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Evaluation of public
satisfaction with law
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Abstract

Turkish National Police (INP), through its
innovative approaches in the security sector
and public services, has played an important
role in building institutional identity. On the
other hand, it has been subject to some
criticism as well. In the course of providing
security services, law enforcement officers
who have legal powers such as use of force,
are either praised or criticized by citizens for
their actions. Using quantitative micro-level
data, this study explores Turkish citizens’
perceptions about law enforcement services,
as well as the factors related to public
satisfaction with law enforcement.

The data comes from the 2072-Life Satisfaction
Survey (LSS) collected by the Turkey Statistical
Institute (TUIK). In 2012, a nationally
representative random sample of (N=7,950)
citizens was surveyed. In the literature, public
satisfaction with security services is explained
using three models: the demographic, the
quality of life and the confrontation model.
This study attempts to answer the following
two main questions: (1) How does the level of
citizen satisfaction with security services
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Turk Polis Teskilatt (TPT) son yillarda giivenlik
sektorinde ve kamu hizmetlerinde yaptig
yeniliklerle kurumsal kimlik kazanmakta 6nemli
rol oynamis ancak bununla birlikte de bir takim
elestirilere matuz kalmistir. Kamu
hizmetlerinden birisi olan guvenlik hizmetlerini
yerine getiritken kanundan kaynakl gti¢ ve silah
kullanma yetkisi olan kolluk go6revlilerinin
yaptiklart/yapmadiklart  bir takim davranglar
vatandaglar tarafindan takdir edilmekte ve/veya
elestirilere maruz kalmaktadir. Bu c¢alismada,
TPTnin  sagladigr  guvenlik  hizmetlerinden
vatandaglarin - memnuniyet derecelerinin  nasil
oldugunu ve bunlari etkileyen faktotler bilimsel
veriler 1s181nda incelenerek tartisilacaktir.

Bu calismada, Tirkiye Istatistk Kurumu
(TUIK) tarafindan her sene rastgele 6rnekleme
yolu ile secilmis olan vatandaslara uygulanan
Yasam Memnuniyet Anketi (YMA) 2012 yilt
mikro  verileri = (N=7,956)  kullanilmistir.
Literatiirde, guvenlik hizmetlerinden
memnuniyet derecesi demografik, yasam kalitesi
ve karstlasma modeli olarak t¢ baslik altinda
incelenmistir. Calisma, iki temel soruya cevap
bulmayt amaglamaktadir; (1) Vatandaslarin
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versus other public services (health, education,
legal services) change temporally from 2004
through 20127 (2) How the three models
predict the degree of citizen satisfaction with
security services? For the latter question the
TUIK-2012 micro data is analyzed using the R
statistical ~ programming  language by
employing ordered logistic regression. The
study concludes with the discussion of the
findings and policy recommendations.

Keywords: TNP, Life Satisfaction Sutrvey
(LSS), citizen satisfaction with security
services, satisfaction with public services,
education, health, legal services.

(Extended English abstract is at the end of this

givenlik ve asayis hizmetlerinden memnuniyet
dereceleri ile diger kamu hizmetlerinden (saglik,
egitim, adli hizmetler) memnuniyet oranlar
yillara gore (2004-2012) nasil bir degisim
sergilemektedir? (2) Vatandaslarin giivenlik ve
asayis hizmetlerinden memnuniyet dereceleri ti¢
farkli modele gore (demografik, yasam kalitesi ve
karsilasma modeli) nasil etkilenmektedir? TUTK-
2012 mikro verileri R istatistiki programlama
dilinde sirali lojistik regresyon yontemi ile analiz
edilerek sonuglar ve oneriler calismanin sonunda
bulgular dogrultusunda tartistlmistir.

Anahtar kelimeler: TPT, Yasam memnuniyet
anketi, guvenlik ve asayis hizmetlerinden
memnuniyet, kamu hizmetlerinden memnuniyet,
egitim, saglik, adli hizmetler.

document)

Giris

Toplumlar organizasyonlardan meydana gelen bir bitindir. Toplum igerisinde,
kurumsallagsma ¢ok farkli seviyelerde gerceklesebilir. Bunlar, kisiler ile ilgili, organizasyonlar arast ya
da toplumla ilgili olabilir. Organizasyonlar bireyler tarafindan ortak bir amact gerceklestirmek
amactyla meydana getirilen sosyal yapilardir ve toplum hayatinda oldukca 6nemli roller tstlenirler
(Scott ve Meyer, 1994). Toplumun en 6nemli ihtiyaglarindan birisi olan giivenlik ihtiyact tilkemizde
genel olarak Turk Polis Teskilat: ve Jandarma tarafindan yerine getirilmektedir.

Turk Polis Teskilati (TPT) son yillarda giivenlik sektdriinde ve kamu hizmetlerinde yaptigt
yeniliklerle kurumsal kimlik kazanmada 6nemli rol oynamus ve bu gelisim bir takim elestirilere
maruz kalmistir. Kamu hizmetlerinden birisi olan giivenlik hizmetlerini yerine getiritken kanundan
kaynaklt glic ve silah kullanma yetkisi olan kolluk gorevlilerinin yaptiklari/yapmadiklart vatandaslar
tarafindan takdir edilmekte ve/veya elestitilere maruz kalmaktadir. Kolluk kuvvetletine gliven
vatandaglarin adalet olgusuna giivenine 6nemli Slciide etki etmektedir ve kolluk kuvvetlerine
givenmeyen vatandaslar suglart rapor etmekten ve yardim istemekten imtina edebilmektedir. (Jang,
Joo, Zhao, 2010: 57). Suglarin aydinlatilmasinda ve magdurlarin belitlenmesinde vatandas ihbarlari
o6nemli 6l¢iide yer tuttugu icin dolaylt olarak kolluk goérevlilerinin performanst da olumsuz
etkilenebilmektedir.

Bu calismada, asayis (givenlik) hizmetlerinden memnuniyet hem polis teskilatint hem de

jandarma teskilatint kapsamaktadir. Ancak, vatandasin buytk boliminin kent merkezlerinde

yasamasl, yapilan kanuni degisikliklerle kent sinirlarinin genislemesi ve (kent, kir) agisindan giivenlik
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hizmetlerinden vatandas memnuniyeti agisindan istatistiki olarak anlamli bir fark olmamast sebebi
ile asayis (guvenlik) hizmetlerinden memnuniyet kent merkezlerindeki memnuniyet olarak
degerlendirmistir. Bu calismada, Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan her sene rastgele
(olasilikli) 6rnekleme yolu ile segilmis olan vatandaglara uygulanan Yasam Memnuniyet Anketi
(YMA) 2012 mikro verileri (N=7,956) kullanilmistir. TUIK tarafindan toplanan mikro veriler tim
kurumsal arastirmacilara agik olmasi yapilan ¢alismalarinin giivenilirlik ve gecerliligini tespit etmek
amact ile replike edilebilmesine olanak saglamaktadir.

Kamu hizmeti olan givenlik hizmetleri kar elde etme giidisi bulunmadan yerine
getirilmekte iken is diinyast ya da sug Orgiitleri herhangi bir mali satmak ya da neticesinde kar elde
etmek amacindadir (Yesilyurt, 2014). Polis faaliyetlerinin verimlilik ve etkinlik kritetleri ¢ergevesinde
degerlendirilmesi polis organizasyonlarinin yapiarinin ve faaliyetlerinin anlagilabilirligi ve bu
anlagilabilitligin yararhihgint smurlandirmistir. En basit haliyle agiklamak gerekirse, polis birimlerinin
yapisi, operasyonel stratejileri ve politikalarinin ¢ok azi tiretim ekonomisi ve teknik kapasite ile ilgili,
cogunlugu ise c¢evre icersindeki geleneksel degerlerle ilgilidir. Polisligin farkli boyutlarinin
incelenmesi polise ait faaliyetlerin geleneksel cevreden ne derece etkilendiklerini ortaya koymaktadir
(Crank ve Langworthy, 1992). Bu baglamda, polisin cevresi tarafindan degerlendirilmesi ve bu

degerlendirmelere itibar edilmesi 6nemli 6lgiide faydali olacaktir.

