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OZET

EMNIYET HiZMETLERINDE ILETiSIMIN HIZMET KALITESI
GELISTIRMEDEKI YERI VE ONEMI

OZEKEN, Begiim
Yiiksek Lisans, isletme Anabilim Dal
Tez Danigsmani: Prof. Dr. Erdogan KOG
2015, 93 Sayfa

Hizmet sektérindn icinde yer alan emniyet hizmetleri veya bagka bir deyigle
giivenlik ihtiyacinin giderilmesi hizmetlerini sunan ve igisleri Bakanligina bagl
kurumlardan olan Turk Polis Teskilati, son yillarda Avrupa Birligine Uyelik surecine
uyum calismalari kapsaminda hizmet Kkalitesini artirma noktasinda basarili
sayilabilecek degisiklikler ve dizenlemeler yapmaktadir.

Ancak ne kadar kusursuz bir hizmet veriimeye calisilsa da zaman zaman
hizmet hatalarinin yasanmasi diger hizmet sektdrlerinde oldugu gibi emniyet
hizmetlerinde de muhtemeldir. Bu durum polisin imajini sarsabilmekte ve yogdun
¢aba sarf edilerek olusturulmaya calisilan kurumsal imaja zarar verebilmektedir.

Hizmet sunan igletmelerde bir problem ile karsilagsan misterinin o isletmeden
memnun ayrilan musteriye gore daha fazla kisiye bu durumu anlattigi yapilan
calismalardan anlasiimistir. Yine igletme ile yasanan sorun telafi edildiginde
masterinin o isletmeden hi¢ sorun yasamamis bir musteriye gére daha memnun
kaldigi tespit edilmistir.

Bu calisma, emniyet hizmetlerinde hizmet kalitesini etkileyen en &nemli
unsurlardan biri olan iletisimin yani bir problem veya olay ile karsilagsan, ilk haberi
alan kisi olan polis memurlarinin gi¢ mesafesi kiltlrel boyutunun etkisi altinda,
sorun ¢dzme yaklasimlarinin bir yansimasi olarak amirlerine bu durumu iletig
sekilleri anlasiimaya calisilacaktir. Tezin giris boélimidnde kaltirel boyutlar
tanimlanmistir. ikinci bélimde ise literatiir taramasi yapilarak ilgili alanyazin yer
almistir. Daha sonra, arastirma ydntemi ve bulgulari, sonug¢ ve dnerilerle birlikte
aciklanmistir.

Aragtirma kapsaminda Edirne, Kirklareli ve Tekirdagd il merkezlerinde gorevli
412 polis memuru ile anket calismasi yapiimistir. Arastirma modeli kapsaminda elde
edilen veriler SPSS programi aracilidi ile degerlendirilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Emniyet Hizmetleri, Hizmet Kalitesi, iletisim, Gli¢ Mesafesi,
Kultar.
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ABSTRACT

THE ROLE AND IMPORTANCE OF COMMUNICATION IN IMPROVING
SERVICE QUALITY IN THE SECURITY SERVICES

OZEKEN, Begiim
Master Thesis, Department of Business Administration,
Adviser: Prof. Dr. Erdogan KOG
2015, 93 Pages

Turkish police, as an organization operating under the Turkish Ministry of
Interior and to deliver security services, continually goes through a number of
successful changes and restructuring in order improve its service quality in line with
European Union harmonisation process.

However, despite all the efforts it is possible to encounter service failures.
Service failures may distort the positive corporate image of the police and the
security forces which has taken several years to develop.

Several studies show that customers who are dissatisfied with the service they
receive tend to engage in negative word of mouth communication than satisfied
customers who engage in positive word of mouth communication. Moreover,
customers after a successful service recovery process tend to be more satisfied
than customers who have not encountered service failures at all.

This study aims to explore how power distance may influence the way and
which subordinate police officers communicate with their superiors after a service
failure. In the introduction section of the thesis cultural dimensions are defined and
explained. In the second part a literature review is presented on service quality,
service failure, service recovery and communication. In the following section the
methodology of the study is explained. This scenario based study aims to elicit the
responses of 412 police officers in Edirne, Kirklareli and Tekirdag provincial centres
to service failures. The responses of the participants have been analysed by using
SPSS statistical program. Following the presentation, analysis and the interpretation
of the findings, the thesis concludes with recommendations to practitioners.

Key words: Security services, Service Quality, Communication, Power Distance,
Culture
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1. GIRIS

insanin en temel ihtiyaglarindan biri glivenliktir. Ulkemizde giivenlik ve asayis
hizmetlerini icisleri Bakanhigina bagli olarak yerine getiren kurumlar; Emniyet Genel
MudurlGgl, Jandarma Genel Komutanhgi ve Sahil Guvenlik Komutanhgidir.
Belediye sinirlari igerisinde i¢ guvenligin saglanmasindan sorumlu olan Emniyet
Genel Madurligline bagh olarak il ve bagh ilcelerde goérev yapan polisin bu

sorumlulugunu kirsal alanda Jandarma Ustlenmektedir.

Modern toplumlarda polis sadece sugclulari bulup cezalandiriimasini saglamaz.
Polisin ilk hedefi su¢ oranlarinin dismesi ve sugun onlenmesidir. Onleme
faaliyetlerindeki bagsar hem polisi hem de halki memnun etmektedir. Bu noktada
polis halk igbirliginin dnemi vurgulanmahdir. Nitekim su¢ 6nleme g¢abalarinda tek
basina polis basarih olamayabilir. Halkin destedine de ihtiya¢ kesinlikle
duyulmaktadir (Sokullu Akinci, 2011).

Demokratik degerlerin, hukukun Gstinligd ve insan haklarinin  dnem
kazandigi glinimuizde toplumun destedini alan gutvenlik kurumlarinin dne c¢iktigi
bilinmektedir. Bu baglamda Tirk Polis Teskilati, dinya standartlarina ulasabilmek
icin Avrupa Birligi stirecine uyum calismalari igerisindedir. Tlrk Polis Teskilatinin
son yillarda ciddi anlamda basar, kalite ve memnuniyet odakli bir anlayis ile
kurumsal degisim ve gelisim surecinde ilerledidi gbzlemlenmektedir. Gunimuaz
polislik anlayisi ¢cercevesinde halkin glveni ve destegini saglamayi hedefleyen polis,
hem olumlu imaj olusturmak hem de beklentiler yéninde degisiklikler yapabilme
amacinda olup halk ile arasinda uyumlu bir iligki saglamaya c¢aba gdstermektedir
(Karaman ve digerleri, 2004). Boylece kuruma karsi pozitif duygular olusturularak

hizmet kalitesinin de artmasi saglanmig olacaktir.

Emniyet, egitim, saglik gibi hizmet sektorlerinde faaliyet gésteren kurumlarin
her birinde farkli olan yani o kuruma 6zgu ve ¢alisanlarin sahip oldugu kaliplasmis
davranis bigimleri, olaylara belli bir yaklagim tarzi ve kendine has algilamalari vardir.
Emniyet hizmetlerinin de halkin gbézinde nasil algilandigi hizmet kalitesi ve
profesyonellik agisindan son derece 6nemlidir. Polislik mesleginin icrasi, halkin
destegini gerektirmesinden dolayi algiy1 ydnetmek icin iletisimi yénetmek dnceliklidir.
Polisin iletisim c¢abalarinda genel guvenligin saglanmasi ve halkin memnuniyeti
esastir (Kinaci, 2011).



Turk Polis Teskilati tarafindan hizmet kalitesini artirmak ve olumlu imaj
olusturmak icin dizenlemelere gidilerek, yerel ve/veya Ulke genelinde medya
aracihgi ile cesitli bilgilendirici kampanyalar, projeler dizenlenerek toplumun buyuk
bir bolimline ulasiimaya cahsiimaktadir. Bu faaliyetler gergcevesinde yapilan
degisikliklerin devami ve degisikliklerde dizenlemeler yapabilmek icin cesitli
arastirma ve anket gibi uygulamalar yapilarak, elde edilen sonuglarin dikkate

alinmasi ile hizmet kalitesinin daha da artirillacagi degerlendiriimektedir.

Hizmet kalitesi baglaminda vatandas ile yakin diyalog halinde olan Emniyet
Teskilati personelinin iletisim bicimi 6énemlidir. Polis iginin geredi supheci olmak
durumundadir. Her tirlG ihtimali g6z 6nlinde bulunduran polis tarafindan, sipheci
olunmasi gereken ancak herkese potansiyel suglu gibi davraniimamasini gerektiren
bu dogdal sureg ile davraniglar arasinda bir denge saglanmalidir. Bu baglamda bir
konuda bilgi iletmek veya Ustlin gorisini etkilemek igin iletisimi baslatacak olan

polis memurunun iletisim bigimi énemlidir.

Bu arastirmada, meydana gelen olaylarda ilk haber alan kisi/bagvuru olan
polis memurlarinin tutum ve davraniglarinin konusma sekline nasil yansidigi ve
Ustline/amirine bu durumu iletis sekilleri anlasiimaya calisiimaktadir.  Arastirma
verilerinin sonuglarina gore halkin gézunde polis algisinin gelistiriimesine yardimci

olacagi degerlendiriimektedir.

Calismanin ilk kisminda, emniyet hizmetlerinin ve sunulan hizmetin kalitesinin
Onemi izah edilmigtir. Daha sonra hizmet kalitesinin bilesenleri ile hizmet sektériinde
kargilasilan hizmet hatasi, hizmet telafisi kavramlarn ve arastirmanin amaci

aciklanmistir.

ikinci kisimda hizmet kavrami aciklanarak emniyet hizmetlerinde hizmet
kalitesi anlatiimistir. Bu baglamda kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal kultir
unsurlari ile kurum ici iletisime ait literatiire dayanan agiklamalar yapildiktan sonra

kamu hizmetlerinin kalitesinde iletisimin dnemini iceren uygulamalar verilmigtir.

Uglincii bélimde, emniyet hizmetlerinde hizmet kalitesini etkileyen ve glig
mesafesi boyutu ile etkilesim iginde olan iletisim ile ilgili arastirma modeli sunularak
arastirmanin yapildigi evren ve O&rneklem acgiklanmistir. Ayrica arastirmada

kullanilan anket formu hakkinda agiklamalar yapiimigtir.
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Doérdincl bolimde, arastirmadan elde edilen verilerin istatistiksel analizleri
sonucu ortaya ¢ikan bulgular aciklanmistir. Son boélimde ise arastirma sonuglari

Ozetlenerek tavsiyelerde bulunulmustur.

1.1. Problem

Hizmet sektorinde Uretim ve tiketim ayni anda gerceklesmektedir. Dolayisiyla
musteri/vatandas hizmet sunulurken olasi aksakliklari ve hatalari o anda fark
etmektedir. Bu noktada bazi durumlarda her hizmet igletmesi hizmet hatasina yani
hizmet sunumunda aksaklik yasanmasina engel olamamaktadir. Ancak bu

aksakliklarin minimuma indirilmesi i¢in gaba gdsterilmesi gerekmektedir.

Aragtirmanin  problemini, hizmet sektérinin alt kollarindan olan
emniyet/guvenlik hizmetlerinde hizmet kalitesini etkileyen ve hizmet hatasi
durumuna engel olusturacagi daslnllen Hofstede’ in (1980) kiltlirel boyutlarindan
daha ¢ok iletisimi kapsayan boyutu olan gi¢ mesafesi boyutu ile iligkilendirilecektir.
Arastirma problemi ¢ergevesinde literatlir taramasi yapilarak timevarimci arastirma
modeli olusturulmus, toplanan verilerin istatistiksel analizleri sonucu degiskenler

arasindaki iligkiler incelenmisgtir.

1.2. Amag

Toplumsal ve kurumsal iletigsimi etkileyen 6nemli unsurlardan birinin kualtar
boyutlarindan glic mesafesi oldugu séylenebilir. Oyle ki Hofstede (1980), toplumun
bir parcasi olan 6rgitlerde/organizasyonlardaki glictn dagihmindaki esitsizligin her
toplumda gérildigind ifade etmekle birlikte glic mesafesi boyutunun bireysel,
toplumsal ve kurumsal degerler, davranis bicimleri ile etkilesimde oldugunu ve ast-
Ust arasindaki iletisimi etkileyen boyutun gli¢ mesafesi boyutu oldugunu ileri

surmektedir.

Arastirmanin amaci, emniyet hizmetlerinde gdrevli ve bir sorun veya durum
kargisinda vatandasin ilk miracaat ettigi polis memurlarinin tutum ve davraniglarinin
bir yansimasi olarak mevcut durumu Ustlerine nasil izah ettigi, bir baska deyisle

nasil iletisim kurdugu incelenecektir. Bu baglamda bir konuda bilgi iletmek veya
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Ustlin gortsinl etkilemek icin iletisimi baslatacak olan polis memurunun iletisim

bicimi 6nemlidir.

1.3. Onem

Arastirma konusu, Turk Polis Teskilatinin mevcut durumunun bir resmini
gorebilmesi ve kurumsal gelisimine katki saglayacak, yapilmasi gerekenler hakkinda
yol gOsterici olabilecek arastirmalarin az sayida ve sinirli boyutlarda olmasi
nedeniyle secilmistir. Arastirmada, hizmet kalitesini artirarak hizmet hatasinin éniine
gecen veya Onlenmesi mevcut durumda mimkin olmayan ancak daha sonra
telafisinin yapilabilecegi bir durum s6z konusudur. Bu durum igin gerceklestirilecek
olan hizmet telafisinin, iyi sekilde en iyi segenegdin sunulmasi noktasinda onemli

oldugu degerlendirilen iletisim boyutuyla arasindaki iliski saptanmaya calisiimistir.
Yapilan istatistiksel analizler sonucu elde edilen bulgulardan sonra konuyla

ilgili Polis Tegkilatinin Emniyet Hizmetleri sinifi personeli olan polis memurlarinin

davraniglarini etkiledigi dederlendirilen faktorler hakkinda bilgi verilmigtir.

1.4. Varsayimlar

Arastirmanin  6rneklemini olusturan polis memurlarinin anket sorularina

verdikleri cevaplar kendi goruglerini yansitmaktadir.

Kullaniimig olan arastirma yontemi, bu konuda yapilan arastirmalarda
kullanilan dlgeklerin cesitliligi géz 6nlne alindiginda arastirmanin amaglarina
ulagmak icin yeterlidir.

1.5. Sinirhiliklar

1. Kuramsal ¢ergeve agisindan ulagilabilen alanyazinla sinirlidir.



2. Arastirma, veri kaynagi olarak Edirne, Kirklareli ve Tekirdag il Emniyet
MudurlUklerinde gorevli ve ankete katilmaya gonulli olan 412 polis memuru ile

sinirli tutulmustur.

1.6. Tanimlar

Hofstede’in Kiltdrel Boyutlar: Geert Hofstede, 1967-1973 yillari arasinda 116

bin IBM calisani arasinda gercgeklestirdigi arastirmasinda kalturleri; bireycilik-

toplumculuk, gic mesafesi, disilik-erkeksilik ve belirsizlikten kaginma olmak Uzere

dort boyutta incelemistir.

Daha sonra 2010 yilinda Michael Minkov tarafindan 93 Ulkede uygulanan
World Values Survey (WVS) sonuglarina goére biri daha dnce ortaya atiimis oldugu
halde genigletilen anlamiyla olmak (zere toplam iki boyut daha eklenmistir. Bu
boyutlar uzun zaman oryantasyonluluk (long-term orientation) ve misamahakar-
itidalli olma (Indulgence versus restraint) boyutlaridir (Dimensions of National
Cultures, 22.02.2015).

Guc¢ Mesafesi (Power distance): Nispeten daha gu¢siz olan bireylerin glicun

esit olarak dagitildigina inanmamalari veya esitsizlikleri kolayca kabullenebilme
derecesidir. Gi¢ mesafesi ylksek olan toplumlarda insanlarin kendilerine bir yer
edinmeleri ve glgli gérinmeleri igin stati dnemlidir. Duslk gli¢ mesafesine sahip
toplumlarda gl¢li insanlar kendilerini daha disik glgte gdstermeye calisirlar (De
Mooij ve Hofstede, 2002).

Chow ve digerleri (2006), glic mesafesi ylksek organizasyonlarda ¢alisanlarin
her yapilmasi isteneni kabul ederek yetki ve sorumluluk almaktan kagindiklarini
ifade etmektedirler. Glig mesafesi ylksek olan toplumlarda gli¢ merkezilesmektedir.
Calisanlar yoneticilerin olusturduklari kurallara uyarlar. Diger yandan dusik gug¢
mesafesi olan kiltlrlerde bireyler merkeziyetcilik yerine en azindan karar verme

asamasinda kendisine danisiimasini beklerler (Rodrigues, 1998).

Gu¢ mesafesi boyutu, Hofstede (1980) tarafindan yapilan arastirmada
incelenen ulkeler agisindan degerlendirildiginde; gi¢ mesafesi skorlarinin diger
ulkelere gore nispeten daha yuksek olan Meksika, Fransa, Brezilya ve Hong Kong

gibi Ulkeler arasinda Turkiye’ nin de yer aldigini goérmekteyiz.

5



Tark halki, ¢catisma durumlarinda uyusmaci stratejiler izleyen, belirsizlikten
kaginan, rekabet yerine uzlasmaci tavirlar icerisindedir ve Turkiye'nin ana ticaret
ortaklarindan Almanya, ingiltere, italya ve ispanya gibi iilkelerle arasinda atilganhk
(assertiveness), performans odaklilik (performance orientation) ve cinsiyet esitligi

(gender egalitarianism) konusunda énemli farkhliklar vardir (Kog, 2010).

Disilik-erkeksilik (Femininity-Masculinity): Bu kulturel boyutun temsil ettigi eril

veya macolugun ylksek oldugu kultirlerde materyalist dederler, kendine given,
bagimsizlik duygusu, yikselme tutkusu, rekabet, hakimiyet duygusu, sabit fikirlilik,
saldirganlik, baskici olma gibi dederler 6n plana ¢ikmakta ve insana verilen dnem
ikinci siradadir. Disi kiltlrlerde ise insanlar arasi iliskilere ve insana verilen 6nemin
yani sira, yasamin genel niteligini 6nde tutmak bigiminde ortaya cikan degerler
mevcuttur. Bir toplumun disi olmasi durumunda 6ne c¢ikan degerler ise sefkatli,

merhametli, nazik, anlayish ve sicak olmaktir (Sigri ve Tigli, 2006).

Bireycilik-toplumculuk (Individualism-Collectivism): Hofstede’ in bu kultirel

boyutu ¢ergevesinde yiksek bireycilik egilimi olan toplumlarin ézellikleri; ben bilinci,
kendisine donik olmak, ‘kimlik’ bireyin 6zelliklerine bagli, kisi duygusal agidan 6rguat
ve kurumlardan badimsiz, gelisim ve basari istegi, liderlik, herkesin 6zel yasam ve
farkli goris hakki var, bireysel mali guvenlik dnemli, 6zerklik ve esitliktir. Bireyci
toplumlarda birey ¢ikarlar toplum ¢ikarlarinin éniindedir. Toplumcu yaklasimda ise
topluluk tarafindan desteklenen, kurallara gére davranma, normlar ve degerler 6ne
cikmakta ve 6rglte bagh olma istedi vardir. Deger Olclleri bireyin grup Gyesi olup

olmamasina gore degisir (Sargut, 1994).

Belirsizlikten Kacinma (Uncertainty Avoidance): Belirsizlikten kaginmanin

yiksek oldugu toplumlarda insanlar duygusal, givenlik arayisinda olan ve
hosgo6risl az olan bireylerdir. Belirsizlikten kacinma egilimi disuk toplumlar ise
daha az duygusal, belirsizlige karsi toleransi yiksek ve risk alabilen 6zelliktedirler
(Attia ve digerleri, 1999). Belirsizlikten kaginma boyutu yonetim felsefesini
etkilemektedir. Belirsizlikten kacinmanin yiksek oldugu toplumlarda ydneticiler
yapilandiriimis organizasyonu, yerlesmis kurallari, diglk personel devir oranini ve

goérev odakli olmay tercih ederler (Banai ve digerleri, 1999).

Long-term Orientation (LTO): Hofstede ve Bond (1988), dort kiltir boyutuna

‘confucian dynamism’ adinda besinci bir boyut eklemistir. Bu boyutun 1965 ve 1985
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yilllari arasindaki surede zengin veya fakir olan toplam 23 Uulkenin ekonomik
blylumesi ile iligkili oldugu sonucuna ulasiimis ve bu Ulkelerin en basinda Hong
Kong, Tayvan, Japonya ve Gilney Kore yer almaktadir. Baslangi¢ta ‘confucian
dynamism’ denilen ‘long-term orientation’ boyutu diger dért boyutun kapsamadigi

Asya kulturlerinin 6zelliklerini ifade etmektedir (Ardichvili, 2001).

Indulgence versus Restraint (IVR): Toplam 93 llkede uygulanan arastirma

sonuglarina gore; ‘Indulgence’ temelinde haz ve hayattan zevk almak, eglenmek ile
ilgili dogal insan ihtiyacglarinin nispeten serbest oldugu bir toplumu ifade etmektedir.
‘Restraint’ ise haz ihtiyaclarinin kontrol edildigi ve siki sosyal normlar araciligiyla
dizenlenen bir toplumu ifade etmektedir (Indulgence versus Restraint (IND),
22.02.15).

Hizmet hatasi: Bell ve Zemke (1987) hizmet hatasini, hizmet performansinin

masteri beklentilerinin altinda kalmasi olarak tanimlamistir.
Hizmet hatasina maruz kalan birey o igletmeyle iligkisini gézden gegirir. Ancak
hizmet hatasi higbir zaman istenilmemesine ragmen, en iyi yonetilen hizmet

isletmelerinde dahi yagsanmasi kaginilimazdir (Singh ve Widing, 1991).

Hizmet Telafisi: Hatalar her hizmetin kaginilmaz kritik bir pargasidir. Clnki

hizmetlerin sunumu ortam ve musterilerin kendileri gibi bazi faktorlere baghdir. En iyi
hizmet kuruluslarn bile bazen uguslarin gecikmesini, etin yanmis olmasini ya da
gecikmis bir teslimata engel olamamaktadir. Dolayisiyla hizmet hatasi kismen
kontrol edilememesine karsin hizmet telafisi kontrol edilebildiginden telafi noktasinda

yogunlagsmakta fayda vardir.

Esas 6nemli olan ise bu gibi durumlar hizmet sektdriinde musterinin éninde
gerceklesmekte ve gizlenememektedir. Yine de hizmet hatasi ile karsilasan ve
memnuniyetsiz olan musteri tekrar kazanilip sadik bir misteriye déndurilebilir. Bu
sadakati saglamak hataya engel olamasa da, nasil telafi edebilecegini 6grenebilen

hizmet saglayici firmaya/kurulusa baghdir (Hart ve digerleri, 1990).



2. ILGILi ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cergeve

Bu bdlimde, ilk basta, hizmet sektori, hizmet kalitesini etkileyen hizmet hatasi
ve telafisi, kamu hizmetleri ve bu kapsamda emniyet hizmetlerini sunan
polis/lemniyet teskilatinin genel &zellikleri acgiklanmistir. Sonrasinda emniyet
teskilatinin sundugu hizmetin kalitesini artirma noktasinda énemi olan hizmet kalitesi
bilesenleri ile kultirimizu yansitan 6zelliklere Hofstede’ in (1980) kultirel boyutlari
ve Ozellikle glic mesafesi boyutu gergcevesinde acgiklanmistir. Devaminda, arastirma
konusunu olugsturan emniyet hizmetlerinde polis memurlarinin Ustleri ile olan
iletisimleri perspektifinden polislik hizmetinin sunulmasi ve vatandasa yaklagim

Uzerine literatir taramasi yapilarak elde edilen veriler aktariimistir.

2.1.1. Hizmet Sektoriiniin Tanimi ve Hizmet Kalitesi

Hizmet sektdérinin, gelismis ve gelismekte olan Ulke ekonomilerinde yeri
blyuktir. Toplumsal gelisim slreci igerisinde ilk tretim asamasi tarimsal dretimdir.

Daha sonra sanayi Uretimi ve en son hizmet Uretimi asamasina ulagiimistir.

Hizmet sektorinin 6nemini daha iyi anlayabilmek agisindan ekonomiye ve
istihdama olan katkisina bakmakta fayda vardir. Oyle ki, birincil (primary) (tarim,
balik¢ilik, ormancilik ve madencilik), ikincil (secondary) (imalat) ve Gguncul (tertiary)
(hizmet) sektdrlerin  ekonomiye olan katkilarinin da son vyillarda degisiklik
gostermeye basladigi gorilmektedir. Birincil ve ikincil sektorlerin ekonomiye olan
katkilari azalirken, tGg¢lincll sektdriin yani hizmet sektoriiniin ekonomiye olan katkisi
artis gdstermektedir. Bunun yani sira hizmet sektérinin Ulkelerdeki toplam
istihdama da katkisi yillar igerisinde énemli bir artis gostermistir. Ornegin, CIA
WorldFactbook incelendiginde 2011 yili verilerine goére, Amerika Birlesik Devletleri’
nde (ABD), ingiltere, Hollanda, Japonya, Almanya ve Fransa’da hizmet sektdriiniin
toplama istihdama katkisi sirasiyla %76,8, % 80,4, % 80, % 66,4, % 67,8 ve % 71,8’
dir. Turkiye’ de ise hizmetlerin istihdama katkisi % 45,8’ dir (Kog, 2010).



