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POLISIN SUNDUGU HiZMETLERIN VATANDASTAKI ALGISININ OLCULMESI
Hanifi SEVER?

OZET
Siddetli rekabet altinda olan organizasyonlar, degisen ve gelisen kosullar karsisinda varliklarini siirdirebilmek
icin hem Uretim slreglerinde hem de satis sonrasi faaliyetlerinde degisime yénelmektedir. Hizmet sektori bu
degisim sureci igerisinde gelisme ve buyume egilimdedir.
Bu calisma ile, glivenlik hizmetlerindeki algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini derinlemesine
anlamada vyararl olacagl dusilinllerek, polis hizmetlerinin kalitesine iliskin misteri algilarinin, mdisteri
memnuniyeti Gzerindeki etkisi incelenmeye calisiimistir.

Anahtar Kelimeler: Polise karsi tutumlar, vatandas memnuniyeti, polis performansi.
THE MEASUREMENT OF CITIZEN PERCEPTIONS OF POLICE SERVICES

ABSTRACT
Organizations, operating under severe competetion, search for new practices both production process and
after-sales services to adapt to spinning and evolving conditions. These changes also affect the service industry,
which experiences a developing and increasing trend.
In this study, in order to understand thoroughly the relation between perceived service quality in security
services and customer satisfaction; the effects of service quality perceptions of sercurity services on customer
satisfaction are examined.

Keywords: attitudes towards police, citizen satisfaction, police performance.
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Giris

Diunyada yasanan guincel gelismeler, bilginin hareketliligi, hizla artan rekabet ortami, marka yaratma ve
yenilikgilik gibi hususlar o6rgiitlerin yasamlarini zorlastirmaktadir. Siddetli rekabet ortami icerisindeki
organizasyonlar, hedeflerini gerceklestirebilmek icin bugln yalnizca trin Gretmekle kalmiyor, satilan Grinden
sonra destek hizmetleriyle de tiiketicinin glivenini kazanmaya calismaktadirlar.

Hizmet; kisi ve makinelerin, tlketicilerine dogrudan fayda saglayan fiziksel varligi olmayan urlnlerdir
(Uzerem, 1997:34). Bu nedenle, hizmet sektdriindeki kalite ve tiiketicilere kendilerini énemli hissettiren
uygulamalarin 6nemli oldugu belirtilmelidir.

is sektériinde artan rekabet kosullari altinda hayatta kalmayi, hatta rakiplerini oyunun disina itmeyi
hedefleyen rekabetci isletmeler, misterileri ile daha yakindan ve uzun sireli iliskiler kurmak zorundadir.

Hizmetle ilgili yapilan kapsaml calismalarda (Palmer, 2004; Zeithaml, vd., 2005; Gronroos, 2007;
Lovelock ve Wirtz, 2007); mdisterinin roll; yenilik, mihendislik ve etkin hizmet Uretimi icin dinamiklik
(Gummesson, 2007) olarak ifade edilmektedir. Misteri, almis oldugu hizmetle ilgili olarak geri bildirim,
hizmetlere yonelik miihendislik uygulama gibi yontemlerle isletmeye dinamiklik saglar.

Hizmet isletmeleri, performanslarini ve karlarini arttirmak icin miusterilerin kendilerini igsletmenin bir
parcasi gibi gdormelerini, isletme Uriinleri ile ilgili gdnullu davranis sergilemelerini saglayabilecegi ve musterilerle
uzun ve glgclu bir iliskinin temelini olusturabilecek bir hareket tarzi izlemelidir. Kendisini isletmenin bir parcasi
olarak géren misteriler rol disi davranislar gosterebilirler (Devrani ve Tlzlin, 2008: 194). Rol disi davranis,
misterinin kulaktan kulaga iletisim, Griin gelistirme icin fikir verme, geri bildirimler sunma, baskasini isletmenin
mdsterisi olmasi yoniinde girisimde bulunma ve tesvik etme (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Gruen vd., 2002)
gibi durumlarla tanimlanabilir. Bdylece, tilketicinin isletmeye yaklasiminda o6rgitsel vatandashk kurma
(Bateman ve Organ, 1983; Moideenkutty, 2005; Moorman ve Blakely, 1995) ve kendisini isletmeyle
dzdeslestirmesi (Bergami ve Bagozzi, 2000; Dutton vd., 1994) saglanabilir. isletmeyle dzdeslesme, “sosyal kimlik
teorisi’nden hareket edilerek olusturulmustur (Brewer 1991; Tajfel ve Turner, 1985). Buna gore, misterilerin
isletmeye karsi duyduklari yakinlik, sempati ve algilanan kimligin benlik tanimlamasiyla olan uyumunun derecesi
belirlenir (Einwiller vd, 2006:186).

Uriinler igin tiketicinin davranislari somut bir sekilde gdzlemlenebilmekteyken, hizmetler agisindan ayni
seyi sdylemek mimkin olamamaktadir. Bu nedenle hizmetler agisindan tiketicilerin davraniglarinin degisken
oldugu ve davranislarla ilgili tahminlerde bulunulamayacagi belirtiimektedir (Chervonnaya, 2003). Bu nedenle
Matting vd., (2004), tuketicilerin hizmet beklentilerinin karsilanabilmesi igin yaratici fikirlerin sunulmasi
gerektigini savunmusgtur.

