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KAMUDA HiZMET KALiTESi: KOLLUK TTiZVTNTLERi ONXNGi-

Service Quality in Public Sector: Security Services Case

Siilevman SOZEN"

Ozet

l{ amu ycinetimi yeni bin yrla gok onemli de[iqimler yagayarak
I\girdi. Bu degiqimlerden birisi de kalite ycinetimi
uygulamalanyla kamu hizmet kalitesini iyilegtirme gahqmalarrdrr.
Her ne kadar hizmet kalitesinin olgiimii ile ilgili giigliikler varsa da
1990'h yrllardan itibaren bir gok geligmig iilke polis <irgtitlerinde
hrzmet kalitesini iyilegtirmeye yrinelik programlar yaygrnhk
kazanmrgtr. Bu gahqmada kalite kavramma iligkin defigik tanrmlara
krsaca deginildikten sonra, genelde kamu hizmetlerinde cizelde de
kolluk hizmetlerinde kalite konusu hizmet kalitesi bilegenleri
gergevesinde ele almmaktadrr. Son briltimde de konu T{irkiye
perspektifinden genel olarak de[erlendirilmekte ve Ttirk kamu
y<inetimi sisteminde kalite uygulamalannr giigleqtiren etmenler
i.izerinde durulmaktadrr.

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

Abstract
public administration has entered to the new millennium by
I 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 diffrcult the implementation of
quality initiatives within the Turkish public administration system.

Key Words: Service Quality, Quality Management, Public Service,
Police.
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Giriq
Kamu yonetimi yeni bin yrla gok onemli de[igimlerya$ayarak girdi. Kokleri
1980'li yrllarrn ilk yanlanna kadar uzananreformlar, kamu orgiitlerinin yapr
ve igleyigini derinden stkiledi. Bu reformlar, geleneksel kamu yonetiminden
bir kopugu ifade etmek igin literatiirde "Yeni Kamu Yonetimi" (YKY)
yaklagrmr olarak nitelendirildi (Hood, 1991). Yeni kamu yonetimi
anlayrqmm temelinde, ozel igletme yonetimi uygulamalan ve yontemlerinin
kamu yonetimine transfer edilmesi vardr. Koken olarak bir ozel igletme
yonetim yaklagrmr olan kalite yonetimi de bunlar arasmda olup, kamu
hizmetlerinde kalite iyilegtirme gahgmalan 1990'h yrllardan itibiren hrz
kazanmrgtrr (Prowle, 2000).

Bu gahgmada kalite kavramma iligkin tarumlara krsaca delinildikten
sonra genelde kamu hizmetlerinde kalite, ozelde de kolluk hizmetlerinde
kalite konusu ele ahnacaktrr. Bu ballamda kolluk hizmetlerinde kalite
yaklagrmrnr ortaya grkaran faktorler iizerinde durulacak ve hizmet
kalitesinin bilegenleri kolluk hizmetleri gergevesinde tartrqrlacaktrr. Bu
genel de$erlendirmelerin ardrndan son boltimde de konu Tiirkiye
perspektifi nden delerlendirilecektir.

l. Kalite Nedir?
Kalite kavramr, giinltik yagamda srkhkla kullanrlmakla birlikte, herkesin
tizerinde anlagtrlr bir "kalite" tanlml yaprlamamrgtrr. Dolayrsryla, kalitenin
niteliklerine iligkin bireylerin algrlamalan farkh olabildili igin, bir hizmet
veya tirtiniin kalitesi hakkrnda farkh gortigler ortaya grkabilmektedir.
Literatiire bakrldrfrnda kalite ile ilgili olarak gu tarumlan gortiyoruz
(Loffler, 2001; Kavrakoflu, 1 998).
. Kalite, mtigterinin mal yadahizmetile ilgili olarak duydulu doyum ve

hognutlukdiizeyidir.
. Kalite,mtiqterininistedilidir.
. Kalite, kusursuz veyasrfir hatah iiriini.in yaratrlmasrdr.
. Kalite, herttirlii hatarun ortadan kaldrnlmasrdr.
. Kalite, mal veya hizmetin mtigteri beklenti ve gereksinimlerini

kargrlayabilme yetenelidir.
. Kalite, insanlarrn performanslartnt hatastz olarak

gergekle gtirme leridir.
. Kalite, amaglarauygunluktur.
. Kalite,istenenozelliklereuygunluktur.
. Kalite,standartlarauygunluktur.
. Kalite,mtigterininparasmrndelerinialmasrdrr.

Yukarrda verilen kalite tarumlanndan da anlagrlacalr gibi, kaliteyi
belirleyen en temel unsur, verilen mal ve hizmetin mi,igteri beklenti ve
ihtiyaglarrnr karqrlayabilme derecesidir.



2. Kamuda Hizmet Kalitesi

Bilindili gibi, kalite konusunun onem kazanmasr ve kalite yonetimi anlayrgr
ilk defa,Ikinci Di,inya Savagrndan sonra imalat sektqriinde faaliyet gosteren
endiistriyel igletmelerde ortayagrkmrgtrr. Daha sonra hizmetigletmelerinde
ve kamu orgtitlerinde uygulanmaya baglamrgtrr. Kalite yonetiminin ozel
sektor igletmelerinde yaygrnhk kazanmasmm temelinde yatan ana neden,
bu yakla$rmm rekabette iistiinltik saflamasrdrr. Ktiresellegme olgusu ve
yogun rekabet, igletmeleri "daha rrcvz, daha kaliteli ve daha hrzh" mal ve
hizmet iiretmek zorunda brrakmrgtrr (Kavrakollu, 1998).

Kamu kesiminde rekabetin ve dolayrsryla sallanan hizmetin bir
alternatifi olmadrlr igin son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti iizerinde
ciddi olarak durulmamrqtrr. Fakat ekonomik zorluklar ve ya$anan mali l<riz,
hiikiimetleri kamu harcamblannm azalt/rmasr, daha azkaynakla daha fazla
hrzmet tiretme araytqlanna yoneltmigtir. Aynca, kamu kesiminin sundulu
hizmetlerin etkinlili toplumsal zenginli[in ayrrlmaz bir pargasmr
oluqturdu$u ve hizmet kalitesinin ytikselmesiyle kamu kurumlannm daha
verimli hale gelerek kamunun ekonomi tizerindeki yiiktinii de hafifleteceli
ileri siiriilmiigtiir. Boylece, vergileri artrma gereklilili azalacagr igin ig
piyasarun kiiresel piyasada daha rekabetgi bir konuma gelmesi soz
konusudur.