Cizelge 2.1. Bazi Ulkelerde Sektérlerin Gayrisafi Milli Hasilaya Katkilari
(2011 Tahmini Verileridir)

Sektorlerin Gayrisafi
Milli Hasilaya Katkilar

Sektorlerin Gayrisafi
Milli Hasilaya Katkilar

(%)* (%)*
Ulkeler Ulkeler
Birincil ) Birincil ) )
Sektor | ikincil | Ugiinciil Sektor | Ikincil | Uglinciil
(Tarim) | Sektor| Sektor (Tarm) | Sektor| Sektor
Almanya 158|281 |71 Gircistan |110  [29.4 |60.,6
Amerika
Birlesik 1,2 221 |76,7 Hollanda (2,7 242 |73
Devletleri
Avrupa _
Birligi 1,8 251 |73.1 Ispanya 3,3 25,8 (64,7
(Ortalama)
Avustralya | 4 256 |70.4 |lsrail 25 (312 |65
1,5 29,5 |69 isveg 1,8 26,9 (71,3
Avusturya
Azerbaycan 55 62,7 |31,8 Isvigre 1,2 27,5 |71,3
Bahamalar 1,6 8 90,4 Italya 1,9 25,2 72,9
Belcika 0,7 216 |77,7 Japonya 1,4 24 74,6
Birlesik
Krallik 0,7 216 |77,7 Liksemburg | 0,4 13,6 |86
(Ingiltere)
. 5,2 30,6 (64,2 Polonya 3,4 33,6 (63
Bulgaristan
Danimarka 1,3 22,1 |76,7 Rusya 4,2 37 58,9
Etiyopya 49,3 |111 |39,6 Singapur |0 28,3 |71,7
. . Suudi
Finlandiya |2,8 29,2 |68 Arabistan 21 67,6 |30,4
Fransa 1,7 18,5 79,8 Turkiye 9,2 26,9 |63,9
ouney |3 394 |57.6 |Yunanistan|3,6 |18  |785
ore

Kaynak: Erdogan Kog. (2010). Hizmetlere ve Hizmet Pazarlamasina
Giris, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitluisi, Ders Notlari.
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Cizelge 2.1" de CIA WorldFactbook’ tan derlenen ve bazi llkelerde birincil,
ikincil ve ucuncul sektorlerin gayri safi milli hasilaya katkilari sunulmustur. Genel
olarak Ulkeler gelistikge hizmet sektorunin milli gelire katkisinin arttigi
gorilmektedir. Ornegin, Amerika Birlesik Devletleri’ nde (ABD) milli gelirin % 76.7’
si, ingiltere’ de %77,7, Yunanistan’ da % 78,5, Japonya’ da % 74,6, Almanya’ da %
71 ve Fransa’ da %79,8 oraninda hizmet sektoérinde Uretildigi ortaya ¢ikmaktadir.
Cizelgeye bakildiginda Turkiye’ de ise hizmet sektorinin milli gelire katkisinin %
63,9 oldugu goérilmektedir. Bu oran hizmet sektorinin tlkemizin milli gelirine

katkisinda en yuksek paya sahip oldugunu gdstermektedir.

2.1.1.1. Hizmet Kavrami

Literatire bakildiginda yapilan hizmet tanimlari birbirleri ile benzerlik
gOstermektedir. Gronroos (1990), hizmeti soyut nitelikte olan, hizmet saglayicinin
personeli ile kaynaklari, sistemleri ve Urtinleri arasindaki etkilesiminden ortaya ¢ikan
ve musteri problemlerine/intiyaclarina ¢ézim olarak saglanan eylem ya da eylemler

olarak tanimlamaktadir.

Berry (1980), hizmeti fiziksel olarak sahip olunamayan soyut bir ig, hareket ve
cabay! iceren Urunler olarak tanimlamaktadir. Kotler (1979), hizmeti temelde bir
tarafin diger bir tarafa sundugu maddi olmayan, Uretimi fiziksel bir Griine bagh olan
veya olmayan is veya faaliyetler olarak ifade etmektedir. Egitim, saglik gibi kar
amaci olmayan hizmet sektorlerindeki kurumlarin, tanitici faaliyetler yirtutmeleri,
farkh segmentlerde buylyerek hizmet sunmalar ve surekli degisime acik olmalari

gerekmektedir.

Hizmetler misteriye sunulan faydalar ve gereksinimlerini karsilayan eylemler

olarak 6zetlenebilir. Tium hizmetler su sekilde siniflandirilabilir (Ferman, 1988);

- Saglik Hizmetleri

- Egitim Hizmetleri

- Hukuk Hizmetleri

- Finansal Hizmetler

- Haberlesme Hizmetleri

- Ulasim Hizmetleri
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- Meslek ve isletme Hizmetleri
- Bakim ve Onarim Hizmetleri

- Kamu Hizmetleri

2.1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin dort temel 6zelligi vardir. Birincisi soyutluktur. Yani hizmetler
dokunulmaz veya elle tutulamazlar. Satin almadan énce hizmetlere dokunulamaz,
gériilemez ve degeri hesaplanamaz. ikinci 6zellik retimin ve tiiketimin es zamanli
olusudur. Bir hizmetin satin alimi ve tiketiimesi ¢ok kisa bir zaman iginde
gerceklesir. Uglinclisii 6zellikle emek yodun olan hizmetlerin heterojen olusu ve

doérdincisu dayaniksiz, depolanamaz olusudur.

Soyutluk: Soyutluk kavraminin  dokunulamaz olma ve kolayca
tanimlanamama olmak Uzere iki anlami vardir. Hizmetler, fiziksel varligi olmayan,
dolayisiyla elle tutulamayan, goézle goérilemeyen soyut mallardir. Tuketici bu
soyutluk kargisinda hizmetin kalitesi hakkinda hizmetin verilece@i yerden, verecek

insanlardan, fiyattan fikir edinmeye caligir.

Hizmetin dnceden denenmesi pek mumkin degildir ve degerinin, kalitesinin
onceden kestiriimesi de zordur. Ayrica risk algilamasi ylksek oldugundan

pazarlama iletigsiminin yapilmasi ¢ok kolay degildir (Kog, 2010).

Heterojenlik: Somut Urlnler, drnegin bir kutudaki ayni cins kalemler birbirleri
ile benzer (homojen) olma 6zelligi tasirlar. Ancak hizmetler bdyle degildir. Hizmetler
birbirlerinden ¢ok farklidirlar, yani standart bir kalip icerisine sokulamazlar. Hizmetin
kalitesi, icerigi, hizmeti sunan kisiden kisiye, musteriden muisteriye hatta glinden
guine degisiklik gosterebilir. Dolayisiyla bazi hizmetlerde standartlasmaya dogru bir
gidis varsa da, pek ¢ok hizmet tlrl icin olanaksizdir (Parasuraman ve digerleri,
1985).

Hizmetlerin bircok acgidan insan davraniglariyla ilgili olmasi nedeniyle de
musteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesimin tesiri altinda kalmasindan dolayi,
mukemmel hizmet saglamak zordur. Fiziksel UrGnlerden farkh olarak hizmetler

performansa dayanir ve bu performansta calisan, misteri, zaman faktoru belirleyici
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unsurlardir. Ayni hizmeti yapan kisiler arasindaki farkliliklarin yani sira ayni kisi farkl

zamanlarda farkh kalitede hizmet verebilmektedir (Mucuk, 1999).

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan Uretilen performanslar oldugu igin, ayni
hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi oldukga zordur. Hizmetin her bir birimi, ayni
hizmetin diger birimlerinden farklidir. Ornegin, bir havayolu sirketinin her yolculukta
ayni hizmeti vermesi zordur. Genellikle hizmeti olusturan personel, musterinin
géziinde hizmetin kendisidir. insanlarin performanslari da giinden giine ve hatta
saatten saate farkhlklar gdsterebilir. Heterojen olmanin bir dider sebebi ise iki
masterinin de higbir zaman ayni olmayisidir. Her misterinin beklentileri ve hizmet
deneyimleri farkhdir. Dolayisiyla hizmetlerde heterojenlik ¢ogunlukla insan
etkilesimlerinin  bir sonucudur. Heterojenlik nedeniyle kalite kontrol ve
standardizasyon problemleri ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalite
kontroli yapmak ve tutarli bir hizmet sunmak oldukga zordur Bu 6zelligin ortaya
cikardigi bir pazarlama problemi ise, standartlastirma ve kalite kontrol faaliyetlerinin
zor olmasidir (Oztirk, 2010).

Dayaniksizlik: Hizmetlerin fiziksel bir yapilari olmamasi nedeniyle belirli bir
sure yasama sanslari da yoktur. Hizmetler, performans olarak nitelendirildiginden
stoklanmalari pek mimkiin degildir. Ornegin, bir dnceki giin bos kalmis otel odalari,
sefere c¢ilkmis bir ugak veya otobusteki bos koltuklar, hastanin gelememesi
nedeniyle kullanilamayan doktor randevusu icin yapilabilecek bir sey yoktur. Belirli
bir zamanda verilmesi gerekirken verilmemis hizmetleri stoklayip gelecekte vermek
Uzere saklamak mumkun degildir. Bu ylzden talep ve arzi dengelemek konusunda
problemler yasanir. Hizmet sektdériinde talep dalgalanmalari oldukg¢a sik karsilasilan

bir durumdur.

Ayrilmazlik (Uretim ve Tiiketim Es Zamanh): Hizmetin Uretim ve tiketim
sureci es zamanhdir. Somut urlnler dnce Uretilip sonra satildigi halde, hizmetler
cogu kez once satiimakta, sonra dretilip tlketilmekte veya Uretildigi anda
satilmaktadir. Musteri de alicisi oldugu hizmetin Uretim slrecine katilir. Hizmet

masterisi birgok durumda hizmetin bir yan Greticisi olarak gortlebilir.
Gunumuzde teknolojik, ekonomik gelismelere bagl olarak hizmetlerin bu doért

temel 6zelliginin de degistigini, Lovelock ve Gummesson (2004), bir havayolu

sirketinin musterilerine yillk ucus bileti sattiinda hizmetin stoklanabildigini ayni
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sekilde mdusterilerin internet Uzerinden aldiklari  hizmetlerle ayni yerde

bulunmadiklarindan ayriimazlik 6zelliginin zayifladigini savunmuslardir.

2.1.1.3. Hizmet Kalitesi

Kalite, bir Grin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri
kargilayabilme yeteneklerinin timudur ve bir stratejidir. Bir isletmenin Urettigi mal ya
da hizmet, musterilerin gereksinmeleri ve beklentileri karsilandigi zaman kaliteli
olmaktadir. Altan ve Atan (2004), hizmetleri asagidaki gibi iki kisma ayirnr. Buna

gore hizmetler;

- mallardan ve satis éncesi, sonrasi gibi hizmetlerden ayri olan avukatlik,
sigortacilik gibi hizmetler

- mallar veya hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetlerdir.

Bu baglamda hizmet kalitesi ise verimliligi artirmak, musteri sadakatini
saglamak ve olumlu bir imaj yaratmak gibi amagclar icin hizmet sektdriini yakindan
ilgilendirmektedir (Kog, 2006). Artik sadece teknolojiyi kullanarak rekabet etmek
yeterli olmamakta ve dretilen Urlnlerin yaninda sunulan hizmetlerin kalitesi de
rekabet Ustinligu saglamada 6nemli bir unsur haline gelmektedir. Dolayisiyla hem

hizmet sektérini hem Gretim sektéri icin hizmet kalitesi kavrami 6nemlidir.

Hizmet kalitesinin dlgimi ve dederlendiriimesi konusunda cesitli sektorlerde
yapillan ¢ok sayida g¢alismaya konu olan yaklasimlar bulunmaktadir (Brady ve
Cronin, 2001; Dabholkar ve digerleri, 1996; Parasuraman ve digerleri, 1988, 1994;
Zeithaml ve digerleri, 2002). Hizmet kalitesinin 6lgiminde, hizmet kalitesini
Olcebilmek icin gelistirilen, beklenen ve algilanan kalite arasindaki farka odaklanan
yani masteri beklentileri ile performansi karsilastiran SERVQUAL (Parasuraman ve
digerleri, 1985) ve sadece performansa odaklanan SERVPERF (Cronin ve Taylor,
1992, 1994) modelleri bu yaklagimlardan en yaygin olanlaridir. Bazi arastirmacilar
ise kalitenin standart 6zelliklere sahip olamayacagini bir hizmetin kalitesinin mekan,
zaman ve icinde bulunulan sektdr bakimindan farkhhiklar bulunacagini ileri

surmektedirler (Brown ve digerleri, 1993).

Gowan (2001), yoneticiler, calisanlar ve mdusterilerin hizmet kalitesi ve

ydnetiminde s6z hakki oldugunu ifade etmektedir. Bu (¢ unsurun hizmete dair
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beklenti ve algilamalarinda farkliliklarin olup olmadiginin belirlenmesi, hizmet

kalitesi gelistirme projelerinde neler yapilmasi gerektigi hakkinda yol gdstericidir.

2.1.1.3.1. Hizmet Hatasi ve Telafisi

Hizmet Hatasi: Hoffman ve Bateson (1997), hizmet hatasini hizmet
performansinin masteri beklentilerinin altinda olmasi seklinde tanimlanmaktadir
(Hess ve digerleri, 2007). Misteri bir seyi problem olarak hissettigi anda, o artik bir
problem haline gelir (Diamond, Ward ve Faber, 1976) eger sorun ¢ozilmez ise

hizmet hatasi olusur.

Musteri, bir Grin veya hizmeti satin alip kullandiktan sonra, satin alma éncesi
beklentileri ile Urin ya da hizmetten aldigi performansi karsilastirmaktadir.
Beklentilerinin karsilanmamasi durumunda veya beklenti ile performans arasinda
farkhliklar ortaya ¢ikarsa, beklentilerin onaylanmamasi s6z konusudur. Beklentilerin
onaylanmamasi, “pozitif beklentilerin onaylanmamasi” ve “negatif beklentilerin
onaylanmamasi” olmak Uzere ikiye aynimaktadir. Pozitif beklentilerin
onaylanmamasi, algilanan performansin beklentilerden daha Ustin oldugu zaman
olusmaktadir. Negatif beklentilerin onaylanmamasi ise, algilanan performansin
beklentilerden daha kétu olmasidir. Beklentilerin onaylanmasi ya da bu onayin
pozitif onaylanmamasi durumunda musteride tatmin, negatif beklentilerin

onaylanmamasi durumunda ise tatminsizlik olugsmaktadir (Oliver, 1980).

Bell ve Zemke (1987) hizmet hatasini, hizmet performansinin musteri
beklentilerinin altinda kalmasi olarak tanimlamistir. Hizmet hatasina maruz kalan
birey o igletmeyle iligkisini gézden gegirir. Ancak hizmet hatasi higbir zaman
istenilmemesine ragmen, en iyi yonetilen hizmet isletmelerinde dahi yagsanmasi

kaciniimazdir (Singh ve Widing, 1991).
Bitner ve digerleri (1990) ise kritik olay teknigini kullanarak hizmet hatalarini
siniflandirmiglardir. Buna goére, hizmet hatalar Gc¢ farkh kategoriye ayrilip

siniflandirilabilir;

1. Hizmet sunumu hatalari: Hizmet sunum sistemindeki hatalar; isletme

yonetiminin kontrol edebildigi, var olmayan hizmet ve sebepsiz yavas hizmet
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sunumudur. isletme yénetiminin kontrol edemedigi diger 6z hizmet hatalari olmak

Uzere Uc¢ baslikta incelenir.

Var olmayan hizmet: normalde var olan hizmetin sunulamamasidir. Ornegin, is
goérenlerin hatasi nedeniyle kaybedilen bir otel rezervasyon kaydi ve dolayisiyla
musteriye otelde odanin sunulamamasi veya bir restoranda rezerve edilen masanin

baska musteriye verilmis olmasi durumlaridir.

Sebepsiz yavas hizmet sunumu: bu duruma sebep olan asin yavas hizmet
sunum sistemi veya isgdrenlerdir. Ornegin, siparis edilen yemegin cok yavas
gelmesi, havayolu calisanlarinin bir saat gecikmeli acgiklamasinin genelde

sOylenenden daha uzun surmesi gibi.

Diger 6z hizmet hatalari: firma ydnetimlerinin kontrol edemedigi, hizmet
sunumu igin gerekli olan ve diger endustri ve firmalarin sagladidi hizmetlerden
kaynaklanmaktadir. Ornegin ucak yolcularinin karsilastigi ve yemek saglayici

firmadan kaynaklanan hatalar veya ugak bagajinin hasar gérmesi gibi hatalardir.

Hizmet sunum hatalarina hizmet personelinin gosterecegi yaklagim, davranig
bigimleri mlsterinin tatmin veya tatminsizligini 5nemli dlglide etkileyecektir. Ornegin,
otelde rezervasyon problemi yasandiginda misteriye daha iyi bir otel odasinin
tahsisi, Ucretsiz ucak bileti verilmesi gibi uygulamalar musteriyi tatmin edebilir.
Ancak 6zlr dilemeden acgiklama yapmadan ve musterinin kendince magduriyetini
gidermeden yapilan her tirli yaklagsimlar musteride tatminsizligi artirma ediliminde

olacaktir.

2. Musteri ihtiya¢ ve isteklerini karsilamadaki hatalar: musterilerin ihtiyaglari
acik veya kapali olabilmektedir. Bir ugcak yolcusunun hasta olmasi veya bayilmasi
durumunda ihtiyag talep edemeyebilir. Bu durumda olan ihtiyaglar kapalidir. Agik

ihtiyaglar ise musteri tarafindan talep edilirler. Bunlar;

Ozel ihtiyaglar: bu ihtiyaglar karsilamak icin misterinin ézel, tibbi, psikolojik,

dil ve diger sosyal durumlarina uymak gerekmektedir.

Musteri tercihleri: hizmet saglayicinin  hizmet sunum sistemini mugteri

isteklerine gore dizenlemesidir.
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Musteri hatalari: misteriden kaynaklanan hatalardir. Ornegin, oda anahtarinin

kaybedilmesi veya musterinin gézlik gibi kisisel bir esyasini otelde unutmasi gibi.

Baskalarini rahatsiz edenleri uyarma: uygun olmayan ve istenmeyen
davraniglar sergileyen misterilerin uyariimasidir. Ornegin, bir otelde yan odada

kalanlarin guraltd yapmasi gibi.

3. Beklenmeyen ve istenmeyen isgoren/calisan hareketleri: musteri tarafindan

olumsuz gorulen bu davranislar tg¢ grupta toplanabilir.

- Musteriye gosterilen dikkat ve dnem

- Normal c¢alisan davranigina aykiri davraniglar (musteriye bagirmak,
saygisizlik yapmak gibi)

- Kilttrel normlara aykiri davraniglar

olarak 6zetlenebilir.

Hizmet Telafisi: Hizmetin soyut olmasi nedeniyle, hizmet Ureten ve sunan bir
isletmenin fiziksel Grlnlere goére daha farkh ve 6zgin bir pazarlama anlayisina
ihtiyaci vardir.  Ayrica, c¢ogu hizmetin “Uretilmesi” icin musterinin de Uretim
surecinde olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla musterinin hizmet hatasi sonucunda
olusacak tatminsizligini gidermek igin, isletmeler hizmet telafisi suregleri planlamall
ve uygulamalidirlar. Hizmet sunumunun ve hizmet hatasinin her durumda kendine
has 6zellikleri tagimasi dolayisiyla hizmet sunumunun telafisi de zararli sonuglari
ortadan kaldirmak igin hizli ve etkili olmayi gerektirmektedir (Boshoff ve Staude,
2003).

Hatalar her hizmetin kaginilmaz kritik bir pargasidir. Clnku hizmetlerin
sunumu ortam ve musterilerin kendileri gibi pek cok faktére bagldir. Yukarida da
belirtildigi Gzere en iyi hizmet kuruluslari bile bazen uguslarin gecikmesini, etin
yanmis olmasini ya da gecikmis bir teslimata engel olamamaktadir. Esas énemli
olan ise bu gibi durumlarin hizmet sektérinde musterinin édninde gerceklesmekte
olmasi ve gizlenememesidir. Fakat hizmet hatasi ile karsilasan ve memnuniyetsiz
olan musteri tekrar kazanilip sadik bir musteri haline doéndirilebilir. Bu sadakati
saglamak hataya engel olamasa da, nasil telafi edebilecedini é3renebilen hizmet
saglayici firmaya/kurulusa baglidir (Hart ve digerleri, 1990). Bowen ve Johnston
(1999) ise, hizmet telafisini igletmenin mugterilerine uygulayacagi telafi stratejileri

olarak ele almaktadir. Bu baglamda;

16



Musterinin karsilastigi herhangi bir hizmet hatasini isletmenin telafi etme
gabasi dis hizmet telafisidir. Isletmenin is gorenlerine uyguladigi telafi stratejileri
olan masteri ile ilk karsilasan 6n hat ¢alisanlarini i¢ misteri olarak degerlendirip dis
masgsterilere uygulanan telafi yontemlerinin onlara da uygulanmasi i¢ hizmet

telafisidir.

Basarili hizmet telafisi uygulayarak musteri sadakati saglamak isteyen
firmalarin/kuruluglarin  yapmasi gerekenler Hart ve digerleri (1990) tarafindan

yapilan arastirmada su sekilde agiklanmaktadir;

Maliyetlerin olgiimii: Ydneticiler genellikle kendi sunduklari hizmetlerden
mutsuz ayrilan bir musterinin kar Gzerindeki etkisini Ghemsemeyebilmektedirler pek
¢ogu da sadece yeni misteriler kazanmaya odaklanmaktadirlar. Oysa yeni misteri
kazanmak mevcut masteriyi elde tutmaktan ¢ok daha maliyetlidir. Hatalar belirli
maliyetlerin ortaya c¢ikmasina neden olur. Bu maliyetlerden bazilari para iade
garantisi, degdistirme garantisi gibidir. Ancak musgteriler telefon gdrismesi igin
harcadiklari paraya, hatanin dizeltiimesi konusunda veya hatanin ne oldugunu
anlatmaya calisirken harcadiklari zamana takilirlar. Dolayisiyla hizmet telafisinde

dolayli ve dogrudan buitlin maliyetler etraflica ele alinmahdir.

Sessiz kalinmamali: Bazen hatasi olmasa da yasanan problemler o
firma/kurulus igin hizmet kalitesini gelistirmek acisindan bir firsat olarak gortlmelidir.
Basgarili hizmet telafisinin yapilabilmesi icin dnemli noktalarin belirlenmesi gereklidir.
Bunun igcin mektup yazan, telefon ile arayan, konusmak isteyen bazi musteriler
dikkate alinmahdir. Ancak en memnuniyetsiz, mutsuz musteriler belki ¢6zim
bulunmayacagini disinduklerinden belki de olay yaratmak istemediklerinden sessiz
kalmay: tercih ederler. iste bu sessiz kalan kitlelerden yoruma varilmasi, hatanin
dizeltimesi ve bu miusterilerin kazaniimasi igin firmalar/kuruluglar bir seyler
yapmalidir. Bazen "memnun kaldiniz mi?", "baska bir ihtiyaciniz var mi?" gibi
sorular sorarak musterilerin aldiklar hizmetle ilgili olarak konusmalari saglanabilir.
Bu durumda ve misteri hi¢bir sorun ve problemden bahsetmese dahi, musteride

firmanin/kurulusun kendisiyle ilgilendigi distincesi olusur.

Telafi sirasinda hizli olunmali (ihtiyaglari 6ngoérme): Hizmet sirketleri
oncelikle en sik tekrarlanan hatalarin neler oldugunu tespit etmeli sonrasinda ise

ona goére hazirlanmalidir. Yapilan arastirmalardan bilinmektedir ki firma/kurulus ile
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koétl deneyim yasayan bir musteri bu durumu daha fazla kisiye anlatmaktadir.

Dolayisiyla etkili bir hizmet telafisinde iyi bir ¢6zimUn yani sira hiz da énemlidir.

Bu noktada hizmet telafisinin basarili sekilde yapilmasinda etkili olan hiz
faktériinin unsurlarindan biri én hat c¢alisanlarinin yetkilendiriimesinin dogru
bicimde, planlanarak yapilmasi uygun olmaktadir. Yani musteri ile temas kuran kisi
olan 6n hat calisanlarinin, hizmet hatasi durumunda pratik ve hizli ¢6zimi
bulabilecegi kosullar saglanarak mdusterinin telafi slrecinde bekleyecegi slre

kisaltilabilir.

¢ On saflarda , ,
Hizmet Telafisi
calisanlarin >
Cabalarinda
yetkilendirilmesi .
Heveslilik
e Ozerklik
e Egitim
Musteri
Tatmini
A 4
Calisanin is Hizmet Telafisi
—>
Tatmini Elde Cabalarinda
Etmesi Empati ve
Nezaket

Sekil 2.1. Hizmet Telafisi Modeli

Kaynak: Hocutt, M. A. and Stone T. H. (1998). The Impact of Employee
Empowerment on the Quality of a Service Recovery Effort. Journal of
Quality Management, 3 (1), 117-132’ den aktaran Erdogan Kog. (2010).
Hizmetlere ve Hizmet Pazarlamasina Girig, Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisli, Ders Notlari.
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Calisanlar egitilmeli: Musteriyle dogrudan etkilesim halinde olan g¢alisanlar
hizmet telafisi konusunda egitiimelidirler. Calisanlara sorumluluk verilmeli ve
musterilerin problemlerini belirlemek, onlarla ilgilenmek ve telafi konusunda yardimci
olmak Uzere calisanlar tesvik edilmelidirler. Hizmet hatalarinin telafisi ile ilgili

egitimlerde en etkili ydntemlerden biri 6rnek olay analizi galismalari olabilir.