Son zamanlarda hizmet sektoriine verilen dnem artmistir, ¢linki tiketiciler sadece almis olduklari Grlint
degil, sonrasinda verilecek olan hizmetleri de sorgular hale gelmistir. Ornegin, tiiketici satin alacagi bir
otomobilin teknik, glivenlik ve fiyat gibi 6zellikleri yaninda firmanin servis, yedek parga ve kalitesini de
incelemektedir. Bunun en glzel 6rnegi bugiin internet ortaminda olusturulan tartisma forumlarinda binlerce
tiketicinin alacag triinlerle ilgili yetkili servis, yedek par¢a ve hizmet kalitesi ile ilgili yorumlar yapmasidir.

Hizmetlerin kalitesi, her misterinin kaliteye bakigina baghdir (Erol ve Aksu, 2011). Hizmet sektdriniin
esas olarak insan gliciinden ve fikirlerinden yararlanilmak suretiyle saglanmasi nedeniyle, hizmetlerin kalitesini
standartlastirmak zordur. Yani, somut bir Grin i¢in seri tGretim yapilabilirken, bir hizmet icin ayni standartlarin
bire bir olusturulmasi miimkiin degildir.

Hizmetin saglanmasinin yaninda, bu hizmetin nasil sunuldugu da 6nemlidir. Hizmet Gretimindeki hatalar
ya da hizmetin tam ama hosnutluk yaratmayacak sekilde sunulmasi nedeniyle musterilerin isletmeyi “kalitesiz”
olarak nitelendirmesi ve bu isletmeden uzaklasmasi sonucu mali kayip artabilmektedir. Ornegin bir otel
isletmesi, bir dnceki sezon hizmet kalitesindeki hatalarin cezasini bir sonraki yil odalarinin bos kalmasiyla
odeyebilir.

Kamu Kuruluslarinda Hizmet Sunumu

Kamu sektérindeki hizmetler vatandaslara sunulmaktadir. Pek ¢ok arastirmaci kamu hizmetlerinin
sunulmasiyla ilgili calisma yapmistir (Wisniewski and Donnelly, 1996; Rowley, 1998; Wisniewski, 2001; Brysland
and Curry, 2001). Her ne kadar kamu hizmetleri tek olarak sunuluyor gibi algilansa da, aslinda ¢ok cesitlidir.
Kamu hizmetleri tasimacilik, egitim, adalet ve glivenlik gibi ¢ok genis bir perspektifte sunulmaktadir (Angus,
2003).

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi icin en az iki kosulun gergeklesmesi gerekmektedir. Bunlardan
ilki, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya yararl olmasi; diger ise hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili
kamu kurulusunun siki gézetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince yirattulmesidir (Erol ve Aksu, 2011:
38).
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Gilnlmiuzde, kamu kuruluslar saglamis olduklari hizmetin kalitesini arttirmak icin buylk bir baski
altindadirlar (Randall ve Senior, 1994; Robinson, 2003). Tlketicinin istekleri kamu hizmetinin gesidine goére
farkhhk gosterse bile, ortak olarak kamudaki en biliyik sorun hizmetlerin sunulma hizidir (Ramseook-
Munhurrun vd., 2010: 37).

Hizmetin saglanmasi, insan iliskileri ile ilgilidir (Suprenant ve Solomon, 1987). Bu iliskinin icerisinde,
tiketici ve organizasyonun oldugu dislnulse bile, aslinda, tiiketici ve organizasyonda galisan bireylerin yakin
iliskilerinin varligindan séz edilebilir. Benzer sekilde, Czepiel (1990), hizmet saglayicilar ile hizmeti alanlar igin
hizmet kalitesinin oldukga 6nemli oldugunu ifade etmistir.

Bir 6zel sektorde yagsanan hizmet sunumundaki misteri memnuniyetsizligi neticesinde, tiiketici bir arayis
icerisine girerek ayni hizmeti sunan diger isletmelere sempati duyabilir. Ancak bu durum kamuda farkhdir.
Kamu hizmetlerinin ¢ogunlugu devlet eliyle sunuldugu ve vatandaslarinin da bu hizmeti alabilecegi baska bir
alternatif olmadigi icin hizmet kalitesindeki tiketici memnuniyetsizligi devlete olan gliven ve sayginligin
azalmasi olarak karsimiza gikabilir.

Ornegin, ucakla seyahat edecek olan bir vatandas, o havayollarinin hizmetlerinin sunumundan ve
kalitesinden memnun kalmazsa, bundan sonraki seyahatlerinde o firmayi yeniden tercih etmeyebilir. Ancak, bir
sugun magduru olan vatandasin, magduriyetinin giderilmesi icin mahkemeler disinda basvurabilecegi bir yol
bulunmamaktadir. Bu nedenle, 6rnekte de bahsedildigi gibi adliye hizmetlerinin sunulmasinda yasanan
problemler, vatandasin devlete olan glivenini zedeleyebilmektedir.

