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OZET

YEREL YONETIMLERIN SOSYAL POLITiKA ALANINDAKI
HiZMETLERININ KALITESININ DEGERLENDIRILMESI

Omer Faruk DEDE

Yerinden Yonetim Teskilatlar1 (Belediyeler), giiniimiizde vatandaslara hizmet
sunumunda en etkili aktorler arasinda yer almaktadir. Yerinden yoOnetimlerin
vatandaslarina sagladigi hizmetlerin bir kism1 da, dogrudan bireye dokunan ve ilgilenen
hizmetler olan “Sosyal Politika” kapsamindaki hizmetlerdir. Yerinden yonetim
teskilatlarinin hizmet sunumundaki temel hedefi kendi sinirlar1 igerisinde yasayan ve
dezavantajli konumda olan bireylerdir. Yerinden yonetim teskilatlar1 bir yandan kendi
mabhalli sinirlarindaki refahi arttirmaya calisirken bir yandan da kendilerini segen
vatandaglara ve merkezi yonetime karsi sorumluluklari vardir. Yerinden yonetimler
halkin refahini arttirmadaki temel gorevleri igerisinde yer alan hizmetlerden biri de sosyal
politika hizmetleridir. Bu hizmetler sayesinde toplumdaki dezavantajli bireylerin bu
durumlart giderilerek ya da dezavantajli durumlarin etkileri azaltilarak refah artisi
saglamaktadirlar. Giinlimiizde hizmet denildiginde akla ilk gelen yerinden yonetim
birimlerince iretilen hizmetin niteligi belirleyen unsur sunulan hizmetin kalitesidir.
Herhangi bir hizmetin kalitesi, sunulan hizmetin kullanila bilir, devam ettirilebilir,
gelistirilebilir, yenilenebilir olmasi gerekmektedir. Ancak bu sayede hizmetin
kalitesinden s6z edilebilmektedir. Sunulan herhangi bir hizmetin kalitesini,
anlayabilmek i¢in literatiirde bir¢ok kalite 6l¢me metodu bulunmakta ve kullanilmaktadir.
Bu c¢alismada literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en sik kullanilan iki yontem
kullanilarak yerel yonetimlerin sundugu sosyal yardim ve hizmetlerin kalitesi
degerlendirilmistir. Bu yontemlerden ilki olan SERVQUAL yo6ntemi, hizmeti alan
kullanicilarin hizmet karsisindaki algisi ve beklentileri dogrultusunda puanlamalar
yaparak alg1 ve beklenti skorlar elde etmeyi saglamaktadir. Bu sayede sunulan hizmetin
algt ve beklenti arasindaki varsa farki veya benzerlikleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu

calismada SERVQUAL yontemi ile hizmetten yararlanan bireylerin hizmetin kalitesiyle



ilgili algiladiklar ve bekledikleri kalite diizeyi belirlenmistir. Analitik hiyerarsi prosesi
yontemiyle de, bu hizmetlerle ilgili kalite diizeyi sosyal politika uzmanlar1 tarafindan
degerlendirilmis, SERVQUAL yonteminde belirlenen kalite Kriterlerinin birbirleri
arasindaki onem derecesi belirlenmistir. Boylece iki farkli yontem ile yerinden
yonetimlerin sosyal politika hizmetlerinin kalitesi iki farkli bakis agis1 (hizmeti alan birey
ve hizmeti sunan ilgililer) ile incelenmistir. Son olarak da, her iki yontem birlestirilerek

yeni bir kalite puanlama degerlendirme tablosu olusturulmustur.

Anahtar Sozciikler: Yerel Yonetim, SERVQUAL, AHP, Kalite, Sosyal Politika



ABSTRACT

ASSESSMENT OF THE QUALITY OF SERVICE OF LOCAL
GOVERNMENTS IN THE FIELD OF SOCIAL POLICY

Omer Faruk DEDE

Decentralized Administration Organizations (Municipalities) are among the most
influential actors in the provision of services to citizens today. Some of the services that
decentralized governments provide to their citizens are services that directly touch and
care for the individual, within the scope of "Social Policy". The main target in the service
provision of decentralized administrations is individuals living within their own borders
and in a disadvantaged position. While decentralization organizations try to increase the
welfare of their own local borders, they also have responsibilities to the citizens who elect
them to the central government. One of the main tasks of decentralization in increasing
the welfare of the people is social policy services. Thanks to these services, they provide
an increase in welfare by eliminating these situations of disadvantaged individuals in the
society or reducing the effects of disadvantaged situations. Today, the first thing that
comes to mind when it comes to service is the quality of the service provided, which
determines the quality of the service produced by the local administration units. The
quality of any service must be usable, sustainable, developable and renewable. However,
in this way, the quality of the service can be mentioned. In order to understand the quality
of any service offered, there are many quality measurement methods in the literature and
are used. However, in this study, the two most preferred methods in the literature were
preferred. The SERVQUAL method, which is the first of these methods, provides to
obtain perception and expectation scores by scoring in line with the perception and
expectations of the users who receive the service. In this way, the difference or
similarities, if any, between the perception and expectation of the service offered are
revealed. In other words, the quality of the service is measured by finding the difference
between the perception and expectation of the individuals who receive the service with
the SERVQUAL method. With the analytical hierarchy process method, it is evaluated

