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KAMUDA HIZMET KALITESI: KOLLUK HIZMETLERI ORNEGI’
Service Quality in Public Sector: Security Services Case

Siileyman SOZEN

Ozet
Kamu yOnetimi yeni bin yila ¢ok 6nemli degisimler yasayarak

girdi. Bu degisimlerden birisi de kalite yonetimi
uygulamalariyla kamu hizmet kalitesini iyilestirme ¢alismalaridar.
Her ne kadar hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili giigliikler varsa da
19901 yillardan itibaren bir ¢ok gelismis iilke polis orgiitlerinde
hizmet Kkalitesini iyilestirmeye yonelik programlar yayginhik
kazanmistir. Bu ¢alismada kalite kavramina iligkin degisik tanimlara
kisaca deginildikten sonra, genelde kamu hizmetlerinde 6zelde de
kolluk hizmetlerinde kalite konusu hizmet Kkalitesi bilegenleri
cercevesinde ele almmaktadir. Son béliimde de konu Tiirkiye
perspektifinden genel olarak degerlendirilmekte ve Tiirk kamu
yonetimi sisteminde kalite uygulamalarimi gii¢lestiren etmenler
iizerinde durulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Kalite Yoénetimi, Kamu
Hizmeti, Kolluk.

Abstract

Public administration has entered to the new millennium by
experiencing significant changes. One of them has been the
efforts to improve public service quality through quality
management techniques. Although there are difficulties regarding
service quality measurement, since the 1990s the programs aiming to
improve service quality have been increased in most developed
countries' police organizations. This study first explains different
meanings of quality concept. Following this, the subject of quality in
public administration, in general, and in the police, in particular, is
considered within the framework of service quality components. The
final section looks at the subject from the Turkey's perspective and
examines the factors which make difficult the implementation of
quality initiatives within the Turkish public administration system.

Key Words: Service Quality, Quality Management, Public Service,
Police.
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Giris

Kamu y6netimi yeni bin y1la ¢ok 6nemli degisimler yasayarak girdi. Kokleri
1980'li yillarin ilk yarlarina kadar uzanan reformlar, kamu 6rgiitlerinin yapi
ve isleyisini derinden etkiledi. Bu reformlar, geleneksel kamu yonetiminden
bir kopusu ifade etmek igin literatiirde “Yeni Kamu Yonetimi” (YKY)
yaklasimi olarak nitelendirildi (Hood, 1991). Yeni kamu yonetimi
anlayisinin temelinde, 6zel igletme yonetimi uygulamalar ve yontemlerinin
kamu yonetimine transfer edilmesi vardir. Koken olarak bir 6zel igletme
yonetim yaklagimi olan kalite yonetimi de bunlar arasinda olup, kamu
hizmetlerinde kalite iyilestirme ¢aligmalar1 1990'li yillardan itibaren hiz
kazanmugtir (Prowle, 2000).

Bu c¢alismada kalite kavramina iligkin tanimlara kisaca deginildikten
sonra genelde kamu hizmetlerinde kalite, 6zelde de kolluk hizmetlerinde
kalite konusu ele alinacaktir. Bu baglamda kolluk hizmetlerinde kalite
yaklagimin1 ortaya ¢ikaran faktorler iizerinde durulacak ve hizmet
kalitesinin bilesenleri kolluk hizmetleri ¢ercevesinde tartigilacaktir. Bu
genel degerlendirmelerin ardindan son bélimde de konu Tiirkiye
perspektifinden degerlendirilecektir.

1. Kalite Nedir?

Kalite kavrami, giinlik yasamda siklikla kullamiimakla birlikte, herkesin
tizerinde anlastig1 bir “kalite” tanimi1 yapilamamigtir. Dolayisiyla, kalitenin
niteliklerine iligkin bireylerin algilamalar1 farkl olabildigi i¢in, bir hizmet
veya lriiniin kalitesi hakkinda farkli goriisler ortaya cikabilmektedir.
Literatiire bakildiginda kalite ile ilgili olarak su tamimlan goriiyoruz
(Loffler, 2001; Kavrakoglu, 1998).

¢ Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili olarak duydugu doyum ve
hosnutluk diizeyidir.
Kalite, miisterinin istedigidir.
Kalite, kusursuz veya sifir hatali {iriiniin yaratilmasidir.
Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.
Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.
Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak
gergeklestirmeleridir.
Kalite, amaglara uygunluktur.
Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur.
Kalite, standartlara uygunluktur.
Kalite, miigterinin parasinin degerini almasidir.

Yukarida verilen kalite tanimlarindan da anlagilacag: gibi, kaliteyi
belirleyen en temel unsur, verilen mal ve hizmetin miisteri beklenti ve
ihtiyaglarini kargilayabilme derecesidir.
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2. Kamuda Hizmet Kalitesi

Bilindigi gibi, kalite konusunun 6nem kazanmasi ve kalite yonetimi anlayigi
ilk defa, Ikinci Diinya Savasindan sonra imalat sektdriinde faaliyet gosteren
endiistriyel igletmelerde ortaya ¢ikmigtir. Daha sonra hizmet igletmelerinde
ve kamu orgiitlerinde uygulanmaya baglamistir. Kalite y6netiminin 6zel
sektor isletmelerinde yayginlik kazanmasinin temelinde yatan ana neden,
bu yaklasimin rekabette listiinlikk saglamasidir. Kiiresellesme olgusu ve
yogun rekabet, igletmeleri “daha ucuz, daha kaliteli ve daha hizli” mal ve
hizmet iiretmek zorunda birakmigtir (Kavrakoglu, 1998).

Kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla saglanan hizmetin bir
alternatifi olmadig i¢in son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti {izerinde
ciddi olarak durulmamistir. Fakat ekonomik zorluklar ve yaganan mali kriz,
hiikiimetleri kamu harcamalarinin azaltilmasi, daha az kaynakla daha fazla
hizmet iiretme arayislarina yoneltmistir. Ayrica, kamu kesiminin sundugu
hizmetlerin etkinligi toplumsal zenginligin ayrilmaz bir pargasim
olusturdugu ve hizmet kalitesinin yiikselmesiyle kamu kurumlarinin daha
verimli hale gelerek kamunun ekonomi iizerindeki yiikiinii de hafifletecegi
ileri siiriilmiistiir. Boylece, vergileri artirma gerekliligi azalacag: i¢in i¢
piyasanin kiiresel piyasada daha rekabetgi bir konuma gelmesi soz
konusudur.

