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Polis Giiciinden Polis Hizmetine: Pazarlama Perspektifi ile Polis Algisinin Kavramsal
Olarak incelenmesi

Emrah CENGIZ", irfan AKYUZ™

Kisa Ozet

Pazarlamanin kapsaminin genislemesi, bircok sosyal bilim alani gibi, pazarlamanin kamu yénetiminde de en
etkin bicimde nasil kullanilabilecegini sorgulamaktadir. Pazarlamanin kamu yonetimiyle entegrasyonun, “yeni
kamu yonetimi” ve “ydnetisim” olmak tizere, iki 6nemli ¢iktisi oldugu vurgulanabilmektedir. Bu baglamda, ka-
munun kendine has 6zelliklere sahip kolluk gicti olan polis teskilati da, pazarlama kavram ve araclari ile tanis-
mistir. Misteri odakl hizmet birimine evrilen teskilat, vatandag (musteri) ihtiyac ve isteklerininden hareketle,
toplum destekli polislikten algi 6l¢limiine bircok yenilige uyum saglamaya baslamistir. Bu calismada, polisin
algisinin olusumuna ve dl¢timiine dair kavramsal bir cerceve ortaya konulmaya caligiimaktadir.

Anabhtar Kelimeler: polislik, algi 6lcimu, glivenlik hizmeti, pazarlama

From Police Force to Police Service: Conceptual Investigation of the Perception of the
Police from a Marketing Perspective

Abstract

As the scope of marketing expanded how it can be used effectively in public administration like other so-
cial disciplines began to be questioned. The integration of public administration and marketing has two
important outcomes which are “new public administration and governance” In this respect, police depart-
ment which harbors the public’s specifications as its police force met the concept of marketing and its to-
ols. The police force has evolved into a customer oriented service unit and began to adapt innovations such
as community policing and perception measurement due to the demands and needs of the citizens (cus-
tomers). In this study, a conceptual framework is adopted due to perception formation and measurement
of the police forces.

Keywords: policing, perception measurement, security Services, marketing

Giris

Pazarlama, ihtiyac ile isteklerin anlasilmasi ve karsilanmasi temelli felsefesini, 1970'lerden itibaren ticari
Uriin ve hizmetlerin otesine tasimaya baslamistir. Bu durum Kotler ve Levy (1969:15) tarafindan su sekilde
ifade edilmektedir: “..kar amagsiz organizasyonlar yonetenlerin karar vermesi gereken husus pazarla-
mak ya da pazarlamamak degildir; ¢linki hicbir organizasyon pazarlamayi inkar edemez. Karar verilmesi
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gereken, pazarlamanin ne kadar yeterli bir bicimde uygulanacagdidir” Bir baska deyis ile, pazarlama; rek-
lam, satis ve tutundurma icermez. Pazarlama, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tanimak ve anlamak ile pa-
zarlama karmasinin herhangi bir elemanini, s6z konusu ihtiyag ve istekleri karsilamada kullanma istegidir
(Houston,1986:86). Bu baglamda, kar amagsiz organizasyonlar olan kamu yonetimleri ve yerel yonetim-
ler de, pazarlama gereksinimi ile daha fazla ylizlesmektedir.

Vatandas tanimi hizmet sunulan edilgen yapisindan, hizmeti talep eden ve yénlendiren etken bir yapiya
evrimlesmektedir. Bu sebeple, pazarlamanin odak noktasinda bulunan misteri, pazarlama diistincesinin
aktarldigi her alanda 6ncii bir felsefe haline gelmektedir. Kamu yonetimi ve yerel yonetimler 6zelinde,
vatandaslarin misteri perspektifinde etkenlestirilmesi, hizmet sunulan her bir noktanin misteri ihtiyag
ve isteklerine gore yeniden bicimlendirilmesi sonucunu dogurmaktadir.

Ancak pazarlama ve kamu yonetimi disiplinlerinin temel diizeyde baslayan bu etkilesiminin sorunsuz ol-
dugunu séylemek glictiir. Pazarlama agisindan kamu yonetimi, biirokratik stirecler, verimsizlik ve perfor-
mans odakli olmayan yonetim cagrisimina sahiptir. Kamu yonetimi perspektifinde ise pazarlamanin te-
melinde ticarilestirme ve kar odaklilik bulunan, tretkenlikten uzak bir tiiketim fonksiyonu olarak, kamu
hizmetlerinin koruyuculuk, evrensellik ve kapsayicilik yaklagimlarina etik digi bir bakistan ibarettir. Bu yan-
lis anlama ise, basta kamu yonetimi akademisyenlerinin, kamu hizmetlerinin pazarlanmasina stipheyle
yaklagmalarina ve pazarlamanin kamu yonetimine zarar verme potansiyeli oldugunu diisiinmelerine yol
acabilmektedir (Kaplan ve Haenlein, 2009: 198).

Kamu yonetiminde pazarlama 6zel sektdrdekine gore, devletin tekelci konumu, vatandasin “bir miste-
riden” ve devletin “bir hizmet tedarikcisinden” cok daha fazlasi olmalari, kamu mallarinin genelde Ucret-
siz sunumu ile kamu ¢alisanlarinin ticari odaktan yoksunluklari gibi farkliklar icermektedir (Buurma, 2001:
1295). Ancak, gliniimiizde kamu yoneticileri ve akademisyenler, pazarlamanin kamu yonetiminde kulla-
nilabilirligini degil, en etkin bicimde nasil kullanilabilecegini sorgulamaktadir. Hatta, pazarlamanin kamu
yOnetimiyle entegrasyonun, “yeni kamu yonetimi” ve “yonetisim” olmak tizere, iki 6nemli ¢iktisi oldugu
vurgulanabilmektedir.

Yeni kamu yonetimi, 6zel sektdr yonetim deneyiminin kamu yonetimine uyarlanmasiyla, yonetisim ise,
kamu politikalarinin belirlenmesinde ve uygulanmasinda kamu harici unsurlarin (6zel sektor basta olmak
Uzere) stirece dahil olmasiyla iliskilidir (Kaplan ve Haenlein, 2009: 200). Kamu ydnetiminin yasadigi pazar-
lama temelli bu doniisiim Mawby ve Worthington (2002: 58)'e gore; 6zel sektore glivenin kamudan fazla
olmasi, rekabetin faydalarina olan inang, merkezi strateji Gretiminden yerel yonetimlerle ortaklasa hizmet
dagitimina evrim, performans gostergelerinin gelisimi, ¢ikti ve sonuglara dnem verme ile kamu hizme-
tinden yararlananlari musteri olarak tanimlama bicimindedir. Yukarida s6zii edilen déntstime bagl ola-
rak, kamunun gtivenlik olgusuna bakisi da farkhlasmistir.

