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OZET

Toplam Kalite Yonetimi gelisen toplumlarda Orgiitlerin basaris1 agisindan
gerekli goriilen bir yonetim felsefesidir. Bircok hizmet sektoriindeki kalite
standartlarinin temelinde Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda var olan hizmet
kalitesi boyutlar1 bir 6lgiit olarak ele alinabilir. Bu hizmet sektorlerinden bazilar1 da

kar amaci glitmeyen bir anlayisla hizmet veren sosyal hizmet kurumlaridir.

Gergeklestirilen bu calisma, kar amaci giitmeyen bir anlayisla hizmet veren
sosyal hizmet kurumlarinin var olan hizmet kalitesi boyutlarina hangi 6l¢iide duyarl
oldugunu ve yeni bir boyut olarak nitelendirilebilecek ‘‘bilgilendirme’’ boyutunun
sosyal hizmet kurumlarinin hizmet kalitesinde gerekliligini ortaya koymak igin
gerceklestirilmistir. Uygulamast Van ilinde gerceklestirilen bu calisma Van ilinde
sosyal hizmet saglayan sosyal hizmet kurumlarinin mevcut durumlarini da ortaya

koyacak sekilde ti¢ boliimden olusturulmustur.

Birinci boliimde kalite ile ilgili genel kavramlar ve anket uygulanmasinda
kullanilan Servqual ve Servperf Olgekleri aciklanirken, ikinci béliimde sosyal
hizmetlerle ilgili bilgiler ve iilkemizde sosyal hizmet saglayan kurum ve kuruluslar
ele almmustir. Ugiincii boliim ise ¢alismanin uygulama kismi olup, Van ilinde sosyal
hizmet saglayan kurum ve kuruluslardan sosyal yardim alan bireylerle
gerceklestirilen anket caligmalarindan elde edilen veriler dogrultusunda analizler ve

yorumlar yapilmistir.

Calismanin sonucunda bilgilendirme boyutu onem diizeyi verilerine gore
bilgilendirme boyutunun, sosyal hizmet kurumlarindaki hizmet kalitesi acisindan

gerekli bir boyut oldugu sonucuna varilmastir.

Mevcut durum degerlendirmelerinde sosyal yardim kuruluslarinin sundugu
hizmet kalitesinin yetersiz oldugu anlasilmaktadir. Kalite memnuniyeti agisindan
vakiflarin gostermis olduklar1 hizmetlerin sirasiyla dernekler, sosyal yardimlagsma ve
dayanisma vakiflari, belediyeler ve diger sosyal hizmet kurumlarina gére daha iyi bir

kalite diizeyine sahip oldugu veriler dogrultusunda ortaya ¢ikmistir.



ABSRACT

Total Quality Management is a management philosophy that is regarded
necessary to maintain the process of the service with higher quality in terms of
success by business organizations in the developing societies. In many service
industries on the basement of quality standards, existing service quality dimensions
within the scope of total quality management can be dealt as a criterion. Some of
these service industries are also social service institutions which are serving without

aim of profit.

This study aims to reveal (a) what extent non-profit institutions are sensitive
to the dimensions of existing quality of Social service, and (b) the necessity of
“informing” dimension, which can be conceptualized as a new dimension, in social
services institutions’ serving quality. The application of this study conducted in Van
was designed in three parts which also have the aim of revealing recent situation of

the social services institutions that are serving social services in the city.

In the first part, the general concepts about quality and the Servqual and
Servperf Scales which are used in survey applications are explained while in the
second part, information about the social services are explained and the social
services institutions serving in our country are dealt with in detail. The third part is
the application of the study, also in this part the analyses and comments are made on
the basis of the data obtained from the survey conducted with people who are getting

service from these social service institutions.

At the end of the this study it is concluded that according to the data
regarding the dimension of informing, this new dimension can be suggested as
necessary for the quality of the service in the social services institutions.

In terms of the data on the current situation analysis of the Social Services
Institutions, these institutions can be considered inefficient. Further, in the term of
the quality satisfaction, as a result of data, it can be deduced that the services that the
foundations performed, have a better quality degree than, respectively, associations,
social assistance and solidarity foundations, municipalities and other social service

institutions.



ONSOZ

Sosyal hizmetler, devlet kurumlari, yerel yonetimler, sivil toplum kuruluslart
ve Ozel kuruluslar tarafindan toplumun geneline veya sadece muhtag bireylere

sunulan hizmetlerdir.

Bu tez calismasi, ayni ve nakdi agidan temel ihtiyaclarini gidermede sikintilar
yasayan bireylere yapilan sosyal yardim karakterli sosyal hizmetleri baz alan bir
caligmadir. Calisma, sosyal yardima dayali sosyal hizmet saglayan kurum ve
kuruluslarin sagladiklar1 hizmetleri hizmet kalitesi boyutlar1 cercevesinde ele
almistir. Calisma, genel olarak hizmet kalitesi boyutlarina farkli bir agidan bakmay1
ve hizmeti saglayan kurum ve kuruluglarin hangi diizeyde hizmet ettiklerini ortaya

koymaya calismistir.

Yiiksek lisans tez calismamda bana ¢ok yardimci olan saygideger danigsman
hocam Yrd.D¢.Dr. Ertugrul Cavdar’a ve Van Yiiziincii Y1l Universitesi Bilimsel

Arastirma Projeleri Koordinasyon Birimi’ne tesekkiir ederim.
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GIRIS

Diinyada artan niifus, gelir dagilimindaki adaletsizlikler, ekonomik krizler,
savaglar, issizlik ve bunlarla birlikte yasanan gé¢ dalgalari, insanlar1 yoksulluga, zor
bir yasam siirmeye itmektedir. Ulkeler de bu anlamda gerekse kendi iilke siirlari
icerisindeki yoksul insanlara gerekse de diger iilkelerdeki yoksul insanlara yardimci
olmak amaciyla bir takim ayni ve nakdi yardimlarda bulunurlar. Yapilan bu sosyal
yardimlar, sosyal devlet anlayisinin bir geregi olmakla birlikte goniillii kuruluslar
tarafindan da saglanan bir sosyal hizmet destegidir. Ulke iginde var olan kurum ve
kuruluslar, biitgelerinin yettigi oranda bu destekleri saglamaktadirlar. Thtiyag
sahiplerinin tatmin diizeyini artirma agisindan sunulan sosyal hizmet niteligindeki bu
sosyal yardimlar, muhta¢ bireylere ve ailelere sunulurken gosterilmis olan

hizmetlerin kalitesi 6nem arz etmektedir.

Hizmet Kalitesi, genel manada sunulan hizmetlerin insanlarin beklentilerini
karsilayabilme yetenegidir. Hizmetlerden beklentiler farkli olsa bile genel olarak
hizmetlerin kalitelerinin 6lgiilmesi gerekli goriilebilir. Hizmet kalitesine yonelik
caligmalar, genelde kar amaci giiden kuruluslar iizerine gerceklesmektedir. Topluma
fayda saglamaya ¢alisan sosyal hizmet kurumlar1 gibi kar amaci glitmeyen kurum ve

kuruluslar tizerine yapilan hizmet kalitesi caligmalari ise sinirli denecek sayida azdir.

Yapilan bu ¢alisma, sosyal yardim saglayan kurum ve kuruluslardan hizmet
alan bireylerin bu hizmetlerin sunumuna yonelik nasil bir beklenti igerisinde
olduklarini ve aldiklar1 hizmetin ne kadar tatmin edici oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu kapsamda var olan hizmet kalitesi boyutlar1 ve bunlara ek olarak bir boyut daha
Olcege dahil edilerek kalite boyutlarmin 6nem diizeyleri ve kurumlarin hizmet

kaliteleri dl¢iilmeye ¢alisilmistir.



BiRINCi BOLUM
KALITE KAVRAMI VE TARIHSEL GELiSiMI

1.1 KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami, uzun yillar 6nce baslatilan ve giiniimiize kadar gelen siireg
igerisinde cesitli degisimlere ugramis, Biitlinsel Kalite Yonetimi Felsefesi’nin

onciligiinde ¢agdas adini bulmustur (Kiigiik, 2013, 5.25).

TSE-ISO 9005 Kalite Sozliigii'nde kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen
veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayali 6zelliklerin toplami seklinde
tanimlanmaktadir (Efil, 2010, s.8).

Amerikan Kalite Dernegi kaliteyi, ‘‘bir mal ya da hizmetin belirli
gereklilikleri karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir™

seklinde ifade etmektedir (Pursell, 1988).

Japon Sanayi Standartlar1 (JIS) tarafindan yapilan tanima gore ise kalite; {iriin
ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerini karsilayan bir {iretim

sistemidir (Aydogan, 2006, s.4).

Kalitenin onciilerinden bazilarimin kalite kavramina iligskin goriisleri ise su

sekildedir.
Juran’a gore kalite, kullanima uygunluktur (Edmund, 2008).
Crosby’e gore kalite, ihtiyaclara uygunluktur (Johnson, 2001)

Taguchi ise kaliteyi; iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu

minimal zarar olarak ifade etmektedir (Yatkin, 2014, s.3).

Kalite kavrami i¢inde bulunulan dénem ve tanim yapanin bakis acisina bagh
olarak farkli sekillerde tanimlanmistir. Garvin (1984) yapilan bu tanimlan
inceleyerek, tstiinliik tabanli, {iriin tabanli, kullanici tabanli, {iretim tabanli ve deger

tabanli olmak tizere bes farkli yaklasim altinda siniflandirmistir.
2



Ustiinliik yaklasimmi benimseyenler kalitenin tamimii giizellik tanimima
benzetmis, tanimlanamasa da ne oldugu bilinen bir istiinlik durumu olarak
gormiislerdir. Bu yaklagimdaki iistiinliikk soyut ve 6znel bir kavramdir ve kisiden

kisiye farklilik gostermektedir.

“Kalite bir diisiince ya da cisim degildir, diger ikisinden bagimsiz {igiincii bir

varliktir. Tanimlanamasa da ne oldugu bilinir” (R.M. Pirsigs).

“Kalite, diisiik kaliteyi iyi kaliteden ayiran bir istiinlik durumudur. Kalite
sahte veya bastan savma seylerle ikna olmak yerine en yiiksek standartlar1 bagarmak

ya da ulagmaya ¢aligmaktir” (Barbara Tuchman).

Uriin tabanli yaklasimi benimseyenler ise kaliteyi {iriiniin ozellikleri
tizerinden tanimlanmistir. Bu yaklasima gore kalite Olciilebilir bir degiskenin bir
fonksiyonudur ve iirlinlerin kaliteleri arasindaki farkliliklar, {iriinlerin belli 6zellik

nicelikleri arasindaki farkliliklar1 yansitmaktadir.

“Istenilen bazi bilesen ya da nitelikler i¢in kalite miktarmda degisim” (L.

Abbott).

“Kalite, fiyatlandirilmig her bir niteligin igerisinde var olan

fiyatlandirilmamus niteliklerin miktaridir” (K. B. Leffler).

Kullanic1 tabanli yaklasimda kalitenin miisterinin istekleriyle belirlendigi
diisiincesine dayanmaktadir. insanlarmn istek ve ihtiyaglarindaki farklilik nedeniyle

kalite i¢in farkli standartlar mevcuttur.
“Kalite istekleri tatmin etme kapasitesinden olusur” (C. D. Edwards).

“Kalite belirli bir {irin i¢in belirli bir miisterinin isteklerini tatmin etme
derecesidir” (H. L. Gilmore).

“Kalite bir iriiniin satis sozlesmesindeki hizmetleri de kapsayan, talep

egrisini etkileyen yoniidiir” (R. Dorlman, P. O. Steiner).
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“Son piyasa analizinde iirlin kalitesi, 6rnek miisteri tercihlerine ne Olciide

uygun olduguna baglidir” (A.A. Kuehn, R. L. Day).

“Kalite  bir numunenin  ({irin-marka-model-satict  kombinasyonu)

arzuladiginiz hizmet 6zelliklerine sahip olma 6l¢iisiinden olusur” (E. S. Maynes).

Uretim tabanli yaklasim Kkaliteyi spesifikasyonlara uygunluk olarak yani,
miithendislik ve imalat uygulamalarinin beklenen sonucu olarak tanimlamaktadir.
Spesifikasyonlar iirlin ve hizmeti tasarlayanlar tarafindan belirlenen hedefler ve

toleranslardir.

“Kalite belirli bir iriiniin bir tasarim veya teknik ozelliklere uygunluk
derecesidir” (H. L. Gilmore).

Deger tabanli yaklagim iirlintin fiyat1 ile yararhiligi ya da sagladigi tatmin
arasindaki iligkiyi dikkate alir. Bu yaklasima gore kaliteli bir iiriin, daha diisiik fiyata
diger trilinler kadar yarar saglayan ya da ayni fiyattan satildig: halde daha fazla yarar

ya da tatmin saglayan iirlindiir.

“Kalite kabul edilebilir bir fiyatta mitkemmellik derecesi ve kabul edilebilir

maliyette degiskenligin kontroliidiir” (R. A. Broh).

“Kalite miisterinin mevcut kosullar1 i¢in en iyisi anlamina gelir. Bu kosullar

mevcut kullanim ve iiriiniin satig fiyatidir” (A. V. Feigenbaum).

Tim bu tamimlamalardan hareketle “kalite, tirtinlerin belirlenen standartlara
uygun olmasi ve miisterilerin istek ve ihtiyaglarii en uygun fiyatla saglamasi”

seklinde tanimlanabilir.
1.2 KALITE KAVRAMININ GELISiMi

Tarihin ilk c¢aglarinda kalitenin iyilestirilmesi amaciyla standart Olciilerin

gelistirildigi ve liretimin buna gore yapilmaya calisildig: bilinen bir gercektir.



Yapilan kazilar Tas Devri sonlarinda insanlarin, karsilastirmaya dayali olarak
Olcme yaptiklar1 ve bu amagla standart olarak kabul edilen bir birimle karsilastirarak
oOl¢iisti bilinmeyen bir nesneyi olgiimlendirdiklerini, Misir Piramitleri’nin yapiminda
kullanilan tag bloklarin yiizey ve kenarlarinin dlgiisel kontroliiniin yapildigini ortaya
koymustur. 13. yiizyilin sonlarina dogru zanaatkarlarin organize bir sekilde

caligmalarin1 saglayan loncalar, kalite agisindan énemli bir agsama olmustur (Kiigiik,

2013, 5.28).

Sanayi devrimi ile birlikte muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmistir. Bu goérevi

istlenenler, yapilan isleri kontrol edip hatalar tespit etmektedirler (Efil, 2010, s.21).

Sanayi devriminde uygulanan yeni liretim ve yoOnetim teknikleriyle {iretim
maliyetleri diismils ve pazara yonelik liretimin gelismesi saglanmistir (Fegeinbaum,

1983, 5.24).

(Cagdas anlamda kalite, Taylor’un planlamayla uygulamay1 birbirinden
ayirmast seklinde gergeklesmistir. Taylor, isin kiiclik parcalara boliinmesiyle
verimliligin artabilecegini savunmus; kalite son {iriiniin denetimi olarak goriilmiistiir

(Aydogan, 2006, s.10).

1905 yilinda da Henry Ford, Ford Motor Sirketinde ilk kez montaj hatti
uygulamasini baglatmis ve imalat ortamindaki karmasik siirecleri niteliksiz isgiicii
tarafindan yapilabilecek, basit montaj operasyonlarina ayirmistir. Ford’un modelinde
kalite saglama gorevi, montaj hatt1 sonunda mamullerin iyiler ve koétiiler seklinde

ayrimini yapan muayene elemanlarina devredilmistir (Kiigiik, 2013, s.28-29).

Birinci Diinya Savasi’ni izleyen yillarda ise isletmelerin biiyiimesiyle birlikte,
imalat sistemleri eskiye gore daha karmasik hale gelmis muayene islevi teknik bir
boyut kazanmis ve kalite denetiminin bu alanda uzmanlagmis kisiler tarafindan

yerine getirilmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmistir (Aydogan, 2006, s.10)

Hatal1 iirlinlerin yogun bir sekilde piyasaya siiriildiigli yillarda matematikg¢i

W. Shewart iiretim ortamlarinda kalitenin ekonomik bigimde kontroliinii saglamak
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amac1 ile Istatistiksel Kalite Kontrol uygulamalari iizerinde calismalara baslamstir.
Boylelikle, istatistiksel teknikler kullanilarak siirecler iizerinde kontrol saglanmaya
calisilmis yani iretim sirasinda ortaya c¢ikabilecek hatali iirlinler istatistiksel
yontemlerle belirlenmis ve son kontrolde ayiklanarak piyasaya siiriilmeleri

engellenmistir (Kiigiik, 2013, s.29).

Ikinci Diinya Savasi’nin hemen sonrasinda iirettikleri iiriinlerin Kalitesini
arttirarak kalite araciligiyla diinya pazarlarinda rekabet etmekten baska care
bulamayan Japonlar bu konuda ABD’li iki uzmandan, Joseph Juran ve Edward
Deming’den istatistiksel kalite denetimi tekniklerini 6grenmisler, kaliteye iliskin
egitim ¢abalarin1 sadece kalite uzmanlarina yonelik degil, iist yonetim iizerinde de
odaklamislardir. Boylece Japonlar {ist yonetimin de destegiyle kaliteyi orgiitlerin
timiiyle biitliinlestirmisler ve siirekli bir kalite iyilestirme kiiltiirii gelistirmislerdir

(Ersoy, vd. 2011, s.4).

Kalite yonetimi sorumlulugunun tarih igerisindeki seyri asagidaki gibidir.

Gelisim
Toplam
Kalite

Toplam Kalite Yonetimi

Kontrol

Istatistiksel

Kalite Kantrol

Kalite Kontrol

Uzmani

Ustabasi

Isci

1900 1918 1937 1960 1980

Sekil 1. 1: Kalitenin Tarihi Evrimi

Kaynak: Enver Aydogan, Kalite ve Giivenilirlik, 2006, s.11
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1.3 TOPLAM KALITE YONETIMI VE UNSURLARI

Kalite konusunda oldugu gibi Toplam Kalite Yonetimi konusunda da
lizerinde goriis birligine varilmis ortak bir tanim bulunmamaktadir. Cok sayida
diistiniir TKY’nin ne oldugu ya da ne olmasi gerektigi konusunda smirli bazi
goriisler belirtmislerdir. Bazi diisiiniirlere gére TKY, nadiren pratige dokiilen, ¢ogu

kez s6zde kalan bir yonetim felsefesidir (Yatkin, 2014, s.19).
1.3.1 Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

TKY, bir organizasyonu yonetecek sekilde olusturulmus bir dontistimdiir
(Caudron, 1993). Toplam Kalite Yonetimi organizasyonlardaki gelismelerin
devamlilig1 igin gerekli goriilen yonetim yaklagimlarindan birisidir (Peschel, 2008).
TKY felsefesi, bir organizasyonun genelini kapsayacak sekilde stirekli iyilestirme

saglamaya yoneliktir (Ho, 1995).

TKY, insan ve kalite lizerine yogunlasan ve tiim personelin katilimina
dayanan bir yonetim modelidir. TKY 06ncelikle yonetim problemlerini kalict bir

sekilde ¢6zmenin bir araci olarak goriilmektedir (Tekin, 2010, s.114).

Tiirkiye Kalite Odiilleri kriterlerine gore ise TKY, miisteri memnuniyetinin,
calisan memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, is sonug¢larinda
miikemmellige ulasilabilmesi i¢in politika ve stratejilerin, calisanlarin, kaynaklarin
ve proseslerin uygun bir liderlik anlayis1 ile yonetilmesi ve yonlendirilmesidir

(Kiigtik, 2013, 5.45).
1.3.2 Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari ve Faydalar

Toplam kalite yonetimi, organizasyon kiiltiiriine ve genel yonetim felsefesine
son derece 6nemli degisiklikler getirmistir. Bunlardan en 6nemlisi, yonetmekten yol
gostermeye gecistir. Toplam Kalite Yonetimi temelinde c¢alisanlari kontrol etmek
yerine onlar1 yonlendirmek, onlara yardimer olmak, karar vermek igin fikirleri degil
verileri kullanmak, problemin tespiti yerine dogru isleri yapmaya yogunlasmak,

bireysel faaliyetler yerine ekip faaliyeti ortaya ¢ikarmak, kusku ve sikayet yerine
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giiven ve inanca dayali bir atmosferin gelismesine yardimei olmak vardir (Yatkin,

2014, 5.62).

Bir diislince devrimi ve cagdas bir yonetim tarzi olan Toplam Kalite
Yonetimi isletmelerin kiiresellesen diinya pazarinda rekabet edebilir bir diizeye

ulagmasini saglamaktir (Aydogan, 2006, s.24).
TKY ’nin esas amagclar1 sunlardir:

e Savurganliklar1 6nlemek,

e Verimliligi ve kaliteyi arttirmak,

o Sikayetleri ortadan kaldirmak,

e Maliyetleri azaltarak eldeki kaynaklarin optimum kullanimini saglamak,
e Islem zamanini kisaltmak,

e Geligmelerin stirekli izlenerek oOrgiitsel faaliyetlere aktarilmasini

saglamak (Kiigiik, 2012, s.47-48)

Toplam kalite yonetimi kamu kurumlarinca uygulandiginda hizmet kalitesini
aciklayan kriterler sayesinde devletin vatandasa verecegi hizmetin kalitesi de

belirlenebilir (Yatkin, 2014, s.103).

TKY’nin kamu ydnetimine ve yerel yonetimlere uygulandiginda getirecegi

faydalar;

e Hizmet kalitesini iyilestirmek,

e Vatandasin memnuniyetinin artmasi saglamak,

e Kaynak israfinin azalmasi saglamak,

e Hizmet gelistirme siliresinin ve islem sayisinin azalmasina yardimci
olmak,

e Verimliligin ve hizmet esnekliginin artmasi saglamak,

e Devlet-vatandas irtibatinin giliglenmesine yardimci olmaktir (Akyiiz,
2015, 5.28).



1.4 HiZMET KALITESI VE UNSURLARI

1.4.1 Hizmet Kavraminin Tanimlanmasi

Hizmet kavrammin ekonomik ve sosyolojik degismelere gore cok farklh
sekillerde ele alinmasi farkli tanimlara yol agmustir. Klasik ekonomistlerden Adam
Smith hizmeti ‘‘maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler’’ olarak tanimlarken, Jean-Baptiste
Say ‘‘mallara belli bir fayda ekleyen tiim {iretim dis1 faaliyetler’” olarak, Alfred
Marshall ise ‘“liretildigi anda tiiketilen faaliyetler’” olarak tanimlamistir (Giimiisoglu,

vd. 2007, 5.10).

Gronroos’un hizmet kavramina yonelik tanimi ise ‘‘farkli derecelerde
olmakla birlikte, az veya c¢ok dokunulamaz bir yapisi olan, miisterilerle hizmet
personelinin arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri sorunlarina ¢éziim olarak

saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisidir’” (Oral, vd. 2006, s.3).

Amerikan Pazarlama Birligi de hizmetleri, ‘‘satisa sunulan ya da mallarin
satisiyla birlikte saglanan eylemler, ya da doygunluklardir’’ diye tanimlamistir

(Oztiirk, 1998, s.3).

Bu tanimalardan da anlasilacagi iizere hizmet kavramina yonelik, oldukga
farkli bakis acilar1 ve yaklasimlar vardir. Bundan dolay1 hizmet kavrami ile ilgili

olarak asagidaki noktalar1 belirlemek yararli olacaktir;

e Bir tarafin yaptig1 is/ler ya da eylem/ler ile digerine bir yarar saglamasi
ve kars1 tarafin gereksinimini karsilamasi,

e Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimi ve beceriye dayanmasi,

¢ Yapilanin bir ig/eylem olmas1 nedeni ile soyut nitelik tasimasi,

e Mal ve hizmetlerin genelde i¢ ige girmis olmasi,

e Hizmetlerin eylemler, siirecler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi,

e Hizmetlerin aninda tiiketilen tiretimler olmasi,

e Hizmetlerin maddi c¢iktilarinin olmamas1 (Gilimiisoglu, vd. 2007, s.12-

13).



1.4.2 Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Insanlarin farkli ihtiyaglarina cevap verecek sekilde sunulan hizmetler,

birbirlerinden farkli olmalarina ragmen ortak 6zelliklere sahiptirler.

1.4.2.1 Dokunulmazhk

Soyutluluk diye de bilinen bu kavram hizmetleri mallardan ayiran en temel
Ozelliktir. Hizmetler, genelde insanlarin bes duyu organiyla algilayamadigi soyut
nitelikteki etkinliklerdir. Tiketiciler hizmetlere fiziksel olarak sahip olamazlar ve
hizmetlerin degerini ve niteligini ancak hizmetlerin tiiketildigi siirecte

degerlendirebilirler (Giimiisoglu, vd. 2007, s.16).

Omegin; saglik hizmetleri bu hizmeti sunanlarin hastalara ve ailelerine

yonelik muayene, inceleme ve tedavi gibi eylemlerinden olusur (Oztiirk, 1998, s.8).

1.4.2.2 Tiirdes Olmama

Heterojenlik (degiskenlik) ya da tekbicimli olmama gibi es anlamlilar
bulunan bu kavram, hizmetlerin standartlagtirilamamasini agiklayan onemli bir
ozelliktir. Ozellikle de emek yogun hizmetlerde, ayni tiir hizmeti saglamak oldukca
zordur. Farkli kisilerin, farkli miisterilere, farkli zamanlarda verdikleri hizmetlerin

standartlagtirilmasi neredeyse olanaksizdir (Glimiisoglu, vd. 2007, s.20).

Ozellikle miisteriyle birden fazla hizmet personeli ilgileniyorsa hizmet
performansinin tutarliliginda problemlerin yasanma olasihig: yiiksektir (Ors, 2007,

s.19).

Tiirdes olmamanin diger bir nedeni ise iki miisterinin de hi¢ bir zaman ayni
olmamasidir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla
hizmetlerde tiirdes olmama c¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu
durumda hizmet performansinin kisilere, zamana ve zemine gore degisebildigi

soylenebilir (Oztiirk, 1998, s.8).
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1.4.2.3 Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Mamullerin iiretim ve satis siirecinde mamuller, dnce tretilir, sonra stoklanir
ve daha sonra satilirlar. Ancak hizmetler 6nce satisa konu olur, sonra es zamanl

olarak iiretilir ve tiiketilirler (Ors, 2007, 5.19).

Omegin bir buzdolab:i Eskisehir Arcelik fabrikasinda iiretilip Istanbul’a
taginip ¢eyiz amaciyla satin alinip birkag¢ yil sonra kullanilabilir. Oysa bir restoranda
hizmet satilana kadar saglanmaz. Bir aksam yemegi hizmeti ayni1 anda iretilir ve
tiikketilir. Bu ise miisterinin de hizmet {iretiminde bulunmasi hatta iiretim siirecinin bir
parcasi olmasi anlamina gelir. Baska bir ifadeyle hizmetlerin tiretilme siireclerinde
miisteriler  birbirleriyle  etkilesimde bulunarak  birbirlerinin ~ deneyimlerini
etkilemektedirler. Es zamanli iiretimde hizmetleri iiretenler, kendilerini iirtinlerin bir
pargast olarak goriirken miisterileri de hizmetlerin gerceklestirilmesi siirecinde

hizmet iiretiminin énemli bir girdisi olarak gériirler (Oztiirk, 1998, 5.9-10).