1. Vatandasin Giivenlik Hizmetlerinden Memnuniyeti ve Bakis Agis1

Vatandasin polisi olumlu manada algilamasi sugla miicadele agisindan oldukg¢a 6nemlidir.
Halkin polise olan bakis agist sugla mucadelede vatandasin polise yardimini etkileyebilmektedir.
Dolayistyla vatandas polis arast iletisim kanallarinin agtk olmast olduk¢a 6nemlidir. Ayrica, polise
olan bakis agist polis adaylarinin kalitesini de etkileyebilmektedir. Dahasi, polise olan olumlu bakis
acist polisin daha iyi ara¢ ve gereclerle donatilmasina da destek olabilmektedir (Kappeler ve Gaines,
2009:100).

Polisin kamu giictinii kullanarak yaptigi bir takim faaliyetler kamuoyunda genellikle
tartistlmistir. Polisin stklikla tartisma konusu olmast, polisin elinde bulundurdugu giiciin bir 6lciide
devleti temsil etmesi ve yapmis oldugu uygulamalardan kaynaklanabilmektedir. Polise tarihi agidan
bakilacak olursa polis hakkindaki degerlendirmeler cogunlukla mitolojik kalmistir ve bu nedenle
bilimsel degerlendirme yapilan ¢alismalara ihtiya¢ vardir (Langworthy, 1983:1). Gegemis
donemlerdeki uygulamalart tartistlan polis, ge¢miste yasadigt krizlerden gorev ve amaglar
dogrultusunda kendisini yenileyerek ¢tkmustir.

Polisin geleneksel gérev ve yetkileri olduke¢a genistir ve tarihsel gelisimde polis ¢ok farkls

sckillerde gorev almustir. Kolluk gorevlilerinin ceza yazma, gbzaltina alma ve insanlara nasil
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davranacaklarini (kanunlar cercevesinde) belirtmek gibi vazifeleri vardir. Polisle olan kisisel
karsilagmalar, toplumun sosyo-ekonomik yapist ve diger kilttrel degerler vatandasin polise bakis
actsint olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Polis ise vazife sinirhliklarindan dolayz,
vatandaslarin problemlerini ¢ézmede gliclitk yasayabilmektedir (Kappeler ve Gaines, 2009:100).
Ceza adaleti arastirmacilart ve polis yoneticileri son 20 yilda vatandasin polise olan bakis agist ve
memnuniyeti konularina artan bir sekilde ilgili olmuslardir (Frank, Smith ve Novak, 2005:206). Cao,
Burton ve Velmer (2006:451) Turkiye’de vatandasin polise olan gliven ve memnuniyetini 6l¢gmek
amaciyla uluslararas: karsilastirmali diizeyde Avrupa ve Dunya Degerler Anketi’ni incelemislerdir.
Calismada ulusal diizeydeki vatandas memnuniyeti verisi Avrupa Birligi tlkeleri, Tirkiye’ye komsu
tlkeler ve diger Musliiman tlkeler ile karsilastirilarak yapimustir. Calisma sonucunda, Tirkiye’de
vatandagin polise olan memnuniyetinin karsilastirmaya tabi tutulan diger tlkelerle karsilastirildiginda
oldukga yiiksek oldugu tespit olunmustur.

Karakus, McGarrell ve Bagibuyiik (2011) ise demografik model, yasam kalitesi ve karsilasma
modeli olmak iizere ti¢ farkh modeli Tiirkiye’de kolluk kuvvetleri TUIK tarafindan 2004 yihnda
gerceklestirilen Yasam Memnuniyeti Anketine ait verileri kullanarak incelenmislerdir. Yapilan analiz
neticesinde u¢ farkli modelin de basarili bir sekilde vatandasin i¢ giivenlik hizmetlerinden
memnuniyetini agtkladigr gorilmustiir. Arastirmacilar, batt dinyast polisi ile ilgili ortaya konan
bilimsel metodoloji ve igerigin, Tirkiye baglaminda da vatandas memnuniyeti acisindan benzer

nitelikte sonuglar dogurdugunu ortaya koymuslardir.

2. Vatandas Memnuniyeti ve Agiklayict Modeller

2.1. Demogratik Model

Nifusun demografik yapist bir¢ok bilimsel calismada etkisel bazda incelenmistir. Yas,
cinsiyet, gelir durumu, egitim, medeni durum ve ev sahibi olunup olunmamasi vatandaslarin polise
olan memnuniyetini degetlendiren ¢ogu bilimsel ¢alismanin temel parcalarindan biri haline gelmistir.
Ornegin, yas vatandas memnuniyetinin 6nemli ve pozitif bir tahmin edici degiskeni olarak
degerlendirile gelmistir (Kusow, Wilson ve Martin, 1997:660; Cao, Stack, ve Sun, 1998:281; Jang
vd., 2010:58). Ulkemizde ise demografik degiskenlerin ulusal bazda vatandas memnuniyeti
cercevesinde analizi ¢ok az sayidaki bilimsel ¢alismalarla degerlendirilebilmistir.

Bayanlarin vatandas memnuniyeti agisindan polise olan bakis agisinin genel olarak erkeklere
oranla daha yiiksek oldugu degerlendirilmektedir (Cao, Stack ve Sun; 1998:281). Cesitli calismalarda
ise cinsiyetin givenlik hizmetleri memnuniyeti agisindan herhangi bir istatistiksel iliskisi bulunmadig

gortlmustiir (Jesilow ve Namazzi, 1995:74; Kusow vd., 1997:660). Evli olanlarin ise i¢ giivenlik
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hizmetlerine olan memnuniyeti istatistiksel acgidan bircok c¢alismada iliskisel olarak pozitif
degerlendirilmistir. Aile kompozisyonu bozulan vatandaslar (esinden bosanmuis olanlar ya da ayn
yasayanlar) daha fazla suca maruz kalmaktadirlar ve polis hakkinda daha olumsuz goriise sahiptitler
(Scaglion ve Condon, 1980:490; Guarino, 1985; Lewitt, 2004). Nedensel olarak, daha dizenli
yasayanlarin ve aile yapist igerisinde hayat surdirenlerin sosyolojik agidan kanunlarla karst karstya
gelme ihtimalinin daha diistik olmasi ihtimali s6z konusudur.

Egitim seviyesi ile givenlik hizmetlerinden memnuniyet arasindaki istatistiksel iliski bircok
calismada farkli sonuglar ortaya koymustur. Bazi galismalarda egitim ve guvenlik hizmetleri
memnuniyet arasinda pozitif iligki bulunmus (Jesilow ve Namazzi, 1995:75; Kusow vd., 1997:660;
Brown ve Benedict, 2002: 550; Frank vd., 2005:214), bazilarinda negatif bir iliski bulunmus (Percy,
1986:79; Weitzer ve Tuch, 2005; Mus, 2010), bazt ¢alismalarda ise herhangi bir iliski bulunamamistir
(Correia, Reisig ve Lovrich, 1996: 25). Yasanilan cografi konumun givenlik hizmetlerinde etkili
oldugu (Liu ve Crank, 2010:108) ve yetlesim yerinin en 6nemli su¢ tahmin edicilerden oldugu
savunulmustur (Schmid, 1960; Boggs, 1965; Hanson, 1984; Kusow vd., 1997:660).