by social policy experts and the degree of importance of the quality criteria between each



other is determined. The importance of both the main criteria and the sub-criteria within
the main criteria will be evaluated by the experts of the subject by scoring. Global weight
results will be obtained by calculating the importance of sub-criteria both locally and
among all sub-criteria. Thus, with two different methods, the quality of social policy
services of local governments will be evaluated with two different perspectives

(individuals who receive the service and those who provide the service).

Keywords: Decentralization, Servqual Method, AHP Method, Quality, Social
Policy
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ONSOZ

Giliniimiiz devletlerinin gelismisliklerinin gostergelerinden biri de toplumlarinin
refah seviyelerinin yliksek olmasidir. Bu nedenle iilkeler kendi i¢lerinde yasayan
vatandaslarinin i¢inde bulunduklar1 dezavantajlilik durumlarindan kurtulmalar1 igin
politikalar gelistirmektedir. Merkezi otoritelerin sosyal politika konusunda toplumun her
kesiminin ihtiyaclarini tam anlamiyla kargilamalari miimkiin degildir. Bu noktada halkin
kendi oylar1 ile sectigi yerinden yonetim teskilatlar1 devreye girmektedir. Yerinden
yonetim teskilatlar1 da gilinlimiizde bulunduklar1 miicavir alanda kanunlarin ¢izdigi
siirlar igerisinde kendisini segen vatandaslarinin refah seviyelerini arttirici ¢esitli sosyal

politika hizmetleri sunmaktadir.

Herhangi bir mal veya hizmetin nitelikli, kullanigh ve yararli olmasinin temel
etmeni kaliteli olmasindan ge¢mektedir. Kaliteli olmasi ise o mal veya hizmetten
yararlananlarin ihtiyaglarini yeterli diizeyde karsilayabilmesiyle yakindan ilgilidir.
Hizmet kalitesinin Olglimii ise, insan davraniglariyla ilgili gozlem ¢alismasi
gerektirdiginden oldukca zordur. Bununla birlikte gecmiste baz1 6lgek ve yontemler
gelistirilmis ve bir¢ok alanda uygulanmistir. Ancak bu tiir yontemlerin sosyal politika
alaninda uygulanmasiyla ilgili ¢alismalar oldukca sinirlidir. Bu ¢alisma bu anlamda

literatiire katki yapmay1 amaclamaktadir.

Yiiksek lisans ¢alismam sirasinda birlikte calisabilme firsati elde ettigim tez
siirecimde her zaman yanimda olan, motive eden, akademik anlamda birikimini her
zaman benimle paylasan saygideger damismanim Dog. Dr. Fatih YILMAZ’ a, yiliksek
lisans yapmam konusunda beni cesaretlendirilen ve yol gosteren degerli Siyaset Bilimi
ve Kamu Yo6netimi Lisans Hocalarima, tiim egitim hayatim boyunca her zaman yanimda
olan, destekleyen, sevgilerini her zaman gosteren ¢ok degerli aileme destekleri ve bana

hissettirdikleri giiven i¢in tesekkiirii borg bilirim.

vii
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1.GIRIS

Yerinden yonetim teskilatlarinin kurulusundaki temel amag¢ hizmet sunduklari
bolgelerdeki vatandaglarin mahalli nitelikteki ihtiyaglarimi karsilamaktir. Bu gorev
anayasa ve kanunlar ile dogrudan yerinden yonetim teskilatlarina verilmistir. Yerinden
yonetim teskilatlart hizmetlerini yerine getirirken mahalli halkin misterek
gereksinimlerini géz oniinde bulundurarak hizmet saglamalidir. Ozellikle 19. yy’ dan
sonra devlet yonetimlerinden yerindelik anlayisi ile birlikte yerinden yonetimlerin de
Oonemi artmustir. Bu anlayistaki temel bakis agisi ise merkezi idarenin yani devletin
tilkenin tiim bolgelerine ayni1 anda ayni kalitede hizmet sunmasinin olduk¢a zor olmasidir.
Bu baglamda merkezi otorite anayasa ve kanunlar ile bazi yetkilerini yerinden
yonetimlere devrederek vatandasa hizmet sunumunda daha saglikli bir diizen
olusturmustur. Hukuka uygunluk amaci ile 1982 Anayasasinin 127 maddesince yerinden
yonetimler merkezi idare tarafindan denetlenebilmektedirler. Yerel yonetimler kamu
gorevlerinde birligin saglanmasi, toplum yararinin korunmasi ve mahalli gereksinimlerin

geregi gibi karsilanmasi kapsaminda denetlenebilmektedirler.