Son olarak, sadece hatanin kabul edilmesi degil harekete ge¢mek de
onemlidir. Dolayisiyla tim sorumlulugu yodneticinin almasinin hem zor, hem vakit
kaybettirdigi icin ilgili planlama vyapilarak, gerekli olan hallerde hatanin telafisi

noktasinda calisana firsat verilmelidir.

Hizmet Telafisi Paradoksu; hizmet hatasiyla karsilasan ve isletme tarafindan
problemi ¢oézllen/telafi edilen mdasgsterilerin hi¢ hizmet hatasiyla karsilasmamis
musterilere gore daha fazla memnun olmaktadirlar. Zeithaml ve Bitner (2003) de
hizmet telafisi paradoksunu tanimlamigtir. Buna gore, drnegin bir otele gelen ve
rezervasyon yaptirmis bir musteriye, bog oda olmadigi sdylendiginde blyuk bir
memnuniyetsizlik icerisinde olabilmektedir. Ancak otelin yetkilendirilmis 6n hat
¢alisani bu durumu daha iyi bir odayi ayni fiyata misteriye vermesiyle bu durumu
telafi edebilir. Dolayisiyla muisteriyi tatmin eden ve hatanin basarilh sekilde telafi
edilen bir durum igin gelecekte ayni masterinin ayni oteli tercih etme ihtimalinin, ayni
otelde hi¢ sorun ile karsilasmamis musteriye goére daha fazla olmasi hali hizmet

telafisi paradoksudur.

2.1.2. Hizmet Kalitesi ve Emniyet Teskilati

Gunumuzde giavenlik hizmeti sunulurken bu hizmetin kaliteli bir sekilde
sunulmasi zorunlulugu vardir. Kaya ve digerleri (2010) tarafindan hizmet sektériinin
bir alt dalinda yapilan arastirma sonuclarina gére de c¢alisanlarin etkinligi ve
organizasyona ait is tanimlarinin, faaliyetlerinin iyi planlanmasi ile yaptigi isten
tatmin olan kaliteli caliganlar barindiran organizasyonlar/kurumlarin var olmalarinin

gerekliligi kaliteli hizmet arayisini desteklemektedir.

Tark Polis Teskilati degisime ayak uydurmakta ve strekli yenilenmenin
gerekliliginin bilincinde, gelismeye devam etmektedir. Emniyet Genel Midurligunin
2014 - 2018 yil stratejik planinda, sugla micadele hizmetlerinin gelistiriimesi

amaciyla Onleyici polislik kapasitesinin artirilarak personele verilen hizmet igi
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egitimlerin kalitesinin yUkseltiimesi ve mesleki bilgi donaniminin Ust dizeye
cikariimasi hedeflenmektedir (http://www.egm.gov.tr/Documents/PERFORMANS-
PROGRAMI-2014.pdf, 16.01.2015).

Bu baglamda emniyet hizmetlerinde kalitenin gdstergelerinden en

onemlilerinin baginda ¢alisanlarinin etkinligi gelmektedir. Bunun iki nedeni vardir;

i) Polisin sundugu hizmetin 6zel sektérde ikamesi yoktur, benzersizdir.
Bu benzersizliginden o6turi yapilan her hareket, sergilenen her
davranig, konusma bicimi vatandas tarafindan, polisin mikemmel
olmasi gerektigi yargisi ile degerlendiriimektedir. Dolayisiyla polisin
vatandagla etkilesimine yansiyan tutum ve davraniglarinin nasil

oldugu ¢ok daha fazla 6ne ¢ikmaktadir.

ii) ikinci neden ise bir polisin genel davranisi veya eylemi vatandas
tarafindan bireysel olarak degerlendiriimeyip tim teskilata mal
edilecek ve polisin imaji sarsilabilecektir. Dolayisiyla g6z 6nunde
¢alisan ve kanunlari temsil eden polis teskilatindan hata yapmamasi
veya istenmese bile gerceklesebilecek hatalarin hizli ve etkin bir
bicimde telafi etmesi beklenmektedir. Ayrica, hizmetin kalitesinde
Onemli rol oynayan alt kademedeki c¢alisanlarin gdrevlerini yerine
getirirken genel c¢alisma performanslari kurumun genel politikasini
olusturarak hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Yani Ust dizey
yoneticiler kurallari belirleseler de bunlan uygulamakla yikumli
kesimin gobrevi yerine getirme bigimi sunulan hizmet kalitesini
belirleyerek kurum hakkinda fikir/imaj olusturabilmektedir (Bradford,
1998).

Emniyet teskilatinda verimliligi Kuyaksil (1998), sugu o6nleme, suglulari
yakalama ve adalete teslim acgisindan ikiye ayirarak sucu o6nleme agisindan;
vatandasin su¢ olan durumlar, olaylar hakkinda bilgilendiriimesini, polise ihbar etme
aligkanhgini gelistirme, yeni alimlarla polis sayisini artirma ve halkin guvenini
kazanmak olarak siralamistir. Suglulari yakalama ve adalete teslim acgisindan ise;
polise yetki veren kanunlar acik ve net bir sekilde dizenlenerek dogrudan gdérev
alanina girmeyen konularda goérev veriimemeli, uzun ve dengesiz ¢alisma saatleri
dizenlenmeye calisiimali, goérev yapilan fiziki kosullar, ara¢ gere¢ eksikligi

giderilmelidir.
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Gelismis Ulkelerde yayginlasan ve emniyet hizmetlerinin gelismesine katki
saglayan polislik anlayisi, su¢ olusmadan dnce engellemeye dayalidir. Bu baglamda
Turk Polis Teskilatinin bunyesinde, onceleri pilot illerde uygulamaya konulan 1
Nisan 2009 tarihi itibariyle Ulke genelinde olusturulan Toplum Destekli Polislik
birimlerin gérevi vatandasgin sorunlariyla ilgilenip ¢6zUmi konusunda gerekli ve
yetkili kurum ve kuruluslarla irtibata gecmektir. Gerek emniyet gerekse valilikler
binyesindeki mali destek programlarina bagvurarak cesitli toplumsal projeler de
dizenleyen bu birim bilgilendirici kamu spotlari, afis ve brosir dagitimi, etkinlikler
dizenleme gibi faaliyetleri vardir (http://www.asayis.pol.tr/sayfalar/tdp.aspx,
02.12.2014).

2.1.2.1. Bir Hizmet Sektorii: Kamu Hizmeti

Go6ziblyuk (1989), kamu hizmetinin genel anlamda, “bir kamu kurumunun ya
kendisi tarafindan, ya da yakin gbzetimi altinda, 6zel girisim eliyle kamuya saglanan
hizmetler” olarak tanimlandigini belirtmistir. Anayasada kamu hizmeti faaliyetleri ve
kamu hizmet sunan kamu kuruluslarina dair yapilan tanimlamalar mevcuttur. Buna

gobre Anayasanin 128. Maddesi;

“Devletin, kamu iktisadi tesebblisleri ve diger kamu tiizel kisilerinin genel
idare esaslarina gére yiiriitmekle yiikimli olduklari kamu hizmetlerinin gerektirdigi
asli ve slrekli gbérevler, memurlar ve diger kamu goéreviileri eliyle gériliir.”

seklindedir.

Yukarida verilen ve 128. Madde yer alan bu ifadede kamu hizmeti bir
gorev/faaliyet olarak ve Anayasanin 70. maddesinde “Her Tiirk, kamu hizmetlerine
girme hakkina sahiptir. Hizmete alinmada, gdérevin gerektirdigi niteliklerden baska
higcbir ayirim gbézetilemez.” ifadesi ile hizmetin kim tarafindan yurGtilecegi

konusunda aciklik getirilmistir.
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2.1.2.1.1. Emniyet Hizmetleri

Tark Dil Kurumu Turkgce Soézlugune gore emniyet kelimesinin birinci sirada
verilen acgiklamasina gére emniyet; “Glvenlik, glven, itimat, polis igleri” olarak
tanimlanmaktadir. Ikinci sirada verilen aciklamada ise emniyet; “emniyet, polis
teskilat’” seklinde ifade edilmektedir (http://www.tdk.gov.tr, 17.11.2014).

Anayasanin Devletin Temel Amac¢ ve Gorevleri baglikh 5. Maddesinde
belirtilen ve glvenlik konusunda devlete etkin rol oynama gorevi yliklenmektedir. Bu

maddenin metni ise;

“‘Devletin temel amag¢ ve gorevleri, Tark Milletinin bagimsizhgini ve
bGtlinligund, Ulkenin bélinmezligini, Cumhuriyeti ve demokrasiyi korumak, kisilerin
ve toplumun refah, huzur ve mutlulugunu saglamak; kisinin temel hak ve
harriyetlerini, sosyal hukuk devleti ve adalet ilkeleriyle bagdasmayacak surette
sinirlayan siyasal, ekonomik ve sosyal engelleri kaldirmaya, insanin maddi ve

manevi varliginin gelismesi igin gerekli sartlari hazirlamaya ¢alismaktir.”

Modern toplumlarda glvenlik hizmeti kolluk araciligiyla ifa edilir. Bir hizmet
sektorll olan i¢ glivenlik gorevini igisleri Bakanligina bagli olan emniyet, jandarma,

sahil guvenlik tarafindan yerine getirilmektedir.

2.1.2.1.1.1. Emniyet Tegkilatinin Yapisi

Bir kurum/kurulus tarafindan icra edilen faaliyetlerin kalitesinin, sahip oldugu
sistematik sekilde calisan bir organizasyon yapisinin olup olmadigiyla da ilintili

oldugu degerlendiriimektedir.

Nitekim bugln yaklasik 258.000 Emniyet Hizmetleri sinifi personeli ile halk igin
goérev yapan Turk Polisi, Sekil 2.2.” de gorllecedi Uzere tasra, merkez ve yurtdisi
olmak Uzere U¢ ana bdlime ayrilan ve 4 Nisan 2015 tarihinde 29316 sayili Resmi
Gazete’ de yayinlanan 6638 sayili “Polis Vazife ve Salahiyet Kanunu, Jandarma
Teskilat, Gorev ve Yetkileri Kanunu ile Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapilmasina Dair
Kanun” kapsaminda yeniden yapilandirilacak olan dinamik bir organizasyon

yapisina sahiptir. Merkezi Ankara’ da bulunan Emniyet Genel MudurlGgudur.
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EMNIYET GENEL MUDURLUGU

Tasgra Tegkilati

Bagkanligi

Kriminal Polis

Ozel Guvenlik Laboratuvarlari
Denetleme Midarigi
Bagkanligi -

Polis Egitim
Daire Bagkanliklari Ml?/(liirril(jgh "
Trafik Arastirma )
Merkezi Miidirligi Polis Meslek:
Egitim Merkezi
Mudurlaga *
Basin-Halkla
iliskiler Mudurligi
Polis Moral
Ozel Kalem EE/;F.'(T.AI/I.%”.(EZ'
MidirlGgi uaurnugu

* 6638 sayill “Polis Vazife ve Salahiyet Kanunu, Jandarma Tegkilat, Gérev ve
Yetkileri Kanunu ile Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapiimasina Dair

kapsaminda yeniden yapilandirilacaktir.

Sekil 2.2. Tiirk Polisinin Tegkilat Yapisi

Yurtdisi
Merkez Teskilati
Teskilati il ve ilge
Merkeze Bagh Tasra
Tasra Teskilati Teskilati Emniyet
Musavirligi
Teftis Kurulu - — - ) )
Baskanlig| Polis Akademisi I Emniyet Emniyet
Baskanlig! * Madarlaga Ataselikleri
Hukuk Musavirligi - X ;
Polis Meslek lice Emniyet
Yiksek Okulu Madarlagi
ic Denetim Birimi Mudarltaga.*
Bagkanlig iige Emniyet
— , Polis Koleji Amirligi
Trafik Hizmetleri Madarlugi *

Kaynak:http.//lwww.egm.gov.tr/Sayfalar/Organizasyon-Yapisi.aspx,

2015.
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2.1.2.1.1.2. Gorev ve Yetkileri

Emniyet Teskilati gérev ve sorumluluklarini belirleyen 1934 tarih ve 2559
saylili Polis Vazife ve Salahiyet Kanunu, 1937 tarih ve 3201 sayili Emniyet Teskilat
kanunu olmak uzere iki kurucu mevzuat vardir. Bunun yaninda ¢ikan kanun,

ydnetmelik ve genelgelerle teskilatin sorumluluk alani genislemigtir.

2559 sayili Polis Vazife ve Salahiyet Kanununun (Resmi Gazete'nin 14
Temmuz 1934 tarih ve 2751 sayil ndshasi) ilk maddesi; “Polis, asayisi amme,
sahis, tasarruf emniyetini ve mesken masuniyetini korur. Halkin irz, can ve malini
muhafaza ve ammenin istirahatini temin eder. Yardim isteyenlerle yardima muhtag
olan ¢ocuk, alil ve acizlere muavenet eder. Kanun ve nizamnamelerinin kendisine
verdigi vazifeleri yapar.” olarak aciklanirken, ayni kanunun 2. maddesinde polisin
gorevleri sugu olusmadan dnce 6nlemek ve islenmis olan su¢ hakkinda geregini

yapmak olarak ikiye ayrilmistir.

2.1.2.2. Emniyet Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Bilegenleri

Hizmetlerin en o6nemli o6zelligi elle tutulup gdzle gdrilemeyen, maddi
varliklarinin olmayisidir. Bu nedenle hizmet igletmeleri kurumsal degerlerini,

vizyonlarini, misyonlarini, kurumsal kimliklerini hedef kitleye anlatmalidir.

Hizmet sunma, kamu sektériinde vatandasin beklentilerini karsilama ve diger
istek ve ihtiyaclarini tespit etmek, ayni zamanda kaynaklari dagitma, dagitilan
kaynaklarin nasil harcanildigini belgeleme ve ne yapilacaginin hesabini vermeyi
gerektirir (Galloway, 1998). ik bakista, emniyet hizmetlerini sunan kolluk
kuvvetlerinin hizmet isletmeleri gibi tercih edilme 6zellikleri olmadigindan, bir ihbarda
bulunmak isteyen vatandagin basvurabilecegi ikinci bir polislik hizmeti sunan kurum
veya sirket olmadigi igin gelismese de islerin ylrimek zorunda oldugu distnulebilir.
Ancak demokratik toplumlarin bir geregdi olarak insan unsuru 6ne c¢ikmakta ve

memnuniyetine dnem verilmesi gerekmektedir.

inal ve digerleri (2006), hizmet pazarlamasinda oldugu gibi polisin
vatandasglarin beklentilerine gére pazar bdlimlendirmesi yapmasi gerektigini ifade

etmektedir. Yani arabasi ¢alinan bir kisi ile 6lum tehdidi alan birinin beklentileri ayni
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olmayacaktir. Bu sekilde sunulan polislik hizmetlerinde bdlimlendirme yaparak
duruma uygun davranis ve uygulama bicimleri standart hale getirilebilir. Sonucta ne
istedigini bilinen ve ona gdre davranilan vatandas kurumsal imaja katki saglayacak
ve hizmet kalitesini etkileyecektir. Bu baglamda emniyet hizmetlerinde hizmet
kalitesi, kurumsal kimlik, kurumsal kilttir ve kurumsal imaj olmak tzere ¢ unsurda

ele alinacaktir.

2.1.2.2.1. Kurumsal Kimlik

Yazicioglu ve Meral (2011), ginimuzde kurumlarin ne sunduklarinin yaninda
nasil sunduklarinin da énem kazanmaya basladigini ve kurumlarin sahip olduklari
kurumsal kimliklerin hedef kitle Uzerinde etkili oldugunu ifade etmektedir. Bu nedenle

kurumlar yogun olarak bir kurumsal kimlik edinme gayreti icerisindedirler.

Kurum kimligi; yazih veya s6zli olan vatandasa karsi kurumun ciddiyetini
ortaya koyan kurum felsefesi, kurumsal davranig, kurumsal iletisim ve kurumsal

tasarim gibi faktorlerin bir araya gelmesiyle olusur.

Kurumsal kimlik bir kurumun hatirlanabilir karakteristik 6zelliklerinin  ve
yeteneklerinin yansitiimasi, kurumun somut Kkisiliginin ortaya konulmasi ile ilgili
faaliyetlerden olusur. Yani bir kurumun kimligi; ¢alisanlarini, iletisim bigimlerini,

sembollerini, kiltlirind, felsefesini ve tarihsel slirecini icerir.

Kurum kimligi organizasyonun dedgerlerinin, amacinin, stratejilerinin  ve
kalturanun toplamidir (Cravens ve Oliver, 2006). Kurum kimligi kendini olugturan
unsurlar dolayisiyla (kurumsal iletisim, kurumsal kiltdr, kurumsal dizayn vb) kendine
O0zgudir ve kurumun renklerinden, logolarindan, c¢alisanlarin davranis ve
gorunumlerinden, iletisim bicimlerine kadar kurum kimligi gostergeleri, akillarda

kurumla ilgili bir imajin olugmasini saglamaktadir.

Blyukbaykal (2005), kurumsal kimlik olusturmanin ilk adiminin logo oldugunu
bunun yaninda kimlik olusumunda kullanilan araglari; antetli kagit, plaket, davetiye,
personel tanitim kartlari gibi glnlik iletisim araclari, eleman ve reklam ilanlar gibi
medya iletisim araglari, tabelalar, bayraklar gibi yénlendirme araclar olarak ifade

etmektedir.
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Kurumsal Kurumsal
Kimlik Performans
Karmasi —]
*Finansal
Kaltdr =y Kurumsal =) Davranis — Kurumsal = Performans
Tarihi Strateji _ — deger =
lletisim Satiglar
li *Cevre
Sembolizm — C
*Insan
Kaynaklari
Ve digerleri
Cevre

Sekil 2.3. Kurumsal Kimlik Karmasinin Etkilesimi

Kaynak:

Cees B.M. Van Riel, John M.T. Balmer. (1997). Corporate

identity: The Concept, Its Measurement and Management. European
Journal of Marketing, Vol. 31 (5/6), s. 342.

Bir kurumda kurumsal kimlik olusumunu asamal olarak ele alan Van Riel ve

Balmer (1997), kurumsal kimlik strecini dort temel asamada agiklamaktadir. Buna

gore,

- kurumsal misyon ve strateji olusturulmasi

- kurum ici baskin deger ve inang sistemlerinin ortaya konulmasi

- kurumsal misyon ve stratejiye karsl olan deger ve inang sistemlerini

degerlendirmek

- kurumsal

olusmasini saglamaktir.

Kurumsal imaj

ile  kurum

stratejilerinin

gerceklesmesi

performansin artmasi noktasinda kurumsal kimlik dnemlidir.
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Tark Polis Teskilati kurumsal kimligi incelendiginde; Emniyet Genel
MudurlGgundn, internet adresinde yer alan ana sayfada teknolojiyi takip ettigini yani
vatandagin erigimi icin sagladigi kolayliklari mobil uygulama, online ihbar linkleri
vererek, duyurular, haberler ve basin bilteni bdlimleriyle seffaflik ve hesap
verebilirligini vurgulamakta ve misyonumuz vizyonumuz sayfalarinin olugturulmasi
ile 81 il Emniyet Middrliiklerinin de kurumsal web sitesine sahip olusu kurumsal
kimlik olusturma ve gelistirme c¢abasi icinde oldugu goérilmektedir
(http://www.egm.gov.tr/Sayfalar/default.aspx, 27.02.2015).

Kurumsal kimlik taniminda énemli bir gérsel 6ge olan Turk polisinin logosu
Uzerinde ay yildiz, defne dal ve ¢ift bagl kartal figlrl yer almaktadir. Isik demetini

andiran toplam 62 suasi olan yildizin her suasi etik bir degeri temsil etmektedir.

Bu etik degerlerden bazilar; Ataturkcillk, iyi ahlakli, faziletli, nezaketli,
merhametli, itaatli, yurt sevgisi, izzeti nefisli, karakterli, barisgi, haysiyetli, sabirl,
dogru, tarafsiz, algakgdnilli, mert, cesur, temkinli, sogukkanli, gugld, bilgili,
agirbagl, ozverili, fedakar, dizenli, adil, azimli, Cumhuriyet¢i, yasaya saygil,
yardimsever, kaltlrll, empatik, ketum, caliskan, bayraga saygili, meslektas sevgisi,
gorev sevgisi, meslek sevgisi, amir sevgisi, sdztinde duran, hak sever, Ulus sevgisi,
aile sevgisi, disiplinli, namuslu, saygili, vicdan temizligi, Gniformaya saygi, temiz ve
sihhatli, terbiyeli, uyumlu, sebatkar, sorumluluk sahibidir. Polis ambleminde bulunan
figurlerin temsil ettigi anlamlar tek tek incelendiginde, sekiz kdseli ay yildiz géze
carpmaktadir. Bu vyildizin tarihgesine bakildiginda Osmanli devletinde ‘Nisan-i
Semsesi’ adlyla Ustlin basarili kimselere devlet hizmet madalyasi olarak veriimekte
oldugu goérulmektedir. Glinimuzde Turk Polis Teskilatinin amblemi olan yildizin
etrafini saran defne dali ise Un, san ve sohreti temsil etmektedir. Yine en alt
bolimde bulunan ¢ift basgh kartalin tarihgesine bakilacak oldugunda Selguklu
Devletinde dogu bati hakimiyetini temsil eden bir figlir olarak kullanildigi
gorulmektedir. Ayrica Tuark polisi bu gift basli kartal figurtayle gug, kudret, 6zgurlik ve
bagimsizlk anlamlarina vurgu yapmaktadir

(http://www.nevsehir.pol.tr/Sayfalar/tarihcemiz.aspx, 25.03.15).
Kurumsal kimligin diger unsurlari olan Gniforma ve kullanilan arag, gere¢ ve

binalarin duzeni, gérinuma itibariyle Turk Polis Teskilatinin basarh bir kurumsal

kimlige sahip oldugu ifade edilebilir.
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2.1.2.2.2. Kurumsal imaj

Kurum kimligi gercekte var olani tanimlarken imaj ise olmasi istenilendir.
Kurumsal imaj bir kurulusun calisanlari, hedef kitleleri ve kamu (zerinde kurum
kimliginin etkisi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kurumun kendisi hakkinda sahip oldugu
distince ile hedef kitlenin sahip oldugu distncenin birbirine benzerlik géstermesi

durumu ideal bir imaji olusturmaktadir.

Kurum kimligi kurumun fiziksel agidan nasil tanindigi ile imaj ise kurumsal
olarak nasil algilandidi ile ilgilidir. Kurum imaji insanlarin kurum hakkinda ne
dugtnduklerini agiklamakta ve kurumun karakterini ortaya koymaktadir. Kurum imaji
bir kurum hakkinda bilgi ve tecribeye dayali izlenimlerdir. Bu nedenle kurum imajt,

kurum kimligine gore daha karmasik bir kavramdir.

Koktirk ve digerlerine (2008) goére, kurumsal imaj uzun doénemli, stratejik,
hedeflenen imaja ulagsma amaci misyonu icerisinde olan ve surdurulebilir 6zelliklere
sahip olan bir kavramdir. Yani igletmenin sistemli ydnetilmesi durumunda olusur.
Ozellikle toplumun sahip oldugu degerlerden 6ne ¢ikana gbére mal ve hizmet

sunulursa algi ve imaj daha olumlu olacaktir.

Gray ve Balmer’ e (1998) gbre kurumsal imaj demek kurumsal kimlik ve itibar
arasindaki kritik baglanti, kurumsal iletisim demektir. Kurumsal iletisim kaynaklari ise
siraslyla;

- isimlendirme ve markalasma,

- logo faaliyetlerini kapsayan grafik tasarim,

- misyon, etik, yillik faaliyet raporlari,

- kurum sloganlari igeren bicimsel ifadeler kategorisi,

- kurumun binalari, galisma ofisleri gibi mekanlarin tasarimi mimarisi,

- iletisim stratejisi icin dnemli yeri olan medya iliskileri,

- organizasyon hakkinda olumlu imaj yansitmak Uzere c¢alisanlar
egitiimesi,

- kurumsal kimligi gdzden gecirmek suretiyle zaman zaman

degisikliklere gitme konusunda geri donusler alma olmazsa olmazdir.

Bahsi gegcen medya, vatandasin polisin yetkilerini ve sorumluluklarini
o6grendigi ve sugla micadelede isbirligine yoneltebilecek pozisyonda bulunmaktadir.

Yapilan elestiriler iyi yonde gelismeye firsat taniyacagi bilincinde olunmalidir. Bunun
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yani sira medyanin haber olarak daha ¢ok polisin yaptigi hatalari gindeme tasidigi
ancak yapilan hatanin telafisi s6z konusu oldugunda toplumu bilgilendirmedigi
goOrulmektedir. Bu durumun polisin imajini zedelemesine izin verilmemesi ve
olumsuz algi olusturmamasi icin polis-medya iligkilerinin gelistiriimesi 6nemlidir
(Sen, 2013).

Kurumlarin olumlu imaj kazanmasi zor ve uzun slrebilen bir slre¢ iken
olumsuz imaj sahibi olmak kisa surede gerceklesebilmektedir. Dolayisiyla

kurumlarin imaj galismalarina ihtiya¢c duyma sebepleri;

i) Kurumun kamuoyuna ilk sunumunda
ii) Mevcut kurum imajinin degisime, yenilenmeye olan ihtiyaci

iii) Var olan imaji surdirmek igindir (Fidan, 2001).