Bilimsel bircok ¢alismada, gelir duzeyi yiksek olan kisilerin polis hizmetlerinden
memnuniyetinin daha yiksek oldugu bulunmustur (Brown ve Benedict, 2002: 550). Ev sahibi
olunmasinin gelir diizeyi ile baglantili olmast agisindan, ev sahibi olanlarin gtivenlik hizmetlerine
olan bakis agisinin olumlu oldugu degerlendirilmistir (Frank, Smith ve Novak, 2005:214). Ancak,
bazi arastirmalarda ise gelir ve egitim duzeyi arttik¢a, vatandaslarin polise olan memnuniyetinin
azaldigint tespit etmislerdir (Allison, 1972; Cantor & ILand, 1985; Farley, 1987; Hinds, 2009:61).
Yani, gelir ve egitim seviyesi artan vatandaslarin giivenlik hizmetleri uygulayicilarinin toplumdaki
kisitlayict rollerinden dolayr mesafeli bir yaklasima sahip olmast nedeniyle polis hakkinda kismen
negatif bir bakis agisina sahip olabilmektedirler.

Yukaridaki bahse konu bir¢ok calismada farkli bolgelerde farkli sonuglar gorilmustiir.
Sonugclardaki farkliliklar toplumsal yapilardaki kiiltiirel ya da yonetimsel farkliliklardan dolayr ya da
arastirmaya ihtiya¢ duyulan bir¢ok farklt nedenlerden 6tiirti olabilmektedir. Ttrkiye’de demografik
yapinin givenlik hizmetlerinden memnuniyet ile ilgili olan iliskisinin degerlendirilmesi polisin yapisal
farkliliklar1 gbzeterek, daha hassas ve daha verimli gérev yapmasini saglayabilecek, olumlu olarak

devam eden uygulamalarin ise devam etmesine yardimct olabilecektir.

2.2. Yasam Kalitesi Modeli
Yasam kalitesinin kamu hizmetlerine olan bakis acisint etkiledigine inanilmaktadir. Vatandaslarin
yasadiklar1 semtlerin karakteristiklerinden memnuniyeti ile givenlik hizmetlerinden memnuniyeti

arasinda pozitif bir iliski oldugu bircok c¢alismada ifade edilmistir (Jesilow ve Namazzi, 1995:68).
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Buna gore, yasadiklart semtlerden memnun olanlarin polisten memnuniyetleri daha fazla olmaktadir.
Karakus vd. (2010:313)’nin yaptiklart calismaya gore ise, semt dizenindeki aksakliklarin kanun
uygulayicilara duyulan memnuniyetle herhangi bir istatistiksel bagintist bulunmamaktadir. Aymni
calismada, kentlerde yasayan vatandaslarin gtvenlik hizmetlerinden daha az memnun kaldiklar
gorilmektedir. Bunun sebebi, kentlerdeki su¢ oraninin kira gére daha ytksek olmast ile iligkili
olabilir (Blau & Blau, 1982; Glaeser & Sacerdote, 1999; Leichenko, 2001; Mus, 2011).

Yasanilan semtin yeri, konumu ve sosyo-kiiltiirel yapist yasam kalitesinden analiz birimi
seviyesinde ayrilmaktadir. Semt iceriginde birim analizi birey yerine semttir (Reisig ve Parks,
2000:611). Guvenlik hizmetlerinden memnuniyet duymamanin su¢ magduru olunmasindan
kaynaklanabilecegini degerlendiren Smith ve Hawkins (1973:140), yapmis olduklart arastirmada sug
magduru olmanin givenlik hizmetlerinden memnuniyetle 6nemli bir istatistiksel bagintisinin
oldugunu bulamamuglardir. Ancak, sahsa kars1 islenen suglardan magdurlarin daha negatif bir tutum
sergilediklerini tespit etmislerdir. Diger bircok calismada ise yasadiklart semtlerde kendilerini
givende hissetmeyenlerin gtivenlik hizmetlerine bakis acisinin  negatif yonde  etkilendigi
degerlendirilmistir. Bu durum, vatandaslarin su¢ korkusunun degerlendirilmesinin  6nemini
artrmustir (Wentz ve Schlimgen, 2012).

Ren, Cao, Lovrich ve Gaffney (2005:61) su¢ korkusunun ve bir sugun magduru olmanin
guvenlik hizmetlerine olan memnuniyeti 6nemli 6l¢tide negatif olarak etkiledigini tespit etmislerdir.
Yakin tarihte yapilan calismalarda daha 6nce bir sugun magduru olanlarin daha fazla su¢ korkusuna
sahip olduklari ve gtivenlik hizmetlerinden memnuniyetlerinin azaldigt gozlenmistir (Uludag, 2010;
Dolu, Uludag ve Dogutas, 2010). Su¢ magduru olanlarin polise olan negatif bakis acistnin sebebi
olarak, kisisel menfaatleri zarar gorenlerin bundan polisi sorumlu tutmast olabilecegi
degerlendirilmistir (Ren vd., 2005:62). Diger taraftan, bircok c¢alismada su¢ korkusu bulunanlarin
guvenlik hizmetlerinden memnuniyeti polis tarafindan dogrudan irtibata gecilmedikleri (polisin

suphelenmesi tizerine irtibata gecilmesi) durumlarda pozitif olarak bulunmustur (Hinds, 2009:61).

2.3. Karsilasma Modeli

Cogu vatandas hayatinda hi¢ gozaltina alinmadigt veya polisle yiiz ylize muhatap olmadigt
halde, polis, vatandaslarin giinlik aktiviteleri icerisinde “ceza adaleti” sisteminin 6nemli bir
parcasidir. Vatandas polisi genellikle giinlitk gorevlerini gerceklestirirken ya da medyada sunuldugu
sekilde (dolayl: iletisimle) g6zlemlemektedir. Ic guvenlik teskilatlari, say1 olarak diger ceza adaleti
personel sayisindan oldukca fazla sayida personele sahiptir (Gaines ve Kappeler, 2011:11).
Arastirmalar polis ve vatandas karsilasmasinin (direkt iletisiminin) vatandasin memnuniyeti tizerinde

etkili oldugunu géstermektedir. Ornegin, hos olmayan tecriibeler negatif bakis acist olusturmaktadir.
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Zaman zaman ise polis ile herhangi bir sekilde kargilasmayan kisiler kulaktan dolma bilgilerle negatif
bir gbriis acisina sahip olabilmektedir (Weitzer ve Tuch, 2005:283).

Polis ve vatandas karsilasmasinin kalitesinin vatandasin polise olan algisinda olduk¢a 6nemli
yeri vardir. Ayrica, polisle karsilasan kisilerin  kisisel karakteristikleri de polis vatandas
karsilasmasinda vatandaslarin polise olan memnuniyetini etkilemektedir (Skogan, 2005). Polis ile
vatandas arasindaki karsilasma sekli ise olduk¢a onemlidir (Reisig ve Parks, 2000:609). Polis
vatandas karsilasmasinda vatandas memnuniyetini etkileyen en Onemli faktorlerden biri
karsilasmanin polis tarafindan baslatilip baslatilmadigidir. Ornek verecek olursak, polisi arayan
vatandaslar, polis hakkinda daha fazla memnuniyete sahip iken, polis tarafindan bir stiphe nedeniyle
durdurulan vatandaslarin memnuniyet seviyesi daha distktir (Skogan, 2005). Dolayistyla, polisle
irtibati kendisi baslatanlarin giivenlik hizmetlerinden daha memnun olduklar gorillmektedir (Hinds,

2009:61).