Kamu sektériinde deger yaratma 6zel sektére gore daha zordur. Kamu hizmetlerinde bir performans
gelistirme stratejisinin uygulanmasi sadece bir sektéri tatmin ederken, diger sektorde memnuniyetsizlik
yaratabilmektedir. Ozel sektdériin aksine, kamuda tiiketiciler igin deger yaratan hususlar yerine ic
mekanizmadaki islemlerin isleyisine odaklaniimaktadir (Kelly, 2005: 77). Yapilan calismalar gostermistir ki
(Berman 1997; Nye ve Zelikow 1997; Bok 2001), ¢ok az bir istisna olmakla birlikte (Watson vd., 1991) kamudaki
yoneticiler, misterilerden ¢ok, biinyesindeki galisanlarinin hizmet kalitesi hakkindaki bildirimlerine daha ¢ok
onem vermektedir.

Kamu hizmetlerindeki performans hedeflerinin belirsiz olmasi, deneyim eksikligi, terfi gibi nedenlerden
otliri kamu sektorindeki hizmet kalitesinin belirlenmesi miimkin olamamaktadir (Brysland, 2001). Ayrica,
kamu sektoriindeki vizyon eksikligi ve kisa donemli hedeflere odaklanma da hizmet kalitesini olumsuz yénde
etkileyen unsurlardandir (Hashim vd., 2011).

Polis Teskilatlarindaki Hizmet Sunumuna iliskin Caligmalar

Polisin hizmet sunumu insanlarin polisle muhatap olma sekillerine gore farklilik géstermektedir (Brandl
vd., 1994, Reisig ve Chandek 2001, Schafer vd.,2003). Bunun yaninda, kisilerin ideolojileri, 6én yargilari ve
mensubu olduklari azinhk gruplar gibi faktorler de polisin hizmet sunumundaki alginin arastiriimasinda engeller
olarak karsimiza gikabilmektedir. Bir kisinin polisle iligkisi iki sekilde miimkiin olmaktadir: gonilli ve gonilsiz
iletisim. Gonullu iletisim, kisinin adli ya da kollugun uygulamalari igindeki idari konularla ilgili olarak kisinin
gonilli olarak polise basvurmasini, gonilsiz iletisim ise, yasanilan olayla ilgili bir kisinin yakalanmasi,
durdurulmasi ya da gozaltina alinmasi, ayrica Cumhuriyet Savcilarinin ya da mahkemelerin talimatlari ile
yakalanmalari ile miimkiin olmaktadir.

Gonulstz kurulan iletisimde kollugun hizmetlerinin algisinda objektiflik saglanamayabilir. Ayni
perspektifte, Skogan (2006) calismasinda, gonilsiz iletisim kurulan kisilerin polislerin sundugu hizmetlere
yonelik algilarinin olumsuz oldugunu ifade etmistir.

iskogcya polis departmaninda yapilan ve vatandaslarin memnuniyetini lgmeyi hedefleyen bir calismada
hizmetlerin sunulmasi ve vatandaslarin memnuniyetinde oldukga iyi bir alginin oldugu ortaya konulmustur
(Donnely vd., 2006). Amerika’da yapilan bazi ¢galismalarda da, genel olarak polisin hizmet sunumuna yonelik algi
pozitiftir (Zamble ve Annesley 1987, Huang ve Vaughn 1996, Dunham ve Alpert 1997). Wentz ve Schlimgen
(2012) galismasina dahil edilen 6rneklemin hemen hemen yarisi kadin (%54,1), cogunlugu (%71,3) lise mezunu
ve yas ortalamasi ise 46,92’dir. Genel olarak polisin hizmet sunumundaki algi olumlu yéndedir.

Yapilan galismalarin bazilarinda 6n plana ¢ikan handikap, ¢alismaya dahil edilen kisilerin demografik
dzellikleri ile polisin sundugu hizmetlerin algisindaki 6n yargilardir. Ornegin Amerika’da yapilan calismalarda
azinlik gruplarinin polise ve sundugu hizmetlere olumsuz yonde baktigl ortaya konulmustur (Decker 1981, Levin
and Thomas 1997, Weitzer 1997, Reisig and Parks 2000, Tyler and Wakslak 2004, Weitzer and Tuch 2005).

Sosyo ekonomik gelir ve polisin hizmetlerinin algilanisi arasindaki iliskiyi arastiran ¢alismalarda, 6grenim
ve gelir durumu dusik bireylerin polisin hizmetlerine negatif bir yaklasim getirdiklerini ortaya koymustur (Frank
vd. 2005; Skogan 2006).

Yas ve polisin sundugu hizmetler arasindaki iliskiyi inceleyen c¢alismalarda ise, yasin arttikca polisin
sundugu hizmetlerde olumlu bir alginin hakim oldugu ortaya konulmustur. Bunun gerekgesi ise, genglerin
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ozglrlik ve serbest yasamdan baslayarak asirici yasam tarzlarinin olabilecegi ancak insanlarin yaslandikca
gligslizlestigi ve polise daha ¢ok ihtiyag duydugu seklinde agiklanmistir (Reisig ve Correia, 1997). Bunun yaninda,
yas kriterinin polisin hizmet sunumundaki algiy etkilemedigini belirten ¢alismalar da bulunmaktadir (Hindelang
1974, Davis 1990, Cao et al. 1996).

Yontem

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullaniimistir. Ankette yer alacak ifadeler ve
sorularin sorulma sekilleri literatiirdeki gesitli galismalardan elde edilen veriler ve sonuglara gore 6zglin olarak
hazirlanmistir.

