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국민중심 경찰활동을 위한 맞춤형 공감치안 방안

김용태*, 박동균**

국민의 가장 가까운 곳에서 봉사하는 형사사법기관인 경찰조직은 고객만족을 목표로 치안서비스를 전개한다. 

치안서비스의 궁극적인 고객인 국민의 요구에 대한 대응성과 서비스의 질을 향상시킬 수 있도록 조직을 관리, 운

용해 나가야 할 것을 강하게 요구받고 있다. 최근 경찰은 과거의 권위주의적이며 군림하는 이미지에서 국민에게 

봉사하는 이미지로 거듭나려는 노력으로서 지역경찰제의 실시와 현장중심·국민중심의 다양한 치안서비스 정책을 

실시함으로써 많은 호응을 얻고 있다. 그러나 최근의 경찰 성과를 반감할 수원 20대 여성 살인사건으로 인한 

112신고 늑장대응, 일부 경찰관들의 인권침해, 현장에서의 불친절, 음주운전, 금품 수수 등 비위 사실은 경찰이

미지에 부정적인 영향을 미치고 있다. 이러한 경찰이미지 형성에 부정적 요소와 경찰에 대한 국민의 기대와 요구

는 급변하는 사회 환경과 시대 흐름에 맞추어 상호작용을 통하여 다양하고 광범위하게 변화해 나갈 필요성이 제

기된다. 이 연구는 경찰신뢰의 위기, 도덕성의 위기 상황을 극복하고 국민중심 경찰활동이 새로운 조직문화로 자

리 잡을 수 있도록 맞춤형 공감치안 방안을 모색해 보고자 한다. 이 연구에서 도출한 방안으로서 첫째, 주민소통 

및 고객지향적 치안 서비스 중심기관으로 변화 둘째, 현장중심 경찰활동 셋째, 맞춤형 공감치안시책 발굴로 성과

에 기반한 조직운영 넷째, 협력치안의 강화와 경찰조직혁신 등을 제시하였다.

주제어: 국민중심 경찰활동, 치안서비스, 공감치안, 경찰조직혁신, 협력치안

Ⅰ. 서론

전 세계 어느 나라를 가보아도 우리나라처럼 안전한 곳은 없다. 특히 도시의 밤거리는 더욱 그렇다.

이는 우리 사회가 매우 안전한 치안을 유지하고 있다는 것이다. 이러한 이면에는 공공의 안녕과 질서

유지를 위해 불철주야 노력하는 10만 여명의 경찰관이 있기 때문이다. 이와 같은 높은 수준의 치안에

비해서 경찰 서비스의 가장 직접적인 소비자인 국민들이 피부로 느끼는 치안 서비스와 경찰에 대한

인식은 긍정적이지 못한 편이다. 한 가지 예로 경찰에 대한 국민의 인식은 2010년 국무총리실에서 실

시한 민원만족도 평가에서 20개 외청 중 16위에 머무르고 있다. 이렇게 한국 경찰에 대한 부정적인

이미지는 10만 경찰관 중 일부 경찰관에 의해서 발생되는 비리와 의무위반 행태에 기인하는 바가 크
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다. 하지만 대다수의 경찰관은 열악한 근무환경에도 불구하고, 자신의 맡은 바 소임을 묵묵하게 충실

히 수행하고 있다. 경찰이라는 업무의 특수성에 비추어 부패와 부조리 문제는 반드시 해결되어야 할

과제이다.

최근 흥미로운 사실은 우리나라 10대 청소년들을 대상으로 한 직업선호도 조사에서 경찰공무원이라

는 직업이 최상위권을 차지하고 있다는 보도이다. 실제로 거의 모든 대학에서 경찰행정학과가 수험생

들에게 매우 인기 있는 학과로 자리매김하고 있고, 입학성적도 매우 높다. 또한 경찰관 채용경쟁률이

100대 1의 경쟁률을 넘길 때도 많다. 이렇게 젊은 청소년들이 경찰직을 선호하고 있고, 실제로 최근

10여년간 많은 젊은이들이 경찰직에 투입되어 일선현장에서 치안서비스를 펼치고 있다(대구신문,

2012.01.21).

우리가 살고 있는 현대사회는 세계화와 지방화, 지식정보화 시대를 동시에 추구하고 있다. 이러한

사회적 변화 속에서 각종 행정은 물론 경찰활동에서도 커다란 변화를 가져오고 있다. 오늘날의 경찰

은 종래의 능률성이나 효과성 차원을 넘어 경찰 경영차원에서 고객만족을 목표로 고객인 국민의 요구

에 대한 대응성과 서비스의 질을 향상시킬 수 있도록 조직을 관리, 운용해 나가야 할 것을 강하게 요

구받고 있다(신현기․박동균 외, 2011: 34).

이러한 배경에는 경찰에 대한 부정적인 이미지와 국민들의 불신․불만은 치안서비스 만족도 조사에

서도 드러나고 있다. 시민사회의 성숙으로 국민들은 경찰행정을 서비스의 한 분야로 인식하기 시작하

였으며, 기대 수준은 일반 기업보다 더 높은 것이 현실이다. 경찰에 대한 국민만족도 저조의 원인 가

운데 국민의 기대수준과 치안서비스 품질간의 격차도 한 요인이다. 이는 민간기업의 서비스 수준을

경험한 국민들의 기대 수준은 지속적으로 상승하고 있는데 반해 경찰의 서비스 수준은 여타 공공서비

스에 비해 저평가 되는 등 국민의 요구에 부응하지 못하고 있기 때문이다(경찰청, 2007: 37).

규제와 단속 위주의 경찰업무 특성은 차치하더라도, 일제강점기에서부터 광복 후에는 정권유지·강

화의 첨병부대로 악용되면서 각인된 부정적인 이미지와 설상가상 격으로 일부 경찰관들의 인권침해,

현장에서의 불친절 등 경찰업무와 관련된 불만, 음주운전, 금품수수 등의 비위사실은 국민들로부터 신

뢰를 받기 위해 노력하는 대다수 경찰관들의 헌신적인 노고와 희생을 순식간에 수포로 만들고 있다

(경찰청, 2011: 13). 따라서 경찰은 2011년 2월 대국민 신뢰를 회복하고 국민의 기대에 부응하는 선진

경찰상을 정립하기 위해 종래의 지시형 의사전달을 지양하고 하의 상달식 의사전달을 하여 현장중심

의 의견을 수렴하여 치안정책에 반영해 나가기 위한�국민과 함께하는 워크숍�개최한 바 있다. 따라

서 경찰조직에도 “고객지향”이라는 새로운 패러다임을 도입하여 서비스 공급자인 경찰(관료)중심에서

서비스 대상이 되고 있는 고객, 즉 국민의 입장에서 국민을 중심으로 한 경찰 서비스를 제공함으로써

서비스의 질을 높이려는 노력들이 전개되고 있는데, 경찰청은 ‘미래비전 2015’ 선포와 함께 법질서 확

립, 안전사회 정착, 고객중심 치안행정, 치안인프라 확충, 프로경찰 육성 등 핵심 5대전략을 추진 중에

있다.