2.1.2.2.2.1. Polis imaji Algisi Aragtirmalari

Kurumsal imaj, kurum ve galisanin ile nasil algilandiginin toplami olarak
Ozetlenebilir ise Emniyet Teskilatinin da kamuoyunda nasil algilandiginin ortaya

konulabilmesi i¢in yapilan bazi ¢calismalara bakilabilir.

Turkiye istatistik Kurumu'nun (TUIK), 2014 yilinda 7984 kisi ile yapmis oldugu
“Yasam Memnuniyeti Arastirmasi” kapsaminda elde edilen verilere gbére kamu
hizmetlerinde genel memnuniyet duzeyinin 2013 yilinda yapilan arastirma sonuglari
ile yapilan karsilastirma sonucu oranda bir dismenin oldugu gértlmekte olup halkin
kamu hizmetlerinden memnuniyet oraninin en ylksek oldugu hizmet sektéri
siralamasinda ise 2014 yilinda %75,1 ile asayis hizmetleri birinci sirada yer
almaktadir. Digerleri ise %71,8 ile ulastirma hizmetleri, %71,2 ile saglik hizmetleri,
%65,6 ile egitim hizmetleri, %58,4 ile Sosyal Glvenlik Kurumu ve %50,8 ile adli
hizmetlerdir (http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=18629, 26.03.2015).

Aydin il Emniyet Midirligi tarafindan 1995 yilinda Polis-Halk iliskileri
konusunda 1000 kisiye anket uygulanmis ve halkin %75 inin Aydin Polisine given
duydugu tespit edilmistir (Mutlu, 1995). Bu arastirmanin tim sonuglar Polis

Dergisinin 3. sayisinda yayinlanmistir.
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Elazi§ il Emniyet Midirligu tarafindan 1999 yilinda “Polis Vatandas El Ele
2000'li yillarda Elazi§’ da Daha Huzurlu Gulnlere” slogani ile yurGttikleri proje
faaliyetleri kapsaminda vatandasa yoOnelik bir anket uygulanmigtir. Anket “Polisi ne
Olclide taniyorsunuz?”, “Polis-Halkla iligkiler istenilen dizeyde mi?”, “Polise ne
Olgude guveniyorsunuz?” gibi 20 sorudan olusmaktadir. Bu arastirma sonugclarina
goére halkin %55.3’ U polise guvendigini, %22.9’ u ise ¢ok glivendigini ifade etmis
olup bu oran yaklasik %78.2’ dir. Elde edilen sonuglardan en gdze carpani ise
“Polisi elestirdiginiz konularda vatandas olarak Uzerinize digen vazifeyi yapiyor
musunuz?” sorusuna kurallara uydugunu ve Uzerine duseni yaptigi cevabini
verenlerin orani %27 iken yeterli sayida vatandasin sorumluluk sahibi
davranmadigini dislnenlerin orani %25,7 ile ¢ogunlugu olusturmaktadir (Arslan,
2000).

Cizelge 2.2." de yer alan oranlara bakildiginda halkin poliste olmasi gereken

temel 6zellikler glvenilir, objektif ve kibar olmasi beklentisidir.

Cizelge 2.2. Polisin Vatandasa Yaklagiminda Beklentiler

KATILIMCI %
Guvenilir olmali 518 31,9
Objektif olmali 291 17,9
Nazik ve kibar olmali 384 23,7
Yardimsever olmali 217 13,4
Diger 122 7,5

Cevap vermeyen 90 5,5
TOPLAM 1622 100

Kaynak: Feyzullah Arslan. (2000). Polis-Halk iligkilerinde Elazig Emniyet
Miidiirliigii Ornegi. Polis Dergisi, Say:: 22, s. 362.

Yine Elazig il Emniyet Mudirligl tarafindan Firat Universitesi ile koordineli
olarak anket sorulari hazirlanarak 713 vatandasa polis-halk iliskilerini tespit anketi
uygulanmistir. Ug ayda bir yayinlanan Polis Dergisinin 32. sayisinda yayinlanan bu
anketin verileri ise; giiven duyulan bes meslek grubundan asker %23.1, polis %29.7,
editim %19.4, saglk %15.6, yargi %12.1 oraninda tercih edilmistir. Polisin halka
kargi tutumunun ise blylk oranda adil ve mesafeli, soguk oldugu sonucuna
ulasilimistir (Emniyet Genel MidurlGgu[EGM], 2002).

Erzurum Polis Okulu 6grencilerinin 2000 yilinda bayram izni icin gittikleri

Artvin, Erzurum, Konya, Kahramanmaras, Malatya, Ordu illerinden olusan
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memleketlerinde toplam 1622 kisiye uyguladiklar “Polis-Halk iletisimi” baslikli 40
sorudan olusan anket sonuclarina gére Polise giiven orani genel olarak % 71 olup
bu oran Artvin’ de %66, Erzurum’ da %70, Konya’ da %74, Kahramanmarag’ ta
%76, Malatya’ da %70 ve Ordu’ da %75 tir (EGM, 2000). Bu arastirmanin tim

sonuglari Polis Dergisinin 23. sayisinda yayinlanmistir.

Karaman il Emniyet Midirliigi tarafindan 2000 yilinda Polis-Halk iligkilerinin
tespiti amaciyla 30 sorudan olusan bir anket 893 vatandasa uygulanmistir. Polis
Dergisinin 25. sayisinda yer alan bu anketin verilerine gore Polis Teskilatina ve
polise duyulan guven sorusuna verilen ‘glveniyorum’ cevabi orani %44.1 olup,
bazen glivenmedigini beyan edenlerin orani %37,5 ve givenmeyenlerin orani %14
olarak ¢ikmistir (EGM, 2000).

Bursa Polis Okulu tarafindan yapilan “Bursa Halkinin Polise Bakig Agisinin
Olclilmesi ve Polis Halk iligkilerinin Gelistirilmesi Anket Calismasi” 19 soru olup
toplam 500 kisiye uygulanmistir. Anket verilerine gore vatandaslar %82 oraninda
polise glvenmekte ve halkin blyldk c¢ogunlugu Polis Tegkilatinin gelistigini
distinmekte ancak polise verilen egitimi yetersiz bulmaktadirlar. Bu anket
arastirmasinin diger tim sonugclar Polis Dergisinin 28. sayisinda yer almistir (EGM,
2001).

Polisin imaji hakkinda bilgi verebilecek bir diger érnek olan, Yildirrm (2006)
tarafindan Bursa’ da 400 vatandasa polis halk iletisimi ve toplum destekli polislik
kapsaminda hazirlanan ve uygulanan anketlerin sonuclarina gore polis gorince
kendini bulundugu ortamda guivende hissettigini sdyleyen vatandaslarin oranina
bakildiginda evet % 57,8 ve kismen evet %39,9 ile toplam oranin %97,7 oldugu

gorilmektedir.

En kapsamli arastirmalardan sayilabilecek olani Emniyet Genel Muaduarlaga
tarafindan 1995 yilinda yapilan “Halkin Polis imaji ve Polis-Halk Biitiinlesmesinin
Dinamikleri” dir. Bu galismada 6nce 1990 nufus sayimi verilerine goére tum Turkiye’
yi temsil yetenegdi olan iller belirlenmistir. Buna gére 39 sorudan olusan anket
istanbul, Adana, Mersin, Ankara, Samsun, Zonguldak, Erzurum, Malatya,
Gaziantep, Antalya, Diyarbakir, Sanlurfa, Bursa, izmir, Denizli, Van, Balkesir,

Aydin, Sivas ve Trabzon illerinde toplam 5524 kisiye uygulanmistir (EGM, 1995).
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Cizelge 2.3. Halkin Polis imaji ve Polis-Halk Biitiinlesmesinin
Dinamikleri.

Asadida adi bulunan kurumlara
Kurumlar Toplam
T . , Cevap
Guveniyorum | Glvenmiyorum Vv
ermeyen

Diyanet I§Ier| 60,9 35,3 3,7 100
Baskanhgdi

Egitim Sistemi 44.9 51,7 3,4 100
Mahkemeler 57 1 39,8 3,2 100
Silahli Kuvvetler 88.9 8.9 2.2 100
Basin 22 74,3 3,7 100
Sendikalar 28.7 66,2 5,1 100
Polis 77,3 19,9 28 100
TBMM 37.4 58,9 3,6 100
Memurlar 481 46,9 5 100
Blyuk Sirketler 19,5 76.2 4.4 100
Emekli Sandigi-

Siyasi Partiler 13.1 83.4 3,5 100

Kaynak: EGM — APK Daire Baskanhgi. (1995). Halkin Polis imaji ve
Polis-Halk Butunlesmesinin Dinamikleri. Polis Dergisi, Say 4 eki, s. 52.

Cizelge 2.3. incelendiginde yapilan arastirmada halkin glveni 12 baglikta
incelenmis ve Emniyet Tegkilatina glveniyorum cevabini veren vatandaslarin

oraninin %77,3 oldugu gorilmektedir.
Bu arastirmalar géz oninde bulundurularak halkin polisten beklentilerinin

zaman iginde degismekte oldugu ve halkin zihnindeki polis imajinin da degisime

ugradigi unutulmamalidir.
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2.1.2.2.3. Kurumsal Kiiltir

Kultdr kelimesinin kokeni cultura kelimesi olan ve Latince slislemek, bakmak,
insa etmek anlamina gelen colere kelimesinden gelmektedir. Kiltir kisaca bir
toplumda nesilden nesile aktarilan yasama bigimleri olarak tanimlanabilir. KGltlr iki
0geden olusmaktadir. Bunlardan ilki binalar, teknoloji, esyalar ve her tirli arag
gerecler gibi somut unsurlarin oldugu maddi kiiltir 6geleridir. Ikincisi ise dil, din,
inanclar, gelenekler, disince bigimleri gibi soyut unsurlarin oldugu manevi kultir
ogeleridir (Kog, 2013).

Kaltarle ilgili yapilan tanimlar icerisinde en yaygin olani, antropolog olan
Taylor’ un 1871 yihinda yapmis oldugu tanimdir. Buna gdre kultur, toplumu olusturan
bir unsur olan insanin kazandigi bilgi, sanat, ahlak, hukuk, 6rf ve adetler, kabiliyet ve

aliskanliklar kapsayan bir butiindir (Cegen, 1985; Hofstede ve digerleri, 1990).

UNESCO tarafindan dizenlenen Dinya Kiltlir Politikalari Konferansi Sonug¢
Bildirgesi’ ndeki kualtar tanimi “kdltar bir toplumu ya da toplumsal bir grubu
karakterize eden belirgin maddi, manevi, zihinsel ve duygusal 06zelliklerin
bilesiminden olusan bir butiindir. Sadece bilim ve edebiyati degil, ayni zamanda
yasam bicimlerini, insanin temel haklarini, deger vyargilarini, geleneklerini ve
inanclarini da kapsayan bir olgu” dur (Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kultir
Orgitli [UNESCO], 1982).

Schein (1990/2002) kalttrd, belli bir grubun dis ¢evreye ve i¢ gevresine uyum
saglamaya calisirken uyguladigi, problemlere dair algilama, dusiunme, hissetme
eylemlerinde yol gosterici olarak gruba yeni katilanlara 6gretilmesi gereken ve bu
grup tarafindan olusturulmus veya gelistiriimis temel varsayimlar olarak

tanimlamaktadir.

Kalturin cesitli alanlarda kullanilan ¢ok sayida tanimi mevcuttur. Dogan
(2012), kultar kavramina iligkin yaklasimlari G¢ ana baslikta agiklamaktadir. Bunlar;

- kdltdrin tanimina iligkin, nedir nasil ve neden degisir sorularini
cevaplayan kuramlar olan “antropoloji kdkenli kuramsal yaklagimlar”

- kalturdn ne oldugunun taniminin yaninda igerigini de ele alan “kultart

cozumlemeye iligkin yaklagimlar”
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- kUltarin toplum Gyelerine aktariig bigimi ve bireylerin benimseme
sureci, kigilerin gesitli olay/durum karsisinda géstermis olduklari tutum
ve davranis kaliplarinin olusumunda Kkiltlrel degerlerin etkisini

inceleyen “kulturel strecler yaklagimlar” dir.

Orgt kiltirt agisindan kiltirl olusturan unsurlar éne gikmaktadir. Orgditiin
kUltarinin icinde bulundugu toplumun kaltlrayle etkilesimi, tutum ve davraniglara
yansimasi, farkli kdlturlerin hangi noktalarda birbirinden ayrildiginin Gzerinde duran
kultart ¢dzimleyen yaklasimlardan baslicalari Hofstede, Schwartz, Elizur tarafindan

ortaya atilan kuramlardir (Dogan, 2012).

Bu galismada kiltir kavrami kurumsal kultir olarak tanimlanmak istendiginde
farkh agidan ele alinacagindan 6ncelikle kurumsal ve kiltlr kavramlarinin birbirleri

icin ne ifade ettiklerini agiklamak gerekmektedir.
Kurumsal veya Orgutsel yapi bir sistemin veya organizasyonun iglevlerinin
dizenlemesi noktasindan hareketle 6rgit analizinde kiltir kavraminin énemini

Ozetleyen asagidaki tabloya, Cizelge 2.4." e bakiimalidir.

Cizelge 2.4. Kiiltiir Kuramlarinin ve Orgiit Kuramlarinin iligkileri

Antropolojideki
kuramlar agisindan
kiilttirin tanimi

Orgiit/organizasyon
ve yonetimle ilgili
arastirmalarda kultlirle
ilgili temel konular

Orgiit/organizasyon
kuramlari agisindan
orglitiin tanimi

Kdltdr insanin biyolojik
ve psikolojik
ihtiyaclarini kargilayan
bir aracgtir (Malinowski-
islevselcilik)

Kaltarler
arasi/karsilastirmali
yonetim

Orgltler, hedeflerini
gerceklestirmek igin
insanlarca
olusturulmus sosyal
araclardir (klasik
yonetim kurami)

Kaltar, paylasilan
semboller ve anlamlar
sistemidir. Sembolik
eylem ise,
anlagilabilmesi igin
desifre edilmeyi ve
yorumlamay! gerektirir
(Geertz-sembolik
antropoloji)

Orgltsel sembolizm

Orgtler, sembolik
soylemlerdir.
Paylasilan anlam ve
gercekleri ifade eden
sembollerden olusur
(sembolik érgut
kurami)
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Cizelge 2.4.- devam

Kaltar, paylasilan bir
bilgi sistemi olup insan
zihni, belli kurallar
kapsaminda kalttri
uretir (Goodenough-
etnosience)

Orgltsel bilis

Orgutler, bilgi
sistemleri olup uyelerini
cesitli dizeylerde
paylastiklari 6znel
anlamlar sebekesidir
(biligsel 6rgut kurami)

Kdltdr, uyum saglayici
ve duzenleyici bir
mekanizma olarak

sosyal yapilar igindeki

bireyleri butlnlestirir
(Rad(cliffe-
Brown/Yapisal
islevselcilik)

Kurumsal/ortak kultir

Orgltler, icinde yer
aldiklari ¢evreyle
karsilikli degisim ve
etkilesim slrecinde
uyum saglayici
organizmalardir
(olumsal 6rgat kurami)

Kaltdr, insanini
evrensel olan bilingalti
yapisinin bir
yansimasidir (Levi-
Strauss/yapisalcilik)

Bilingalti sUrecler ve
orgut

Orgltsel yapi ve
uygulamalar bilingalti
sureclerinin bir
yansimasidir
(transformasyonel
orgut kurami)

Kaynak: Linda Smircich. (1983). Concepts of Culture and Organizational
Analysis. Administrative Science Quarterly, Vol. 28 (3), s. 342.

Guney (2011) tarafindan 6rgut kaltarinin 6zellikleri ise;

i) Orgat kultart, kendisini olusturan unsurlarin batincil halidir. Bu

unsurlar daha ¢ok duygusaldir. Clnkd duygular ve disinceler

calisanlara 6rgat kilttrt araciligiyla aktarilabilen,

ii) orgutin belli bir zaman araliginda etkilesiminden olugsan yazih

olmayan davranis bicimleridir. Yani 6rgat kaltGrindn olusumu bir

suregtir. Bu slire¢ sonucu olusan dorgut kiltirinG degistirmek de

zordur. Hatta zamana bagl olarak 6rgit kiltGrinin batindnde degil

sadece normlar, degerler ve sembollerde degisiklik yapilabilen,

seklinde ifade edilmektedir.
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Detert, Schroeder ve Mauriel’ in (2000), organizasyon kultird ile ilgili yaptiklar
literatlir taramasinda organizasyon kiltiiri hakkinda yapilan galismalari derleyerek
bu ¢alisma sonugclarina gére bazi hususlarin éne ¢iktigi, kiltirin genel boyutlarini

ortaya koymuslardir. Buna gére organizasyon kuilttiri ¢galismalarinin;

- gergek ve rasyonalite temelli

- zaman ve zaman ufku dogasina sahip olusu

- motivasyon

- degdisim, yenilik ve kisisel gelisime karsi istikrarini koruyan
- ig, gOrev ve calisanlarin birbiriyle oryantasyonu

- igbirligine karsi izolasyon

- kontrol, koordinasyon ve sorumluluk

- oryantasyon ve i¢ ve/veya dis odakllik

hususlarinda toplandigini ifade etmektedirler.

Diger yandan ydnetim tarafindan belirlenemedigi ve bir strateji gibi kaltir
olusturulamadidi fikrine odaklanan kultir kavrami, &rgutin g¢alisma sekillerinin
calisanlarin  kdltGrel unsurlariyla birlikte incelenmesi ve bu unsurlara anlam
verilmesidir (Allaire ve Firsirotu, 1984). Bir toplumda ¢ogunlugu olusturan Gyeler
tarafindan paylasilan anlamlar ve degerler sistemi, diislinceler olan 6érgat kultiriintn
gruplarinin ve bireylerinin davraniglari Uzerinde gugcli bir etkisi vardir (O’'Reilly,
1991).

Literatlr tarandiginda isletme kalttrd, orgat kaltdrd ve kurum kaltlrd gibi
isimlendirmelerin ¢odu zaman ayni anlamda kullanildigi goériimektedir. Kurum
kUltard kurum iginde kurumun dyelerine kurumsal kimlik duygusu kazandirarak
dyelerin kurumla batinlesmesini ve kuruma bagdlayicilik saglar. Kaltar, kimlik ve imaj
bir organizasyonu tanimlayan ve birbirleri ile etkilesimi sonucu hizmet kalitesini

belirleyen ¢ unsurdur (Hatch ve Schultz, 1997).

Schein (2004), 6rgit kiltdrinin olusumunu birbiriyle etkilesimli 3 seviyeye
ayirir. Bunlar, organizasyonun gorunur 6geleri olan dili, kullandigi teknoloji, Grtnleri,
giyim gibi somutlasan tarzi, stili, duygusal yaklasimlari ve organizasyon hakkindaki
hikayeler, yazili kurallari, gbzlemlenebilir ritGelleri, térenleri ve benzeri organizasyon
yapl ve sirecleri kapsar. Ikincisi benimsenmis inanglar, stratejiler, amaglar,
felsefeler sonuncusu ise dederlerin eylemlerin altinda yatan temel yaklasimlar yani

inaniglar algilar distinceler ve hislerdir.
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Corbett ve Rastrick’ e (2000) gbre organizasyon kultliri ve kalite arasindaki
iliski performansi etkilemekte, insana ve katilima odakli, amaclar koymaya, planlar
olusturmaya istekli kendi hedeflerini belirleyen organizasyon uGyelerinin degerli
oldugu, yaraticiigi basarili gérevleri ve bireysel gelisimi vurgulayan, c¢alisanlari
anlayan Uyelerin oldugu insanlar arasi olumlu iligkilere 6nem veren
organizasyonlarin hizmet kalitesinin artmasi beklenmektedir. Ayni zamanda Ust
ydnetimin dnderliginde personel secimi, egitim, is tasarimi, is uygulamalari ve Ust
ydnetim denetimini iceren yaklasimlara kilttr hareketliligine gére odaklanmali ve

cesitli kulturler arasinda denge saglanmalidir.

Kdiltiir, bireylerin davraniglarini ortak bir noktada tutma gabasidir. insanlar bir
yandan c¢evresel kulturel degerlerini, davranig bicimlerini 6grenirken, dider yandan
kisisel yetenekleri oraninda 6grendiklerini zenginlestirirler. Gerek ekonomik gerek
toplumsal etkinlik agisindan o6rgitlere giren insanlar ¢evrenin o6zelliklerini
tagimaktadirlar. Orglt insan etkilesimi sonucu yerel kdltlrlerin etkisi toplumdan
topluma farkhhklar géstermektedir. Kaltirel farkhhklar, bireyselcilik, grupsal tavir ve
hiyerarsi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bazi kiltlrler siki galismayi éne alirken, digerleri

yasayabilecek kadar ¢alismayi 6ngoérebilmektedir.

Kimi kadlttrlerde kullanilan alan, kisiye 6zel bir bicimde algilanirken, kimi
kiltirlerde kamusaldir. Ornegin Japonlar topluluk icinde yasamaya énem verirken,
Amerikalilar genel olarak daha bireyci ve bagimsizdirlar. Bu noktada belirtiimesi
gereken husus ise yerel kiiltirler, teknolojideki dedisimlerin de katkisiyla evrensel
kiltarin 6gelerini eskiye oranla daha genis Olglide icermektedir. Buna ragmen yerel
kiultarler arasindaki farkliliklar strmektedir. Bir érgutte c¢alisan insanin evrensel
oldugu ileri sirulen 6rgut ve yonetim kuramlari altinda nasil bir performans ortaya
koyacagi onemli bir olgudur. Bagka bir kdltirin insanini verimli yapan, onu
calismaya Ozendiren yontem ve ilkelerin, farkli bir kiltirde ayni etkiyi gdsterip

gosteremeyecegi arastirmalarla tespit edilmelidir (Sargut, 2001).

Kurumda goérevli bireyler benzer kultirin Gyeleri iseler, iglerin yuratilmesi
daha kolay ve daha uyumlu olabilecektir. Ancak, bireyler arasinda kultur birligi yoksa
ya da zit kaltarlerin varligi durumunda ise 6rguat igi uyumun saglanmasi gereklidir.
Bu baglamda yoneticiler galisanlari iyi tanimali ve onlar érgit amaglarina goére

yénlendirmelidir.
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1980 yili sonrasinda Emniyet Teskilat’ nin kurumsal kadltirinde bazi
yaklagimlar (zerinde durulmaya baslanmistir. Bunlardan biri halkin gliven ve
destegini artiran ISO standartlari kapsaminda uygulanan Kalite Yonetim Sistemidir.
Bir digeri sureglerin yeniden yapilandiriimasi bagdlaminda polis yetistiren egitim
kurumlarina giris sartlari zorlastirimig, modern polislik anlayisina gegcilmistir. Bu
noktada sug¢ ile micadelede halkin destegi 6nem kazanmigtir. Bir baska yaklagim
olan kiyaslama (Benchmarking) ile Emniyet Teskilati baska ulke polisleri ile
kendisini karsilastirarak gelisimine katkida bulunabilecek projeler olusturmaktadir.
Kurumsal kulturl agiklayan yeni yaklagimlardan biri olan yénetisim ile personelin
karar alma sureclerinde etkinligini artirici uygulamalar baglatilmis olup halk ve diger
kurum ve/veya kuruluslarla iletisim kurarak projeler olusturulmaya baslanilimigtir
(Bahar, 2008).

Tark Polis Teskilatinin  kurumsal kaltirinG ast-tst iligkilerini, davranig
bicimlerini dizenleyen hiyerarsik yapi kurallari da dahil kendi goérev alanini
ilgilendiren cesitli kanun, genelge, yonetmelik, tizik ile Avrupa Birligi normlari
olusturmaktadir. Bu kapsamda Avrupa Birli§i standartlarina uyum saglamak adina
Anayasa, Polis Vazife ve Salahiyet Kanunu, Turk Ceza Kanunu, Ceza Muhakemesi

Kanunu gibi ¢esitli yasa hikimlerinde degisikliklere gidilmistir.

Avrupa Birligi, Gye Ulkelerin bir anlamda ulusal yetkilerinin bir kismini bir
teskilat kontrolinde kullanmasi, istikrara dayali birlegik bir Avrupa'nin yaratilmasi ve
ortak politikalar olusturulmasi hareketidir. Turkiye, 1963 tarihli Ankara Antlasmasini
imzalayarak Avrupa Birligi ile ortaklik kurarak tam uyelik igin bir takim yGkimlGlikleri
yerine getirmeyi taahhit etmistir. Bu sure¢ devam ederken 1993 yilinda
Kopenhag'ta yapilan Avrupa Konseyi zirvesinde belirlenen Kopenhag Kriterleri
birlige katiimak isteyen aday Ulkelerin Gyelik gérismelerine baglamak igin kosul
olarak belirlenmigtir. Kopenhag kriterleri ile aday ulkelerden istenen s6z konusu

kriterler;

e Demokrasi

o Hukukun Ustunligi

e Insan Haklari

e Azinliklarin haklarinin korunmasi
e Isleyen bir piyasa ekonomisi

o Birlik icindeki piyasa gugcleri ve rekabet ile bas edebilme
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o Birlik ve aday ulkelerin yeni Gyeleri benimseme kapasitesi

olarak siralanmaktadir (Acar, 2001).