3. Vatandaslarin Farkli Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet Dereceleri

Givenlik hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen faktorleri incelemeden 6nce diger kamu
hizmetlerinin 2003-2013 yillart arasinda nasil bir gelisim ve degisim gosterdiklerini kisaca inceleyip
daha sonra glvenlik hizmetlerinden memnuniyet derecelerini goézlemlemek farkli kamu
hizmetlerinden memnuniyet derecelerini karsilastirmak agisindan daha faydali olabilir. TUIK’in
2003 yilindan beri tlke genelinde her sene duzenli olarak yapmakta oldugu Yasam Memnuniyet
Anketlerinde (YMA), ankete katilan vatandaslara “Asayis, Egitim, Saglik, SGK, Adli Hizmetlerden
memnun musunuz?” sorusu sorularak “Cok Memnun, Memnun, Orta, Memnun Degil, Hi¢
Memnun Degil” seceneklerinden birisinin isaretlenmesi istenilmektedir.

2004-2013 yillart arasinda, asayis (giivenlik) hizmetlerinden memnuniyet derecesinin diger
kamu hizmetlerinden memnuniyet derecesinden daha st diizeyde oldugu gértlmektedir (Sekil 1, 3,
4). Vatandasin asayis hizmetlerinden memnuniyet derecesinin diger kamu hizmetleri saglayan
kurumlardan yitksek olmast 6nemli bir bulgu olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii kolluk gérevlileri
yaptiklari gbrev itibari ile zaman zaman gu¢ kullanmakta ve ceza-yaptiim uygulama gibi gorevler
neticesinde vatandas ile karst karstya gelmektedir. Ote yandan diger kamu hizmetleri, 6zellikle egitim

ve saglik hizmetleri, vatandasin hayat kalitesini arttirmaya yonelik hizmetler icermektedir.
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Sekil 1: 2004-2013 yillar arasinda Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet (Memnun/Cok Memnun
Olanlarin Yiizde Orani) * (TUIK, YMA, 2013)
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Kolluk gérevlileri kamu hizmetlerini yerine getirirken gérevleri esnasinda yaptiklart eylemler
bazen gli¢c kullanmay1 gerektirdigi icin vatandaslarin, uzman ve akademisyenlerin elestirilerine maruz
kalabilmekteditler. Bu tiir yapict elestiriler demokratik toplumlarda gerek kurumlara yonelik olsun
gerekse bireylere yonelik olsun, birey ve kurumlarin kendilerini gelistirmelerine sebep olurlar.

Sosyal alanlarda bilimsel olarak yapilan ampirik calismalarda ve TUIK verilerine gére (Sekil
1) kolluk kuvvetlerinin giivenlik gbrevini yillardir istikrarh ve basarilt bir sekilde sagladigi ve giivenlik
hizmetlerinden vatandasin memnuniyet derecesinin oldukga yiiksek oldugu gézlenmektedir. Cao ve
Burton (2006) Turkiye’de vatandagin polise olan giiven ve memnuniyeti ile Avrupa Birligi tlkeleri,
Turkiye’ye komsu tlkeler ve diger Musluman tlkeleri karsilastirilarak yaptigi bilimsel ¢alismasinda,
Turkiye’de vatandagin polise olan memnuniyetinin karsilastirmaya tabi tutulan diger ilkelerden
oldukea yiiksek oldugunu belirtmistir. Ayrica, Metropoll Stratejik ve Sosyal Arastirmalar Kurumu
tarafindan 2007-2011 (N=2,6006, 2011) yilar arasinda yapian kurumlara giiven arastirmasinda
(Sekil 2) TPT nin kendisine giiven duyulan ilk ti¢ kurum arasinda oldugu (Cumhurbagkanligs, Ordu,
Polis) gorilmektedir. (Metropol, 2012).

4 Adli Hizmetler i¢in (Fikri yok cevabi ylzdesel olarak Memnun oranina eklenmistir.)
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Sekil 2: 2007-2011 yillart arasinda Kurumlara Duyulan Given (Metropoll, 2012)
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Bu itibatla, yukarida belirtilen t¢ bilimsel ¢alisma (Cao ve Burton, 2006; Metropoll, 2012;
TUIK, 2003-2013) Tiirk polisinin diger iilke kolluk kuvvetlerine kiyasla ve Tiirkiye’deki diger
kurumlara nazaran gelisimini basari ile yurtttigt ve vatandasin memnuniyet ve givenini kazandigt

yapilan mikro ve makro 6l¢ekli ampirik ¢aligmalar tarafindan da dogrulanmaktadur.

Sekil 3: 2003-2013 yillart arasinda Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet (Memnun/Cok Memnun/
Orta Memnun Olanlarin Yiizde Orant) (TUIK, YMA, 2013)
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2003-2013 yillar1 arasinda (Sekil 3) kamu hizmetlerinden memnuniyet (memnun veya ¢ok
memnun veya orta memnun olanlarin) oranlarina bakildiginda asayis hizmetlerinden memnuniyet
derecesinin 2003 yilindan 2013 yilina kadar %80’lerin tzerinde oldugu ve 2007 yilindan beri ise %090
civarinda oldugu gorilmektedir. Bunun yaninda diger kamu hizmetlerinden memnuniyet

derecelerinin de (saglik, egitim) son yillarda arttigt gbzlenmistir (Sekil 4).

Sekil 4: 2004-2013 yilart arasinda Egitim Saglik ve Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet
(Memnun/CGok Memnun Olanlarin Yiizde Orani) (TUIK, YMA, 2013)
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4. Arastirma Yontemi & Metodoloji

Kamuoyu aragtirmalart yapabilmek, vatandaslarin algilarini tespit edebilmek ve polis halk
iliskilerini gelistirebilmek amactyla uygulanan yontemlerden biri anketlerdir (Brodeur, 1998; Brown
ve Benedict, 2002:546). Halkin gtvenlik ve asayis hizmetlerinden beklentisinin karsilanma ve
memnuniyet diizeyi ise vatandas memnuniyet anketleri ile 6lgilmektedir (Bayley, 1996; Brodeur,
1998; Sung, 20006). Vatandas memnuniyet anketleri, 1970’li yillardan itibaren Amerikan Adalet
Idaresi tarafindan kullanilmaya baslanmis ve vatandasin polisten beklentisini ve polis performansint
Olgmek icin kullandmaktadir (Maguire, 2005). Kolluk hizmetlerinden memnuniyet oraninin
artirtlmasi ile polisin performansinin artabilecegi ve hesap verebilitligini saglayacagt 6ngorilmektedir
(Zengin ve Tasd6gen, 2014).

Turkiye’'de kamu kurumlarinin  sagladiklart  hizmetlerin - vatandas tarafindan nasil
degerlendirildigini bilimsel olarak ayni yontem ile 2003 yiindan beri periyodik olarak toplayan
TUIKnun yapmis oldugu Yasam Memnuniyet Anketi (YMA) oldukca faydali olabilmektedir.

Anketler performans degerlendirmesi, polis halkla iliskileri ve yerel problemlerin degetlendirilmesi
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gibi bircok farkli hususta kullanilabilmektedir (Brown ve Benedict, 2002:546). Anketler tlkemizde
de giivenlik hizmetlerinin degerlendirilmesi agisindan tercih edilen baslica kaynaktir.

Calismaya esas teskil eden veriler, 2012 yili Kasim ayinda 4,069 6rnek hanede 7,956 kisi ile
yuz ylize gorisilerek yapilan YMA’nde 2-agamali tabakali kiime 6rneklemesi (Kir, Kent) yontemi ile
toplanmistir. ' YMA’nin evrenini Turkiye’de tim yerlesim birimlerindeki hane halklar
olusturmaktadir. 2012 yilina ait 6rneklem buyikligt 7,956 olup, Tirkiye toplam ve Turkiye kir-kent
toplamlart bazinda tahminler iiretebilecek diizeydedir (Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), 2013).
Bireylerin guivenlik (asayis) hizmetlerinden memnuniyetini hangi faktorlerin etkiledigine iligkin
analizler icin 2012 yilina ait ara kesit verisi kullanilmistir. Ote yandan, giivenlik hizmetlerinden
memnuniyetin yillara gére seyrini incelemek icin bu degiskenin ilgili yildaki degerleri alinmustir.