SERVQUAL o6lgegi (Parasuraman vd., 1988) adi verilen 6lgek, hizmet kalitesini 6lgmek icin hazirlanmis, 22
sorudan olusan, ilk bolimde tiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci bélimde s6z konusu
isletmeden algiladigi performans élciilmektedir. Bunun icin ise Likert Olcegi kullanilmaktadir.

Brysland and Curry (2001), ¢alismasinda SERVQUAL 6lgeginin kamu sektériinde agikga kullanilabilecegini
ortaya koymustur. Bahse konu g¢alismanin sonuglari 1s18inda, bu ¢alismada da bir kamu sektorii olan ve gilivenlik
hizmeti sunan Emniyet Tegkilati’nin sunmus oldugu hizmetlerdeki algiy1 gdzlemleyebilmek icin SERVQUAL 6&lgegi
kullanilmigtir.

Hazirlanan anketin birinci kisminda, tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi, ikinci kisimda,
hizmet tiketicilerinin Polis Merkez Amirliklerinin fiziki ve teknik sartlarinin hizmet sunumundaki durumu ve
Uglncl bolimde ise personelin hizmet sunumundaki davranislari ve tiiketici memnuniyetinin degerlendirilmesi
hedeflenmistir. Bunun igin, birinci kisimda acik ve kapali uglu sorulara yer verilirken, ikinci ve tGglincli bolimde
5’li Likert 6lgegi kullanilarak sorulan sorulara en uygun secenegi isaretlenmesi istenmistir.

Anketler, Zonguldak ilinde faaliyet gésteren Kilimli Polis Merkez Amirligine miiracaat eden, durumu fark
etmeksizin (magdur, misteki, siipheli, tanik vb.) gondllilere uygulanmistir. Anketi doldurmayi kabul edenlerin
sorulari daha objektif cevaplayabilmeleri icin, anketleri personel refakatinde degil, bireysel olarak doldurmalari
ve doldurulan anketlerin daha 6nceden hazirlanmis olan ici gérilmeyen sandiklara atilmasi saglanmistir. 15
Nisan 2013- 30 Mayis 2013 tarihleri arasinda calismaya dahil olmayi kabul eden 252 kisi anketlere cevap
vermistir. Bahse konu tarihler arasinda her iki Polis Merkezine basvuran ve hizmet tiiketen kisi sayisi 1710’dur.
Orneklemin biiylklGgiini Balc (2005)'in eserinde belirtmis oldugu hesaplama teknigi kullanilarak belirlenmistir.
Buna gore;

_ N.t*.p.q
d*(N-1)+t’pg

formiliinden yapilan hesaplamada %95 giiven araliginda, %5 hata ile 6rneklem n (6rneklem buytikligt) degeri
238,29 olarak hesaplanmis, anketlere alinan 252 yanitin 6rneklem degeri icin uygun oldugu ve geneli
yansitabilecegi degerlendirilmistir.

Cronbach Alfa katsayisi, dlcekte yer alan sorularin homojen bir yapiyir agiklamak Gzere bir bitln
olusturup olusturmadiklarini gdstermektedir. Cronbach Alpha degeri 0,936 olarak tespit edilmis, anketlere
verilen 6rneklerin glivenirliginin oldukga yiiksek oldugu goérilmistir.

Ornekleme dair 6lgek SPSS 15.0 versiyon programi kullanilarak analiz edilmistir. Kolmogorov-Smirnov
testi vasitasiyla yapilan incelemelerde, dérneklemin 6lgekteki tim sorulara verilen 0,05’den kigiik oldugu igin
(p<0,000) parametrik olmayan test yontemlerini kullanin daha dogru oldugu degerlendirilmistir.

Bulgular

Anket uygulanan o6rnekleme ait demografik 6zellikler tablo 1'de gosterilmistir. Varyans homojenligi
Levene testi ile Olglilmektedir. Levene testinde anlamlilik diizeyi 0,05’den blyiik ¢ikarsa dagilimin varyans
homojenligini sagladigi, kiiglk gikarsa saglamadigi bilinmektedir. Bu ¢calismada anlamhlik diizeyi, 0,05’ten buyik
ciktigi icin varyans homojenligi saglanmistir.

Tablo 1: Calismaya Dahil Edilenlere Ait Demografik Ozellikler

Cinsiyeti n %
Erkek 183 72,6
Kadin 69 27,4
Toplam 252 100,0
Ogrenim
Okuma yazma bilmez 2 0,8
Okur yazar 8 3,2
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ilkégretim 81 32,1
Lise 70 27,8
Universite 60 23,8
Lisansusti 31 12,3
Toplam 252 100,0
Medeni Hali
Evli 126 50,0
Bekar 110 43,7
Bosanmig 16 6,3
Toplam 252 100,0
Meslegi
issiz 32 12,7
Devlet Memuru 69 27,4
Ozel Sektor Calisani 58 23
Serbest meslek sahibi 84 33,3
Emekli 9 3,6
Toplam 252 100,0
Polis Merkez Amirligine Bagvuru Siklig
ilk defa 51 20,2
Haftada bir 166 65,9
Ayda Bir 7 2,8
Yilda Bir 6 2,4
Nadiren 22 8,7
Toplam 252 100,0
Polis Merkezine Bagvuru Nedeni
Sikayetci olmak icin (musteki) 79 31,3
Sikayet Edildigi icin (stipheli) 32 12,7
Bilgi Edinmek igin 120 47,6
Savcilik talimati Gizerine 21 8,3
Toplam 252 100,0

GCalismaya dahil edilenlerin %72,6’s1 erkek, %32,1'i ilkogretim %27,8’i lise mezunudur. Yarisi (%50)
evli, %33,3’U serbest meslek erbabidir. %65’i hafta bir kere polis merkezine miracaat etmektedir. Bu
¢ogunlugun (%65) hepsi polis merkezine sikayet¢i olmak, sikayet edildigi icin ya da tanik olarak ifade vermek
lizere yani sug sorusturmasinin bir tarafi olarak gelmistir.