insanlik tarihinin baslamasiyla birlikte giivenlik, insanlar icin daima dncelikli konulardan biri olmustur. G-
venligin temin edilmedigi yerlerde 6zgurliikten, demokrasiden ve insan haklarindan s6z etmek oldukca
glctiir. Bu nedenle gliniim{z diinyasindaki az gelismis ve gelismekte olan Ulkelerin 6ncelikli hedeflerden
biri de guvenliktir (Halil, 2013:1). Bir bagka ifadeyle, glivenlik olgusuna gerek insanin yasamina devami
icin mutlaka giderilmesi gereken fizyolojik gereksinimlerden sonra ikinci planda yer vermesi ve gerekse
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insanin psiko-sosyal diinyasi agisindan daha st diizey gereksinmelerini hissedebilmeleri icin karsilanmasi
gereken bir olgu nitelemesini getirmesi bakimindan Maslow'un ihtiyaclar piramidi, stiphesiz glivenlik ol-
gusunun insan topluluklar igin tasidigi &nemi vurgulayan en gergekgi bilimsel tespitlerden birisidir (Sen,
2013: 86). Kamu ise guivenlik olgusuna, bir amag olarak degil, bireylerin glivenligini saglayan bir arag ola-
rak yaklasmaktadir (Gil, 2008: 80).

Yukarida s6zi edilenler birlikte diistinlldiigiinde, kamu yoneticilerinin vatandasin (misterinin) ihtiyag
ve isteklerini anlamak ve karsilamak zaruretini farkli kurumlarini yeniden degerlendirerek, gerekli ise ta-
mamen yeniden yapilandirarak, yerine getirmekle sorumlu oldugu ifade edilebilir. Bu ¢calismada, gliven-
lik olgusu temelinde ortaya cikan ve diger teskilatlara gére farkh bir yapisi olan polis teskilatinin, misteri
(vatandas) tarafindan nasil algilandiginin kavramsal altyapisi ortaya konulmaya calisiimaktadir. Bir baska
deyisle, polisin hizmet Ureten yapisinin hizmet alanlarin beklentileriyle uyumlastirilmasinda pazarlama-
nin rolii ve geregi aktariimaktadir.

1. Polislik ve Hizmet Odaklilik

Polis, en yalin bicimi ile, devletin vatandas gereksinim duydugu glivenlik ihtiyacini karsilamak amaciyla
devletin sahip oldugu kolluk kuvvetidir. Kolluk hizmetleri, genel emir ve yasaklar mahiyetindeki diizen-
leyici islemlerle yuritilmesi bakimindan kamu hizmetlerinden ayrilir. Yurittlmesi icin zorlayici nitelikleri
icinde bulunduran kolluk hizmetlerine karsilik diger kamu hizmetlerinin halka sunulmasi 6n plana ¢ik-
maktadir. Tum bu sebeplerle kolluk hizmetlerinin, diger kamu hizmetleri gibi idari islemlerle yiritilen ve
fakat kendine 6zgiin bir kamu hizmeti oldugu soylenebilir. Clinki tiim kamu hizmetleri gibi kolluk hiz-
metlerinin de nihai bir amaci vardir ve bu genelde kamu yarari, 6zelde ise kamu diizenidir (Derdiman,
2003: 192). Konu Tiirkiye ézelinde ele alindiginda ise teskilat yapisi su sekilde izah edilebilir: “Olkemizde
kolluk kuvvetleri bircok degisik yasayla kurulmus ve birbirinden ayr yapilara sahip 6rgltlenmelerdir. An-
cak, kamu diizeninin saglanmasi ve korunmasi amacina yonelik faaliyetleri gerceklestiren bu orgutleri
tim daginikliklarina ragmen, bagh olduklar makam ve yetki alanlarini g6z éniinde tutarak “Genel Kol-
luk’, “Ozel Kolluk” ve “Yardimai Kolluk” seklinde ticlii bir ayinma tabi tutmak olasidir. Polis, bu ayinmda ge-
nel kolluk kapsaminda yer alip, belediye sinirlari icerisinde kamu diizeni ve yasalarin uygulanmasini sag-
layan, silahli icra ve inzibat kuvvetidir” (Resmi Gazete, 12.06.1937- Sayi: 3629). Polisin kanundaki tanimi
ve gorev icerigi 2559 sayili Polis Vazife ve Salahiyet Kanunu ile ortaya konulmustur. Polis demokratik da-
zen icinde, kanun hakimiyetinin saglanmasi ve korunmasi, yurt icinde huzur ve nizamin temini, vatandas-
larin can, mal, irz glivenliginin saglanmasi ve korunmasi, sug islemeye yonelik davranislarin dnlenmesi,
saniklarin yakalanarak adalete teslim edilmesi gorevlerini yerine getirmekten sorumludur (Dermirbas ve
Demir, 2014: 524).

S0zl edilen yasal cerceve dahilinde, 6z olarak; bir kanun destek kurumu olarak polis, kurumlar, yasalar
ve insan haklarina saygi gostererek, huzuru saglamayi, vatandaslarin sosyal gelisimini korumayi ve sucu
onlemeyi amaclamaktadir (Bouranta vd., 2015: 705). Ayrica, polisin gorev tanimindaki proaktif yaklasim
vurgusunu da belirtmek gerekir. Polis, halki sug olaylarina ve tehlikelere karsi uyarmali ve yol gdsterme-
lidir. Bir baska deyisle, polislik ayni zamanda toplumsal kurallara uyulmasi konusunda halki egitmek, 6n-
derlik etmek ve yol gostermektir (Findikli, 2001:101).
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Polislik mesleginin icrasina yasal boyutuyla bakildiginda, sucun dnlenmesinden suglunun adalete tes-
limine uzanan genis bir yelpazeden s6z edilebilir. Ancak polisin sadece ‘adli’ olaylara odaklanmasi, top-
lumla iliski kurulmasini zorlastirmaktadir. Toplumun katilimi, polisin basarisini dogrudan etkilemektedir.
Polisin gérevi kamu diizenini saglamaktir. Bu gorevi yerine getirirken hizmet ettigi toplumun onay, giiven
ve saygisini kazanmak zorundadir. Polis, hem toplumsal hem de hukuki mesruiyet elde etmelidir (Bahar,
2001: 719). Bu baglamda, polis teskilatinin genelden 6zele dikkat etmesi gereken husus, Karatepe (2004:
260)’ye gore, polisin vatandagsin amiri degil, memuru oldugunu kabullenmesidir. Her polis memuruna bu
biling verilmelidir. O halde, polisligin yasal yetki ve sorumluluklarinin gergeklestiriimesinde, mesruiyet ve
hizmet kavramlarinin 6ne ciktigi sdylenebilir. Bu ise, polisligin kolluk gliclinden hizmet kurulusuna déni-
simu sonucu dogurmaktadir. Mawby ve Worthington (2002: 860) gliniimUz polisinden bahsederken; kol-
luk gliciinden ¢ok hizmet vurgusu yapildiginin altini cizmektedir. Ancak polisligin ve genel olarak kamu
orgutlerinin sunduklari hizmetlerin incelenmesinde cesitli zorluklar bulunmaktadir.