1.4.2.4 Dayaniksizhk

Dayaniksizlik (bekletilememe, stoklanamama) hizmetlerin yeniden kullanim
veya ileri bir tarihte kullanilmak iizere saklanilamayacag, satilamayacagi ya da geri

iade edilemeyecegini ifade eder (Giimiisoglu, vd. 2007, 5.21-22).

Ornegin, belli bir tarihte sahnelenecek bir tiyatro gosterisi igin gosterim
zamani geldiginde satilmayan koltuklarm stoklanmasinin miimkiin olmamasi (Ors,

2007, 5.19-20).

Bazi hizmetlerde ise talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligin
arttirir. Hizmetlere karsi talep yil icinde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin
icinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizli§i ve talebin inigli ¢ikish
olmast hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet
planlamasi, fiyatlama ve satis ¢abalarina iligkin Onlemler almasini gerektirir.
Ornegin, turizm tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi

faaliyetler i¢in hizmete sunabilmektedirler. PTT sehirleraras1 konugsmalarin belli
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saatlerde yogunlasmasi i¢in bazi saatlerde daha diisiik {icret talep etmektedir (Oztiirk,

1998, s.10-11).

1.4.2.5 Sahiplik

Miisteriler hizmetlerin miilkiyetlerini satin alamazlar. Sadece deger yaratan

bir sunu satin alabilirler (Giimiisoglu, vd. 2007, s.18).

Bir mal1 satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir
kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalamlabilir (Oztiirk, 1998, s. 7-11). Ornegin,
danigmanlik hizmeti alan bir kisinin danismana sahip olmasi miimkiin olamaz. Ancak
s0z konusu danigsmanin bir siireligine licretini ddeyerek, danisman tarafindan belli

konularda bilgilendirilmesi s6z konusu olabilir (Kozak, vd. 2011, s.9).
1.4.3 Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda yasanan karmasa, kapsamini belirleme
ve siniflandirma alanlarina da yansimistir. Esasen bin bir farkli ¢esidi olan hizmetler
farkli  yazarlarca  farkli esaslara gore  smiflandirilmistir.  Hizmetlerin
simiflandirilmasinda en yaygm kullanilan 6lgiit, gergeklestirilen °‘faaliyet/eylem

tirtiniin’ belirlenmesidir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.13).

Farkli arastirmacilar, hizmetlerin simiflandirilmasinda birbirinden farkl
yaklasimlarda bulunmuglardir. Hizmet siniflandirmalarinin en  kapsamlisini
Browning ve Singelmen yapmistir. Buna gore hizmet sektorii dort ana gruba ve yirmi

yedi alt gruba ayrilmaktadir. Bu gruplandirmalar asagida verilmektedir. Hizmetler:
1. Uretici Hizmetler

e Bankacilik ve finansman hizmetleri,
e Sigorta,

e Gayrimenkul alim satima,

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,

e Muhasebe,
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e (Cesitli ticari hizmetler,

e Hukuki hizmetler,

2. Dagitic1 Hizmetler

e Ulastirma ve depolama,
e Haberlesme,
e Toptan ticaret,

e Perakende ticaret,

3. Kisisel Hizmetler

e Ev hizmetleri,

e Otel ve konaklama hizmetleri,

e Yeme ve igme hizmetleri,

e Tamir bakim hizmetleri,

e Yikama ve kuru temizleme hizmetleri,

e Eglence ve giizellik vb. hizmetler,

4. Sosyal Hizmetler

e Saglik hizmetleri,

e Sosyal giivenlik hizmetleri,

¢ Yash bakimi hizmetleri,

e Muhtag ¢ocuklara bakim hizmetleri,
e Hastaneler,

e Egitim hizmetleri,

e Din hizmetleri,

e Dernek ve vakif hizmetleri,

e Posta hizmetleri,

e Kamu hizmetleri,

e Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler ( Karahan, 2006, s.30-31).
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Tablo 1. 1: Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Yazar

Onerilen Simiflandirma

JUDD (1964)

* Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler,
* Sahip olunan mallara bagli hizmetler,
 Mallara bagli olmayan hizmetler.

RATHMELL (1974)

* Saticisina gore hizmetler,

* Alicisina gore hizmetler,

* Satin alma giidiilerine gore hizmetler,

* Satin alma bi¢imine gore hizmetler,

« Uriin karakteristigine gdre hizmetler,

*Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme
derecelerine gore hizmetler.

SHOSTACK (1977)

*Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet paketi
icindeki oranina gore hizmetler.

SASSER. OLSEN,
WYCKOFF (1978)

* Soyut faaliyetlerin agirlikli oldugu hizmetler,
» Somut/fiziksel mallarin agirlikli oldugu hizmetler.

THOMAS (1978)

*Teknoloji yogun hizmetler,
» s giicii yogun hizmetler.

CHASE (1978-1981)

* Yiiksek temasli hizmetler,
* Diisiik temasl hizmetler.

ARMISTEAD (1987)

* Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler,
* Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler.

MILLS ve * Temasta giiven saglamanin esas oldugu hizmetler,
MARGULES (1980) » Temasta gorev yapmanin esas oldugu hizmetler,
* Temasta kisinin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu
saglamanin esas oldugu hizmetler.
LOVELOCK (1983) * Hizmetin niteligine gore hizmetler,

* Hizmet isletmesiyle miisterileri arasindaki iligki tiirline
gore hizmetler,

* Hizmet veren personelin esneklik ve inisiyatif derecesine
gore hizmetler,

* Hizmetin talep ve arz niteligi bakimindan hizmetler,

* Hizmetin miisteriye ulastirilma bi¢imine gore hizmetler.

Kaynak: Saime Oral, vd. Hizmet Islemleri Yénetimi, 2006, s.15-16

1.4.4 Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

1.4.4.1 Hizmet Kalitesi ve Ozellikleri

Hakkinda fikir birligine varilmig bir tanim olmamasina ragmen hizmet

kalitesi, hizmetten faydalanmadaki kolaylik, iletisim araglarinin agikligi, hizmet

sunanlarin nezaketi,

uzmanliklari

ve empati yetenekleri, hizmetin miisteri

14




gereksinimlerine hangi 6l¢iide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin

miikemmelligi ve ivediligi ile ilgili bir kavramdir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.125).

Bagka bir tanima gore ise hizmet kalitesi, miisteri ihtiya¢larinin, isteklerinin,
arzularinin  ve beklentilerinin  karsilanmasit ve Otesine gecilmesi olarak

degerlendirilmektedir (Islamoglu, vd. 2006, s.138).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak
iki kategoride incelemistir. Teknik kalite, baslica miisterinin hizmetten ne aldigina;

fonksiyonel Kkalite ise, hizmet sunum siirecine odaklanmaktadir (Parasuraman, 1985).

Teknik kalite boyutu Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan ‘‘cikt1
kalitesi’’, Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan ise ‘‘fiziksel kalite’” olarak
adlandirilmistir. Fonksiyonel kalite boyutu ise Parasuraman ve digerlerine (1985)
gore “‘stirec kalitesi’’, Lehtinen ve Lehtinen’e (1982) gore ise “‘etkilesim kalitesi’’

olarak belirlenmistir (Glimiisoglu, vd. 2007, s.125).

Hizmetin soyutluk, onceden denenemezlik, stok edilememe, iiretim ve
tiketimin eszamanli olusu gibi kendine has oOzellikleri nedeniyle hizmet
isletmelerinde miisteri memnuniyeti giiglesmektedir. Tiiketicinin egitim diizeyi,
sosyo-ekonomik durumu, ruhsal yapisi gibi faktorler miisteri memnuniyetinde hizmet

kalitesi agisindan 6nemli belirleyicilerdir (Akytiz, 2015, s.31 ).

Toplam Kalite Yonetimi, Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi ve Avrupa Kalite
Odiilii, Malcolm Baldrige Ulusal Odiilii, ISO 9000 Standartlar1 ve Uluslararasi
Hizmet Kalitesi Dernegi gibi olgiit, kurulus ve odiillerin isletmelerin hizmet

kalitesine yonelik ilgilerini arttirmistir.

Hizmet kalitesi; miisterilerin hizmet saglayicisindan beklentileri ile hizmet
saglayicisinin gergek performansinin karsilastirilmast sonucu belirlenir (Ed. Cat1, vd.

2008, 5.241).

Beklentilerin asilmasi durumunda, hizmetin kalitesi yiiksek olarak

algilanmakta iken beklentilerin karsilanmamasi durumunda, hizmet kalitesi kabul
15



edilemez olarak degerlendirilmektedir. Eger beklentiler, algilanan hizmet ile karsila-

nirsa hizmet kalitesi tatmin edici olarak goriilmektedir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.126).

1.4.4.2 Hizmet Kalitesi Olciimii ve Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in ¢esitli modeller gelistirilmistir. Bunlardan en
yaygin olarak kullanilan1 Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli ve bir 6l¢iim aract olan

Servqual Analizi’dir (Ersoy, vd. 2011, s. 142).

MUSTERI

Sozli iletisim Kisisel gereksinimler Gecmis deneyim

Y
Beklenen Hizmet

A\ A 4

AA

A
Fark 5 \ 4

Algilanan Hizmet

A

A

Fark 4

ISLETME

Misteriyle Dis
Iletisim

A
A 4

Fark3 Hizmetin Sunumu
A A

Fark 1 v
Hizmetin Kalitesi

Standartlar1
Fdrk 2 A A

h 4

Y 6netimin Miisteri
» Beklentilerine liskin
Algilamalari

Sekil 1. 2: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman A. Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L. (1985). A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of
Marketing, 49 (4).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) misteri beklentilerini ve algi-
lamalarin1  6l¢mek, boylelikle hizmet Kalitesine yonelik kavramsal bir model
gelistirebilmek amaciyla bir dizi ¢aligmalar yapmuslardir. Modele iligkin verileri
toplamak icin yoneticilerle ve miisterilerle gorlismeler sonunda ortaya ¢ikan yargilar
““Kavramsal Hizmet Kalitesi Modelini’> meydana getirmistir. Boylelikle,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmelerin uygulamalari

arasindaki farklar (bosluklar) belirlenmistir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.125).

Hizmet kalitesi i¢in bir puan olusturmak amaciyla miisterilerin beklentilerine
ve algilamalarina iliskin degerlendirmeleri arasindaki farklar hesaplanmaktadir. Bu
puan, hizmet kalitesi i¢in fark modeli (kavramsal hizmet modeli) seklinde gdsterilen

miisteri fark: olarak tanimlanmaktadir (Oral, vd. 2006, s.30).
Sekilde gosterilen farklar1 asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.

Fark 1: Misteri beklentileri ve yonetim algilamasi arasindaki fark

Fark 2: Yo6netim algilamasi ve hizmet kalite standartlar1 arasindaki fark
Fark 3: Hizmet kalite standartlar1 ve verilen hizmet arasindaki fark

Fark 4: Verilen hizmet ile vaat edilen hizmet arasindaki fark (Parasuraman,

vd. 1991)

Fark 5: Beklenilen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

Farliliklar incelendiginde beklenilen hizmet ile algilan hizmet arasindaki

farkin (fark 5) diger dort farkin bir fonksiyonu oldugu anlagilmaktadir.

Hizmet Kalitesi= Fark 5 = f(Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4) (Giimiisoglu, vd.
2007, s.129).

““Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli’’ fark 5’e gore ortak bir cergevede
misterilerin bakis agisini bir araya getirir. Bu modele gore diger 4 fark ise isletmenin
bakis agisin1 ortaya koyar. Isletmenin miisterilerine verdigi hizmetlerin gelistirilmesi

i¢in bu dort farkin kapatilmasi gerektigini onerir (Parasuraman, 2010).
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Parasuraman ve digerleri (1985, 1988, 1991) hizmet alanlarinda (bankacilik,
kredi karti hizmetleri, komisyonculuk, tamir ve bakim hizmetleri, uzun mesafe
telefon hizmetleri) her biri iic odak grup olmak iizere toplam 12 grup lzerinde
calismalar yapmislardir (Giimiisoglu, vd. 2007, s.132). Cesitli kriterler gozetilerek
yapilan calismalar sonucunda fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, yetenek,
nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak olarak
isimlendirilen, miisteri beklentileri ile onlarin algilamalar1 arasindaki farki yedili bir
Olcekte Olgen ve hizmet Kkalitesini belirleyecek diizeyde on boyut ortaya
cikarmiglardir. Belirlenen on boyut ve bunlarin tanimlari hizmet kalitesinin temel
gorev ve etki alanlarin1 ortaya koyan servqual oOlcegi icgin Dbelirlenmistir

(Parasuraman, 1988).

Parasuraman ve digerleri bir siire sonra 10 boyut ve 97 ¢ift 6nermeden olusan
hizmet kalitesi 6l¢egini faktor analizi ile degerlendirmis ve bdylelikle SERVQUAL
ad1 verilen bes boyut ve 22 ¢ift énermeden olusan hizmet Kalitesi 6l¢tim aracini

gelistirmislerdir.

Yeni Olgekte 10 boyut arasindaki fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik
korunmus bunun disinda kalan boyutlar giivence ve empati boyutlariyla 6l¢ege dahil

edilmistir.

Giivence boyutunun iginde inanilirlik, giivenlik, yetenek ve nezaket; empati
boyutu i¢inde ise miisteriyi anlama, ulagilabilirlik ve iletisim boyutlar1 yer almaktadir

(Parasuraman 1985).
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Yeni Servqual Boyutlar:

Bes Boyut | Fiziksel

. Giivenilirlik | Heveslilik Giivence Empati
On Boyut Ozellikler

Fiziksel Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetenek
Nezaket
Inanilirlik

Giivenlik

Ulasilabilirlik

Tletisim

Miisteriyi Anlama

Sekil 1. 3: Yeni Servqual Boyutlari

Kaynak: Correspondence between SERVQUAL Dimensions and the Original

Ten Dimensions. From Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, p.25.

Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili diger
araglar, calisanlarin giyimi, dekorasyon ve iletisim araclar1 olarak tanimlanmaktadir

(I'den 4'e kadar olan ifadeler).

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi ve miisterilerin yasadigi problemlerin ¢oziimii gibi konulari

icermektedir. Performansin siirekliligi gerekmektedir (5'ten 9'a kadar olan ifadeler).

Heveslilik: Miisterilere yardim etme isteginin bulunmasi, hizmetin dogru ve

hizli bir sekilde verilmesini igermektedir (10'dan 13'e kadar olan ifadeler).

Giivence: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu
olusturabilme becerileri, isgdrenlerin miisteri sorularina cevap verebilme durumu bu
kapsamda degerlendirilmektedir. (14’ten 17’¢ kadar olan ifadeler) (Kozak, vd. 2011,
5.188-189).
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Glivence boyutu, su dort boyutu kapsamaktadir:

e Yetenek: Calisanlarin hizmetlerde gerekli becerilere sahip olmasi ve
bunlar1 bilgileriyle pekistirmelerini ifade eder.

o Nezaket: Personellerin miisterilerle temasindaki incelik, diisiince, saygi
ve samimiyeti icermektedir.

e Inamiirhik: Hizmetten faydalananlara karsi gosterilen diiriistliigii ve
miisterilerin bu diiriistliige inanmalarini ifade eder.

e Giivenlik: Hizmetten faydalananlarin herhangi bir tehlike, risk ve

siiphe igerisine diismemelerini igermektedir (Baca, 2006).

Empati: Hizmet sunanlarin kendilerini miisterilerini yerine koyabilmelerini,
her bir miisteriye bireysel olarak ilgi gdstermelerini ve miisteri gereksinimlerinin
isgorenlerce bilinmesini icermektedir (18’den 22’ye kadar olan ifadeler) (Kozak, vd.

2011, s.188-189).
Empati boyutu, su li¢ boyutu kapsamaktadir:

e Ulasilabilirlik: Faydalanilmak istenilen hizmete kolay bir sekilde
erisebilmeyi ve gerekli temasi kurabilmeyi ifade eder.
e flletisim: Calisanlarin  hizmetten  faydalananlarla  aym  dili
konusabilmeleri, onlar1 dinlemeleri ve anlamalaridir.
e Miisteriyi anlama: Miisterileri ve onlarin ihtiyaglarini bilmek i¢in ¢aba
gostermeyi ifade eder (Baca, 2006).
Parasuraman, vd. beklenen hizmet kalitesinin yalnizca sozlii iletisim, kisisel
gereksinimler ve ge¢mis deneyimlere dayanmadigini; ayni zamanda miisterilerin

hizmete kars1 algilarindan olustugunu belirtmektedir.
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Sozlii Tletisim Kisisel Gegmis Deneyim

Gereksinimler

Boyutlar
A
e Fiziksel Ozellikler Boyutlar Beklenen n
. Giivenilirlik P Hizmet (E)
. Heveslilik ° Fiziksel Algilanan
e Yetenek Ozellik Hizmet
e Nezaket e Giivenilirlik N o
. Inanilirhk . Heveslilik B Kalitesi
. Giivenlik . Giivence Q=P-E
. Ula§1.1ab111r11k . Empati Algilanan
. Iletisim N
. Miisteriyi Anlama Hizmet (P) —
E>P: Tatmin edici olmayan algilanan hizmet kalitesi

E=P: Tatmin edici algilanan hizmet kalitesi

Sekil 1. 4: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kaynak: Parasuraman, vd. A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research Parasuraman, A Journal of Marketing (pre-1986);
Fall 1985, p.48

(Q=P-E ya da SERVQUAL Skoru: Algilama Onermesi Skoru-Beklenti
Onermesi Skoru) (Giimiisoglu, vd. 2007, 5.132-133).

Bes boyut igeren SERVQUAL o6l¢ek skoru degisik sekillerde
hesaplanabilmektedir. Her bir miisteri i¢in 6nerme ve algilama skorlar1 arasindaki
farkliliklarin ~ bulundugu miisteri diizeyinde hesaplamalar; tiim boyutlarin
degerlendirildigi boyut diizeyinde hesaplamalar ve miisterilerin sorulara verdikleri
cevaplarla Onem agirlikli  hesaplamalar &lgek  skorunun  belirlenmesinde
kullanilmaktadir (Parasuraman v.d. 2005). Cronin ve Taylor, ankete cevap veren
kisinin performans degerlendirmesinin zaten beklentinin i¢inde yer aldigin1 One
stirmiisler boylelikle sadece performans: dlgmeye yonelik SERVPERF yontemini

onermislerdir (Cronin ve Taylor, 1994).

SERVPERF modeline gore hizmet kalitesinde yalnizca performansin etkili
oldugu vurgulanmistir. Kalite i¢in yeterli olanin hizmet performans: oldugu ileri

stiriilmiis, beklentiler dikkate alinmamistir (Cakmakkaya vd. 2015, s.31).
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SERVPERF yontemi SERVQUAL yontemindeki bes boyut ve 22 madde
kuralim temel almaktadir. SERVQUAL yontemindeki 44 soru SERVPERF
yonteminde 22 soruya indirgenmistir. Ciinkii SERPERF yontemi sadece algilanan

hizmet kalitesini 6l¢meyi baz alan bir kalite 6l¢iim aracidir (Cronin ve Taylor, 1992).

Algilanan
Hizmet

Kalitesi

Fiziksel

Ozellikler

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13  X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22

Sekil 1. 5: Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Kaynak: Cronin, J.Joseph, Jr;Taylor, Steven A. Measuring Service Quality: A

Reexamination and Extension, Journal of Marketing; Jul 1992.
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IKiNCi BOLUM
SOSYAL HiZMETLER

2.1 SOSYAL HiZMETLER KAVRAMININ GELIiSiMi VE
TANIMLANMASI

Sosyal hizmetlerin kokeni toplumun yoksulluk ve yoksullugun olumsuz
sonuglariyla miicadele etmesi fikrine dayanir. Bu yiizden sosyal hizmet hayirseverlik
anlayis1 ile iliskilidir, ancak daha genis kapsamlidir. Hayirseverlik kavrami antik
caglara dayandirilabilir. Yoksullarin desteklenmesinin pek c¢ok antik uygarlik ve
dinde yeri vardir. Sosyal hizmet ise sosyal refahi ve sosyal degisimi saglamay:

amaglayan profesyonel ve akademik bir disiplindir ( Ed. Sarikaya, 2011, s.195).

Amerika kitasinda, ABD’de gégle birlikte baslayan toplumsallagma siirecinde
yasanan insan sikintilarin1 azaltmak ve toplumsallasma siirecini kolaylastirmak i¢in
yerel yonetimlerin (belediyelerin) yaptiklari ¢aligmalar zaman iginde ‘social work™’
olarak adlandirilmaya baglanmistir. ‘‘Social work’ benzer sorunlar karsisinda
giderek dizgelesen, kurallasan, ilkelesen isler, miidahaleler biitiinii olarak belirmeye
baslamis ve siire¢ i¢inde disiplinleserek (bilim dali haline gelerek) meslek halini

almigtir (Akkus, 2014, s. 11-12).

Tiirkiye’de 1961 yilinda kurulan Sosyal Hizmetler Akademisi ‘‘social work’’
kavramina karsilik ‘‘sosyal hizmet’” kavramimi uygun goérmiis olsa da, Hacettepe
Universitesi’nde Tiirkiye’de bu alanla ilgili olarak agilan ikinci boliim olan Sosyal
Calisma Boliimii tarafindan “‘social work’” terimi ‘‘sosyal calisma’’ olarak literatiire
kazandirlmistir. *“Social work’’ Ingilizce’de bir meslek adidir. Sosyal Calisma
Boliimii “‘social service’” kavramimi ‘‘sosyal hizmet’” kavramia karsilik olarak

benimsemistir (Ed. Tomanbay, 2013, s.10).

Sosyal c¢alisma, bir bilim ve meslek dali olarak anlasilmaktadir. Sosyal
hizmetler ise bu bilim ve meslegin uygulandig: disiplinler aras1 daha genis bir alana
hitap etmektedir. Sosyal hizmetler, sosyal devletin temel gorevleri arasinda yer alan

sosyal refah; saglik, egitim, sosyal giivenlik, sosyal yardimlar, konut hizmetleri gibi
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ihtiyaglarin giderilmesinde ve insanlarin mutlu bir hayat siirmeleri i¢in devletin
ozellikle muhta¢ vatandaslarma sundugu kamusal hizmetlerin biitiiniidiir (AOF,

Sosyal Hizmet Bilimine Giris, s.12).

Gelismis iilkelerde ilk sosyal refah kurumlari 1800’lerin baslarinda, kentsel
bolgelerde yasayan insanlarin gereksinimlerini karsilayacak bir girisim ile
baglamistir. Bu Kurumlar veya hizmetler, daha 6nceden inang Onderleri ve dinsel
gruplarin inisiyatifiyle gelisen 6zel kurumlardi. 1900’lerin baslarina kadar bu
hizmetler yalnizca resmi egitim almamis, insan davranislarini ¢ok iyi kavrayamayan
inan¢ gruplart lyeleri ve varlikli hayirseverler tarafindan saglanmistir. Gida ve
barinak gibi temel fiziksel gereksinimleri karsilamak, duygusal ve kisisel giicliikleri

dini telkinlerle tedavi etme konular1 ¢alismanin odagi olmustur.

Ilk sosyal refah orgiitlenmesi kurumu, 1820°de John Griscom tarafindan
kurulan Yoksullugu Onleme Dernegi’dir. Bu dernegin amaglari yoksullarm yasam
kosullarint ve aligkanliklarin1 arastirmak, yoksul bireylerin kendi kendilerine
yardimcr olabilecegi planlar Onermek, onlar1 tasarruf etmeye ve ekonomik

davranmaya yonlendirmektir.

1800’lerin ikinci yarisinda igsizlere, yoksullara, hastalara, fiziksel ve zihinsel
oOziirliillere, yetimlere yardim etmek {izere biiyiik kentlerde oldukca ¢ok sayida 6zel

inang kurumu kurulmustur.

I. Diinya Savasi’nin sonuna kadar sosyal hizmet yaygin kabul gormiis bir
meslek dali olmamustir. 1930°lardaki kriz ve 1935’te sosyal giivenlik hareketinin
yasalagmasi genel sosyal hizmetlerin genis capli yayilmasma olanak sagladi ve
sosyal hizmet uzmanlari i¢in is firsatlar1 yaratmistir. 20. ylizyilin bagindan sonuna
kadar, temel sosyal hizmetleri saglamak i¢in profesyonel olarak egitim almis sosyal
hizmet uzmanlarina ihtiya¢ duyuldugu konusunda sosyal kurumlar ve toplum
tarafindan giderek artan bir farkindalik ortaya ¢ikmustir. 1955°’te ABD’de sosyal
hizmet meslegini temsil eden ““Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanlari Dernegi (NAWS)”’
kurulmustur (Ed. Ciftei, 2010, s.2,4).
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Amerikan Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanlari, yaklasik olarak 145.000 iiyeye
sahip diinyadaki en genis profesyonel sosyal hizmet uzmanlar1 organizasyonudur.
Birlik (NAWS), iiyelerinin gelisme ve biiyiimesini arttirmak, mesleki standartlar
ortaya ¢ikarmak ve bunlarin devamini saglamak i¢in ¢alismaktadir (Ed. Erbay, 2015,
s.45).

Amerikan Ulusal Sosyal Hizmet Dernegi Uzmanlari tarafindan 1999 yilinda
sosyal hizmet c¢alisanlar1 i¢in belirlenen Etik Kodlari’nin giris bdliimiinde sosyal
hizmetin Onciil gorevi, insanlarin iyilik halini arttirmak ve biitlin bireylerin temel
insani ihtiyaclarin1 karsilamasina yardim ederek oOzellikle savunmasiz, ezilen ve
yoksulluk i¢inde yasayanlarin giiclenmesine ve ihtiyaglarina dnem gostermek olarak

belirlemislerdir (Ed. Erbay, 2015, s.36).

2.2 TURKIYE TARIHINDE SOSYAL HIiZMET VE SOSYAL YARDIM
KURUMLARI
2.2.1 Osmanh Devleti Klasik Donem

Klasik donem olarak ele alinan bu dénem, Osmanli Devleti’nin kurulusuyla
(1299) baslaylp 1839 Tanzimat Fermanti’nin ilanina kadar olan donemi

kapsamaktadir. Genel hatlari ile bu donemde 6ne ¢ikan kurumlar:

2.2.1.1 Ahilik Teskilat

Bir kardeslik teskilati olan Ahilik, toplumsal alanla ilgili bir takim
diizenlemelerin yan1 sira genclerin meslek edinmesi ve askeri hizmetler noktasinda

da ¢aligmalar yiirtitmiistiir (Ed. Sarikaya, 2011, s.6).

Dini ve mesleki bir birlik olan ahilik, basta teskilatin mensuplari olmak {izere

insanlar arasinda dayanisma ve yardimlagmayi olusturmaya ¢alismistir (Sen, 2002,

5.26).

Bir devlet orgiitlenmesi olmaktan c¢ok, varlikli kisilerin kurdugu dini

teskilatlar olmas1 bakimindan, ahilik teskilatlar1 zaviye, han, hamam, medrese gibi
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diger sosyal hizmet kurumlarinin da kurulmasina onciilik etmistir (Ed. Sarikaya,

2011, 5.6).

2.2.1.2 Lonca Teskilat1

Osmanl1 toplumundaki sosyal yardim saglayan sosyal hizmet kurumlarindan

birisi de loncalardir (Sen, 2002, 5.27).