Sosyal politika kavramina bakildiginda ilk olarak sanayi devriminden sonra ortaya
¢ikan ve gelismeye baslayan bir kavram oldugu gériilmektedir. ilk donemlerde isgilerin
haklarin1 ve refahlarmi arttirmaya galigsa da zamanla anlami ve igerigi genislemis,
giinimiizde iilkenin tiim vatandaslarinin refahim1 arttirmak, yasam standartlarini
yiikseltmek i¢in devletin alacagi ve uygulayacagi politikalar olarak daha genis bir anlam
kazanmistir. Sosyal politika kavrami 20. yy’ dan itibaren kendini gelistirmistir ve
gelistirmeye de devam etmektedir. Devletler artik iilke politikalarini belirlerken ilk sirada
kendi vatandaslarinin refah seviyelerini arttirmaya yonelik kararlar almaya baslamis ve
bu baglamda politikalar olusturmustur. Sosyal politika olusturmada en basta merkezi
idare daha kapsamli ve kapsayici daha sonra da yerinden yonetimler kendilerine 6zgii

kendi sinirlar1 i¢inde daha dar sosyal politika hizmetleri olusturmaktadir.

Kalite kavrami ise baslangigla iiriinlerin dayanikli olmasini ifade ederken zamanla
anlamsal ¢ercevesi genislemis ve dayanikliligin yaninda herhangi bir mal veya hizmetin
kullanigh olmasi, pratik olmasi, en fazla fayday1 saglamasi amaci tasimaktadir. Hizmet

sunumu kapsaminda bakildiginda ise sunulan hizmetin ilgili bireye en yiliksek diizeyde



fayda saglamasi, kullanigli olmasi1 gibi kriterler aranmaktadir. Yerinden yonetimlerin
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en Onemli kriter ise, sunduklar1 hizmetlerin
ihtiyag sahibi olan bireylere en hizli sekilde ve dogrudan ulagsmis olmasidir. Bu baglamda
yerinden yOnetimlerin sosyal politika hizmetlerinin kalite 6lgtimiinde gerekli nitelikleri

saglayip saglamadigina bakilarak tahmin yiiriitiilebilir ve sonuca baglanabilir.

Yerinden yonetim teskilatlarinin 6nemi 20. yy’ dan itibaren artmaya baslamistir.
Oneminin artmasiyla birlikle yerel yonetimlere bir¢ok sorumluluklar yiiklenmistir.
Yerinden yonetimler, merkezi idare tarafindan ¢ikarilan kanunlar ile gérev paylasimi
yapilarak yetkilendirilmistir. Bu gorevlerden en 6nemlilerinden biri de kendi bolgelerinde
yasayan vatandaslarin ortak nitelikteki ihtiyaglarinin kendileri tarafindan karsilanmasidir.
Bu ihtiyaglarin en basinda sosyal politika hizmetleri gelmektedir. Yerinden ydnetim
teskilatlar1 kendi bolgelerinde sahip oldugu olanaklar ¢ergevesinde sunduklari sosyal
politika hizmetleri ile hem yerel halkin refahini arttirmakta hem de temel kamusal bir

gorevi yerine getirmektedir.

Bu dogrultuda arastirma kapsaminda arastirma evreni olarak yerinden
yonetimlerin aktif rol oynadiklar ii¢ biiylik sehir se¢ilmis ve bu sehirlerdeki belediyelerin
sosyal politika kapsaminda yiriittiigli faaliyetler ve bu faaliyetlerin kalite diizeyi
arastirmanin konusu olarak belirlenmistir. Arastirma dort boliimden olusmaktadir. Giris
boliimiinde arastirmanin amaci, problemi, konusu ve kullanilacak yontemler anlatilmistir.
Birinci boliimde yerinden yonetim teskilatlariin yapisi, kanuni dayanaklar1 ve temel
gorevlerine deginilmistir. Ikinci boliimde, sosyal politika kavrami iizerinde durulmus
aym1 zamanda sosyal politikanin kapsamindan bahsedilmistir. Uglincii boliimde ise kalite
kavramindan bahsedilmis ve kalite kavraminin temel dgelerine deginilmistir. Dordiincii
bolimde arastirma sonucunda elde edilen bulgular, anket yontemi ile elde edilen verilerin

analizi yapilmistir.

1.1.Arastirmanin Problemi

Bir¢ok kurumda oldugunu gibi yerinden yonetim teskilatlarinda da hizmet kalitesi
kavrami olduk¢a oOnemlidir. Yerinden yonetimler, kendi vatandaslarinin ihtiyag ve
istekleri dogrultusunda politika {iretmeli veya var olan politikalar1 gelistirmelidir.
Vatandaslara veya yerel halka sunduklar1 hizmetlerin kalitesini de stirekli arttirmalidirlar.