Birey agrsmdan bakrldrfrnda ise kamu kurumlannm sundufu
hizmetlerden memnun olan vatandaq vergisini odemeye daha istekli
olacakttr. E[er verilen hizmet melnnuniyet verici dtizeyde ise, vergi
miikellefleri vergilerinin kendilerine kaliteli hizmet olarak geri dondiiEiinti
gorerek devlete giiven duyarlar. Bu durum, kamu orgiitlerine meqruiyet ve
saygrnlrk kazandracaktr. Kamu kesiminde kalite yonetimi uygulam alan,
giderek yaygrnhk kazanmaktadr. Ancak, kalite yonetimi yaklagrmmm
kamu yonetiminde bagarrh bir gekilde uygulanabilirlili konusunda ciddi
kaygrlarvardr.

Bilindili gibi kamu yonetiminin faaliyet alanlan gok genigtir. Bazr
hizmetler, kalite yonetimi uygulamasma daha yatkrn olup siireglerin
tarumlanmasr ve olgtilmesi daha kolay iken elitim ve gtivenlik gibi bazr
hizmetlerde ise stiregleri tarumlamak ve olgtilebilir grktrlar ortaya koymak
zordur. Ancak, ti,im zorluklara ra[men kamu hizmetlerinde kalite iyilegtirme
g alr gmalar r artar akdevam etmektedir.

3. Kolluk Hizmetlerinde Kalite
1990'h yrllardan itibaren etkin ve kaliteli kamu hizmeti sunabilmek
amactyla ozel sektor uygulamalanndan esinlenen yeni kamu yonetim
reform gahgmalan kamu orgiitlerinde gtin gegtikge yaygrnlagmaktadrr.
Polis orgtitleri de bu yeni yaklagrmlardan etkilenmiq ve sunduklarr hizmetin
kalitesini iyilegtirme arayryma girmiglerdir. Polislik onemli bir kamu



hizmeti olup polisin gahgmalan vatandaglann ya$am kalitesi iizerinde
onemli sonuglar do$urmaktadrr. Qahqmanrn bu boltimiinde, kolluk
hizmetlerinde kalite yaklaqrmrnr ortaya grkaran faktorler tizerinde
durulacaktrr.

3.1. Kolluk Hizmetlerinde Kalite Yaklastmmm Ortaya Q*ryt
Son on beg yrldrr, bagta ABD ve ingiltere olmak izere bir gok getigmig
i,ilkede polisin hizmetkalitesini iyileqtirmeye yonelik programlar yaygrnhk
kazanmrytr. Bu programlar, "Mtiqteri Odakh Polislik" (Customer Oriented
Policing), "Polis Hizmetinde Kalite Yonetimi" (Quality Management in the
Police Service), "Toplam Kalite Polisli[i", (Total Quality Policing),
"Toplum Destekli Polislik" (Community Policing), "Sorun Qozmeye
Odakh Polislik" (Problem Oriented Policing) ve "Hizmet Kalitesi" (Quality
of Service) gibi baghklarla sunulmaktadrr (Warcup, 1992; Galloway, 1994;
Waters, 1996),

Burada ozet olarak, hizmet kalitesini iyilegtirme politikalannm nigin
geliqmiq demokratik tilkelerde ortaya grktrlr sorusu iizerinde durulacak ve
bu degiqimi ortaya gtkaran dinamikler ballamrnda da Ttirkiye ile ilgili
de[erlendirmeler yaprlacaktrr.

Bu baflamda iiq ana faktor ileri siirtilebilir. Birinci faktor siyasal
rejimin dolasrdrr. Polisin toplumdaki iqlevlerine makro dtizeyde
bakrldrlrnda "gtig kullanmak" ve"hizmet sunmak" olmak izeretemelde iki
yonti oldulu soylenebilir. $tiphesiz her tilkede polis bu iki iqlevi de yerine
getirmektedir ama hangisinin daha afrrhkh ve oncelikli oldufunu
belirlemede o iilkenin siyasal rejimi etkili olmaktadr. Gergekten polisin
gorev alanmt ve yetkilerinin smrlnl belirlemede en etkin faktor siyasal
rejimin do[asrdrr. Ornefin, siyasal otoritenin bir meqruluk arayrgr iginde
olmadrlr, yonetimin yonetilenlere kargr hesap verrne sorumlululu
taqrmadr[t bir otoriter devlet diizeninde kollulun en temel iqlevi mevcut
rejimin devammr sa[lamak olmaktadrr. Dolayrsryla, bu tiir tilkelerde
vatandaglann istek ve beklentilerine duyarh olan, hizmet kalitesini
iyilegtirme yoniinde stratejiler geligtirerek meqruiyet arayan bir kolluktan
soz edilmesi gok giigtiir.

Difer taraftan demokrasi ve hukuk devleti anlayrgmrn yerlegtili
tilkelerde kolluk, vatandaqlann taleplerine ve beklentilerine cevap vermek
zorunlulupunu hissetmekte olup devlet-birey iligkilerinde bireyin konumu
giigliidtir. Siyasal rejimin kolluk iizerindeki etkileri ispanya ornefi ile daha
net agrklanabilir. ispanya'da Franco Rejimi donemi (1939-1975) kollulu
ile, bugtinkti demokratik ve Avrupa Birli[i iiyesi ispanya'srmn kollulu
arasrnda gorev, yetki, sorumluluk ve uygulama agrsmdan <inemli farklar
vardr. Franco doneminde kolluk, agrkga iktidann silahh bir gticii olup
siyasal amaglar igin kullanrlrrdr. Oysa, ispanya'da demokrasiye gegildikten
sonra insan haklarr ve ozgiirltikleriAnayasal gtivence altma almdr, polis de



geleneksel antidemokratik davranrq ve uygulamalannr terk ederek
profesyonel bir modele dofru gok hrzh bir qekilde deligmek zorunda kaldr
(Lasierra, 2002). Yine aynl gekilde, siyasal rejimin polisin iqlevini
belirlemedeki etkin rolii Giiney Afrika ornelinde agrkga goriilebilir. Irk
ayrtmciltlrnrn (apartheid) hi.ikiim stirdti[ii yrllarda Gtiney Afrika polisinin
en temel iglevi, siyahlan kontrol ve denetim altrnda tutmaktr. Bu amagla
polis gok genig yetkilerle donatrlmrgtr (Brewer,1994). Bugiin ise rrka dayah
aynmcl yonetimin son bulup demokrasiye gegigle birlikte Giiney Afrika
polisinde reform siireci baglatrlml$ ve bu konuda Belgika Jandarmastrun
toplum destekli polislik modelini uygulamak igin Belgika ile igbirlifine
gidilmi gtir (B ergm ans, 2002) .