Loncalar, Ahilik teskilatindan ¢ok da farkli olmayan fakat ozellikle
Istanbul’un fethinden sonra sanat kollar1 ve sanatkarlarm artmasiyla birlikte farkli
dinlerden meslek sahiplerinin bir araya gelerek kurduklar, meslek orgiitleridir (Ed.
Sarikaya, 2011, s.6-7).

17. Yiizyilda Istanbul’da 1109 lonca ve bunlara bagl 126.000 iiye oldugu
belirtilmistir (Ed. Tomanbay, vd.2014, s.11). Lonca teskilatinda, dini esaslar
belirleyici olmadigi gibi meslege giris ve ilerleme agisindan ahilik teskilatindaki gibi

agir sartlar da yoktur.

Her lonca kurdugu ““Orta Sandig1 veya Teaviin Sandig1’’ adi verilen yardim

sandiklariyla sosyal yardimlar yapmistir (Sen, 2002, s.28).

2.2.1.3 Vakflar

Vakiflar, insanlarin yardimlagsma ve dayanismasi duygusundan hareketle
sekillenen ve tarihsel siirecte geliserek degisen sosyal yapilar olarak ortaya

cikmaktadir.

Vakif uygulamalari, Osmanlilar doneminde 6nemli sosyal hizmet kurumlari
olarak gelismislerdir. Hukuki ve dini bir kurum olan vakiflar sosyal ve ekonomik
hayatin sekillenmesinde oldukca belirleyici olmuslardir. Egitim, saglik, sosyal
yardim, sehircilik, belediyecilik ve din hizmetlerinin tamamini vakiflar tistlenmistir.
Bu baglamda vakiflar, ihtiya¢ sahibi olan kadinlar, ¢ocuklar, diiskiinler, yasllar,
kimsesizler ve ozirliiler i¢cin ¢ok 6nemli sosyal hizmet kurumlar tiretmislerdir (Ed.

Sarikaya, 2011, s.7-8).
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Tiim sosyal hizmet kuruluslar1 vakiflara bagl olarak hayir sahipleri tarafindan

hayir amagli kurulurlardir (Ed. Tomanbay, vd. 2014, s.10).

Vakiflar isleyis ve hizmetleri bakimindan iki agidan ele alinabilir. Bunlardan
ilki Miiessesat-1 Hayriye (Hayir Kurumlari) olarak adlandirilan vakiflardir. Camiler,
medreseler, hanlar, zaviyeler, imaretler, bimarhaneler ve bu tiirden hayir
kurumlaridir. Ikincisi ise Miistegillat-1 Vakfiye (Vakif Isletmeleri) olarak bilinen ve
Miieessesat-1 Hayriye kuramlarinin islemesini saglayan vakiflardir. Bunlar Asl-1
Vakif da denilen arazi, para ve binalardir. Bu vakiflar iginde Avariz Vakiflar: olarak
bilinen ve sosyal yardimlasma amaciyla, ihtiya¢ sahibi olanlara gerekli miktarda

giyecek ve para yardimi yapan vakiflar da yer almaktadir (Ed. Sarikaya, 2011, s.8).
2.2.2 Tanzimat Sonrasi Dénem

Tanzimat sonrasi dénemde goniillii tesebbiisler olarak siiregelen ve devlet
mekanizmasinin bizzat icinde yer almadigi sosyal hizmet kurumlari, devlet

memurlarinca yonetilmeye baglamistir. Bu donemdeki kurumlar:

2.2.2.1 Evkaf-1 Hiimayun (Vakiflar Genel Miidiirliigii)

19. ylizyila kadar merkezi idarenin sistemli bir miidahalesine maruz kalmayan
vakiflar, sistemin yozlasmasi gerekcesi ile II. Mahmut doneminde, 1826 yilinda
kurulan Evkaf-1 Hiimayun Nezareti’ne baglanmiglardir. Bundan sonra vakiflarin
idareleri memurlara birakilmis ve 6zellikle yoksullara yonelik hizmetler devlet eliyle
yapilmaya baslanmigtir. Modern anlamda sosyal hizmet kurumlarinin da bu siiregten

sonra hayata gecirilmeye baslandigini sdylemek miimkiindiir.

2.2.2.2 Dariilaceze (Diiskiinler Yurdu)

Dartilacezeler, dilenciler ve sokaklarda basibos gezen kimsesiz ¢ocuklarin bir
araya toplanip 1slah edilerek sanat sahibi olmalari, ihtiyarlarin da Omiirlerinin son
donemlerini daha iyi kosullarda gecirebilmelerini saglamak amaciyla donemin
padigsaht II. Abdiilhamit tarafindan Sadrazam Halil Rifat Pasa’ya 1896 yilinda
kurdurulmustur (Ed. Sarikaya, 2011, s.11-12).
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2.2.2.3 Dariileytam (Yetimhane)

Dariileytamlar, Mesrutiyet Donemi’nde kurulmus ve kimsesiz, bakima
muhtag ¢ocuklarin devletge korunmasini ve egitim firsatlarindan yararlandirilmasini

amag edinen ilk kapsamli sosyal hizmet kurumlar1 olmustur (Salim, 2011, s.42).

2.2.2.4 Hilal-i Ahmer Cemiyeti (Kizilay)

Hilal-i Ahmer yurt icinde, yurtdisinda savasta, tabi afetlerde, salgin
hastaliklarda ve degisik felaketlerde her tiirlii ihtiyact karsilamak amaciyla 1868
yilinda Mecruhin ve Marday1 Askeriye Imdat ve Muavenet Cemiyeti adiyla
kurulmugtur (Ed. Sarikaya, 2011, s.12).

1877 yilinda Osmanli Hilal-i Ahmer Cemiyeti, 1923 yilinda Tirkiye Hilal-i
Ahmer Cemiyeti ve nihayet 1935 yilinda Tirkiye Kizilay Dernegi adini almistir
(Ugur, 2013, 5.191).

2.2.2.5 Dariissafaka (Sefkat Yurdu)

Osmanli Devleti’nde yetim miisliiman c¢ocuklarin egitim ve &gretimine
katkida bulunmak iizere Vidinli Tevfik Pasa ve Sadrazam Gazi Ahmet Muhtar Pasa
gibi birkag hayirsever tarafindan 1863 yilinda kurulan Cemiyet-i Tedrisiyye-i
Islamiyye'nin (Islam Egitim Cemiyeti) calismalar1 neticesinde 1873 yilinda
Tanzimat’in getirdigi yenilikleri hem ortaokul hem de lise seviyesinde uygulamak

amactyla kurulmustur.

2.2.2.6 Himaye-i Etfal Cemiyeti

1917 yilinda yoksul ve korunmaya muhta¢ g¢ocuklara, ailelerine bakim,
egitim, saglik, hizmetleri vermek amaciyla dernek statiisiinde kurulmus, 1921 yilinda

Ankara’da ulusal bir statli kazanmistir (Ed. Sarikaya, 2011, s.13).

Cemiyetin gorevleri;
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e (Cocuklara eziyet edilmemesi, anne ve babalar1 dahil, hi¢ kimse
tarafindan ¢ocuklarin bedeni ve ruhsal durumlarii tehlikeye diisiirecek
hizmetlerin gordiiriilmemesi,

e Fakir ve hasta ¢cocuklarin tedavilerinin saglanmasi,

e (Cocuklarn tiitiin ve bagimlilik yaratacak maddelerden korunmasi,

e Okullarin tatil zamanlarinda fakir g¢ocuklarin kirlara ve yazliklara
gonderilmesinin saglanmasi,

e Hizmetgi, besleme ve evlatliklara kotii muamele edilmemesi,

e Himaye-i Etfal’e iliskin kiitiiphane kurulmasi,

e Anne ve babalan tarafindan terbiye edilemeyen veya mahkim olan
cocuklar icin 1slahhaneler kurulmasi,

e (Cocuklarin saglikli bir sekilde yetistirtmeleri icin oyun alanlarmin
kurulmasi,

e Himaye-i Etfal ile ilgili uluslararasi kuruluslarla baglanti kurulmasi

olarak siralanmistir (Kesgin, 2012, s.74-75).

2.2.2.7 Belediyeler

Osmanli’da belediye anlaminda Sehremaneti, Kirim savast sonucunda gelen
gocmenlere hizmet sunmak amacimi da igerisinde barindirarak 1855 yilinda
Istanbul’da kurulmustur. Bu birimlerin organlarindan olan sehremini, sehir meclisi
merkezden atanmistir. 1857 yilinda Istanbul on dort bolgeye ayrilmasina ragmen
Paris modelinin esas alindigi, Galata-Beyoglu’'nu kapsayan Altinct Daire harig
hicbirisinde gercek orgiitlenme olamamistir. Personel ve kaynak aktarilan bu birim

bu tarihlerden sonra yavas yavas yerel yonetim olarak var olmaya baslamistir.

2.2.2.8 11 Ozel idaresi

Il 6zel idareleri, Osmanli déneminde 1864’te Vilayet Nizamnamesi ile
kurulmustur. 1913 tarihli Idare-i Umumiye-i Vilayet Kanun-u Muvakkati ise 6zel
idarenin organlarini, gérev ve yetkilerini diizenlemistir. 1913 tarihli kanun ile il 6zel

idarelerine saglik ve sosyal yardim, egitim ve Ogretim, bayndirlik, tarim ve
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hayvancilik, iktisat ve ticaret alanlarinda yetki ve sorumluluklar verilmistir (Kesgin,

2012, 5.143-145).
2.2.3 Cumhuriyet Dénemi Sosyal Hizmet Kurumlar:

1923 yilinda kurulan Tiirkiye Cumhuriyeti, Osmanli Imparatorlugu’nda var
olan sosyal hizmet kuruluslarini hem kurum hem de kiiltiirel miras olarak

devralmistir (Ed. Tomanbay, 2014, s.12). Bu donemdeki kurumlar:

2.2.3.1 Tiirkiye Cocuk Esirgeme Kurumu

Osmanli donemi kurumlarindan birisi olan ve 1921 yilinda da Ankara’da
ulusal diizeyde faaliyete baglayan Himaye-i Etfal Cemiyeti, Cocuk Esirgeme
Kurumunun temelini olugturmustur. Sehit, dul ve yetimlere yardim etmek amaciyla
kurulan cemiyet, 1922 yilindan sonra olduk¢a gelismistir. Kurum, kres, giindiiz
bakim evi, ¢cocuk yuvalari, hemsire kolejleri, poliklinikler agmis, fakir ¢ocuklar i¢in
yiyecek, igecek ve okul malzemeleri konusunda yardimci olmustur (Ed. Sarikaya,
2011, s.15). 5 Mayis 1981°de feshedilen kurumun gorevleri, Saglik ve Sosyal
Yardim Bakanligi’na devredilmistir (Ed. Tomanbay, 2014, s.15).

2.2.3.2 Tiurk Hava Kurumu

16 Subat 1925 tarihinde Mustafa Kemal Atatiirk’{in emri ile Tirk Tayyare
Cemiyeti adiyla kurulmustur. Cemiyetin kurulus amaci; Tirkiye’de havacilik
sanayisini kurmak havaciligin askeri, ekonomik, sosyal ve siyasal onemini anlatmak;
askeri, sivil, sportif ve turistik havaciligin gelismesini saglamaktir. Genel kurul
karariyla 1935°de Cemiyet’in ismi “‘Tirk Hava Kurumu’ (THK) olarak
degistirilmistir. THK’nin gelir kaynagi halkin yapmis oldugu filtre, zekat, kurban
derisi gibi bagislardir. THK yapilan bu bagislarin yiizde 40’11 kendisine ayirmakta,
geri kalan kismini ise Sosyal Yardimlasma ve Dayanmisma Vakiflari’na, Kizilay’a,

Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na, Diyanet Vakfi’na vermektedir

(Uzun, 2007, s.170).
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2.2.3.3 Tiirkiye Yardim Sevenler Dernegi

Himaye-i Etfal Cemiyeti Baskan1 Dr. Fuat Umay’in teklifi {izerine 1928
yilinda ‘‘Kadin Yardim Cemiyeti’’ olarak kurulmustur. Temel amaci ihtiyact olan
kadinlara madden ve manen yardim etmek olan kurum, 1930’lu yillarda ii¢ farkl
dikis, nakis ve ¢orap atdlyeleri agmis ve bu atdlyelerde iiretilen tiriinler ihtiyag¢ sahibi

kadinlara dagitilmistir.

2.2.3.4 Sosyal Hizmetler Enstitiisii

Sosyal Hizmet Enstitiisii 1959 yilinda Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi’na
bagli olarak kurulmustur (Ed. Sarikaya, 2011, s.17).

Enstitii, lilkede sosyal hizmetler alaninda mesleki egitim gormiis bireylerin
yetersiz olmasindan hareketle, iki kademede meslek elemani yetistirmeyi
planlamistir. Biri, lise diizeyinde orta uzman yetistirip ‘‘sosyal yardimec1’’ diplomast;
digeri ise, yiiksekogrenim diizeyinde uzman yetistirip ‘‘sosyal hizmet miitehassis1’’
diplomast veren kendi biinyesinde bir akademi Kkurulmasmi gerekli goérmiistiir
(Karatay, 2007, 5.337-338).

2.2.3.5 Sosyal Hizmetler Akademisi

Sosyal Hizmetler Akademisi, 1961 yilinda 7355 sayili yasayla Saghk ve
Sosyal Yardim Bakanligi Sosyal Hizmetler Genel Miidiirligii biinyesinde Sosyal
Hizmetler Enstitiisii’'ne bagli olarak kurulan 1982 iiniversite yasal diizenlemesiyle
Ankara Hacettepe Universitesi biinyesine almarak hukuksal statiisii degistirilen,
sosyal hizmet miitehassist (sosyal hizmet uzmani) yetistiren, Tirkiye’nin sosyal

hizmetler alanindaki ilk egitim kurumudur.

2.2.3.6 Sosyal Hizmetler Genel Miidiirliigii

Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi biinyesinde 1963 yilinda kurulan, Sosyal
Hizmetler Genel Miidiirligii’niin gorevi, her tiirlii sosyal yardim ve sosyal giivenlik
hizmetlerini diizenlemek, korumaya muhtac ¢ocuklar, sakatlar ve ihtiyarlarin bakim

yetistirilme ve rehabilitasyonunu ve calisma giiciinden yoksun kimselerin sosyal
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giivenligini saglamak ve Sosyal Hizmetler Enstitiisiiniin idari ve bilimsel islerinin

takip ve denetimini yapmaktir (Ed. Sarikaya, 2011, s.18).

2.2.3.7  Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu (SHCEK)

27.05.1983 tarihinde 2828 sayili yasayla Sosyal Hizmetler ve Cocuk
Esirgeme Kurumu kurulmustur. Gorevleri Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligina
devredilen Tiirkiye Cocuk Esirgeme Kurumu mal varliklart ve ¢alisanlartyla birlikte
bu kuruma devredilmistir. Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi’nin yoOnetiminde,
kamu tiizel kisiligi olan katma biitceli bir kurum haline getirilmistir (Ed. Tomanbay,
2014, s.15).

2.2.3.8 Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Genel Miidiirligii

Kurum 1986 tarihinde yiirtirliige giren 3294 sayili Sosyal Yardimlagsma ve
Dayanismay1 Tesvik Kanunu ile kurulmustur. Kurumun idari isleri 2004 tarihine

kadar Bagbakanliga bagli olan Fon Genel Sekreterligi eliyle yiiriitiilmiistiir.

Sosyal Yardimlasma ve Dayanigma Genel Miidiirligii; gerek yurt capinda
stirdiirdiigli yardim faaliyetleri ile sosyal gilivencesi olmayan yoksul, kimsesiz,
muhta¢ ve diiskiin vatandaslara gerekse istthdam odakli mesleki egitim ve proje
destekleri ile issiz, egitimsiz vatandaslara iliskin devletin sosyal sorumluluklarini

yerine getirmektedir (Ed. Sarikaya, 2011, s.18-19).

01.12.2004 tarihinde kabul edilen, 09.12.2004 tarihinde de Resmi Gazete’de
yayimlanarak ylriirliige giren 5263 sayilt Sosyal Yardimlagsma ve Dayanisma Genel
Miidirliigii Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun’la Fon Genel Sekreterligi,
Bagbakanliga bagli bir Genel Miidiirliik olarak teskilatlandirilmis, boylece fon idaresi
bu tarihte kurumsal bir yapiya kavusmustur (Ugur, 2013, s.129-130).

Fonda toplanan kaynak, fon kurulunda alinan kararlar dogrultusunda ve
Sosyal Yardimlagma ve Dayanisma Genel Miidiirliigii eliyle Sosyal Yardimlagma ve
Dayanisma Vakiflarina aktarilmakta ve yardimlar vakiflar tarafindan vatandaslara

ulastirilmaktadir (Ed. Sarikaya, 2011, s.19). Ihtiya¢ sahibi yurttaslara nakdi ve ayni
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yardim yapmak lizere iilkemizde biitiin il ve ilgelerde valilik veya kaymakamliklarda

Sosyal Yardimlagma ve Dayanisma Vakiflar1 bulunmaktadir (Deniz, 2013, s.25).

Sosyal Yardimlagma ve Dayanisma Vakiflar1 engellilerin, sosyal giivenlik
kurumlarinca karsilanmayan tedavi giderleri ile yardimci arag ve gereglerin
karsilanmayan kismin1 da karsilamaktadir (Goral, 2013, s.10). Engellilere taninan bu
hak 3294 sayili Sosyal Yardimlagsmayr Tesvik Kanunu’nun 2. Maddesin de
belirtilmistir (Ed. Cavkaytar, 2014, s.147).

Vakiflarin karar organlari, ‘‘Vakif Miitevelli Heyeti’’ dir. il ve ilgelerdeki
tiim yardim programlari, bu miitevelli heyetlerin kararlar ile yiiriirliige girmektedir

(Ed. Sarikaya, 2011, s.19).
Vakiflarin karar organi olan miitevelli heyetleri:

Illerde vali baskanlhiginda, belediye baskani, defterdar, 11 Milli Egitim
Miidiirii, i1 Saglik Miidiirii, i1 Tarim Miidiirii, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig: il
Miidiirii (Il SHCEK Miidiirii), i1 Miiftiisii ile kdy ve mahalle muhtarlar1 arasindan
kendilerinin sececekleri birer kisi, STK’larin kendileri tarafindan sececekleri iki kisi
ve son olarak “Hayirsever Vatandas” adi altinda Il genel Meclisi tarafindan secilecek

iki kisiden olusmaktadir.

Iigelerde ise kaymakam baskanliginda, belediye baskani, Mal Miidiirii, Ilce
Milli Egitim Miidiirii, Saglik Grup Baskani, Ilge Tarim Miidiirii, Ilge Miiftiisii ile kdy
ve mahalle muhtarlar1 arasindan kendilerinin segecekleri birer kisi, STK’larin
kendileri tarafindan secgecekleri bir kisi ve son olarak “Hayirsever Vatandas” adi
altinda il genel Meclisi tarafindan secilecek iki kisiden olusmaktadir (Ugur, 2013,
5.130).

2.3 SOSYAL DEVLET, SOSYAL HIZMETLER VE SOSYAL
YARDIMLAR

Sosyal hizmetler ve sosyal yardimlar sosyal devlet anlayisinin bir geregi

olarak ihtiyag sahiplerine devlet kurumlarinca yapilmaktadir.
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2.3.1 Sosyal Devlet

Sosyal devlet, kapitalizmin sonuglari dogrultusunda ortaya ¢ikan devlet
sekillerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Genel anlamiyla sosyal devleti
tamimlamak gerekirse; sosyal devlet, ekonomik ve toplumsal hayata kamu eli ve
giiciiyle, gerek dogrudan gerekse dolayli olarak miidahalede bulunma yetkisi bulunan
devlet anlayisidir (Acar vd, 2013, s.44).

Sosyal devlet, genel anlamda vatandaslarin sosyal durumlarini iyilestirmeyi,
onlara belirli bir yasam standardi sunmay1 ve nihayetinde onlar1 sosyal giivenlige
kavusturmayr kendisine gorev olarak kabul etmis bir devlet anlayisii ifade
etmektedir. Devletin istlenmis oldugu bu gorev, toplumdaki bireylere sosyal
yardimlarin bir ‘‘hak’’ olarak yerine getirilmesi fikrine dayanmaktadir. Dolayistyla
sosyal devlet anlayisinda devletin, koruyucu ve taraf olma gorevi ve sorumlulugu s6z
konusu olmakla birlikte, ‘‘hak’> bilinci ile donatilmis bir devlet formu
bulunmaktadir. Tiirkiye’de de bu anlamda devletin maluliyet, 61iim, is kazasi, meslek
hastalig1, hastalik, analik, aile masraflar1 ve igsizlik gibi sosyal risklerin ve yashliktan
kaynaklanan risklerin de olugsmasini engelleyici gorevi bulunmaktadir (Tas¢1, 2012,

5.142).

Sosyal devlet tanimina hukuki perspektiften bakildiginda ise sosyal devlet,
‘‘sosyal adalet ve sosyal giivenligi saglamak ve herkes i¢in insan haysiyetine yaragir
asgari bir hayat diizeyini gergeklestirmekle yiikiimlii devlet’ olarak tanimlanmigtir

(Acar vd, 2013, s.44).
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1982 ANAYASASI’NA GORE TURKIYE CUMHURIYETI’NiN TEMEL iLKELERi

A

A 4

A 4

A

A 4

Atatiirk
Milliyet¢iligine
Bagli Devlet

Insan
Haklarina

Saygilt Devlet

Laik

Devlet

Demokratik

Devlet

Hukuk

Devleti

Sosyal
Devlet

Sekil 2. 1: 1982 Anayasasi’na Gore Tiirkiye Cumhuriyeti’nin Devlet Anlayis

Kaynak: Ed. Aydin, vd. Hukukun Temel Kavramlari, 2013, 5.209

1982 Anayasasi’nin devletin temel amag¢ ve gorevlerini belirleyen 5.

maddesinde;

“Kisilerin ve toplumun refah, huzur ve mutlulugunu saglamaya, kisinin temel
hak ve hiirriyetlerini, sosyal hukuk devleti ve adalet ilkeleriyle bagdasmayacak
sekilde siirlayan siyasal, ekonomik ve sosyal engelleri kaldirmaya, insanin maddi
ve manevi varliginin gelismesi igin gerekli sartlar1 hazirlamak’ devletin temel

gorevleri arasinda yer verilmistir.

1982 Anayasasinda sosyal devlet anlayis1 ¢cergevesinde yer alan diizenlemeler

ve ilgili maddeler sunlardir:

1. Herkese insan haysiyetine yakisir hayat diizeyi saglamaya yonelik tedbirler
(Calisma hakki: adil ticret hakki, sosyal gilivenlik hakki, saglik, konut, ¢cevre hakki,
egitim ve dgretim hakki)

2. Vergi adaleti,

3. Kamu yarariin korunmast,

4. Planlama,

5.Sosyal haklar (ailenin korunmasi, gencligin korunmasi, sporun
yayginlastirilmasi, yurtdisinda calisan vatandaslarin korunmasi, tarih, kiiltiir ve tabiat

varliklartyla, sanat ve sanat¢inin korunmasi) (Acar vd, 2013, s.48-49).
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Anayasa 65. Maddesinde ‘‘devlet, sosyal ve ekonomik alanlarda anayasa ile
belirlenen gorevlerini, bu gorevlerin amaglarina uygun oncelikler gozeterek mali
kaynaklarin yeterliligi Olgilisiinde yerine getirir.”” diyerek devletin bu alandaki

sorumlulugunun sinirini da ¢izmektedir (Ed. Aydin, vd. 2013, s.211).
2.3.2 Sosyal Hizmetler

Sosyal hizmetlerin, doktrinde ve uygulamada ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir,
Toplumun kendi ellerinde olmayan nedenlerle yoksul ve muhta¢ duruma diisen ya da
bedenen veya ruhen bir eksiklige ugrayan bireylerine, iilkenin genel sartlar
cergevesinde insana yarasir, c¢evreleri ile uyumlu bir hayat siirdiirebilmeleri icin
maddi ve manevi, ekonomik ve sosyal ihtiyaclarinin giderilmesine yonelik, devlet ve
goniilliic  6zel kuruluslar tarafindan saglanan hizmetlere sosyal hizmetler
denilmektedir (Ugur, 2013, s.76-77).

1983 tarih ve 2828 sayili Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu
Kanununa gore ise sosyal hizmetler; “kisi ve ailelerin kendi biinye ve cevre
sartlarindan dogan veya kontrolleri disinda olusan maddi, manevi ve sosyal
yoksunluklarimin giderilmesine ve ihtiyaglarinin karsilanmasina, sosyal sorunlarinin
Oonlenmesi ve c¢oziimlenmesine yardimci olunmasint ve hayat standartlarinin
tyilestirilmesi ve ylkseltilmesini amacglayan sistemli ve programli hizmetler

biitiiniidiir” (AOF, Sosyal Hizmet Bilimine Giris, s.12).

BM Diinya Saglik Orgiitii’niin tanimina gore de sosyal hizmetler; bedensel,
ruhsal ve sosyal yonden bireyin tam bir iyilik hali i¢cinde olmasin1 saglamaya yonelik

cabay1 temsil etmektedir (Ugur, 2013, 5.76).

Avrupa Sosyal Haklar Komitesi, toplumun en gii¢siiz kesimlerinin, toplum
digina itilme riskinin 6niine ge¢gme ve toplum diginda kalanlarin da yeniden toplumla
ve caligma yasamiyla baglarin1 kurabilmeleri agisindan, sosyal hizmetlerin tasidigi
oneme dikkat cekmistir. Komiteye gore, niifus yaslanmasi ve aile yapisindaki
degisimler (bosanmalar, evlenme sayisindaki diisiis, tek ebeveynli ailelerin

sayisindaki artis) nedeniyle yaglilarin, ¢ocuklarin, engellilerin korunmas: daha da
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onem kazanmistir. Bunlarin yani sira sosyal hizmetlerden yararlanmasi gereken diger
gruplar; eski hiikiimliiler, gencler, siddete ugrayan kadinlar, madde bagimlilari,
alkolikler, gb¢men isciler ve aileleri ile miiltecilerden olusmaktadir (Ed. Akkus,

2014, 5.99).

Sosyal hizmet insancil ve demokratik ideallerden ¢ikmistir ve degerleri her
insanin esitligine, degerine ve haysiyetine saygiya dayanmaktadir. Yiizyillar asan
baglangicindan bu yana sosyal hizmet uygulamasi insan gereksinimlerini kargilamaya
ve insan potansiyelini gelistirmeye odaklanmistir. Sosyal hizmet, insan haklar1 ve
sosyal adalet ilkeleri cercevesinde uygulamalarini gerceklestirir. Sosyal hizmet
uzmanlari toplumsal acidan dezavantajli kisi, grup ve topluluklarla dayanisma i¢inde
sosyal icermeyi tesvik etmek, yoksullugu azaltmak, savunmasiz ve ezilen kisileri
Ozglrlestirmek icin ¢alisir. Sosyal hizmetin biitiinciil odagi evrenseldir; ancak sosyal
hizmet uygulamasinin Oncelikleri kiiltiirel, tarihsel ve sosyal-ekonomik kosullara
bagli olarak iilkeden iilkeye zamandan zamana ¢esitlilik gosterebilir (Duyan, 2010,

5.6-7).
Sosyal hizmetleri, nitelikleri itibariyle ikiye ayirmak miimkiindiir. Bunlar;

Sosyal refah karakterli sosyal hizmetler ile sosyal yardim karakterli sosyal

hizmetlerdir.