Kamusal hizmetlerin incelenmesinde ortaya ¢ikan zorluklarda ilk sirayl, kamu hizmeti alan vatandaglarin(mdsterilerin)
ve karar vericilerin yapilari ile kamu hizmetlerinin yer aldigi cevrenin karmasikligi almaktadir. Ayrica hesap
verebilirlik diizenlemeleri, paydas ilgilenimiyle ilgili stratejiler, hizmet tanimi ve sikayet ¢c6zme gibi basliklar
kamu sektoriiniin ve polisligin hizmet yapilarini tanimlamayi ve dolayisiyla 6lciimlemeyi giiclestirmektedir
(Donnelly vd., 2006: 95-96). Yine de ana zorlugun “musterinin kavramsallastiriimasi” oldugu sdylenebilir.

Kamu yonetiminde vatandasin “mdsteri” olarak ele alinmasi, hem karmagsik hem de tartismali bir konu-
dur. Alford (2002) 6zel sektérdeki miisterinin kendisinin satin almada isletme tercihini belli etmesi ve bu
tercihe gore Urilin ya da hizmeti satin alip kullanmasi bicimindeki miibadelenin “kisith ekonomik miiba-
dele” oldugunu belirtmistir. Bu yapinin ise, kamu yonetimi perspektifindeki miisteri yaklasimini agiklaya-
mayacagini iddia ederek, Sosyal Miibadele Teorisi'nden yararlanarak hazirladid bir tipoloji 5nermistir. Bu
tipolojide, vatandaslarin musteri olarak siniflandirlmasinda, édeme yapanlar (paying customer), fayda
saglayanlar (beneficiaries) ve mecbur olanlar (obligatees) biciminde ti¢ unsur bulunmaktadir. Odeme ya-
panlar, 6zel sektdrde oldugu gibi, tiketimleri karsiliginda 6deme yapan vatandaslardir. Toplu tagima hiz-
metlerini kullananlar, bu tip musteriye 6rnek verilebilir. Fayda saglayanlar ise, aldiklari Girlin ya da hizmet
karsiiginda (devlet okulunda egitim gérmek, sosyal haklardan yararlanmak gibi) dogrudan bir bedel 6de-
meyenlerdir. Mecbur olanlar ise, yasal cercevede kanunlara uymak zorunda olan (mahkum olma/gézal-
tina alma gibi), vatandaslari ve aldiklar hizmetleri tanimlamak icin kullanilmaktadir. Bu agidan miibade-
lenin “kisitl ekonomik miibadele” haricinde, sadece ekonomik bir temeli olmadigina dikkat cekilmektedir.
Sosyal Miibadele Teorisine gére, miibadeleye konu olan unsurlar sadece somut ya da maddi bir karsi-
liga sahip olmak zorunda degildir. Ayrica, alici-saticinin haricinde Ui¢ veya daha fazla taraf miibadele si-
recine dahil olabilir ve bu taraflarin her biri dogrudan veya dolayl olarak fayda elde edebilir. Miibadele
bu 6zelliklere sahip oldugunda “genellestirilmis miibadele” adini almakta, bu durum ise kamu yoneti-
mindeki “misteri” tanimini daha anlamli hale getirebilmektedir (Alford, 2002: 337 - 343). Oz bir ifadeyle,
kamu yonetiminde musteri sosyal miibadele temelinde ele alinabilir (Buurma, 2001). Ote yandan, Don-
nelly vd. (2006: 96) ile Bouranta (2015: 708) kamu sektorli misterisini tanimlamadaki karmasa ve farkli-
liklara su sekilde isaret etmektedirler:

- Gergek hizmet alicisi olan “misterinin” inkari ve sunulan hizmetle ilgili kisith bilgisinin olmasi,



ISTANBUL KEMERBURGAZ UNIVERSITESi SOSYAL BiLIMLER DERGISi
ISTANBUL KEMERBURGAZ UNIVERSITY JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES

- Msterinin kim oldugunun belirsizligi,

- Celisen cikarlara sahip musterilerin varhgi,

- Hizmet almaya goniilsiiz misterilerin bulunmasidir.

Polis hizmetlerine 6zel olarak bu dort durum asagidaki gibi ifade edilebilir:

- Hizmet alanlar sucun kurbani, sahidi, juri Gyesi ya da faili olmayabilirler ve bu yiizden polis ile dogru-
dan iletisimleri olmayabilir.

- Bir sucun kurbani ve bu sucla suclanan kisi ayni hizmet sunucusunun musterisi olabilirler.
- Bazi durumlarda tiim taraflarin haklarinin korunmasi gerekebilir.

- SOz konusu vatandaslar, goz altina alinmis ya da tutuklanmis olabilirler ve yasal olarak aksi ispatlanana
kadar masumdurlar.

- Sucun kurbani ve faili ayni hizmet saglayicisinin misterileri olsalar da, farkli hizmet kalitesi ile karsila-
sabilirler.

- Bazi cevrelerde ikamet edenler sucu dnlemek icin polise aktif olarak yardim edebilirler.

Bir baska yaklasima gore, polis, vatandas talebine dali hizmetler (trafik kazasi gibi) ya da polisin yetkisin-
deki hususlar (radar uygulamasi gibi) vatandasla ilgili farkh durumlara dahil olur. Birinci durumda, kulla-
nici bir ihtiyacini gidermek icin hizmet talep ettiginden neredeyse bir miisteridir. ikinci durumda, vatan-
das hizmeti talep etmemesi ve genellikle bu tip bir hizmeti almak istememesi (hi¢ kimse ceza almak ya
da tutuklanmak istemez) nedeniyle musteri statlisinden tamamen ayrilmaktadir. E§er vatandas-kullanici
odagindan musteri iliskisi odagina gecis saglanabilirse, iyi hizmet kalitesi arglimani desteklenebilir ve po-
lislik hizmetinin kalitesinin 6lcimi gerceklestirilebilir (Sarrico vd., 2013: 280). S6zu edilenler birlikte ele
alindiginda; polisligin hizmet sunduklar misterilerine glic uygulama 6zelligi nedeniyle hizmet sekto-
riinde essiz oldudu gercedi ortaya ¢ikmaktadir (Akhtar vd., 2012: 100).