Orneklemin yas ortalamasi 30,7 + 8,9 ve en kiicigli 15, en biiyigi 62 yasindadir. Gelir dagilimi
incelendiginde ortalama 1,778 + 1,413 TL gelir elde edilmektedir. En yiksek elde edilen gelir aylik 12,000 TL dir.
Calismaya katilanlarin %47,6’si bilgi edinmek Gizere polis merkezine basvurdugunu beyan etmektedir.

SERVQUAL olgegine gore sorulan 5’li likert Olcegine gore hazirlanmis sorulara alinan c¢evaplarin
ortalamasi tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo2: Olcege ait degerler

Soru 6nermesi

Polis merkezi teknolojiye uygun, modern arag, gereg¢ ve donanima sahiptir. 3,67
Polisin hizmeti ile ilgili malzemeler/araglar diizglin gériintsluddr. 3,83
Polisler belirtmis olduklari hizmetleri zamaninda yerine getirmektedirler. 3,88
Polis Merkezindeki gerekli kayitlarin tutulmasinda titizlik gosterilmektedir. 3,94
Polis merkezindeki gérevliler sundugu hizmetleri ilk seferinde ve eksiksiz yapar. 3,85
Guvenlik hizmeti alanlar gliven duygusu icindedirler. 4,17
Polis Merkezi, sizler igin uygun galisma saatlerine sahiptir. 4,17
Polis Merkezi, hizmet alanlarin menfaatlerini her seyin listiinde tutar. 3,82
Polis merkezi, hizmeti tiiketenlerin 6zel ihtiyaglarini anlar. 3,65
Polis Merkezindeki gorevliler, basvuranlarla kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir. 3,46
Polis merkezinden alinan hizmet memnun edicidir. 3,97
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Personel, temiz ve diizglin goérinislidir. 4,70
Personelin, davraniglari gliven uyandirir. 3,94
Personel, vatandasa hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine getirilecegini soyler. 3,76
Personel, hizmeti miimkin olan en kisa stirede sunar. 3,79
Personel, tiiketicilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir. 3,73
Personel, tiketicilere yardim etmek icin her zaman isteklidirler. 3,62
Personel, hizmet tiiketicilerine kisisel ilgi gosterirler. 3,54
Personel, kendi alanlarti ile ilgili tiketici sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye sahiptirler. 3,78
Personel, tiiketicilere kargi daima nazik ve saygilidir. 3,72
Personel, hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda, sorunu ¢ézmek igin samimi ¢aba gosterirler. 3,93
Personelden alinan hizmet memnun edicidir. 4,15

Olgege alinan yanitlarin her soru icin ortalamasinin 3’ten diisiik olmasi alinan hizmete yénelik olumsuz
bir alginin, 3’ln notr ve 3’ten yiksek olmasi ise alinan hizmetteki alginin olumlu oldugunu ifade eder. Buna gore,
Polis Merkezine bagvuran kisilerin almis olduklari hizmete dair algilari pozitiftir, yani olumludur. Ayrica, Polis
Merkezinden alinan hizmetteki memnuniyet 3,97 iken, polis merkezinde ¢alisan personelden alinan hizmet
4,15'dir.

Olgeklere verilen yanitlarin ortalamalari incelendiginde, en disiigii 3,46 ile polis merkezinde calisanlarin
kisisel olarak vatandaslarla ilgilenmeleri, en ylksegi 4,70 ile personelin temiz ve diizglin gortintsli olmasidir.

Tablo 3: Polis Merkezine Basvuru Nedeni ile Olcek Korelasyonu

P
Polis merkezinden alinan hizmet memnun edicidir. 0,000
Polis Merkezi, hizmet alanlarin menfaatlerini her seyin Ustiinde tutar. 0,002
Personelin, davraniglari gliven uyandirir. 0,001
Personel, vatandasa hizmetin tam olarak hangi zamanda yerine getirilecegini soyler. 0,000
Personel, tiiketicilere yardim etmek icin her zaman isteklidirler. 0,000
Personel, hizmet tiiketicilerine kisisel ilgi gosterirler. 0,000
Personel, kendi alanlarriile ilgili tiketici sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye sahiptirler. 0,000
Personel, tiiketicilere karsi daima nazik ve saygilidir. 0,000
Personel, hizmetlerle ilgili sorun yasanmasi durumunda, sorunu ¢ézmek igin samimi ¢aba 0,000
gosterirler.

Personelden alinan hizmet memnun edicidir. 0,000

Polis merkezine basvuran kisilerin miiracaat nedenleri ile 6lgek arasinda anlamli bir iliski oldugu
gorilmustir (tablo 3).