Sosyal refah karakterli sosyal hizmetler; yoksul durumda bulunmamakla
beraber, degisik tiirlerde yonlendirme, rehberlik, psikolojik destek gibi 6zel ihtisas

hizmetlerine yonelik manevi yardim hizmetleridir.

Sosyal yardim karakterli sosyal hizmetler ise; ekonomik yetersizlikleri
nedeniyle geginme imkani1 olmayan yoksullara maddi ve manevi yardim yapilmasidir

(Ugur, 2013, 5.80).

2.3.2.1 Sosyal Hizmet Yonetimi

Sosyal ¢alisma yontemlerinden birisi olan sosyal hizmet yonetiminden sosyal
calisma mesleginin uygulama alanlarinda hizmet veren sosyal hizmet kuruluslarinin
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organizasyonu, etkili ve verimli kullanimi, sosyal hizmetlerinin planlanmasi gibi
konularda yararlanilir. Toplumdaki sosyal hizmetlerin en genelinden bir sosyal
hizmet kurulusunun isleyisine degin gerekli tiim caligmalarin ilgili politikalara
uygun, istendik ve verimli bir bigimde yiiriitiilmesi siirecidir. Sosyal g¢aligmanin
temel degerleri, bilgisi, amaci ve felsefi demokratik 6zelliklere gore sosyal hizmet

kuruluglarinda bir cagdas yonetim anlayis1 olarak kabul edilmektedir.

Bir sosyal hizmet kurulusunda sosyal hizmet yonetiminin esas gorevi, kurum
islemleri icin tespit edilen sosyal politikay: ylirtirliige koymaktir. Gortiliiyor ki sosyal
hizmet yonetimi de sosyal calismanin degerlerine hizmet etmekte, sosyal refah
politikasinin bir kurulus baglaminda somutlagtirilmasinda islevsel kilinmaktadir.
Cagdas ve hiimanist yonetim, cagini yakalamis bilimsel bilgilerle desteklenmis
kurum kiiltiirii ancak sosyal hizmet yoOnetimi anlaminda yetismis sosyal meslek
elemanlar1 tarafindan yerine getirilebilir. Sosyal hizmet yonetiminin argiimanlari
giiniimiizde sivil toplum orgiitleri basta olmak {izere sosyal refah alanlarinda hizmet

sunan birg¢ok kurulusta kullanilmaktadir (Ed. Tomanbay, 2013, s.51).

2.3.2.2 Sosyal Hizmet Meslek Etigi

Degerler iy1 ve olumlu diye degerlendirdigimiz ve yasamimizda onemli olan
seylerdir (Acar vd, 2013, s.110). Deger, bir toplum ya da toplumsal grupta bireylerin
kabullendigi olgu, kural, diisiince ve uygulamadir (Ed. Sisman, 2014). Degerler ne
tiir davraniglar1 yapacagimizi ya da yapmayacagimizi belirledigi gibi baskalarindan
ne tiir davranmiglart bekleyecegimizi belirler. Bununla birlikte her insanin sahip
oldugu degerler arasinda biiylik farkliliklar bulunmaktadir. Deger farkliliklar
yasamimizin her alaninda yer almaktadir (Acar vd, 2013, s.110).

Sosyal hizmet birbiriyle iligkili bir degerler, kuram ve uygulama sistemidir.
Sosyal hizmetin degerleri, meslegin ulusal ve uluslararasi ahlak kurallarini temsil

etmektedir (Duyan, 2010, s.6).

Mesleki agidan bir insan, diger insanlara oOzellikle de sosyal sorunlar

karsisinda en savunmasiz olanlara yardim etmek amaciyla yola koyuldugunda, o
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insana son derece ciddi bir sorumluluk yiiklenir. Sorumluluk sahibi bir sosyal hizmet
uzmani miiracaat¢ilarin mesleki olarak onaylanmis hizmeti alabilmeleri i¢in, mutlaka
kendi mesleki alani igerisinde ¢alismalidir (Ed. Ciftgi, 2015, s. 21). Sosyal hizmet
uzmanlar1 kendi mesleki siirlarinin 6tesinde davranislar sergilemesi, destegi eksik
ya da yanlis bir sekilde miiracaatcilara sunmasi durumunda destegin etkileri pozitif
olmayabilir ve hatta miiracaatgilara zarar verebilir (Egbert, 2003). Sosyal hizmet
meslegi sinirlari, uzmanlik egitiminin igerigini tespit etmis ve tiyelerinin bu hizmeti

en iyi sekilde icra edebilmeleri i¢in tanimlanmustir (Ed. Ciftei, 2015, s. 21).

Sosyal hizmet, deger temelli bir disiplin oldugu icin sosyal hizmet
uygulamasinin temelinde sosyal hizmet c¢alisaninin mesleki sorumluluklarim
tanimlayan etik ilkeler yer almaktadir. Etik ilkeler, sosyal hizmet ¢alisanlarinin her
durumda hangi eylemde bulunmasi gerektigini tanimlayan ya da etik meseleleri nasil
oncelik sirasina koydugunu belirleyen kurallar degil; mesleki uygulamalarinda sosyal
hizmet ¢alisanin1 yonlendiren, bilgilendiren ve eylemlerine rehberlik eden degerler

ve standartlar bilesenidir (Ed. Sarikaya, 2011, s.149).

Sosyal hizmet uzmanlarinin etik ilke ve standartlarla ilgili bilgi sahibi olmasi,
onlarin yardimci olmaya calistiklar1 insanlara zarar vermekten kaginmalarini saglar

(Ed. Erbay, 2015, 5.66).

Sosyal hizmet ¢alisanlari, insanligin gelisimi i¢in mesleki tutum, karar ve
davraniglarinda asagida ozetlenerek belirtilen on iki temel ilkeden hareketle hizmet

vermektedir:

1. Her insanin kendine 6zgii bir degeri vardir ve bu deger onun saygi

gormesini gerektirir.

2. Her insanin, bagkasinin hakkimi ihlal etmemek kosuluyla, kendisini

gelistirme hakki ve toplumun gelisimine katki verme sorumlulugu vardir.

3. Her toplum, yonetim bi¢cimi ne olursa olsun, tiim {yelerinin en iist
diizeyde yarar icin islev gormeli; tyelerinin kendilerini gelistirmeleri

icin gerekli kosul ve olanaklar1 saglamalidir.
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4. Birlesmis Milletler Insan Haklan Evrensel Bildirgesi’nde ve kaynagimi bu
Bildirge’den alan diger uluslararasi belgelerde ifade edilen, bireylerin ve

gruplarin temel insan haklarina saygi gosterilmelidir.

5. Sosyal hizmet calisanlarinin kendilerinin yardimina ve tavsiyesine
gereksinim duyan herkese (cinsiyet, yas, Oziirli olma, renk, irk,
toplumsal sinif, dil, din, siyasal goriis ve cinsel tercih durumuna gore

ayrim yapmaksizin) miimkiin olan en iyi hizmeti sunar.

6. Sosyal hizmet ¢alisanlar1 mesleki tutum, karar ve eylemlerinde sosyal

adaletsizlikle miicadele eder.

7. Sosyal hizmet calisanlarinin nesnel olma, mesleki bilgi ve becerilerini
gelistirme, uygulama yaptiklari alanlarda yetkin olma sorumluluklar

vardir.

8. Sosyal hizmet calisanlar1 gizlilik, mahremiyet/6zel hayatin korunmasi ve
mesleki c¢alismalarinda elde ettikleri bilgiyi sorumlu bir bigimde
kullanma ilkelerine uyar. Bu ilkelerle lilke mevzuati arasinda uyusmazlik

oldugu zaman bile gizlilik ilkesine bagli kalir.

9. Sosyal hizmet caliganlar1 miiracaatcilariyla isbirligi icinde calisir ve
onlart en list diizeyde katilim icin destekler. Caligmalarinda oncelikle
miiracaat¢ilarinin yararimi gozetir; bununla birlikte ticiincii kisileri de goz

ardi etmez.

10. Sosyal hizmet g¢alisanlar1 miiracaatgilarindan, sonuglart onlarin ya-
samlarii1 etkileyebilecek eylemlerin belirlenmesinde, kendileriyle

isbirligine girmelerini ve sorumluluk almalarimi bekler.

11. Sosyal hizmet c¢alisanlar1 terérizm, iskence ya da benzer yollara
bagvuran kisi, grup, siyasal giic veya diger giic odaklarima dogrudan ya

da dolayl1 bir bigimde destek vermez veya kayitsiz kalmaz.

12. Sosyal hizmet calisanlari, Sosyal Hizmet Uzmanlar1 Dernegi’nce

hazirlanan Sosyal Hizmet Mesleginin Etik Ilkeleri ve Sorumluluklarini
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kabul eder ve etik temele dayali olarak karar verir (Ed. Sarikaya, 2011
5.149-151).

Ulusal Sosyal Hizmet Uzmanlart Dernegi (NAWS) 2008 yilinda etik
kodlarimi revize etmis, arastirma ve degerlendirme ile ilgili olarak on alt1 etik standart

belirtmislerdir. Bunlar:

1. Sosyal hizmet uzmanlarmin politikalari, programlarin uygulanisin1 ve

miidahalelerin uygulanisini izlemeli ve degerlendirmelidir.

2. Sosyal hizmet uzmanlari, bilginin gelismesine katkida bulunmak igin

degerlendirme ve arastirma yapmay1 kolaylastirmali ve desteklemelidir.

3. Sosyal hizmet uzmanlari, sosyal hizmetle ilgili ortaya cikan bilgiyi
elestirel bir bi¢imde sorgulamali ve gilincellemelidir. Mesleki

uygulamalarinda arastirma ve degerlendirme bulgularin1 kullanmalidir.

4. Aragtirma ve degerlendirme yapan sosyal hizmet uzmanlari,
katilimcilarim korumak ig¢in gelistirilen yonergeleri izlemeli ve olasi
sonuglar1 gdz Oniinde bulundurmalidir. Uygun goriilen etik kurullara

danmigilmalidir.

5. Arastirma ve degerlendirme yapan sosyal hizmet uzmanlarinin sorularini
reddeden bireylere gereken saygimin gosterilmesi, katilimcilarin iyilik
haline ve mahremiyetine saygi duyulmasi, arastirmaya katilimin
yararlarin1 ve risklerini belirten yazili bilgilendirmelerin katilimcilara

sunulmas1 gerekmektedir.

6. Katilmcilarin arastirma veya degerlendirmeye katilmalar1 yeterli
olmadiginda, sosyal hizmet uzmanlar1 katilmalara uygun bir aciklama

yaparak vekilinden yazili bir onay almalidir.

7. Sosyal hizmet uzmanlar1 dogal gézlem ve arsivsel arastirma gibi belirli
formlar1 olan, onay prosediirlerini kullanmayan arastirma veya

degerlendirmeleri tasarlamamali veya yiirlitmemelidir. Arastirma 6zenli
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10.

11.

12.

13.

14.

ve sorumlu bir sekilde gézden gecirilmedikce, onamin uygun olmadig
durumlarda ileriye doniik bilimsel, egitimsel veya degerler nedeniyle

onaylanmis sayilmamalidir.

. Sosyal hizmet uzmanlari, katilimcilar1 arastirma ve degerlendirmeden

istedikleri zaman herhangi bir yaptirim uygulanmadan ¢ekilebilecekleri

konusunda bilgilendirmelidir.

. Sosyal hizmet uzmanlar1 arastirma ve degerlendirmedeki katilimcilarin

uygun destekleyici hizmetlere erisimini saglayacak uygun adimlar

atmalidir.

Arastirma veya degerlendirme yapan sosyal hizmet uzmanlar
katilimcilart nedensiz fiziksel veya zihinsel sikinti, zarar, tehlike veya

yoksunluktan korumalidir.

Hizmetlerin degerlendirmesini yapan sosyal hizmet uzmanlar1 edindigi
bilgileri sadece mesleki amaglarla ve sadece soz konusu bilgilerle

mesleki olarak ilgisi olan insanlarla tartismalidir.

Aragtirma veya degerlendirme yapan sosyal hizmet uzmanlari,
katilimcilarin ve katilimcilardan elde edilen bilgilerin gizliligini veya
anonimligini korumalidir. Sosyal hizmet uzmanlari katilimeilan gizliligin
sinirlar, gizliligin saglanmasi i¢in alinacak Onlemler ve arastirma
verilerini iceren kayitlarin ne zaman yok edilecegine iliskin

bilgilendirmelidir.

Arastirma ve degerlendirme sonuglarin1 rapor haline getiren sosyal
hizmet uzmanlari, katilimeilarin gizliligini agiklama yetkisi veren uygun

onay olmadik¢a tanimlayici bilgileri dahil etmeme yoluyla korumalidir.

Sosyal hizmet uzmanlar1 arastirma ve degerlendirme bulgularin1 dogru
bir bicimde raporlamalidir. Sonuglar kisisel goriisleri yansitmamali veya
saptirilmamalidir. Yaymlanan veride bulunan hatalar1 diizeltmek i¢in

standart yayin yontemlerini kullanarak dogru adimlar atilmalhidir.
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15. Aragtirma veya degerlendirme yapan sosyal hizmet uzmanlar
miiracaat¢ilarla ikili iliskiler ile ¢ikar catismalarindan kaginmali ve
dikkat etmelidir. Katilimciy1 gergek veya potansiyel bir ¢ikar ¢atigmasi
ortaya ciktiginda bilgilendirmeli, katilimcilarin ¢ikarlarinin  6ncelikli

oldugu bir bigimde sorunu ¢ézecek adimlar atmalidir.

16. Sosyal hizmet uzmanlar1 kendilerini, O0grencilerini ve meslektaslarini
sorumlu arastirma uygulamalart konusunda egitmelidir (Ceviri Ed.

Erbay, 2015, 5.66-67).

2.3.2.3 Sosyal Hizmet Alaninda Yapilan Baz1 Yenilikler

Sosyal hizmet alaninda gereksinimlerin artmasinin en biiyiik nedenlerinden
biri yapisal sorunlardir. Kamu yonetimleri de bu yapisal sorunlara karsi kendilerini
yeniden konumlandirmakta ve yeni durumlara uygun yeni diizenlemeler

yapmaktadirlar.

Sosyal hizmetler ve sosyal yardimlar alaninda hizmet sunan kurum ve
kuruluslarin dagmik olusu, bu kurumlar arasindaki koordinasyon eksikliginden
dolayr 2011 tarihinde yaymnlanan KHK ile Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig:
kurulmustur. Yine bu karara bagl olarak; Sosyal Hizmetler Cocuk Esirgeme Kurumu
Genel Miidiirliigii kapatilarak islevlerinin bir kismi1 Genglik ve Spor Bakanligi’na bir
kismi da Cocuk Hizmetleri Genel Miidiirliigli'ne devredilmistir, Aile ve Sosyal
Aragtirmalar Kurumu kapatilarak islevlerinin Aile ve Toplum Hizmetleri Genel
Miidiirligii tarafindan yerine getirilmesi kararlastirilmis, Sosyal Yardimlasma ve
Dayanisma Genel Midirligi kapatilarak islevleri yeni kurulan Sosyal Yardimlar
Genel Miidiirliigii’niin yerine getirmesi benimsenmistir. Bunlarin disinda Oziirliiler
Dairesi Baskanliginin yerine Oziirlii ve Yashh Hizmetleri Genel Miidiirliigii
kurulmus ve Sehit Yakinlar1 Gaziler Dairesi Baskanlig1 kurularak Aile ve Sosyal

Politikalar Bakanligi’na baglanmislardir (Kesgin, 2012, s.105-107).

Kurumlarin yapilanmasi disinda Sosyal Yardim Bilgi Sistemi (SOYBIS)
olusturulmustur. Bu sistem sayesinde vatandaglarin muhtaglik durumunun anlik

olarak sorgulanabilmesi saglanmistir (ASPB, 2013, s.7). Sistem, Sosyal yardim
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bagvurusu yapan vatandaslarin muhtagliklarin1 ve kisisel verilerini merkezi veri
tabanlarindan temin/tespit etme iizerine kurulmus ve ayn1 yardimi ayni siiregte ikinci
kez almanin Oniine ge¢mek igin tasarlanmis kurumlar arasi (online) veri paylasimi
saglamaktadir. Sistem iizerinden 10 ayr1 kurumdan 24 ayr1 sorgulama

yapilabilmektedir (Kilig, 2012, s.98).

Siddete ugrayan veya ugrama tehlikesi bulunan kadinlarin ve ¢ocuklarinin
gecici bir siire barinabilmeleri i¢in Kadin Konuk Evleri kurulmustur (ASPB, 2013,
s.14).

Yoksul vatandaglar i¢in Alo 144 Sosyal Yardim Hatt1i ve Oziirlii ya da
istismara ugrayan kadin ya da cocuklar i¢in olusturulan Alo 183 Sosyal Hizmet
Danigma Hatt1 da sosyal hizmet alaninda yapilan son donem yeniliklerden bazilaridir

(Kesgin, 2012, s.108-109).
2.3.3 Sosyal Yardimlar

Sosyal yardimlar ‘‘iktisadi ve sosyal bakimdan korunmaya muhtag kisilere,
kendilerinden herhangi bir katkida bulunmalar1 beklenmeksizin insani veya sosyal
amaclarla yapilan yardimlar, saglanan maddi destekler’’ olarak tanimlanmaktadir.
Yine sosyal yardimlar i¢in ‘‘karsilik s6z konusu olmaksizin ihtiya¢ i¢cinde bulunan
fertlere devlet veya goniillii kuruluslarca yapilan yardimlar’ seklinde bir tanimlama
da yapilmaktadir (Acar, vd. 2013, s.46). Genel biitge gelirleri ile finanse edilen
sosyal yardimlar, vatandaslara yonelik yapilan gelir testi sonucuna gore sabit oranl

nakit transferleriyle vatandaslara sosyal bir giivence kazandirirlar (Dixon, 2000).

Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO), sosyal yardimi; vergi gelirlerinden
karsilanan, asgari ihtiya¢ standartlarima uygun ve yeterli miktarda olan, kanunen
diisiik gelirli kimselere saglanan hizmet veya program olarak tanimlamaktadir.
Sosyal yardimlarin temel amaci, muhtaglik veya yoksulluk i¢inde bulunan kisilerin,
muhtaglik kosullar1 ortadan kalkincaya kadar ve yasamsal ihtiyaglar1 karsilayabilecek
duruma gelinceye kadar gelir giivencelerinin saglanmasidir. Sosyal yardimlar, tek

basina yoksulluk sorununun ¢6ziimii olmamasina karsin, yoksul bireylerin kisa
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vadede en biiyiik destegidir (Ugur, 2013, 5.93-94).

2.3.3.1 Tiirkiye’de Sosyal Yardim Uygulamalari

Tiirkiye’de Sosyal Yardim sistemi igerisinde yer alan kuruluslar ve bu
kuruluglar tarafindan yiiriitilen yardim programlar1 belli bash gruplara gore
siralanmaktadir. Sosyal yardim sisteminin belli bash gruplara gore siiflandiriimast;
Saglik Yardimlari, Gida Yardimlari, Barinma Yardimlari, Egitim Yardimlari,

Muhtaclik ve Issizlik Yardimlari seklindedir (Kilig, vd. 2012, 5.96).

2012 yilinda esi vefat etmis kadinlara yonelik yapilan yardimlar ve 2013
yilinda da muhtag asker ailelerine yonelik yardimlar da bu sisteme eklenmistir. Bu
son eklemelerle cogunlugu SYDV’ler tarafindan verilen ayni ve nakdi nitelikte
olmak sartiyla diizenli yardimlar ve siireli yardimlar (aile yardimlar1) seklinde bir

sosyal yardim programi ortaya ¢ikmistir (Dodurka, 2014, s.4).

Tablo 2. 1: Ulkemizdeki Yardim Tiirleri

Diizenli Yardim Tiirleri Siireli Yardim Tiirleri

(GSS Prim Destegi Haric)

e Sartli Saglik Yardimlar e (Gida Yardimlan
o Sarth Gebelik Yardimlari e Yakacak Yardimlari
¢ Esi Vefat Etmis Kadinlara Yonelik Yardimlar e Barinma Yardimlari
eihtiyag Sahibi Asker Ailelerine  Yonelik | ¢ Egitim Yardimlari

Yardimlar e Saglik Yardimlar
¢ 2022 Sayili Kanun Kapsamindaki Yardimlar e Engelli ihtiya¢ Yardinm
o Sarth Egitim Yardimlar e Ozel Amagh Yardimlar

e Giyim ve Diger Aile Yardimlari

e Tek Seferlik Yardimlar

Kaynak: Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, “2013 Y1li Faaliyet Raporu,”
1. Saghk Yardimlari

Genellikle kisilerin saglik hizmetlerinden dolay1 ortaya ¢ikan saglik
masraflarinin karsilanmas1 amaciyla gergeklestirilen yardimlar oldugu i¢in ayni
yardim niteligindedir. Saglik yardimlari iki kategoride ele almabilir (Kilig, vd. 2012,
5.96).
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e Tedavi Destekleri: 2012 yilina kadar saglik yardimi kapsaminda yesil kartla
kargilanmayan ve yesil karti olmayanlarin 6deme giiglerini agan saglik giderleri i¢in
yapilan yardimken Ocak 2012 yilindan itibaren Genel Saglik Sigortasi’nin
uygulamaya konulmasiyla tiim vatandaslarin tedavi ve saglik hizmetleri GSS

kapsamina alinmistir (Dodurka, 2014, s.10-11).

e Sarth Saghk Yardmm: SYDGM tarafindan yapilan saglik desteklerinin
yaninda, niifusun en muhta¢ kesimine dahil olan ailelerin ¢ocuklarinin ve anne
adaylarinin temel saglik hizmetlerine tam olarak erisimini hedef alan bir sosyal
giivenlik ag1 olusturmak amaciyla, iilkemizin her kosesinde Sartli Nakit Transferi
Saglik Yardimlari uygulanmaktadir. Bu ailelere, okul ¢agi oncesi ¢ocuklarinin
diizenli saglik kontrollerini yaptirmayan ailelere ve anne adaylarina diizenli saglik
yardimi yapilmaktadir. Bu uygulama, Saglik Bakanligi ile yapilan protokol
cercevesinde siirdiriilmektedir (Ugur, 2013, s.137-138) Ayrica Gebe kadimlarin
dogumlarin1 hastanede gerceklestirmeleri ve diizenli olarak doktor kontroliine

gitmeleri sartiyla sartli gebelik yardimi verilmektedir (Dodurka, 2014, s.11).
2. Esi Vefat Etmis Kadinlara Yonelik Diizenli Nakdi Yardim Programm

Esi vefat etmis ve herhangi bir sosyal giivenlik kurumuna kaydi bulunmayan,
muhtaglikla ilgili kriterleri karsilayan kadinlara iki ayda bir olmak ilizere SYDV

tarafindan 6denen dizenli nakit transferlerdir.
3. Muhta¢ Asker Ailelerine Yonelik Yardim

Askere giden kisi evliyse esine, degilse anne ya da babasina, sosyal
giivenceleri olmamasi1 ve muhtaghik durumlar1 SYDV’lerce onaylanmasi sartiyla

yapilan diizenli 6demelerdir (Dodurka, 2014, s.13-14).
4. 2022 Sayih Kanun kapsamindaki is ve Islemler

Muhta¢ ve kimsesiz yasli ve yoksul Oziirliilere yonelik 1976 tarihinde

yirtirliige giren ‘65 Yasini Doldurmus Muhtag, Giigsiiz ve Kimsesiz Tiirk
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Vatandaslarina Aylik Baglanmasi1 Hakkinda Kanun’ kanun numarasindan dolay1
halk arasinda 2022 sayili kanun olarak anilmaktadir. 65 yasin1 doldurmus, kendisine
kanunen bakmakla miikellef kimsesi bulunmayan sosyal giivenlik kuruluslarinin
herhangi birisinden her ne nam altinda olursa olsun bir gelir veya aylik hakkindan
yararlanmayan, nafaka baglanmamis veya baglanmasi miimkiin olmayan, mahkeme
karariyla veya dogrudan dogruya kanunla baglanmis herhangi bir devamli gelire
sahip bulunmayan ve muhtachigni, 11 veya ilge Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma
Vakiflarindan alacaklar1 belgelerle kanitlayan Tirk vatandaslarina hayatta

bulunduklar siirece aylik baglanmaktadir (Kesgin, 2012, s.90).

5. Aile Yardimlari

e Gida Yardimlari: Muhtag bireylerin beslenme ihtiyaglarini giderebilmeleri
icin bu bireylere yapilan yardim tiiridiir. Bireylerin beslenme ihtiyaglarin
kendilerinin temin edebilmeleri i¢in gida ¢eki seklinde alinabilen bu yardim tiiri,
sicak yemek veya gida paketi verilerek de yapilabilir. Gida paketleri igerisinde kuru
gida ve kahvaltilik gidalar mevcut olmakla birlikte tiim ihtiya¢ sahiplerine ayni tiirde
ve ayni miktarda verilecek sekilde olusturulur. Gida yardimlari ayni nitelikte bir
yardimdir (Ugur, 2013, s.107).

Gida yardimlar;; SYDV, Vakiflar Genel Midirligil, Belediyeler ve ¢esitli
hayir kurumlar tarafindan yapilmaktadir (Kilig, vd. 2012, s.97).

eBarinma Yardimlari: Refah devletinin bireylere kalacak yer saglama veya
kalacak yer konusunda yardimci olma amacini tagiyan faaliyetleridir. Bu faaliyetler
muhta¢ durumdaki bireylerin ge¢cim masraflarinin farkli yollarla azaltilmasi anlamina
da gelebilmektedir. Bu masraflarin diistiriilmesi; barinma konusunda nakit yardimi
verilmesi, kisilerin alacaklar1 konut icin kredi cektiklerinde Odeyecekleri kredi
faizinin diisiiriilmesi ya da bu kisilere konut saglanmasi sekillerinde olabilmektedir.
Kisaca, barinma veya konut yardimi olarak adlandirilan yardimlar, kaldiklar1 konut
icin 6dedikleri kiranin tamaminin veya bir boliimiiniin faydalanicilara verilmesidir.
Belli bir ihtiyacin karsilanmasina yonelik oldugu i¢in, barinma yardimi ayni nitelikte

bir yardimdir. SYDV’ler ‘barinma yardimi1’ adi altinda, bakimsiz ve sagliksiz evlerde
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yasayan muhta¢ durumdaki kisilere evlerinin bakim ve onarimi i¢in yardim
vermektedirler. S6z konusu yardim malzeme destegi olabilecegi gibi para yardimi
seklinde de olabilmektedir. Bazi belediyeler de muhta¢ durumdaki bazi kisilere konut
saglamakta veya bu amagla para yardimi yapmaktadirlar. Ancak bu tiir yardimlar
barmma veya konut yardimi adiyla ve diizenli bir sosyal yardim programi seklinde

yiiriitilmemektedir (Ugur, 2013, s.108).

eYakacak Yardimi: Ayni nitelikte bir yardimdir. Genellikle muhtag
durumdaki kigilere komiir verilmesi seklinde yapilmaktadir. Dogal gaz veya odun
masrafinin karsilanmasi gibi, muhtag durumdaki kisinin 6zel durumuna gore farkli
uygulamalar da olabilmektedir. Ancak bu tiir uygulamalar ¢cok seyrek goriilmektedir.
Yakacak yardimi; Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Vakfi (SYDV) ve belediyeler
tarafindan yapilmaktadir. Verilen komiir Tiirkiye Komiir Isletmelerinden (TKI)
temin edilmekte ve yardimi yapan kurulus tarafindan dagitilmaktadir. Yardim olarak
verilen kdmiiriin karsilig1 hazine tarafindan TKI’ye aktarilmaktadir (Kilig, vd. 2012,
s. 97).