Yukarida deginilen tim zorluklara karsin, giivenlik hizmetinin musterilerinin anlasiimasi cok énemlidir.
Cunku Akhtar vd. (2012: 99)'a gore, polislik, toplumun polise “Onemseme” ve “ilgi” ile baglandigi bir hiz-
met olup, bu durum &zellikle yasal otoritenin siradan insanlar icin huzur ve adalet saglamada etkin bir
rolli varsa oldukca 6nemlidir. Ayrica polisligin vatandas ile devlet arasindaki iliskinin temel bir yapi tasi ol-
dugunun anlasiimasi ve resmi sosyal kontrol ile yasal diizeninin kabul edilmesi ve algilanmasinda “mus-
terilerin gonliine dokunma” perspektifine sahip olunmasi polis icin hayati bir nitelik tasimaktadir (Magu-
ire ve Johson, 2010: 703).

Polisin bir kolluk glicii olmaktan, hizmet 6rgitli yapisina dontigimuinin iki ana sonucunun bulundugu
ifade edilebilir. Birincisi, polisin pazarlama kavram ve tekniklerinden yararlanmayi 6grenmesi gereksini-
midir. Mawby ve Worthington (2002: 866 ve 871)'na gore, polis hizmetinde 6zel ve ticari sektorlerde ge-
listirilmis kavramsal imaj yonetimi, medya ve halkla iliskiler ile pazarlama uygulamalarinin farkina varil-
mustir. Polis glicti Grlin odakliliktan vazgegerek musteri odakl diisinmeyi 6grenmeli ve genel kamuoyu
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yerine farkli hedef kitleleri tanimlamali ve hedeflemelidir. Ote yandan, pazarlama kavramlarinin kamu hiz-
metlerine uyarlanmasi arastirmalara konu olmakla birlikte, pazarlamanin spesifik olarak polislik hizme-
tine uyarlanmasi gelismekte olan bir alan olarak arastirmaya gereksinim duymaktadir. Literatrde, dis he-
def kitlelerin yani sira i¢ misteriye doniik pazarlamanin da 6nemine dikkat ¢ekilmektedir (bkz. Mawby ve
Worthington, 2002; Bouranta, 2015).

ikinci sonug, birinci sonugla etkilesimli olarak, toplum destekli polislik(TDP) gereksinimidir. Polis sayisin-
daki artisa ragmen insanlarin kendilerini daha az glivende hissettikleri “kiresel polis krizi” tezi de (San-
tos, 2004), TDP’ye zemin hazirlamigtir. TDP'nin gerekliligi literattrde farkl bicimlerde ele alinmistir. Po-
lislik hizmetlerinin basarisi, tutuklama sayis, faili mechul olaylarin aydinlatiimasi, hirsizlarin yakalanmasi
gibi istatistiklerle 6lculiirken, bu tir istatistiklerle basarinin dlctilmesinin yeterli olmadigi 6ne surilmek-
tedir (Kavgaci 1996: 628'den akt. Arslan ve Olgun, 2009: 108). Bu baglamda, gliniimiizde polis teskilatla-
rinin halkin destegi ve isbirligi olmadan ylksek performans gosteremeyecedi ve sucla miicadelede ba-
sarih olamayacagi kabul edilmektedir (Delice ve Duman, 2012: 2). Derdiman (2006:34)’e gore ise; polis
suctan surekli bir adim geride oldugundan, bilgilenmeye ve dolayisi ile halka ihtiyac duymaktadir. TDP,
bir sonraki baslikta irdelenmektedir.

2. Toplum Destekli Polisligin Rolii ve Onemi

TDP, polis ve toplumun iletisim seklinin yani sira polisin beklentilerini degistirmeyi de kapsar. TDP polis tes-
kilatinin sorumluluklarini ve calisma bicimlerini farklilagtirmayi 6nerir. Bu kapsamda, merkezi yerine yerel
bir yonetim, yetki devri artinmi ile uzmanliklarin azaltilmasi gibi reformlar 6nerilmektedir (Delice ve Du-
man, 2012: 7). TDP, toplum-polis ortakhdi ile karsilikli gliveni gelistiren, proaktif olarak sorun ¢dzen ve su-
cun nedenlerini bertaraf etmeyi hedefleyen kurum geneli bir felsefe ve yonetim yaklagimi olarak tanim-
lanabilir (Dietz, 1997: 86; Karatepe, 2004: 260). Bu tanimlardan hareketle, polisligin farkl perspektiflere
gereksiniminin ortaya ciktigi ifade edilebilir. Dietz (1997: 86)'e gore; geleneksel polislikte, sucun gercek-
liginin polisin ve suc algisinin ise vatandasin sorunu oldugu dusiinilmekteydi. Toplum destekli polislik
paradigmasi ise, sug algisinin vatandas icin gercek oldugunu ve bu durumun hem polis hem de vatan-
das icin bir sorun oldugunu 6nermektedir. Bu yiizden toplum destekli polisligin rolu, vatandasin algila-
rint anlamak, suclarin sayi ve icerigini azaltacak tesvikler gelistirmek, su¢ temelindeki olumsuz algilar or-
tadan kaldirmak ve vatandaslarla birlikte calisarak bu algilar dogrudan degistirmektir. Bir baska deyisle,
toplum destekli polisligin dogasi, kamu hizmeti kadar kriminal eylemlerle ilgili de toplumun polisten bek-
lentilerine 6nem vermektir (Sims vd., 2002: 458).

TDP'nin uygulamalari, farkli Gilkelerde farkli bicimlerde ortaya ¢cikmakla beraber ana felsefesi aynidir. Sugu
Onlemenin yalnizca polisiye unsurlarla mimkiin olamayacagini anlamis 6zellikle gelismis toplumlarda
TDP uygulamalari farkl sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Polis hizmetlerinin halka daha iyi sunulabilmesi
adina halkla iliskiler kampanyalari, komsu kollama programlari, cok-kurumlu birlikler, problem-odakl po-
lislik, deneysel polis bolgesi, toplum yaya devriye memuru, muhit-odakli polislik ve polis mini karakollari
gibi birbirinden farkli yontemler denenmektedir. Turkiye de demokratik ve ¢cagdas polislik uygulamala-
nni gelistirmek ve uygulamak konusunda isteklidir. Ulkemizde TDP calismalari, Avrupa Birligi'ne aday-
ik sireci kapsaminda yuriitilmekte olan calismalarin bir parcasi olarak, es ye tlke ispanya ile isbirligi
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halinde yurutilen “Turk Polis Tegkilatinin Sorumlulugunun, Verimliliginin ve Etkinliginin Guiclendirilmesi
Eslestirme (Twinning) Projesi’nin 2005 tarihinde tilkemizce onaylanmasi ile baslamigstir. Anilan proje kap-
saminda uluslararasi literatiirde “Toplum Polisligi” olarak gecen kavramin karsiligi olarak “Toplum Destekli
Polislik Projesi” hayata gecirilmis ve bu cercevede, ispanya, ingiltere ve Belcika TDP uygulamalari yerinde
go6zlemlenerek elde edilen kazanimlar belirli sayida personele aktarilarak bir hizmet standardinin olustu-
rulmasi saglanmistir. Mevcut haliyle, TDP'nin Turkiye'de ortaya cikisi ile diger tlkelerdeki kullaniima ne-
deni arasinda bariz farkliliklar géze carpmaktadir. ABD dahil pek ¢ok tlkede TDP artan sug oranlariyla ge-
leneksel yontemlerle basa ¢ikilamadigi icin ¢6ziim arama ve karar alma asamasinda cesitli aktorlerin de
yer almasi sonucu bir kurtarici olarak kullaniimaya baslanmistir. Tirkiye'de ise bundan tamamen farkl
olarak TDP bir AB Projesi kapsaminda, daha ¢ok polisin halka yakinlastiriimasi amaciyla uygulanmakta-
dir (Delice ve Duman, 2012: 5-10). Oz olarak, TDP'nin Tiirkiye'de bir ihtiyactan cok, uygulanmasi gereken
bir proje olarak ele alindidi sdylenebilir.