Birey acisindan bakildiginda ise kamu kurumlarinin sundugu
hizmetlerden memnun olan vatandas vergisini 6demeye daha istekli
olacaktir. Eger verilen hizmet memnuniyet verici diizeyde ise, vergi
miikellefleri vergilerinin kendilerine kaliteli hizmet olarak geri déndiigiinii
gorerek devlete giiven duyarlar. Bu durum, kamu orgiitlerine mesruiyet ve
sayginlik kazandiracaktir. Kamu kesiminde kalite yonetimi uygulamalari,
giderek yayginlik kazanmaktadir. Ancak, kalite y6netimi yaklagiminin
kamu yonetiminde basarili bir sekilde uygulanabilirligi konusunda ciddi
kaygilar vardir.

Bilindigi gibi kamu ydnetiminin faaliyet alanlari ¢ok genistir. Bazi
hizmetler, kalite yonetimi uygulamasina daha yatkin olup siireglerin
tanimlanmasi ve Olgiilmesi daha kolay iken egitim ve giivenlik gibi bazi
hizmetlerde ise siirecleri tanimlamak ve 6lgiilebilir giktilar ortaya koymak
zordur. Ancak, tim zorluklara ragmen kamu hizmetlerinde kalite iyilestirme
caligmalari artarak devam etmektedir.

3. Kolluk Hizmetlerinde Kalite

19901 yillardan itibaren etkin ve Kaliteli kamu hizmeti sunabilmek
amaciyla 6zel sektér uygulamalarindan esinlenen yeni kamu yonetim
reform ¢aligmalar1 kamu orgiitlerinde giin gectik¢e yayginlagmaktadir.
Polis orgiitleri de bu yeni yaklagimlardan etkilenmis ve sunduklar1 hizmetin
kalitesini iyilestirme arayisina girmiglerdir. Polislik énemli bir kamu
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hizmeti olup polisin ¢aligmalar1 vatandaslarin yagsam Kalitesi lizerinde
Oonemli sonuglar dogurmaktadir. Calismanin bu boliimiinde, kolluk
hizmetlerinde kalite yaklagimimi ortaya ¢ikaran faktorler iizerinde
durulacaktir.

3.1. Kolluk Hizmetlerinde Kalite Yaklagiminin Ortaya Cikist

Son on bes yildir, basta ABD ve Ingiltere olmak iizere bir gok gelismis
tilkede polisin hizmet kalitesini iyilestirmeye y6nelik programlar yayginlik
kazanmigtir. Bu programlar, “Miisteri Odakli Polislik” (Customer Oriented
Policing), “Polis Hizmetinde Kalite Y 6netimi” (Quality Management in the
Police Service), “Toplam Kalite Polisligi”, (Total Quality Policing),
“Toplum Destekli Polislik” (Community Policing), “Sorun Coézmeye
Odakl1 Polislik” (Problem Oriented Policing) ve “Hizmet Kalitesi” (Quality
of Service) gibi basliklarla sunulmaktadir (Warcup, 1992; Galloway, 1994;
Waters, 1996).

Burada 6zet olarak, hizmet kalitesini iyilestirme politikalarinin nigin
gelismis demokratik iilkelerde ortaya ¢iktigi sorusu lizerinde durulacak ve
bu degisimi ortaya ¢ikaran dinamikler baglaminda da Tirkiye ile ilgili
degerlendirmeler yapilacaktir.

Bu baglamda ii¢ ana faktor ileri siiriilebilir. Birinci faktor siyasal
rejimin dogasidir. Polisin toplumdaki islevlerine makro diizeyde
bakildiginda “gii¢ kullanmak” ve “hizmet sunmak” olmak iizere temelde iki
yOnii oldugu séylenebilir. Siiphesiz her iilkede polis bu iki iglevi de yerine
getirmektedir ama hangisinin daha agirlikli ve Oncelikli oldugunu
belirlemede o iilkenin siyasal rejimi etkili olmaktadir. Gergekten polisin
gorev alanini ve yetkilerinin sinirin1 belirlemede en etkin faktor siyasal
rejimin dogasidir. Omegin, siyasal otoritenin bir mesruluk arayis: icinde
olmadifi, yOnetimin yonetilenlere karsi hesap verme sorumlulugu
tagimadig1 bir otoriter devlet diizeninde kollugun en temel islevi mevcut
rejimin devamimi saglamak olmaktadir. Dolayisiyla, bu tiir iilkelerde
vatandaglarin istek ve beklentilerine duyarli olan, hizmet kalitesini
iyilestirme yoniinde stratejiler gelistirerek mesruiyet arayan bir kolluktan
s6z edilmesi ¢ok giictiir.

Diger taraftan demokrasi ve hukuk devleti anlayisinin yerlestigi
iilkelerde kolluk, vatandagslarin taleplerine ve beklentilerine cevap vermek
zorunlulugunu hissetmekte olup devlet-birey iliskilerinde bireyin konumu
giigliidiir. Siyasal rejimin kolluk tizerindeki etkileri Ispanya 6rnegi ile daha
net agiklanabilir. Ispanya'da Franco Rejimi donemi (1939-1975) kollugu
ile, bugiinkii demokratik ve Avrupa Birligi iiyesi Ispanya'sinin kollugu
arasinda gorev, yetki, sorumluluk ve uygulama agisindan onemli farklar
vardir. Franco déneminde kolluk, agikga iktidarin silahli bir giicii olup
siyasal amaglar igin kullanilird1. Oysa, Ispanya'da demokrasiye gegildikten
sonra insan haklar1 ve 6zgiirliikleri Anayasal glivence altina alindi, polis de
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geleneksel antidemokratik davranis ve uygulamalarimi terk ederek
profesyonel bir modele dogru ¢ok hizli bir gekilde degismek zorunda kald:
(Lasierra, 2002). Yine aymi sekilde, siyasal rejimin polisin islevini
belirlemedeki etkin rolii Giiney Afrika 6dmeginde agikga goriilebilir. Irk
ayrimciliginin (apartheid) hiikiim siirdiigi yillarda Giiney Afrika polisinin
en temel islevi, siyahlar1 kontrol ve denetim altinda tutmakti. Bu amagla
polis ¢ok genis yetkilerle donatilmisti (Brewer, 1994). Bugiin ise irka dayali
ayrimci yonetimin son bulup demokrasiye gegisle birlikte Giiney Afrika
polisinde reform siireci baslatilmig ve bu konuda Belgika Jandarmasinin
toplum destekli polislik modelini uygulamak i¢in Belgika ile igbirligine
gidilmistir (Bergmans, 2002).