6. Engelli Yardimlar:

Ayni ya da nakdi nitelikte olabilmektedir. Kisilerin 6ziirliiliik durumuna 6zgii
olarak yapilmalarindan dolay: kategorik nitelikli yardimlardir. Oziirliilere yapilan
nakdi yardimlar arasinda en kapsamli olan1 2022 sayili Kanuna istinaden muhtag
durumdaki oziirliilere verilen Oziirli aylhigidir. Ayrica oziirlilere SYDV’ler ve
belediyeler tarafindan cesitli ayni ve nakdi yardimlar yapilmaktadir (Ugur, 2013,
5.109).

e Engelli Ogrencilerin Okullarina Ucretsiz Tasinmasi: “Ozel Egitime
Gereksinim Duyan Ogrencilerin Okullara Erisiminin Saglanmasi1 Igin Ucretsiz
Tasinmasi Projesi” MEB, Ozel Egitim Rehberlik ve Danmigsma Hizmetleri Genel
Miidiirliigii, Bagbakanlik Oziirliiler idaresi Baskanlhig isbirligi ile 20042005 egitim

Ogretim yilindan itibaren uygulanmaktadir.
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e Engelli Ihtiyaclar1 Yardimlar1: Sosyal giivenceden yoksun, tek baslarma
kendilerine yetmeyecek derecede engelli vatandaslarin kendilerini daha fonksiyonel
bir birey olarak algilamalarin1 saglayan ve genel saglik sigortasi kapsaminda

karsilanmayan ara¢ ve gereclerinin karsilanmasi ic¢in yapilan yardim tirtidiir

(Dodurka, 2014, s.12).
7. Egitim Yardimlan
Ulkemizde bes farkli egitim yardimi mevcuttur.

e Egitim Materyali Yardimi: SYDV’ler araciligiyla yapilan ilkdgretim ve lise
diizeyinde onliik, ayakkabi, canta kirtasiye gibi temel okul ihtiyaglar1 yardimlaridir.

e Sarth Egitim Yardmm: Niifusun en yoksul %6’lik kesiminde yer alan
ailelere ¢ocuklarinin egitime devam etmeleri sarttyla SYDTF den aktarilan kaynakla

yapilmaktadir.

e Ogle Yemegi Yardimi: Tagimali Egitim yapilan yerlerde merkeze tasinan
ogrencilerin 6glen yemeklerinin karsilanmasi, 2003-2004 6gretim yilindan itibaren,
kaynagi SYDTF’den olmak iizere il ve Ilge Milli Egitim Miidiirliikleri tarafindan
yiiriitiilmektedir.

e Ucretsiz Kitap Yardim: 2003-2004 yilindan itibaren, kaynagi SYDTF’den
karsilanmak iizere tiim Ilkdgretim Ogrencilerine MEB tarafindan iicretsiz

verilmektedir.

e Ogrenci Tasima Barinma ve Iase Yardimi: Ogrencilerin egitimine katki
saglamak amaciyla tagimali sistem disinda kalan ilk ve ortadgretim 6grencilerinin
ulasim ve barinma gibi ihtiyaclarini karsilamak tizere SYDV’ler tarafindan verilen

yardim tiiriidiir (Dodurka, 2014, 5.9-10).

8. Yashlara Yapilan Yardimlar: Yash muhtag bireylere yonelik yapilan bu
yardim tiirii ayni ya da nakdi nitelikte olabilmektedir. Bu yardimi alan bireylerin

yasli olmalar1 sebebiyle yapilan bu yardim tiirii yasa bagli olarak kategorik bir
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yapilanma igerisinde gerceklestirilen yardimlardir. Bu yardim tiirli igerisinde
yaslilara yapilan en genis kapsamli sosyal yardim, Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK)
tarafindan 65 yas istiindeki muhta¢ vatandaglara verilen yaghlik ayliklaridir.
SYDV’ler ve belediyeler tarafindan da yaglilara sosyal yardim verilmektedir. Ancak
bu yardimlar belli bir yas kosuluna bagli degildir ve genellikle SGK tarafindan
baglanan ayliklar kadar diizenli yapilamamaktadir. SGK tarafindan yaslilara verilen
ayliklar nakdi nitelikte sosyal yardimdir. SYDV’ler ve belediyeler tarafindan
yaglilara verilen sosyal yardimlar ise ayni veya nakdi nitelikte olabilmektedir (Ugur,
2013, 5.109).

9. Ozel Amach Yardimlar

e Asevleri: Issizligin ve yoksullugun belirgin olarak yasandigi yerlerde yasl,
oziirlii, kimsesiz ve muhta¢ vatandaslara giinlik sicak yemek verilmesi amaciyla

SYDV’ler tarafindan isletilmektedir.

e Afet ve Terorden Zarar Gorenlere Yonelik Yardimlar: Dogal afet, teror
ve yangin gibi nedenlerle magdur olan vatandaslarin acil ihtiyaglar1 i¢in SYDV’ler

araciligiyla yapilan cesitli yardimlardir.
10. Giyim ve Ev Esyas1 Yardimlar

Giyim ve ev esyast yardimlari ayni nitelikte yardimlar olup SYDV’ler ve
belediyeler tarafindan yapilmaktadir. Bu yardimlarin énemli bir bolimi (6zellikle
SYDV’ler tarafindan yapilanlar), yardimi veren kurulusa yapilan bagislardan
olusmaktadir. Dikkate alman tek Olgiit, kisinin muhta¢ durumda bulunmasidir.
Yardimmin bir sonraki yil aynt donemde yapilacagi yoniinde bir diizenlilik
bulunmamaktadir. Giyim yardimlar1 son yillarda bazi1 SYDV’ler tarafindan kurulan
sosyal marketler araciligiyla da yapilmaktadir. Bu marketlerde vatandaslarin
bagisladiklar1 birinci ya da ikinci el giysiler ve ev esyalar1 bulunmakta ve ihtiyag
sahibi kisilerin bedenlerine gore giysi yardimi yapilmaktadir (Ugur, 2013, s.109-
110).
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11. Issizlere Yardim

Tiirkiye’de muhta¢ durumdaki issiz kisilere sosyal yardim niteliginde diizenli
gelir saglanmasi yoniinde bir yardim programi mevcuttur. 120 giinii kesintisiz olmak
tizere 3 yil igerisinde 600 is gilinlinli tamamlayan bireyler igsiz kaldiklari siire
zarfinda issizlik maasindan faydalanabilmektedirler (SGK, 2015). Bunun yani1 sira,
SYDGM ve SYDV’ler tarafindan verilmekte olan proje destekleri, sosyal
yardimlarin bireylerin kendilerine yetebilir hale gelebilmeleri amacin1 desteklemek
tizere, sosyal yardimlarla birlikte yiiriitiilen programlardir. Bu yardimlar 6zellikle
igsiz kisilerin iggiicli piyasasina entegrasyonunun saglanmasi amaciyla, is kurma
destegi verilmesi, ilgili kurumlarla birlikte isttihdam amacl egitimler diizenlenmesi
gibi konular1 kapsamaktadir. Ancak Sosyal Yardimlasma ve Dayanismayr Tesvik
Fonu (SYDTF) Kurulu, is egitimi verilmesi hususunun ISKUR’un gérev alanina
girmesi dolayistyla, SYDTF kaynaklar1 kullanilarak bu tiir egitimlerin verilmesi

uygulamasina son verilmesi yoniinde karara varmistir (Kilig, vd. 2012, 5.97-98).
12. Genel Saghk Sigortasi Gelir Testi ve Prim Islemleri (Eski Yesil Kart)

1992 yilinda 3816 sayili ‘“Odeme Giicii Olmayan Vatandaslarin Tedavi
Giderlerinin  Yesil Kart Verilerek Devlet Tarafindan Karsilanmasi Hakkinda
Kanun’’la yoksullara yesil kart verilerek tedavileri devlet tarafindan saglanmistir

(Kesgin, 2012, s.91).

2012 yilinda zorunlu Genel Saghk Sigortasina gecilmesiyle birlikte Yesil
Kart uygulamasi sona ermis ve bunun yerine hanede kisi bas1 geliri asgari iicretin
1/3'linden az olan kisiler, primleri Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 tarafindan

o0denmek suretiyle GSS’ye dahil olmustur (Dodurka, 2014, s.15).
2.3.4 Giiniimiiz Sosyal Hizmet ve Sosyal Yardim Kuruluslar

Ulkemizde kamu kurumlari kendi iglerinde sosyal hizmet amagli faaliyetler

yiriitmektedirler. Tiirkiye’de sosyal yardim hizmetleri kamu kurumlar araciligr ile
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yapilmakla beraber, 6zel kuruluslar tarafindan da yapilabilmektedir (Tomanbay, vd.
2014, 5.26).

Bu kuruluslar:

e Kamu yonetimi altinda bulunanlar,
e Yerel yonetimlere bagli olanlar,
o Sivil toplum orgiitlerine bagh olanlar,

e Ozel girisim eliyle kurulanlar olmak iizere dért kategoride ele alinabilir (Ed.

Tomanbay, vd. 2014, 5.32).

2.3.4.1 Kamuya Ait Kurumlar

Kamuya ait sosyal hizmet kuruluslar1 sayica en ¢ok olanlardir. Korunmaya
muhtag ¢cocuklardan genclere, gengler i¢in bos zaman degerlendirme merkezlerinden
aile danigsma merkezlerine, huzurevlerine vb. kadar en yaygin kuruluslar bu
kapsamdadir. Kamuya ait sosyal hizmet kuruluslari yogunlukla sosyal hizmetlerden
sorumlu bakanlik olan Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi ¢atis1 altinda

toplanmiglardir (Tomanbay, vd. 2014, s5.21-22).

2.3.4.1.1 Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhgina Bagh Sosyal Hizmet ve Sosyal

Yardim Kuruluslar:

Kamu hizmetlerinin diizenli ve verimli bir sekilde yiiriitilmesini saglamak
tizere bakanlar kurulunca 633 nolu KHK ile 03.06.2011 tarihinde Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanligi’nin kurulmasi kararlastirilmistir. Tiirkiye’de sosyal hizmetler
ilk kez 2011 yilinda Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi c¢atis1 altinda
biitiinlestirilmistir (Tomanbay, vd. 2014, s.20).

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 ¢atis1 altinda alt1 sosyal hizmet birimi

bulunmaktadir. Bunlar:

1. Aile ve Toplum Hizmetleri Genel Miidiirliigi,

2. Cocuk Hizmetleri Genel Miudiirligi,
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3. Engelli ve Yasli Hizmetleri Genel Miidiirliigi,
4. Kadinin Statiisii Genel Miudiirliigt,
5. Sosyal Yardimlar Genel Midiirlig,
6. Sehit Yakinlar1 ve Gaziler Dairesi Baskanligi’dir (Ed. Tomanbay, vd. 2014,
5.22).
Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina bagli olarak hizmet saglayan sosyal
hizmet birimlerinin tasra teskilatina gore idari yapilanmasi ve bu birimlere baglh

olarak faaliyet gdsteren kuruluslar asagida sekil 2’°de gosterilmistir.
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Sekil 2. 2: Sosyal Hizmet Kuruluslar: Tasra Teskilati idari Yapis1

Kaynak: Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi 2014 Faaliyet Raporu
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2.3.4.1.2 Aile ve Toplum Hizmetleri Genel Miidiirliigii

Aile ve Toplum Hizmetleri Genel Miidiirliigii ailenin toplum iginde her
bireyle birlikte giiclendirilmesi, saglikli aile bilicinin gelistirilmesi, aile i¢i iligkilerin
saglikli olarak gili¢lendirilmesi gibi aile sagligini her boyutuyla ilgilendiren konularda
caligmalar yapar. Aile ve toplum sorunlarinin saptanmasi ve ¢oziimii yoniinde, ulusal
ve uluslararasi planda referans alinan, aile odakli sosyal politikalarin olusturulmasi

ve gelistirilmesi genel midiirliigiin temel gorevleri arasindadir.

Bu amaglara uygun olarak, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi Aile ve
Toplum Hizmetleri Genel Miidiirliighi tarafindan, Tirkiye’nin hemen her yerinde,
ailelere acik olarak “aile egitim programlari”, “aile egitici egitimi seminerleri”
diizenlenmektedir. Bdylece ailelerin tiim bireyleriyle birlikte bilinglenmesi ve

giiclenmeleri hedeflenmektedir.

Ayrica giiclii bir aile yapisinin olusturulmasi amacina uygun olarak birkag
yilda bir aile suralari diizenlenmektedir. Konuyla ilgili arastirmalar ve yayinlar

yapilmaktadir.

Toplum merkezleri ve aile danisma merkezleri bu genel miidiirliigiin ¢atisi
altindadir. Genel midiirlige bagli kendine 0zgli bir kadin danigsma merkezi
bulunmamaktadir. Kadinlara, ¢ocuklara ve ailelere yonelik danigmanlik hizmetleri
Bakanliga bagli il miidiirliikkleri biinyesindeki aile danisma merkezleri ve toplum

merkezlerinde verilmektedir.
2.3.4.1.3 Cocuk Hizmetleri Genel Miidiirliigii

Bu kuruluslar gencglerin ve 6zellikle ¢ocuklarin korunmalarina, bakimlarina,
egitilmelerine yonelik kuruluslardir. Ancak devletin bu alanda 6ne aldigi, korunma
ve bakimlarina 6zel 6nem verdigi ¢ocuklar, bireysel olarak engelli, ailesi olmayan,
zarara ugramis (magdur) cocuklar ve gencglerdir. Bunlarin arasinda sokak cocuklari

ve okula gidemeyen ¢ocuklar da bulunmaktadir.
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Bu kapsam icine giren ¢ocuk ve genclerin bakimi ve korunmalarina iliskin
islemler Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligt Cocuk Hizmetleri Genel
Miidiirliigii’niin lizerindedir. Genel miidirliikte korunmaya muhta¢ cocuklar ve
gengler icin Cocuk Hizmetleri Dairesi Baskanligi ve Genglik Hizmetleri Dairesi

Bagkanlig1 bulunmaktadir.

2.3.4.1.4 Engelli ve Yash Hizmetleri Genel Miidiirliigii

Engelli ve Yasli Hizmetleri Genel Miidiirliigii ¢atis1 altinda engelliler ve
yaslilara verilen hizmetler ve bu hizmetleri sunan kuruluslar yer almaktadir. Genel
midirliik yapist iginde Engelliler ve Yashh Daire Baskanliklar1 bulunmaktadir
(Tomanbay, vd. 2014, s5.22-24).

Bu miidiirliigiin gorevleri ise sunlardir:

e Bakanligin engellilere ve yaslilara yonelik koruyucu, onleyici, egitici,
gelistirici, rehberlik ve rehabilite edici sosyal hizmet faaliyetlerini

yiirlitmek ve koordine etmek,

e Engelliligin 6nlenmesi ile engellilerin egitimi, istthdami, rehabilitasyonu,
ayrmeciliga ugramadan insan haklarindan yararlanarak toplumsal hayata
katilmalar1 ve diger konularda ulusal diizeyde politika ve stratejilerin
belirlenmesi ¢aligmalarin1  koordine etmek, belirlenen politika ve

stratejileri uygulamak, uygulanmasini izlemek ve degerlendirmek,

e Engellilerin sorunlarim1 ve ¢o6ziim yollarin1 arastirmak, bu konuda
uygulamanin gelistirilmesine yonelik oneri ve programlar hazirlamak ve

uygulamak,

e Engellilerle ilgili konularda inceleme ve arastirmalar yapmak, projeler

hazirlamak ve uygulamak,
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e Miinhasiran engellilere tanman haklar ve sunulan hizmetlerden
yararlanmada kullanilmak iizere hazirlanan engelli kimlik kartlarina

iligkin isleri yiiritmek,

¢ Yaslilara yonelik sosyal hizmetlere iliskin olarak ulusal diizeyde politika
ve stratejilerin belirlenmesi ¢alismalarim1 koordine etmek, belirlenen
politika ve stratejileri uygulamak, uygulanmasimi izlemek ve

degerlendirmek,

¢ Yaslilara sunulan sosyal hizmet modellerini gelistirmek,

e Yagslilarin ve bakima muhtag engellilerin, yasamlarini1 evlerinden ve sosyal
cevrelerinden ayrilmadan siirdiirebilecekleri sosyal desteklerin verilmesi
icin gerekli mekanizmalar1 kurmak, var olanlar1 standardize etmek,

uygulamalar takip etmek ve denetlemek,

e Yashlarin toplumla biitiinlesmesine, statii ve rollerinin Yyeniden
kazanimina, islevlerinin artirilmasina, bos zamanlarinin etkili bir bigimde

degerlendirilmesine iliskin mekanizmalar olusturmak,

e Kamu kurum ve kuruluslari, goniilli kuruluslar ile gergcek ve tiizel
kisilerce engellilere ve yashlara yonelik yiiriitiilen sosyal hizmet
faaliyetlerine iliskin ilke, usiil ve standartlar1 belirlemek ve bunlara
uyulmasimi saglamaktir (Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi 2014
Faaliyet Raporu, s.52).

2.3.4.1.5 Kadnin Statiisii Genel Miidiirliigii

Kadmin Statiisii Genel Midiirliiglin amaci, toplumda kadinin statiisiiniin

giiclendirilmesine destek vermek, bu alandaki c¢alismalar1 desteklemek ve

hizlandirmak, 6zel konumlarindan 6tiirii magdur olan, magdur edilen, toplumdaki

gercek yerinin disina itilmek istenen ya da siddet goren kadinlara sahip ¢ikmak, yasal

cercevede haklarina kavusmalar i¢in gerekenleri yapmaktir.
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Kadinin bir toplumsal cinsiyet olarak toplumda erkekle esit statiide yer
alabilmesi yolunda c¢alismalar yapmakla gorevlendirilen Kadinin Statiisii Genel
Miidiirliigi, bir yandan kadinin toplumdaki statiisiiniin yiikseltilmesi i¢in ¢alismalar
yaparken diger yandan da kadinin bireysel ya da toplum i¢inden dogan sorunlarinin
¢Oziimii i¢in 6nlemler alir, kuruluslar agar ve kadinlara destek ¢ikar (Tomanbay, vd.

2014, 5.25-26).

2.3.4.1.6 Sehit Yakinlar: ve Gaziler Dairesi Bagkanhg

Sehit Yakinlar1 ve Gaziler Dairesi Bagkanlig1, 08.06.2011 giin ve 27958 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirliige giren 633 sayili Kanun Hiikmiinde

Kararnamenin 14. maddesine dayanarak kurulmustur.

Amaci, sehitlerimizin anilarinin yasatilmasi, sehit yakinlari ile gazilerin
ekonomik ve sosyal her tiirlii magduriyet ve yoksunluklarini gidermek amaciyla
ulusal politika ve stratejilerin belirlenmesine 6nayak olmak, bunu koordine etmek;
sehit yakinlari ile gazilere yonelik sosyal hizmet ve yardim etkinliklerini yiiriitmek,
bu alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslar1 ile goniillii kuruluslar arasinda

koordinasyonu saglamak olarak belirlenmistir.

Bu temel amaca ek olarak;

e Sehit ve gazi ¢ocuklarinin egitimlerini siirdiirebilmeleri i¢in ilgili kurum ve
kuruluglar ile goniillii kisi ve kuruluslarin da destegini saglamak ve bu amaci
gerceklestirmek,

eSehit yakinlar1 ve gazilerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel bakimdan
desteklenmesi ve toplumla uyum i¢inde yasamalar1 amaciyla ¢alismalar ylriitmek,
bu konuda toplumsal duyarlilig: gii¢lendirici etkinlikler yapmak,

e Gazilerin toplumsal yagsama uyumlari, tedavi gereksinimlerinin kargilanmasi,
istthdam sorunlarimin ¢6ziilmesi ve sosyal giivenlik haklarmin gelistirilmesi amaciyla
calismalar yiiriitmek,

¢ Sehit ve gazi yakinlari arasinda iletigsimi saglamak, arttirmak ve gii¢clendirmek
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Bu kurumun gorevleri arasinda sehit yakinlari ve gazilere yonelik yardim
kampanyalarina iligskin usul ve esaslar1 belirlemek, istismar amacl girisimlere karsi

ilgili kurum ve kuruluslarla is birligi iginde her tiirlii 6nlemi almak ta bulunmaktadir.

Yine bu daire bagkanliginin goérevleri arasinda, sehitlere toplumun gosterdigi
sayg1 ve degerin korunmasi ve artirilmasi, gazilerimizin toplumda gereken degeri ve
sayglylr gormeleri, ekonomik, sosyal ve psikolojik sorunlarina egilinmesi, bu
sorunlarin giderilmesi ic¢in devlet olarak ¢areler aranmasi ve uygulanmasi gibi

caligmalar da sayilabilir (Tomanbay, vd. 2014, s.28).

2.3.4.1.7 Sosyal Yardimlar Genel Miidiirliigii

1986 yilinda Sosyal Yardimlagma ve Dayanisma Vakiflari, 3294 sayili
kanunun Sosyal Yardimlagma ve Dayamigsmayr Tesvik Kanunu’nun 1. Maddesine
gore sosyal adaleti artirict tedbirler alarak gelir dagitimini saglamak, sosyal
yardimlagma ve dayanigmayi tesvik etmek amaciyla kurulmustur. Halk arasinda fakir
fukara fonu olarak da bilinmekte olan bu fonun idaresi Bagbakanliga bagli bir genel
sekreterlik tarafindan idare edilirken 9 Aralik 2004 tarihinden sonra Basbakanliga
bagli bir genel mudiirliik altinda hizmet vermistir (Kesgin, 2013, s.172).

2011 yilinda ise 633 Sayil1 KHK ile T.C. Aile ve Sosyal Bakanlig1 Sosyal
Yardimlar Genel Midiirligii adin1 almistir. 633 Sayili KHK ile T.C. Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanligi catis1 altinda faaliyet gosteren Sosyal Yardimlar Genel
Miidiirliigii, sosyal yardim faaliyetlerini Sosyal Yardimlasma ve Dayanigsmay1 Tesvik
Fonu kaynaklar kullanarak, tilke genelindeki tiim il ve il¢elerde bulunan 973 Sosyal

Yardimlagma ve Dayanigma Vakfi araciligiyla yiiriitmektedir.

Sosyal devletin bir geregi olarak gecici ya da siirekli gelirden yoksun ve
yoksul yurttaglarimiza ayni ve nakdi yardim saglamak amaciyla kurulmus bir genel
mudiirliiktiir. Sosyal yardimlar ¢esitli kategorilerde saglanmaktadir. Yardimlar aile,
saglik, egitim, Oziirlii yardimlariyla 6zel amacli yardimlar olmak iizere bes ayri
kategoride smiflandirilmiglardir. Aile yardimlari olarak ailelere gida, yakacak ve

barmma yardimlar1 saglanmaktadir. Saglik yardimlar1 olarak tedavi giderleri

59



kargilanmakta ve sartli nakit transferleri (SNT) ile belirli kosullar altinda olan
yurttaglara sosyal yardimlar yapilmaktadir. Bu sosyal yardim hizmetleri il ve
ilgelerde kurulan sosyal yardimlasma ve dayanisma vakiflar1 araciligiyla

verilmektedir (Tomanbay, vd. 2014, 5.26-27).

Bu genel miidiirliigiin temel islevleri sunlardir:

e Yoksullukla miicadele ve sosyal yardimlar alaninda ulusal diizeyde
uygulanacak politika ve stratejilerin olusturulmasi ¢alismalarini koordine
etmek, belirlenen politika ve stratejileri uygulamak, uygulanmasini

izlemek ve degerlendirmek,

e 3294 sayili Sosyal Yardimlasma ve Dayanigmayr Tesvik Kanunu’nun
amagclarmi gerceklestirmek ve uygulanmasini saglamak i¢in gerekli idari

ve mali tedbirleri almak,

e Sosyal Yardimlasma ve Dayanismayr Tesvik Fonunun gelirlerini
zamaninda toplamak, toplanan gelirlerin yerinde, zamaninda ve

ihtiyaclara uygun olarak kullanilmasini saglamak,

e 3294 sayili Kanun hiikiimlerine gore kurulan vakiflarin harcamalarini, is
ve islemlerini aragtirmak, incelemek, izlemek ve denetlemek, goriilen
aksakliklarla ilgili gerekli tedbirleri almak, vakiflarin ¢alisma usil ve

esaslari ile sosyal yardim programlarinin dlgiitlerini belirlemek,

e Mevzuatta kamu kaynaklariyla yardim yapilmasi 6ngoriilen kisilere aylik,
tazminat, ticret, yardim veya baska bir ad altinda yapilacak her tiirlii
sosyal yardimin 6denmesi ve anilan yardim ve ddemelerin veri tabanina
islenerek izlenmesi ile ilgili isleri diger birimler ve ilgili kamu kurum ve
kuruluglart ile isbirligi icinde yerine getirmek; diger kamu kurum ve
kuruluglar1 tarafindan yapilmakta olan her tiirlii sosyal yardim ve

O0demelerin veri tabaninda izlenmesine iligskin islemleri yiiriitmek,
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¢ Yoksullukla miicadeleye ve Genel Miidiirliiglin gérev alanina giren diger
konulara iligskin arastirma ve incelemeler yapmak, proje hazirlamak ve

uygulamak,

¢ Yoksullukla miicadele alaninda uluslararasi gelisme ve uygulamalari
izlemek, degerlendirmek, iilkemiz a¢isindan yararli goriillen modelleri

uygulamaya koymak,

¢ Sosyal Yardimlar Bilgi Sistemi ile ilgili isleri yiiriitmek,

e Sosyal yardimlasma ve dayamigsma kiiltiiriini koklestirici ¢aligsmalar
yapmak, genis kitleleri kapsayan yardim kampanyalarini koordine etmek

ve desteklemek,

e Sosyal yardima hak kazanilmasinda ve genel saglik sigortaliliginin
tespitinde esas alinacak gelir tespit testlerine iligkin usil ve esaslari
belirlemek, bu testleri Sosyal Yardimlasma ve Dayamigsma Vakiflariyla

isbirligi yaparak uygulamaktir (ASPB, 2014, s.52-53).

Bu genel miidiirliige bagl daire baskanliklar1 asagida aciklanmistir.