Ozetlemek gerekirse, vatandaglann istek ve beklentilerini kargrlamayr
amag edinen hizmet kalitesini iyilegtirmeye yonelik uygul amalar ancak
demokrasi ve hukuk devleti anlayrgmm yerlegtifi, kurumsallagtrpr
toplumlarda mtimkiindtir. Qiinkti demokratik toplumlarda siyaset ve
yonetim megruiyet temelini halktan almaktadrr. Kamu kurumlan da varhk
nedenlerini megrulagtrmak, finansman kayna[r olarak kullanrlan vergilerin
kaliteli hizmet olarak vatandaqa geri dondtilii diigiincesini toplumda
egemen krlma sorumlulu[unu tagrmak durumundadrrlar. Bu ballamda
kamu orgtitleri gtiniimiizde megruiyet saflaylcl arag olarak galdaq yonetim
yontemlerinden birisi olan Toplam Kalite Yonetimine bagvurmaktadrrlar.

ikinci faktor, siyasal iktidarlann uygulamaya koyduklan kamu
yonetimi reform politikalan ve bunun polise yansrmasrdr. Polis
orgiitlerinin iginde yer aldr[r gevrede ya$anan de[igimle\eryada geg polisi
de etkilemektedir. Yukarrda da belirtildili gibi Batr tilkelerinde 19S0'lerden
sonra ortaya grkan "Yeni Kamu Yrinetimi" anlayrgr polis orgiit ve
yonetiminde kapsamh bir deliqime yol agmrq, orne[in ingiltere'de polis her
ne kadar ilk yrllarda yeni kamu yonetimi reformlanndan etkilenmemigken
bu reformlar gecikmeli de olsa daha sonra yolun bir bigimde uygulanmrgtr
(Sozen,2002).

Ugiincii ana etken, halkrn polise olan gtiveninin aza\masr ve
dolayrsryla poliste bir megruiyet sorununun ortaya grkmasrdrr. Polis
yonetiminin bu sorunu a$ma yontinde hizmet kalitesini iyilegtirme
programlanna yoneldikleri gortilmektedir. Polisin kendisi de vatandaqrn
giivenini yeniden kazanmak igin deligimin gerekli oldufunu kabullenmesi
reformu gergeklegtirmek agrsmdan onemlidir. Bu konuda Londra Metropol
Polis Mtidtirii Sir Peter Imbert'in 1989'da uygulamaya koydulu "Plus"
programr ile ingiltere'de tig polis meslek orgtittintin ortaklaga olirak 1990
yrhnda "Polislik Uygulamalarr incelemesi" (Operational Policing Review)
baghkh aynnhlt bir gahgma ornek olarak gosterilebilir. Bu gahgmalar daha
sonra ulusal diizeyde "hizmet kalitesi" (Quality of Service) programr
uygulamasma onctiliik etmiglerdir (Waters, 1996). Aynr gekilde, toplum
destekli polislik anlaytgt Amerika, ingiltere ve Kanada bagta olmak izere



geligmig bir gok iilkede polis ile halk arasmda ortaya grkan ve gittikge de
btiytiyen giivensizlik sorununu gidermeye ve kargrhkh gtiven ve ortakhk
anlayrgr iginde kamu diizeni sorununu gozmek igin ortaya grkmrg ve biiyiik
olgtide benimsenmiqtir (Rosenbaum, 1994).

Yukandaki agrklamalardan anlagilacaprizere, genel olarak kamuda ve
ozelde kolluk gtiglerinde, hizmet kalitesini iyilegtirmeye yonelik reform
politikalamnln yaygrnhk kazanmasmm altrnda yatan nedenlerden birisi
kaliteli hizmet sunumunun yonetime safladrlr megruiyettir. Qiinkii kalite
yonetiminin oziinde mtigteri menmuniyeti vardr. Kamu hizmetinden
y ararlananlann memnuniyet dtizeyi yonetime duyulan gtiveni belirleyece[i
kabul edilmektedir. Ornelin, 1993 yrhnda ABD Bagkan Yardrmcrsr Al
Gore'a "Kalite Yonetimi" danrgmanr olan Bob Stone, gergeklegtirdikleri
kalite yonetimi gahgmalanyla ABD vatandagmm devlete olan g0venin
arttrlrnr ve 1994 yrhndaABD vatandaglanmn sadece yizde 20'si kamunun
yaptr[r igleri doEru ve giivenilir bulurken bu giin bu oranm yizde 40'a
grktrlrnr ifade etmigtir (Htiniyet, 28 Nisan 2000).

3.2. Hizmet Kalitesi BileSenleri ve Kolluk Hizmetleri
Kalite yonetimi bir sistem yaklagrmrdrr. Sistemin bir boliimtinde meydana
gelecek bir hata btitiin sistemi etkileyecektir. "Bir zincir en zayf halkasr
kadar saflamdrr" sozii sistemin tiim bileqenlerinin gtiglti olmasr gerektilini
ifade eder. Kamu hizmetlerinde kalite yonetimi uygulamasmr mi,iqteri
memnuniyeti, kalite kriterleri ve olgiimii ile iist yonetim baflamrnda ele
almak yararh olacaktrr.