또한, 2012년 2월부터는 ‘국민중심 경찰활동’ 현장 우수시책을 공모하고 현장 확인 결과를 모니터링
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하는 등 국민중심 경찰활동이 현장에서부터 시작과 함께 실효성과 지속가능성 등에 나아가 조직문화

로 자리 잡을 수 있도록 변화를 모색하고 있다.

치안서비스의 출발점은 서비스 제공자가 서비스 수혜자를 배려하려는 긍정적인 사고에서 출발한다.

긍정적인 성향은 서비스의 질과 연결되며, 이는 성과와 결부된다. 기본에 충실한 국민의 경찰이면서도

변화된 환경에 적응적으로 협력하여 생산적인 관계와 성과를 창출해야 하는 어려움이 상존하고 있지

만 국민중심 경찰활동을 위한 맞춤형 공감치안 방안을 제시하는 데 연구의 목적이 있다.

이러한 이 연구의 목적을 달성하기 위해 경찰내부자료, 경찰청의 보도자료, 경찰백서 및 선행연구

등 2차 자료를 활용하여 분석하는 기술적 접근방법과 함께 국민중심 경찰활동 워크샵에 참여하여 의

견개진의 경험과 연구의 문제의식에 대한 근거를 바탕으로 공감치안 방안을 모색하고자 한다.

Ⅱ. 기초논의

1. 국민중심 경찰활동의 개념

경찰의 임무는 국민의 생명․신체 및 재산의 보호와 공공의 안녕과 질서유지(경찰법 제3조)이고 직

무의 범위는 범죄의 예방․진압 및 수사, 경비․요인경호 및 대간첩작전수행, 치안정보의 수집․작성

및 배포, 교통단속과 위해의 방지, 기타 공공의 안녕과 질서유지(경찰관직무집행법 제2조)로 되어 있

다.

경찰은 공공질서의 유지와 국민의 생명과 재산의 보호 및 사회적 요구에 대응하는 공공재라고 볼

수 있으며, 치안행정에서 경찰의 역할과 활동이 궁극적으로 지향하는 바는 국민의 요구에 적극적으로

대응하는 것이라 할 수 있다(조동운, 2010: 1). 이는 경찰서비스를 광의로 볼 때, 전통적인 법집행과

질서유지, 현대적 서비스 기능인 고객만족 치안행정 구현을 위한 대민봉사 영역까지를 업무 범위로

볼 수 있다.

또한 경찰의 직무집행에는 권력적 강제작용이 따른다. 권력적 강제작용을 통한 법집행의 표면에는

항상 이해관계가 얽힐 여가가 많아 다양한 유혹과 부적절한 관계로부터 자유롭지 못하며, 직무집행

대상으로부터 포획당할 가능성에 취약한 개인이기도 하다. 경찰은 법집행기관으로서 권력성과 공적사

명 때문에 양질의 서비스를 요구받으며, 보다 강한 윤리적 통제를 받는다(박영주, 2007: 127-128). 오

늘날 국가의 권력 작용 수단으로서의 경찰개념에서 봉사경찰 개념으로 중심축이 옮겨감에 따라 국민

중심의 논리가 지배적인 가치로 자리 잡고 있다.

국민중심 경찰활동이란 "일선의 최접점인 지역주민의 목소리가 치안정책에 반영되도록 경찰공무원

이 적극적인 서비스마인드와 성실하고 친절하게 사전, 사후적인 경찰활동을 전개하여 국민(고객)들도

동일하게 만족도를 느끼고, 총체적으로 치안질서가 유지되는 경찰활동"으로 정의할 수 있다. 이러한
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경찰의 국민중심 경찰활동과 고객만족개념 도입배경에는 산업사회(생산자 중심)에서 지식정보화사회

(소비자 중심)로 전환을 들 수 있으며, 고객개념의 정부부문 등장배경은 신공공관리론의 영향이 크다

고 할 수 있다. 신공공관리1)는 전통적인 행정에 대한 대안으로서 시민위주의 행정관리방식 및 시장기

능과 정보통신에 기반을 둔 행정관리방식을 말하며, 신공공관리의 등장은 낮은 수준에 머물고 있는

정부부문의 성과에 기인하며, 미국, 영국 등 선진국에서 관료제적이고 고전적 행정을 대신할 새로운

패러다임으로 대두되었다고 볼 수 있다.

경찰행정에서 고객은 민원인에 한정하지 않고, 경찰 서비스를 생산, 전달, 수혜과정에 관련된 모든

주체들을 포함하는 개념으로 이해한다(경찰청, 2007: 6).

내부고객인 경찰공무원은 통제나 관리의 대상이 아니고 성과와 품질관리 향상을 위한 주체라는 인

식이 요구된다. 내부고객만족 우선이 우선시 되어야 경찰서비스 대상자인 외부고객을 만족 시킬 수

있다는 논리이다. 경찰고객 분류와 특성에 있어 직접고객과 간접고객은 서비스가 미치는 영향의 경로

에 따른 분류이며, 오늘날 변화하는 치안환경 하에서 고객만족을 위한 다각적인 일환으로 ‘국민’, ‘시

민’, ‘주민’이라는 용어와 함께 ‘고객’이라는 용어를 사용하기에 이르렀다.

2. 현대 경찰활동의 패러다임

현대사회에서는 ‘범죄로부터 안심하고 생활할 수 있는 사회’를 구현하는 것이 중요한 화두 중의 하

나로 등장하고 있다. 오늘날은 지식정보화를 맞이하여 시민의 최우선 욕구가 ‘풍요에서 안정’으로 바

뀌어 국가의 기능 중 ‘안전서비스’가 제일의 과제로 대두되고 있는 시점이다. 이에 따라 선진국들은

시민생활의 안전을 보장하기 위해 범죄에 대한 시민불안의 해소, 불법․무질서 추방으로 쾌적한 생활

환경의 조성, 사이버세계의 완벽한 치안유지, 사회공존의 질서와 평화 유지 등에 각별한 관심을 기울

이고 있다(전대양 외, 2011: 277).

