6nemli bir yer
teskil eden sorusturma hizmetlerinin sunumunda
beklenti adil, kaliteli, hizli ve etkin hizmet sunumudur.
Sorugturma burolarinda verilen hizmetlere
baktigimizda ilk gbdze ¢arpan husus asirn s
yogunlugundan kaynaklanan gecikmeler ve buna bagli
olarak calisanlarin moral motivasyonlarinin disik
olmasidir. Oysa sunulan hizmetin nihai amaci olan
hedef kitlenin memnuniyetinin saglanmasi makul is
yogunlugu ile birlikte galisanlarin her bakimdan tatmin
edilmesi ile saglanabilecektir. Bu amag¢ dogrultusunda
tim c¢alisanlarin o6zellikle Ust yonetimin katihimi ile
surekli iyilestirme esasina dayali egitim faaliyetleri ile
nitelikleri artirilmis calisanlarin bulundugu, is tatmini
ve grup aidiyetine 6nem verilen calisma ortami
saglanarak ayni zamanda calisanlarin is stresi ve is
yuklne karsi da tedbir alinmis olacaktir. Calisanlarin
atamalari esnasinda daha egitimli olmasi ve atandiktan
sonra da egitim faaliyetleri ile daha donanimh hale
gelmeye devam etmeleri sirekli  kendilerini
yenilemeleri ile isler daha kolay vyapilabilir hale
gelecektir. Sorusturma birolarinda verilen adli
hizmetlerin TKY ilke ve yoOntemleri uygulanmak
suretiyle verilmesi, hizmetlerin sunulma siireci,
surecin hizlandirilmasi, is yogunlugunun azaltiimasi,
hizmet alicilarin tatmin ve begenisinin saglanmasi,
¢alisanlarin ise yaptiklari isi severek yapmasi ve moral
motivasyonlarinin saglanmasi, nihai olarak sorusturma
blirosu hizmetlerinin tim yonleri ile bir bltln olarak
iyilestirilmesini saglayacaktir. Artan is yika karsisinda
toplam kalite yonetimi ve toplam kalite yénetimine
bagli egitimler verilmesi kisilerin bir gruba aidiyet
hissini pekistirerek stres (zerinde olumlu etki
saglayacagi gibi is ylklne karsi da ¢6ziim olacaktir.

Adliyelerde ve dolayisiyla sorusturma burolarindaki
hizmet kalitesinin artirilmasi ve is ylkinin azaltilarak
katlanilabilir dlizeye indirilmesine yonelik olarak
yapilan tim islerde kalite standartlarinin belirlenmesi
icin kadrolu kalite yonetim uzmani istihdami
saglanmali, halkla iliskiler birimleri olusturulmal,
olgme analiz teknikleri, anketler ve diger yontemlerle
uygulanmalidir. "iyi olmak kolaydir, adil olmak daha
zordur” 6zdeyisinde belirtildigi gibi guler yuzli olmak
vatandasin hak kaybina yol agacak iyi niyet degildir.
Guleryuzlii olmak, vatandasin hakkini aramak icin
geldigi adliyelerde bekletilmeksizin ve hakettigi deger
verilerek, tarafi oldugu davada hakkini en kisa sirede
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ve adil olarak alacagina dair gliven vermektir.
Boylelikle vatandasin bellegindeki "soguk mahkeme
duvar" anlayisi yerine "giiler yuzlu adliyeler" anlayisi
yerlestirilecektir.
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