3 .2.1. Mi,igteri Memnuniyeti

Mtiqteri memnuniyeti kalite yonetiminin en temel ilkesidir. Yukarrda
verilen kalite kavrammrn tanrmlanndan da anlagrlacalr izere, hizmet
kalitesini olgmede orgtit tist yonetimi tarafindan belirlenen olgiitlerin defil,
miigteri istekve beklentilerininbelirleyici olmasr temel amagtrr. Bunedenle
mtigteri odakh hizmet anlayrgmrn bir soylem olarak kalmamasr, uygulama
diizeyinde etkili olabilmesi ancak hizmet sunulan kesimlerin
beklentilerinin kargrlanmasr ile mtimkiindtir. Bunu bagarmanrn yolu da
mtiqteri beklentilerinin neler oldulunun bilinmesi ve hizmetin bu
beklentileri gergeklegtirmeye odaklanmasrdr. Bu amaglamiigteri anketleri,
oneri kutularr gibi gegitli aragtrrmalar yaprlmaktadrr.

Kamu yonetiminde kalite yonetiminin temel unsuru olan miigteri-
odaklrhk srkga giindeme gelmektedir (Osborne ve Gaebler, 1992). Fakat,
kamuda vatandagm miigteri olarak algrlanrlmasmda bir takrm zorluklar
vardr (Nohutgu, 2003). Her geyden once, kamu yonetiminde rekabet
yoklufu, kdr gtidiisiiniin olmamasr, hizmetlerin tekelci bir ortamda



sunulmasr verilen hizmeffen mtigterinin memnun olup olmadrlmrn
onemsenmemesine yol agmakta, ayrrca. kamu hizmeti sunan kuruluglar
gok, deligken ve birbirleriyle gatrqan talepleri olan hraflann (paydaglann)
beklentilerini krt kaynaklar kullanarak yerine getirmeye gahgmaktadrr (Tak,
2002). Bir diler deyigle, kamu kurumlannrn muhatabr sadece mtigteriler
(hizmetten yararlananlar) olmayrp, ytirtitme organr, parlamento,
vatandaqlar, vergi verenler, medya, sendika ve meslek kuruluglarr gibi
birgok ilgili taraf vardr. Aynca, ttim bu taraflann talepleri her zaman
orti,igmez ve golunlukla gatrgma halindedir.

Tiim bu zorluklara ra[men kalite yonetiminde kamu orgtitlerinin
vatandagr mi.igteri olarak algrlamasr onemlidir giinkii kalite ile ilgili
tarumlann bir golunda yer alan ortak ozellik kullanrcrlann istek ve
beklentilerini kargrlamaya yonelik olmasrdr. Kamu orgtitleri bazen var
olma amaglanndan uzaklagtrklan, hattabazen de temel varhk nedenlerinin
kamuya hizmet etmek oldulunu unuttuklan elegtirilerine muhatap
olmuglardrr (osborne ve Gaebler, 1992). Bunun oniine gegmek igin kamu
orgi,itleri kendi gorev alanlarryla ilgili olarak oncelikle hizmet
kullanrctlanrun kimler oldu[unu, daha sonra bu ilgili taraflann istek ve
beklentilerinin neler oldulunu tespit etmek ve sonrasmda da bunlarr
gergekle gtirmeye yonelik gah gmaktrr.

Yukarrda anlatrlanlar kolluk hizmetleri igin de gegerlidir. Galloway
(1994),polisin hizmet sundu[u vatandaglann miiqteri oldulunu belirtmiqtii.
Fakatpoliste mtigteri kategorileri gok gegitlidir. Ornelin, arabasr gahnanbir
mtigteri sug malduru konumunda iken bagka bir giin trafik sugu igleyen bir
miigteri konumunda olabilir. Aynr kiginin bu iki farkh konumda polisten
hizmet beklentileri degigik olabilir. Dolayrsryla, kolluk hizmetlerinde
miigteri memnuniyetini sa$amak farkh yaklagrmlarr gerektirir (Warcup,
ree2).

3 .2 .2. HizmetKalites i O l gtitleri

Kalite kavrammm aynlmazbir o[esi de olgme ve delerlendirmedir. Genel
olarak hizmet igletmelerinde hizmet kalitesinin olgtimii ve iyilegtirilmesi
iirtin kalitesini olgmeye gore daha zordur. Qiinkti genel nitelikleri itibariyle,
hizmetitirtinlerden farkh krlan bir takrm ozellikler vardr. Birtirtintin kalite
dtizeyi olgme ve kargrlagtrma yoluyla saptanabilir. Hizmetin soyut olma
ozelligi kalite olgiimiinti zorlagtmr ve hizmetin somut yonleri istenmeden
alrlrk kazanabilir. Bu da hizmet kalitesi agrsmdan gok onemli olan soyut
yonlerin yeterince delerlendirilmesini engelleyebilir. Hizmetin bir diler
ozellili de, hizmet alanla hizmet sunanln yiz yize olmasrdr. Ahcrlairn
birbirinden farkh olmasr, hizmet sunumundaki standartlagmaya onemli
srntrlamalar getirmektedir. qfukfl hizmetin "kiqisellik" boyutu da onemli
bir kalite ozellifidir. Vatandaglann kamu orgtitiiniin sundulu hizmetten
mefllnun olmast sonugta hizmet sunan gorevlilerin performanslanna



baflrdrr. Anketler ve gikayet kutularr gibi yollarla hizmette kalite
saflanmaya gahgrlrr. Hizmetle ilgili bir bagka ozellik hizmet sunumu ve
alrmrnrn e$ zamanh olmasrdrr. Dolayrsryla bir hizmetin de[erlendirilmesi
anlrk izlenimlerden olugur. Qtinkii hizmet sunumunun kendisi bir
sunumdur. Ahcr, bir fiziki ozellikleri olan bir iiriin almamakta, hrzmette
iiriin hizmet sunumunun kendisidir. Sonug olarak kaliteyi de hizmetin
yerine getirilig bigimi belirleyecektir (Esin, 2004).

Hizmet kalitesinin olgiimii ile ilgili ttim bu zorluklara ralmen hizmet
kalitesine iligkin bazr olgiitler geligtirilmiqtir (Parasuraman vd. 1988). Bu
gahgmalarda hizmet kalitesi, gergeklegen ve algrlanan hizmet kalitesi
arasmdaki fark olarak tarumlanmtgtr (Wisniewski ve Donnelly, 1996).