Ozetlemek gerekirse, vatandaslarin istek ve beklentilerini karsilamay1
amag edinen hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik uygulamalar ancak
demokrasi ve hukuk devleti anlayisinin yerlestigi, kurumsallastigi
toplumlarda miimkiindiir. Ciinkii demokratik toplumlarda siyaset ve
yonetim mesruiyet temelini halktan almaktadir. Kamu kurumlan da varlik
nedenlerini mesrulastirmak, finansman kaynagi olarak kullanilan vergilerin
kaliteli hizmet olarak vatandasa geri dondiigii disiincesini toplumda
egemen kilma sorumlulugunu tagimak durumundadirlar. Bu baglamda
kamu orgiitleri glinlimiizde mesruiyet saglayic1 arag olarak ¢agdas yonetim
yontemlerinden birisi olan Toplam Kalite Yonetimine bagvurmaktadirlar.

Ikinci faktor, siyasal iktidarlanin uygulamaya koyduklart kamu
yonetimi reform politikalar1 ve bunun polise yansimasidir. Polis
orgiitlerinin i¢inde yer aldig1 cevrede yasanan degisimler, er ya da geg polisi
de etkilemektedir. Yukarida da belirtildigi gibi Bat1 iilkelerinde 1980'lerden
sonra ortaya ¢ikan “Yeni Kamu Yonetimi” anlayisi polis Orgiit ve
yonetiminde kapsamli bir degigsime yol agmis, 6rnegin Ingiltere'de polis her
ne kadar ilk yillarda yeni kamu yonetimi reformlarindan etkilenmemigken
bu reformlar gecikmeli de olsa daha sonra yogun bir bigimde uygulanmigtir
(So6zen,2002).

Uciincii ana etken, halkin polise olan giiveninin azalmasi ve
dolayisiyla poliste bir mesruiyet sorununun ortaya g¢ikmasidir. Polis
yonetiminin bu sorunu asma yoOninde hizmet Kalitesini iyilestirme
programlarina yoneldikleri goriilmektedir. Polisin kendisi de vatandasin
giivenini yeniden kazanmak igin degigimin gerekli oldugunu kabullenmesi
reformu gergeklestirmek agisindan 6nemlidir. Bu konuda Londra Metropol
Polis Miidiirii Sir Peter Imbert'in 1989'da uygulamaya koydugu “Plus”
programu ile Ingiltere'de ii¢ polis meslek rgiitiiniin ortaklasa olarak 1990
yilinda “Polislik Uygulamalari Incelemesi” (Operational Policing Review)
baglikl1 ayrintil1 bir ¢alisma 6rnek olarak gosterilebilir. Bu ¢alismalar daha
sonra ulusal diizeyde “hizmet kalitesi” (Quality of Service) programi
uygulamasina onciilik etmislerdir (Waters, 1996). Aym sekilde, toplum
destekli polislik anlayist Amerika, Ingiltere ve Kanada basta olmak iizere
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gelismis bir ¢ok iilkede polis ile halk arasinda ortaya ¢ikan ve gittikge de
biiyiiyen giivensizlik sorununu gidermeye ve karsilikli giiven ve ortaklik
anlayis1 i¢inde kamu diizeni sorununu ¢6zmek i¢in ortaya ¢ikmig ve bilyiik
6lciide benimsenmistir (Rosenbaum, 1994).

Yukaridaki agiklamalardan anlagilacagi tizere, genel olarak kamuda ve
ozelde kolluk gii¢lerinde, hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik reform
politikalarinin yayginlik kazanmasinin altinda yatan nedenlerden birisi
kaliteli hizmet sunumunun yonetime sagladigi mesruiyettir. Ciinki kalite
yonetiminin 6ziinde miisteri memnuniyeti vardir. Kamu hizmetinden
yararlananlarin memnuniyet diizeyi yonetime duyulan giiveni belirleyecegi
kabul edilmektedir. Ornegin, 1993 yilinda ABD Baskan Yardimcisi Al
Gore'a “Kalite Yonetimi” danigmani olan Bob Stone, gergeklestirdikleri
kalite yonetimi ¢aligmalariyla ABD vatandasimin devlete olan giivenin
arttigini ve 1994 yilinda ABD vatandaslarinin sadece ylizde 20'si kamunun
yaptig1 isleri dogru ve giivenilir bulurken bu giin bu oranin yiizde 40'a
¢iktigini ifade etmigtir (Hiirriyet, 28 Nisan 2000).

3.2. Hizmet Kalitesi Bilesenleri ve Kolluk Hizmetleri

Kalite yonetimi bir sistem yaklagimidir. Sistemin bir b6liimiinde meydana
gelecek bir hata biitiin sistemi etkileyecektir. “Bir zincir en zayif halkasi
kadar saglamdir” sozii sistemin tiim bilegsenlerinin giiglii olmasi gerektigini
ifade eder. Kamu hizmetlerinde kalite yonetimi uygulamasim miisteri
memnuniyeti, kalite kriterleri ve 6l¢iimii ile iist yonetim baglaminda ele
almak yararl olacaktir.