Pazarlama dlstintsii ve TDP ile revize edilecek polis teskilatinin, geleneksel polislikten farkl ihtiyaclari-
nin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Modern polis teskilatlari, hizmetlerini vatandas (mdsteri) odakl tasarla-
makla kalmayip, gosterilen performansi 6lciimlemek zorundadir. Ancak buradaki asil problem, polis hiz-
met giktilarinin nasil 6lcimlenecedi olup, bu konu bir sonraki baslkta ele alinmaktadir.

3. Polis Algisinin Ol¢iimlenmesi

Polisin kamuoyundaki algisiyla ilgili akademik calismalar, teori ve arastirmada birbiriyle benzesen dort ge-
lenege dayanmaktadir. Birincisi, hizla gelisen hizmet kalitesi hakkindaki sosyal bilim arastirmasidir. Belki
de polislerin en 6nemli farkliliklar, yasal yetki kullanma 6zellikleri, spesifik hizmet sektoriindeki tekele ya-
kin konumlari ve hizmetlerini géniillii olmayan musterilerine sunma kapasiteleridir (6rnegin, tutuklama
ya da gli¢ kullanma). Bu ylizden, yarari olmakla birlikte, hizmet kalitesi algilamasinin polislige uyarlanma-
sinda kisitlamalar bulunmaktadir. ikinci gelenek, kamuoyunun polis algisindaki arastirmalarinin adalet te-
melli olusudur. Polisin adalet sisteminin temel bir yapi tasi olarak, halkla etkilesimlerinde adaleti ne kadar
yansitabildigi dnemlidir. Polislikle ilgili glincel bir arastirma alani, stirecsel, etkilesimsel ve dagitimsal ada-
letin 6ncillerinin ve etkilerinin incelenmesidir. Bu arastirma alani, adaletin farkli tirlerinin hukuka ve ya-
sal otoritelere uygunlugu hakkinda ilgi ¢ekici sonuglar sunabilmektedir. Kamuoyu algi arastirmalarinda
Uglinct gelenek, hiikiimet, kamu kurumlari ve kamu hizmetleriyle ilgili vatandas tatmininin incelenmesi-
dir. Bu yapi temelde, genel ve yerel diizeylerde, vatandaslarin hiikkumet ile kamu kurum ve kuruluslaryla
ilgili tatmini ya da gliveni ile ilgilenmektedir. Bu ylizden, hizmet kalitesi ve adalet ile ilgili arastirmalar ge-
nelde, bir hizmet saglayicisi ya da otorite figtirlyle belirli bir miibadeleye dair misteri algilarini dl¢limler-
ken; vatandas tatmini arastirmalari, kurum hakkindaki daha genel ya da farkli algilara odaklanmaktadir.
Kamuoyu yoklamalari, hizmeti dogrudan almayan vatandaslarin davraniglarini 6lgebilirken, bu arastirma
trl genellikle hizmet kalitesi ve adalet arastirmasindan ayrilir. Son olarak, dordiincti gelenek; “bir yet-
kilinin, kanun ya da kurumun hizmet alanlara hissettirdigi kararlarina uyma ve emirlerine razi gelme ka-
litesi” olarak tanimlanan megruiyet kavramina odaklanmaktadir. Ayristirmayi, dismanlidi ve vatandas
ile misteri ayrnmini giiclendiren kurumlar, mesru olarak algilanmazlar. Polislikte etkinlik ve adillik teme-
line dayanan glincel arastirmalar, polisin mesruiyetinin kamuoyunun gézlerinin 6niinde gerceklestigine
dikkat ¢ekerek, polis mesruiyetinin “olusturuldugu ya da davranislaryla belirlendigi’ni vurgulamaktadir
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(Maguire ve Johson, 2010: 704-706; Akhtar vd., 2012: 99-100). Oz olarak, polis algisi arastirmalari, hizmet
kalitesi, adalet, vatandas tatmini ve mesruiyet baslklari altinda siniflandiriimaktadir. Bu ¢calismanin kap-
samina uygun olarak, polisin algilanmasindaki degiskenler ile, hizmet kalitesi ve vatandas tatmini hak-
kinda bilgi verilmektedir.

4. Polis Algisi Degiskenleri

Literattirde, polisin hizmet kalitesini incelemek ve 6lcimlemek icin Parasuraman ve digerlerinin gelistirmis
olduklar hizmet kalitesi 6lceginin (Servqual) 6ne ciktigi sGylenebilir. Hizmet kalitesi 6lcedi, somut 6zellik-
ler, giivenilirlik, duyarlihk, glivence ve empati olmak {izere bes boyuta sahiptir. Somut 6zellikler, fiziksel
olanaklari, ekipman ve personel gérinimiind; glvenilirlik, vaat edilen hizmetin eksiksiz ve glivenilir bir
bicimde gerceklestirilmesini; glivence, ¢alisanlarin bilgili olmasini, nazik davranmasini ve giiven verme
yetenegini ve son olarak empati ise, yardimsever olmayi, her bir miisteriye dikkatli davranmayi ifade et-
mektedir (Parasuraman vd., 1985 ve 1988).