Parasuraman ve arkadaglan, baglangryta hrzmet kalitesinin "erigebilirlik,
ileti gim, yeterlilik, nezaket itibar, gtivenilirlik, duyarhltk, giivenlik, frzikr
goriintim ve m{igteriyi anlamak" gibi 10 bileqenden oluqtulunu
belirtmiglerdir (Wisniewski ve Donnelly, 1996). Daha sonra yaprlan bir gok

ampirik aragtrrma ve psikometrik testlerle bu olgi.itler geligtirilmig ve beq

anahizmet kalitesi boyutundan olugan SERVQUAL olgefi olugturulmuqtur.
Her hizmet sektortiniin kendine ozgndurumlan olsa da aga[rda agrklanan bu
beq boyutun ttim hizmet orgi.itlerine uygulanabilece[i ileri stirtilmiigttir
(Parasuraman vd. 1 988).

Giiriiniim (Tangibles): Orgtittin bina, tesis, ekipman ve personel

kadro sunun gortiniimti.
Giivenitirlik (Reliability): Kurumun kamu hizmetlerini tutarh

gekilde, soz verildifi gibi sunma yeteneli.
Giivence (Assurance): Yonetici ve personelin hizmetin yerine

getirilmesi igin gereken bilgi ve beceriye sahip olma dizeyi, nezaketi,
saygtst, vatandaglara ve genel olarak gevreye kargr tutumu, vatandaglarda
gtven, inanrlrrhk ve dtirtistliik duygusu yaratma d'jzeyi, hizmetin herhangi

bir gtiphe, risk ve tehlikeye meydan verilmeksizin sunulma becerisi.
Duyarhhk/Cevap Verebilirlik (Responsiveness): Yonetici ve

personelin vatandaqlara hizmet verme konusundaki istekliligi.
Empati (Empathy): vatandaglarrn yoneticilere ulaqabilme ve

kolayhkla iligki kurabilme olanafr, yonetici ve personel tarafindan
anlayabilecekleri bir dille bilgilendirilme ve dinlenme olanalr, yonetici ve
personelin vatandaqlann farkh ihtiyaglannt anlamaya yonelik gabasr (Tak,

2002).

Poliste hizmet kalitesini belirleyen kriterlerin neler olabilecelini
Ingiliz p oli s indeki uy gulamalardan ornekler vererek ag rklamaya g ah g ahm.
ingiltere' de 1994 tarihli Polis Yasasr (PMCA) yerel polis kurulunun ulusal
hedefler do!rultusunda yerel polislik planr hazrlamasrru ongormektedir.
Bu planda perfo_rmans gostergeleri ve bunlarla ilgili hedefler ve standartlar
yer almaktadrr. Orne[in;
. Polis imdatr arayanlann memnuniyet yi,izdesi,



. Polis karakollannda verilen hizmetten miiqterilerin memnuniyet
yiizdesi,
. Bir giddet sugu duyurusuna kargr polisin verdili ilk mtidahale ile ilgili

sug mafidurlannm mentnuniyet yiizdesi,
o Bir trafik kazasr olayrnda polisin gosterdili performanstan

ma[durlanln mefilnun olma yizdesi,
. Halkrn, yaya ve arag devriyelerinin yeterlilili konusundaki

memnun iy et yizde s i (Nottinghamshire Po lic e Authority, | 997 ) .

Performans gostergeleri diler benzer polis orgiitlerinin delerleri ve
ulusal ortalama delerler ile kargrlagtrrrlmak suretiyle o yrlki performans
olgtiliir. Bu bilgiler her yrl kitapgrk halinde basrlarak dtizenli gekilde
kamuoyunun bilgisine sunulur. Yukarrdaki gostergelerden de anlagrlacapr
izerelngllizpolisi maldur odakh bir hizmet anlayrqr benimsemigtir. Sugun
maldurlanna kargr reaktif bir polislik yerine maldurlann malduriyetini
azaltrcrhizmetl ere once lik vermeyi temel po litika o larak benimsemi qtir.

Fakat $urasl unutulmamahdr ki, hizmet kalitesini sayrsal verilerle
olgmenin bazr sakmcalan vardr. Bu durumda polisin kaynaklannr bu
sayrsal kriterleri gergeklegtirmeye yonelik faaliyetlere yofunlagtrracalr ve
dolayrsryla bazt hizmet alanlanrun ihmal edilebilece$i endiqesi dile
getirilmektedir. Performans olgtimti "sayrlarla o5runa" dontiqmemelidir.
Orne$in, FBI bagkanr Edgar Hoover personelinden daha fazla tutuklama
isteyince, FBI ajanlarr saylyl artrrmak igin yakalanmasr suglulara gore daha
kolay olan asker kagaklannr yakalamaya odaklandrlar (Osborne ve Gaebler,
1992). Ttim bu yan etkilerine kargrn giintimtizde genel yonelim hizmet
kalite olgttlerini terk etmek delil daha da geligtirerek anlamh sonuglar elde
etmeye gahgmaktrr. Kamu hizmetlerinde kalite olgiimii zordur. Dolayrsryla,
kamu yonetiminde kalite gahgmalarryla ilgili olarak do[ru kalite olgiitleri ve
gostergeleri segmek, do[ru bir de[erlendirme aracr kullanmak ve ilgili
taraflando!ru tespit etmek onem taqrmaktadrr (Loffler, 2001).

3 .2.3 .Ust Yonetimin Liderlili ve Qahgan Memnuniyeti

Hizmet kalitesini iyilegtirme politikalanrun olugturulmasr ve uygulamaya
konmast konusunda tist yonetimin rolii ve onemi yadsmamaz. Ust
yonetimin liderlili, tistiin gayreti ve reform programlanna balhhlr
uygulamarun baqarrh olmasmda belirleyici olmaktadrr. Ust yonetim,
"kaliteli hizmet, gahgan memnuniyetinin sallanmasr ile miimkiindiir"
anlayrgmdan hareketle iyilegtirme stirecine personelin katilrmmr da
sallamahdrr. Qahganlarrn benimsemedili reform programlannr
uygulamaya koymak gok zordur. Kalite yonetimi ktilttirtintin gtiglti gekilde
yerleqtili kurumlarda yoneticinin roli.i idareci ve denetgi olmaktan grkarak
"oiretici" (coach) ve "kolaylagtrncr" role doni,igtir. Kurum da o[renen
organizasyon olmak durumundadrr. Krsaca, orgtit ktiltiiriiniin kalite
yonetimi ilkeleriyle uyu$masr gerekir. Ornefin, kalite yonetiminin



orgtitlerde bagarryla uygulanmasmda ttim gahganlann katrhmmm onemi
vurgulanmaktadrr. Ancak, katr hiyerargik yapr, kontrol ve cezalandrma
merkezli, otoriter yonetim tarzrnrn e gemen o ldu[u kurumlarda katr hmc rhlr
gergek anlamda saflamak gtigtiir. Dolayrsryla, personeline gi,ivenmeyen,
onlara yetki ve sorumluluk dewetmeyen bir tist yonetimin varh[r hizmet
kalitesini iyilegtirme gahqmalannr sekteye u$ratrr. Kalite yonetiminin temel
ilkelerinden olan siirekli iyileqtirmeyi (kaizen) gergekleqtirmek igin iist
yonetimin liderli[i ve gahgan memnuniyetinin saflanmasma gerek vardr.