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhg:

Sosyal Yardimlar Genel Miidiirliigii

Aile
Yardimlar
Siireli
Yardimlar

Dairesi

Saglik ve Yasli- Vakif Hizmetleri Kaynak Proje

1ve Engelli Dairesi Baskanlig Yonetimi Dairesi Degerlendirme
Yardimlar Bagkanligi Dairesi Bagkanlig1
Dairesi
Bagkanhg

Sekil 2. 3: Aile ve Sosyal Politikalar Sosyal Yardimlar Genel Miidiirliigii’ne

Kaynak: Ed. Tomanbay, vd. Sosyal Hizmet Kuruluslari, 2014, s.177

Bagh Sosyal Yardimlar1 Koordine Eden Daire Baskanhklar
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. Aile Yardimlar1 ve Siireli Yardimlar Daire Baskanh@i; kadin,
cocuk, geng¢ gibi cesitli hedef gruplara verilecek yardimlarin sosyal politika
diizeyinde belirlenmesine katki vermekle ve ¢esitli sosyal yardimlarin

dagitilmasini koordine etmekle yiikiimlidiir (Tomanbay, vd. 2014, s.177).

Aile Yardimlari ve Siireli

Yardimlar Dairesi Baskanhg1

Barinma Sarth Yakacak Hak Temelli Egitim, Gida ve Diger
Yardimlart Yardimlar Yardimlari Yardimlar Yardimlar Birimi
Birimi Birimi Birimi Birimi

Sekil 2. 4: Aile Yardimlar ve Siireli Yardimlar Daire Baskanh@i’na Bagh
Birimler

Kaynak: Ed. Tomanbay, vd. Sosyal Hizmet Kuruluslari, 2014, s.178

. Saghk ve Yash-Engelli Yardimlar1 Daire Baskanhgi; muhtac
durumdaki yaslilara ve engellilere saglanacak yardimlarin sosyal politika diizeyinde
belirlenmesine katki vermek ve bu yardimlarin miktarlarini, igerigini, dagitimini

koordine etmekle yiikiimliidiir (Ed. Tomanbay, vd. 2014, s.178).

Saghk ve Yash-Engelli Yardimlar:
Daire Baskanh@

Yasl Yardimlar1 Birimi Engelli Yardimlar1 Birimi Saglik Yardimlar1 Birimi

Sekil 2. 5: Saghk ve Yash-Engelli Yardimlar: Daire Baskanlhigi’na Bagh
Birimler

Kaynak: Ed. Tomanbay, vd. Sosyal Hizmet Kuruluslari, 2014, s.177
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° Kaynak Yonetimi ve Vakif Hizmetleri Daire Baskanliklari; bu

baskanliklar Sosyal Yardimlagma ve Dayanismay1 Tesvik Fonu ile ilgili olup:

Kaynak Yonetimi Daire Bagkanligi, Sosyal Yardimlasma ve Dayanigsmayi
Tesvik Fonu’nun gelirlerini takip, tahsil ve muhafaza etmekle, ayn1 zamanda fonda
toplanan kaynaklarin tahsisindeki mali islemlerin kontrol, takip ve raporlanmasiyla

yikiimlidiir.

Vakif Hizmetleri Daire Baskanlig1 ise, Sosyal Yardimlagsma ve Dayanigma
Vakiflarinin kadrolarini belirlemek, personelin ise alinma, isten ayrilma islemleri ile
hizmet i¢i egitimlerinin yiiriitilmesi ve vakiflarin kaynaklarmin, mekanlarinin

zenginlestirilmesine yonelik islemlerden sorumludur.

o Proje Degerlendirme Daire Baskanhgi; Sosyal Yardimlagsma ve
Dayanigma Vakiflar tarafindan belirlenen, muhtag kisilerin siirdiiriilebilir bir gelire
kavusturulmas1 amaciyla gelistirilen projelerin incelenmesi, degerlendirilmesi ve

izlenmesi islemlerini yiiriitiir (Ed. Tomanbay, vd. 2014, s.179).

2.3.4.2 Yerel Yonetimlere Bagh Kurumlar

Yerel yonetimlere bagli, huzurevleri, kresler, kadin konukevleri, toplum
merkezleri gibi sosyal hizmet kurulusglari bulunmaktadir. Bunlar daha c¢ok biiyiik

kentlerde ve biiyiik belediyelerde bulunmaktadirlar.

Illerde bulunan il ©6zel idareleri de yerel yonetim kapsaminda
degerlendirilirler. 11 dzel idarelerine ait cocuk ve genglik merkezleri, kadin s1gmma
evleri, yasli ve hastalara yatakli kuruluslar, dilenci ve sokak g¢ocuklarin1 toplama
merkezleri, sosyal danigma merkezleri gibi kuruluslar bulunmaktadir (Ed.

Tomanbay, vd. 2014, 5.32).
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2.3.4.2.1 5216 Sayih Kanun’a’’ Gore Biiyiiksehir Belediyeleri

Valilikler tarafindan yiiriitiilen birgok sosyal hizmet uygulamasi, 6zellikle
biiyiiksehir belediyeleri ve kapsamlarinda yer alan belediyelerce de yiiriitiilmektedir
(Ed. Tomanbay, vd. 2014, s.29).

5216 Sayili Biiyiliksehir Belediyesi Kanunu, 10.07.2004 tarihinde kabul
edilmis ve 25531 sayili resmi gazete ile 23.07.2004 tarihinde ilan edilerek yiirtirliige
girmistir ( Kesgin, 2012, s5.159).

Bu kanunla birlikte biiytiksehir belediyelerine ve niifusu 100.000’i gecen
belediyelere kadin ve ¢ocuklar i¢in koruma evleri agma yetkisi verilerek belediyelere
onemli bir sosyal hizmet sorumlulugu yiiklenmistir. Kanunun 15. maddesinde izinsiz
satis yapmast nedeniyle faaliyetten men edilen seyyar saticilar tarafindan cezasi
O0denmeyerek otuz giin icinde geri alinmayan gida disi mallarin belediyeler

tarafindan yoksullara dagitilacagi belirtilmistir (Acar, vd. 2013, s.53-54).

Kanunun belediyenin giderlerini diizenleyen 60. maddede dar gelirli, yoksul,
muhta¢ ve kimsesizler ile oziirliilere yapilacak sosyal hizmet ve yardimlar belediye
blitcesinden yapilacak giderler arasinda sayilmistir. Belediye baskaninin gorevleri
arasinda sayillan 38. maddede, biitcede yoksul ve muhtaglar i¢in ayrilan 6denegi
kullanmak, ozirlillere hizmet gotirmek ve oOziirlii merkezleri olusturmak
zikredilmistir. Kanunun 76 ve 77. maddelerinde sosyal yardimlasma ve dayanisma
ilkelerinin hayata gecirilmesi ve beldede dayanisma ve katilm saglayic

programlarin uygulanmasi gerektigi vurgulanmistir (Zengin, vd. 2012, s.140)

Biiyiiksehir belediyeleri i¢in 5216 sayili kanununa ve 5378 sayili kanunla
eklenen “Ek Madde 17 ile ozirlilerle ilgili bilgilendirme, bilinglendirme,
yonlendirme, danismanlik, sosyal ve mesleki rehabilitasyon hizmetleri vermek tizere
Oziirlii hizmet birimleri olusturulmasi, bu birimlerin faaliyetlerini, 6ziirliilere hizmet
amaciyla kurulmus vakif, dernek ve bunlarin {ist kuruluslariyla isbirligi halinde

siirdiirmeleri ongoriilmiistiir. Bu cercevede “Biiyiiksehir Belediyeleri Oziirlii Hizmet
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Birimleri Yonetmeligi” 2006 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirlige

girmistir ( Kesgin, 2012, s.164).

Belediyelerce sunulan sosyal hizmetlerin ¢esitleri, yogunlugu, kalite ve
etkinligi belediyelerin biiyiikliigline, sahip oldugu kaynak ve nitelikli personel
durumunu, hizmet sunulan toplumun gelismislik diizeyine, yap1 ve 6zelliklerine gore
degismekle birlikte bu hizmetlerden yararlanan gruplar sdyle 6zetlenebilir (Acar, vd.
2013, s.54)

Belediyelerce cocuklara yonelik olarak; egitime katkida bulunulmasi,
yeterli beslenmeye yonelik katki saglanmasi, sokak ¢ocuklarinin rehabilitasyonu igin
calismalar yapilmasi, kres hizmetleri, koruyucu saglik hizmetleri ve gesitli sosyal-

kiiltiirel konularda sosyal yardim saglamaktir.

Belediyelerce genclere yonelik olarak; koti aliskanliklar ve madde
bagimliliginin 6nlenmesi, meslek edindirme egitimi, is edindirme c¢aligmalari,
genglik merkezleri kurulmasi, eglence ve spor alanlar1 yapilmasi, cesitli sosyal-

kiiltiirel konularda sosyal yardim sunmaktir (Kesgin, 2012, s.164).

Belediyelerce yashlara yonelik olarak; bakim, saglik yardimi, teknik
malzeme saglanmasi ve ihtiyaca yoOnelik mekansal diizenlemeler, gida, giyim,
yakacak ve ulasim hizmetlerinden yararlanmaya yonelik ayni ve nakdi yardimlar,
cesitli  sosyal-kiiltiirel faaliyetler gergeklestirilir (Kesgin, 2012, s.164). Yerel
yonetimlere ait huzurevleri de yaslilara yonelik hizmetler sunarlar (Abdusoglu,
2012).

Belediyelerce oziirliilere yonelik olarak sunulan hizmetler; fizik tedavi ve
rehabilitasyon merkezlerinde tedavi ve bakim hizmetleri, gilinlik yasami
kolaylagtirmaya yonelik mekansal diizenlemeler, teknik malzeme yardimi, gida,
giyim, yakacak ve ulagim hizmetlerinden yararlanmaya yonelik ayni ve nakdi
yardimlar, meslek ve is edindirme kurslari, ¢esitli sosyal-kiiltiirel faaliyetler

gerceklestirilmektedir.
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Belediyelerce yetiskinlere ve muhtag ailelere yonelik olarak; ayni ve nakdi
yardimlar, fakir ve ¢ok ¢ocuklu aileleri desteklemeye yonelik yardimlar, aile egitim

merkezleri yapimi gibi hizmetler yapilmaktadir (Acar, vd. 2013, 5.54).

Bununla beraber, bazi hizmetler de dogast geregi birden fazla toplumsal
kesimin ayn1 anda yararlanacag hizmetler olabilmektedir. Ornegin, “meslek ve
beceri kazandirma” kurslari; toplumun ¢alismayan, ¢alisamayan veya calisip da bir
meslek veya sanati O6grenmek isteyen kesimlerinin tiimiine birden hizmet
vermektedir. Bu baglamda ev hanimlari, geng kizlar, issiz gengler ve engelliler bu tiir
etkinliklere katilip bir meslek veya beceri kazanabilmektedir. Bu kurslara devam
edenler hem yeni mesleklerinden gelir elde edebilmekte, hem de yeni bir sosyal

cevreye katilip sosyallesebilmektedirler ( Kesgin, 2012, s.164-165).
2.3.4.2.2 5393 Sayih Kanun’a’’ Gore Belediyeler

5393 Sayili Belediye Kanunu, 03.07.2005 tarihinde kabul edilmis ve 25874
sayili resmi gazete ile 13.07.2005 tarihinde yayimlanarak yiiriirliige gitmistir
(Kesgin, 2012, 5.165).

Kanunda, belediyelerin sosyal hizmet sorumlulugu, iki ana madde altinda
toplanmustir. Ilk maddede ‘‘mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla, belediyeler
sosyal hizmet ve sosyal yardim, nikdah, meslek ve beceri kazandirma hizmetlerini
yapma veya yaptirma; ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapma veya

yaptirma’’ ibareleri yer almaktadir (Acar, vd. 2013, s.53).

Kanunun diger maddesinde sosyal hizmetlere ve yardimlara iligkin

diizenlemeler yapilmistir. Bu kapsamda belediye biitgesinde;

- Yoksul ve muhtaclar i¢in ayrilan 6denegi kullanmak, oziirlillere yonelik

hizmetleri yiiriitmek ve 6ziirliller merkezini olugturmak,

- Dar gelirli, yoksul, muhta¢ ve kimsesizler ile Oziirliilere yapilacak sosyal

hizmet ve yardimlarin belediye giderleri arasinda yer almasi,
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- Sosyo-kiiltiirel, sanatsal ve bilimsel etkinlikler i¢in yapilan giderlerin belediye

giderleri arasinda yer almasi,

- Belediye ve miicavir alan sinirlar1 i¢inde kendisine, esine veya on sekiz
yasindan kiiciik ¢ocuklarina ait konutu olmayan dar gelirli kisiler ile afete maruz

kalanlara arsa tahsisi yapabilmesi, maddeleri yer almaktadir ( Kesgin, 2012, s.167).
2.3.4.2.3 11 Ozel idareleri

5302 Sayili 11 Ozel Idaresi Kanunu 22.02.2005 tarihinde kabul edilerek 25745
sayili resmi gazete ile 04.03.2005 tarihinde yiiriirliige girmistir. Kanun ile il 6zel

idarelerinin sosyal nitelikli gorevleri arttirtlmistir ( Kesgin, 2012, s.174).

Kanunun 6. Maddesi il 6zel idarelerini “spor, saglik, kiiltiir alaninda
hizmetler saglamak, sosyal hizmetler ve sosyal yardimlar yapmak, yoksullara mikro
kredi vermek, cocuk yuvalari ve yetistirme yurtlari yapmaya’’ yonelik hizmetleri
yapmakla gorevlendirmistir. Kanunun 43. Maddesinde ise ‘“yoksul, muhta¢ ve
kimsesizler ile 6zirliilere yapilacak sosyal hizmet ve yardimlar ile sosyo-kiiltiirel ve
bilimsel etkinlikler i¢in yapilan giderler” il 6zel idarelerinin gorevleri arasinda

saytlmistir (Zengin, vd. 2012, 5.139).

Hizmet ve yardimlarin bi¢imi ve niteligi iller itibariyle degismektedir. Bu gibi
hizmetler dogrudan il 6zel idareleri tarafindan yapilabildigi gibi ildeki sosyal hizmet
ve sosyal yardim kuruluslarinin desteklenmesi, ihtiyag¢ duyulan yatirimlarin
yapilmasi, kaynak saglanmasi veya hizmetlerin birlikte yiriitilmesi seklinde

olabilmektedir.

Hizmetlerin diger mahalli idareler ve kamu kuruluglar1 arasinda biitiinliik ve
uyum iginde yiiriitiilmesine ydnelik koordinasyon o ilin valisi tarafindan saglanir. Il
0zel idaresi, hizmetleri ile ilgili olarak, halkin goriis ve diisiincelerini belirlemek

amaciyla kamuoyu yoklamasi ve aragtirmasi yapabilir ( Kesgin, 2012, s.175).
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2.3.4.3 Sivil Toplum Orgiitlerine Bagh Kuruluslar

Sivil toplum orgiitlerine ait sosyal hizmet kuruluslarinin 6zelligi kar amaci

olmayan kuruluslar olmalaridir. (Ed. Tomanbay, vd. 2014, s.32).

Sivil Toplum Kuruluglari resmi kurumlarin disinda kalan ve bunlardan
bagimsiz olarak calisan, politik, sosyal, kiiltiirel, hukuki ve cevresel amaclari
dogrultusunda lobi ¢aligmalari, ikna ve eylemlerle ¢alisan, iiyelerini ve ¢alisanlarini
gontlliliik usuliiyle alan, kar amaci giitmeyen ve gelirleri bagislar ve/veya tiyelik
O0demeleri ile saglayan kuruluslardir (Ed. Cavkaytar, 2014, s.150). Diger bir tanima
gore ise kar amaci giitmeyen kuruluslar, toplumsal sorunlar1 dile getiren, firsatlari
ortaya koyan, hiikiimet ile toplumun bazi kesimleri arasinda karsilikli fayda yaratmak

icin kendi yeteneklerini kullanarak eylemler yapan etkileyici yapilanmalardir

(Gronbjerg, 2001).

Diger iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de bu kurumlarin farkli 6zelliklerine
vurgu yapilarak tiiretilen kavramlar mevcuttur. Bunlardan en yaygin olarak
kullanilanlar1 sunlardir: Sivil Toplum Kuruluslari (Civil Society Organizations), Kar
Giitmeyen Kuruluslar (Non-Profit Organizations), Ugiincii Sektdr (Third Sector),
Goniilli Kuruluslar (Voluntary Organizations), Hikiimet Dis1 Kuruluslar (Non
Governmental  Organizations), Hayirsever Yardim Kuruluslart  (Charitable
Organizations) ( Ugur, 2013, s.24).

Sivil toplum Orgiitlerinin ana ve kapsayict Ozelliklerini su sekilde

siralanabilir:

e Sivil toplum orgiitleri goniilliik esasina gore ¢aligirlar.

e Uyelerin tek amaci topluma hizmet etmek ve toplumun sorunlarina
¢Oziim bulmaktir.

e Uyeler, hizmetlerinin karsiliginda iicret almazlar.

e Uyeler gorevlerini yaparken ast-iist iliskisi icinde ¢alismazlar. Her birey

digerleriyle dayanisma i¢indedir ve yardimlagma 6n plandadir.
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e Genel olarak bu orgiitlere devletin katkisi yoktur. Ancak sivil toplum
orgiitleri Orglitlenmelerini ve faaliyetlerini devletin koydugu yasalar
cergevesinde gergeklestirirler.

e Sivil toplum orgiitleri devletin yetersiz kaldigi hizmetlerde halkin
yararina ¢aligmalar yaparlar.

e Masraflarini (ihtiyaglarini), iyelerin bagislartyla karsilarlar.

e Oda, sendika, dernek veya vakif adi altinda faaliyet gosteriler. Bunlarin
icinden ozellikle vakif ve dernekler topluma yararli bir hizmet

gelistirmek ve din, dil, irk ayrimi1 gézetmeden herkese yardim etmek i¢in

kurulmuslardir (Acar vd, 2013, s.66).

2.3.4.3.1 Vakaflar

Vakiflar, varlikli kimselerin varliklarini sosyal amaclara vakfetmeleri, hayir
islerinde kullanmalar1 i¢in goniilliiliik temeline gore kurulan orgiitlenmelerdir (Ed.

Tomanbay, vd. 2014, s.19).

Vakiflarla ilgili mevzuat diizenlemesi, 5737 sayili ‘‘Vakiflar Kanunu’ ile
yapilmis olup, Kanun 20/2/2008 tarihinde yeniden diizenlenmis ve 27/2/2008
tarihinde, 26800 Sayili Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirlige girmistir (Acar, vd.
2013, 5.350).

Vakiflar bazen sosyal glivencesi olmayanlara yardim etmekte, bazen de diger
STK’lar gibi baski grubu olarak politikalarin sekillenmesine ve demokratik hayatin
olugmasina katkida bulunmaktadirlar (Ugur, 2013, s.54).

Vakiflarla ilgili su 6zellikler siralanabilir:

e Vakif kurma islemi tek tarafli irade beyanina dayanir. Hukukumuzda da
vakiflar, vakif kurma serbestisi prensibinden hareketle diizenlenmistir.
Medeni Kanun’un 102. Maddesinde Ongoriilmiis olan sekil sartlarina
uymak suretiyle herkes, hem vakif kurma hem de kuracag vakfin

amacini segme serbestisine sahiptir.
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e Medeni Kanun’un 102. Maddesine gore; vakif kurma iradesi, resmi
senetle veya Oliime baglh tasarrufla acgiklanir. Vakif, yerlesim yeri

mahkemesi nezdinde tutulan sicile tescil ile tiizel kisilik kazanir.

e Resmi senetle vakif kurma isleminin temsilci aracilifiyla yapilmasi,
temsil yetkisinin noterlik¢e diizenlenmis bir belgeyle verilmis olmasina
ve bu belgede vakfin amaci ile 6zgiilenecek mal ve haklarin belirlenmis

bulunmasina baghdir (Ed. Sarikaya, 2011, s. 215).
2.3.4.3.2 Dernekler

TDK sozliigiinde dernek, ‘‘belirli ve ortak bir amaci gerceklestirmek icin

kurulan yasal topluluk, cemiyet” olarak tanimlanmistir (Acar vd, 2013, s.351).

Derneklerle ilgili diizenlemeleri iceren 1983 tarith 2908 sayili kanun
degistirilmis ve 5253 sayili ‘‘Dernekler Kanunu’’, 23/11/2004 tarihli Resmi

Gazete’de yaymlanarak yiirtirliige girmistir.
Yeni yasanin temel felsefesi ve nitelikleri soyle siralanabilir:

1. Yeni yasa daha 6zgiirliik¢lidiir. AB’ye uyum saglamayi amaglamaktadir.
Kisitlamalar biiyiik 6l¢iide azaltilmistir. Bu yoniiyle de kirk maddeden

ibaret daha kisa bir yasadir.

2. Ayrintilar ve diizenlemeler daha =ziyade derneklerin tiiziigiine
birakilmistir. Dernek tiiziiklerine daha smirlayict ve diizenleyici

hikimler konulabilir.

3. Genel diizenleme ve kisa tutulmanin bir sonucu olarak, ayrintilarin
yonetmeliklerle karsilanmasi yolu tercih edilmistir. Ongériilen yedi adet

yonetmeligin alt1 ay i¢inde ¢ikarilmasi gerekmektedir.

4. Dernekler tizerindeki devlet denetimi kaldirilmistir. Beyan usulii esastir.

Denetleme, dernegin kendi biinyesi icindeki denetim kurulu vasitas: ile
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yapilir. Yani i¢ denetim esastir. Gerektiginde bagimsiz denetim

kuruluslarina da denetim yaptirilabilmektedir.

5. Sivil toplum Kkurulusu olan dernekleri diizenleyen medeni kanun

hiikiimleri bu yasada tekrarlanmistir.

6. Yeni yasanin temel felsefesi, dernegin Ozeline girmemek, resmi
mercilerin veya kamuoyunun goézetiminden uzak, serbestge etkinlikte

bulunmayi saglamaktadir (Gokalp, 2005, s.209-210).

2.3.4.3.2.1 Tiirkiye’de Faal Dernekler
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Grafik 2. 1:Yillara Gore Faal Dernek Sayilari

Tirkiye’deki faal dernekler 2004 yilindan sonra diizenli bir sekilde artig
gostermektedirler. 2004 yilinda yiirlirliige giren yasayla birlikte kamu kurum ve
kuruluslarina ait dernekler faaliyet alani disinda kalmislardir. Islevsiz kalan bu
dernekler kendilerini fesih ettirdiklerinden dolayr 2004 yilinda faal dernek

sayilarinda bir azalma olmustur.
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Grafik 2. 2: Faal Derneklerin Hizmet Alanlarima Gére Dagihinm

Kaynak: T.C Icisleri Bakanlig1 Dernekler Dairesi Baskanlig1

Dernekler dairesinin smiflandirmasinda ilk bes siray1 Din Hizmetleri, Spor,
Yardimlagma, Kalkinma ve Mesleki Dayanigma Dernekleri almaktadir. Dernekler
dairesi direkt sosyal hizmet ayrimi yapmamaktadir. Sosyal hizmet kurumlar
tanimlanirken kullanilan genisletici veya daraltici yorum yapilarina gore bu ana
bagliklarin birgogu sosyal hizmet kurumu kapsamina alinabilir (Ed. Sarikaya, 2011,
5.217)

2.3.4.4 Ozel Girisime Ait Kuruluslar

Ozel girisime ait sosyal hizmet kuruluslar1 sinithdir. Ozel girisim yapisi
geregi, gelir getirici sosyal hizmetlerin yiiriitiillmesinde islev {istlenmektedir. Bunlara,
0zel huzurevleri, yaghlar ve diger bakima muhtag olanlar i¢in 6zel bakim evleri,
kresler, giindiizli bakim merkezleri, 6grenciler ic¢in etiid merkezleri, engelli
rehabilitasyon merkezleri, 6grenci yurtlar1 6rnek olarak verilebilir (Ed. Tomanbay,
2014, s.30-32).
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UCUNCU BOLUM

3 VANILI VE CEVRESINDE SOSYAL HiZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESI
Ulkemiz, sosyal hizmet alaninda gegmisten giiniimiize siirekli ilerleme
kaydeden bir kurumsal yapilanma igerisinde olmustur. Ulkemizde sosyal hizmet
alaninda yapilan calismalar da genelde bu kurumsal yapilanmalar {izerine

gerceklestirilmistir.
3.1 SOSYAL HIiZMET KALIiTESINE YONELIK CALISMALAR

Yapilan literatiir ¢aligmalar1 sonucunda sosyal hizmet Kkalitesini hizmet
kalitesinin boyutlariyla ele alan ve yeni bir boyutun bu kurumlardaki gerekliligini
ortaya koyacak sekilde olusturulmus bir calismaya ulagamamakla birlikte sosyal
hizmetlerde kalite veya sosyal desteklerde kalite adi altinda bazi calismalara

rastlanmistir.

Kronik hastalarda sosyal destegin kalitesi ve miktar1 {izerine yaptig1
calismada Yohannes (2013) kronik yashi hastalarda yeterli psikolojik destek ve
yeterli sosyal destegin yasam kalitesini arttirdigin1 ve 6liim oranlarini azalttigini

saptamuistir.

Cift yonli aile iliskilerinde 1yi gecinmenin ve sosyal destegin karsilikli
etkilesimi tizerine kalite ¢alismasi yapan Stevenson (1999) sosyal destegin aile
iligkileri lizerinde olumlu etki yarattigini ve aile iligkilerinin daha kaliteli bir diizeye

eristigini saptamustir.

Tacizden kurtulmus kadinlar lizerinde sosyal destegin iliski kalitesi ve yapisal
aglar tlizerine gerceklestirilen calismayla Chia-Yi Wu ve Robert Steward (2010)
tacizden ve siddetten kurtulan kadinlarin toplumsal destek agi igerisinde farkl
tiyelerden alinan sosyal desteklerin kalitelerini 6lgmiisler ve verilen desteklerin

olumlu sonuglar ortaya ¢ikardigini belirtmislerdir.
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Omurilik zedelenmeleri sonucu olusan depresyon ve umutsuzlukta sosyal
destek Kkalitesinin tahmini verileri kullanilarak yapilan calismalarinda Beedie ve
Kennedy (2002) iki veriye ulasmislardir; ilk veriye gore umutsuzluk derecesinin
intihar tesebbiisii ile paralel oldugu, ikinci verinin ise sosyal destegin kalitesinin ve
miktarinin  umutsuz ve depresyonda olan kisilerde farklihik gosterdigini

belirtmislerdir.

Sosyal destek arastirmalarinin kalite hesaplamalari ve 6l¢lim araglar ile ilgili
calisma lizerine farkli metodlar uygulayan Hlebec (2012) iki metod elde etmistir.
Uygulanan metodlar olayla iliskili metod ve basit iliski metodudur. Basit iliski
metodu aile ici iliskileri baz alan bir metoddur. Calismada istenilen saglikli verilere

de basit iliski metodunda ulagmistir.

Sosyal hizmet kalitesine yonelik olarak yiiksek lisans tez caligmasit da

mevcuttur.

Kamu ve kamu dis1 sosyal yardim uygulamalart {izerine Konya ilindeki
kurumlar tizerine yaptig1 yiiksek lisans tez ¢calismasinda Ustabasi (2013) kamu, yerel
ve sivil sektorlerde sosyal yardim alaninda gorev yapan toplam 103 kisiyle anket
calismas1 yapmis, ¢alisanlarin egitim durumu, ¢alisma kosullari, yardimlarin dagitimi
gibi kirk sekiz soruluk anket sonuclarina goére de kamu kurumlarinin daha
profesyonelce bir yapiya sahip oldugu ortaya c¢ikarmistir. Ustabasi ayrica sosyal
yardim kurumlarinin tek bir ¢ati altinda toplanmasi, merkezden atanan uzman
denetlerce denetlenmesi ve ortak bir veri tabani kullanilmasi yoluyla sosyal yardim

kurumlarinin daha basarili bir is ortaya koyabilecekleri 6nerisinde bulunmustur.