Bu yapinin 6zli, musterilerin subjektif bir yapisi bulunmasindan &tiiri, masterilerin hizmetten beklenti-
leri ile hizmeti aldiktan sonraki algilarinin birlesimi ve hizmeti sunan ile alanin etkilesiminden dogan de-
neyimdir. Normann (2002) bunu “gergeklik ani” olarak tanimlamaktadir (Sarrico vd., 2013: 276). Bu yapi
dahilinde, polisin hizmet kalitesinin 6lciimlenmesinde farkli Gnermelere rastlanabilmektedir. Parasura-
man vd’nin 6zel sektordeki hizmet kalitesini kavramsallastirdigi ve 6lcimledigi calismadan etkilenerek,
Mastrofski (1999) polisligin hizmet 6zelliklerini ortaya koyan alti unsur belirlemistir: ihtimam, guvenilir-
lik, cevap verebilirlik, yeterlilik, davranislar ve adalet. Mastrofski'ye gore, vatandaslar polisin ulasilabilir ve
erisilebilir olmasini isterler (ihtimam). Ayrica, vatandaslar polis hizmetinin tahmin edilebilir olmasini (gu-
venilirlik), misteri odakli olmasini (cevap verebilirlik) ve isin yapilmasinda etkinlik (yeterlilik) talep ederler.
Son olarak, vatandagslar polisin kendilerine saygili davranmasini (davranislar) ve adil prosediirler kullan-
malarini isterler (adalet) (Maguire ve Johson, 2010: 706-707). Chu vd. (2010:540) ise polisin hizmet kalite-
sindeki unsurlari su sekilde ifade etmektedir: somut unsurlar, polisin gayret ve davranislarini iceren hiz-
met ile bu gereksinimleri iceren polis tiniformasini icerir. Glivenilirlik boyutu, polisin hizmeti zamaninda
sunmasini, baris ve diizeni korumasini ve gérevdeyken gereken profesyonel bilgiyi icerir. Cevap verebi-
lirlik, polisin sundugu hizmetin hizini, toplum ihtiyaclarini dogrudan karsilayabilmeyi ve polis memurla-
rinin gerekli bilgiyi sunmasini kapsamaktadir. Empati, polisin sundugu hizmetlerdeki 6zeni ve toplumun
problemlerine destek olabilmeyi icermektedir. Glivence boyutu, polisin bir vaka ile ilgilenirken kisinin
haklarina 6ncelik vermesini ve kisilerin yasam ve miilklerinin glivenligini gézetmesini icerir. Polis, bir va-
kay! en zarar ve zayiatla ¢ozebilmelidir.

Polis hizmet kalitesinin, sozii edilen uyarlanmis dlcekler yardimiyla tespit edilmesinin gesitli katkilar var-
dir. Birincisi, hizmet kalitesi boyutlarn tiketicilerin bakis acilarina gére énem sirasina konulabilir. ikincisi,
tlketicilerin her bir hizmet kalitesi boyutunu nasil degerlendirdigi, hizmet kurumu ile deneyim teme-
linde kesfedilebilir. Bu sayede, tiiketicilerin 6nem verdigi basliklar tespit edilebilir. Uclinciist, “serbest ka-
lan mdgterilerin” belirli bir kurumla ilgili algilarinin tespit edilen basliklar temelinde izZlenmesine imkan
verir. Bu ylizden, ydnetimin hizmet kalitesi lizerindeki etkisi izlenerek kesfedilebilir. Hatta, tiiketici beklen-
tilerindeki degisimin anlagilmasi, hizmetin tasarimini, 6zellestiriimesini ve gelistirilmesini etkileyebilecek
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bilgilerin ortaya ¢ikmasina ve kurumun hizmetleriyle iliskili diger bagliklarin tespitine imkan verebilir. Son
olarak, musterinin beklentilerinin karsilanmasinda eksikliklerin tanimlanmasi ve dlciimlenmesi, 6rgitiin
gelecekteki hizmet gelistirmelerinde dnceliklerin belirlenmesine katki saglayacaktir (Donnely vd., 2006:
98). Ote yandan, Parasuraman'in hizmet kalitesi dlcegi ile ilgili bircok elestiri de bulunmaktadir. Sarrico vd.
(2013: 278)'ne gore, bos skorlan kullanmasi, beklentileri 6lctimlemesi, olumlu ve olumsuz yargilari icer-
mesi, boyutlarinin genellestirilebilirligi ve iyi kalite standart temelini tanimlama basliklarinda 6lcegin ek-
siklerine dikkat cekmektedir. Donnelly vd. (2006: 104) ise, i¢sel glivenilirlige sahip olsa da, lcegin disk-
riminant (iraksak) gegerliliginin kisithligina vurgu yapmaktadir. S6zi edilen 6lgek, olumsuz yanlari g6z
oniinde bulundurularak, dikkatle, kullaniimalidir.

“Bir kurumun toplumun cesitli kesimlerince nasil algilandigi, s6z konusu kurumun gercek imajini olustur-
maktadir. Dogru imaj olusturabilme yontemi, dogru ve glvenilir bilgilerin Gretilmesi ve hedef kitlelere za-
maninda aktarilabilmesidir. Kurumla ilgili halkin géziindeki imajin her zaman olumlu olmasi gerekmez,
onemli olan dogru olmasidir” (Akan, 1995:249'dan akt. Demirbas ve Demir, 2014: 524). Polisle ilgili 6ncii
arastirmalarda, vatandas tatmini anketlerde “polisten memnuniyet diizeyi” biciminde tek bir soru olarak
yer almaktaydi. Bu ylizden de, hizmet problemlerinin giderilmesi ve vatandaslarin polisin hangi hizme-
tinden memnun kaldiklarinin tespit edilmesi miimkiin olmamaktaydi. Polis ile ilgili daha anlamli bir bakig
acisinin elde edilmesi ve vatandasin polis algisinin biitiinciil 6l¢imi icin daha kapsamli bir bilgi toplama
aracinin gelistirilmesi Gnemlidir (Dietz, 1997: 87). Bu durum ise, polisin algilanmasinin ¢cok degiskenli 6l-
¢Ume gereksinimini vurgulamaktadir. Polis algisi; halkin, polisi ve polis hizmetlerini nasil degerlendirdigi,
halkin polisle calismaya gondllii olup olmadigi ve halkin suga karsi duyarliigini belirlemeye calismak, bu
dogrultuda stratejiler gelistirmek, uygun stratejiler belirleyebilmek icin toplumun kadin-erkek, yaslh-genc,
zengin-fakir, egitimli-egitimsiz, vb. kesimlerinde polise genel bakis aci farkliliklarinin, polisle isbirligi yapma
egiliminin ve suca karsi duyarlilik seviyesinin bilinmesi 5nemlidir (Delice ve Duman, 2012: 3).