3.3. Nitelikli Personel: KoAuk Hiunet Kalitesinde Kritik BaSart Faktdrii
Hizmet kalitesinde can ahcr unsur mtigteri (hizmet kullanrcrlarr)
beklentilerinin siirekli olarak kargrlanmasr ve bu beklentilerin iizerine
grkilmastdrr. Ozel sektorde yaprlan bir araqtrmada ankete katrlanlann
o/o69'u ahg veriq yaptrfr firmalan, iiriiniin fizlkikalitesinden gok mtigteriye
kaba davranilmast, yardrmot.olunmamasl ve gereken ilgi gosterilmemesi
gibi hizmet kalitesiyle ilgili sorunlardan dolayr terk ettikleri ortaya
konmugtur (Gowan,200I). Bu da miigteri memnuniyetinde hizmeti sunan
personelin tutum ve davraruglarrrun daha onemli oldu[unu gostermektedir.
Bu nedenle, hizmet kalitesini ytikseltmek isteyen kamu kuruluglannm
oncelikle yapmasl gereken kurumda gorev yapan personelin niteliklerini
iyilegtirecek e[itimler iizerinde yolunlagmalarrdrr (Tak, 2002).

Bu durum kolluk hizmetlerinde daha da onemlidir. Qiinkii polis hizmet
odakh bir orgiit, polislik emek yo[un bir meslektir. Dolayrsryla, giivenlik
hizmetlerinin yerine getirilmesinde en onemli ve en delerli kaynak olan
insan gticti, hizmet kalitesinin belirlenmesinde baghca rolti oynar. Diler
deyigle, bir hizmetin kalite veya kalitesizli[ini belirleyen temel faktor,
gahganlardr. Bunun iki temel nedeni vardr. Her geyden once, ozel sektor
firmalan gibi maddi anlamda bir i,iriin tiretmeyen polis tekel konumunda
benzersizbir hizmet vermektedir. Kullarulan teknolojinin seviyesi ne olursa
olsun, polisin hizmet sunumu personelin muhatabryla etkilegimi geklinde
olmaktadrr. Polislikte bu etkilegim genellikle gok kigisel veya tamamen
personelin kigili[iyle ilgilidir. Orne[in, arabasr galman bir vatandag igin
arabasrnrn gok krsa bir siirede polis tarafindan bulunmasr kadar kendisine bu
hizmeti sunan polis memurunun tutum ve davranrqr, dry goriintimi.i de o
kiginin verilen hizmetin kalite diizeyine iliqkin gortigiinde etkili olabilir.
ikinci olarak, polis memurlan rutin gtinliik gorevlerini yerine getirirken
iistlerinin gozetim ve denetiminden uzak, genig takdir yetkisi iginde
verdikleri kararlar kurumun gergek politikasrnr olugturur. Polisin bir birey
olarak hareketleri, tutum ve davranrglan onun kigisel eylemleri olarak de[il
ttim kuruma atfedilir (Bradford, 1998).

Polislik,$i[er bir gok kamu hizmetinden farkhdrr. Sozgelimi, bir
banka qubesi,"vergi veya tapu dairesi,'hizmetlerini btirolarda sunarlarken,
polis, devriye, gtivenlik, asayig ve trafik gibi bir gok hizmeti biirolarda defil,



cadde ve sokaklarda, yani halkrn iginde vermektedir. Polisin gorevi
srasmdaki tutum ve davraruglan, sadece polisle etkilegim iginde olan kigiler
iizerinde delil, olaya tanrk olanlar tizerinde de bir etkisi olmaktadrr.
Hizmetin goz ontnde verilmesi polisin sundulu hizmetin kalitesi hakkrnda
halkrn bir yargryavarmasmda onemli rol oynamaktadrr. Dolayrsryla, kaliteli
giivenlik hizmetleri, nitelikli personele sahip olmakla mtimkiindiir.
Personelin mesleki bilgisi, e[itimi, fizlki gortiniimti, kurallarr uygulama
tatzt, hizmet alan vatandaglara karqr tutum ve davraruqlarr vatandaglar
tizerinde hizmetin kalitesi ile ilgili algrlamalannr belirleyecektir. Ornefin,
izinsiz gosteri yiiriiyiignnii da[rtrrken .bazt polislerin "agrl giig"
kullanmasrnln etkisi sadece agrrr gtice muhatap olan kigiyle smrh de[ildir.
Bu olaya sokakta tamk olanlann yam sra televizyonve gazetelerde de yer
almasr durumunda polisin itiban biiytik gapta eroryona u[ramakta
vatandagm hizmet kalitesine iligkin algrlamasr olumsuz olmaktadrr. Bu
nedenle, polislik meslefine personel segiminde kayrrmacrltk, torpil gibi
uygulamaLar yerine sadece bilimsel yaklagrmlarla ortaya konmug nesnel
olgtitler kullanrlmahdrr. Personelin ig tatmini, orgiit igi igleyig, amir-memur
iligkilerinin dofasr, gahgma qartlan, orgtit kiiltiirii gibi bir gok konunun da
bu ballamda ele almmasr ve gerekli iyilegtirmelerin yaprlarak gahganlarrn
merlnun oldu[u bir orgtit ikliminin olugturulmasl gerekmektedir.