Karakus vd. (2011) Yasam Memnuniyeti 2004 yilt verisini kullanarak Turkiye’de kanunun
uygulayicilar (asayis-givenlik hizmetleri) hakkindaki kamu algist ve kamu memnuniyetini literattirde
kullandan t¢ modeli analiz ederek incelemislerdir. Bunlar demografik model, yasam kalitesi modeli ve
kargilasma modeli olarak bilinmektedir. Mevcut ¢alismada ise giivenlik ve asayis hizmetleri hakkindaki
kamu memnuniyeti aynt ti¢ model kullanilarak, sadece degisken bazinda yapilan bazi degisikliklerle,
2012 yih verisi kullanilarak analiz edilmistir. Bu boliimde sunulan istatistikler ve analizler R Istatistiki

Hesaplama Ortani (R Core Team, 2014) yardimiyla yapilmustir.

ekil 5: 2003-2012 yillart arasinda Guivenlik (Asayis) Hizmetlerinden Memnuniyet Yizde Orant
. ¥ y y
(TUIK, YMA, 2013)
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Kaynak:TUIK Yasam Memnuniyeti Arastirmasi, 2003-2012
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Giivenlik  (Asayis) Hizmetlerinden Memnuniyet (GAHM) calismamizin bagimli degiskenini
olusturmaktadir. Katthmecilarin GAHM derecesi 1 (hic memnun degil) ile 5 (cok memnun) sayisal
degerleri arasinda degisen likert tipi skala ile Olgilmustir (sirali dizeyde Ol¢tim). Calismada
kullanidan bagimli ve bagimsiz degiskenlere ait kodlama degerleri ve betimleyici istatistikler Tablo-
1’de verilmistir. 2012 yiinda katthmecilarin %80.53%G gtuvenlik ve asayis hizmetlerinden memnun
veya ¢ok memnun oldugunu belirtmislerdir. Orta memnun olanlar da dahil edildiginde bu oran
%92,03’e ¢itkmaktadir. GAHM’in yillara gore degisimine bakildiginda (Sekil 5) asayis hizmetlerinden
memnuniyet derecesinde diizenli bir artisin oldugu gozlenmektedir. Ozellikle 2003-2004 yillart ile
2006-2007 yillart arasinda memnun veya ¢ok memnun olanlarin oraninda ciddi bir artisin (strastyla
%14 ve %7’lik bir artts) s6z konusu oldugu gortlmektedir. 2003 yilinda memnun veya ¢ok memnun
olanlarin orant %58,54 iken bu oran 2012 yilina gelindiginde %22’lik bir artisla %80’lere ulasmustir.

Tablo 1: Kullanilan Degiskenlere ait Betimleyici Istatistikler

N Kodlama Degerleri Yiizde  Ortala- Std. Min  Max
(%) ma Sapma
Bagimli Degisken
(1) Hi¢ memnun degil 0,99
Asayi§ (Guvenhk) (2) Memnun degﬂ 6,98
Hizmetlerinden 7956 (3) Orta 11,50 3,77 0,70 1 5
Memnuniyet (4) Memnun 75,19
(5) Cok memnun 5,34
Bagimsiz Degiskenler
Demografik Model
Yas 7956 4446 16,30 18 93
o (0) Erkek 44,05
Cinsiyet (Kadin) 7956 0,56 0,50 0 1
(1) Kadin 55,95
(1) 0-849 TL 21,67
(2) 850-1180 TL. 21,46
. (3) 1181-1550 TL 16,44
Gelir 7956 3,07 1,60 1 6
(4) 1551-2060 TL 16,87
(5) 2061-3850 TL 15,89
(6) 3851 + TL 7,68
(1) Bir okul bitirmedi 17,86
(2) Tlkokul 38,21
(3) Tlkdgretim/Ortaokul 11,83
. (4) Lise/Mesleki Lise 18,29
Egitim 7956 R 2,84 1,56 1 8
(5) 2-3 yllik yitksekokul 3,96
(6) 4 yillik faktlte 8,26
(7) Yiiksek lisans 1,29

(8) Doktora 0,30
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Yiizde  Ortala- Std.

N Kodlama Degerleri %) ma  Sapma Min  Max
. (0) Diger 16,99
Medeni Durum 7953 ) 0,83 0,38 0 1
(1) Evli veya dul 83,01
Yagam Kalitesi Modeli
(0) Kent 73,72
Kir-Kent 7956 0,26 0,44 0 1
(1) Kur 26,28
. (0) Hayzr 93,35
Magduriyet 7956 0,07 0,25 0 1
(1) Evet 6,65
Su¢ Korkusu 7956 Siral (artan) 4,71 1,61 2 10
Yasadig Cevreden 7956 Sirali (artan) 7,69 1,12 2 10
Memnuniyet
Kargilasma Modeli
Spesifik Polis/Jand. Siralt (artan)
Hizm. Memnuniyet 7956 (Olumsuz-olumlu skalast) 2,35 101 0 3
i > 0) Hay1r 37,81
Polis/Jandarma’ya 529 (0) Hay 0,62 049 0 1
Basvuru (1) Evet 062,19

Kaynak: TUIK Yasam Memnuniyeti Arastirmast, 2012

4.1. Demografik Model

Demografik model: yas, cinsiyet, gelir, egitim ve medeni durum olmak tzere 5 degiskenden
olusmaktadir. Karakus vd. (2011)’deki demografik modelden farklt olarak ev sahipligi (oturulan
konutun kira olup olmamast) degiskeni kullanilamamustir. 2004 Yili Yasam Memnuniyeti Anketi’nde
yer alan “Yasadiginiz konutun milkiyet durumu nedir?” sorusu 2005 yilindan itibaren anketten
ctkarilmis olmast nedeniyle ilgili degisken demografik modele dahil edilememistir.
Yas degiskeni katilimcilarin yil cinsinden yasini 6lgmektedir. Arastirmaya katilanlarin yas ortalamasi
44 olup, en geng ve en yash katilimei yast ise sirastyla 18 ve 93’tir. Cinsiyer degiskeninde (erkek=0),
(kadin=1) olarak kodlanmustir. Arastirmaya katilanlarin yaklagtk olarak 9%56’st kadmnlardan
olusmaktadir. Gelir ve egitim degiskenleri siralt dizeyde Ol¢tlmustir. Gelr degiskeni 1 (0-849 TL.)
ile 6 (3,851 TL. veya daha fazla) arasinda degisen sayisal degerler almakta ve hane halkinin aylik
toplam net gelirini 6l¢mektedir. Ortalama gelir 3 olup, 1551-2060 TL gelir araligina karsilik
gelmektedir. Egitim 1 (bir okul bitirmedi) ile 8 (doktora) degetleri arasinda degismekte ve ortalama
degeri 3’tir (ilkogretim/ortaokul). Medeni durum degiskeni (evli veya dul = 1), (diger butin

kategoriler = 0) olarak kodlanmustir. Katilimeilarin %831 evli veya dul olanlardan olusmaktadir.

4.2. Yasam Kalitesi Modeli
Yasam Kalitesi Modeli: kir-kent, magduriyet (sug), su¢ korkusu ve yasadigi cevreden
memnuniyet olmak tzere toplam 4 degiskenden olusmaktadir. Karakus vd. (2011)’deki yasam

kalitesi modelinden farkli olarak diizensiziik degiskeni kullanilamamustir. Duzensizlik, 2004 yilt
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anketinde yer alan “sokaktan ve komgudan gelen guriltii problemi var mi?” sorulart kullanidarak
Olgtlmus, ancak bu 2 soruya 2005 yilindan itibaren ankette yer verilmemistir. Kz-kent degiskeni
(kir=1; kent=0) olarak kodlanmustir. Bu degisken ilgili hane halkinin yasadigi yetlesim yerinin kir
veya kent olma durumuna gore belirflenmistir. Ntfusu 20.001 veya daha fazla olan yerlesim yerleri
kent, 20.000 veya daha az olan yerler ise kir olarak ele alinmaktadir (Tiirkiye Istatistik Kurumu
(TUIK), 2013, s. XIV). Katilimcilarin %74Gnii kent yerlesim yerinde oturanlar olusturmaktadir.
Magdurivet degiskeni katiimcilarin 2012 yili iginde 8-farkli suc olayr’ ile ilgili magduriyet yasayip
yasamadiklarina iliskin sorular kullanilarak olusturulmustur.