Bu siire¢ boyunca yerinden yonetim teskilatlarinin en 6nemli amaci, ihtiyag sahibi kisilere
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saglanan sosyal politika hizmetlerinin hizli ve verimli bir sekilde ulagsmasini saglamaktir.
Yerel yonetimlerin bu yiikiimliiliiglinii etkin sekilde yerine getirebilmesinin yolu da
sunulan hizmetlerin kalite ve memnuniyet diizeyini olabildigince nicel yontemlerle
belirleyerek elde edilen sonuglar dogrultusunda aksakliklar1 gidermek ve sunulan
hizmetlerin kalitesini siirekli arttirmaktan gegmektedir. Bu aragtirma ile anket uygulanan
yerel yonetimlerde sunulan sosyal politika hizmetlerinin ne diizeyde kaliteli oldugu,
hangi konularda eksiklik veya gelistirilmeye ihtiya¢ duyulan alanlarin bulundugu

konusunda yorum yapmaya elverisli nicel veriler elde edilecektir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bir iilkede yasayan bireylere sosyal politika kapsaminda devlet eliyle sunulmasi
gereken hizmetler geleneksel olarak merkezi devlet yonetimlerinin goérev ve
sorumluluklar1 arasinda goriilmiistiir. Bununla birlikte, sosyal politika kapsaminda
degerlendirilebilecek bazi ihtiyaglar yerel Ozelliklere sahip olabilir. Ayrica yerel
yonetimler, bir kent ya da bolgede yasayan bireylere daha yakin temas halinde
olabilmekte, ihtiyaglar1 daha hizli ve dogru sekilde belirleyebilmekte, bu nedenle de bu
amagla ayrilan kaynaklarin daha verimli kullanilmasini saglayabilmektedir. Bu anlamda
yerinden yoOnetim teskilatlari, normalde merkezi devlet eliyle yiiriitiillen bazi sosyal
hizmet ve yardimlarin sunumunda son yillarda daha fazla rol almaya baglayarak konuyla
ilgili etkisini ve Onemini arttirmakta, hem kalite hem de vermis olduklar1 hizmet cesitliligi
acisindan iilkemizde ve diinyada giderek daha 6nemli bir yere sahip olmaktadir. Yerel
yonetimlerin sosyal politika alaninda daha aktif rol oynamasi merkezi devlet
yonetimlerince de desteklenmektedir. Bu kapsamdaki bircok hizmetin sunumunun
merkezi idare tarafindan kanunlar ile yerinden yonetim teskilatlarina devredilmesi ile

konu hukuki gegerlilik ve baglayicilik kazanmaktadir.

Yerel yonetimlerin sosyal politika alanindaki etkinlik alan1 genisledikge, siyasi
amaglar, diger yerel yonetimlerle rekabet, etkinlik ve hizmetlerin devamliligini
saglayabilmek gibi nedenlerle yiiriittiikleri hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesine olan
ihtiyac ve beklentiler artmaktadir. Ayrica, yerinden yonetimlerin gérevleri arasinda olan
ihtiya¢ sahibi olan vatandaslara sundugu sosyal politika hizmetlerinin belirli kalite
standartlarini yakalamis olmasi yani ihtiyaglari karsilamasi agisindan tatmin olusturmasi

da beklenmektedir. Ancak bu sayede sunulan hizmetlerin mevcut durumu, beklenen
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ihtiyaglar karsilayip karsilamadigi, hangi unsurlarinda eksiklik oldugu, hangi énlemlerin
alinmas1 gerektigi belirlenebilir. Bu yapilabildigi takdirde sunulan hizmetlerin basarili,

surdiriilebilir ve kalic1 olabilmesi mimkindiir.

Bu arastirmanin hedefi, konuyla ilgili énemini ve etkinligini giderek arttiran
yerinden yOnetimlerin, insana en ¢ok dokunan ve dogrudan etkileyen alan olan “sosyal
politika” kapsamindaki hizmetlerine odaklanarak sunduklari hizmetlerin kalitesinin
degerlendirmek mevcut hizmetlerin kalite diizeyinin belirlenmesinde nicel yontemler
onermek, uygulanan yontemlerle belirlenen eksikliklerin giderilmesi i¢in gerekli ¢oziim

Onerilerini sunmaktir. Varsa o eksikliklerin giderilmesi i¢in 6neri olusturabilmektir.