Yoneticiler, 9 ah g anlar ve mii gterile r hizmet kalite si ve yonetiminde iig
onemli paydagtrr. Bu kesimlerin hizmet kalitesiyle ilgili bakrg agilart
onemlidir. Bir kamu kurumunda yoneticiler, galryanlar ve miigteriler
arasmda hizmetkalitesi ile ilgili beklenti ve algtlamalarda farkhhk var mt?
E[er farkhkklar varsa bunlann neler oldu[unun ortaya konmasr hizmet
kalitesini iyileqtirmeye yonelik programlarrn tasarrmrnda ve
de[erlendirilmesinde onemli ipuglan sallayacaktrr (Gowan, 2001). Bu
konu kolluk hizmetleri agrsmdan da onemlidir. Her geyden once hizmet
kalitesini iyilegtirmeye yonelik bir program uygulamaya kondufunda eler
kolluk gorevlileri bu programm gereksiz ve asrl ihtiyaglara cevap
vermekten uzak oldulunu dtigi,iniirlerse bu progfamrn baganh bir qekilde
uygulanmasr gok zordur. Ozellikle kolluk hilmetlerinde alt kademe
galrganlannln takdir yetkilerinin fazla oldu[unu da goz ontinde
tuttulumuzda galtganlartn benimsemedikleri hizmet iyilegtirme
programlannln bagarrh . olma gansl gok azdr. Ornelin, son yrllarda
Tiirkiye'de Avrupa Birligine uyum yasalanyla ilgili olarak gergeklegtirilen
reform programlarrnda insan haklanyla ilgili dtizenlemeler, teroristlere
verilen haklar, tavizler olarak deferlendirilirse, bunlann baqanyla
uygulanmasmda onemli sorunlarla kargrlagrlacaktir.

4. TiirkiyeAgrsrndan Genel Bir Deferlendirme
Ttirkiye'de sa$rk, elitim ve gtivenlik gibi kamu hizmetleri sunumunda
ciddi boyutlarda kalite sorunu oldulu genelde kabul goren bir gortigti,ir.



Bunlarla ilgili cirnekleri bizzatkendimiz ya$amr$ olabilecepimizgibi gegitli
orneklerini gorsel ve yazit medyada hemen hemen her giin gormek
mtimkiindiir, aynca bunlar mizah konusu olarak da bolca iglenmektedir.
Trafik kazasr sonrast yarahyr ambulansa gotiirtirken sa$hk gorevlilerinin
yarahyt sedyeden dtiqtirmesi, polisin qtipheli paketi sopayla kontrol etmesi,
emekli maa$ ve hastane kuyruklarr, kuyrukta olen insan manzaralarr
iilkemizde kamu hizmetkalitesinin boyutlan hakkrnda olumsuz bir yargrya
varmamrz igin yeterli olmaktadrr. Dolayrsryla kamu hizmetlerinin
sunumunda kalitenin arz;tt edilen diizeyde olmamasr onemli bir sorundur.
Giintimiizde vatandag kendisine verilen hizmetten memnun olmamakta
daha iyisini talep etmektedir.

4. 1. Katite iyileStirmelerini Gii gleStiren F aktiirler
Tiirkiye'de kolluk hizmetlerinde kalite iyilegtirme programlarrnrn oncelikli
politikalar olarak ele almmasmr giiglegtiren faktorler vardr. Bunlan genel
olarak siyasal ve sosyo-ktilttirel nedenler ile yonetsel/orgtitsel sorunlar
olarak iki temel kategoride delerlendirmek miimktindtir. Ulkemizde
gegmigte olduSu gibi bugtin de polisin "kontrol", "gtig kullanma" iglevinin
daha alrrhkh oldulunu soylemek miimkiindiir. Bunun gegitli siyasal ve
sosyo-ktiltiirel nedenleri vardr. Ttirkiye'nin yagamrq oldulu giddetli teror
ortamr (ozellikle PKK, Hizbullah ve DHKP-C gibi agm sol, agm sa! ve
radikal dinci teror gruplarr tarafindan gergeklegtirilen teror eylemleri),
iilkenin tiniter yaplsmm bolticti ve ayrrhkgr unsurlar tarafindan
boliinebileceli tehlikesini her zaman oncelikli giindem maddesi yapmrgtrr.
Bunun yarunda Tiirk toplumunda yolun bir toplumsal kutuplaqma (sa!-sol,
Ttirk-Kiirt, alevi stinni, laik-anti-laik gatrqmasr) yaganmaktadrr. Bu sosyal
olgunun sozgelimi, devlet politikalanna, kolluk orgiitlerine ve bunlann
iglevlerine onemli etkileri soz konusudur. Bir diger gtiglegtirici neden de
devlet-vatandag iligkilerinde bireyin gtigstiz konumu, devletten balrmsz,
giiglti sivil toplum kuruluglannrn yetersizligi ve vatandagrn taleplerini ifade
edecek mekanizmalann yeterli olmamasrdr.

Tiim bu etmenler, polisin toplumdaki oncelikli iglevinin 'ososyal
kontrol" olmasmt ve hizmet yontintin ihmal edilmesine yol agmaktadrr.
Yukanda da delinildigi gibi, Batr tilkeleri polis orgttlerinde kalite yonetimi
yaklagrmlanrun ofiaya grkmasmda ve uygulanmasmda polisin, halkrn
giivenini yeniden kazanrna. megruiyet sorununu gozme amacl onem
tagrmaktadrr.

Siyasal ve sosyo-kiilttirel etmenler yanrnda yonetsel ve orgiitsel
giigliikler de soz konusudur. Daha <ince de vurgulandr[r gibi kalite
yonetiminde iist yonetimin liderli[i, iisttin gayreti ve programa balhh[r
uygulamarun bagansmda onemli rol oynamaktadrr. Fakat Tiirk kamu
yonetimindeki uygulamalara baktrlrmrzda atamalarda siyasal tercihler
etkili olmakta, bu da iist yoneticilerin gorevlerinde ne kadar si,ire ile



kalacaklan konusunda bir belirsizlile yol agmaktadr. Bu tiir uygulamalar,
polis yoneticilerinin orta ve uzun donemli reform programlanndan ziyade
grinli.ik ve krsa vadeli dtigiinmelerine, vatandaqlann isteklerinden ziyade
siyasal liderlerin isteklerine duyarh olmalanna neden olabilmektedir.