우리나라는 국립경찰이 창설된 이후 구 패러다임 경찰활동의 주된 임무가 공공의 질서유지와 범죄

예방과 검거에 중점을 두고, 범죄와 무질서의 통제자로 관료제에 의한 명령과 통제에 둔 능률성을 추

구하였다면, 1999년에는 경찰개혁 100일 작전을 실시하였는데, 그 중에서 봉사경찰 활동에 많은 역점

을 두었고, 2003년에는 ‘선택과 집중’에 의한 경찰력의 효율적인 운영을 위해 지역사회 안전 확보를

최우선 임무로 하는 경찰조직형태로서 지역경찰제를 실시하였다. 이러한 신패러다임은 지역사회 경찰

활동(Community Policing)과 같은 서비스 제공기능을 우선으로 하고 조직을 탈관료화, 즉 애드호크라

시(adhocracy)하여 신축성을 유지하면서 민·관 협력치안과 자율과 참여에 기반한 국민중심의 성과중

시 방향으로 경찰활동의 패러다임 변화를 나타내고 있다. 이와 같이 경찰은 국민들의 가장 가까운 곳

1) 신공공관리의 주요 속성으로는 첫째, 신공공관리는 개혁과 변화를 지향한다. 둘째, 신공공관리는 간접적이고

촉진적 역할을 강조한다. 셋째, 신공공관리는 고객지향적이다. 넷째, 신공공관리는 성과평가를 토대로 한다. 다

섯째, 신공공관리는 정보화를 기반으로 한다(김광주, 2009: 55-56).
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에서 범죄를 예방하고, 수사와 범인체포를 하는 법집행 형사사법기관이다. 따라서 경찰이라는 직업은

항상 위험성, 돌발성, 긴박성, 스트레스 등 다른 직업에 비해 특수한 성격을 가지고 있다. 최근 경찰활

동의 변화로 주목할 만 한 것으로 파출소단위로 동네주민에게 적용 가능한 자율과제를 시행중에 있으

며, 이러한 성공적 과제를 확산시켜 나아가 국민중심 경찰활동을 위한 다양한 현장우수시책의 발굴2)

과 확산에 중점을 두고 있다. <표 1>은 경찰활동의 패러다임 변화인데 구패러다임(공급자 중심)에서

신패러다임(수요자 중심)으로 변화하여 고객감동서비스, 표준화된 서비스, 전문화된 서비스 기관으로

거듭남을 의미한다.

<표 1>경찰활동의 패러다임 변화

구분 구패러다임 신패러다임

국가운영 통치Government) 협치(Governance)

국민에 대한 인식
단속과 규제의 대상

(잠재적 범죄자)

보호, 봉사의 대상

(잠재적 피해자)

경찰과 시민관계 대립관계 공존(공감)관계

경찰의 주된 임무
법집행, 질서유지

범죄척결자(Crime Fighter)

서비스 제공

문제해결사(Problem Solver)

치안활동의 주체
범죄와 무질서의 통제자

(경찰의 몫)

민ㆍ관 협력치안

(치안서비스 공동생산)

조직관리
명령, 통제

(가시적 실적중시)

자율, 참여

(국민중심, 성과중시)

행정체제

중앙집권적 권위적, 독점적, 

일방적 행정

내부절차중시

지방분권적, 인본주의적,

경쟁적 쌍방향 행정

고객의 소리, 고객접점 중시

Ⅲ. 국민중심 경찰활동의 저해요인

1. 전형적인 상의하달 조직문화 

최학봉(2003: 376-379)은 경찰조직문화의 특성으로 보수성, 권위주의, 비밀주의, 냉소주의 등을 지적

하였고, 신형기․이영남(2003)은 권위주의, 기관편의적 법규행정, 명령만능주의, 관행우선주의, 연고주

2) 주민과의 대화창구 민관공동협의회 운영(대구북부서), 고객감동 방문민원 치안서비스 고객지원센터 운영(강원

강릉서), 전국최초 주민설문조사를 통한 공감치안구현(경북영천서), 관리에서 경영을 주민중심경찰활동(경남양

산서), 안전한 동네 만들기 프로젝트, 동네한바퀴 순찰체험프로그램(서울강북서), 학생눈높이에 맞춘 꿈나래 순

회교육팀 학교폭력 예방교육(인천삼산서), 파출소 내 주민문화 사랑방 운영으로 주민만족제고(경기수원서부),

대규모비닐하우스단지 농로명 주소제 시행(경북포항남부), 전국최초미제사건전담수사팀신설·운영(대전청수사

과), 스마트폰 어플리케이션(서울 구로서), 진(眞)경찰체험교실운영(부산진서), 주민과 함께하는 교통문화 개선

운동추진교통안전마을지정·운영(전북청 경비교통), 어린이 안전퀴즈 골든벨(울산중부서)등 을 발굴하여 시책

확산 검토 중에 있다.
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의, 형식적 능률주의, 관존민비의 행정문화와 행태, 무사안일주의, 비밀주의, 폐쇄주의 의식과 허구적

공복관, 규제만능을 그리고 황택주(2002: 199-200)는 충성과 냉소주의를 각각 경찰조직문화의 주요 특

징으로 지적하였다.

국민중심 경찰활동의 저해요인으로 우선 전형적인 상의하달의 경찰조직문화를 들 수 있다. 경찰행

정의 특수성으로 지적되어지는 위험성, 돌발성, 기동성, 권력성, 조직성, 정치성, 고립성, 보수성과 같은

요소들(이황우, 2003: 28-33)과 경찰 계층제, 명령통일 및 전문화의 원리, 통솔범위의 원리 등과 같은

경찰조직의 원리를 고려하더라도 국민중심 경찰활동의 저해요인으로는 먼저, 경찰조직의 상의하달 조

직구조에서 오는 폐쇄성, 보수성, 경직성 등으로 말미암아 조직내부소통은 물론이고 국민과의 소통이

부족했다는 점을 들 수 있다.