Arastirma gergeklestirilirken hem hizmetlerden yararlanan vatandaslara hem de
hizmeti saglayan veya sunan uzmanlarla calisilarak iki farkli grubun kalite algisi
Olciilerek aradaki benzerlik ve farkliliklar ortaya konacak, iki grubun konuyla ilgili algi
ve beklentileri nicel ve karsilastirmali olarak degerlendirilecektir. Ayrica, hizmeti alan
vatandaslara uygulanacak bir anket ile sunulan hizmetlerin kalite algis1 ve beklentisi
puanlar ile algilanan ve beklenen kalite arasindaki farkliliklar belirlenecektir. Bu yolla
sunulan hizmetin ihtiyag¢ sahibi vatandas tarafindan yeterliligi tespit edilirken, hazirlanan
farkli bir anket ile bu hizmetlerin sunumunda goérev alan sosyal politika uzmanlarina ayni
sorular sorularak hizmet kalitesi onlarin goziinden de degerlendirilmis olacaktir. Son
olarak da hem hizmetlerden yararlanan kisiler hem de sosyal politika uzmanlarma
uygulanan anket calismalarindan her bir kalite degerlendirme degiskeni i¢in hesaplanan
skorlar entegre edilerek, yerel yonetimlerin sunduklar1 sosyal politika kapsamina giren

hizmetler i¢in entegre bir kalite degerlendirme skor tablosu olusturulacaktir.

1.3.Arastirmanimn Onemi

Tiim alanlarda oldugu gibi yerinden yoOnetimlerin sunduklari hizmetlerde
devamlilig1 saglayabilmeleri i¢in kendilerini demokratik yollarla secen ve hizmet
vermekle yiikiimli olduklari vatandaslarin memnuniyetini kazanmak, bunun i¢in de
kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar. Son donemlerde yerinden ydnetimlerin hizmet
sunumundaki paymin artmasi da hizmetlerdeki kalite olgusunun Onemini arttirmistir.
Siyasi beklentiler, diger yerel yonetimlerle rekabet, sosyal hizmet ve yardimlara ayrilan
maddi kaynaklarin kullaniminda etkinligin saglanmas1 gibi amaglarla yerel yonetimler

hizmet kalitesi baglaminda kendilerini kanitlamis olmalidirlar.



Sosyal hizmet ve yardimlarin gerceklestirilmesinde yerel yonetimlerin payi
arttitkca sunulan hizmetlerle ilgili kalite boyutu daha ¢ok tartisilir hale gelmektedir.
Hizmetler ihtiyag veya beklentileri karsilayabildigi ol¢iide kaliteli olacak veya tersi
durumda yararlanan insanlarin memnuniyetsizligi artacak ve kalitesiz olarak
degerlendirilecektir. Somut tiiketim mallarindan farkli olarak, biiyiik oranda algiya dayali
ve Oznel olarak degerlendirilen hizmet kalitesinin objektif ve nicel olarak 6l¢iilebilmesi

zor olsa da olanaksiz degildir.

Bu arastirmada yerinden yonetim teskilatlarinin “sosyal politika” kapsaminda
sundugu hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amagla
literatiirde farkli alanlarda bir¢cok kez kullanilmig, halen yaygin olarak kullanilan iki
yontem sosyal politika alanina uyarlanmistir. Hizmetlerden yararlananlar ve uzmanlarin
ankette yer verilen dilsel ifadeleri sayisallastirmalar1 saglanarak kalite olgusu sayisal
Olctim ve degerlendirme yapmaya uygun hale getirilmistir. Bu tez ¢alismasiyla, mevcut
bulunan ve sik bagvurulan iki yontem yeni bir alanda kullanilmig ve elde edilen
sonuclardan yeni ve daha nicel bir kalite degerlendirme puanlama tablosu ortaya

konmustur.

1.4.Arastirmanin Sinirhhiklar:

e Arastirma evreni olarak {i¢ biiyiik sehir belirlenmistir.

e Arastirma siiresi 2020 yilinin agustos- kasim aylart ile sinirlidir.

e Arastirma uygulanacak kisiler yerinden yonetimler tarafindan sosyal politika
hizmetinden faydalanan bireyler ve sosyal politika hizmeti sunmada rol oynayan
uzman kisilerden olugsmaktadir.

e Arastirma siiresi boyunca tiim diinya ile birlikte lilkemizde de etkili olan Kovid-
19 salgin1 sebebi ile saglik agisindan anketi uygulanacak kisi sayisinin ulagilabilen
en yiiksek ve ayni zamanda en risksiz say1 olmasi.

o Ulkemizce alinan tedbirler uyarmca temas- mesafe kurallar1 nedeni ile miimkiin
oldugunca uzaktan c¢aligsma,

e Salgin hastalik nedeni ile yerinden yonetim teskilatlarinin zorunlu olarak hizmet
vermeyi durdugu bazi sosyal politika hizmetleri kapsama alinmamistir (egitim,

spor, sanat, kiiltiir hizmetleri gibi).



e Kovid-19 nedeni ile sosyal politika hizmeti sunan merkezlerin ve mekanlarin
kapatilmis olmasi anket sahasini daraltmigtir. Bu nedenle hizmetlerden
yararlananlara uygulanmasi planlanan ortalama 350 anket civari anket hedefine

ulasilamamustir.