Cinsiyetlere gore, polis merkezinden alinan hizmetlerin algisi arasindaki fark incelendiginde, istatistiksel
olarak anlamli bir fark olmadigi (p<0,079) tespit edilmistir. Ogrenim durumlari ile polis merkezinden alinan
hizmetlerin algisi arasindaki fark incelendiginde, istatistiksel olarak anlamh bir fark oldugu (p<0,000)
anlagiimstir.

Tartisma

iskocya polis departmaninda yapilan ve vatandaslarin memnuniyetini élgmeyi hedefleyen bir calismada
hizmetlerin sunulmasi ve vatandaslarin memnuniyetinde oldukga iyi bir alginin oldugu ortaya konulmustur
(Donnely vd., 2006). Amerika’da yapilan bazi ¢calismalarda da, genel olarak polisin hizmet sunumuna yonelik algi
pozitiftir (Zamble ve Annesley 1987, Huang ve Vaughn 1996, Dunham ve Alpert 1997). Wentz ve Schlimgen
(2012) galismasina dahil edilen 6rneklemin hemen hemen yarisi kadin (%54,1), cogunlugu (%71,3) lise mezunu
ve yas ortalamasi ise 46,92'dir. Genel olarak polisin hizmet sunumundaki algi olumlu yéndedir. Bu galismada da,
polisin hizmet sunumundaki alginin pozitif yénde oldugu gériilmiistiir. Orneklemin yas ortalamasinin 30,7 + 8,9
ve gelirinin ortalama 1,778 + 1,413 TL olmasi diger calismalarla benzerlik gostermektedir.

Yapilan galismalarin bazilarinda 6n plana ¢ikan handikap, ¢alismaya dahil edilen kisilerin demografik
dzellikleri ile polisin sundugu hizmetlerin algisindaki 6n yargilardir. Ornegin Amerika’da yapilan calismalarda
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azinlik gruplarinin polise ve sundugu hizmetlere olumsuz yonde baktigi ortaya konulmustur (Decker 1981, Levin
ve Thomas 1997, Weitzer 1997, Reisig ve Parks 2000, Tyler ve Wakslak 2004, Weitzer ve Tuch 2005). Bu
calismada, polise 6n yargi ile yaklasabilecek bir azinlik grubun varligindan s6z etmek miimkin gérilmemektedir.

Sosyo ekonomik gelir ve polisin hizmetlerinin algilanisi arasindaki iliskiyi arastiran ¢alismalarda, 6grenim
ve gelir durumu dusik bireylerin polisin hizmetlerine negatif bir yaklasim getirdiklerini ortaya koymustur (Frank
vd. 2005; Skogan 2006). Bu ¢alismada ilkogretim ve asagi seviyede egitim dizeyine sahip kisilerin %36,1 oldugu
gorulmektedir. Bu kisilerin de polisin sundugu hizmetler agisindan tamamiyle negatif bir algiya sahip olmadiklari
gorulmektedir.

Servqual 6lgeginden elde edilen sonuglar agisindan, polis merkezine basvuran kisilerin tamaminin pozitif
yonde bir bakis agisina sahip olduklari tespit edilmistir. Polis Merkezinden alinan hizmetteki memnuniyet 3,97
iken, polis merkezinde calisan personelden alinan hizmet 4,15’dir. Bu baglamda, polis merkezindeki fiziki
altyapidan memnuniyet daha dastk iken, bu fiziki ve teknik engellere ragmen calisan personelden alinan
hizmetteki memnuniyetin daha Ust seviyede olmasi, gorevli polislerin islerini yapmak icin 6zveri gosterdiklerine
isaret etmektedir.

Cinsiyetlere gore, polis merkezinden alinan hizmetlerin algisi arasindaki fark incelendiginde,
istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi (p<0,079) tespit edilmistir. Yani, kadin ve erkekler arasinda Polis
Merkezinden alinan hizmetin algisi arasinda bir fark bulunmamaktadir.

Ogrenim durumlari ile polis merkezinden alinan hizmetlerin algisi arasindaki fark incelendiginde,
istatistiksel olarak anlamh bir fark oldugu (p<0,000) anlasiimistir. Buna gore, egitim distlkce, alinan hizmetten
memnuniyet artmistir.

Sonug

Kiresel diinyada meydana gelen glincel gelismeler ve degisen sartlara ayak uydurmak igin orgiitlerin
sundugu hizmet ya da Urlinlerindeki farklilagmanin 6nemli bir yer tuttugu bilinmelidir.

Kiresel diinyada rakiplerin yaninda refik kavraminin géz ardi edilmis oldugu dikkati cekmektedir. Refik,
arkadas, yol arkadasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle, degisen dinyada rakiplerin ve refiklerin hizmet
sunumu ve Urin farklilastirmasini takip etmek gerekir.

Tirk Polis Tegkilati, Avrupa Birligi uyum yasalari ¢ergevesinde hizmet standartlarinin olusturulmasi ve
gelistirmesi adina pek ¢ok yenilige dnciiliik etmistir ve etmeye de devam etmektedir. insan haklari, olaylara
mudahale, polis merkezlerinin modernize edilmesi, nitelikli personel istihdami ve kapasitelerinin gelistirilmesi
adina yasal ve islevsel iyilestirmeler gerceklestirilmistir.