경찰관료의 계서주의는 권위주의가 행정에 나타나는 형태로서 대민관계에 있어서는 관인지배주의나

관존민비의 형태로 나타난다(신현기, 2005: 100). 현재 학교 및 대학, 군대조직 등 관료제의 형태를 띠

지 않은 조직은 없다. 이런 경향과 추세를 보아 관료제는 가까운 장래 우리가 발견할 수 있는 어떠한

조직보다도 우수하다고 주장하는 학자도 있지만(정우일 외, 2011: 78),

경찰 관료제는 상의하달식 조직문화로 인한 계급중심제가 갖는 기계적인 형태의 반복적인 업무, 정

형화된 규칙과 규제들, 중앙집권적 권한과 계층 간 직무의 명확한 구분, 명령계통에 따라 순응하는 의

사결정과 특히 권위주의 문화에 기인하여 경찰현장의 의견을 반영과 조직 내 자유로운 토론을 어렵게

하는 요인으로 작용하고 있다.

2. 경찰활동의 방향성 부족 

지역주민이 원하는 경찰활동이 무엇인지? 지역경찰은 이를 정확히 진단하고 경찰대응체제를 마련해

나가야 하는 데 경찰은 실적위주의 결과에 치중하여 시민들로부터 공감받는 경찰활동을 이끌어내지

못하였다. 전 세계 어느 나라를 가도 우리나라처럼 안전한 곳은 없다고 한다. 이와 같이 높은 수준의

치안에 비해서 경찰서비스의 가장 직접적인 소비자인 국민들이 피부로 느끼는 치안서비스와 경찰에

대한 인식은 긍정적이지 못하다. 즉 체감치안이 낮다는 의미로 경찰활동의 방향성 부족을 지적할 수

있다. 한 가지 예로 경찰에 대한 국민의 인식은 2010년 국무총리실에서 실시한 민원만족도 평가에서

20개 외청 중 16위에 머무르고 있다. 불철주야 지역민의 안전을 위한 경찰활동을 펼치는데도 이러한

한국경찰에 대한 부정적인 이미지의 여러 요인 중 10만 경찰관 중 일부 경찰관에 의해서 발생되는 비

리와 의무위반 행태에 기인하는 바가 크다고 할 수 있다. 따라서 경찰은 범죄예방은 물론 위험방지(관

리), 기관단체 신뢰도와 청렴도, 고객만족도를 높일 수 있는 포괄적이고 세밀한 치안서비스를 일관성

을 가지고 펼쳐 나가야 하며, 조직쇄신을 통해 국민에게 신뢰받는 경찰의 미래를 이끌어 갈 새로운

정체성(identity)을 찾아야 한다.
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3. 경찰에 대한 인식부족

현대 치안행정에 있어서 경찰의 역할과 활동은 주로 사회공동체에서 발생되는 다양한 문제의 전문

적 해결자로서 “사회적으로 공공의 질서를 유지하고, 각종 위해와 범죄로부터 국민개개인의 생명과

재산을 보호하고, 다양한 사회적 구원을 응원하는 공공서비스 또는 공공재”로 규정하고 있다(이상안,

2005: 97). 오늘날 범죄예방을 위한 경찰활동은 범죄인지 능력과 범인검거 능력을 향상시켜 범죄를 신

속하게 해결하는 것을 목표로 하였던 전통적(법집행)인 경찰활동으로부터 지역사회 공동체의 모든 분

야와 협력하여 범죄발생을 예방하고 범죄로부터 피해를 줄이는 것을 목표로 하는 지역사회 경찰활동

으로의 전환기에 서 있다(조동운, 2010: 3). 정부조직구조 안에서 경찰은 늘 하위에 있었기 때문에 독

립성이나 정치적 중립성을 유지하기 어려웠다. 그래서 정치적인 영향력을 배제할 수 없는 상황이었기

때문에 주체적인 제도개혁이 불가능했다는 주장이 가능하다(김보환, 2005: 21).

또한 경찰직무에 대한 사명감과 책임의식, 섬김의 리더십과 서비스정신, 입직경로의 다양화에서 오

는 이질적인 요소들, 간간이 터져 나오는 경찰부패의 연결고리들, 경찰고위층의 노블리스 오블리제,

경찰중간관리자의 책임의식, 현장경찰관의 사명의식 회복이 절실한 시점이다.

4. 경찰과 시민사회와의 신뢰미약

경찰직은 외부적으로 직업의 안정성, 경쟁률, 구직난을 고려하면 젊은이들 사이에 매력적인 전문직

으로 떠오른 지 오래이다. 내부적으로는 경찰조직을 지구대체에서 파출소로 전환하는 등 주민들의 요

구에 부응하는 24시간 안전지킴이로서의 역할을 다해오고 있는 반면 그동안의 성과를 반감할 경찰수

뇌부가 연루된 비리 등의 소식들은 경찰이미지에 부정적인 영향을 미치고 있어, 일방향이 아닌, 고객

지향적이고 주민의 원하는 방향으로 경찰정책의 패러다임의 전환이 요구된다. 권위적, 독점적, 일방적

행정에서 인본주의적, 경쟁적 쌍방향 행정으로 전환과 고객의 소리에 항상 귀를 기울이며, 더 낮은

자세로 고객의 접점을 중시하는 치안서비스 제공으로 시민사회와의 신뢰관계를 회복해야 한다. 경찰

조직은 여타 공무원과는 달리 몇몇 경찰관들의 유착비리에도 국민들의 정서가 용납되지 않는 이유를

잘 되새겨야 할 것이다. 한 번 신뢰가 깨지면 회복하기가 어려운 점을 간과해서는 안 될 것이다.

Ⅳ. 국민중심 맞춤형 공감치안 방안

치안 서비스가 국민들에게 만족할 만한 수준에 이르지 못하고 있는 바, 경찰청에서의 고객중심적

경찰미래비전과 목표를 통해 대국민 신뢰를 회복하고 국민의 기대에 부응하기 위한 국민중심 경찰활

동이 새로운 경찰문화로 자리 잡을 수 있도록 맞춤형 공감치안 방안을 제시하고자 한다.
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<그림 1> 고객중심적 경찰미래 비전과 목표

※ 자료: 경찰청(2010: 387).