1.5.Arastirma Yontemleri

1.5.1. Servqual Yontem

Arastirma  siirecinde  literatiirde  hizmet  kalitesinin ~ Ol¢iimiinde  ve
degerlendirilmesinde en sik kullanilan yontem olan SERVQUAL yontemi ile bu
yontemde kullanilan degiskenlerin 6nem derecelerini belirlemek amaciyla AHP (Analitik
Hiyerarsi Prosesi) yontemleri birlikte kullanilmistir. Arastirmada oncelikle Servqual
yontemi uygulanmistir. Servqual yonteminde, yonteme uygun olarak hazirlanan 22
soruluk ve 5’1i derecelendirme 6lgegi ile hazirlanmig bir anket kullanilmaktadir (Bkz Ek-
5). Tez kapsamindaki anket, yerel yoOnetimlerin sosyal politika kapsamindaki
hizmetlerinin degerlendirilmesine olanak verecek sorulardan olusturulmustur.
Olusturulan sorular Servqual yontemine uygun olarak hazirlanmis bir anket formuna
aktarilmistir. BoOylece Servqual yontemi, tezde arastirilan konuya uyarlanmagstir.

Hazirlanan anket hizmetlerden yararlanan 93 kisiye uygulanmustir.

Servqual yontemi soyut bir hizmetten yararlanan kisilerin algiladiklar: kalite
diizeyleri ile bekledikleri kalite diizeyi arasindaki farkin belirlenmesi varsayimina
dayanmaktadir. Tezin kapsamina, amacina ve yontemin gerekliliklerine uygun olarak
tasarlanan anket formu ile yerel yonetimlerin sosyal politika kapsamina giren
hizmetlerinden yararlanan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile ayn1 kriterlerdeki
beklentileri sorulmakta, algilanan kalite ile beklenen kalite skorlar1 arasindaki farklar

belirlenmektedir.

SERVQUAL Yonetimi ilk defa 1985 tarihinde gelistirilmistir. Daha sonra 1988
ile 1994 yillar1 arasinda iizerinde ¢alisilip gelistirilmistir. SERVQUAL modelinin temel
amaci, anket uygulanan bireylerin yararlandiklar1 hizmeti almadan dnceki beklentileri ile
hizmeti aldiktan sonraki algilarin1 6lgmek ve ikisi arasindaki farki belirleyerek sunulan

hizmetin kalitesini belirlemektir.



SERVQUAL yontemi en iyi hizmet kalitesinin olusmasinin temel noktasi olarak
misterilerin sunulan hizmet iizerindeki beklentilerinin kargilanmasi ya da beklentilerinin

iistline ¢gitkmasi olarak nitelendirmistir (Cerit, 2006: 25).

SERVQUAL yontem, Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L.L. Berry tarafindan
literatiire kazandirilmistir. Bu modelin hizmet sunan farkli sektorlere uygulanabilmesi
esnek yapida olmasindan kaynaklanmaktadir. Hizmet sunumundan sonra deneyimlenen
kalite algis1 ile hizmeti alan miisterinin aldiklar1 hizmetten beklentileri arasindaki farki

6lgmesi kisaca bu yontemin temel varsayimidir (Gajewska & Piskrzynska, 2016: 55).

SERVQUAL ilk olarak hizmeti alan miisterinin beklentisini daha sonrada
miisterinin aldig1 hizmetin algisim1  lgmektedir. Olgiimler sonucu beklentiler ile
algilananlar arasinda olusan fark, hizmetin kalitesinin diizeyindeki fark: ya da eksikligi
gostermektedir. SERVQUAL model ortaya ¢iktigindan beri bir¢ok alanda kullanilmis ve
hizmet kalitesini 6l¢mede yaygin bir yontem haline gelmistir. Modelin temelini olusturan

hizmet kalitesinin boyutlar1 ise sunlardir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988: 23);

e Hizmetin Alindig1 Ortam (Fiziki Gortiniim): Genel olarak hizmetin maddi
formu 6rnegin bina, tesis, donanim vb.

e QGiivenirlik: S6z erilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirilmesidir.

e Yanit Verilebilirlik (Isteklilik): Hizmeti alan miisteriye yardime1 olma ve
verdikleri hizmeti zamaninda sunmak.

e Giivence (Teminat): Calisanlarin, misteriye karsi nazik olma, kibar
davranma ve miisteride giiven duygusu olusturmalari.

e Empati: Hizmeti sunan firmanin veya kurumun miisteriye kisisel 6zen ve
alaka gostermesi, duyarli davranmasi (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988:18-25).