3.2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kalite yonetiminin en temel ilkesidir. Yukarida
verilen kalite kavraminin tanimlarindan da anlagilacagi iizere, hizmet
kalitesini 6lgmede 6rgiit iist yonetimi tarafindan belirlenen 6lgiitlerin degil,
miigteri istek ve beklentilerinin belirleyici olmasi temel amagtir. Bunedenle
miisteri odakli hizmet anlayisinin bir sdylem olarak kalmamasi, uygulama
diizeyinde etkili olabilmesi ancak hizmet sunulan kesimlerin
beklentilerinin karsilanmas: ile miimkiindiir. Bunu basarmanin yolu da
miisteri beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi ve hizmetin bu
beklentileri ger¢eklestirmeye odaklanmasidir. Bu amagla miisteri anketleri,
Oneri kutular gibi ¢esitli aragtirmalar yapilmaktadir.

Kamu yonetiminde kalite yOnetiminin temel unsuru olan miisteri-
odaklilik sik¢a giindeme gelmektedir (Osborme ve Gaebler, 1992). Fakat,
kamuda vatandasin miisteri olarak algilanilmasinda bir takim zorluklar
vardir (Nohutgu, 2003). Her seyden 6nce, kamu yonetiminde rekabet
yoklugu, kér giidiisiiniin olmamasi, hizmetlerin tekelci bir ortamda
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sunulmasi verilen hizmetten miisterinin memnun olup olmadigmin
onemsenmemesine yol agmakta, ayrica, kamu hizmeti sunan kuruluglar
¢ok, degisken ve birbirleriyle ¢atigan talepleri olan taraflarin (paydaslarin)
beklentilerini kit kaynaklar kullanarak yerine getirmeye ¢alismaktadir (Tak,
2002). Bir diger deyisle, kamu kurumlarinin muhatab: sadece miisteriler
(hizmetten yararlananlar) olmayip, yiiriitme organi, parlamento,
vatandaglar, vergi verenler, medya, sendika ve meslek kuruluglar gibi
birgok ilgili taraf vardir. Ayrica, tim bu taraflarin talepleri her zaman
ortiismez ve ¢ogunlukla ¢atisma halindedir.

Tim bu zorluklara ragmen kalite ydnetiminde kamu 6rgiitlerinin
vatandas1 miisteri olarak algilamasi 6nemlidir ¢iinkii kalite ile ilgili
tanimlarin bir ¢ogunda yer alan ortak ozellik kullanicilarin istek ve
beklentilerini karsilamaya yonelik olmasidir. Kamu 6rgiitleri bazen var
olma amaglarindan uzaklagtiklari, hatta bazen de temel varlik nedenlerinin
kamuya hizmet etmek oldugunu unuttuklari elestirilerine muhatap
olmuslardir (Osborne ve Gaebler, 1992). Bunun 6niine gegmek i¢in kamu
orgiitleri kendi gorev alanlariyla ilgili olarak oOncelikle hizmet
kullanicilarmin kimler oldugunu, daha sonra bu ilgili taraflarin istek ve
beklentilerinin neler oldugunu tespit etmek ve sonrasinda da bunlar
gergeklestirmeye yonelik ¢alismaktir.

Yukarida anlatilanlar kolluk hizmetleri i¢in de gegerlidir. Galloway
(1994), polisin hizmet sundugu vatandaglarin miisteri oldugunu belirtmistir.
Fakat poliste miisteri kategorileri ¢ok gesitlidir. Oregin, arabasi ¢alinan bir
miisteri su¢ magduru konumunda iken bagka bir giin trafik sugu isleyen bir
miister: konumunda olabilir. Ayn: kisinin bu iki farkli konumda polisten
hizmet beklentileri degisik olabilir. Dolayisiyla, kolluk hizmetlerinde
miisteri memnuniyetini saglamak farkli yaklasimlari gerektirir (Warcup,
1992).

3.2.2. Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Kalite kavramnin ayrilmaz bir 6gesi de 6lgme ve degerlendirmedir. Genel
olarak hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iimii ve iyilestirilmesi
triin kalitesini 8lgmeye gore daha zordur. Ciinkii genel nitelikleri itibariyle,
hizmeti {irinlerden farkli kilan bir takim &zellikler vardir. Bir iiriiniin kalite
diizeyi dlgme ve karsilastirma yoluyla saptanabilir. Hizmetin soyut olma
ozelligi kalite 6l¢limiini zorlastirir ve hizmetin somut yonleri istenmeden
agirhik kazanabilir. Bu da hizmet kalitesi acisindan ¢ok nemli olan soyut
yonlerin yeterince degerlendirilmesini engelleyebilir. Hizmetin bir diger
ozelligi de, hizmet alanla hizmet sunanin yiiz yiize olmasidir. Alicilarn
birbirinden farkli olmasi, hizmet sunumundaki standartlasmaya énemli
sinirlamalar getirmektedir. Ciinkii hizmetin “kisisellik” boyutu da énemli
bir kalite 6zelligidir. Vatandaglarin kamu orgiitiiniin sundugu hizmetten
memnun olmasi sonugta hizmet sunan gérevlilerin performanslarina
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baghdir. Anketler ve gikayet kutulari gibi yollarla hizmette kalite
saglanmaya c¢alisilir. Hizmetle ilgili bir bagka 6zellik hizmet sunumu ve
aliminin es zamanl olmasidir. Dolayistyla bir hizmetin degerlendirilmesi
anlik izlenimlerden olusur. Clinkii hizmet sunumunun kendisi bir
sunumdur. Alici, bir fiziki 6zellikleri olan bir iiriin almamakta, hizmette
{irin hizmet sunumunun kendisidir. Sonug olarak kaliteyi de hizmetin
yerine getirilig bigimi belirleyecektir (Esin, 2004).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili tiim bu zorluklara ragmen hizmet
kalitesine iliskin bazi dlgiitler gelistirilmistir (Parasuraman vd. 1988). Bu
calismalarda hizmet kalitesi, gergeklesen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki fark olarak tanimlanmugtir (Wisniewski ve Donnelly, 1996).
Parasuraman ve arkadaglari, baglangigta hizmet kalitesinin “erisebilirlik,
iletisim, yeterlilik, nezaket, itibar, giivenilirlik, duyarlilik, giivenlik, fiziki
goriniim ve migteriyi anlamak™ gibi 10 bilesenden olustugunu
belirtmislerdir (Wisniewski ve Donnelly, 1996). Daha sonra yapilan bir gok
ampirik aragtirma ve psikometrik testlerle bu dlgiitler gelistirilmis ve bes
ana hizmet kalitesi boyutundan olugan SERVQUAL 6l¢egi olusturulmustur.
Her hizmet sektoriiniin kendine 6zgii durumlari olsa da asagida agiklanan bu
bes boyutun tiim hizmet orgiitlerine uygulanabilecegi ileri siiriilmiigtiir
(Parasuraman vd. 1988).