Literatirde, polis algisi calismalarinda kullanilan degiskenler, birey diizeyindeki degiskenler (etnik kimlik,
sosyo-ekonomik statd, siyasal egilim, polisle temas, yas ve cinsiyet) ile kavramsal degiskenler (su¢ kor-
kusu ile yasanilan cevrenin etkisi) olarak bir araya toplanabilmektedir. Calismalarda, polis algisi ile diizen-
sizlik sorunlari, sug oranlari, sosyal entegrasyon ve suc korkusu gibi kavramsal faktorler arasindaki iliskiler
incelenmistir. Cevrenin yapisal 6zellikleri ve sug oranlari gibi ¢evre kosullarinin olumsuz bir bicimde va-
tandaslarin polis algisiyla iliskili oldugu tespit edilmistir. Polisin algilanmasi alaninda en ¢ok lizerinde ca-
hsilan konu ise, polisle temastir. Genclerin polis algisi Gizerine yapilan bircok arastirmada ele alinan polisle
temas, polislerle kurulan olumsuz temaslarin polisin olumsuz degerlendirilmesine yol actigi sonucuna isa-
ret etmektedir (Brown ve Benedict, 2002; Ozascilar vd., 2015: 4). Vatandaslarin polis algisi; yas, irk, cinsiyet,
egitim ile ev sahipligi gibi demografik faktorlerden ve sosyal diizensizlik, fiziksel dlizensizlik, sug oranlari,
cevrenin algilanan givenligi ile polisin varligi gibi cevresel faktorlerden etkilenir. Polisin algilanmasi calis-
malarinda genellikle, fakir bolgelerde ve sug oraninin yiiksek oldugu cevrelerde yasayanlarin polise karsi
tutumlarinin olumsuz olma egiliminde olduklari iddia edilir (Ozascilar vd., 2015: 2 ve 4).

Polisin algilanmasinda, dlciim guicliklerinin &tesinde problemler bulunmaktadir. Akthar ve digerlerine
(2012: 101) gore, genel kamuoyu algisi, polisin sucla miicadelede yetersiz oldugu yontindedir. Ancak bu
algilar, basmakalip bir nitelik tasimakta olup; cogunlukla kisilerin kendilerinin degil baskalarinin polisle
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olan etkilesimlerine dayanmaktadir. Ayrica, polislerin algilanan kalitesini etkileyen bir diger unsur polise
karsi 6nyargilardir (stereotipleme). insanlar, bir kimse hakkindaki olumsuz algiy genellestirdiginde ona
baglanarak, yalnizca benzer gorisle baglantili ifadeleri kabul etmektedir. Polisin kamuoyundaki bu yer-
lesik olumsuz algisini degistirmek oldukca glictiir. Bouranta vd. (2015:706) ve Ozascilar vd. (2015:2), va-
tandasin kanun adamlarina karsi olumsuz tutumlarinin vatandas desteginin azalmasina, sorusturma sa-
yilarinin artmasina ve hatta kurallara uymamaya neden olabilecegini belirtmektedirler.

Algilama 6lgimiindeki diger iki sorunun suga bakis agisi ve polisin stratejileri basliklari oldugu séylenebi-
lir. Vatandaslar icin, hirsizlik “soguk su¢” kapsaminda degildir. Vatandaslar icin hirsizlik oldukga travmatik
bir olay olup, endiselendikleri oranda bir hassaslikla karsilik gérmelidirler. Vatandaslar ile polisler arasin-
daki bu algi farklihg, polis hizmetlerinin diistk kalitede algilanmasina ve vatandasin kendi hanelerinde
korku hissetmelerine kolaylikla neden olabilir. Ayrica polisin vatandasin guivenligi icin kullandidi strateji-
ler, sehir merkezinde ve ikamet bolgelerinde farkli olabilmektedir. Polisin genellikle bu farkli stratejilerini
kamuoyu ile paylasmamasi, vatandaslarin polisin sehrin tamaminda ayni isi yapiyormus gibi algilamasina
neden olur (Dietz, 1997: 97-98). Polisin algilamasinda genellestirmelerden ya da bilgi eksikliklerinden kay-
naklanan bu sorunlar, polisin korumaya calistigi diizen ve huzur ortamini olumsuz etkileme yontindedir.
Bu noktada, alginin yonlendirmesinde énemli rolii olan basinin (bkz. Cooke ve Sturges, 2009; Keane ve
Bell, 2013 gibi), etkisinden sz edilmesi yararli olacaktir.

Medyanin kendi ideolojisi dogrultusunda polise iliskin ¢cok farkli algilamalar gelistirebildigi Turkiye'de, po-
lis ayni medya tarafindan ‘diizenin koruyucusu fasist kuvvet’ seklinde betimlendigi gibi, ‘glivenlik hizmeti
sunan kahramanlar’ olarak da topluma yansitilabilmektedir. Stiphesiz burada en dogru olan, asirliklara
kacmadan polisi objektif olarak topluma yansitabilmektir. Ancak bu konuda emniyet teskilatinin da ken-
disini tam olarak ifade etmekten yoksun oldugu; medyada yer alan yanlis, haksiz ve kétli amacgh yayin-
lar1 diizeltme ve halka medya araciligiyla olumlu bir polis imaji kazandirabilme noktasinda basarisiz kal-
digi sdylenebilir. Ayrica kamu bilgilendirme kampanyalarindan yerel yonetimlerin basin iceriklerine dek,
kamu yonetimleri de basinda s6z sahibi olarak vatandagslarla iletisim kurmaya ve algilarina etki etmeye
calismaktadir (Ryzin, 2004: 445; Kavgaci ve Cinar, 1996: 1156 ve 1165). Polisin kamuoyu ile iletisiminde
medya etkin olsa da, farkli imajlar s6z konusu olabilmektedir. Bu sebeple, kamuoyu bilgilendirme kam-
panyalari basta olmak lizere kamu yonetimleri, kamuoyuna kendisini dogru bir bicimde anlatmaya ¢a-
balamaktadirlar.

Yukarida s6zU edilenlerden hareketle, polisin hizmet kalitesini 6lcen bircok calisma olmasina karsin, kamu-
oyunun polisi algilama bicimi ve her bir unsurun digerine etkisine dair oldukca az sey bilindigi soylene-
bilir (Akhtar vd. 2012: 100). Hatta, bu tespit ulusal literatiire de genellenebilir. “Polise bakisi ve polis algisi
Uzerine Olgun ve Aslan (2009:129-131) tarafindan Universite 6gretim elemanlari ve 6grencilerinin polislik
ve polislik mesledi ile ilgili algilamalari belirlemeye yonelik yapilan arastirmada 6grencilerin polis algisi-
nin 6gretim elemanlarina nazaran daha olumlu oldugu belirlenmistir. Polise yonelik An (2011); Balcioglu
(2012); Ding (2013) tarafindan yapilan arastirmalarda polislerin sorunlarini tespitine yonelik arastirmalar ya-
pilmis, Akyiiz (2007); Altay (2004); Giltekin (1992); tarafindan ise polisin mesleki egitimi ve mesleki egitim
algilarrile iliskili olarak arastirmalar yapilmistir” (Demir ve Demirbas, 2014: 729). Demir ve Demirbas (2014)
tarafindan derlenen calismalara ek olarak, Karatepe(2004) halkla iliskilerin polis icin Gnemini arastirmistir.
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Genclerin polisi nasil algiladiklari (Demir ve Demirbas, 2014; Ozascilar vd. 2015) ile polise karsi tutum &l-
cegi gelistirme (Demirbas ve Demir, 2014) gibi konular da ele alinmistir. Delice ve Duman (2012) ise, TDP
kapsaminda polis algisi hakkinda bir arastirma yuritmustar. Ulusal literatlirde sézu edilen ¢alismalar bir-
likte ele alindiginda, polisin algilanmasi ile ilgili bltlincil bir perspektife rastlanilmadigi sdylenebilir.