SERVQUAL modeli, sunulan hizmet kalitesinin Olciilmesi ile ilgili yapilan
caligmalar icinden en yaygin olarak kullanilmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve
Beryy’nin yaptiklar1 g¢aligmalar sonucunda ortaya ¢ikardiklart model, kurumlarin,
firmalarin hizmet kalitelerini ve miisterinin kalite algi ve beklentisi arasindaki farki

6l¢meye dayanmaktadir (Gokiis, 2011: 86).



1.5.2. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Calismamda kullanilan ikinci yontem ise Analitik Hiyerarsi Prosesi(AHP)
yontemidir. AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi) metodunun uygulanmasi i¢in kullanilan
anket formundaki sorular, Servqual yonteminde kullanilan sorularla biitiintiyle aynidir.
Servqual yontemi anketinin kalitesi Ol¢iilecek hizmetten dogrudan yararlanan kisilere
yapilmasi gerekirken, AHP yonteminde anket uygulanan kisilerin konunun uzmani

olmas1 gerekmektedir.

Arastirmanin ikinci agsamasinda; Servqual yontemi kapsaminda bireysel anketlerle
sosyal politika hizmetlerinden yararlanan bireylere sorulan sorular sosyal sosyal hizmet
sunumunda gorev alan veya konuyla ilgili uzmanlara yoneltilmistir. Bu kapsamdaki
anketler AHP teknigine uygun olarak hazirlanmis, konunun uzmani 5 kisiye uygulanmis
ve elde edilen veriler yine yonteme uygun olarak MAT-LAB programi yardimiyla

hesaplanmustir.

Bu ¢aligmada AHP tekniginin de uygulanmasinin temel amaci, yerel yonetimlerce
sunulan hizmetlerin kalitesini belirlemek icin kullandigimiz her bir kriterin (anket
sorusunun) bir digerine goére 6nem ve agirlik derecesini tespit etmektir. Ciinkii cok kriterli
karar verme yontemlerinin temel varsayimi, bir mal veya hizmeti segmek durumunda olan
tilketicilerin ya da uzmanlarin, bu se¢imlerini yaparken kullandiklar kriterlerin 6nem
derecesinin birbiriyle ayni etki oranma sahip olmamasidir. Bu dogrultuda bu
aragtirmadada, yerel yonetimlerin sosyal politika hizmetlerinden yararlanan bireylerin,
hizmet kalitesi ile ilgili kriterlerin belirlenmesi yaninda bu kriterlerin 6nem derecelerinin
birbirinden farkli oldugu ve hizmet kalitesi olciilirken bu farkliligin hesaplamaya

katilmasi gerektigi varsayimi dikkate alinmigtir.

Bu nedenle bu caligmada Servqual yontemiyle hizmetlerden yararlananlarin
diisiinceleri yaninda AHP yontemi ile konunun uzmanlarinin degerlendirmeleri de
dikkate alinmistir. AHP yonteminin uygulanmasiyla, kalite diizeyinin daha nicel ve
objektif olarak hesaplanmasi, kalite Ol¢iimiinde kullanilan kriterlerin agirlik (etki)
puanlarinin hesaplanmasiyla hesaplanan kalite diizeyine etki eden unsurlarin 6nem
derecelerinin belirlenmesi ve boylece sunulan hizmetlerle ilgili eksik, yetersiz ve olumlu
yonlerin belirlenmesiyle konuyla ilgili karar vericilere konuyla ilgili politikalarin

belirlenmesinde nicel bilgiler saglamak amaclanmstir.



Ek olarak, AHP yontemi ve Servqual yonteminin birlikte uygulanmasiyla hem
hizmetlerden yararlanan bireylerin hem de uzmanlarin ayni sorulara verdikleri yanitlar
arasindaki farklar karsilastirmali ve sayisal olarak degerlendirilmekte, hem de elde edilen
sayisal sonuglarin birlestirilmesi miimkiin olmaktadir. Bu ¢alismada, AHP ve Servqual
yontemleriyle elde edilen skorlarin biitiinlestirilmesiyle yeni bir kalite degerlendirme ve
skorlama tablosu da Onerilmistir. AHP ve Servqual yontemlerinin entegre edilmesiyle,
sunulan hizmetlerin yetersiz ve iyi yanlarini ortaya koyan her iki yontem ile elde edilen
sayisal verilere ilave olarak, farkli bir skor ve siralama tablosu yaparak konuyla ilgili

literatiire katk1 saglamak amaglanmugtir.

Analitik Hiyerarsi Prosesi 1970’lerde Pensilvanya Universitesinden Thomas L.
Saaty tarafindan gelistirilen 6lgme ve karar verme icin kullanilan bir matematiksel
teoridir (Saaty & Niemira, 2006: 1). Cok Kriterli Karar Verme tekniklerinden olan
Analitik Hiyerarsi Yontemi (AHP) 1970°li yillarda 6zel bir programlama problemini
¢ozmek Tlizere Thomas L. Saaty tarafindan ortaya atilmistir. Komplike karar
problemlerinde, karar alternatif ve kistaslara goreceli 6nem degerleri verilerek yonetsel

karar mekanizmasinin ¢alistirilmasina dayanan bir karar verme modelidir (Timor & Sar1,

2016: 29).