1. 주민소통 강화 및 고객지향적 치안서비스 중심기관으로 변화

국민들이 바라는 것은 범죄로부터 불안에 떨지 않고 안전하게 생업에 종사에 하는 것이다. 경찰조

직은 준군대식 엄격한 권위와 위계질서에 기초한 조직구조가 필요한 것이 아니라, 시민과 사회의 각

주요 부문들과 연계되어 원활한 의사소통이 이루어질 수 있는 네트워크의 구축이 필수적이다(김양현,

2011: 20). 이를 위해서는 우선 첫째, 주민의 요구를 상시 모니터링하고 치안정책에 반영하고 직접소통

을 강화해 고객지향적 치안서비스 중심기관으로 변화해야 한다. 즉 SNS 등 뉴 미디어를 통한 치안정

보 서비스를 제공하는 등 지역주민의 의견수렴, 문제가 발생하지 않도록 사전 예방적 조치, 확실한 경

찰서비스헌장 이행의 준수, 문제해결팀 구성, 불법과 무질서의 사전 차단, 치안서비스의 매뉴얼 인지

등을 통해 치안서비스의 품질을 총체적으로 높이는 노력과 현장중심의 봉사하는 전문기관으로 자리매

김해 나가야 한다. 고객지향성을 증진시키기 위해서는 경찰내부의 조직문화 변화를 통하여 분권화와

권한의 위임, 다계층적인 조직구조를 개편하고 구성원들 사이의 상호신뢰와 참여확대, 목표와 과업을

명확히 하여 성과를 높임으로서 고객지향성을 향상시킬 수 있을 것이다(박주상, 2009: 200).

또한 경찰공무원의 서비스의식을 제고해야 한다. 경찰서비스 공급자이면서 전달자인 경찰공무원은

개인의 서비스의식의 변화를 통해 지역주민과 접촉하는 과정에서 주민을 섬기는 봉사정신을 발휘해야

한다. 즉 권위적 리더십을 버리고 서번트 리더십(servant leadership)을 새롭게 정립해 나가야 한다.

또한 변화를 통해 커뮤니케이션 활성화를 도모하고�119구조대�처럼 국민들로부터 사랑과 신뢰받는
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�112경찰대�가 되어야 한다.

둘째, 경찰의사전달의 변화 노력이 필요하다. 경찰조직은 일반적으로 권위적이고 강압적인 상․하관

계, 융통성의 결여, 폐쇄성 등으로 필요이상의 일방적인 하향적인 의사전달이 대부분을 차지하고 있는

반면 수평적 의사전달과 상향적 의사전달은 크게 활성화되어 있지 못하고 있다(양원규, 2010: 166). 소

통은 일방적인 지시와 권위주의를 탈피하고 경청과 설득의 자세를 견지함으로써 달성될 수 있다. 소

통을 통해 대내적으로는 각종 불신과 마찰을 해소하고 하나가 됨으로써 시너지효과를 거둘 수 있고,

대외적으로는 정책의 수립·실천·평가 전 과정에 걸쳐 국민 참여를 확대하고 소통채널을 다각화하여

‘쌍방향 치안’의 내실화를 도모할 수 있는 조직경쟁력과 치안성과를 좌우할 핵심요소가 될 것이다. 이

는 경찰과 시민은 대립관계라는 인식에서 벗어날 수 있는 계기가 되어 국민의 필요와 욕구를 적극적

으로 수렴하여 국민의 시각에서 치안활동을 전개하는 ‘공감치안’을 전개해 나가야 할 것이다(경찰청,

2011: 16-17). Souryal도 효과적인 경찰의사전달을 위해 7가지의 노력이 시도되어야 한다고 주장하였

다3). 하의상달식 의사전달을 통해 현장중심의 치안행정을 펼쳐 나가야 한다.

셋째, 고객만족센터와 고객만족강사의 확대운영이다. 경찰활동이 행정편의주의적 발상에서 벗어나기

위해서 치안의 승부처가 현장이므로 해답도 현장중심형 고객만족 센터와 고객만족 강사를 확대해 나

가야 한다. 국민들의 요구를 제대로 파악하기 위해서는 고객만족센터 확대 운영해 나가야 하며, 고객

의 관점에서 문제를 진단하고 조직변화를 이끌어 내며 치안만족도를 높이기 위해 고객만족강사를 점

차 양성해 나가야 한다. 2009년 이후 경찰청에는 63명의 고객만족강사가 활동 중인데, 각 경찰서마다

1명에도 미치지 못하고 있는바, 고객만족강사는 파출소 직원들이 매일 아침 교대시간에 한 자리에 모

여 5분 동안 먼저 인사하기, 칭찬하기, 감사하기 등을 실천함으로써 조직 내 의사소통과 내부만족도를

높이는 계기가 되고 있다. 그러한 사례로 경찰청에서는 2011.4. 22일에 현장경찰관들의 직무수행 중

국민들에게 감동을 선사한 우수사례들을 모아 발표하는 “감동치안 Festival”을 처음으로 도입하였다.

개최목적은 일선 치안현장에서 실제로 적용할 수 있고 모두가 공감하는 우수사례를 발굴, 공유함으로

써 전 경찰관이 고객만족에 대한 인식전환의 계기로 삼기 위해 고객만족 우수사례 경진대회를 처음

도입하였는데 본선진출 무심코 폐기되던 경찰보관 유실물을 소외계층에게 지원하여 자원의 재활용 및

사회기부에 경찰이 자발적으로 참여한 사례(경기 의정부), 360개 유치원·초등학교에서 어린이의 눈높

이에 맞는 ‘짱구, 콩순이’ 캐릭터를 활용한 유괴·성폭행 역할극을 통해 아동범죄 예방효과를 높인 사례

(인천 생활안전), 칭찬릴레이, 우수경찰관 선발 등 자율적인 직장문화를 형성하여 직원의 내부만족도

3) ⅰ) 경찰관은 평가를 위한 경찰절차와 표준의 제시, 경찰기관의 목표·정책의 형성, 직무집행에 교육을 받아야

한다. ⅱ) 경찰업무와 관련 있는 논쟁의 여지가 있는 문제와 오해들을 해결하여야 하고, 현대사회에 있어서의

경찰의 역할을 명백히 하여야 한다. ⅲ) 개인적인 의사소통을 통해서 뿐만 아니라 사람과 직접 대면하여 참신

한 아이디어를 제시하도록 권유하여야 한다. ⅳ) 지역사회에 기관의 목표, 기관의 발전상황 그리고 기관의 이

미지를 계속 알려서 경찰관에게 동기를 부여하여야 한다. ⅴ) 경찰간부들 뿐만 아니라 일반직원들을 결속시켜

야 한다. ⅵ) 경찰관으로 하여금 의견을 제시하도록 자극시켜야 하고, 경찰조직의 성공과 실패에 대하여 그들

의 평가를 구해야 한다. ⅶ) 어려움에 처한 경찰관들이 불평을 토로하는 것을 용이하게 하여야 하고 그러한

불평의 제거를 위해 노력하여야 한다(Souryal, 1981: 53-54; 이황우, 2003: 201-203).
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를 높이고 이를 통해 절도예방실적을 높인 사례(충북 청주 흥덕) 등 12건의 잔잔하지만 큰 감동을 주

는 사연들이 포함되어 ‘감동치안’을 다지는 시간을 가졌다. 이는 경찰활동의 지향점이 치안서비스의

수요자인 국민이 되어야 하며, 고객만족을 체질화하는 전환점이 되고 경찰구성원들 사이에 긍정적인

상호관계를 형성하기 위한 수평적, 하의상달형 의사를 적극 반영해 나가야 할 것이다.