Goriiniim (Tangibles): Orgiitiin bina, tesis, ekipman ve personel
kadrosunun goriiniimii.

"Giivenilirlik (Reliability): Kurumun kamu hizmetlerini tutarl
sekilde, soz verildigi gibi sunma yetenegi.

Giivence (Assurance): Yonetici ve personelin hizmetin yerine
getirilmesi i¢in gereken bilgi ve beceriye sahip olma diizeyi, nezaketi,
saygisi, vatandaglara ve genel olarak gevreye kars1 tutumu, vatandaglarda
giiven, inamhirlik ve diiriistlik duygusu yaratma diizeyi, hizmetin herhangi
bir siiphe, risk ve tehlikeye meydan verilmeksizin sunulma becerisi.

Duyarlilk/Cevap Verebilirlik (Responsiveness): Yonetici ve
personelin vatandaglara hizmet verme konusundaki istekliligi.

Empati (Empathy): Vatandaslarin yoneticilere ulagabilme ve
kolaylikla iligki kurabilme olanagi, yonetici ve personel tarafindan
anlayabilecekleri bir dille bilgilendirilme ve dinlenme olanagi, yonetici ve
personelin vatandaglarin farkl: ihtiyaglarini anlamaya yonelik ¢abasi (Tak,
2002).

Poliste hizmet kalitesini belirleyen kriterlerin neler olabilecegini
ingiliz polisindeki uygulamalardan ornekler vererek agiklamaya galisalim.
ingiltere'de 1994 tarihli Polis Yasasi (PMCA) yerel polis kurulunun ulusal
hedefler dogrultusunda yerel polislik plan1 hazirlamasini 6ngdrmektedir.
Bu planda performans gdstergeleri ve bunlarla ilgili hedefler ve standartlar
yer almaktadir. Ornegin;

e Polis imdati arayanlarin memnuniyet yiizdesi,
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e Polis karakollarinda verilen hizmetten miisterilerin memnuniyet
yiizdesi,

¢ Bir siddet sucu duyurusuna kars1 polisin verdigi ilk miidahale ile ilgili
su¢ magdurlarinin memnuniyet yiizdesi,

e Bir trafik kazasi olayinda polisin gosterdigi performanstan
magdurlarin memnun olma ytizdesi,

o Halkin, yaya ve arag¢ devriyelerinin yeterliligi konusundaki
memnuniyet yiizdesi (Nottinghamshire Police Authority, 1997).

Performans gostergeleri diger benzer polis drgiitlerinin degerleri ve
ulusal ortalama degerler ile karsilastirilmak suretiyle o yilki performans
Olgiiliir. Bu bilgiler her yil kitapgik halinde basilarak diizenli sekilde
kamuoyunun bilgisine sunulur. Yukaridaki gostergelerden de anlagilacagi
iizere Ingiliz polisi magdur odakl1 bir hizmet anlayis1 benimsemistir. Sugun
magdurlarina karg: reaktif bir polislik yerine magdurlarin magduriyetini
azaltic1 hizmetlere oncelik vermeyi temel politika olarak benimsemistir.

Fakat surasi unutulmamalidir ki, hizmet kalitesini sayisal verilerle
Olgmenin bazi sakincalari vardir. Bu durumda polisin kaynaklarim bu
sayisal kriterleri gergeklestirmeye yonelik faaliyetlere yogunlagtiracag: ve
dolayistyla bazi hizmet alanlariin ihmal edilebilecegi endigesi dile
getirilmektedir. Performans Ol¢imii “sayilarla oyuna” déniismemelidir.
Omegin, FBI bagkan1 Edgar Hoover personelinden daha fazla tutuklama
isteyince, FBI ajanlar1 say1y1 artirmak i¢in yakalanmasi suglulara gére daha
kolay olan asker kagaklarini yakalamaya odaklandilar (Osborne ve Gaebler,
1992). Tiim bu yan etkilerine kargin giiniimiizde genel y6nelim hizmet
kalite dl¢iitlerini terk etmek degil daha da gelistirerek anlamli sonuglar elde
etmeye caligmaktir. Kamu hizmetlerinde kalite 61¢iimii zordur. Dolayisiyla,
kamu yonetiminde kalite ¢aligmalariyla ilgili olarak dogru kalite dl¢iitleri ve
gostergeleri se¢gmek, dogru bir degerlendirme araci kullanmak ve ilgili
taraflar1 dogru tespit etmek 6nem tasimaktadir (Loffler, 2001).

3.2.3. Ust Yonetimin Liderligi ve Calisan Memnuniyeti

Hizmet kalitesini iyilestirme politikalarinin olusturulmas1 ve uygulamaya
konmasit konusunda iist ydnetimin roli ve onemi yadsinamaz. Ust
yonetimin liderligi, tstiin gayreti ve reform programlarma baglhilig:
uygulamanin basarili olmasinda belirleyici olmaktadir. Ust yonetim,
“kaliteli hizmet, ¢alisan memnuniyetinin saglanmasi ile mimkiindiir”
anlayigindan hareketle iyilestirme siirecine personelin katilmin1 da
saglamalidir. Calisanlarin benimsemedigi reform programlarini
uygulamaya koymak ¢ok zordur. Kalite yonetimi kiiltiiriiniin giiglii sekilde
yerlestigi kurumlarda ydneticinin rolii idareci ve denet¢i olmaktan gikarak
“Ogretici” (coach) ve “kolaylastiric1” role doniigiir. Kurum da 6grenen
organizasyon olmak durumundadir. Kisaca, orgiit kiltiiriiniin kalite
yonetimi ilkeleriyle uyusmas: gerekir. Ornegin, kalite yGnetiminin
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oOrgiitlerde basariyla uygulanmasinda tiim ¢aligsanlarin katiliminin énemi
vurgulanmaktadir. Ancak, kat1 hiyerarsik yapi, kontrol ve cezalandirma
merkezli, otoriter yonetim tarzinin egemen oldugu kurumlarda katilimcilig
gercek anlamda saglamak giigtiir. Dolayisiyla, personeline giivenmeyen,
onlara yetki ve sorumluluk devretmeyen bir {ist yonetimin varlig1 hizmet
kalitesini iyilestirme ¢aligmalarini sekteye ugratir. Kalite yonetiminin temel
ilkelerinden olan siirekli iyilestirmeyi (kaizen) gergeklestirmek igin {ist
yonetimin liderligi ve calisan memnuniyetinin saglanmasina gerek vardir.