Daha huzurlu ve glivenilir bir toplumun var olabilmesi icin glivenlik hizmetlerinin sunumunun objektif ve
halka gliven verici bir sekilde yapilmasi gerekmektedir. Polis halkla iliskiler ve devlete olan giliven endeksinin
arttirilmasi adina tiim polis merkezlerinde hizmet standartlarinin ve kalitesinin gelistiriimesi gerekmektedir.

Bu c¢alismada, polisin adli hizmetleri sunumunda vatandaslarin algisinin ne yonde oldugunun olgiilmesi
hedeflenmistir. Sonug itibariyle, adli hizmetlerin sunumunda pozitif ydonde olumlu bir alginin oldugu belirtilebilir.
Ayrica, fiziki sartlara nazaran, personelin davranislarinin daha olumlu algilandigi gérilmustir.

Kaynakga

Angus, L. (2003). Marketing in the Public Sector: Towards a Typology of Public Services, Marketing Theory, Vol.
3(4), ss.427-445.

Balci A. (2005). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontem Teknik ve ilkeler. 5. Baski. Ankara: Pegema Yayincilik.

Bateman, T.S. & Organ, D.W. (1983). Job Satisfaction and The Good Soldier: The Relationship Between
Affect and Employee Citizenship, Academy of Management Journal, 26, 587-595.

Bergami, M. & Bogazzi, R. P. (2000). “Self-categorization, affective commitment, and group self-esteem as
distinct aspects of social identity in the organization, British Journal of Social Psychology, 39, 555-577.

Berman, E.M. (1997). Dealing with Cynical Citizens. Public Administration Review 57(2): 105-12.

Bettencourt, L.A. (1997). Customer voluntary performance: Customers as partners in service delivery, Journal
of Retailing, 73, 383-406.

Bok, D. (2001). The Trouble with Government. Cambridge, MA: Harvard University Press.

Brandl, S.G., vd., (1994). Global and specific attitudes toward the police: disentangling the relationship. Justice
Quarterly, 11 (1), 119-134.

Brewer, M. B. (1991). “The Social Self: On being the same and different at the same time”, Personality and
Social Psychology Bulletin, 17, 475-482.

Brysland, A. & Curry, A. (2001). Service Improvements in public services using SERVQUAL, Managing Service
Quality, vol. 11(6), 389-401

55



Electronic Journal of Vocational Colleges-December/Aralik 2014

Cao, L., Frank, J.,, & Cullen, F.T., (1996). Race, community context and confidence in the police. American
Journal of Police, 15 (1), 3-22.

Chervonnaya, O. (2003). Customer Role and Skill Trajectories in Services, International Journal of Service
Industry Management, Vol.14, no.3.

Czepiel, J.A. (1990). Service encounters and service relationships: implications for research, Journal of Business
Research, vol. 20, 13-21

Davis, J.R., (1990). A comparison of attitudes toward the New York City police. Journal of Police Science and
Administration, 17 (4), 233-243.

Decker, S. (1981). Citizen attitudes toward the police: a review of past findings and suggestions for future
policy. Journal of Police Science and Administration, 9 (1), 80—-87.

Donnelly, M., Kerr, N.J., Rimmer, R. & Shiu, E.M. (2006). Assessing the quality of police services using
SERVQUAL, Policing: An International Journal of Police Strategies & Management, vol. 29(1), 92-105

Dunham, R.G. & Alpert, G.P.(1997). The foundation of the police role in society. R.G. Dunham ve G.P. Alpert,
(ed.) Critical issues in policing. Prospect Heights, IL: Waveland, 1-16.

Dutton, J., Dukerich, J., & Harquail, C.V. (1994). Organizational images and membership commitment,
Administrative Science Quarterly, 34, 239-263.

Einwiller, S. A., Fedorikhin, A., Johnson A. R., & Kamins, M. A. (2006). Enough is enough! When identification no
longer prevents negative corporate associations, Journal of the Academy of Marketing Science, 34(2),
185-194.

Frank, J., Smith, B.W., & Novak, K.J., (2005). Citizen attitudes toward the police: exploring the basis of citizen
attitudes. Police Quarterly, 8 (2), 206—-228.

Groth, M. (2005). Customers as good soldiers: Examining citizenship behaviors in internet service deliveries,
Journal of Management, 13(1), 7-27.

Gronroos, C. (2007). Service Management and Marketing: Customer Management in Service Competition,
Chichester: Wiley (3rd edition).

Gruen, T.W., Summers, J.0. & Acito, F. (2002). Relationship marketing activities, commitment, and membership
behaviors in professional associations, Journal of Marketing, 64, 34-69.

Gummesson, E. (2007). Exit Services Marketing-Enter Service Marketing, The Journal of Customer Behavior,
Vol.6, no:2, 113-141.

Hashim, H., Siti Z., Abdul R. & Wan K. W.I. (2011). Customer Service Quality in A Public Agency in Malaysia:
Towards A Customer- Focused Public Organization, Australian Journal of Basic and Applied Sciences, 5(9):
1777-1783.

Hindelang, M.J. (1974). Public opinion regarding crime, criminal justice and related topics. Journal of Research
in Crime and Delinquency, 11 (2), 101-116.