2. 현장중심 경찰활동 

현장중심 경찰활동의 방법 개선안으로 첫째, 위기관리 컨트롤 타워로서 ‘112종합상황실’을 강화해

나가야 한다. 최근 수원에서 경찰 112에 신고한 여성이 참혹히 살해된 사건은 우리 경찰의 무능, 무성

의, 부정직함이 종합적으로 나타난 부끄러운 사건이다. 112 지령실은 긴박한 상황에서도 침착하고 적

실성 있게 위기상황에 대처해야 한다. 경찰은 사건발생이후 112 지령실을 ‘112종합상황실’ 로 확대 개

편하여 기존의 대응체계 문제점을 토대로 근무형태 변화와 일선경찰경험이 풍부한 베테랑 경찰관을

전환 배치하는 등 112신고 대응체제에 대폭적인 손질을 가하고 있다. 한편 지난 5월 2일 경찰에 위치

정보 조회권한을 부여하는 내용의 ‘위치정보법(위치정보의 보호 및 이용에 관한 법률)’ 개정안이 국회

본회의를 통과하여 5월 14일 공포, 6개월 후인 11월 15일 시행예정으로, 법이 시행되면 긴급구조 상황

에서 경찰의 위치정보조회가 가능하게 되었다. 개정 위치 정보법에 따른 경찰의 정보 조회범위는 위

급상황에서 제한적으로만 가능하며, 위치정보의 오남용을 방지하기 위한 다양한 통제장치로는 먼저

112신고가 걸려온 경우에만 위치정보조회가 가능하며, 경찰이 위치정보를 조회할 경우에는 위치정보

주체에게 의무적으로 통보토록 하였다 또한 개인위치정보를 긴급구조 목적 외 사용할 경우 5년 이하

의 징역 또는 5천만 원 이하의 벌금에 처하도록 하고 있다(동법 제39조 제5호). 11월 15일 개정 위치

정보법이 시행될 때까지 경찰의 위치정보조회의 법적 공백을 보완하기 위해 우선 112․119․신고자간

3자 통화 시스템을 전 지방경찰청에 확대운영 중에 있고 초등학생에게 제한적으로 서비스 중인 ‘원터

치 SOS’를 12월 전국으로 확대할 예정이다. 나아가 경찰현장대응력을 강화책으로 경찰인력과 장비의

확대는 필수적이며, 경찰예산도 점차 늘려나가야 한다.

둘째, 지역경찰의 전문화와 사회적 약자보호에 적극 나서야 한다. 지역경찰조직의 관리방식이 획일

적인 파출소 제도 보다는 지역실정을 고려하여 권역별로 지구대중심형으로 하고 여타 파출소를 지원

하는 새로운 지역경찰관리 방식으로 전환하는 것이 바람직할 것이며(김광주․김용태, 2011: 19), 지구

대·파출소의 팀장역할을 강화하고 우범지역 순찰강화는 물론 여성·어린이·장애인 등 사회적 약자 보호

에 적극 나서야 한다. 최근 아동성폭력 사건은 아이들이 다니는 학교가 더 이상의 안전지대가 아님을

나타내는 충격적인 일로서 지역경찰은 등·하교 시간에 학교주변 순찰을 강화하는 등 학교보안관, 아동

안전지킴이 집 등과 유대를 더욱 강화할 필요가 있다.

3. 맞춤형 공감치안시책 발굴로 성과에 기반한 조직운영
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이제 경찰은 지역주민이 원하는 경찰활동을 정확히 진단하고 맞춤형 치안시책을 공동 발굴하여 추

진하고 시행해 나가야 한다. 예를 들어 인접 3개서가 치안문제 발생 시 공동대응을 통해 규모의 경제

를 이룰 수 있어 주민의 기대와 경찰의 성과를 이뤄 낼 수 있는 좋은 방안이 될 것이다. 이를 통해

경찰은 업무성과를 되돌아보고, 국민의 입장에서 무엇을 잘했고, 무엇이 부족한지, 면밀히 분석, 평가

하여 경찰업무추진방향을 재설정해야 한다. 그동안 경찰은 실적주의나 상부지침에 의해 업무수행을

해나갔다면, 이제는 성과에 대한 이해를 바탕으로 공공부문에서 성과측정(performance measurement)

은 조직의 사명(목표)과 직결되어 있어야 하고, 향상이 가능한 영역에 사용되어야 하며, 그 측정대상

을 주로 고객요구의 만족과 생산성 등이다. 성과를 객관적으로 평가하여 그 결과에 따라 관서, 부서,

개인에게 공정한 보상(S, A, B, C 등급)을 함으로써 ‘일한 대로 보상받는’ 성과주의 문화를 확산시키

기 위해 도입된 제도이다. 모든 조직구성원들이 적극적으로 참여함으로써 최고관리자, 중간관리자, 일

선공무원 모두의 노력과 팀워크가 필요하다. 팀워크는 의사소통의 장벽을 서서히 무너뜨리고 변화의

발판을 마련해준다. 또한 의사소통은 품질관리 과정이라는 블록을 쌓아가는 데 없어서는 안 될 시멘

트와 같고 의사소통은 양방향으로 이루어져야 한다. 최고관리자들은 중간관리자가 스펀지와 같아서

정보를 받아들이기만 하고 내 놓지는 않는다고 말한다(김통원․윤재영, 2005: 46).