Sosyal hizmet kurumlarinda kalite yOnetimi {izerine gergeklestirdigi
calismada Ozcan (2011) sosyal hizmet kurumlarindaki yonetimi Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modeli ile degerlendirmis ve herhangi bir kurumda hizmet kalitesinin
hizmeti alanlar tarafindan diisiik olarak algilanmasini; bilgi eksikligi, sunum hatas,
standart hata, iletisim eksikligi gibi nedenler ortaya koymustur. Ayrica sosyal hizmet
kurumlarindaki hizmeti, var olan on boyut {izerinden degerlendirmis ve sosyal

hizmet kurumlarinda hizmet kalitesinin gelistirilmesi ig¢in bazi Onerilerde
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bulunmustur. Sonug olarak da sosyal hizmet kurumlarinda TKY ’nin uygulanmasinin

hem yonetsel hem de islevsel agidan gerekli oldugu kanisina varmastir.

Sosyal hizmet kurumlarinda toplam kalite yonetimi lizerine yapilan ¢aligmada
Akyiiz’tin (2015) sosyal hizmet kurumlarindaki yapilanmalar1 g6z Oniine alarak
buralardaki sorunlara deginmistir. Daginik bir yapilanmanin oldugunu belirten
Akyiliz hem kurum yapilanmalar1 hem de islevsellik agisindan daha kaliteli bir
olusum i¢in on bes maddelik bir 6neri sunmustur. Sunulan maddelerden bir tanesinde
tim sosyal hizmet kurumlarindaki toplam kalite yOnetiminin bir yasam felsefesi

haline gelmesi gerektigini belirtmistir.
3.2 VANILIi SOSYAL HIiZMET KALITESININ DEGERLENDIRILMESI

Van ili Tiirkiye’nin dogusunda bulunan 2.739 km? lik yiiz 6l¢limiine sahip ve
1.096.397 kisilik niifusuyla boélgenin en biiyiik sehri konumundadir. Bahgesaray,
Baskale, Caldiran, Catak, Edremit, Ercis, Gevas, Giirpmnar, Ipekyolu, Muradiye,
Ozalp, Saray, Tusba ilgelerine sahip Van ilinin gevresinde Agr, Bitlis, Siirt ve

Hakkari sehirleri yer almaktadir.

Van ili ve cevresinde sosyal hizmet saglayan sosyal yardimlagsma ve
dayanisma vakiflari, belediyeler, vakiflar, dernekler vb. kurum ve kuruluslar
sayesinde muhta¢ bireylere sosyal yardimlar yapilmaktadir. Yapilan bu sosyal
yardimlar; gida, yakacak, mali yardim, giyim ve ev esyasi, konut yardimi, kirtasiye

yardimi v.b yardimlar1 igermektedir.

Sosyal yardimlara muhta¢ bireylerin sosyal hizmet beklentileri ve algilari,
sosyal hizmet kurumlarinda ve sosyal hizmetlerin olusumunda kaliteyi

belirleyebilecek bir dl¢iittiir.
3.2.1 Orneklem Secimi ve Biiyiikliigii

Bu ¢alismanin amac1 Van ili ve ¢evresinde verilen sosyal yardimlarin hizmet
kalitesini 6lgmek ve Servqual Olgeginde dikkate alman bes hizmet kalitesi boyutuna

ek olarak bilgilendirme boyutunun sosyal yardimlar agisindan gegerliligini test
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etmektir. Bu amagla Van il merkezi ve gevre ilgelerde uygulanmak tizere demografik
faktorler, yardim alinan kurumlar, alinan yardim tiirleri gibi sorularin disinda 26
sorudan olusan bir anket formu olusturulmustur. Anket sorularinin yirmi iKisi
Servqual ve Servperf Olgeklerine ait sorular, dordii ise bilgilendirme boyutuna ait
eklenen sorulardir. Ankette kalite boyutlar1 agisindan mevcut sosyal yardim
hizmetlerine iliskin kalite degerlendirmesinin yani sira bu boyutlarin 6nem diizeyleri

de sorulmustur.

Van il merkezi ve ¢evresinde sosyal yardim kurumlarindan yardim alan
bireylerle toplam {i¢ yiiz seksen bes anket yapilmistir. Elde edilen sonuglar SPSS

programi yardimiyla analiz edilerek asagida tablolar ve yorumlarla agiklanmistir.
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3.3 ARASTIRMA BULGULARI

Anket sonuglariin cinsiyet, yas, egitim durumu, yardim aldig1 sosyal hizmet

kurumu, hangi yardim tiiriinii aldigina iliskin veri dagilimi Tablo 3.1°de verilmistir:

Tablo 3. 1: Frekans Tablosu

Frekans %
Cinsiyet
Erkek 233 60,51
Kadin 152 39,48
Yas
20 Yas Alt1 25 6,49
20-29 87 22,59
30-39 117 30,38
40-49 95 24,67
50-59 41 10,64
60 ve Uzeri 20 5,19
Egitim
ko gretim 184 47,79
Lise 159 41,29
Yiiksekokul 9 2,33
Universite 30 7,79
Lisansiistii 3 0,77
Yardim Aldigimiz Sosyal Hizmet Kurumu
SYDV 143 37,14
Belediye 74 19,22
Dernek 76 19,74
Vakif 57 14,80
Diger 35 9,09
Yardim Tiirii
Gida 167 43,37
Giyim ve Ev Esyasi 15 3,89
Yakacak (K&miir) 121 31,42
Mali Yardim 50 12,98
Diger 32 8,31
TOPLAM 385 100
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Tablo incelendiginde sosyal yardim destegi alan ii¢ yiiz seksen bes bireyin
demografik 6zellikleri, hangi kurumdan ve ne tiir yardim aldig1 frekans degerleri ile
belirtilmistir. Tabloya gore ankete katilanlarin cogunlugunu erkekler, 30-39 yas
araligina sahip bireyler ve ilkdgretim mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir. Tablo
yardim alinan kuruluslar ve alinan yardim tiirii agisindan degerlendirildiginde ise
ankete katilanlarin cogunlugunu sosyal yardimlagsma ve dayanisma vakiflarindan

yardim alan bireylerle gida yardimi alan bireylerin olusturdugunu gostermektedir.

3.3.1 Giivenilirlik Analizi

Anket verilerine iligkin giivenilirlik analizinde Cronbach's Alpha degeri 0,96
olarak bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 26 degerlendirme sorusuna
iliskin degerlendirmelerin modelden c¢ikarilmasimin Cronbach's Alpha degerini

artirmadi81 goriilmektedir. Olgegin giivenilirligini azaltan bir soru yoktur.

Tablo 3. 2: Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Cronbach's Alpha = 0.96

N=385

Sorular | Cronbach's Alpha

(Silinirse)

S1 0,96
S2 0,96
S3 0,96
sS4 0,96
S5 0,96
S6 0,96
S7 0,96
S8 0,96
S9 0,96
S10 0,96
S11 0,96
S12 0,96
S13 0,96
S14 0,96
S15 0,96
S16 0,96
S17 0,96
S18 0,96
S19 0,96
S20 0,96
S21 0,96
S22 0,96
S23 0,96
S24 0,96
S25 0,96
S26 0,96
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3.3.2 Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Onem Diizeyine Gore

Degerlendirilmesi

3.3.2.1 Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Onem Diizeyi

Her kalite boyutunun kendi sorular1 iizerinden hesaplanan ortalama degerler
kullanilarak kalite boyutlarma iliskin 6nem derecesini yansitan yeni degerler
hesaplanmistir. Bu yeni degerler {izerinden yapilan varyans analizi sonuglari

asagidaki gibidir.

Tablo 3. 3: One Way ANOVA: Onem Degerlendirmesinde Kalite Boyutlarmin
Ortalamalar

Kalite Boyutlari N | Ortalama Sstggﬂ?: Star;?:rt 0
Fiziksel Ozellikler 385 4,35 0,691 0,035
Giivenilirlik 385 4,47 0,618 0,032
Heveslilik 385 4,48 0,623 0,032
Giivence 385 4,48 0,626 0,032 | 0,011
Empati 385 4,47 0,643 0,033
Bilgilendirme 385 4,52 0,671 0,034
Toplam 385 4,46 0,647 0,013

Tablo incelendiginde kalite boyutlarina iligkin ortalamalarin farklilhik arz
ettigi ve bu farkliligin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmektedir (p<0.05).
Kalite boyutlarinin ortalamalarina bakildiginda bilgilendirme boyutun en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik, giivenilirlik, empati,

fiziksel 6zelikler boyutunun izledigi gortilmektedir.
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Tablo 3. 4: One Way ANOVA: Onem Degerlendirmesinde Kalite Boyutlarinin
Birbirlerine Gore Ortalama Farklar

X Y Fark()C()_r:?)lama Standart Hata p
Giivenilirlik -0,121 0,047 | 0,100
Heveslilik -0,127 0,047 | 0,070
Fiziksel Giivence -0,131 0,047 | 0,056
Ozellikler Empati -0,118 0,047 | 0,115
Bilgilendirme -0,167 0,047 | 0,005
Fiziksel Ozellikler 0,121 0,047 | 0,100
Heveslilik -0,007 0,047 | 1,000
Givenilirlik Glivence -0,010 0,047 | 1,000
Empati 0,007 0,047 | 1,000
Bilgilendirme -0,047 0,047 | 0,978
Fiziksel Ozellikler 0,127 0,047 | 0,070
Giivenilirlik 0,007 0,047 | 1,000
Heveslilik Glivence -0,004 0,047 | 1,000
Empati 0,009 0,047 | 1,000
Bilgilendirme -0,040 0,047 | 0,955
Fiziksel Ozellikler 0,131 0,047 | 0,056
Giivenilirlik 0,010 0,047 | 1,000
Glivence Heveslilik 0,004 0,047 | 1,000
Empati 0,013 0,047 | 1,000
Bilgilendirme 0,036 0,047 | 0,971
Fiziksel Ozellikler 0,118 0,047 | 0,115
Giivenilirlik -0,003 0,047 | 1,000
Empati Heveslilik -0,009 0,047 | 1,000
Giivence -0,013 0,047 | 1,000
Bilgilendirme -0,049 0,047 | 0,898
Fiziksel Ozellikler 0,167 0,047 | 0,005
Giivenilirlik 0,047 0,047 | 0,918
Bilgilendirme | Heveslilik 0,040 0,047 | 0,955
Giivence 0,036 0,047 | 0,971
Empati 0,049 0,047 | 0,898

Tablo incelendiginde en yiiksek 6nem diizeyine sahip olan bilgilendirme
boyutu ve en diisiik 6nem diizeyine sahip olan fiziksel Ozellikler boyutu ile
aralarindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu gozikmektedir (p<0,05).
Kalite boyutlarinin birbirlerine gore ortalama farklarina bakildiginda en énemli kalite
boyutunun bilgilendirme boyutu oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik,
giivenilirlik, empati, fiziksel 6zelikler boyutlarinin izledigi goriilmektedir. Bununla

birlikte en yliksek degerlendirmeye sahip olan bilgilendirme boyutunun giivenilirlik,
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heveslilik, giivence ve empati boyutlarinin 6nem ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamsizdir (p>0,05).

3.3.2.2 Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Demografik
Faktorlere Gore Degerlendirilmesi

Sosyal hizmetlerden faydalananlarin cinsiyet, yas ve egitim durumlarina gore

kalite boyutlarina iliskin 6nem derecelerini yansitan degerler hesaplanmastir.

Tablo 3. 5: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar Onem Diizeyinin Cinsiyete
Gore Degerlendirilmesi

K.B Cinsiyet N Ortalama Standart Hata p
Fiziksel Erkek 233 4.22 0,045
Ozellikler Kadin 152 4,23 0,056 | 0,006

Toplam 385 4,35 0,035
Erkek 233 4,50 0,043
Giivenilirlik Kadin 152 4,42 0,045 | 0,240
Toplam 385 4,47 0,032
Erkek 233 4,48 0,045
Heveslilik Kadin 152 4,47 0,042 | 0,789
Toplam 385 4,48 0,032
Erkek 233 4,50 0,044
Gilivence Kadin 152 4,45 0,045 | 0411
Toplam 385 4,48 0,032
Erkek 233 4,51 0,044
Empati Kadin 152 4,40 0,048 | 0,112
Toplam 385 4,47 0,033
Erkek 233 4,54 0,047
Bilgilendirme Kadin 152 4,48 0,049 | 0,441
Toplam 385 4,52 0,034

Tablo incelendiginde belirtilen kalite boyutlar1 agisindan sosyal hizmetlerde
hizmet kalitesine gore 6nem degerlendirmesinde erkeklerin kadinlara oranla daha
yiiksek degerlendirmeler yaptiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte sadece fiziksel

ozellikler acisindan bu fark anlamlidir (p<0,05).
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Tablo 3. 6: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Yas
Gruplarimma Gore Degerlendirilmesi

K.B Yas N Ortalama Standart Hata p
20 Yas Alt1 25 4,78 0,078
20-29 87 4,50 0,072
Fiziksel 30-39 117 441 0,065
Ozellikler 40-49 95 4,24 0,059
50-59 41 4,07 0,131
60 ve Uzeri 20 3.88 0,145 | 0,000
Toplam 385 4,35 0,035
20 Yas Alt1 25 471 0,074
20-29 87 4,63 0,049
30-39 117 4.62 0,049
Giivenilirlik 40-49 95 4,31 0,060
50-59 41 4,17 0,145
60 ve Uzeri 20 3.96 0,152 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,032
20 Yas Alt1 25 4,83 0,043
20-29 87 4,62 0,047
Heveslilik 30-39 117 454 0,052
40-49 95 4.38 0,062
50-59 41 4,24 0,149
60 ve Uzeri 20 3.99 0,173 | 0,000
Toplam 385 4,48 0,032
20 Yas Alt1 25 4,87 0,039
20-29 87 457 0,052
30-39 117 459 0.043
Giivence 40-49 95 4,37 0,062
50-59 41 413 0,167
60 ve Uzeri 20 4,20 0,170 | 0,000
Toplam 385 4,48 0,032
20 Yas Alt1 25 4,84 0,050
20-29 87 4,56 0,057
30-39 117 4,55 0,055
Empati 40-49 95 4.35 0,058
50-59 41 419 0,156
60 ve Uzeri 20 4,24 0,170 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,033
20 Yas Alt1 25 4,87 0,041
20-29 87 4,64 0,047
30-39 117 4.64 0,052
Bilgilendirme 40-49 95 4,36 0,071
50-59 41 4,23 0,166
60 ve Uzeri 20 4,15 0,188 | 0,000
Toplam 385 452 0,034

Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlarina iligkin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin yas gruplarina gore farklihik arz ettigi ve bu farklarin

istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite boyutlar
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acisindan sosyal hizmetlerde hizmet kalitesine gore onem degerlendirmesinde yas
gruplar artitkca 6onem degerlendirmelerinin diistiigii anlasilmakta, en kiiclik yas
aralifina sahip bireylerin hizmet kalitesi boyutlarini daha Onemli olarak

degerlendirdikleri goriilmektedir.

Tablo 3. 7: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Egitim
Durumlarina Gore Degerlendirilmesi

K.B Egitim Durumu N Ortalama Standart Hata p
Ik Ogretim 184 4,07 0,052
Lise 159 4,60 0,045
.. . Yiiksek Okul 9 4,61 0,133
Fiziksel Ozellikler Universite 30 461 0,125
Lisans Ustii 3 4,50 0,000 | 0,000
Toplam 385 4,35 0,035
Ik Ogretim 184 4,24 0,051
Lise 159 4,70 0,033
Giivenilirlik ¥ﬁksek .Okul 9 4,76 0,080
Universite 30 4,53 0,115
Lisans Ustii 3 4,80 0,115 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,032
Ik Ogretim 184 4,29 0,054
Lise 159 4,65 0,035
Heveslilik Yﬁksek .Okul 9 4,64 0,139
Universite 30 4,62 0,081
Lisans Ustii 3 4,67 0,167 | 0,000
Toplam 385 4,48 0,032
Ik Ogretim 184 4,30 0,054
Lise 159 4,65 0,036
Giivence Yﬁksek .Okul 9 4,64 0,119
Universite 30 4,62 0,087
Lisans Ustii 3 4,67 0,167 | 0,000
Toplam 385 4,48 0,032
Ik Ogretim 184 4,27 0,055
Lise 159 4,67 0,033
Empati Yﬁksek .Okul 9 4,62 0,127
Universite 30 457 0,120
Lisans Ustii 3 4,60 0,200 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,033
Ik Ogretim 184 4,33 0,060
Lise 159 4,68 0,037
Bilgilendirme ¥ﬁksek .Okul 9 4,75 0,093
Universite 30 4,71 0,069
Lisans Ustii 3 4,67 0,167 | 0,000
Toplam 385 4,52 0,034

Tablo  incelendiginde  tim  kalite = boyutlarma  iliskin  6nem
degerlendirmelerinde egitim durumlarina gore farklilik arz ettigi ve bu farkliliklarin

istatistiksel olarak anlamli oldugu gériilmektedir (p<0,05). Incelenen kalite boyutlar:
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acisindan egitim diizeyi arttik¢a kalite boyutlarina iliskin 6nem degerlendirmeleri de

artmaktadir.

3.3.2.3 Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Yardim Alinan
Kurum ve Alinan Yardim Tiiriine Gore Degerlendirilmesi
Sosyal hizmetlerden faydalananlarin yardim aldiklar1 kurum ve aldiklart
yardim tiirtine gore kalite boyutlarina iliskin 6nem derecelerini yansitan degerler
hesaplanmustir.

Tablo 3. 8: One Way ANOVA: Kalite Boyutlar1 Onem Diizeyinin Yardim
Alnan Kuruma Goére Degerlendirilmesi

Yardim
K.B Aldiginiz N Ortalama Standart Hata p
Kurum
SYDV 143 4,38 0,066
Belediye 74 4,39 0,049
.. - Dernek 76 4.40 0,069
Fiziksel Ozellikler Vakif 57 447 0,063
Diger 35 4,84 0,166 | 0,000
Toplam 385 4,35 0,035
SYDV 143 4,48 0,054
Belediye 74 4,50 0,048
Giivenilirlik Dernek 76 4,55 0,049
Vakaf 57 4,65 0,069
Diger 35 3.89 0,166 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,032
SYDV 143 4,49 0,053
Belediye 74 4,47 0,046
Heveslilik Dernek 76 457 0,052
Vakif 57 4.63 0,076
Diger 35 3,99 0,173 0,000
Toplam 385 4,48 0,032
SYDV 143 4,52 0,054
Belediye 74 4,45 0,047
Giivence Dernek 76 4,54 0,058
Vakaf 57 4,65 0.060
Diger 35 3.99 0,176 0,000
Toplam 385 4,48 0,032
SYDV 143 4,51 0,053
Belediye 74 4,40 0,042
Empati Dernek 76 4,59 0,048
Vakif 57 4,65 0,069
Diger 35 3,87 0,200 0,000
Toplam 385 4,47 0,033
SYDV 143 4,59 0,053
Belediye 74 4,40 0,058
Bilgilendirme Dernek 76 4,65 0,059
Vakif 57 4,66 0,065
Diger 35 3,95 0,201 0,000
Toplam 385 4,52 0,034
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Tablo  incelendiginde  tim  kalite  boyutlarma  iliskin ~ O6nem
degerlendirmelerinde yardim alinan kuruma goére farklihik arz ettigi ve bu
farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen
kalite boyutlar1 6nem degerlendirmesinde yardim alinan kurumlara gore giivenilirlik,
heveslilik, giivence, empati ve bilgilendirme boyutlarinin 6nem degerlerinin
vakiflarda, fiziksel oOzellikler boyutunun O©nem degerinin ise diger yardim
kurulusunda yiiksek dneme sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. 9: One Way ANOVA: Kalite Boyutlari Onem Diizeyinin Ahnan
Yardim Tiiriine Gore Degerlendirilmesi

K.B Yardim tiirti N Ortalama Standart Hata p
Gida 167 4,35 0,055
Giyim ve Ev Esyasi 15 4,43 0,143
Fiziksel Yakacak (Komiir) 121 4,37 0,057
Ozellikler Mali Yardim 50 4,55 0,067
Diger 32 4,91 0,171 | 0,001
Toplam 385 4,35 0,035
Gida 167 4,53 0,044
Giyim ve Ev Esyasi 15 4,44 0,111
Giivenilirlik Yakacak (Komiir) 121 4,49 0,052
Mali Yardim 50 4,54 0,077
Diger 32 3,99 0,168 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,032
Gida 167 4,54 0,045
Giyim ve Ev Esyasi 15 4,37 0,097
Heveslilik Yakacak (Komiir) 121 4,47 0,052
Mali Yardim 50 4,58 0,086
Diger 32 4,09 0,164 | 0,004
Toplam 385 4,48 0,032
Gida 167 4,49 0,050
Giyim ve Ev Egyasi 15 4,38 0,100
Giivence Yakacak (Komiir) 121 4,50 0,048
Mali Yardim 50 4,69 0,059
Diger 32 4,08 0,169 | 0,001
Toplam 385 4,48 0,032
Gida 167 4,50 0,047
Giyim ve Ev Egyasi 15 4,49 0,099
Empati Yakacak (Komiir) 121 4,48 0,050
Mali Yardim 50 4,63 0,073
Diger 32 3,98 0,197 | 0,000
Toplam 385 4,47 0,033
Gida 167 4,57 0,052
Giyim ve Ev Egyasi 15 4,58 0,111
Bilgilendirme Yakacak (Komiir) 121 4,49 0,052
Mali Yardim 50 4,68 0,067
Diger 32 4,06 0,194 | 0,001
Toplam 385 4,52 0,034
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Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlarina 6nem degerlendirmelerinde
aliman yardim tiirtine gore farkliligin oldugu ve bu farkliliklarin istatistiksel olarak
anlamli  oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite boyutlar1 6nem
degerlendirmesinde aliman yardim tiirline gore giivenilirlik, heveslilik, gilivence,
empati ve bilgilendirme boyutlarinin 6nem degerleri mali yardimlarda yiiksek 6neme
sahipken, fiziksel 6zellikler boyutunun 6nem degeri ise diger yardim tiirtinde yiiksek

Ooneme sahip olmustur.

3.3.3  Van Ili Sosyal Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

3.3.3.1 Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Mevcut Durum Diizeyi

Her kalite boyutunun kendi sorular1 iizerinden hesaplanan ortalama degerler
kullanilarak kalite boyutlarina iliskin mevcut durumu yansitan yeni degerler
hesaplanmistir. Bu yeni degerler iizerinden yapilan varyans analizi sonuglari

asagidaki gibidir.

Tablo 3. 10: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Kalite Boyutlarinin
Ortalamalar

Kalite Boyutlari N Ortalama Standart Standart Hata P
Sapma
Fiziksel Ozellikler 385 2,91 0,905 0,046
Giivenilirlik 385 2,90 0,965 0,049
Heveslilik 385 2,92 0,919 0,047
Giivence 385 2,93 0,935 0,048
Empati 385 2,94 0,871 0,044
Bilgilendirme 385 2,71 0,745 0,038 | 0,005
Toplam 385 2,88 0,895 0,019

Tablo incelendiginde sosyal hizmetlerde kalite boyutlara iliskin mevcut
durum degerlendirmelerinin birbirinden farkli oldugu ve bu farkliligin istatistiksel
acidan anlamli oldugu goriilmektedir (p<0.05). Sosyal hizmet kalitesi mevcut durum
degerlendirme ortalamalarina bakildiginda empati boyutunun en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik, fiziksel 6zelikler giivenilirlik ve

bilgilendirme boyutunun izledigi goriillmektedir.
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Tablo 3. 11: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Kalite Boyutlarinin
Birbirlerine Gore Ortalama Farklar

X Y Fark()C()_r:?)lama Standart Hata p
Giivenilirlik 0,008 0,064 | 1,000
Heveslilik -0,009 0,064 | 1,000
Giivence -0,022 0,064 | 0,999
Fiziksel Empati -0,025 0,064 | 0,999
Ozellikler Bilgilendirme 0,193 0,064 | 0,032
Fiziksel Ozellikler -0,008 0,064 | 1,000
Heveslilik -0,017 0,064 | 1,000
Giivenilirlik Giivence -0,030 0,064 | 0,997
Empati -0,033 0,064 | 0,996
Bilgilendirme 0,185 0,064 | 0,047
Fiziksel Ozellikler 0,008 0,064 | 1,000
Giivenilirlik 0,017 0,064 | 1,000
Heveslilik Gilivence -0,013 0,064 | 1,000
Empati -0,016 0,064 | 1,000
Bilgilendirme 0,201 0,064 | 0,021
Fiziksel Ozellikler 0,021 0,064 | 0,999
Gilivenilirlik 0,030 0,064 | 0,997
Glivence Heveslilik 0,013 0,064 | 1,000
Empati -0,003 0,064 | 1,000
Bilgilendirme 0,215 0,064 | 0,011
Fiziksel Ozellikler 0,025 0,064 | 0,999
Gilivenilirlik 0,033 0,064 | 0,996
Empati Heveslilik 0,016 0,064 | 1,000
Giivence 0,003 0,064 | 1,000
Bilgilendirme 0,218 0,064 | 0,009
Fiziksel Ozellikler -0,193 0,064 | 0,032
Gilivenilirlik -0,185 0,064 | 0,047
Bilgilendirme Heveslilik -0,202 0,064 | 0,021
Giivence -0,215 0,064 | 0,011
Empati -0,219 0,064 | 0,009

Tablo incelendiginde ortalama farklara gére sosyal hizmetler agisindan en
onemli boyutun empati boyutu oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik, fiziksel
ozelikler giivenilirlik ve bilgilendirme boyutunun izledigi goriilmektedir. Bununla
birlikte en yiiksek degerlendirmeye sahip olan empati boyutunun giivenilirlik,
heveslilik ve giivence boyutlarinin mevcut durum fark ortalamalar1 arasindaki farklar
istatistiksel olarak anlamsizdir (p>0,05). En yiiksek ortalamaya sahip olan empati
boyutu ile en diisiik ortalamaya sahip olan bilgilendirme boyutu ile aralarindaki

farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriinmektedir (p<0,05).
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3.3.3.2 Sosyal Hizmetlerde Mevcut Durum Diizeyinin Demografik Faktorlere
Gore Degerlendirilmesi

Sosyal hizmetlerden faydalananlarin cinsiyet, yas, egitim durumlarina gore

kalite boyutlarina iliskin mevcut durum derecelerini yansitan degerler hesaplanmustir.