3.3. Nitelikli Personel: Kolluk Hizmet Kalitesinde Kritik Basar: Faktovii

Hizmet kalitesinde can alici unsur miisteri (hizmet kullanlcllarl)
beklentilerinin siirekli olarak karsilanmasi ve bu beklentilerin {izerine
¢ikilmasidir. Ozel sektdrde yapilan bir arastirmada ankete katilanlarin
%69'u alig veris yaptig1 firmalari, tiriiniin fiziki kalitesinden ¢ok miisteriye
kaba davranilmasi, yardimex-olunmamas: ve gereken ilgi gosterilmemesi
gibi hizmet kalitesiyle ilgili sorunlardan dolay: terk ettikleri ortaya
konmustur (Gowan, 2001). Bu da miisteri memnuniyetinde hizmeti sunan
personelin tutum ve davraniglarinin daha 6nemli oldugunu gostermektedir.
Bu nedenle, hizmet kalitesini ylikseltmek isteyen kamu kuruluglarinin
oncelikle yapmas1 gereken kurumda gorev yapan personelin niteliklerini
iyilestirecek egitimler iizerinde yogunlagmalaridir (Tak, 2002).

Bu durum kolluk hizmetlerinde daha da 6nemlidir. Ciinkii polis hizmet
odakl1 bir 6rgiit, polislik emek yogun bir meslektir. Dolayisiyla, giivenlik
hizmetlerinin yerine getirilmesinde en 6nemli ve en degerli kaynak olan
insan giicii, hizmet kalitesinin belirlenmesinde baglica rolii oynar. Diger
deyisle, bir hizmetin kalite veya kalitesizligini belirleyen temel faktér,
calisanlardir. Bunun iki temel nedeni vardir. Her seyden 6nce, 6zel sektor
firmalar1 gibi maddi anlamda bir iiriin {iretmeyen polis tekel konumunda
benzersiz bir hizmet vermektedir. Kullanilan teknolojinin seviyesi ne olursa
olsun, polisin hizmet sunumu personelin muhatabiyla etkilesimi seklinde
olmaktadir. Polislikte bu etkilesim genellikle ¢ok kigisel veya tamamen
personelin kisiligiyle ilgilidir. Ornegin, arabasi ¢alinan bir vatandas igin
arabasinin ¢ok kisa bir siirede polis tarafindan bulunmasi kadar kendisine bu
hizmeti sunan polis memurunun tutum ve davramsi, dig goriiniimii de o
kisinin verilen hizmetin kalite diizeyine iliskin goriisiinde etkili olabilir.
Ikinci olarak, polis memurlari rutin giinliik gorevlerini yerine getirirken
istlerinin gdzetim ve denetiminden uzak, genis takdir yetkisi iginde
verdikleri kararlar kurumun gercek politikasini olusturur. Polisin bir birey
olarak hareketleri, tutum ve davraniglari onun kisisel eylemleri olarak degil
tiim kuruma atfedilir (Bradford, 1998).

Polislik wdlger bir ¢ok kamu hizmetinden farklidir. Sozgelimi, bir
banka sybesi, vergi veya tapu dairesi, hizmetlerini biirolarda sunarlarken,
polis, devriye, giivenlik, asayis ve trafik gibi bir cok hizmeti biirolarda degil,
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cadde ve sokaklarda, yani halkin iginde vermektedir. Polisin goérevi
sirasindaki tutum ve davraniglan, sadece polisle etkilesim i¢inde olan kigiler
tizerinde degil, olaya tanik olanlar iizerinde de bir etkisi olmaktadir.
Hizmetin goz 6niinde verilmesi polisin sundugu hizmetin kalitesi hakkinda
halkin bir yargiya varmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Dolayisiyla, kaliteli
giivenlik hizmetleri, nitelikli personele sahip olmakla miimkiindiir.
Personelin mesleki bilgisi, egitimi, fiziki gdriiniimii, kurallar1 uygulama
tarzi, hizmet alan vatandaslara karsi tutum ve davraniglar1 vatandaslar
iizerinde hizmetin kalitesi ile ilgili algilamalarim belirleyecektir. Ornegin,
izinsiz gosteri ylirlyiisiinii dagitirken bazi polislerin “agin  gii¢”
kullanmasinin etkisi sadece asir1 giice muhatap olan kisiyle sinirh degildir.
Bu olaya sokakta tanik olanlarin yani sira televizyon ve gazetelerde de yer
almasi durumunda polisin itibann bilyiilk ¢apta erozyona ugramakta
vatandagin hizmet kalitesine iligkin algilamasi olumsuz olmaktadir. Bu
nedenle, polislik meslegine personel se¢iminde kayirmacilik, torpil gibi
uygulamalar yerine sadece bilimsel yaklagimlarla ortaya konmus nesnel
Olgiitler kullanilmalidir. Personelin is tatmini, érgiit i¢i isleyis, amir-memur
iligkilerinin dogasi, caligma sartlari, 6rgit kiiltiiri gibi bir ¢ok konunun da
bu baglamda ele alinmas1 ve gerekli iyilestirmelerin yapilarak ¢aliganlarin
memnun oldugu bir 6rgiit ikliminin olugturulmasi gerekmektedir.