Vatandas tatmini baglaminda konuya yaklasildiginda, polisin vatandasin goziindeki imajinin, ayni za-
manda siyasi rejimin ve devletin imaji anlamini tasidig belirtiimelidir (Kavgaci, 1997:33'ten akt. Demir
ve Demirbas, 2014: 728). Yerel hizmetler 6zelindeki vatandas tatmini arastirmasindaki belirleyicilerin; ce-
vaplayicilarin demografik 6zellikleri, siyasal davraniglari, yerel yonetimlerle kisisel iletisimleri, cografi ya da
yetki alani karakteristikleri, hizmete erisim ya da hizmetin bilinilirligi, objektif hizmet ciktisi ile harcama
Olclleri oldugu dusunilmektedir (Ryzin, 2004:434). Ancak, vatandas memnuniyetinde polisle temasin
onemli bir yeri vardir. “Polisle deneyim’, polis memnuniyeti 6lcmeye yarayan bir yaklagim olarak, polisle
temasta olan vatandaslar arasinda karsilastirmalari hesaba katmadigi elestirilerine maruz kalir. Polise yo-
nelik olumlu tutumlarin, polisle temas sonrasinda azalabilecedi gercedi, bircok arastirmada goz ardi edi-
lebilmektedir. Ornegin, polisin telefonla aranmasi ile polis tarafindan durdurulma iki farkli temastir. Bircok
arastirma, vatandaglarin polisle temasinin yerel polis memnuniyet diizeyini etkiledigini gostermektedir.
Smith ve Hawkins (1973), kiictik toplumlarda polise yonelik kizginliklarin polis-vatandas iliski cesitlerin-
den cok etkilenmedigini ve polis imajinin diizelmesinin toplumun kendi icindeki yapisal degisikliklerin
yayllmasina bagl oldugunu tespit etmislerdir. Glincel calismalarda ise, polisle temas ve memnuniyet du-
zeyinin dogrudan iliskisi oldugu iddia edilmektedir (Sims vd., 2002: 459).

Sonug

Pazarlamanin kamu yonetimini anlama ve aciklama gayretleri vatandasin musteri olarak tanimlanmasin-
dan “yeni kamu yonetimi” ve yonetisim temelinde ifade edilen reformlara dek bircok sonucun dogma-
sina sebep olmustur. S6z konusu sonuglar, giivenligin insasini ve sirdirdlebilirligini saglamak ile miikel-
lef polis teskilatinin da kolluk kuvvetinden hizmet birimine dénltstimini saglamistir. Glivenlik hizmeti
sunan polisin, vatandaslar icin yaptiklar kadar, yapmasi istenilenler ve yapma bicimleri de, 6nceden ol-
madigi kadar 6nemli bir hale gelmistir. Ayrica, toplum ile polisin isbirligine dayali toplum destekli polis-
ligin sucla miicadeledeki etkin rolii s6zl edilen yapisal degisimle birlikte, bu 6nemi daha da arttirmak-
tadir. Bir baska deyis ile, polis sahip oldugu giig ile essiz bir hizmet birimi olarak musterilerinin ihtiyag ve
isteklerine gore hizmet tiretme zorunlulugu ile tanismistir. Bu durum ise giivenlik hizmeti sunan polisle-
rin vatandagslar tarafindan nasil algilandiginin bilinmesini zorunlu kilmistir.

Literatiirde, polisin algilanmasinin ¢cok boyutlu bir yapi olduguna dair bir uzlasi bulunmaktadir. Polisin al-
gilanmasinda hizmet kalitesi, vatandas tatmini, mesruiyet ve adalet faktorleri 6n plana ¢ikmaktadir. Po-
lisle temas, yasanilan ¢evre ve vatandasin(mdsterinin) demografik 6zellikleri de g6z 6niinde bulundurul-
masi gereken alt bagliklardir. Ancak, alginin 6l¢limiinde, s6z konusu unsurlarin tamamini iceren bitiinciil
bir yaklagima rastlanilmamistir. Bir baska deyisle, polis algisi dlgtimlerinin cok boyutlu kavramsal altya-
ptyt dar kapsamli bir bicimde ele aldigi sdylenebilir. Turkiye 6zelinde ise, konunun uluslararasi literatiire
goOre az sayida ve kisitl bakis acilarina sahip yaklasimlarla incelendigi ifade edilebilir. Polisin meslegi, egi-
timi ve goreviyle ilgili sorunlarin 6ne ¢iktigi calismalar ve genglerin polis algisina dair arastirmalar ulusal
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literatiirde yogunluktadir. Bu eserler icsel pazarlama baglaminda degerli olsalar da, musteri odakli ince-
lemelere de gereksinim bulunmaktadir.

Mevcut calismada polisin vatandaglarca algilanmasi ile ilgili yer verilen degiskenleri birlikte ele alan kap-
sayici bir aragtirmanin yapilmasi gerektigi onerilebilir. Polisin algilanmasinda her bir faktoriin ayri ayri ele
alinmasi, buylk resmin goriilmesini engellemektedir. Bu baglamda, hizmet kalitesi, vatandas tatmini, mes-
ruiyet ve adalet faktorlerini kapsayacak ve bu faktorlerin birlikte nasil bir etkilesime sahip oldugunu in-
celeyecek bir model gelistirilmelidir. Ayrica, sosyo-ekonomik 6zellikleri ve medyanin da kapsama eklen-
mesi zorunlulugunun alti gizilmelidir.

Polisin algilanmasi, kamu yonetimi ve pazarlamanin gelismekte olan ortak bir inceleme alanidir. Alginin
Olcimui ile elde edilebilecekler ise, her iki disiplinin akademik zenginliginin artisi ve vatandasin (muste-
rinin) daha emniyetli ve demokratik bir sosyal hayat stirdiirmesi biciminde ifade edilebilir. Bu baglamda
calisma kapsaminda ele alinan ¢ok boyutlu teorik yapinin, uygun bir 6lciim araci ile genis 6rneklemlerde,
kiltirel 6zellikler ve teskilat yapi farkliliklar g6z 6niinde bulundurularak irdelenmesi elzemdir.
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