Aynca, kalite yonetiminin kamu orgiitlerinde bagarryla
uygulanmasmrn omindeki en temel gtigliiklerden birisi de geleneksel
btirokratik kiilttirtin kalite yonetimi anlayrgrylauyumlu olmamasrdrr. Qiinkii
kalite yonetimi yonetimde geffaflr[r, hesap verebilirlili, kattltmr
ongormektedir. Ancak otoriter bir anlayrgla igleyen bir kamu yonetiminde
bunlan gergeklegtirmek zor oldulundan ciddi boyutta orgiitsel ve yonetsel
bir de[igim gereklidir.

Burada vurgulanmast gereken bir bagka konu da, kalite odakh
orgtitlerin miigteri memnuniyeti kadar galryan memnuniyetine de onem
verdikleridir. Bunun temel nedeni, gahganrnl memnun eden orgiitler daha
kaliteli hrzmet sunarlar felsefesinin kalite yonetiminde benimsenmesidir.
Bu agrdan bakrldr[rnda Ttirk polis orgi.itiinde gahganlann gok onemli
sorunlan oldulu tartrgrlmazbir gergektir. Zor gahgma koqullan (fazlamesai
i.icreti alamam4 ticret yetersizli[i, otoriter yonetim tarzt, uzun gahgma

saatleri, ailelerine yeterli zaman ayramama vb.) polisin performanslnl
olumsuz yonde etkilemektedir. Konuyu ya$anml$, ilging bir olayla
orneklendirebiliriz.Tatrl siiresinin 9 giine uzadtpt bir bayram tatilinde izin
kullanamayan bir trafik polisi, bunun haksrzhk oldu[unu diig{inmekte,
negatif ruh halinin etkisiyle denetlemelerde herkese ceza yazmakta ve
nedenini de bu gekilde agrkga agrklayabilmektedir. Bu tiir sorunlara,
"polislik zor bir meslektir ve fedakarkk ister. Memur gorevini her gartta
yapmak zorunda" anlayrqryla yaklagrldrlrnda sorun goztilmiiq olmuyor,
sadece ortbas edilmig, gegici olarak basttnlmrq oluyor. Bunun yerine,
"kaliteli hizmet, gahgan memnuniyetinin sa[lanmasr ile miimki,indtir"
anlayrgmdan hareketle bayramda trafikte yaganacak yo[unluk nedeniyle o
gtinlerde trafik hizmetlerinin daha onem taqrdrfr, vatandaqlann can ve mal
emniyetinin korunmasr gerektili vurgulanarak memura yaptr[r igin onemi
benimsetilmelidir. Sonrasmd a da y aptr[r igin onemiyle orantth olarak fazla
mesai iicreti odenerek memurun yaptrpr iqten memnun olmast
saflanmahdrr.

Qah ganlann sorunlarr goziilmeden orada hizmet kalitesini iyileqtirmek
gok gtigtiir. Qiinkti kalite yonetiminde gahganlann memnuniyeti, temel
unsurlardan bir tanesidir. Dolayrstyla, polisin gahqma kogullannr
iyilegtirecek politikalar tiretilerek uygulamaya konmadan polisin htzmet
kalitesini artrma gayretleri personel tarafindan benimsenmeyecek, tam
aksine bir direngle kargrlagrlacaktrr.

Bu ballamda bir difer sorun da orgiit ktiltiirtintin kalite yonetimi
ilkeleriyle uyu$mazh[rdrr. Kalite yonetiminin orgiitlerde bagarryla
uygulanmasmda tiim gahganlann katrhmmm onemi vurgulanmaktadr.



Ancak, katr hiyerarqik yapr, kontrol ve cezalandrrma merkezli, otoriter
yonetim tarzr kafiltmcrhfr-engellemektedir. Ornelin btiytik bir if emniyet
mtidtirltiftinde 700 polis memuru iizerinde yaprlan bir anket galrymasrnda
polis memurlarn o/o 20 .2'si amirinin gtiven vermedif ini, o/o 2I .3'if' amirinin
hoggortiyle yaklagmadrfmr, o/o26.9'uamirinin eleqtiriye agrk olmadr[mr, ve
% 27.1'i amirinin personeli ozel iglerinde gahgtrrdrgrnr dtigiintiyor. (nul u.
Beren, 2003). Bu da yoneticiler ve gahganlar arasmda ciddi sorunlar
oldulunun agrk bir gostergesidir.

Aynca, kalite yonetiminin oztinde olgtim ve istatistiksel kontrol
yontemleri vardr. Mtigteri tatmin olgtimlerinin yaprlmasr, hizmet kalite
olgiitlerinin belirlenmesi ve olgiilmesi, perfonnans de[erlendirrnesi ve
org{it amaglannrn belirlenmesi gibi konular yonetim bilgi sistemi gibi
biliqim teknolojilerinin ttim orgiitsel diizeylerde yogun bir gekilde
kullamlmasrnr gerekli krlmaktadrr. Bu konularda hem genel olarak Ttirk
kamu yonetiminde hem de polis orgiitiinde ciddi boyutta eksiklik ve
yetersizlikler soz konusudur.

Sonug

Sonug olarak denilebilir ki, tiim kamu kurumlarrnda oldulu gibi kolluk
giiglerinde de hizmetkalitesinin iyilegtirilmesi gereklidir. Bu amaqla,ortada
boyle bir sorun oldufunun ilgili taraflarca kabulii ve de[igim yontinde bir
talep olmahdrr. Bununla beraber, kolluk hizmetlerinde kaliteyi belirleyen
olgtitleri ortayakoymak kolay delildir. Ayrrca polislik meslefinin oziinden
kaynaklanan sorunlar vardu. Ama bunun yarunda kaliteli kolluk hizmeti
sunma yolunda yaprlabilecek gok qeyler vardr. Giivenlik hizmetlerine
iligkin olarak anlamh ve deler yarutanhizniet kalite olgtitleri geligtirilebilir.
Bunlar da vatandagtn yagam kalitesini yiikseltmede onemli rol
oynayacaktrr. Dolayrsryla bu gabalara gereken destek ve onem verilmelidir.
Son olarak, ozellikle vurgulamak gerekir ki, kalite yonetiminin
uygulanabilmesi igin polis orgtit ve ycinetiminde cinemli iyilegtirmeler
yapr larak gereken alty apr o lugturulmahdr.
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