성과에 기반한 조직운영을 위해서는 우선적으로 경찰서 치안성과 평가요소를 살펴볼 필요성이 있

다. 첫째는 주민만족도로서 고객지향적 경찰활동을 의미한다. 둘째는 지방경찰청의 핵심지표가 설정되

어 있으며, 셋째는 경찰서별 자율치안시책4)을 말한다. 자율적으로 파출소별로 주민을 위한 치안서비

스 제공을 위해 과제를 발굴하여 시행하는 것을 의미한다. 넷째는 지휘관 가점이 있으며, 다섯째는 주

요 비위 감점사항으로 자체사고 발생 시 필수 감점 실시한다. 측정내용으로는 온라인 민원처리 만족

도 신속도, 성과 지표 이외의 업무성과를 정성적으로 평가하고 청렴도 평가(대상: 민원인, 경찰관)도

실시한다. 자율치안 평가항목은 적합성, 적시성, 난이도, 효과성이 있으며, 치안성과평가5)의 주요 사례

를 경북지방경찰청의 예를 들어보면, 주요 인사 및 외국인 VIP 신변보호팀 운영으로 자서 신변보호대

편성 및 수행경호 기법교육으로 완벽경호로 경찰위상 정립(경주서). 가스검침원 활용, 주택가 안심 알

리미 시행(포항남부서), 신속한 범인검거를 위한 Yes Call 운영 : 법인택시에 GPS를 활용한 최근 거

리 전자호출시스템으로 택시차량에 일괄문자전송 방식이다(구미서), 대학가 원룸 치안대책과 외국인

자율방범운용(경산서) 등을 들 수 있다.

이와 같이 주민만족도 제고와 고객지향적 경찰활동을 위해서는 맞춤형 치안시책을 적극 발굴하여

성과에 기반한 조직운영을 해 나가야 한다.

4) ‘경찰서 자율시책’이란 각 경찰서에서 지역실정에 맞게 주민중심의 치안시책을 선정하여 국민중심의 경찰활동

을 추진하는 대책을 의미한다. 경찰서별로 추진과제에 대하여 “평가점수(척도)”를 매우 적합 100점, 적합 90점,

보통 80점, 부적합 70점, 매우 부적합 60점을 “치안정책평가단”이 점수를 자유롭고, 공정하게 평가를 실시함.

실시시기는 2011년 상반기(3월), 하반기(11월) 2차례 실시한다.

5) 지역경찰 ‘치안성과평가’ 방법은 지역경찰 근무실적(50%), 112 만족도(30%), 업무추진 성과(20%)를 종합한 점

수로 상․하반기별로 실시한다.
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4. 협력치안 강화와 경찰조직 혁신

증가하는 각종 범죄들에 대하여 강력하고 적실성 있는 국가의 대응이 필요하다. 그러기 위해서는

이를 담당하는 경찰력의 보충이 절실히 요구된다. 하지만 경찰력의 증강은 다른 정부조직과의 형평성

과 국가예산의 조정 등의 재정문제로 단기간에 손쉽게 해결할 수 있는 문제가 아니다. 미국이나 영국,

독일, 일본 등 주요 선진국들은 이와 같이 급증하는 범죄문제에 경찰력을 증원할 수 없는 현실을 해

결하기 위해 다양한 정책들을 개발하여 사용하고 있다. 예를 들어, 상황적인 범죄예방, 이웃감시, 다기

관의 동반자 관계, 공동체안전, 지역사회경찰활동, 공공법집행조직과 민간경비 조직간의 협력6)과 제휴

등의 용어를 탄생시키며, 부족한 경찰력의 한계를 극복하기 위한 다양한 정책 프로그램을 활용하고

있는 것이다.

우리나라에서도 경찰력의 부족을 보완하기 위한 다양한 형태의 협력치안이 이루어지고 있으나 실질

적인 효과는 미약하다(박동균․박기범, 2012: 253-254). 지역치안에 대해 주민의 지원을 얻고 주민을

만족시키는 경찰활동을 위해서는 경찰조직혁신을 통한 인력운용의 효율성 제고와 지역주민과의 협력

치안이 무엇보다 중요하다. 그동안 경찰은 관 주도의 사고방식과 낡은 관행들을 무비판적으로 답습해

온 행태를 보여 왔었다. 그러나 현재 경찰은 ‘찾아가는 치안설명회’를 통해 각 경찰서 단위마다의 중

점 치안대책을 지역주민들에게 설명하고 협조를 구하는 등 예전과는 다른 협력치안의 중요성을 깊이

인식하고 있다.

기온이 1℃ 올라갈 때마다 파출소 신고전화가 증가한다는 어느 파출소장의 하소연은 그만큼 경찰활

동의 어려움에 대한 반증이 아닐까 한다. 경찰에 대한 이해와 High-Quality를 통해 국민중심 경찰활

동을 전개해 나가는데 활용해야 할 것이다.

1) High-Vision : 경찰미래를 이끌어갈 구체적인 비전의 제시

2) High-Knowledge : 경찰활동을 위한 전문적인 법률지식의 축적

3) High-Skill : 경찰업무의 능숙한 처리를 위한 기술(융통성)발휘

4) High-Culture : 경찰문화를 재창조하여 변화하는 경찰상 정립

5) High-Feedback : 피드백을 잘 활용함으로써 환경에 대한 대응력을 높임

6) 미국과 같은 선진국들은 경찰과 민간경비 상호간에 발생하는 여러 문제를 양자가 서로 협조하며 다양한 방법

을 통해 해결해 왔다. 특히, 지방자치의 전통이 강하고 민간경비의 역사가 오래된 국가들은 획일적인 프로그

램이 아닌 지역사회의 실정에 맞는 다양한 프로그램을 활용했으며, 여러 단계의 협의기구를 적절히 활용하여

서로간의 현안문제 해결 및 이해증진을 위해 노력해 왔다. 선진 각국의 상황을 종합적으로 볼 때, 가장 기본

적인 특징으로 경찰과 민간경비가 서로의 존재에 대한 긍정적 인식을 바탕으로 실질적인 협력방안에 대한 논

의들이 이루어지고 있음을 알 수 있다. 이는 상호관계가 사회 안전망을 이루는 주체성을 가지고 시민의 안전

욕구를 충족시키는 ‘동반자 관계’라는 기본인식이 자리하고 있다는 것을 알 수 있다. 우리의 경찰과 민간경비

의 관계도 이제는 파트너십의 관계로 나가야 할 것이다(박동균, 2011).
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Ⅳ. 결론 및 정책적 시사점

최근 수원에서 경찰 112에 신고한 20대 여성이 참혹하게 살해된 사건은 이러한 범죄예방교육이 무

색함을 보여주는 어이없는 사건이다. 피해여성이 겪었을 참담한 고통과 두려움을 생각하면 가슴이 너

무 아프다. 이 사건은 우리 경찰의 무능, 무성의, 부정직함이 종합적으로 나타난 부끄러운 사건이다.