Avrupa Birligi uyum surecinde kurumsal kualtir olusumunda bireysel ve
toplumsal iligkilerin temelindeki degerler, normlar ve kurallar bitlnd, ayni zamanda
iyi-kotl veya dogru-yanlis olarak nitelendirildigi ahlaki boyutuyla davranis ve
eylemlerin 6nemi vurgulanmaktadir. Kolluk gorevlilerinin kendi bireysel ¢ikarlari ile
kamu vyarann ve emniyet teskilatinin c¢ikarlari arasinda dengeyi saglamasi
gerekmektedir. Dikkat edilmesi gereken hususlar konusunda genel kurallar
olusturan ve vyeni meslege baslayanlardan halen calisanlara kadar tim
mensuplarinin  hakdmlerini 6grenerek uygulamasi noktasinda Emniyet Tegkilati
2007 yihnda polisin amaclarini, niteliklerini, egitimini, haklarini ve gdrevini icra
ederken uygulama ve midahalelerinde rehberlik edecek tavsiyeler iceren Avrupa
Polis Etigini kullanmaktadir. Bu anlamda amir ve memur yetistiren egitim
kurumlarinda  zorunlu ders olarak meslek etigi dersi veriimektedir
(http://www.tedmer.org.tr/akademik_makaleler/Kolluk_Hizmetleri_ve_Etik.pdf,
09.03.2015).

Tark Polis Tegkilatindan, ayni zamanda kurumsal Kkaltirind olusturan
degerlerden olan goérev bilinci, iskence ve koéti muameleden kaginma,
profesyonellik, hosgorl, kisi hak ve dzgurliklerine saygi, 6zel hayata saygi, gorev
yaparken tarafsiz olma, hukuka uygun davranma, toplum destekli polislik anlayigini

benimseme, proaktif olma gibi degerlere sahip olmasi beklenmektedir.

Emniyet Teskilatinin kurumsal kuiltirini meydana getiren birgok unsur
bulunmaktadir. Ozellikle teskilatta gérevli personele bagililik ve gérev sorumlulugu
bilinci verilmesi istenmektedir. Bu baglamda yaptirm gicl olan ve dolayisiyla
kurumsal kiltiri meydana getiren degerlerin énemini vurgulayan, bu degerlerin
personel tarafindan dikkate alinmadi§i durumlarda ve/veya hatali benimsenerek
uygulandigi durumlarda yapilacaklari agiklayan 1979 tarihli Emniyet Orgiiti Disiplin
ThzUgu mevcuttur. Anilan mevzuat hikimlerinde ast Ust iligkileri, vatandas ile olan

iliskiler konusunda dizenlemeler agik¢a ifade edilmektedir.

Kurum calisanlarinin birbirlerine karsi davraniglari, hitap tarzlari, ¢alisma
istekleri, standart Ozelliklere sahip kiyafetlerinin olmasi, algilamalar kurumsal
kiltarl olusturan unsurlar arasinda sayilabilir. Waddington (1999), bir polis memuru

goérev yaparken aldigi kararlarda sahip oldugu meslek kultirtntn etkisi altindadir.
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Yani meslek kultlrt var olan normlari, de@erleri ve davranis bigimleridir ve meslegin
mevcut kurallari, inanglari ve uygulamalari iginde olusur. Bu meslek kiltlrt olusumu
kurumun resmi kurallarina, prosedirlerine uygun olabilecedi gibi mevcut

uygulamalarin, yapilmasi istenenlerin tersi de olabilmektedir.

Tark polisinin kalttra, dedgerleri ile ilgili az sayida ¢alisma bulunmaktadir ve
yapilmis olan galismalarin da emniyet madurlikleri seviyesinde kaldidi tim tegkilat
icin genelleme yapilamadigi gorilmektedir. Bu yapilan arastirmalardan elde edilen
benzeri sonuglara goére Cadlar (2000), Turk polisinin sahip oldugu degerleri su

sekilde siralamigtir;

- Polislik meslegi su¢ ve suglularla miicadele etmek, devleti korumak gibi
halen gecerli olan toplumsal diizenin strdUrtlmesi saglamaya galisan bir
hizmet meslegdidir. Dolayisiyla meslekte galisanlar farkli gérislere sahip
olsalar bile, hemen hemen buitin Ulke polislerinde oldugu gibi mevcut
duruma bagli ve polisin geldigi sosyal sinifin etkisiyle beraber énleme
faaliyetleri gerceklestirildiginden bir stre sonra icgudusel olarak kollama

distincesiyle muhafazakar, sabit fikirli olmaktadirlar.

- Meslegin dogasinda slphecilik oldugu hatta makul stphe kavraminin
polise gbrev veren kanunlarda da dizenlenmis oldugu gorilmektedir.
Ancak polis evi, lojman, lokal gibi ortamlarda sosyalligi kendi icinde
yasayan teskilat mensuplarinin zamanla sivilleri potansiyel suglu olarak

degerlendirebilmekte veya bazi ényargilara sahip olabilmektedirler.

- Ayrica bayan personel sayisi erkeklere oranla ¢ok disik oldugundan
agirlikh ¢alisan personelden kaynaklanan deger yargilarinin hakim

oldugu ve erkek meslegi olarak algilanmaktadir.

- Geleneksel anlayis, polisligi suclularla micadele olarak
sinirlandirmaktadir. Ancak glinimizde polis i¢in sugla micadele etmek
onemli iken, sucun kaynaklari ile de micadele etmek dnemlidir. Burada
Emniyet Tegkilati halkla, iliskiler yaklagsiminin halkla igbirligine
donistirdldigu toplum destekli polislik hizmeti birimleri 2009 yilindan

beri 81 ilde faaliyet gdsterdigini belitmekte fayda goriimektedir.
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- Sucluyu yakalamak sadece polisin gorevi degil herkesin sorumlulugunda
olan, sosyal bir sorun olarak gorulmesinin saglanarak diger resmi
kurumlarla, sivil toplum kuruluglari ve halk ile isbirligi icerisinde sugu
henliz olusmadan Onleme yani proaktif polislik imkani sunan bir

anlayistir.

- Birgok ulke polisinde oldugu gibi ve askeri disipline benzer olan polis
meslek i¢i hiyerarsisi geregi astin, kanunsuz emir vermesi hali diginda
Uste mutlak itaat, Uniforma, goérev ve yetkilerinin yasal cercevesini
belirleyen kanun, yodnetmelik, ydnerge, tuzuk ve disiplin kurallarina
uyulma zorunlulugu ve silah tasima vyetkisinin verdigi ciddiyet
unsurlarindan dolay! kendilerinin otoriter ve sert olmak zorunda

olduklarini disinmektedirler.

- Son olarak, polislerin birbirini kollama ve meslek i¢i dayanisma
davraniglarini gosterdikleri ileri sartlebilir. Kurumsal kiltirin iki dnemli
unsuru olan dayanisma ve sosyallesme olgulart Emniyet Tegkilatinda
gbze carpmaktadir. Dayanismada eksiklik, hizmetin agir ve hatal bir
sekilde yurGtlilmesine sebep olacagindan ve bu durum sonucu telafisi
gl olabilecek durumlar meydana gelebileceginden kurumsal kalttirinde

dayanisma olgusu édnemli olmakla birlikte,

dayanisma olgusu, teskilatin genel yapisini belirleyen ve hizmetin ifa edilmesinde
uyulmasi gereken kurallar ve iligskiler butiinini tanimlamakta, ¢alisanlarin gérev
yaparken ortaya koydugu inan¢ ve istekleri de sosyallesme olgusunu ifade
etmektedir. Ornegin gorev esnasinda meydana gelebilecek yaralanma ve 6lim
durumlarinda sorumlulugun birlikte paylasiimasi ve yapilmasi gerekenler noktasinda

ortak hareket etme duygusu sosyallesmenin gostergesidir.

2.1.3. Hofstede’ in Kulturel Boyutlarinin Emniyet Hizmetlerinde Hizmet

Kalitesine iletisim Yoniiyle Etkisi

Bu calisma emniyet hizmetlerini sunan Turk polisinin kurum igi hizmet kalitesi
ve hizmet performansini, imajini etkilemesi bakimindan iletisimde etkili oldugu

degerlendirilen glic mesafesi kiltlrel boyutu agisindan ele alinmistir.
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Hofstede’ in (1980) yapmis oldugu kultirlerle ilgili arastirmada yer alan kultirel
boyutlardan biri olan glic mesafesi boyutunun yansimasi olarak ortaya ¢ikan ve polis
memurlarinin  Gstl/amiri ile bir sorun/durum karsisinda iletisim bicimini ortaya
koymayl amacglamakta ise de arastirma sonuclarinda yer alan kdltirin diger
boyutlarinin da gii¢c mesafesi boyutu agisindan degerlendirme yaparken géz éninde
bulundurulmasinin faydali olacagi degerlendiriimektedir. Dolayisiyla bu baslik
altinda, yapilan kapsamli kultirel ¢alismanin sonuglarindan ortaya c¢ikan diger

kiltdrel boyutlardan bahsedilecektir.

2.1.3.1. Hofstede’ in Kilturel Boyutlari

1967-1973 yillari arasinda Geert Hofstede, 116 bin IBM calisani arasinda
gerceklestirdigi  arastirmasinda kdlturleri; bireycilik-toplumculuk, gi¢ mesafesi,
disilik-erkeksilik ve belirsizlikten kaginma olmak Uzere 4 boyutta incelemigtir (Minkov
ve Hofstede, 2012).

Daha sonra 2010 yilinda Michael Minkov tarafindan 93 Ulkede uygulanan
World Values Survey (WVS) sonuglarina goére biri daha dnce ortaya atiimis oldugu
halde genigletilen anlamiyla olmak (zere toplam iki boyut daha eklenmistir. Bu
boyutlar uzun zaman oryantasyonluluk (long-term orientation) ve misamahakar-
itidalli olma (Indulgence versus restraint) boyutlaridir (Dimensions of National
Cultures, 22.02.2015).

Ozellikle Avrupa Birligine katiim hususunda uyum faaliyetleri igerisinde olan
ulkemizin kualtirel boyutlar bakimindan diger Ulkeler ile kendi kiyaslamasini
yapabilmesi gerekmektedir. Bu bakimdan Cizelge 2.5’ de sunulan ve aralarinda
Ulkemizin de yer aldid1 kultirel boyutlara ait skorlari inceledigimizde Turkiye’ nin gig¢
mesafesi boyutunun 66, bireycilik boyutunun 37, erkeksilik boyutunun 45,

belirsizlikten kaginma boyutunun ise 85 puan oldugu gorulmektedir.

Tarkiye’ nin gli¢c mesafesi ve belirsizlikten kaginma boyutuna ait puanlarinin,
kilturel boyutlarina ait puanlar icerisinde ve diger ulkelere ait kultlirel boyut
puanlarina goére nispeten daha yiksek oldugu anlasiimaktadir. Bu skorlara bakarak
ulkemizin statiye 6nem veren ve belirsizliklerden hoslanmayan, risk almayi

sevmeyen bir kiltlr yapisina sahip oldugu seklinde yorum yapilabilir.
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Cizelge 2.5. Ulkelerin Kiiltiirel Boyut Skorlari

ULKE PDI IDV MAS UAI LTO IVR
Almanya 35 67 66 65 83 40
Amerika | 4, 91 62 46 26 68
Birl. Dev.

Arap
Olkeleri 80 38 53 68 23 34
Arjantin 49 46 56 86 20 62
Avustralya 36 90 61 51 21 71
Avusturya 11 55 79 70 60 63
Brezilya 69 38 49 76 44 59
Bulgaristan 70 30 40 85 69 16
Cek

Cumhuriyet 57 58 57 74 70 29
Cin 80 20 66 30 87 24
Danimarka 18 74 16 23 35 70
Ekvator 78 8 63 67 - -
Fas 70 46 53 68 14 25
Finlandiya 33 63 26 59 38 57
Fransa 68 71 43 86 63 48
Guney Kore 60 18 39 85 100 29
Hirvatistan 73 33 40 80 58 33
Hindistan 77 48 56 40 51 26
Hollanda 38 80 14 53 67 68
Hong Kong 68 25 57 29 61 17
ingiltere 35 89 66 35 51 69
iran 58 41 43 59 14 40
irlanda 28 70 68 35 24 65
Ispanya 57 51 42 86 48 44
israil 13 54 47 81 38 -

italya 50 76 70 75 61 30
Japonya 54 46 95 92 88 42

Kanada 39 80 52 48 36 68
Macaristan 46 80 88 82 58 31
Malezya 104 26 50 36 41 57

Malta 56 59 47 96 47 66

Meksika 81 30 69 82 24 97

Norveg 31 69 8 50 35 55
Polonya 68 60 64 93 38 29
Portekiz 63 27 31 104 28 33
Romanya 90 30 42 90 52 20
Rusya 93 39 36 95 81 20
Yunanistan 60 35 57 112 45 50
Turkiye 66 37 45 85 46 49
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Not: PDI: Gu¢ mesafesi (Power Distance), IDV: Bireysellik (Individualism), UAI:
Riskten kacinma (Uncertainty/Risk Avoidance), MAS: Maskulenlik-Feminenlik,
LTO: Uzun Doénem Oryantasyonluluk (Long-term Orientation), IVR: Indulgence
versus Restraint.

Kaynak: http://geerthofstede.eu/dimension-data-matrix

Disilik-erkeksilik (Femininity-Masculinity): Bu kultirel boyut kapsaminda bir
toplumda materyalist degerler, kendine given, bagimsizlik duygusu, ylkselme
tutkusu, yarismacilik, egemen olma, dedigim dedik olma, saldirgan olma, baskici
olma gibi degerler 6n plana ¢ikmakta ve insana verilen énem ikinci siradadir. Disi
kilturlerde ise insanlar arasi iligkilere ve insana verilen 6nemin yani sira, yasamin
genel niteligini 6nde tutmak biciminde ortaya ¢ikan degerler mevcuttur. Bir toplumun
disi olmasi durumunda sefkatli, merhametli, nazik, sadik, anlayish ve sicak olmak

degerleri 6ne ¢ikmaktadir (Sigri ve Tigh, 2006).

Hofstede’ in (1980) yapmis oldugu arastirma sonuglarina gére kiltlrel yapi
hakkinda maskilenlik, erkeksilik kiltirel boyutu icin degderlendirme yapilabilmesi
amaciyla skorlara bakildiginda Tuarkiye’ nin 45 puani oldugu gorulmektedir.
Avusturya’ nin 79, ingiltere’ nin 66, italya’ nin 70 ve Japonya’ nin 95 puan oldugu
Ulkelerle kiyaslandiginda, Glkemize ait bu skor, maskulen bir toplum olusumuzun

kuvvetli bir gdstergesi olarak degerlendirilememektedir.

Gl¢ Mesafesi (Power distance) : Tim toplumlarda giice sahip olanlar,
hakimiyet alanlarini genisletmeye calisirken gli¢gsliz olanlar bu genislemeye engel
olmaya calismaktadirlar. Gucli olanlarin/ydnetenlerin egemenligini genisletmedikleri
ve yonetilenlerin/gugsizlerin kargi durmadidr noktanin dizeyi gu¢ mesafesini

tanimlamaktadir (Dogan, 2012).

Nispeten daha gli¢gsiz olan bireylerin glcln esit olarak dagitildigina
inanmamalari veya esitsizlikleri kolayca kabullenebilme derecesidir. Gu¢ mesafesi
yuksek olan toplumlarda insanlarin kendilerine bir yer edinmeleri ve gulclu
gorinmeleri icin statli ve saygl énemlidir. DisUk glic mesafesine sahip toplumlarda
gucli insanlar kendilerini daha distk gilcte gdstermeye calisirlar. Oyle ki giic
mesafesi yuksek toplumlarda calisanlar yoéneticilerinin olusturdugu yapi/dizene
uyarlar ve harekete gegcme konusunda insiyatif almak yerine yoneticilerinden direktif,
komut beklerler (De Mooij ve Hofstede, 2002).
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Batun toplumlarda esitsizlik olmasina ve bazi kesimlerin digerlerinden fazla
glice sahip olmasina ragmen esitsizlik seviyesi toplumdan topluma farklihk
gostermektedir. Gli¢ mesafesi ylksek olan toplumlarda gi¢ merkezilesmektedir.
Calisanlar yoneticilerin olusturduklari kurallara uyarlar. Diger yandan dusik gug
mesafesi olan kiltlrlerde bireyler merkeziyetcilik yerine en azindan karar verme
asamasinda kendisine danisiimasini beklerler (Rodrigues, 1998). Glg¢ mesafesinin
yiksek oldugu toplumlardaki organizasyonlarda, ast ile Ust arasindaki iletisim
yukaridan asagiya seklindedir. Dolayisiyla glic mesafesi ylksek organizasyonlarda

yatay iletisim ile asagidan yukariya iletisimin daha az oldugu gdrtlmektedir.

Chow ve digerleri (2006), gu¢c mesafesi yuksek organizasyonlarda galisanlarin
her yapilmasi isteneni kabul ederek yetki ve sorumluluk almaktan kagindiklarini
ifade etmektedirler. Gul¢ mesafesi boyutu, Hofstede (1980) tarafindan yapilan
arastirmada incelenen Ulkeler acisindan degerlendirildiginde; gu¢ mesafesi
skorlarinin diger Glkelere gore nispeten daha yiksek olan Meksika, Fransa, Brezilya

ve Hong Kong gibi ulkeler arasinda Turkiye’ nin de yer aldigini gérmekteyiz.

Tark halki, ¢catisma durumlarinda uyusmaci stratejiler izleyen, belirsizlikten
kaginan, rekabet yerine uzlasmaci tavirlar icerisindedir ve Turkiye'nin ana ticaret
ortaklarindan Almanya, ingiltere, italya ve ispanya gibi iilkelerle arasinda atilganhk
(assertiveness), performans odaklilik (performance orientation) ve cinsiyet esitligi

(gender egalitarianism) konusunda énemli farkhliklar vardir (Kog, 2010).

Toplumun kilttrel dzelliklerini temsil eden, insanlarin birbirleriyle etkilesim
halinde oldugu aile, isyeri ve okullarda gl¢ mesafesi boyutuna goére deger

yargilarinin degistigi bazi yaklasim bigimleri ile distinsel 6zellikler incelenmelidir.

Asagida Sekil 2.4.” de sunulan ve gl¢ mesafesinin disuk ve yiksek oldugu
kiltdrlerin sahip oldugu toplumsal degerler incelendiginde, gli¢ mesafesi boyutu
yuksek olan toplumlar ile glic mesafesi distk olan toplumlar arasindaki 6éne ¢ikan

normlar daha iyi anlasilacaktir.
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Gug Mesafesi Gug Mesafesi
Dusiik Toplumlar Yuksek Toplumlar

Gucln kullaniimasi yasal olmalidir ve iyi- | Toplumun temelini yasal olmasa da gii¢
kota kriterlerine tabidir olusturur

Aileler cocuklarina esit davranirlar Aileler cocuklarina itaati 6gretirler

Yasli/olgun bireyler ne korkulandir ne de | Yasli/olgun bireylerden hem korkulmakta

saygi duyulandir hem de saygi duyulmaktadir
Ogrenci/dgrenen merkezli egitim Ogretmen/ogretici merkezli egitim
Hiyerarsi demek kolayca kurulan ve Hiyerarsi, varolus esitsizligi anlamina
esitsiz dagilan roller demektir gelmektedir
Astlarin danigilma beklentisi vardir Astlarda ne yapilacaginin sdylenmesi

beklentisi vardir

Temelinde gogunlugun oyu ve bariscil Otokratik yonetimler
degisim olan ¢ogulcu yonetimler

Gelir dagilimi neredeyse esit Gelir dagilimi esit degildir

Sekil 2.4. Dusuk-Yiiksek Giu¢ Mesafesi Olan Toplumlar Arasindaki
Farklar.

Kaynak: Geert Hofstede. (2011). Dimensionalizing Cultures: The
Hofstede Model In Context. Online Readings in Psychology and Culture,
2(1), s.9 dan uyarlanmistir.

Bireycilik-toplumculuk (Individualism-Collectivism): Hofstede’ in bu

kalturel boyutu cergevesinde yiksek bireycilik egilimi olan toplumlarin 6zellikleri;

- ben bilinci

- kendisine donik olmak,

- “kimlik” bireyin 6zelliklerine bagl

- kisi duygusal agidan orgut ve kurumlardan bagimsiz,

- gelisim ve basari istegi, liderlik
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- herkesin 6zel yagsam ve farkh gorts hakki var,
- bireysel mali gtivenlik 6nemli, 6zerklik
- bireysel kararlar

- esitlik

olarak siralanmaktadir. Bireyci toplumlarda bireyin c¢ikarlari toplum c¢ikarlarinin
onlndedir. Toplumcu yaklagsimda ise topluluk tarafindan desteklenen, kurallara gére
davranma, normlar ve degerler 6nemli, 6rgite bagl olma istegi vardir. Deger dlgtileri

bireyin grup Uyesi olup olmamasina goére degisir (Sargut, 1994).

Hofstede’ in (1980) arastirmasina goére Tuarkiye’ nin bireysellik olarak
adlandinlan kdltirel boyutuna ait puani 37 dir. Bireysellik kulturel boyutu
cercevesinde, Ulkemiz ile benzer 6zellikler gosteren lilkeler arasinda; 18 puani olan
Guney Kore’ nin, 25 puani olan Hong Kong’ un ve 39 puani olan Rusya’ nin oldugu
gorilmektedir. Bireysellik puani disik olan kultirler igin toplumcu 6zellik goésterdigi
yorumu yapilabildiginden, Glkemizin toplumcu bir yaklasim gdsterdigi sonucuna

varilabilir.

Belirsizlikten Kaginma (Uncertainty/ Risk Avoidance): Belirsizlikten
kacinmanin ylksek oldugu toplumlarda insanlar duygusal, givenlik arayisinda olan
ve hosgorisi az olan bireylerdir. Belirsizlikten kaginma egilimi disuk toplumlar ise
daha az duygusal, belirsizlige karsi toleransi yiksek ve risk alabilen 6zelliktedirler
(Attia ve digerleri, 1999).

Belirsizlikten kaginma boyutu yonetim felsefesini etkilemektedir. Belirsizlikten
kacinmanin yiksek oldugu toplumlarda yoéneticiler yapilandiriimis organizasyonu,
yerlesmis kurallari, distk personel devir oranini ve goérev odakli olmayi tercih

ederler (Banai ve digerleri, 1999).

Bu kultirel boyut acgisindan Hofstede’ in (1980) calismasi incelendiginde
Tarkiye’ nin belirsizlikten kag¢inma kuilturel boyutunun puani, 85 puan olarak
gorulmekte ve bu skor Ulkemizin diger U¢ kultirel boyutuna ait puanlarina gére en
yuksek olanidir. Bu durumda Turk insaninin risk almayl sevmedigi dolayisiyla
girisimcilik konusunda ¢ekingen davrandigi sdylenebilir. Ayrica Glkemiz Glney Kore,
ispanya, Japonya, Meksika, Polonya, Portekiz ve Rusya gibi belirsizlikten kaginma
boyutunun puani ylksek olan Ulkeler arasinda yer almaktadir. Bu ulkelere ait
puanlar ise sirasiyla 85, 86, 92, 82, 93, 104 ve 95’ tir.
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Uzun Zaman Oryantasyonluluk (Long-Term Orientation): Hofstede ve

Bond (1988), dort kiltir boyutuna “confucian dynamism” adinda besinci bir boyut

eklemistir. Bu boyutun 1965 ve 1985 yillar arasindaki surede zengin veya fakir olan

toplam 23 llkenin ekonomik buylimesi ile iligkili oldugu sonucuna ulasiimis ve sonug

larin en basinda Hong Kong, Tayvan, Japonya ve Giney Kore yer almaktadir.

Baslangigta “confucian dynamism” denilen “long-term orientation” boyutu diger doért

boyutun kapsamadigi Asya kiltlrlerinin 6zelliklerini ifade etmektedir (Ardichvili,

2001).

Kisa Vadeli Yonlendirme
(Short-Term Orientation)

Uzun Vadeli Yonlendirme
(Long-Term Orientation)

Hayatta en dnemli olaylar ya gecmiste
kalmistir ya da simdi olacaktir.

Hayatta en dnemli olaylar gelecekte
olacaktir.

lyi bir birey her zaman kararli ve
istikrarlidir.

lyi bir birey kosullara adapte olur.

lyi ve kétliniin ne oldugu konusunda
evrensel kurallar vardir.

Neyin iyi neyin kotd oldugu duruma gore
degisir.

Gelenekler kutsaldir.

Gelenekler degisen kosullara uyarlanir.

Aile hayatinda bir takim zorunluluklar
vardir.

Aile hayatinda gdrev paylasimi esastir.

Birinin Ulkesiyle gurur duymasi gerekli.

Diger Ulkelerden 6grenmeye calismak.

Baskalarina hizmet 6nemlidir.

Tasarruf ve azim énemli amaglardir.

Sosyal harcamalar ve tiketim.

Yatirim igin blyuk tasarruf fonlar
mevcuttur.

Ogrencilerin basari ve basarisizhg
sansa ilgilidir.

Ogrencilerin basari ve basarisizhg:
gOsterdikleri gaba ile ilgilidir.

Yoksul tlkelerin ekonomik blylimesi ya
yoktur ya da yavastir.

Belli bir refah seviyesine kadar Ulkelerin
ekonomik buyumesi hizhdir.
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Sekil 2.5. Karsilagtirmali Kisa Vadeli Yonlendirme ve Uzun Vadeli
Yonlendirme.

Kaynak: Geert Hofstede. (2011). Dimensionalizing Cultures: The
Hofstede Model in Context. Online Readings in Psychology and Culture,
2(1), s.15.