Katilimcilar s6z konusu sug olaylarindan en az birinin magduru olmuslarsa magduriyet
degiskeni “1”, hi¢birinin magduru olmamuslarsa “0” olarak kodlanmustir. En az bir su¢tan magdur
oldugunu beyan edenlerin sayist 529 olup, bu da tim katilmcilarin yaklasik %77lik bir kismina
karsilik gelmektedir. Sue korkusu degiskeni 2 soru kullanilarak olctilmistir: “Evde yalniz otururken
kendinizi ne kadar giivende hissediyorsunuzr” ve “Yasadiginiz gevrede, gece yalniz yururken
kendinizi ne kadar giivende hissediyorsunuz?”’. Her iki soruya verilen cevaplar da 1 (cok gtivenli) ile
5 (¢ok gilivensiz) arasinda degisen likert tipi skala ile kodlanmustir. Sug¢ korkusu degiskeni bu iki
soruya verilen cevaplarin sayisal degerlerinin toplanmastyla elde edilmis ve Cronbach o degeri
0,67°dir. S6z konusu degisken 2 ile 10 arasinda degisen degerler almakta, daha yiiksek degerler daha
fazla su¢ korkusu anlamina gelmekte, ortalama sug¢ korkusu 4,71 degerindedir. Yagadigs cevreden
memmuniyet 2 anket sorusu kullanilarak olusturulmustur. Bunlar “Oturulan semtten veya mahalleden
memnuniyet” ve “Komsularla iliskilerden memnuniyet”tir. Her iki soruya verilen cevaplar 1 (cok
memnun) ile 5 (hi¢c memnun degil) arast degisen likert tipi skala ile kodlanmistir. Artan sayisal
degerler artan memnuniyetin gostergesi olacak sekilde, bu iki degisken tersine kodlanmistir (1=5,
2=4, 3=3, 4=2, 5=1). Yasadig1 ¢evreden memnuniyet degiskeni, yeni kodlanmus bu iki soruya ait
cevaplarin sayisal degetlerinin toplamu alinarak olusturulmustur (ilgili Cronbach o degeri 0,54).
Dolayisiyla, yasadigt cevreden memnuniyet degiskeni 2 ile 10 arasinda degisen degerler almakta,
daha yiksek degetler daha fazla memnuniyeti géstermekte ve ortalama memnuniyet 7,69

degerindedir.

4.3. Karsilasma Modeli
Karsilasma modeli 2 degisken kullanilarak ol¢tlmustir. Bunlardan ilki, belirli (spesifik) polis

veya jandarma hizmetlerinden memnuniyet degiskeni siralt lcim diizeyine sahip olup ankette yer alan 3

5 Kapkag, yankesicilik vb. hirsizlik olay1; gasp olayi; yaralama, darp olay; aile fertlerinin herhangi birinden kotii muamele;
herhangi bir nedenden dolayt santaj, tehdit olays; cinsel suglardan dolayr magduriyet; dolandiricilik sebebiyle herhangi bir
magduriyet; bunlarin disinda herhangi bir suctan dolayt magdutiyet.
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soru kullanilarak olusturulmustur: 1. Polis veya jandarma olaylara zamaninda miidahale ediyor mu?
2. Polis veya jandarmanin vatandasa davranisindan memnun musunuz? ve 3. Polis veya
jandarmanin verdigi trafik hizmetinden memnun musunuz? Her ti¢ soruya verilen cevaplar (evet=1;

hayir=0) seklinde kodlanmis ve ilgili degisken bu sorulara verilen cevaplarin sayisal degerlerinin

toplamt seklinde olusturulmustur (ilgili Cronbach o degeri 0,99).

Belitli polis veya jandarma hizmetlerinden memnuniyet degiskeni 0 ile 3 arasi degerler
almakta ve daha yiliksek degerler daha yiiksek memnuniyeti ifade etmektedir. Polis veya jandarma
hizmetlerinden memnuniyetin ortalamasi, yitksek sayilabilecek bir deger olan 2,35 olarak
gerceklesmistir. Tkinci karsilagsma modeli degiskeni polis veya jandarmaya basvurn herhangi bir sugtan
magdur olduklarini beyan eden katiimecilara sorulan “Bu olay icin Polis/Jandarmaya basvurdunuz
mur” sorusu ile Ol¢ulmistir. Dolayistyla, s6z konusu degisken sadece su¢ magduru olan 529
katilimei icin gecerlidir. Bir veya birden fazla sug tirtinden magdur olanlar arasinda en az birinden
dolayt polis veya jandarmaya bagvurdugunu beyan edenler “17”, hicbiri i¢in basvuruda
bulunmayanlar da “0” olarak kodlanmistir. Herhangi bir su¢ magduru olup da polis veya

jandarmaya basvurduklarint beyan eden katilimct sayist 329°dur.

5. Veri Analizi ve Bulgular

Givenlik ve asayis hizmetleri hakkindaki vatandas algist ve memnuniyeti 2 model
kullanilarak analiz edilmistir (Tablo 2). Analizler, siralt lojistik regresyon yontemi ile MASS isimli R-
paketi (Venables & Ripley, 2002) kullanilarak yapilmistir. [lk modelde demografik, yasam kalitesi ve
karsilasma degiskenlerinin GAHM tzerindeki etkisi 6rneklemin tamami (N=7,953) kullanilarak
analiz edilmistir. Karstlasma degiskenletinden polis/ jandarmaya bagourn, sadece su¢ magdutlarina
yoneltilen magduriyetleri ile ilgili olarak herhangi bir givenlik birimine bagvuruda bulunup
bulunmadiklar:  sorusu ile olcildiginden, bu degiskenin su¢ magduru olmayanlarin
polis/jandarmaya bagvurmadi seklinde kodlanarak tim 6rneklem tzetinde analiz edilmesi gegerlilik
acisindan uygun olmayacagindan s6z konusu degisken birinci modeldeki analize dahil edilmemistir.
Dolayisiyla, polis veya jandarmaya bagvurmanin bireylerin GAHM tzerinde bir etkisinin bulunup
bulunmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla yiritilen ikinci modeldeki analize sadece sug
magdurlart (N=529) dahil edilmistir.

2012 yilt verisi kullanilarak yapilan buradaki analizlerin sonuclari, 2004 yilt verisi (Karakus
vd., 2011) tzerinde yapilan analiz sonuglar ile kiyaslandiginda sonuglarin benzerlik gosterdigi
gorilmektedir. Bu da, Tirkiye 6zelinde GAHM agiklamak igin kullanilan demografik, yasam kalitesi

ve karsilasma modellerinin gecerliligine ve tutathiligina bir delil teskil etmektedir.
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Demografik model incelendiginde (Tablo 2), cinsiyetin, egitim seviyesinin ve medeni
durumun bireylerin GAHM’leri tizerinde belitleyici bir etkiye sahip olduklart tespit edilmistir.
Kadinlarin erkeklere oranla, evli veya dul olanlarin digerlerine (hi¢ evlenmemis, bosanmus) kiyasla
giivenlik ve asayis hizmetlerinden memnuniyet dereceleri daha fazladir. Egitim seviyesinin GAHM
tzerinde negatif bir etkisi oldugu gorilmektedir; yani bireyin egitim seviyesi artttkca GAHM duzeyi
anlaml bir sekilde azalmaktadir. Uludag (2010) yaptigr calismada, bayanlarin erkeklere gore daha
fazla sug korkusu (giivenlik endisesi) yasadiklarini, vatandaslarin yaslar ile su¢ korkular: arasinda
istatistiki olarak anlaml bir iliski olmadigint ve insanlarin gelir diizeyi ne kadar ytksek ise kendilerini
o kadar giivende hissettiklerini belirtmektedir. Demografik modelde, yas ve gelir degiskenlerinin
GAHM izerinde herhangi bir etkisinin olmadigt gorilmistir. 2004 yili verisi tizerinde yapilan
analizlerde (Karakus vd., 2011) gelir durumunun GAHM izerinde negatif ve istatistiki olarak
anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmis olmasina ragmen buradaki ¢alismada (2012) béyle bir

etkinin varhigs tespit edilememistir.