Y 6neticiler, ¢alisanlar ve miisteriler hizmet kalitesi ve yonetiminde ii¢
O6nemli paydastir. Bu kesimlerin hizmet kalitesiyle ilgili bakis agilar
onemlidir. Bir kamu kurumunda yoneticiler, calisanlar ve miisteriler
arasinda hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve algilamalarda farklilik var m1?
Eger farkliliklar varsa bunlarin neler oldugunun ortaya konmasi hizmet
kalitesini iyilestirmeye yOnelik programlarin tasariminda ve
degerlendirilmesinde 6nemli ipuglar saglayacaktir (Gowan, 2001). Bu
konu kolluk hizmetleri agisindan da 6nemlidir. Her seyden 6nce hizmet
kalitesini iyilestirmeye yonelik bir program uygulamaya kondugunda eger
kolluk gorevlileri bu programin gereksiz ve asil ihtiyaglara cevap
vermekten uzak oldugunu disiiniirlerse bu programin basarili bir gekilde
uygulanmas1 ¢ok zordur. Ozellikle kolluk hiZzmetlerinde alt kademe
calisanlarinin takdir yetkilerinin fazla oldugunu da gbéz Oniinde
“tuttugumuzda ¢aligsanlarin benimsemedikleri hizmet iyilestirme
programlarinin basarili .olma sans1 ¢ok azdir. Ornegin, son yillarda
Tiirkiye'de Avrupa Birligine uyum yasalariyla ilgili olarak gergeklestirilen
reform programlarinda insan haklariyla ilgili diizenlemeler, terdristlere
verilen haklar, tavizler olarak degerlendirilirse, bunlarin basariyla
uygulanmasinda 6nemli sorunlarla karsilagilacaktir.

4. Tiirkiye Acisindan Genel Bir Degerlendirme

Tirkiye'de saglik, egitim ve gilivenlik gibi kamu hizmetleri sunumunda
ciddi boyutlarda kalite sorunu oldugu genelde kabul gbren bir goriistiir.
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Bunlarla ilgili drnekleri bizzat kendimiz yagamus olabilecegimiz gibi gesitli
omeklerini gorsel ve yazili medyada hemen hemen her giin gérmek
miimkiindiir, ayrica bunlar mizah konusu olarak da bolca islenmektedir.
Trafik kazas1 sonrasi yaraliyr ambulansa gotiiriirken saglik gorevlilerinin
yaraliy1 sedyeden diisiirmesi, polisin siipheli paketi sopayla kontrol etmesi,
emekli maas ve hastane kuyruklan, kuyrukta 6len insan manzaralan
tilkemizde kamu hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda olumsuz bir yargiya
varmamiz i¢in yeterli olmaktadir. Dolayisiyla kamu hizmetlerinin
sunumunda kalitenin arzu edilen diizeyde olmamasi 6nemli bir sorundur.
Giliniimiizde vatandas kendisine verilen hizmetten memnun olmamakta
daha iyisini talep etmektedir.

4.1. Kalite Iyilestirmelerini Giiclestiren Faktirler

Tiirkiye'de kolluk hizmetlerinde kalite iyilestirme programlarimin éncelikli
politikalar olarak ele alinmasin giiglestiren faktorler vardir. Bunlar genel
olarak siyasal ve sosyo-kiiltiirel nedenler ile yonetsel/6rgiitsel sorunlar
olarak iki temel kategoride degerlendirmek miimkiindiir. Ulkemizde
gecmiste oldugu gibi bugiin de polisin “kontrol”, “gii¢ kullanma” islevinin
daha agirlikli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunun gesitli siyasal ve
sosyo-kiiltiirel nedenleri vardir. Tiirkiye'nin yagamis oldugu siddetli terdr
ortami (6zellikle PKK, Hizbullah ve DHKP-C gibi asir1 sol, agin sag ve
radikal dinci terér gruplan tarafindan gergeklestirilen terér eylemleri),
iilkenin {niter yapisinin boliicii ve ayrilik¢i unsurlar tarafindan
boliinebilecegi tehlikesini her zaman 6ncelikli giindem maddesi yapmugtir.
Bunun yaninda Tiirk toplumunda yogun bir toplumsal kutuplagma (sag-sol,
Tiirk-Kiirt, alevi siinni, laik-anti-laik ¢atigmasi) yaganmaktadir. Bu sosyal
olgunun sézgelimi, devlet politikalarina, kolluk orgiitlerine ve bunlarin
islevlerine 6nemli etkileri s6z konusudur. Bir diger giiclestirici neden de
devlet-vatandas iligkilerinde bireyin gii¢siiz konumu, devletten bagimsiz,
giiclii sivil toplum kuruluslarinin yetersizligi ve vatandagin taleplerini ifade
edecek mekanizmalarin yeterli olmamasidir.

Tim bu etmenler, polisin toplumdaki Oncelikli islevinin “sosyal
kontrol” olmasini ve hizmet y6niiniin ihmal edilmesine yol agmaktadir.
Yukarida da deginildigi gibi, Bat1 iilkeleri polis orgiitlerinde kalite yonetimi
yaklasgimlarinin ortaya ¢ikmasinda ve uygulanmasinda polisin, halkin
glivenini yeniden kazanma, mesruiyet sorununu ¢6zme amacit Onem
tagimaktadir.

Siyasal ve sosyo-kiiltirel etmenler yaninda yonetsel ve o6rgiitsel
giicliikler de s6z konusudur. Daha 6nce de vurgulandigi gibi kalite
yonetiminde iist yonetimin liderligi, iistiin gayreti ve programa baglilig
uygulamanin basarisinda onemli rol oynamaktadir. Fakat Tiirk kamu
yonetimindeki uygulamalara baktifimizda atamalarda siyasal tercihler
etkili olmakta, bu da iist yoneticilerin gorevlerinde ne kadar siire ile
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kalacaklar1 konusunda bir belirsizlige yol agmaktadir. Bu tiir uygulamalar,
polis yoneticilerinin orta ve uzun donemli reform programlarindan ziyade
glinlikk ve kisa vadeli diisiinmelerine, vatandaslarin isteklerinden ziyade
siyasal liderlerin isteklerine duyarli olmalarina neden olabilmektedir.