Kulturleri birbirinden ayiran kilttrel boyutlardan, degiskenlerden biri de zaman
algisidir. Toplumun zaman kavramini algilayigi insanlar arasindaki iligkileri, alinacak
kararlari etkilemektedir. Sekil 2.5.” de kisa dénem ve uzun dénem oryantasyonlu

toplumlar arasindaki bazi temel farklar kisaca gosterilmektedir.

Indulgence versus Restraint (IVR): Literatir taramasinda tam Tirkge
karsiligi bulunamadigindan bu kultirel boyut agiklama yapilirken kavram olarak
ingilizce adi ile verilecektir. Yani kiiltiirel boyutlardan altincisi “Indulgence versus

Restraint” olarak agiklanmaya caligilacaktir.

Toplam 93 ulkede uygulanan arastirma sonuglarina goére; “Indulgence”
temelinde haz ve hayattan zevk almak, eglenmek ile ilgili dogal insan ihtiyacglarinin
nispeten serbest oldugu bir toplumu ifade etmektedir. “Restraint” ise haz
ihtiyaclarinin kontrol edildigi ve siki sosyal normlar araciligiyla dizenlenen bir

toplumu ifade etmektedir (Indulgence versus Restraint (IND), 22.02.15).

Asagida verilen Sekil 2.6., Indulgence versus Restraint kiiltlrel boyutuna ait
puanlar yiksek olan ulkelerin/toplumlarin sahip oldugu &zellikler hakkinda fikir

vermektedir.

Indulgence Restrained

Kendilerini ¢cok mutlu sayan insanlarin Cok mutlu insan daha az
orani ylksek

Kisisel yasam kontrol algisi Kisinin bagina gelenler kendisine bagh
degil (caresizlik algisi)

ifade 6zgurligu énemlidir ifade 6zguirligu birincil éncelikli degildir
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Sekil 2.6. - devam

Firsatlar/serbestlik cok 6nemlidir Dustk énemlidir

Pozitif duygular géz éninde Daha az muhtemeldir
bulundurmak daha muhtemeldir

Egitimli nGfusu olan Ulkelerde, ylksek Egitimli nGfusu olan Ulkelerde, disuk
dogum oranlari dogum oranlari

Aktif olarak spor yapan daha fazla insan Aktif olarak spor yapan daha az insan

Obezite olan insan orani daha yuksek Obezite olan insan orani daha disuk
Zengin ulkelerde, daha esnek Zengin ulkelerde, daha siki mahremiyet
mahremiyet kurallari mevcut kurallari mevcut
Dizeni saglamak ¢cok dnemli degil Nufusa gore polis orani yuksektir

Sekil 2.6. Indulgent ve Restrained Toplumlar Arasindaki Farklar.

Kaynak: Geert Hofstede. (2011). Dimensionalizing Cultures: The
Hofstede Model In Context. Online Readings in Psychology and Culture,
2(1), s.16.

2.2. ilgili Aragtirmalar

Kamu hizmeti sunan emniyet, saglk, egitim gibi hizmet sektorlerini kapsayan
cesitli kurumlarda gérev yapan personelin ast Ust iletisimleri boyutunu bu

arastirmanin konusu ile iliskilendirilebilecek bazi ¢calismalar asagida sunulmustur.

Polatoglu (1988), tarafindan yapilan ve ast Ust arasindaki iletisimi konu alan
arastirmada 3 bakanligin merkez teskilatlarinda ve 7 ilde merkeze bagli bulunan
tasra teskilatlarinda gorevli toplam 374 kamu gorevlisine anket uygulanmigtir. Bu
bakanliklarin merkez teskilatlarinda Gst kademeyi genel muadir ve genel midir
yardimcilari alt kademeyi ise sube muddurleri olusturmaktadir. Tasra teskilatlarinda
ise vali ve vali yardimcilari Ust kademeyi, merkez kuruluslarin il sube mudurleri ise

alt kademeyi temsil etmektedir. S6z konusu aragtirmanin bulgularinda, bir kurumda
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ast st iletisiminin dnemli oldugu ve ¢alistigi birimde herhangi bir sorunla karsilasan
astin bu durumu Ustlne iletis bigiminin énemli oldugu vurgulanmaktadir. Cunki
Ustliin bir probleme ¢6zim Uretebilmesi icin haberi olmalidir. Bu haberi Ust
yoneticisine iletecek olan astin/calisanin iletig/iletme bi¢imi énemlidir. Bunun yani
sira g¢aliganin/astin, dstindn bilgili, nitelikli ve guvenilir olduguna inanmasi da bir
sorunu haber veren ast i¢cin dnemlidir. Arastirma bulgularina gére bir kurumda ast
ust iletisimini etkileyen G¢ unsur ileri surilmektedir. Bunlardan ilki ast ve Ust
arasindaki toplumsal iligkilerin dizeyi, ikincisi Ustln iletisim slrecindeki tutum ve
davraniglari, Gglncisl ise astlarin Ustine karsi duydugu saygi ve guven

duygularidir.

Dag’ in (2002) Polis Dergisinde yayinlanan “Orgiitlerde iletisimin Onemi, Etkin
iletisimin  Engelleri ile Giderilmesi Yollari ve Emniyet Orgiitinden Ornekler”
makalesinde, Ankara Emniyet Mudurligunde gorev yapan toplam 441 personele
anket uygulanmistir. Ast ve Ust iletisimi hakkinda veriler ortaya koymaya c¢alisilan
arastirma sonuglarina gore, Ustler emri altinda c¢alisan personel ile %87,8 oraninda
yuz yuze iletisim kurmaktadir. Goreve dair polis memurlarinin goruslerini Ustlerine
aktarma sekli %59,7 oraninda dogrudan, %30,2 oraninda goéris soruldugunda ve
toplanti yapildigina %7,9 dur. Arastirmaci, bu sonuglara bakarak hizmet kalitesini,
verimi etkileyeceginden, polis memurlarinin goruslerini dogrudan aktarma oraninin

nispeten dislik oldugunu degerlendirmistir.

Kiely ve Peek (2002) tarafindan ingiltere Polis Teskilatinda 1992 yili Mayis ay
ile 1994 yili Aralik aylari suresince yapilan arastirmada, polis memurlarinin tutumlari
baglaminda kalite ve hizmet Kkalitesi algilamalari arastinimistir. Arastirmanin
sonuglarina goére statliler arasindaki iligkiler ve kigilerarasi iletisimin resmi oldugu,
burokratik surecin etkili karar almayi aksattigi, 6rgutin ice donuk ve kendini
korumaci bir havasinin oldugu belirlenmistir. Polislerin tutumlari Gzerinde etkilesim
ise yeni katillan polisin, tegkilatin dederlerini gunlik ortalama 8 saati ayni ekip
aracinda gegcirdidi, birlikte sosyallestigi, birlikte yemek yedigi, kendisinden deneyimli
olan diger polisleri izleyerek iglerin nasil yapildidini 63renmesi yoluyla

gerceklesmektedir.

Boylece gen¢ memurlar eski ise yaramayan veya alisilageldigi icin uygulanan
degerleri de toplayip sorgulamadan uygulamayi sirdirebilmektedirler. Arastirmadan
elde edilen bulgulardan hizmetin kaliteli sunumunda zaman yetersizligi 6ne

ctkmaktadir. Bu noktada polis memurlarinin kendilerini yeterli gorip gérmeyisi, bazi
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gorevlerin dikkat gerektirmesi, fiziksel ve insan gucu kaynaklarinin yetersizligi kalite
Uzerinde baski yapan unsurlardir. Yani polis karsiti olanlar, saldirganlar, sarhos
veya uyusturucu madde etkisi altinda olanlar gibi insan tipleri hizmette kaliteli olmayi

zorlagtirmaktadir.

Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisiinde kayitli olan Salih Akyirek’
in 2001 yilinda hazirladigi “Tirk Silahli Kuvvetlerinde Giig Mesafesi ve iletisime
Etkisi” isimli yuksek lisans tezi kapsaminda Kara Kuvvetlerinde gorevli toplam 447
personele uygulanan 33 sorudan olusan anket verilerine gbre, kurumda gorevli
personelin gli¢ mesafesi algisi orta dizeyde degerlendiriimektedir. Ayrica, gl¢
mesafesi ve iletisimde mesaj seklinin 6ne gegmesi arasinda pozitif bir iligki
saptanmistir. Yani mesajin soylenis bigiminin ortam, yuz ifadeleri gibi degiskenlere

bagdli olarak olustugu ileri stiriimektedir.

Kaya (2007), Tirkiye’ de bulunan 45 kamu kurulusu ve 112 6zel sektor
kurulusu Uzerinde yaptigi érgutsel kiltir analizi arastirmasinin sonuglarina gore,
kamu kuruluglari 6zel sektérde faaliyet gésteren kuruluglara gére daha hiyerarsik ve

barokratik bir yapiya sahiptir.

Yagbasan ve Sis (2006) tarafindan Elazi§ il merkezinde bulunan, kamu
hizmeti sunan K8y Hizmetleri, Bayindirlik ve Devlet Su isleri Bélge Mudurlikleri
calisanlarina ydnelik ast st iletisimi ile ilgili ast bakis agisini ortaya koyan Ustlerin
dahil edilmedidi arastirmalarinda c¢alisanlarin, kendilerini ilgilendiren kararlarda
amirlerinin empatik olmadiklarini digstndukleri, amirlerin tutum ve davraniglarinin
performanslarini  etkiledigi, kurumlarinda iletisim ve danismanlik hizmetinin

verilmesinin uygun olacagini degerlendirdikleri ortaya ¢ikmistir.

Karatepe (2004), Malatya Emniyet Maduarligu personeline yonelik yaptigi
arastirmanin sonuglarina gére, kurum ici iletisim ile vatandasin sikayet ve onerilerini
dinleme duzeyi arasinda bir iligki vardir. Personelin birbiriyle ve Ustleriyle ile olan
iletisimindeki bozukluk c¢alisma ortamina yansimakta ruh halini etkilemekte ve
dolayisiyla vatandasa karsi hosgoérili ve sabirli olma ihtimali azalarak

tahammulstzlik gosterebilmektedirler.

Sahin (2007), “Tirk Kamu Yoénetiminde Yonetsel iletisim ve Bu Konuda
Duzenlenen Bir Anket Calismasinin Sonuglari” makalesinde, Konya ilinde bulunan

saglik kuruluslarinda gorev yapan 45 yonetici ve doktor, hemgire, memurdan olugan

52



147 personeli 6rneklem alarak yoOnetsel iletisimin bi¢imini ve boyutlarini tespit
etmeye calismistir. Buna gdre kurum imaji icin etkili bir kurum igi iletisim gerekliligi
ortadadir. Kurum ici iletisimi yénlendiren yoneticilerin ise dinleme aligkanliklarinin
artinimasi, astlarin duygu ve dislncelerini 6grenmeye c¢alismalar ihtiyaci

arastirmanin bulgulari igerisindedir.

Ozcan ve digerleri (2014) tarafindan, 6gretim elemani ve ydneticilerin hangi
gu¢ kaynaklarini kullandigi ve bu kullanilan kaynaklarin kurum kaltirand nasil
etkiledigini ortaya koymak icin 2011-2012 yili bahar donemi 6gretim yilinda 7 devlet
Universitesinin egitim fakulltelerinde gorevli toplam 20 o&gretim elemani ile bir

arastirma yapilmistir.

Elde edilen verilerin analizinde, 6gretim elemanlari ve yoneticilerin iletisim ve
ydnetim becerilerinin yetersizliginde dolayi zaman zaman kurumda kargasaya sebep
olduklarn, calisanlari yeterince motive edemedikleri, c¢alisanlarin karar verme
surecine katiliminin ¢cogu zaman saglanmadigi ve yoneticilerin kurallar koyarak

blrokratik kiltlr olusturmaya calistiklari gérilmastar.

Yaman ve Irmak tarafindan, 2010 yilinda “Yéneticiler ve Ogretmenler
Arasindaki Gi¢ Mesafesi” makalesinde, nitel arastirma yoéntemi kullanilarak glc
mesafesi olgusunun altinda yatan sebepleri anlamaya calismak (izere istanbul ilinde

bulunan iki lisede gorevli 14 6gretmen ile mulakat yapilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgularin yorumuna goére 6gretmenler, yoneticileri
ile aralarindaki iletisimi anlayigli olarak nitelendirmekte ve kendi goruslerini kolayca
soyleyebildiklerini ifade ederken arastirmaya katilan bazi égretmenler ise idarenin
zaman zaman gucinu hissettirmeye c¢alistigini ancak genel itibariyle otoritenin

varhigini hissetmediklerini belirtmiglerdir.
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3. YONTEM

Bu boélimde, arastirmanin modeli, evreni ve orneklemi belirtiimistir.
Sonrasinda, veri toplama arag¢ ve teknikleri ile veri toplama slrecinde elde edilen

verilerin istatistiksel analizleri sunulmustur.

3.1. Arastirma Modeli

Seyidoglu (2009), bilimsel arastirma turlerini nedensellik bakimindan
siniflandirmis ve timevarimci yaklasimi temsil eden, anket, gdézlem ve érnekleme
yoluyla ana kitlenin ilgilenilen &zelliklerini gdsteren arastirmalari, tanitici

arastirmalar ¢atisi altinda toplamistir.

Bu baglamda yapilan literatir taramasi dogrultusunda, arastirma sorularini
cevaplamaya yoénelik, toplanan verilerden yeni hipotezler ya da kuram dretilen
timevarimci aragstirma modeli kullanilmistir (Balci, 2013). insan kaynaklar
ydnetiminde, calisanlarin belirgin 6zelliklerinin ortaya ¢ikarilmasi, iletisim bicimlerinin
ve etkilesimlerinin hizmet verimine etkisini dlgmede sikga kullanilan senaryoya

dayali gézlem ydntemi tercih edilmigtir.

Arastirma modeli, emniyet hizmetlerinde iletisimin, astin Gstliine durumu/olayi
iletim sekli, kaltirel yapinin boyutu olan gli¢ mesafesi boyutu kapsaminda, teskilatin
faaliyetleri sirasinda meydana gelebilecek hizmet hatasi durumunda, hizmet
telafisine ve emniyet hizmetlerinde hizmet kalitesine dolayisiyla polis

imajina/algisina etkisini incelemeye yoneliktir.

Arastirma modeli kapsaminda 6ncelikle astin/polis memurunun Gstline/amirine
bir durumu/olayi iletis bicimi ile yas, cinsiyet, egitim durumu, toplam hizmet siresi ve
arastirma sirasinda gorevli olunan il merkezinde toplam c¢alisma suresi, birimi,
birimdeki toplam calisan polis memuru sayisi degiskenleri arasindaki iligki

incelenmistir.
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Olumlu / Olumsuz imaj
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- Kurumsal Kiltir gisi

iletigim

- Astin Ustiine durumu/olayi iletim sekli

I

Gug¢ Mesafesi

/Demografik Ozellikler \

- Cinsiyet

- Yas

- EQitim durumu

- Toplam hizmet slresi

- Gorevli olunan kadroda g¢alisma suresi
- Gorevli olunan birim

K—Birimdeki toplam galisan sayisi /

Sekil 3.1. Aragtirma Modeli
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3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada evren, emniyet hizmetlerinde (Polis Tegskilati) halen Edirne,
Kirklareli ve Tekirdag il Emniyet Midirliiklerinde gérev yapmakta olan polis
memurlari iken diger illerde gdrev yapan polis memurlarina anket uygulanamamig
olmasi arastirmanin sonuglarinin tim Polis Teskilati icin genellenebilirligi agisindan

sinirhhik yaratmaktadir.

06 Aralik 2014 tarihinde Emniyet Genel Mduadurliginden alinan anket
uygulamasi izin onayinin ardindan, 15 Arallk 2014 ve 15 Ocak 2015 tarihleri
arasinda gonullilik esasina dayali olan kolayda &6rnekleme ile toplamda 416
yanitlanmig anket formu elde edilmis ve yapilan dederlendirmeler sonrasinda 412
tanesi gecerli kabul edilip, analize tabi tutulmustur. Katilimci polis memurlarinin
yaklagik %83’ U erkektir. Bu oran, polislik mesleginin erkek agirlikli yapisi goz éniine

alindiginda makuldir.

3.3. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Veri toplama araci olarak 2 adet senaryodan olusan anket formu kullaniimistir.
Arastirmada kullanilan anket toplam on soru ve iki bélimden olugsmaktadir. Girig
kisminda anketin ne amacla hazirlandidi belirtiimistir. Arastirma kapsaminda ilk
sekiz soru katilimcilarin cinsiyeti, yasi, egitim durumu, hizmet siresi, ¢alistigi birim

gibi sorularin yer aldigi demografik bilgiler iceren kisimdir.

Anketin ikinci bélimand ise senaryolu iki soru olusturmaktadir. Bu bélimdeki
sorularin taslaklar hazirlanirken daha énce benzer konuda aragtirma yapmis olan
Ko¢’ un (2013) anketinden faydalaniimistir. Polis memurlarinin karsilastiklari bir
sorun kargisinda durumu Ustlerine iletis bicimlerine ait ifadelerin yer aldigi iki

senaryonun yer aldidi sorular yoneltilmigtir.

Ankete katilan polis memurlarinin gorev yaparken karsilagabilecekleri, bir
vatandasin kendi agisindan madgduriyetini anlatirken polis memurunun bu durumu
Ustlne iletis bicimini érneklendiren iki senaryodan olusan iki soru ve her bir soru igin

aclk ve net kelimelerden olusan yardim ciUmleleri, dolaylh yoldan anlatan
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kelimelerden olugan yardim cumleleri ve olumsuz kelimelerden olugan cumleler

ifade eden U¢ segcenek hazirlanmistir.

06 Aralik 2014 tarihinde Emniyet Genel Mduadurliginden alinan anket
uygulamasi izin onayinin ardindan, 15 Arallk 2014 ve 15 Ocak 2015 tarihleri
arasinda gonullilik esasina dayali olan kolayda &6rnekleme ile toplamda 416
yanitlanmis anket formu elde edilmis ve yapilan degerlendirmeler sonrasinda 412

tanesi gecerli kabul edilip, analize tabi tutulmustur.

3.4. Verilerin Toplama Siireci

Uygulamanin ana kitlesini Edirne, Kirklareli ve Tekirdag il Emniyet
Muddarlaklerinde gorevli polis memurlar olusturmaktadir. Yapilan anket ¢alismasinin
saglkli olmasi agisindan anketler arastirmaci tarafindan polis memurlarina tek tek
dagitilarak ve goérev yogunlugu nedeniyle ulasilamayan birimlere daha sonra

alinmak Uzere dagitiimak suretiyle doldurtulmustur.

06 Aralik 2014 tarihinde Emniyet Genel Mduadurliginden alinan anket
uygulamasi izin onayinin ardindan, 15 Arallk 2014 ve 15 Ocak 2015 tarihleri
arasinda gonullilik esasina dayali olan kolayda 6rnekleme ile toplamda 416
yanitlanmig anket formu elde edilmis ve yapilan degerlendirmeler sonrasinda 412

tanesi gecerli kabul edilip, analize tabi tutulmustur.

3.5. Verilerin Analizi

Aragtirma sonucu elde edilen 412 anket bilgisayar ortamina aktariimig ve

SPSS programi kullanilarak analize tabi tutulmustur.

Yapilan ¢alismada veriler arasindaki farkhhk ve iligkileri tespit edebilmek icin
parametrik ve parametrik olmayan testlerden yararlaniimistir. Bu hususta Bagimsiz
t-testi, Korelasyon Analizi, Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) ve Ki-kare testi
kullanilmigtir. Arastirma verilerine ait degigkenlerin kategorik olmasindan dolayi ki-

kare testi verileri arastirmada kullaniimistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bdlimde arastirma kapsaminda elde edilen bulgular ve bulgulara ait

yorumlar sunulmustur.

4.1. Anket Katiimcilarinin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

Anket formunu dolduran polis memurlarinin demografik 6zelliklerine iligkin

frekans dagihmlari Cizelge 4.1.” de sunulmustur.

Cizelge 4.1. Demografik Ozelliklere Ait Frekans Dagilimlari - 1

Yiizde
Yas Frekans
(%)
19-23 37 9
24 — 30 102 24,8
31-40 147 35,7
41 - 50 114 27,7
51 -60 12 2,9
Yiizde
Cinsiyet Frekans
(%)
Bayan 69 16,7
Erkek 343 83,3
Yiizde
Egitim Durumu Frekans
(%)
Ortaokul 1 0,2
Lise 25 6,1
YUksekokul 206 50
Fakulte 169 41
YUuksek Lisans 11 2,7
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Cizelge 4.1.- devam

Emniyet Hizmetlerinde Calisma Frekans Yuzde
Siresi (%)
1 yila kadar 21 51
2 —4 yill arasi 118 28,6
5—7 yil arasi 22 5,3
8 — 10 yil arasi 29 7
10 yildan fazla 222 53,9

Ankete katilanlarin yas dagihmina bakildiginda 31-40 yas araligindaki
katihmci polis memurlarinin (%35,7) en yuksek paya sahip oldugu gorulmektedir.

Onu 41-50 yas arahdindaki polis memurlari (%27,7) izliemektedir.

Belirtilen yas araliklarinin oraninin yiksek olmasinda 19-30 yas aralidinda bir
polis memurunun ise basladiktan ortalama 2-5 yil arasinda sark hizmetini
tamamlamak Uzere dodu ve guneydogu illerine gonderiimesinin etkili oldugu

degerlendirilmektedir.

Egitim durumuna bakildiginda ise 375 Kisi ile (%91) yuksekokul ve fakulte
mezunlarinin ¢odunluga sahip oldugu gorulmektedir. Ayrica Polis Tegkilatinin daha
etkin ve kaliteli hizmet verebilmesi amaciyla polis memurlarinin egitimi konusunda
yapilan degisiklikler devam etmektedir. Ozellikle polis okulunu bitiren adaylarin
gOreve baslamalari icin sinava girmeleri kogulunun yurarlige girmesi ile emniyet
teskilatinda nitelikli ¢calisan sayisinin artmasina katki saglanabilecektir. Katilimci
polis memurlarinin cinsiyet dagiliminda erkek polis memurlar (%83,3) iken bayan

polis memurlari (%16,7) dir.

Polis memurlarinin Emniyet Teskilatinda tamamlamis oldugu toplam hizmet
surelerine bakildiginda en diguk 1 yila kadar (%5,1) gorev yapanlarin oldugu, 2-4
yil arasi gérev yapanlari ise 118 kisiyi (%28,6) olusturdugu goértlmektedir. 5-7 yil
arasi gorev yapanlarin sayisi 22 (%5,3), 8-10 yil arasi gbrev yapanlarin sayisi 29
(%7) ve en yuksek oranda 222 kisi ile (%53,9) 10 yildan fazla gérev yapanlarin yer
aldig1 géze carpmaktadir. Bu sonuglara gore katilimci polis memurlarinin 10 yildan

fazla ve 2-4 yil arasinda hizmet surelerinde ¢ogunluk gdstermeleri, sark hizmetini

59




tamamlayan ve donen ya da sark hizmetini hentiz yapmamis meslege yeni girmis

polis memuru profili ile paralellik géstermektedir.

Cizelge 4.2. Demografik Ozelliklere Ait Frekans Dagilimlari - 2

il Emniyet Miidiirliigii Kadrosunda Frekans Ylizde
Caligma Siresi (%)
1 yila kadar 64 15,5
2-4 yl arasi 181 43,9
5-7 yil arasi 68 16,5
8-10 yil arasi 49 11,9
10 yildan fazla 50 12,1

Gorev Yaptiginiz Birimdeki Calisan Frekans Yijozde
Sayisi (%)
2-4 19 4,6
5-10 69 16,7
11-19 38 9,2
20-30 52 12,6
30-40 7 1,7
40-50 103 25
50 den fazla 124 30,1

Ankete katilan polis memurlarinin su anda gérev yaptiklari il Emniyet

Mudarliga kadrosunda galisma slresine bakildiginda 2-4 yil arasi (%43,9) gorev
yapanlarin cogunlukta oldugu ve il Merkezlerinde gevik kuvvet, asayis, polis merkezi
gibi birimlerin ¢alisan sayisinin ¢ok ve geng personel olmasi, uygulanan anketleri
bu ¢ogunlugun doldurmasi sebebiyle bu oranin yiksek ¢iktigi séylenebilir. Anketi
cevaplayanlardan 1 yila kadar calisma suresi olan 64 kisi (%15,5), 5-7 yil arasi
calisma siresi olan 68 kisi (%16,5), 8-10 yil arasI ¢alisma suresi olan 49 Kisi

(%11,9), 10 yildan fazla ¢alisma stiresi olan 50 kisi (%12,1) dir.

Halen goérev yaptigi birimdeki toplam c¢alisan polis memuru sayisina
bakildiginda 124 kisi (%30,1) ile 50 den fazla galisan ve 103 kisi (%25) ile 40-50
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¢alisan sayisinda yodunlagsma oldugu, anketlerin sadece is yukinl karsilayabilecek
oranda ilgelerdeki teskilat yapisina kiyasla her birimde daha fazla personel
galistirilan birimlerin oldugu il Emniyet Muadirliklerinde uygulandigi géz éniine

alindiginda bu yodunlagsmanin dogal bir sonu¢ oldugu distntlmektedir.
Ankete katilan polis memurlarinin ¢ahstigi birimdeki toplam calisan sayisi 2-4
kisi olan 19 (%4,6), 5-10 kisi olan 69 (%16,7), 11-19 kisi olan 38 (%9,2), 20-30 Kisi

olan 52(%12,6) ve 30-40 kisi olan 7 (%1,7) dir.