Tablo 2: Giivenlik (Asayis) Hizmetlerinden Memnuniyet’e Iliskin Strali Lojistik Regresyon Analizi

Model-1 Model-2 (Sug¢ Magdurlarr)
Degiskenler
B Std.Hata P> |t] B Std.Hata P> |t]

Demografik Model
Yas -0,000 0,002 0,881 0.001 0.006 0,843
Cinsiyet (Kadin) 0,247 0,058 0,000 0.218 0.194 0,262
Gelir -0,014 0,020 0,476 -0.007 0.067 0,912
Egitim -0,192 0,022 0,000 -0.265 0.072 0,000
Medeni Durum (Evli veya Dul) 0,289 0,077 0,000 -0.041 0.238 0,864
Yagam Kalitesi Modeli
Kir-Kent (kir) 0,139 0,070 0,047 0.227 0.246 0,357
Magduriyet -0,542 0,104 0,000 -— -— -
Su¢ Korkusu -0,297 0,018 0,000 -0.182 0.050 0,000
Yagadigi Cevreden Memnuniyet 0,403 0,024 0,000 0.342 0.069 0,000
Karsilagma Modeli
Spesifik  Polis  veya  Jandarma
Hizmetlerinden Memnuniyet (artitk 0,826 0,027 0,000 0.690 0.087 0,000
[residual])
Polis/Jandarma’ya Bagvuru -— -— - -0.228 0.188 0,225
Kesme Notkalar1

112 -3,998 0,273 0,000 -3.246 0.775 0,000

213 -1,588 0,253 0,000 -1.070 0.744 0,150
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Model-1 Model-2 (Su¢ Magdurlarr)
Degiskenler
B Std.Hata P> |t] B Std.Hata P> |t]
3|4 -0,274 0,251 0,275 0.037 0.742 0,960
415 4,790 0,258 0,000 4.005 0.768 0,000
N =7953 N =529
Notlar: Residual deviance = 11576,89 Residual deviance = 1080,10
AIC = 11604,89 AIC = 1108,10

Yasam kalitesi modeli (Tablo 2) incelendiginde, buradaki degiskenlerin tamaminin GAHM
tzerinde istatistiki olarak anlamli bir etkilerinin bulundugu tespit edilmistir. Kir yerlesim yerinde
yasayan bireylerin kentte yasayanlara kiyasla giivenlik ve asayis hizmetlerinden daha fazla memnun
olma ihtimali de artmaktadir. Analizler, magduriyet ve su¢ korkusunun giivenlik ve asayis hizmetleri
hakkindaki kamu algist tizerinde olumsuz etkilerinin bulundugunu gostermektedir. Herhangi bir
suctan magduriyet yasayanlar ile daha fazla su¢ korkusu yasayanlarin GAHM diizeyleri azalmaktadur.
Son olarak, yasadigr ¢evreden memnun olanlarin giivenlik ve asayis hizmetlerinden de daha fazla
memnun olduklar gérilmektedir.

Kargilasma modeli (Tablo 2) ile bireylerin daha 6nce glivenlik ve asayis hizmetleri ile ilgili
olarak yasadiklart tecriibelerin bu hizmetler hakkindaki algilari tzerinde belirleyici bir etkilerinin
olacagt varsayiminin gecerliligi test edilmektedir. Spesifik polis veya jandarma hizmetlerinden
memnuniyet degiskeni de somut bazi givenlik ve asayis hizmetleri ile ilgili tecriibeleri 6lgmek
amaciyla kullanilmis olup, bu tecriibenin de dolayistyla giivenlik ve asayis hizmetleri hakkindaki
genel memnuniyeti etkileyecegi disunilmektedir. Ancak bu genel memnuniyet ile spesifik
memnuniyet (somut tecriibeler) birbirine yakin 6lgekler oldugundan ve analize dahil edilen diger
bagimsiz degiskenlerin her iki 6l¢egi de benzer sekilde etkileme olasiligt bulundugundan spesifik
hizmetlerden memnuniyet degiskeni diger bagimsiz degiskenlerle birlikte analize dahil edilmesi
halinde igsellik (endogeneity) sorununa neden olabilecektir. Bu nedenle, 6ncelikle spesifik memnuniyet
bagimli degisken olacak sekilde diger degiskenlerle regresyona (en kuigtk kareler) tabi tutularak elde
edilen artiklar® (residualsydan yeni bir degisken olusturulmustur. GAHM analizine de bu yeni
degisken olan arnk spesifik polis veya jandarma hizmetlerinden memnuniyet dahil edilmistir. Bu yontemle,
spesifik memnuniyetin diger bagimsiz degiskenlerin etkisinden bagimsiz (arindirilmis) olarak genel
memnuniyet Uzerindeki etkisi analiz edilmistir. Analizler sonucu spesifik memnuniyetteki artisin,
yani olumlu tecriibelerin gvenlik ve asayis hizmetleri hakkindaki genel memnuniyeti de arttirdig

gorilmektedir.

® Artik (residual): Gergek deger ile regresyon modelince tahmin edilen deger arasindaki fark.
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Su¢ magdurlart arasinda, bu magduriyetleri ile ilgili olarak polis veya jandarmaya
basvurmanin GAHM tzerinde bir etkisinin bulunup bulunmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla
yuritilen ikinci model sonuglarina gore (Tablo 2), bu degiskenin bir etkisinin bulunmadigi tespit
edilmistir. Yani, su¢ magduru olan bir bireyin GAHM algisin1 polis veya jandarmaya bagvuru yapip

yapmamastint etkilememektedir.

6. Sonug & Oneriler

Insan haklarina deger veren gelismis demokrasilerde vatandaslarin can ve mal giivenliklerini
saglayarak su¢ ve su¢ korkusunu minimum oranlarda tutabilmek icin gerekli tedbirleri belirlemek
kolluk gorevlilerinin 6énemli gorevleri arasindadir. Kamu hizmetlerini yerine getirirken sadece bu
hizmetleri saglamak degil (tabldot yontemi) ayni zamanda bu hizmetleri farkl hassasiyetleri bulunan
topluluklarin, gruplarin ve kisilerin farkli beklentilerine cevap verecek sekilde cesitlendirerek (agtk
biife yontemi) vatandast musteri olarak goriip her kosulda onun memnuniyet derecesini yiikseltmek
yeni kamu y6netimi anlayisinin da bir gerekliligidir.

Calismamizin 3.bolimunde ayrintili olarak inceledigimiz kamu hizmetlerinden memnuniyet
derecelerinde asayis hizmetlerinden memnuniyet derecesinin  diger kamu hizmetlerinden
memnuniyet derecesinden yiksek oldugu gorilmektedir. Yitksek memnuniyet derecesi, TPT nin
orgiit olarak basarili bir sekilde gorevini yerine getirdigini ve halkin memnuniyet ve giivenini
kazandigini gostermektedir. TPT’nin son yillarda egitim ve teknoloji alt yapisina yonelik yaptigt
yatirimlarin - kamu  hizmetlerine ve giivenlik sektoriine yansimasinin  bir  sonucu olarak
degerlendirilebilir. Kolluk gorevlilerine given duymak vatandaglarin sahsi gtivenliklerine ve sug
korkularinin azalmasina da neden olabilecektir.