Tablo 3. 12: One Way ANOVA: Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin
Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

K.B Cinsiyet N Ortalama Standart Hata p
Fiziksel Erkek 233 2,97 0,056
Ozellikler Kadin 152 2,81 0,079 | 0,098

Toplam 385 2,91 0,046
Erkek 233 2,93 0,059
Giivenilirlik Kadin 152 2,85 0,086 | 0,400
Toplam 385 2,90 0,049
Erkek 233 2,98 0,057
Heveslilik Kadin 152 2,82 0,081 | 0,102
Toplam 385 2,92 0,047
Erkek 233 3,02 0,058
Gilivence Kadin 152 2,79 0,080 | 0,021
Toplam 385 2,93 0,048
Erkek 233 2,98 0,055
Empati Kadin 152 2,86 0,075 | 0,220
Toplam 385 2,93 0,044
Erkek 233 2,74 0,042
Bilgilendirme Kadin 152 2,68 0,072 | 0,466
Toplam 385 2,71 0,038

Tablo incelendiginde giivence kalite boyutuna iliskin hizmet kalitesi mevcut
durum degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilik arz ettigi ve bu farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite boyutu agisindan
kalite diizeyini erkeklerin kadinlara gére daha yiiksek degerlendirdigi goriilmektedir.
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Tablo 3. 13: One Way ANOVA: Sosyal Hizmetlerde Kalite boyutlarinin Yas
Gruplarima Gore Degerlendirilmesi

K.B Yasg N Ortalama Standart Hata p
20 Yas Al 25 2,55 0,127
20-29 87 2,90 0,089
Fiziksel 30-39 117 2,89 0,084
Ogellikler 40-49 95 2,95 0,099
50-59 41 3,13 0,154
60 ve Uzeri 20 2,81 0,214 | 0,230
Toplam 385 2,91 0,046
20 Yas Alt1 25 2,42 0,145
20-29 87 2,85 0,092
30-39 117 2,98 0,087
Giivenilirlik 40-49 95 2,95 0,110
50-59 41 3,06 0,167
60 ve Uzeri 20 2,64 0,204 | 0,068
Toplam 385 2,90 0,049
20 Yas Alt1 25 2,49 0,146
20-29 87 2,95 0,092
Heveslilik 30-39 117 2,87 0,081
40-49 95 2,98 0,102
50-59 41 3,14 0,161
60 ve Uzeri 20 2,85 0,202 | 0,117
Toplam 385 2,92 0,047
20 Yas Alt1 25 2,71 0,119
20-29 87 2,92 0,096
30-39 117 2,93 0,083
Giivence 40-49 95 2,99 0,104
50-59 41 3,01 0,181
60 ve Uzeri 20 2,79 0,187 | 0,770
Toplam 385 2,93 0,048
20 Yas Alt1 25 2,73 0,149
20-29 87 2,94 0,085
30-39 117 2,98 0,081
Empati 40-49 95 3,04 0,092
50-59 41 2,65 0,158
60 ve Uzeri 20 2,93 0,203 | 0,489
Toplam 385 2,93 0,044
20 Yas Alt1 25 2,51 0,119
20-29 87 2,77 0,075
30-39 117 2,79 0,065
Bilgilendirme 40-49 95 2,63 0,077
50-59 41 2,76 0,150
60 ve Uzeri 20 2,63 0,174 | 0,395
Toplam 385 2,71 0,038

Tablo incelendiginde kalite boyutlar1 agisindan yas gruplarina gére mevcut
durum degerlendirmelerinde ortalamalar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli

olmadig1 gortilmektedir (p>0,05).
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Tablo 3. 14: One Way ANOVA: Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Egitim

Durumlarina Gore Degerlendirilmesi

K.B Egitim Durumu N Ortalama Standart Hata p
Ik Ogretim 184 2,90 0,070
Lise 159 2,91 0,069
Fiziksel Yiksek Okul 9 3,22 0,316
Ozellikler Universite 30 2,88 0,153
Lisans Ustii 3 2,08 0,464 | 0,461
Toplam 385 2,91 0,046
Ik Ogretim 184 2,90 0,075
Lise 159 2,95 0,072
Giivenilirlik Yﬁlfsek Qkul 9 2,98 0,410
Unlvers‘!te 30 2,66 0,144 0246
Lisans Ustii 3 1,93 0,333 '
Toplam 385 2,90 0,049
Ik Ogretim 184 2,88 0,071
Lise 159 2,98 0,070
Heveslilik Yﬁksek Qkul 9 3,11 0,346
Universite 30 2,84 0,136
Lisans Ustii 3 2,08 0,333 | 0,385
Toplam 385 2,92 0,047
Ik Ogretim 184 2,95 0,074
Lise 159 2,95 0,067
Giivence Yﬁksek Qkul 9 3,03 0,438
Universite 30 2,82 0,147
Lisans Ustii 3 1,50 0,000 | 0,103
Toplam 385 2,93 0,048
Ik Ogretim 184 2,93 0,066
Lise 159 2,96 0,062
Empati Yﬁksek Qkul 9 3,02 0,436
Universite 30 2,93 0,165
Lisans Ustii 3 1,40 0,000 | 0,047
Toplam 385 2,93 0,044
Ik Ogretim 184 2,72 0,058
Lise 159 2,73 0,054
Bilgilendirme Yﬁksek Qkul 9 3,03 0,329
Universite 30 2,64 0,109
Lisans Ustii 3 1,17 0,167 | 0,005
Toplam 385 2,72 0,038

Tablo incelendiginde sosyal hizmetlerde egitim durumlarina gére empati ve
bilgilendirme boyutlarinin farklilik arz ettigi ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen Kkalite boyutlar1 agisindan sosyal
hizmetlerde egitim durumlarina goére en yiiksek degerlendirmeleri yiiksekokul

mezunlarinin yaptiklari goriilmektedir.
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3.3.3.3 Sosyal Hizmetlerde Mevcut Durum Diizeyinin Yardim Alinan Kurum
ve Alinan Yardim Tiiriine Gore Degerlendirmesi
Sosyal hizmetlerden faydalananlarin yardim aldiklari kurum ve aldiklari
yardim tiirtine gore kalite boyutlarina iligkin mevcut durum derecelerini yansitan
degerler hesaplanmistir. Ayrica mevcut durum degerlendirmelerinde yardim alinan

kurum ve alinan yardim tiirliniin ortalamalar1 da belirlenmistir.

Tablo 3. 15: One Way ANOVA: Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Yardim

Alman Kuruma Gore Degerlendirilmesi

K.B Yardim aldigimz N Ortalama Standart Hata p
kurum
SYDV 143 2,50 0,061
Belediye 74 2,67 0,114
Fiziksel Dernek 76 3,57 0,073
Ozellikler Vakif 57 3,68 0,057
Diger 35 2,39 0,140 | 0,000
Toplam 385 2,91 0,046
SYDV 143 2,47 0,060
Belediye 74 2,74 0,130
Giivenilirlik Dernek 76 3,59 0,065
Vakif 57 3,75 0,076
Diger 35 2,10 0,137 | 0,000
Toplam 385 2,90 0,049
SYDV 143 2,48 0,055
Belediye 74 2,80 0,125
Heveslilik Dernek 76 3,57 0,053
Vakif 57 3,76 0,063
Diger 35 2,16 0,153 | 0,000
Toplam 385 2,92 0,047
SYDV 143 2,46 0,054
Belediye 74 2,69 0,117
Giivence Dernek 76 3,63 0,062
Vakif 57 3,86 0,059
Diger 35 2,29 0,168 | 0,000
Toplam 385 2,93 0,048
SYDV 143 2,51 0,055
Belediye 74 2,77 0,113
Empati Dernek 76 3,57 0,050
Vakif 57 3,74 0,053
Diger 35 2,31 0,154 | 0,000
Toplam 385 2,93 0,044
SYDV 143 2,54 0,051
Belediye 74 2,69 0,103
Bilgilendirme Dernek 76 2,86 0,057
Vakif 57 3,35 0,080
Diger 35 2,11 0,138 | 0,000
Toplam 385 2,72 0,038
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Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 agisindan hizmet kalitesi mevcut
durum degerlendirmelerinin yardim alinan kuruma gore farklilik arz ettigi ve bu
farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen
tim kalite boyutlart agisindan vakiflardan yardim alanlarin  daha yiiksek

degerlendirmeler yaptiklari ve bunu sirasiyla dernekler, belediyeler, SYDV ve son

olarak da diger yardim kurumlarindan yardim alanlarin izledigi goriilmektedir.

Tablo 3. 16: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Yardim Alinan

Kurumlarin Ortalamalari

Yardim Kuruluglar1 | N Ortalama Standart Standart
Sapma Hata 0

SYDV 143 2,49 0,581 0,049

Belediyeler 74 2,73 0,946 0,110

Dernekler 76 3,46 0,412 0,047

Vakiflar 57 3,69 0,053 0,053

Diger 35 2,23 0,127 0,128 0,000
Toplam 385 2,88 0,816 0,042

Tablo incelendiginde yardim

aliman kuruluslara iliskin mevcut durum

degerlendirmelerinin farklilik arz ettigi ve bu farkliligin istatistiksel agidan anlaml
oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Sosyal hizmetlerde yardim alinan kuruluslara iliskin
mevcut durum degerlendirmelerinde en yiiksek ortalamanin vakiflara ait oldugu bunu
sirastyla dernekler, belediyeler, sosyal yardimlasma ve dayanigsma vakiflar1 ve diger

yardim kuruluslarinin izledigi goriilmektedir.
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Tablo 3. 17: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Yardim Alinan
Kurumlarin Birbirlerine Gore Ortalama Farklar

X Y Fark()C()_r:?)lama Standart Hata 0

Belediyeler -0,233 0,043 | 0,000

Dernekler -0,971 0,043 | 0,000

SYDV Vakaflar -1,198 0,046 | 0,000
Diger 0,264 0,057 | 0,000

SYDV 0,233 0,043 | 0,000

Belediyeler Dernekler -0,738 0,049 | 0,000
Vakiflar -0,965 0,053 | 0,000

Diger 0,497 0,062 | 0,000

SYDV 0,971 0,043 | 0,000

Dernekler Belediyeler 0,738 0,049 | 0,000
Valaflar -0,226 0,053 | 0,000

Diger 1,235 0,061 | 0,000

SYDV 1,198 0,047 | 0,000

Belediyeler 0,965 0,053 | 0,000

Valaileg Dernekler 0,226 0,053 | 0,000
Diger 1,235 0,064 | 0,000

SYDV -0,264 0,057 | 0,000

Diger Belediyeler -0,497 0,062 | 0,000
Dernekler -1,235 0,061 | 0,000

Vakaflar -1,462 0,064 | 0,000

Sosyal hizmetlerde yardim alinan kuruluslara iliskin ortalama farklara
bakildiginda en yiiksek ortalamanin vakiflara ait oldugu bunu sirasiyla dernekler,
belediyeler, sosyal yardimlasma ve dayanisma vakiflar1 ve diger yardim
kuruluglarinin izledigi ve aralarindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu

goriilmektedir (p<0.05).
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Tablo 3. 18: One Way ANOVA: Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Alinan
Yardim Tiiriine Gore Degerlendirilmesi

K.B Yardim Tiirii N Ortalama | Standart Hata p

Gida 167 3,30 0,064

Giyim ve Ev Egyasi 15 3,83 0,152
Fiziksel Yakacak (Komiir) 121 2,50 0,071
Ozellikler Mali Yardim 50 2,63 0,106

Diger 32 2,35 0,140 | 0,000

Toplam 385 2,91 0,046

Gida 167 3,29 0,068

Giyim ve Ev Egyasi 15 4,08 0,129
Giivenilirlik Yakacak (Komiir) 121 2,58 0,077

Mali Yardim 50 2,58 0,120

Diger 32 2,02 0,130 | 0,000

Toplam 385 2,90 0,049

Gida 167 3,30 0,064

Giyim ve Ev Egyasi 15 3,77 0,063
Heveslilik Yakacak (Komiir) 121 2,62 0,191

Mali Yardim 50 2,61 0,075

Diger 32 2,12 0,113 | 0,000

Toplam 385 2,92 0,147

Gida 167 3,35 0,067

Giyim ve Ev Egyasi 15 3,67 0,215
Giivence Yakacak (Komiir) 121 2,56 0,071

Mali Yardim 50 2,64 0,106

Diger 32 2,26 0,165 | 0,000

Toplam 385 2,93 0,048

Gida 167 3,28 0,058

Giyim ve Ev Egyasi 15 3,81 0,154
Empati Yakacak (Komiir) 121 2,65 0,075

Mali Yardim 50 2,59 0,103

Diger 32 2,27 0,153 | 0,000

Toplam 385 2,93 0,044

Gida 167 2,86 0,053

Giyim ve Ev Egyasi 15 3,29 0,179
Bilgilendirme Yakacak (Komiir) 121 2,64 0,065

Mali Yardim 50 2,61 0,103

Diger 32 2,11 0,138 | 0,000

Toplam 385 2,71 0,038

Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 acisindan hizmet kalitesi mevcut
durum degerlendirmelerinin alinan yardim tiiriine gore farklilik arz ettigi ve bu
farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen
tiim kalite boyutlar1 agisindan giyim ve ev esyasi yardimi alanlarin kalite diizeyini
daha yiiksek degerlendirdigi ve bunu sirasiyla gida yardimi, mali yardim, yakacak ve

son olarak da diger yardim tiirlerinin izledigi goriilmektedir.
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Tablo 3. 19: One Way ANOVA: Mevcut Durum Analizinde Alinan Yardim
Tiirlerinin Ortalamalari

Alman Yardim Turt N Ortalama Standart Standart P
Sapma Hata

Gida 167 3,23 0,731 0,057

Giyim ve Esya 15 3,74 0,577 0,149

Yakacak 121 2,59 0,731 0,066

Mali Yardim 50 2,61 0,685 0,097

Diger 32 2,19 0,690 0,122 0,000
Toplam 385 2,88 0,816 0,042

Tablo incelendiginde hizmet kalitesi mevcut durum degerlendirmesinde
alinan yardim tiirlerinin birbirinden farkli oldugu ve bu farkliligin istatistiksel agidan
anlamli  oldugu goriilmektedir (p<0,05). Mevcut durum degerlendirmesi
ortalamalarina bakildiginda giyim ve ev esyasi yardim tiiriiniin en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu bunu sirasiyla, gida yardimlari, mali yardimlar, yakacak yardimlar1 ve

son olarak da diger yardim tiirlerinin izledigi goriilmektedir.

Tablo 3. 20: One Way ANOVA: Mevcut durum Analizinde Alinan Yardim
Tiirlerinin Birbirlerine Gore Ortalama Farklan

X v Fark Ortalama Standart 0
(X-Y) Hata
Giyim ve Esya -0,123 0097 0,808
Yakacak 1,314 0043 0,000
Gida Mali Yardim 1,450 0058 0,000
Diger 22,190 0070 0,000
Gida 0,123 0097 0,808
Giyimve Esya | Yakacak 1,437 0099 | 0,000
Mali Yardim 1573 0,106 0,000
Diger 2,190 0113 0,000
Gida 1,314 0,043 0,000
Giyim ve Esya 11,437 0099 | 0,000
Yakacak Mali Yardim 0,136 0061 0286
Diger -3,504 0072 0,000
Gida 11,450 0,058 0,000
Giyim ve Esya 1,573 0,106 0,000
Mali Yardim Yakacak -0,136 0061 0286
Diger 3,640 0082 0,000
Gida 2190 0070 0,000
Diger Giyim ve Esya 2.067 0113 0,000
Yakacak 3,504 0072 0,000
Mali Yardim 3,640 0082 0,000
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Tablo incelendiginde gida yardimi ile giyim ve esyast yardimlari arasindaki
fark ile yakacak ile mali yardimlar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
olmadig1 (p>0,5) bunun disinda kalan yardim tiirleri arasindaki farkin ise istatistiksel

olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05).
SONUC

Teknolojideki hizli gelisim beraberinde toplumun istek ve ihtiyaglarinin da
degismesine neden olmustur. Bu ihtiyag ve beklentilerin bazilar1 hizmetler ve
hizmetlerin  kaliteleri ile saglanmaktadir. Hizmetlerin kalitesi, gilinlimiiz
isletmelerinde bir rekabet araci olarak kullanilirken topluma fayda saglamaya ¢alisan

sosyal hizmet kurumlarinda da bir gereksinim olarak belirmektedir.

Yapilan bu calismanin amaci, kar amaci giitmeyen, toplumdaki bazi
kesimlere hizmet sunma amaci tasiyan sosyal hizmet kurumlarina yonelik hizmet
kalitesinin  degerlendirilmesidir. Sosyal yardimlardan faydalanan bireylerle
gercgeklestirilen uygulamali ¢alismada, Van ili ve gevresinde faaliyet gosteren sosyal
yardim kuruluslarmin, yardima muhtag bireylere yonelik yapmis olduklar
yardimlarda ortaya koyduklart hizmetler baz alinmistir. Toplam Kalite Yonetimi
kapsaminda var olan hizmet kalitesi boyutlar1 ve yeni bir boyut olarak
nitelendirilebilecek ‘‘bilgilendirme’” boyutunun sosyal hizmet kalitesi agisindan

gerekliligi arastirilmis ve degerlendirilmistir.

Calismada hizmet kalitelerinin bir 6l¢iim araci olarak kullanilan Servqual ve
Servperf Olgekleri yardimiyla var olan hizmet kalitesi boyutlari; fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarina ek olarak bilgilendirme
boyutuna da iliskin 6nem ve kurum degerlendirmeleri yapilmis olup sosyal hizmet
kurumlarinin hizmet kalitesi acisindan hizmet kalitesi boyutlarina eklenebilecegi
veriler dogrultusunda belirlenmistir. Calismanin temel unsurlarindan biri olan
bilgilendirme boyutu, 6nem degerlendirmeleri sonucuna gére kar amacit giitmeyen
sosyal hizmet kurumlarinda 6nemli bir kalite boyutu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Onem degerlendirmelerinde kalite boyutlarinin ortalamalarina gore bilgilendirme
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boyutun en yiliksek ortalamaya sahip oldugu, bunu sirasityla gilivence, heveslilik,

giivenilirlik, empati, fiziksel 6zelikler boyutlunun izledigi goriilmektedir.

Onem degerlendirmelerine gore fiziksel ozelliklere iliskin kalite boyutunun
erkekler tarafindan daha ©Onemli olarak degerlendirildigi goriilmektedir.  Yas
gruplarina gore en kiiciik yas araligina sahip bireylerin hizmet kalitesi boyutlarini
daha onemli olarak degerlendirdigi sonucuna varilmistir. Kalite boyutlarinin énem
diizeyinin egitim durumlarina gore degerlendirmesinde ise egitim diizeyi arttikca

onem degerlendirmelerinin arttig1 goriilmektedir.

Kalite boyutlarinin 6nem diizeyinin yardim alinan kuruma gore
degerlendirilmesi sonucunda fiziksel Ozellikler ve giivenilirlik boyutlarinin diger
yardim kuruluslarindan yardim alanlarda yiiksek ©neme sahipken, heveslilik,
giivence, empati ve bilgilendirme boyutlarinin ise vakiflardan yardim alanlarda

yiiksek onem degerlerine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Onem degerlendirmelerinde alman yardim tiiriine gore fiziksel ozellikler
boyutu diger yardim tiirii alanlar tarafindan daha Onemli degerlendirilirken,
giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati ve bilgilendirme boyutlarinin mali yardim

alanlar tarafindan daha 6nemli olarak degerlendirildigi sonucuna varilmaktadir.

Sosyal hizmetlerde kalite boyutlarina iliskin mevcut durum analizine gore
empati boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, bunu sirasiyla giivence,
heveslilik, fiziksel oOzelikler giivenilirlik ve bilgilendirme boyutunun izledigi

gorilmektedir.

Sosyal  hizmetlerde  kalite  boyutlarina  iliskin ~ mevcut  durum
degerlendirmelerinde erkeklerin kadinlara gore daha yiiksek degerlendirmeler

yaptiklar1 goriilmektedir.

Yas gruplarina gére mevcut durum degerlendirmelerinde ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli degildir.

97



Belirtilen kalite boyutlart agisindan sosyal hizmetlerde egitim durumlarina

gore en yliksek degerlendirmeleri yiiksekokul mezunlarinin yaptiklari goriilmektedir.

Sosyal hizmetlerde mevcut durum degerlendirmelerine bakildiginda tiim
kalite boyutlar1 agisindan vakiflardan yardim alanlarin daha yiiksek degerlendirmeler
yaptiklar1 ve bunu sirasiyla dernekler, belediyeler, SYDV ve son olarak da diger

yardim kurumlarindan yardim alanlarin izledigi goriilmektedir.

Sosyal hizmet kalitesinde yardim alinan kuruluslara iligkin mevcut durum
degerlendirmelerinde en yiiksek ortalamanin vakiflara ait oldugu bunu sirasiyla
dernekler, belediyeler, sosyal yardimlagsma ve dayanisma vakiflart ve diger yardim

kuruluslarinin izledigi goriilmektedir.

Mevcut durum degerlendirmelerinde tiim kalite boyutlar1 agisindan giyim ve
ev esyast yardimi alanlarin kalite diizeyini daha yiliksek degerlendirdigi ve bunu
sirastyla gida yardimi, mali yardim, yakacak ve son olarak da diger yardim tiirlerini

alanlarin izledigi gortilmektedir.

Sosyal hizmetlerde alinan yardim tiirlerine iliskin ortalamalara bakildiginda
diger yardim tiirlerinin en yliksek ortalamaya sahip oldugu bunu sirasiyla giyim ve
ev esyasi yardimlari, gida yardimlari, yakacak yardimlari ve son olarak da mali

yardimlarin izledigi goriilmektedir.

Yapilan arastirma sonucunda genel olarak Van ili ve g¢evresinde yapilan
sosyal yardim hizmet kalitesinin yetersiz oldugu goriilmektedir. Sosyal yardimlarin
bir ihsan olmadigi, toplumsal bir gorev oldugu bilinciyle bu hizmetlerin kalitesinin

arttirilmasi icin gerekli ¢alismalarin baglatilmasi gerekmektedir.
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EK1

Bu anket. YYU Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali’nda yiiriitiilmekte olan yilkksek lisans tez
calismasinda kullamlmak iizere. sosyal hizmet kummlar: tarafindan verilen hizmetlerin kalitelerinin dlciilmesinde
kullanilacaktir. Anket iki ayr1 béliimden olusmaktadir: ilk béliimde katilimerya iliskin bilgiler, ikinci béliimde ise hizmet
kalitesinin boyutlariin énem diizeyi ve su an hizmet almakta oldugunuz sosyal hizmet kurumlarimn hizmet kalitesine

iliskin degerlendirmeler yer almaktadir.
Tlginiz ve gdsterecediniz hassasiyetten dolayi tesekkiir ederiz.

Yasimuz: 20 Yas Altr [ ] 20-29 [ ] 30-39 ] 40-49[ ]
Cinsiyetiniz: Bayan [ | Erkek [ ]
Egitim Durumunuz: k6 gretim [] Lise [ ] Yiiksekokul [ ] Universite ||

Yardim aldigimz

50-59[ ]

Lisans Usti [_]

60 ve Uzeri] |

Sosyal Hizmet Kurumu: Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Vakfi [ | Belediye [ ] Demek [ | Vakif [ ] Diger [_|
Aldigimz yardim tiirti: Gida D Giyim ve Ev Esyasi D Yakacak (Komiir) |:| Mali Yardum |:| DigerD
Onem Diizeyi ) ! . : ) : 3 N _ N ! . 4 _
) Onemsiz Digiik Diizey Onemli Orta Duzey Onemli Oneml Cok Onemli
Kurumun Durumu -1 : ? 3 ! -5 :
Kesimlikle Katilmiyorum Kararsizim Katilryorum Kesmlikle
Size Giire Kurumun
Sosyal Hizmet Kurumlarinda Kalite Unsurlar: P AR Durumu
1- Sosyal hizmet kurumlar: modern donanima sahiptir. 112|345 1(2]|3(4|5
2- Sosyal hizmet kurumlarinin binalari ve ofisleri géze hos goriintir. 1/2|3(4(5 1/2|3(4(5
3- Sosyal hizmet kurumlarimin ¢alisanlar, temiz ve diizgiin goriintislidiirler. 112|345 1(2|3(4|5
4- Sosyal hizmet kurumlarinda hizmet verilirken kullanilan egya ve malzemeler géze hos goriiniir. 12345 1[2]|3(4]|5
5- Sosyal hizmet kurumlar vaat ettikler: hizmetleri yerine getirirler. 112|345 1[2]|3(4|5
6- Vatandaslarm talepler1 dogrultusunda sosyal hizmet ¢alisanlari, talep edilen hizmeti yerine 112|345 1/2|3(4(5
getirmek 1¢in samimi bir ilg1 gosterirler.
7- Sosyal hizmet kurumlari, aldiklan talepler dogrultusunda dogru hizmet: ik seferde verir. 112|345 112|3[4]|5
8- Sosyal hizmet kurumlar, verdikleri hizmetler: belirtilen streler icerisinde yerine getirmektedirler. 112|345 1/2|3(4(5
9- Sosyal hizmet kurumlari, kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastirlar. 112|345 112]3(4|5
10- Sosyal hizmet ¢aliganlar, bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegim vatandaslara soylerler. 112345 112345
11- Sosyal hizmet ¢alisanlan vatandaslara 1vedi (acele) bir sekilde hizmet verirler. 112345 112345
12- Sosyal hizmet ¢alisanlari, her zaman vatandaglara yardunci olmak 1sterler. 112345 112(3[4(5
13- Sosyal hizmet ¢alisanlan hi¢ bir zaman gerekenlerin yapilmas: konusunda mesguliyet 112|345 112|3(4|5
bildirmezler.
14- Sosyal hizmet ¢alisanlarimn davranislari, vatandaslarda giiven duygusu uyandirir. 1/2|3[4(5 1/2|3(4(5
15- Vatandaslar, sosyal hizmet kurumlarinda kendiler1 1¢in yapilan 1slemlerle 1lgili olarak kendilerini 112|345 1(2|3(4(5
giivende hissederler.
16- Sosyal hizmet ¢alisanlari, vatandagslara kars: her zaman nezaket gosterirler. 112345 112345
17- Sosyal hizmet ¢alisanlart, vatandaglarin sorularina cevap verecek bilgi diizeyine sahiptirler. 112|345 1[2]|3(4|5
18- Sosyal hizmet ¢alisanlari, her vatandasla tek tek ilgilenir. 112345 112345
19- Sosyal hizmet kurumlarmdaki calismalar, mesai saatlerine riayet etmektedir. 112|345 1(2|3(4|5
20- Sosyal hizmet kurumlaninda, vatandaslara kisisel olarak 6zen gosteren calisanlar meveuttur. 112345 112345
21- Sosyal hizmet kurumlan, vatandaslarin menfaatlerini her seyin tistiinde tutar. 112|345 1[2]|3(4]|5
22- Sosyal hizmet ¢alisanlan, vatandaslarin 6zel gereksinimlerini anlamaktadirlar. 112345 112345
23- Sosyal hizmet kurumlaninda, bilgi alinabilecek birimler vardir. 112|345 112|3(4|5
24- Sosyal hizmet ¢alisanlar:, vatandaglara hizmetten yararlanma bagvurulan hakkinda gerekli 112345 112345
bilgilendirmeler yaparlar.
25- Sosyal hizmet ¢alisanlar, vatandaglara hizmet stirecindeki yeni diizenlemeler hakkinda bilgiverir. | 1| 2| 3| 4| 5 112|3(4|5
26- Sosyal hizmetlerle 1lgili bilgi kaynaklar yeterlidir. 1[2]|3|4|5 112|345
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