Cizelge 4.3. Demografik Ozelliklere Ait Frekans Dagilimlari - 3

Yuzde

Gorev Yaptiginiz Birim Frekans (%)
Asayis 40 9,7
Basin ve Halkla lligkiler/Ozel Kalem 5 1,2
Belge Yonetimi 5 1,2
Bilgi Islem 5 1,2
Bolge Trafik 41 10
Cevik kuvvet 35 8,5
Cocuk 5 1,2
Egitim 3 0,7
Guvenlik 11 2,7
Kacakgilik ve Organize Suglarla
Mijgcadgele 9 9 > "o
Koordinasyon ve Harekat 10 2,4
Koruma 17 41
Lojistik 6 1,5
Muhabere Elektronik 18 4.4
Olay Yeri inceleme ve Kimlik Tespit 6 1,5
Ozel Guvenlik 5 1,2
Ozel Harekat 9 2,2
Pasaport 7 1,7
Personel 7 1,7
Polis Evi 5 1,2
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Cizelge 4.3.- devam

Polis Merkezi 53 12,9
Siber Suclarla Mucadele 9 2,2
Silah ve Patlayici Maddeler 4 1

Sosyal Hizmetler 6 1,5
Ter6rle Micadele 11 2,7
Toplum Destekli 8 1,9
Trafik Tescil ve Denetleme 35 8,5
Diger 15 3,6

Arastirmaya katilan polis memurlarinin  halen gdérev vyaptiklari birime
bakildidinda en yuksek oranlar kendi iginde azalana dogru siralandiginda Polis
Merkezi 53 kisi (%12,9), Bolge Trafik 41 kisi (%10), Asayis 40 kisi (%9,7), Trafik
Tescil ve Denetleme 35 kisi (%8,5), Cevik Kuvvet 35 kisi (%8,5), Kagakg¢ilik ve
Organize Suglarla Micadele 31 kisi (%7,5) olarak cizelgede gérilmektedir.

Diger katilimci polis memurlarina ait birimler ise 18 kigi ile (%4,4) Muhabere
Elektronik, 17 kisi ile (%4,1) Koruma, 15 kisi ile (%3,6) Diger (Hukuk isleri,
Yabancilar gibi), 11 kisi ile (%2,7) Terorle Micadele, 11 kisi ile (%2,7) Guvenlik, 10
kisi ile (%2,4) Koordinasyon ve Harekat, 9 kisi ile (%2,2) Ozel Harekat, 9 kisi ile
(%2,2) Siber Suglarla Miicadele, 8 kisi ile (%1,9) Toplum Destekli, 7 kisi ile (%1,7)
Pasaport, 7 kisi ile (%1,7) Personel, 6 kisi ile (%1,5) Sosyal Hizmetler, 6 kisi ile
(%1,5) Olay Yeri inceleme ve Kimlik Tespit, 6 kisi ile (%1,5) Lojistik ve her biri 5 kisi
ile (%7,1) Basin ve Halkla lliskiler, Belge Yénetimi, Bilgi islem, Cocuk, Ozel
Guvenlik, Polis Evi, 4 kisi ile (%1) Silah ve Patlayici Maddeler, 3 kisi ile (%0,7)
Egitimdir.

4.2. Anket Katilimcilarinin Senaryolu Sorulara Verdigi Cevaplara iligkin

Bulgular

Ankete katilan polis memurlarinin gorev yaparken karsilagabilecekleri, bir
vatandasin kendi agisindan madgduriyetini anlatirken polis memurunun bu durumu
Ustline iletis bicimini érneklendiren iki senaryodan olusan iki soru ve her bir soru igin

aclk ve net kelimelerden olusan yardim cimleleri, dolayl yoldan anlatan

62



kelimelerden olugan yardim cumleleri ve olumsuz kelimelerden olugan cumleler

ifade eden U¢ segcenek hazirlanmistir.

Ankette yer alan Senaryo 1: “155 Polis ihbar hattini arayan bir vatandas sessiz
ve sakin olan mahallelerine uyusturucu madde kullanmak icin gelen genglerin
oldugunu, daha énce de aradiginda gelen polis ekipleri gittikten sonra yine bu
genclerin mahallelerine geldiklerini su anda maddenin etkisiyle oturanlar rahatsiz

edip korku saldiklarini ve sokaga ¢ikamadiklarini sdyluyor.” seklindedir.

Katilimci polis memurlarindan bu senaryo igin segmeleri istenilen yanitlar ise;

ifade 1: “Bu ihbar neredeyse her giin geliyor ve ihbar geldigi gibi yonlendirilen
ekip gittiginde, madde kullanan veya kullanmis kimseyi bulamiyor. Bu vatandag
yabanci goérdigu herkesin uyusturucu kullandigini distntp ariyor ihbar hattini

oyaliyor.”

ifade 2: “ihbar geldiginde yénlendirilen ekip gittiginde uyusturucu kullanan
veya kullanmis olan kimseyi bulamamakla beraber ekiplerin giin iginde verilen

adresi ziyaret etmesi uygun olabilir.”

ifade 3: “Bu ihbar neredeyse her giin geldigi i¢in siz de uygun gériirseniz, bir

ekibimizi verilen adreste sabit beklemek Uzere hemen yonlendirelim.”

Anket sorularindan ikincisi olan Senaryo 2 ise “X Emniyet MudurlGgundn Y
subesi tarafindan yarutilen bir sorusturma kapsaminda yapilan operasyon sonucu
yakalanan 7 kisiden 1 i hakkinda “Kullanmak i¢in Uyusturucu veya Uyarici Madde
Satin Almak, Kabul Etmek Veya Bulundurmak Ya Da Uyusturucu veya Uyarici
Madde Kullanmak” sugundan iglem yapilacak ve alinacak ifadesinin ardindan
saliverilecektir. S6z konusu sahis biletinin oldugunu ve 00.00 saatinde hareket

edecek olan otobuse yetismesi gerektigini sdylemektedir.”

Bu senaryoya ait seceneklerden ifade 1: “Uygun gériirseniz hepsinin ifadesi
alinsin, ekip doktor raporlarini toplu sekilde alsin sonra serbest kalir. Uyusturucu

madde kullaniyor beklesin hem belki bu ona ders olur.”

ifade 2: “Yetismesi gereken otobiisii varmis. Zaten alinacak ifadesinin

ardindan serbest birakilacak digerlerinden dnce ifadesini alip génderelim mi ?”
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ifade 3: “Uygun goriirseniz énce onun ifadesini alalim, islemleri bitince de

serbest birakalim.” cimlesidir.

Anket verilerine gére Senaryo 1 igin en yiksek oran 289 kisi ile (%70,1) ifade
2 cevabi olup ifade 3 cevabini verenlerin 102 kisi (%24,8) ve ifade 1 cevabini

verenlerin 21 kisi (%5,1) oldugu Cizelge 4.4’ de gorulmektedir.
Senaryo 2 i¢in en yuksek orandan azalana gore siralama yapildiginda en

yuksek oran 187 kisi ile (%45,4) ifade 3 cevabi, 144 kisi ile (%35) ifade 2 ve 81 kisi
ile (%19,7) ifade 1 cevabidir.

Cizelge 4.4. Senaryolu Sorularin Cevaplarina Ait Frekanslar

Senaryo 1 Frekans Yuzde
(%)
ifade 1 21 5,1
ifade 2 289 70,1
ifade 3 102 24,8
Senaryo 2 Frekans Yuzde
(%)
. 81 19,7
Ifade 1
) 144 35
Ifade 2
) 187 45,4
Ifade 3

Ankette yer alan iki senaryo sorusuna verilen cevaplarin yas, cinsiyet, egitim
durumu, calisilan birim, hizmet siresi gibi degiskenlere goére farkhlik go&sterip

gostermediginin ortaya konmasi igin yapilan analizler sonucu en saglikh verilerin ki-

64



kare testi ile elde edilecedi ve degiskenlerin kategorik oldugu sonucuna varilarak ki-

kare testi uygulanmistir.

Cizelge 4.5. Cinsiyet ile Senaryo 1 arasindaki iligki

Senaryo 1 e
Gruplar fade | Ifade | ifade | & ¥2 Sd P
1 2 3 | R
f 1 46 22 69
+« | Bayan
.“_>’, % | 1,4 66,7 | 31,9 100
2 f| 20 | 243 | 80 | 343
[3) Erkek 4,007 2 0,135
% | 5,8 70,8 | 23,3 100
fl| 21 289 102 412
Toplam % | 5,1 70,1 | 24,8 100

Senaryo 1 igin en yiiksek orana sahip ifade 2: “ihbar geldiginde yénlendirilen

ekip gittiginde uyusturucu kullanan veya kullanmig olan kimseyi bulamamakla

beraber ekiplerin gun iginde verilen adresi ziyaret etmesi uygun olabilir.” se¢enegini
isaretleyen bayan polis memuru 46 kisi (%66,7) ve erkek polis memuru 243 kisi
(%70,8) olup yapilan ki-kare testi sonucu p degeri 0,135 (0,135 > 0,05) oldugu igin

verilen cevaplarin cinsiyete gore farkhlik géstermedigi saptanmistir.

Ayni sekilde Senaryo 2 icin verilen cevaplarin cinsiyet yonunden bir farkhhk

gosterip gdstermedigini anlayabilmek igin ki-kare testi uygulanmistir.

Cizelge 4.6. Cinsiyet ile Senaryo 2 arasindaki iligki

Senaryo 2

£
Gruplar fade | Ifade [ ifade | & x* Sd P
1 2 3 | R
fl 13 24 32 69
+« | Bayan
.d_>’, % | 18,8 | 34,8 | 46,4 100
Z f| 68 | 120 | 155 | 343
o Erkek 0,047 2 0,977
% | 19,8 | 350 | 45,2 100
f| 81 144 187 412
Toplam % | 19,7 | 350 | 454 100
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Senaryo 2 igin en yiiksek orana sahip ifade 3: “Uygun goriirseniz énce onun
ifadesini alahm, igslemleri bitince de serbest birakalim.” yanitini veren bayan polis
memuru 32 kisi (%46,4) ve erkek polis memuru 155 Kisi (%45,2) dir. P degeri 0,977

(0,977 > 0,05) oldugu igin verilen cevaplar cinsiyete goére farklilik gdstermemektedir.

Bu sonuglar, Ko¢ (2013) yapmis oldugu arastirmanin sonugclari ile paralellik
g6stermemektedir. Oyle ki ingiliz ve Tiirk calisanlar arasinda yapilan arastirmada
Turk ve bayan katilimcilarin erkeklere goére daha dolayli nispeten yumusak cumleler

ile iletisim kurduklari ileri strilmektedir.

Bunun sebebinin saglik, egitim gibi diger meslek gruplarinda goérevli bir
doktorun, 6gretmenin bakis acilarinin farkli oldugu bilinmekle beraber polislik
mesleginin penceresinden goérdigld ve zaten sayica distk olan goérevli bayanlarin
da cinsiyet ayrimina gére degil polis bakis acgisiyla olaylara/durumlara gére davranis

sergiledikleri sdylenebilir.

Cizelge 4.7. Yas ile Senaryo 1 arasindaki iligki

Senaryo 1 e
Gruplar fade | Ifade [ ifade | & x? Sd P
1 2 3 | P
f 2 25 10 37
19-23
% | 54 67,6 27 100
f 4 69 29 102
24-30
% | 3,9 67,6 | 284 | 100
o fl 11 107 29 147
c | 31-40
> % | 7,5 72,8 | 19,7 | 100
6,233 8 0,621
f 3 80 31 114
41-50
%| 2,6 70,2 | 27,2 | 100
f 1 8 3 12
51-60
% | 8,3 66,7 25 100
fl 21 289 102 412
Toplam % | 51 70,1 | 24,8 100
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Arastirmamizda Senaryo 1 sorusuna en yiksek oranda verilen cevap olan
ifade 2: “ihbar geldiginde ydnlendirilen ekip gittiginde uyusturucu kullanan veya
kullanmis olan kimseyi bulamamakla beraber ekiplerin giin icinde verilen adresi
ziyaret etmesi uygun olabilir.” seg¢enegini isaretleyenlerin yas araligina bakildiginda
107 kisi (%72,8) ile 31-40 yas araligindaki polis memurlaridir. Yapilan test sonucu p
degeri 0,621 (0,621 > 0,05) oldudu igin senaryo 1 ile yas arasinda bir anlamlilik

tespit edilememistir.

Nitekim Ko¢ (2013) calismasinda katiimcinin yasi ile Senaryo 1 ve Senaryo 2
icin verilen cevaplar arasinda anlamh bir farklilik tespit edememistir. Dolayisiyla bu
arastirmadaki bulgular, Senaryo 1 igin elde edilen sonug ile drtiismektedir. Senaryo
2 ile yag arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina bakiimis ve sonugclara gore p
degeri 0,027 (0,027 < 0,05) elde edildiginden yas ile Senaryo 2 arasinda bir iligki

vardir.

Cizelge 4.8. Yas ile Senaryo 2 arasindaki iligki

Senaryo 2 e
Gruplar ifade | ifade | ifade | @ | x® | Sd P

1 2 3 | R
fl 7 14 16 37

19-23
%| 18,9 | 37,8 | 43,2 | 100
fl 24 37 41 | 102

24-30
% | 23,5 | 36,3 | 40,2 | 100
fl 32 53 62 | 147

& | 31-40
> %| 21,8 | 36,1 | 42,2 | 100

1726 | 8 0,027

fl 12 38 64 | 114

41-50
%| 10,5 | 33,3 | 56,1 | 100
fl 6 2 4 12

51-60
%| 50 | 16,7 | 33,3 | 100
fl 81 144 | 187 | 412
Toplam % | 19,7 35 45,4 | 100

Cizelge 4.8. incelendiginde 51-60 yas araligindaki katilimci polis memurlarinin

%50 oraninda ifade 1 yani “Uygun gériirseniz hepsinin ifadesi alinsin ekip doktor
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raporlarini toplu sekilde alsin sonra serbest kalir. Uyusturucu madde kullaniyor

beklesin hem belki bu ona ders olur” segenegini isaretledikleri gorulmektedir.

Ankette yer alan ifade 1 secenegi her ne kadar olumsuz bir (isluba isaret ettigi
degerlendiriimekte ise de bu secenegi isaretleyen yogunlugun oldugu yas
grubundaki polis memurlarinin Glkemizin sorunu haline gelmeye basladigi
uyusturucu madde kullanimina karsi hassas olduklari ve bir anlamda kendi
cocuklarinin kullanicilar yizunden zarar gorebilecekleri kaygisini tagidiklari ve

duyarlilikla hareket ettikleri icin cevap verdikleri degerlendirilmektedir.

Bir diger degisken olan egitim durumu ile Senaryo 1 ve Senaryo 2 sorularina
verilen cevaplar arasinda bir iligki olup olmadidinin anlasiimasi agisindan yapilan ki-

kare testine ait sonuglar Cizelge 4.9. ile Cizelge 4.10’ da gorilmektedir. Buna gore;
Senaryo 1 cevaplarini egitim durumuna gdre incelemek igin yapilan test
sonucu p degeri 0,260 (>0,05) bulunmustur. Yani egitim durumunun Senaryo 1

Uzerinde bir etkisinin olmadid1 saptanmistir.

Cizelge 4.9. Egitim Durumu ile Senaryo 1 arasindaki iligki

Senaryo 1 e
Gruplar fade | Ifade | Ifade | & x2 Sd P
1 2 3 | R
f 0 1 0 1
Ortaokul
% 0 100 0 100
_ f 1 | 15 | 9 | 25
Lise
% 4 60 36 100

Yiksek fl 13 143 50 206
okul % | 6,3 | 69,4 | 24,3 | 100
fl 5 125 39 169
% 3 74 23,1 | 100
Yiksek fl 2 5 4 11
Lisans | % | 18,2 | 455 | 36,4 | 100
fl 21 289 102 | 412
Toplam % | 5.1 70,1 | 24,8 | 100

10,06 8 0,260

Egitim Durumu

Fakulte
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Yine ki-kare testi sonucu p degeri 0,258 (>0,05) oldugu igin Senaryo 2

cevaplarinin da egitim durumuna gore farklilik géstermedigi saptanmistir.

Cizelge 4.10. Egitim Durumu ile Senaryo 2 arasindaki iligki

Senaryo 2 e
Gruplar fade | Ifade | Ifade | 2 ¥2 Sd P
1 2 3 | R
f 1 0 0 1
Ortaokul
% | 100 0 0 100
_ fl 3 | 8 | 14 | 25
Lise

% | 12 32 56 100
Yiksek f| 46 65 95 206
okul % | 22,3 | 31,6 | 46,1 | 100
f| 28 66 75 169
% | 16,6 | 39,1 | 44,4 | 100
Yuksek f 3 5 3 11
Lisans | % | 27,3 | 45,5 | 27,3 | 100
fl| 81 144 | 187 | 412
Toplam % | 19,7 | 35,0 | 454 | 100

10,10 8 0,258

Egitim Durumu

Fakulte

Aragtirmanin alanyazin boéliminde deginildigi Gzere teskilat yapisi geregi sivil
hayattan uzak sayilabilecek, polislik egitimi alan sahada ¢alisan polis memurlari, bir
durum/olay ile karsilastiklari zaman aldidi polislik egitimine ve kurum kultarine gore

hareket etmektedirler.

Bu bakimdan nitelikli ¢galisan gerekliligi agisindan egitim seviyesi arttik¢a
personeli gelistirecegi gercegi g6z 6niinde bulundurularak gérev yaparken mevzuata
ve almis oldugu polislik egitimine gdre hareket edecedi, arastirma bulgularini

desteklemektedir.

Ayrica bu bulgulan destekleyen bir baska arastirma, Akyurek (2001)
tarafindan hiyerarsik yapiya sahip bir devlet kurumu ile yapilarak, 6grenim
durumuna goére gl¢ mesafesi algisinin degismedigi sonucuna ulasiimistir. Bu
bulgulara goére, hiyerarsik bir yapisi olan polisin de 6grenim durumuna goére glg¢

mesafesi algisi degismemektedir yorumu yapilabilir. Sonug olarak, yukarida da izah
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edildigi gibi Turk Polis Teskilat’ nin uymak zorunda oldugu mevzuati ve kurumsal

kultaru is ve igleyis Uzerinde etkili oldugu degerlendiriimektedir.

Cizelge 4.11. Toplam Caligma Yili ile Senaryo 1 arasindaki iligki

Senaryo 1

S
Gruplar _ _ _ = x2 Sd P
Ifade1 | Ifade2 | Ifade3 le

1 yila fl 1 14 6 21
kadar | % | 4,8 | 66,7 | 28,6 | 100
fl 6 81 31 118
% | 5.1 68,6 | 26,3 | 100
fl 1 17 4 22
% | 45 | 77,3 | 18,2 | 100
8-10 fl 1 22 6 29
yil % | 3,4 | 759 | 20,7 | 100
10 yil fl| 12 155 55 222
Uzeri %| 54 | 69,8 | 24,8 | 100
fl 21 289 | 102 | 412
Toplam % | 5,1 70,1 | 24,8 | 100

2-4 yil

5-7 yil

1,39 8 0,994

Toplam Hizmet

Arastirmaya en fazla 10 yil ve Uzeri hizmet slresi olan polis memurlarinin
katildigi Cizelge 4.11.” den anlasiimakta olup p degeri 0,994 (>0,05) oldugu igin
polis memurlarinin meslekte doldurmus olduklari toplam hizmet sirelerine gore

Senaryo 1’ de farklilik yoktur.

Yine yapilan analizde Cizelge 4.12." de p degeri 0,779 (>0,05) oldugu igin
ankete katilan polis memurlarinin meslekte doldurmus olduklari toplam hizmet

sureleri/mesleki tecribeleriyle Senaryo 2 arasinda anlamh bir farklilik yoktur.

Ko¢ (2013) tarafindan yapilmis olan galisma sonuclarindan anlasildigi Gzere
mesleki tecriibe/toplam c¢alisma suresi iletisim bigimini etkilememektedir. Yani polis
memurunun iletisim kurarken sectigi cimleler ile meslekte doldurmus oldugu toplam

hizmet slresi arasinda anlamh bir farklilik yoktur.
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Cizelge 4.12. Toplam Caligma Yili ile Senaryo 2 arasindaki iligki

Senaryo 2 £
Gruplar _ _ _ = ¥ Sd P
Ifade1 | Ifade2 | Ifade3 o)
[
1yila f 5 7 9 21
kadar | % | 23,8 | 33,3 | 42,9 | 100

f| 26 44 48 118
% | 22 37,3 | 40,7 | 100
fl 5 6 11 22
% | 22,7 | 27,3 50 100
8-10 fl 7 12 10 29
yil % | 241 | 414 | 345 | 100
10 yil f| 38 75 109 | 222
uzeri % | 17,1 | 33,8 | 49,1 | 100
fl 81 144 | 187 | 412
Toplam % | 19,7 35 454 | 100

2-4 yil

5-7 yil
4,79 8 0,779

Toplam Hizmet

Arastirmamiza katilan polis memurlarinin su anda calistiklari il Emniyet
Mudarliga kadrosunda tamamladiklari galisma suresi ile senaryo 1 arasinda anlamli
bir farkliik bulunamamugtir (p degeri 0,868 > 0,05).

Cizelge 4.13. Halen Goérev Yapilan il Emniyet Midiirliigii Kadrosunda
Calisma Suresi ile Senaryo1 arasindaki iligki

Senaryo 1

Gruplar ifade | ifade | Ifade ‘—i ¥2 Sd P
1 2 3 | R
Tyla| f| 4 44 | 16 | 64
c 3 |kadar % 63 | 688 | 25 | 100
§ 3 [ 24 | f] 10 | 121 | 50 | 181
T w© 387 | 8 | 0,868
s E | vl [% 55 [669 276 | 100
® g 57 | f| 2 52 14 68
vyl [%| 2,9 | 76,5 | 20,6 | 100
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Cizelge 4.13.-devam

a0 | | 3 | 37 | 9 | 49

yl |%l 61 | 755 | 18,4 | 100

10 yil fl 2 35 13 50

uzeri | %| 4 70 26 100

fl 21 289 102 412
Toplam %| 5,1 70,1 24,8 | 100

Ayni sekilde polis memurlarinin su anda calistiklari il Emniyet Madirligi
kadrosunda tamamladiklari ¢alisma slresi ile Senaryo 2 arasinda da anlamli bir
farklilik bulunamamigtir (p degeri 0,521 > 0,05).

Cizelge 4.14. Halen Gorev Yapilan il Emniyet Midiirliigii Kadrosunda

Caligsma Suresi ile Senaryo 2 arasindaki iligki

Senaryo 2

Gruplar ifade | ifade | ifade
1 2 3
Tyilla| f| 12 17 35 64
kadar | %| 18,8 | 26,6 | 54,7 | 100
2-4 fl 35 67 79 181
yil | %| 19,3 37 43,6 | 100
5-7 | f| 15 26 27 68
yil %| 22,1 | 38,2 | 39,7 | 100
8-10 | f 9 13 27 49
yil %| 18,4 | 26,5 | 551 100
f| 10 21 19 50

7,14 8 0,521

10 yil
uzeri | %| 20 42 38 100

Tamamlanan Calisma Siiresi

f| 81 144 187 | 412
Toplam %| 19,7 35 454 100
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Arastirmada elde edilen verilerin karsilastinldigi degiskenlerden olan birimde
calisan toplam polis memuru sayisinin Senaryo 1 icin verilen cevaplari etkilemedigi

bulunmustur. ( p degeri 0,621 > 0,05)

Cizelge 4.15. Birimde Galisan Toplam Polis Memuru Sayisi ile Senaryo1
arasindaki iligki

Senaryo 1 e
Gruplar fade | Ifade | ifade | & x? Sd P
1 2 3 | R
f 1 15 3 19
2-4
%| 5,3 78,9 | 15,8 100
f 2 53 14 69
5-10
%| 2,9 76,8 | 20,3 100
f 2 27 9 38
c | 1119
o %| 5,3 711 23,7 100
T fl 1 38 13 52
o4 20-30
€ %| 1,9 73,1 25 100
© 9,94 | 12 | 0,621
2 fl 0 4 3 7
[ 30-40
% 0 57,1 429 100
f 4 69 30 103
40-50
%| 3,9 67 29,1 100
fl 11 83 30 124
50 Uzeri
%| 8,9 66,9 | 24,2 100
fl 21 289 102 412
Toplam %| 5,1 70,1 24,8 | 100

Birimde c¢alisan toplam polis memuru sayisi Senaryo 1 icin verilen cevaplari
etkilemedigi halde, yapilan analiz sonucu p degeri 0,014 (<0,05) oldugu igin
Senaryo 2' nin birimdeki c¢alisan toplam polis memuru sayisina goére farkhhk
gosterdigi anlasiimigtir. Bu farkin brangl ¢alisanlari olan profesyonel hizmet sunan
subelerden kaynaklanip kaynaklanmadiginin anlasiimasi agisindan gdrev yapilan

birim ile senaryolar iligkilendirilerek sonuclara bakilmistir.
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Cizelge 4.16. Birimde Calisan Toplam Polis Memuru Sayisi ile Senaryo 2

arasindaki iligki

Senaryo 2 e
Gruplar ifade | ifade | ifade ‘—g_ 2 Sd P
1 2 3 | P
f 2 8 9 19
2-4
%| 10,5 | 421 47.4 100
f 11 30 28 69
5-10
%| 15,9 | 43,5 | 40,6 100
f 2 13 23 38
c 11-19
8“ %| 5,3 34,2 | 60,5 100
T f| 5 21 26 52
O 20-30
€ %| 9,6 40,4 50 100
8 25,16 | 12 0,014
g fl 2 3 2 7
[ 30-40
%| 28,6 | 42,9 | 28,6 100
f| 33 25 45 103
40-50
%| 32 243 | 43,7 100
50 f 26 44 54 124
uzeri | %| 21 355 | 43,5 100
f 81 144 187 412
Toplam %| 19,7 35 454 100

Ankete katilan

bir polis memurunun goérev yaptigi birim ile senaryo 1 igin

verilen cevaplar arasinda bir ilginin olup olmadigini anlamak uUzere ki-kare testi

uygulanmistir. Analizde, p degeri 0,001 (<0,05) bulundugundan Senaryo 1 cevaplari

gorev yapilan birime goére farklilik géstermektedir.