Makro anlamda saglanan asayis hizmetlerinden memnuniyeti, bazt kolluk gorevlilerinin
profesyonel olmayan bireysel davranslart ile vatandasa koti muamele ve etik dist davranislarda
bulunulmasi azaltmaktadir. Kolluk gorevlilerinin bu tir yanhs davranslannin idari ve adli
yaptirimlarla etkin cezalandirilarak seffaflik ve hesap verilebilirlik adina kolluk gorevlilerine giivenin
artirtlmasi gerekmektedir. Curtk yumurtalarin tim teskilata yayilmamasi, adalet ve gtvenin ilk
basamagt olan kolluk teskilatlart i¢in kalite ve memnuniyetin gelismesinde 6nemli bir sigrama
noktasidir.

Calismanin sonug bulgularina gore, kadinlarin erkeklere oranla GAHM derecesinin daha
yuksek oldugu gorilmektedir. Kadinlarin erkeklere oranla kolluk kuvvetleri ile daha az temasta
bulunmalart bunu aciklayabilmektedir. Vatandaslarin evlilik durumlart (evli veya dul olanlarin
digerlerine-hi¢ evlenmemis, bosanmislara kiyasla) GAHM dereceleri daha fazla oldugu
gorilmektedir.
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Egitim seviyesinin GAHM tizerinde negatif bir etkisi oldugu goriilmekle, bireyin egitim
seviyesinin artmasi ile GAHM duzeyi anlamlt bir sekilde azalmaktadir. Vatandaslarin egitim seviyesi
arttikca kolluk hizmetlerinden beklentileri de artmaktadir. Bu nedenle kolluk gérevlilerinin gerek
temel egitimlerinde gerekse hizmet i¢i egitimlerinde farkli demografik 6zelliklerdeki vatandaglarla
iliskilerinde iletisim konusunda bilgilendirilmeleri faydalt olacaktir.

Vatandaslarin gelir seviyesindeki farkliliklarin ve yas dagilimindaki farkliliklarn GAHM
derecesi tizerinde herhangi bir etkisinin olmadig1 gorilmistiir. Karakus vd. (2011) TUIK 2004 yilt
verisini kullanarak yaptiklart analizde gelir durumunun GAHM derecesi tizerinde negatif ve
istatistiki olarak anlamli bir etkisi oldugu dustinildiginde, gelir durumu yiiksek olanlarin da son
yillarda GAHM derecelerinin  artiklarini - séyleyebiliriz.  Genelde, kolluk goérevlileri  giivenlik
hizmetlerini saglarken gelir duzeyi yuksek ve yast daha ileri olan vatandaslarla iletisimlerinde daha
dikkatli davranmaktadir.

Magduriyet ve su¢ korkusunun giivenlik ve asayis hizmetleri hakkindaki kamu algist
tzerinde olumsuz etkilerinin bulundugu gorilmektedir. Herhangi bir sugtan magduriyet yasayanlar
ile daha fazla sug¢ korkusu yagayanlarin GAHM duzeyleri azalmaktadir. Bu itibarla, polisin sugla
Onleme stratejilerini gelistiritken su¢ korkusunu da mutlaka dustinmeleri gerekmektedir. Ayrica,
yasadigl cevreden memnun olanlarin giivenlik ve asayis hizmetlerinden de daha fazla memnun
olduklart gorilmektedir.

CGalismamiz genelde kamu hizmetlerinden memnuniyet olgusunun 6zelde ise guvenlik
hizmetlerinden memnuniyet olgusunun ¢ok boyutlu bir kavram oldugunu ve nedenlerinin ¢ok

cesitli oldugunu (yas, egitim, sug¢ korkusu, gelir, evlilik, cinsiyet, kir-kent, vb.) a¢iga ¢tkarmustir.
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Extended FEnglish Abstract

Turkish National Police (TNP), through its innovative approaches in the security sector and
public services, has played an important role in building institutional identity. On the other hand,
it has been subject to some criticism as well. In the course of providing security services, law
enforcement officers who have legal powers such as use of force, are either praised or criticized
by citizens for their actions. Some scholars analyzed (Cao, Burton & Velmer, 2006) citizen
confidence and satisfaction level in the Turkish National Police (TNP) by using European and
World Values Survey. In the study, citizen satisfaction amongst European Union countries and
other Muslim countries is compared to TINP. As a result, the level of citizen satisfaction from
TNP is higher than all amongst European Union countries, other Muslim countries and
neighboring countries.

In the literature, public satisfaction with security services is explained using three models: the
demographic, the quality of life and the confrontation/expetiential model. Demographic model uses
demographic variables as a proxy to measure level of satisfaction from security services. Many
scientific studies have examined the structure of the population on various social issues. Age,
gender, income, education, marital status and owning a house are important contributors of citizen
satisfaction with the police. The guality of life model explains that the quality of life is believed to be
effected by the public services. Some studies discovered the positive relationship between
satisfaction of the citizens from characteristics of neighborhoods and security services. Accordingly,
those who are satisfied with their neighborhood are also satisfied with the police. The
confrontation/ experiential model discusses that citizen perception of the quality is very important
between the citizen and police confrontation. Personal characteristics of individuals those
encounter the police also affect the citizens’ satisfaction with police at confrontation.

Using quantitative micro-level data, this study explores Turkish citizens’ perceptions about law
enforcement services and other public services, as well as the factors related to public satisfaction
with law enforcement. The data comes from the 2072-Life Satisfaction Survey (LSS) collected by the
Turkey Statistical Institute (TUIK). In 2012, a nationally representative random sample of
(N=7,956) citizens was surveyed. Public satisfaction with law enforcement services and other
public services (education, health, social security and justice) was measured on a 5-point likert
scale (1. Not at all satisfied, 2. Not satisfied, 3. Moderately satisfied, 4. Satisfied, 5. Very satisfied).
The degree of satisfaction from security services seems to be at a higher level compared to other
public services between the years of 2004-2013. Having a higher citizen satisfaction level from
security services than other institutions providing public services is considered as an important
finding. In 2012, 80.53% of the respondents reported to have been either satisfied or very
satisfied with law enforcement services. When moderately satisfied ones are also taken into
account this rate amounts to 92.03%. There is a consistent increase in the public satisfaction with
law enforcement in 2003 through 2012.

According to the findings of the study, the satisfaction level of women from security services is
higher than men. Women compared to men, women have less contact with law enforcement. The
level of education has a negative relationship between the satisfaction level from security services.
The higher the educational level, the lower the satisfaction level from security because the
expectation from security services is increasing by the level of education. The marital status is also
an important contributor to the level of satisfaction from public services. The martied/ widowed
couples have higher level of the satisfaction from security services those who are never married.
Citizens’ income level differences and differences in age distribution has no statistical significant
effect on the satisfaction level from security services.
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Victimization and fear of crime have a negative effect on public perception from security services.
Those who have been victimized and those who have higher fear of crime has low level of
satisfaction from security services. Thus, decreasing the fear of crime is a must while developing
crime prevention strategies. In addition, those who are satisfied with the current environment are
also satisfied with safety and security services. Therefore, public services should be considered as a
whole packet other than individual services.

Our study reveals that general satisfaction from public services in particular satisfaction from the
security services is a multi-dimensional concept/phenomenon. The undetlying causes are so diverse
that various variables level (age, education, fear of crime, income, marriage, gender, rural-urban,
etc.) effect the satisfaction level from public services. Therefore, tailored public services for
different communities according to their needs and expectations will be served better than “one
size fits all” public services approach.
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