이런 실패사례가 다시는 없어야 한다. 현재 경찰청에서는 현장 중심, 국민 중심의 다양한 치안 서비스

정책을 실시함으로써 많은 호응을 얻고 있다. 전국의 각 경찰서와 지구대의 치안성과를 평가하여 업

무에 피드백하고, 경찰관의 인사와 징계에 외부 전문가를 참여시켜 투명성을 확보하며, 수사의 공정성

및 인권 확보를 위해 수사관 교체요청제, 수사경과제, 수사이의 신청제 등 진정성 있는 자구노력을 진

행하고 있다.

이 연구는 국민중심 경찰활동을 위한 맞춤형 공감치안 방안 모색에 연구목적을 두고 있으며, 이러

한 국민중심 경찰활동을 위한 맞춤형 공감치안 방안을 요약하면 다음과 같다.

첫째, 전형적인 상의하달 조직문화에서 오는 폐쇄성, 보수성, 경직성을 타파하고 소통을 강화해 고

객지향적 치안서비스 중심기관으로 변화를 도모하고, 경찰의사전달의 변화노력의 일환으로 소통을 통

해 대내적으로는 각종 불신과 마찰 해소와 대외적으로는 정책의 수립·실천·평가 전 과정에 걸쳐 국민

참여를 확대하고 소통채널을 다각화하여 ‘쌍방향 치안’의 내실화 도모와 고객만족센터와 고객만족 강

사를 확대 운영해 나가야 한다.

둘째, 위기관리 컨트롤 타워로서 ‘112 종합상황실’을 강화해 나가고, 지역경찰의 전문화와 사회적 약

자보호에 모든 치안역량을 결집해 나가야 할 것이다. 2012년 수원 112 여성 살인사건은 대한민국을

뒤흔든 참혹한 사건이었다. 최근 우리사회에서 발생하는 범죄는 잔인화, 흉폭화하고 있어 범죄에 대하

여 강력하고 적실성 있는 국가의 대응을 위해서는 경찰력의 보충이 절실히 요청된다.

셋째, 국민중심 경찰활동을 위해서는 맞춤형 치안시책 발굴과 조직구성원의 열정적인 참여와 팀워

크를 이끌어 내는 조직관리가 요구된다. 조직의 모든 계층 및 부서의 참여는 국민중심 경찰활동을 성

공적으로 실행하는 데 필요한 중요한 요소이다. 따라서 우리 조직(부서)에는 의사소통에 문제가 없는

지 살펴보아야 한다. 참여와 팀워크는 품질개선을 함께 이루어나가고 인본주의를 지향하는 경찰경영

에 실제적인 기회를 제공한다.

넷째, 지속적인 경찰의식변화와 조직의 혁신으로 소수의 잘못된 경찰의식, 제도, 관행의 경찰조직문

화 측면과 서비스 접근성, 서비스제공자의 행태인 대응성과 친절성, 적극적이지 못한 태도 등에 있어

서 끊임없는 개선을 추구한다. 왜냐하면 국민중심 경찰활동은 단편적인 과정이 아니라 체계적인 과정

이라는 점에서 기인하기 때문이다.

변화하는 치안환경에 대응하기 위해 경찰조직은 지역주민이 공감하는 경찰활동 전개를 통해 주민만

족도 높이고, 사랑받고, 신뢰받는 경찰상을 확립하기 위해 나가야 한다. 조직차원의 뒷받침 못지않게

경찰윤리 확립을 이행하면서 인권의식의 체질화와 더불어 지역사회와의 협력치안체제를 더욱 강화해
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국민이 원하는 바를 헤아려 실천하는 치안의 가장 든든한 버팀목이 되어야 할 것이다. 수원 20대 여

성살인 사건을 계기로 많은 교훈을 얻었다. 실패한 사례를 통해 반드시 얻어야 할 교훈이 있다. 적절

한 해결책을 마련하여 동일한 실수를 하지 않는 것이다. 지금의 위기를 기회로 삼아 고칠 제도나 시

스템은 반드시 고쳐야 한다.

치열해지는 국가간의 경쟁과 급속한 사회변화에 따른 새로운 치안 환경에 신속하고 적극적으로 대

응하기 위해서는 민간 부문에 못지않게 공공 부문의 생산성을 높이고 효율적인 조직을 유지하는 것이

필요한 시대가 되었다. 따라서 치안업무 중 공공적인 성격이 강하면서 핵심적인 업무에 경찰력을 집

중하고, 그 이외의 부분은 과감하게 민간에 권한을 위임하거나 이양함으로써 효율적인 치안 서비스를

실현해야 할 것이다.
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Customized Community Policing Solutions for Citizen-centered Police Activities

Yong Tae Kim, Dong Kyun Park

It is strongly demanded that police organizations be managed and operated so as to 

enhance responsiveness to the needs of citizens, to whom policing services are provided, and 

service quality, aiming at delivering customer satisfaction. The recent efforts of the police to 

transform their image from authoritative and domineering to serving and loyal include the 

enforcement of the local police system and the implementation of a variety of site-specific, 

citizen-centered service policies, which have been positively received. Lately, however, a string 

of events, ranging from a delayed response to a 112 call on the death of a woman in her 20s 

to human rights infringement or unkind behavior on-site by a few police officers, to driving 

under the influence, and to bribery, has adversely affected the police's image. There is, 

therefore, a need for change that is great both in diversity and scope through interaction 

between police and people, to eliminate negative factors that affect the police's image and 

meet the public's expectations and fast-changing needs for the police. This study seeks to 

provide customized community policing solutions to overcome the present crisis of trust in the 

police and society's moral crisis, and incorporate citizen-centered police activities into a new 

organizational culture. The solutions found in this study are: (1) changing the police into an 

agency focusing on communication- and customer-oriented policing services; (2) site-specific 

police activities; (3) operating a performance-based organization by finding customized 

community policing policies; and (4) reinforcing cooperative policing and reforming the police 

organization. 

Key words: citizen-centered police activities, policing services, community policing, reforming 

the police organization, cooperative policing