Huang, W. & Vaughn, M.S. (1996). Support and confidence: public attitudes toward the police. T.J. Flanagan ve
D.R. Longmire, (ed). Americans view crime and justice: a national public opinion survey. Thousand Oaks,
CA: Sage, 31-46.

Kelly, J.M. (2005). The Dilemma of Unsatisfied Customer in a Market Model of Public Administration, Public
Administration Review, Vol:65, No:1, 76-84.

Levin, J. & Thomas, A.R., (1997). Experimentally manipulating race: perceptions of police brutality in an arrest:
a research note. Justice Quarterly, 14 (3), 577-586.

Lovelock, C. & Wirtz, J. (2007), Services Marketing: People, Technology, Strategy, Upper Saddle River, NJ:
Pearson/Prentice Hall, (6th edition).

Matting, J., Sande’n, B. & Edvarsson, B. (2004). New Service Development: Learning from and with customers.
International Journal of Service Industry Management, Vol.15, no.5

Moideenkutty, U. (2005). Organizational Citizenship Behavior and Developmental Experiences: Do Role
Definitions Moderate the Relationship, The Journal of Behavioral and Applied Management, 6(2), 88-108.

Moorman, R. H. & Blakely, G.L. (1995). Individualism- Collectivism As An Individual Difference Predictor Of
Organizational Citizenship Behavior, Journal of Organizational Behavior, 16 (2), 127-142.

Nye, J.S., & Zelikow, P.D. (1997). Reflections, Conjectures and Puzzles. Why People Don’t Trust Government,
Joseph S. Nye, Jr., Philip D. Zelikow, ve David C. King (ed.), 253—281. Cambridge, MA: Harvard University
Press.

Palmer, A. (2004). Principles of Services Marketing, London: McGraw-Hill (4th edition).

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A multipleitem scale for measuring customer
perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64, 12-40.

Ramseook-Munhurrun, P., Lukea-Bhiwajee, S.D. & Naidoo, P. (2010). Service Quality in the Public Service,
International Journal of Management and Marketing Research, Vol.3,Numberl, 37-50.

56



Electronic Journal of Vocational Colleges-December/Aralik 2014

Randall, L. & Senior, M. (1994). A model for achieving quality in hospital hotel services, International Journal of
Contemporary Hospital Management, vol. 6, 68-74.

Reisig, M.D. & Chandek, M.S. (2001). Effects of expectancy disconfirmation on outcome satisfaction in police—
citizen encounters. Policing: An International Journal of Police Strategies and Management, 24 (1), 88—
99.

Reisig, M.D. & Parks, R.B., (2000). Experience, quality of life, and neighborhood context: a hierarchical analysis
of satisfaction with police. Justice Quarterly, 17 (3), 607-629.
Reisig, M.D. & Correia, M.E., (1997). Public evaluations of police performance: an analysis across three levels of
policing. Policing: An International Journal of Police Strategies and Management, 20 (2), 311-325.
Robinson, L. (2003). “Committed to quality: the use of quality schemes in UK public leisure services,” Managing
Service Quality, vol. 13(3), 247-55.

Rowley, J. (1998). “Quality measurement in the public sector: Some perspectives from the service quality
literature,” Total Quality Management, vol. 9(2/3), p. 321-333

Schafer, J.A., Huebner, B.M., & Bynum, T.S., 2003. Citizen perceptions of police services: race, neighborhood
context, and community policing. Police Quarterly, 6 (4), 440-468.

Skogan, W.G., 2006. Asymmetry in the impact of encounters with police. Policing & Society, 16 (2), 99-126.

Tajfel, H. & Turner J.C. (1985), “The social identity theory of intergroup behavior. S.Worchel ve W.G. Austin
(Ed.), The Psychology of Intergroup Relations, Chicago: Nelson Hall, 7-24.

Tyler, T.R. & Wakslak, C.J., 2004. Profiling and police legitimacy: procedural justice, attributions of motive, and
acceptance of police authority. Criminology, 42 (2), 253—-281.

Uzerem, N. (1997). Hizmet Kalitesinin Yénetimi, Pazarlama Diinyasi Dergisi, Y1l:11, say1:63, istanbul.

Watson, D.J., Robert J. J., & Gerald W. J. 1991. Institutionalized Uses of Citizen Surveys in the Budgetary and
Policy-Making Process: A Small City Case Study. Public Administration Review 51(3): 232-39.

Weitzer, R. & Tuch, S., 2005. Determinants of public satisfaction with the police. Police Quarterly, 8 (3), 279—
297.

Wentz, E. A. & Schlimgen, K.A., (2012). Citizens’ perceptions of police service and police response to
community concerns, Journal of Crime and Justice, Vol. 35:1, 114-133

Wisniewski, M. (2001). “Using SERVQUAL to assess customer satisfaction with public sector services,”
Managing Service Quality, vol. 11(6), p. 380-388.

Wisniewski, M. & Donnelly, M. (1996), “Measuring service quality in the public sector: the potential for
SERVQUAL”, Total Quality Management, Vol. 7(4), p.357-365.

Zamble, E. & Annesley, P. (1987). Some determinants of public attitudes toward the police. Journal of Police
Science and Administration, 15 (4), 285-290.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. G. (2005), Services Marketing, Boston, MA: McGraw-Hill/Irwin, (2nd
edition).

57