Ayrica, kalite yonetiminin kamu orgiitlerinde basariyla
uygulanmasmin Oniindeki en temel giicliiklerden birisi de geleneksel
biirokratik kiiltiiriin kalite yonetimi anlay1siyla uyumlu olmamasidir. Ciinkii
kalite yOnetimi yonetimde seffafligi, hesap verebilirligi, katilim
ongormektedir. Ancak otoriter bir anlayisla isleyen bir kamu yonetiminde
bunlan gergeklestirmek zor oldugundan ciddi boyutta orgiitsel ve yonetsel
bir degisim gereklidir.

Burada vurgulanmasi gercken bir baska konu da, kalite odakli
orgiitlerin misteri memnuniyeti kadar ¢aligan memnuniyetine de énem
verdikleridir. Bunun temel nedeni, ¢alisganin1i memnun eden orgiitler daha
kaliteli hizmet sunarlar felsefesinin kalite yonetiminde benimsenmesidir.
Bu a¢idan bakildiginda Tiirk polis Orgiitinde ¢alisanlarin ¢ok 6nemli
sorunlari oldugu tartigilmaz bir gergektir. Zor ¢aligma kosullar (fazla mesai
iicreti alamama, licret yetersizligi, otoriter yonetim tarzi, uzun g¢alisma
saatleri, ailelerine yeterli zaman ayiramama vb.) polisin performansini
olumsuz yonde etkilemektedir. Konuyu yasanmis, ilging bir olayla
orneklendirebiliriz. Tatil siiresinin 9 giine uzadig: bir bayram tatilinde izin
kullanamayan bir trafik polisi, bunun haksizlik oldugunu disiinmekte,
negatif ruh halinin etkisiyle denetlemelerde herkese ceza yazmakta ve
nedenini de bu sekilde agik¢a agiklayabilmektedir. Bu tiir sorunlara,
“polislik zor bir meslektir ve fedakarlik ister. Memur gorevini her sartta
yapmak zorunda” anlayisiyla yaklagildiginda sorun ¢oziilmiis olmuyor,
sadece Ortbas edilmis, gecici olarak bastirilmis oluyor. Bunun yerine,
“kaliteli hizmet, ¢alijan memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiindiir”
anlayigindan hareketle bayramda trafikte yasanacak yogunluk nedeniyle o
giinlerde trafik hizmetlerinin daha 6nem tasidig1, vatandaslarin can ve mal
emniyetinin korunmasi gerektigi vurgulanarak memura yaptig1 isin 6nemi
benimsetilmelidir. Sonrasinda da yaptig1 isin 6nemiyle orantili olarak fazla
mesai lcreti Odenerek memurun yaptifi isten memnun olmasi
saglanmalidir.

Caliganlarin sorunlari ¢6ziilmeden orada hizmet kalitesini iyilestirmek
cok giictiir. Ciinkii kalite yonetiminde calisanlarin memnuniyeti, temel
unsurlardan bir tanesidir. Dolayisiyla, polisin ¢aligma kosullarim
iyilestirecek politikalar iiretilerek uygulamaya konmadan polisin hizmet
kalitesini artirma gayretleri personel tarafindan benimsenmeyecek, tam
aksine bir direngle karsilasilacaktir.

Bu baglamda bir diger sorun da orgiit kiiltiiriniin kalite yonetimi
ilkeleriyle uyugsmazligidir. Kalite yonetiminin Orglitlerde basariyla
uygulanmasinda tiim g¢aliganlarin katilimmin 6nemi vurgulanmaktadir.
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Ancak, kat1 hiyerarsik yapi, kontrol ve cezalandirma merkezli, otoriter
yonetim tarz1 katilimcihig1 engellemektedir. Ornegin biiyiik bir il emniyet
miidiirliigiinde 700 polis memuru iizerinde yapilan bir anket ¢aligmasinda
polis memurlarin % 20.2'si amirinin giiven vermedigini, % 21.3'ii amirinin
hoggoriiyle yaklasmadigini, % 26.9'u amirinin elestiriye agik olmadigini, ve
% 27.1'1 amirinin personeli 6zel islerinde galigtirdigini diisiiniiyor. (Bal ve
Beren, 2003). Bu da yoneticiler ve ¢aliganlar arasinda ciddi sorunlar
oldugunun agik bir gostergesidir.

Ayrica, kalite yonetiminin 6ziinde 6lgiim ve istatistiksel kontrol
yontemleri vardir. Miisteri tatmin Olgiimlerinin yapilmasi, hizmet kalite
Olgiitlerinin belirlenmesi ve olgiilmesi, performans degerlendirmesi ve
oOrgiit amaglarinin belirlenmesi gibi konular yonetim bilgi sistemi gibi
bilisgim teknolojilerinin tiim Orgiitsel diizeylerde yogun bir sekilde
kullanilmasin1 gerekli kilmaktadir. Bu konularda hem genel olarak Tiirk
kamu yonetiminde hem de polis Orgiitinde ciddi boyutta eksiklik ve
yetersizlikler s6z konusudur.

Sonuc¢

Sonug olarak denilebilir ki, tiim kamu kurumlarinda oldugu gibi kolluk
gli¢lerinde de hizmet kalitesinin iyilestirilmesi gereklidir. Bu amagla, ortada
bdyle bir sorun oldugunun ilgili taraflarca kabulii ve degisim yoniinde bir
talep olmalidir. Bununla beraber, kolluk hizmetlerinde kaliteyi belirleyen
olgiitleri ortaya koymak kolay degildir. Ayrica polislik mesleginin 6ziinden
kaynaklanan sorunlar vardir. Ama bunun yaninda kaliteli kolluk hizmeti
sunma yolunda yapilabilecek ¢ok seyler vardir. Giivenlik hizmetlerine
iligkin olarak anlamli ve deger yaratan hizmet kalite 6lgiitleri gelistirilebilir.
Bunlar da vatandasin yasam kalitesini yiikseltmede onemli rol
oynayacaktir. Dolayisiyla bu ¢abalara gereken destek ve 6nem verilmelidir.
Son olarak, ozellikle vurgulamak gerekir ki, kalite ydnetiminin
uygulanabilmesi igin polis orgiit ve yénetiminde onemli iyilestirmeler
yapilarak gereken altyapi olugturulmalidir.
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