Senaryo 1 ile gorev yapilan birim arasindaki iliskinin sonuglart;

Asayis Sube Mudirligiinde gorev yapanlardan ifade 1 cevabini veren 7 kisi
(%17,5), ifade 2 cevabini veren 23 kisi (%57,5), ifade 3 cevabi 10 kisi (%25);
Giivenlik Sube Mudirliigiinde gérev yapanlardan ifade 2 cevabini 9 kisi (%81,8),

ifade 3 cevabini 2 kisi (%18,2) vermis olup ifade 1 cevabini isaretleyen olmamistir.
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Cocuk Sube Midirliigiinde gérev yapanlardan 5 kisi (%100) ifade 2 cevabini
vermistir. Belge Yénetimi Sube Midirligiinde gdrev yapanlardan 4 kisi (%80) ifade
2 yi, 1 kisi (%20) ise ifade 3’ Ui isaretlemistir.

Koruma Sube Midirligiinde gorev yapanlardan ifade 1 cevabini 1 kisi
(%5,9), ifade 2 cevabini 11 kisi (64,7) ve ifade 3 cevabini 5 kisi (%29,4) vermistir.
Pasaport Sube Midirliigiinde gérev yapanlardan ifade 2 cevabini veren 2 Kkisi
(%28,6), ifade 3 cevabini veren 5 kisi (%71,4) dir.

Lojistik Sube Mudurliginiin yanitlari, ifade 1 igin 1 kisi (%16,7), ifade 2 igin 4
kisi (%66,7) ve ifade 3 icin 1 kisi (%16,7) dir. Sosyal Hizmetler Sube Midurliginin
sonu¢ dagihimina bakildiginda ifade 2 yi 6 kisi (%100) isaretlemistir. Ozel Giivenlik
Sube Midirliigiinde gérev yapanlardan ifade 2’ yi secen 1 kisi (%20), ifade 3’ U
segen 4 kisi (%80) dir. Basin Halkla iligkiler/Ozel Kalem biriminde gdrev
yapanlardan ifade 1 cevabini veren 1 kisi (%20), ifade 2 cevabini veren 3 Kkisi
(%60), ifade 3 cevabini veren 1 kisi (%20) dir.

Trafik Tescil ve Denetleme Sube Mudurliglu gorevlilerinden 4 Kkisi (%11,4)
ifade 1 secenegini, 19 kisi (%54,3) ifade 2 secenegini, 12 kisi (%34,3) ifade 3
secenegdini isaretlemistir. Koordinasyon ve Harekat Sube Mudiarliginde goérev
yapanlar 10 kisi (%100) ile ifade 2 cevabini vermistir. Bélge Trafik Denetleme Sube
Miidirligi gérevlilerinin cevaplari, ifade 2 icin 33 kisi (%80,5) ve ifade 3 icin 8 kisi
(%19,5) dir.

Silah ve Patlayici Maddeler Sube Miidiirliigiinde calisanlarin cevaplari, ifade 1
icin 1 Kisi (%25), ifade 2 igin 2 kisi (%50) ve ifade 3 igin 1 kisi (%25) seklindedir.
Olay Yeri inceleme ve Kimlik Tespit Sube Mudirliginde gdérev yapanlardan ifade 1
cevabini veren 1 kisi (%16,7), ifade 2 cevabini veren 4 kisi (%66,7), ifade 3 cevabini
veren 1 kisi (%16,7) dir.

Siber Suclarla Micadele Sube Mudurliglinde gdrev yapanlarin cevaplari, 7
kisi (%77,8) ile ifade 2 ve 2 kisi (%22,2) ile ifade 3. Terdrle Miicadele Sube
Midirligi gérevlilerinden 9 kisi (%81,8) ifade 2 segenegini, 2 kisi (%18,2) ifade 3

secenegini isaretlemigtir.

Ozel Harekat Sube Midiirligiinde gérev yapanlardan ifade 2 cevabini veren 5
kisi (%55,6), ifade 3 cevabini veren 4 kisi (%44,4) dir. Bilgi islem Sube Midirliigii

75



gorevlileri 1 kisi (%20) ile ifade 1, 1 kisi (%20) ile ifade 2, 3 kisi (%60) ifade 3

yanitini vermiglerdir.

Cevik Kuvvet Sube Midiirligii personelinden ifade 2 cevabini veren 20 kisi
(%57,1), ifade 3 cevabini veren 15 kisi (%42,9) dir. Egitim Sube Muidirliginde
gérev yapanlarin cevaplari, 2 kisi (%66,7) ile ifade 2, 1 kisi (%33,3) ile ifade 3
yanitidir.

Kagakgilik ve Organize Suglarla Micadele Sube Madurliginde goérev
yapanlardan ifade 1 cevabini veren 3 kisi (%9,7), ifade 2 cevabini veren 24 Kkisi
(%77,4), ifade 3 cevabini veren 4 kisi (%12,9) dir. Muhabere Elektronik Sube
Midirligi géreviileri, 16 kisi (%88,9) ifade 2 cevabini, 2 kisi (%11,1) ifade 3
cevabini vermigtir. Arastirmaya katilan 7 kisi (%100) ile Personel Sube Mudurlugu
gérevlileri ifade 2 cevabini vermistir. 5 kisi (%100) ile Polis Evi personeli ifade 2

cevabini vermigtir.

Polis Merkezinde goérevli polis memurlarindan 1 kisi (%1,9) ifade 1 cevabini,
37 kisi (%69,8) ifade 2 cevabini, 15 kisi (%28,3) ifade 3 cevabini vermistir. Toplum
Destekli birimindeki 8 gdrevli (%100) ifade 2 cevabini vermistir. Diger baghgi altinda
toplanan hukuk isleri, yabancilar gibi ankette yer almayan birimlerde gorev yapan 12
kisi (%80) ifade 2 cevabini, 3 kisi (%20) ifade 3 cevabini vermistir.

Senaryo 1 igin verilen cevaplarin %70,1 oraninda ifade 2: “ihbar geldiginde
yonlendirilen ekip gittiginde uyusturucu kullanan veya kullanmig olan kimseyi
bulamamakla beraber ekiplerin gun iginde verilen adresi ziyaret etmesi uygun
olabilir.” segeneginde yodunlastigi goriilmektedir. ifade 3: “Bu ihbar neredeyse her
gun geldigi igin siz de uygun goérurseniz bir ekibimizi verilen adreste sabit beklemek
lizere hemen yonlendirelim.” segeneginin ise 102 kisi ile %24,8 oraninda ifade 2
den sonra ¢ogunlugu olusturuyor olmasinin sebebi olarak teskilatta goérev yapan

personel sayisinin yetersizligi gdsterilebilir.

Nitekim Avrupa Birligi ulkelerinde bir polise digen vatandas sayisi 250 iken,
Ulkemizde bir polise 302 kisi dismektedir. Aradaki bu acigi kapatmak icin 35.000
polise ihtiya¢g duyulmaktadir (Basbakanlik, Emniyet Teskilati Kanununda Degisiklik
Yapilmasi Hakkinda Kanun Tasarisi, 2005). Bu nedenle sabit ekip bekletmenin su
anki mevcut sartlar geregi imkansiza yakin olusu ifade 3: “Bu ihbar neredeyse her

gun geldigi i¢in siz de uygun goérurseniz bir ekibimizi verilen adreste sabit beklemek
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Uzere hemen yonlendirelim.” secgeneginin tercih edilmemesine neden oldugu

degerlendirilmektedir.

ifade 1: “Bu ihbar neredeyse her giin geliyor ve ihbar geldigi gibi yonlendirilen
ekip gittiginde madde kullanan veya kullanmis kimseyi bulamiyor. Bu vatandasg
yabanci goérdigu herkesin uyusturucu kullandigini distntp ariyor ihbar hattini
oyaliyor.” ise 21 (%5,1) polis memuru tarafindan isaretlenmesinin altinda her ne
kadar 155 ihbar hattina gelen tum ihbarlarin asilli veya asilsiz olarak
degerlendiriimesinin yasal zorunluluk oldugu ve aksi durumda goérevi ihmal
sayllacagl gdz 6éniinde bulundurularak, izmir Emniyet Madirligi hattina 2014
yilinda gelen cagrilardan %53 Unln asilsiz ve hatti meggul eden ihbarlarin olusu
(http://www.hurriyet.com.tr/ ekonomi/26911764.asp, 25.02.2015) yine Antalya
Emniyet Maduarlugu hakkinda 2011 yilinda c¢ikan haberde, 155 hattina gelen
ortalama 445 bin ¢agridan %84’ Unin polisin gdrev alani disinda oldugu ve 68 bin
ihbardan %20’ sinin de asilsiz oldugu (http://www.trthaber.com/haber/yasam/tupum-
bitti-polis-imdat-855.html, 25.02.2015) gibi érnekleri ¢cogalttigimizda bu arastirmaya

katilan polis memurlarinin ifade 1 icin verdigi cevap orani goz ardi edilebilir.

Ankete katilan bir polis memurunun goérev yaptidi birim ile Senaryo 2 igin
verilen cevaplar arasinda bir ilginin olup olmadigini anlamak uUzere ki-kare testi

uygulanmistir.

Analizde, p degeri 0,000 (<0,05) bulundugundan Senaryo 2 cevaplari gérev

yapilan birime goére farklilik géstermektedir.

Senaryo 2 ile gorev yapilan birim arasindaki iliskinin sonuglart;

Asayis Sube Mudirligiinde gorev yapanlardan ifade 1 cevabini veren 8 kisi
(%20), ifade 2 cevabini veren 12 kisi (%30), ifade 3 cevabi 20 kisi (%50); Giivenlik
Sube Midiirligiinde gérev yapanlardan ifade 2 cevabini 5 kisi (%45,5), ifade 3

cevabini 6 kisi (%54,5) vermis olup ifade 1 cevabini isaretleyen olmamistir.

Cocuk Sube Midiirliigiinde gérev yapanlardan 2 kisi (%40) ifade 2 cevabini 3
kisi (%60) ise ifade 3 cevabini vermistir. Belge Yénetimi Sube Miidirligiinde gorev
yapanlardan 3 kisi (%60) ifade 2’ yi, 2 kisi (%40) ise ifade 3’ Ui isaretlemistir. Koruma
Sube Midirliigiinde gérev yapanlardan ifade 1 cevabini 1 kisi (%5,9), ifade 2
cevabini 5 kisi (%29,4) ve ifade 3 cevabini 11 kisi (%64,7) vermistir. Pasaport Sube
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Midirligiinde gdrev yapanlardan ifade 2 cevabini veren 2 kisi (%28,6), ifade 3
cevabini veren 5 Kisi (%71,4) dir.

Lojistik Sube Mudirliginin yanitlari, ifade 1 igin 1 kisi (%16,7), ifade 2 igin 1
kisi (%16,7) ve Ifade 3 icin 4 kisi (%66,7) dir. Sosyal Hizmetler Sube Midurliginin
sonu¢ dagiimina bakildiginda ifade 1’ i 2 kisi (%33,3), ifade 2’ yi 2 kisi (%33,3) ve
ifade 3’ i 2 kisi (%33,3) isaretlemistir.

Ozel Giivenlik Sube Miidirligiinde gérev yapanlardan ifade 1’ i secen 1 kisi
(%20), ifade 3’ i segen 4 kisi (%80) dir. Basin Halkla iliskiler/Ozel Kalem biriminde
gérev yapanlardan ifade 1 cevabini veren 3 kisi (%60), ifade 3 cevabini veren 2 kisi
(%40) dir. Trafik Tescil ve Denetleme Sube Mudurlugu gorevlilerinden 11 Kisi
(%31,4) ifade 1 secenegini, 5 kisi (%14,3) ifade 2 segenegini, 19 kisi (%54,3) ifade

3 secenegini isaretlemigtir.

Koordinasyon ve Harekat Sube Midurliginde gérev yapanlardan 5 kisi (%50)
ile ifade 2 cevabini, 5 kisi (%50) ile ifade 3 cevabini vermiglerdir. Bélge Trafik
Denetleme Sube Muidurligi gérevlilerinin cevaplari, ifade 1 icin 20 kisi (%48,8),
ifade 2 icin 6 kisi (%14,6) ve ifade 3 igin 15 kisi (%36,6) dir. Silah ve Patlayici
Maddeler Sube Miidirliigiinde calisanlarin cevaplari, ifade 1 icin 2 kisi (%50), ifade
3 icin 2 kisi (%50) seklindedir. Olay Yeri inceleme ve Kimlik Tespit Sube
Midirligiinde gdrev yapanlardan ifade 1 cevabini veren 1 kisi (%16,7), ifade 2
cevabini veren 2 kisi (%33,3), ifade 3 cevabini veren 3 kisi (%50) dir.

Siber Suclarla Micadele Sube Midurliglinde gdérev yapanlarin cevaplari, 6
kisi (%66,7) ile ifade 2 ve 3 kisi (%33,3) ile ifade 3 tiir. Terérle Miicadele Sube
Midirligi gorevlilerinden 1 kisi (%9,1) ifade 1 secenegini, 6 kisi (%54,5) ifade 2
secenegini, 4 kisi (%36,4) ifade 3 secenegini isaretlemistir.

Ozel Harekat Sube Midiirligiinde gérev yapanlardan ifade 1 cevabini veren 1
kisi (%11,1), ifade 2 cevabini veren 2 kisi (%22,2), ifade 3 cevabini veren 6 kisi
(%66,7) dir. Bilgi islem Sube Midurliigi gorevlileri 4 kisi (%80) ile ifade 2, 1 kisi
(%20) ile ifade 3 yanitini vermislerdir. Cevik Kuvvet Sube Miidiirliigii personelinden
ifade 1 cevabini veren 10 kisi (%28,6), ifade 2 cevabini veren 12 kisi (%34,3), ifade
3 cevabini veren 13 kisi (%37,1) dir. EQitim Sube Mudurliginde gbrev yapanlarin
cevaplari, 2 kisi (%66,7) ile ifade 2, 1 kisi (%33,3) ile ifade 3 yanitidir.
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Kagakgilik ve Organize Suglarla Micadele Sube Madurliginde goérev
yapanlardan ifade 1 cevabini veren 1 kisi (%3,2), ifade 2 cevabini veren 19 Kkisi
(%61,3), ifade 3 cevabini veren 11 kisi (%35,5) dir. Muhabere Elektronik Sube
Midirligi gorevlileri, 2 kisi (%11,1) ifade 1 cevabini, 5 kisi (%27,8) ifade 2

cevabini, 11 kisi (%61,1) ifade 3 cevabini vermistir.

Aragtirmaya katilan Personel Sube Muadurlugu gorevlilerinden 1 kigi (%14,3)
ifade 1 cevabini, 4 kisi (%57,1) ifade 2 cevabini, 2 kisi (%28,6) ifade 3 cevabini
vermistir. Polisevi personelinden 1 kisi (%20) ifade 1’ i, 2 kisi (%40) ifade 2’ yi, 2 kisi
(%40) ifade 3’ (i isaretlemistir.

Polis Merkezinde goérevli polis memurlarindan 11 kisi (%20,8) ifade 1 cevabini,
20 kisi (%37,7) ifade 2 cevabini, 22 kisi (%41,5) ifade 3 cevabini vermistir. Toplum
Destekli birimindeki 3 gorevli (%37,5) ifade 1 cevabini, 4 goérevli (%50) ifade 2
cevabini ve 1 gorevli (%12,5) ifade 3 cevabini vermistir. Diger bashg altinda
toplanan hukuk isleri, yabancilar gibi ankette yer almayan birimlerde gérev yapan 8
kisi (%53,3) ifade 2 cevabini, 7 kisi (%46,7) ifade 3 cevabini vermistir.

Senaryo 2 icin verilen cevaplardan %45,4 oraninda ifade 3: “Uygun goriirseniz
once onun ifadesini alalim, islemleri bitince de serbest birakalim.” ve %35 oraninda
ifade 2: “Yetismesi gereken otobiisii varmis. Zaten alinacak ifadesinin ardindan
serbest birakilacak digerlerinden o6nce ifadesini alip gonderelim mi ?”
seceneklerinde yogunlastigi gérilmektedir. Bu sonuglara bakarak cevap veren polis
memurlarinin zaten mevcut dizenlemeler geregi, tipki askeriye de oldugu gibi
amirinin haberi olmadan karar alma yeteneginin olmayisina karsin bazi durumlarin
aciliyeti kargisinda hizli bir ¢6zum Uretebilme mecburiyeti ile birlikte magduriyetini
beyan eden vatandasin saldirgan veya sakin olusu gibi tavir, davranislarinin
magduriyetin  hemen  gideriimesi veya gideriimemesinde etkili oldugu

degerlendirilmektedir.

Ayrica ifade 1: “Uygun goriirseniz hepsinin ifadesi alinsin ekip doktor
raporlarini toplu sekilde alsin sonra serbest kalir. Uyusturucu madde kullaniyor
beklesin hem belki bu ona ders olur’ segeneginin de 81 kisi (%19,7) ile nispeten

yuksek orana sahip oldugu soylenebilir.

TUBIM' in yayinladigi 2014 Ulusal Raporuna gére 648 kisinin dogrudan ve

dolayli yoldan uyusturucuya bagh olarak hayatini kaybettigi ve bu sayinin gegcmise
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gére arttigi gorilmektedir (iisleri Bakanligi, 2014). Dolayisiyla bu oranin yiiksek
olusu Turk polisinin toplumsal bir sorun olan uyusturucu madde kullanimina karsi

olan duyarlihginin gostergesidir.
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5. SONUG VE ONERILER

TUIK, 2014 yiinda halkin kamu hizmetlerinden memnuniyet oraninin en
yuksek oldugu hizmet sektdri siralamasinda %75,1 ile asayis hizmetlerini birinci
sirada aciklamaktadir. Bu oran guvenlik hizmetlerini sunan kurumlar agisindan
olumlu olarak degerlendiriimekte olup hizmet sunan igletmelerin hepsinde
kargilasilabilecek olan hizmet hatasi durumunu emniyet hizmeti sunan Turk Polis
Teskilatinin yasayabilece@i bir gergektir. Bu baglamda hizmet hatasinin 6nline
gecmek ve hizmet kalitesini artirmak icin en énemli unsur personelin gelisimi ve

egitimidir.

Bu arastirmaya Edirne, Kirklareli ve Tekirdad illerini kapsayan Trakya
Bolgesinde olmak lizere il Merkezlerinde cgesitli birimlerde gérev yapan, génilliilik

esasina gore 412 polis memuru katilmistir.

Kurumdaki mevcut durumu, iletisim olgusunu farkl bir agidan ele almak igin
Ornek iki olay (senaryo) Uzerinden vatandas ile ilk asamada diyalog kuran polis
memurunun yaklasim tarzini, distincelerini ifade eden ve durumu/olayi Ustiine izah
ederken kullanacagi, kendisine en yakin olan ¢ segenekten birini segmesi

istenmistir.

Arastirma modeli kapsaminda 6ncelikle astin Ustline bir durumu/olayi iletis
bicimi ile yas, cinsiyet, egitim durumu, toplam hizmet siresi ve aragtirma sirasinda
gorevli olunan il merkezinde toplam c¢alisma suresi, birimi, birimdeki toplam ¢alisan

sayis| degiskenleri arasindaki iligki incelenmistir.
Arastirmadan elde edilen ve asagida siralanan bulgulara gore;

Senaryo 1 igin verilen cevaplarin ifade 2 seceneginde, daha dolayli/yumusak
ifadeler iceren iletisim clmlelerinin tercih edildigi ve Senaryo 2 igin verilen
cevaplarin, dogrudan/direkt anlatim kullanan ifadeleri igeren ifade 3 segeneginde

yogdunlastigi saptanmistir.
Arastirma kapsaminda ankette yer alan Senaryo 1 ve Senaryo 2
seceneklerinin degiskenler arasindaki iligkisini gdsteren analizler yapildiginda;

katilimci polis memurlar tarafindan verilen cevaplar ile cinsiyet, egitim durumu,
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toplam hizmet suresi, arastirma sirasinda gorevli olunan il merkezinde toplam

calisma siresi arasinda anlamli bir farkhlik tespit edilmemigtir.

Senaryo 1 ile yas arasinda bir anlamhlik yok iken Senaryo 2 ile yas arasinda
farkliik oldugu gérulmastar. Buna gére 51-60 yas araligindaki katilimci polis
memurlarinin ifade 1 yani “Uygun gériirseniz hepsinin ifadesi alinsin ekip doktor
raporlarini toplu sekilde alsin sonra serbest kalir. Uyusturucu madde kullaniyor

beklesin hem belki bu ona ders olur” segenegini isaretledikleri gorulmektedir.

Senaryo 2 sorusunda yer alan ifade 1: “Uygun gériirseniz hepsinin ifadesi
alinsin, ekip doktor raporlarini toplu sekilde alsin sonra serbest kalir. Uyusturucu
madde kullaniyor beklesin hem belki bu ona ders olur.” segenedi her ne kadar
olumsuz bir Usluba isaret ediyor ise de bu segenegi isaretleyen yogunlugun oldugu
yas grubundaki polis memurlarinin Glkemizin sorunu haline gelmeye basladigi
uyusturucu madde kullanimina karsi hassas olduklari ve bir anlamda kendi
cocuklarinin kullanicilar yizunden zarar gorebilecekleri kaygisini tagidiklari ve
duyarllikla hareket ettikleri icin cevap verdikleri degerlendiriimektedir. Dolayisiyla
Tark polisinin verdigi bu cevap duyarliliginin gdstergesidir. Bu duyarlik Hofstede’ in
(1980) kultirel boyutlarinda ulkemizin skorlarina bakildiginda goérllecegi uzere

merhametli bir toplum olusumuzun dogal bir sonucudur.

Son olarak, birimdeki toplam c¢alisan sayisi ile Senaryo 1 arasinda bir
anlamhlik bulunamayip, Senaryo 2 ile arasinda anlamlilik oldugu goéraimustar.
Katihmci polis memurlarinin gérev yaptiklari birim ile Senaryo 1 ve Senaryo 2’ nin

yanitlarinda bir anlamlilik oldugu ortaya ¢ikmistir.

Arastirmalar mevcut durumu ortaya koymak ve gelecekte yapiimasi distnulen
arastirmalara oldugu gibi kurumsal gelisime faydali olmak amaglarn ile
yapilmaktadir. Bu arastirmada iletisim olgusuna gli¢ mesafesi boyutunu ileri siren
Hofstede’ in (1980) yilinda yapmis oldugu calisma baz alinarak bulgular

yorumlanmaya c¢ahisiimistir.

Ayrica Ulkemizin kulttirel boyutlara gére puanlarinin degismis olabilecegi
dikkate alinmaldir. Bir zamanlar polis, asker gibi devleti temsil eden kurumlarin
gorevlilerine karsi sevmese bile saygi gosterebilen vatandaslarin hakli veya haksiz

oldugu durumlarda rahatlikla tavir ve davraniglarinda ileri gittigi de gorulmektedir.
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Burada belirtmekte fayda goérilen husus ise Turk Polis Teskilati, %94 erkek ve
sadece %6 bayan personeli olan dolayisiyla maskulen bir teskilat ve ayni zamanda
hiyerarsik yapisiyla birlikte kurumsal olarak sert algilanabilmektedir. Ancak halkin
g6zinde olumsuz bir algiya sahip olmasinin 6nine ge¢mek adina Emniyet
Teskilatinin son yillarda hizmet kalitesi ile dogru orantili olan personel kalitesinin
artinimasi anlaminda hizmet i¢i egitimlerin artinimasinin yani sira Universite
mezunlarinin alimi ve mevcut polis egitim kurumlarinda yapilan iyilestirmeler sonucu

gorevli personelin editim seviyesini yikselttigi gérilmektedir.

Bu noktada Emniyet Hizmetleri Sinifi personelin %87’ si yuksekokul ve
Universite mezunu oldugunu belirtmekte fayda vardir. Ayrica teskilatta gorevli 4.835

yuksek lisans ve 341 doktora yapmis personel mevcuttur (EGM, 2014).

Sonug olarak hizmet kalitesi noktasinda hizmet hatalarinin énlenmesi ve
iletisimin 6nemi ortadadir. Literatire bakildiginda polis egitiminde durum egitimi

modelinin uygulanmasi konusunda gorus birligine varildigi gérilmektedir.

Dolayisiyla polislik mesleginin icrasina hazirlanan bir adayin egitiminde,
meslek hayatinda karsilasilabilecek olaylar siniflandirilip senaryolastirilarak polis
adayina rol verilmesi dnemlidir. Boylece personele olmasi istenen hareket tarzi,

davranig bigimi 6gretilerek istenilen davranis degisikligi saglanmis olacaktir.
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