“AHP, oOncelikle karar hiyerarsisinin tanimlanmasini ve kararin olusmasini
etkileyen faktorler dikkate alinarak ve yiizdelik dagilimlarini vererek karar noktalarinin
olusmasini saglayan bir karar verme ve tahmin yontemidir. AHP olusturulan kararlar
hiyerarsisi kapsaminda, Onceden belirlenmis bir kiyaslama o6l¢eklendirmesinden
yararlanarak, hem karar1 etkileyen faktorler hem de bu faktdrler kapsaminda karar
noktalarinin 6nem degerleri bakimindan, birebir karsilastirmalar1 temel alir. Sonug
olarak, faktorlerin Onem degisiklikleri, karar noktalarinda yiizdelik dagilima
doniismektedir (Vural, Kose, & Bayam, 2020: 73-74)”.

Analitik Hiyerarsi Prosesi literatiirde yaygin olarak kullanilmaktadir. Yontemi

daha iyi anlayabilmek igin ti¢ temel kavramini bilmek gerekir;

e Analitik: Bu kavram sorunlara matematiksel ve mantiksal yaklasimlar ile
temel bilim, teori ve yontemler ile yanit bulmak anlamina gelmektedir

(Doénmez, 2005: 26).



“Hiyerarsi: Kelime anlamiyla asama sirasidir. Bu yontemde hiyerarsi,
sorunun ¢ozlimiine rahat¢a ulagabilmek i¢in, soruna bagl olarak hedef,
kriter, ve onun alt kriterler ve alternatifler arasindaki iliskinin
belirlenmesi ve hiyerarsik yap1 sayesinde kriterler arasinda 6nem

derecesine gore siralama yapilabilmesidir.

Prosesi: Diger anlamiyla siire¢. Karar verme problemlerinde problemin
belirlenmesinden ¢oziimiine kadar olan tiim asamalar1 i¢ine alan siireci
olusturur. Bunlar ilk olarak ¢ok kriterli karar verme, problemin
tanimlanmasi, problem ile ilgili bilgi toplanmasi, kriter ve dnceliklerin
belirlenmesi ve bu belirlenen kriterlerin kistas ile degerlendirilmesi ve
son olarak karar vericinin yani modeli uygulayanin tercihleri gibi bircok

asamadan olusmaktadir.
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BIiRINCIi BOLUM

1.Yerinden Yonetim (Mahalli idareler) Teskilati Kavram

Devlet, vatandaslar1 ig¢in tiim kamu hizmetlerini icra etme giiciinii elinde
bulundururken kamu hizmetlerinin sunumunun merkezinde yer alir. Hizmetlerin daha iyi
ve Kaliteli gergeklestirilmesi, hem vatandaslarin hem de ilkenin yararinadir. Devlet,
kamu hizmetlerinin kendine 6zel idari, mali 6zerkligi ve kamu tiizel kisiligine sahip olan
“Yerinden YoOnetim” teskilatlar1 tarafindan sunulmasina izin vermistir. Kamu
hizmetlerinin bazilari lilkenin biitiiniinden daha ¢ok belirli bir bolgeyi ve insan gruplarini
ilgilendiriyor olabilir. Devlet bu hizmetlerin sunulmasindan da sorumludur ancak bu
sorumluluklarin bir kismini ya da tamamini1 direkt kendi eliyle degil, kendi denetim ve
gozetimi altinda kanunla kurulmus kamu tiizel kisiliklerine devredebilmektedir. Bu
durumun en onemli faydas: ise o bdlgeye 6zgii gereksinimlerin bolgede var olan ve
gereksinimlere hem daha yakin hem de daha iyi taniyan kuruluslara kamu hizmetinin
devredilmesi, sunulan hizmetin daha etkili ve yararli olmasin1 saglamasidir. Ciinkii 0
bolgenin gereksinimlerini orada bulunan kuruluslar daha iyi bilir ve bolgenin nitelik ve

isteklerine gore hizli ve etkili bir bigimde kamu hizmetini bolge vatandaslarina sunar.

Yerel yonetimlerin sunmakla yiikiimli oldugu kamu hizmetleri merkezi
yonetimin sundugu hizmetlerden farklidir. Yerel yonetimlerin hangi hizmeti vatandaslara
sunacag1 kanunla belirlenmistir. Bu yapiya dikey paylasim adi verilmistir bu dogrultuda
yerel yonetim ile merkezi yonetim arasinda gorev paylasimi yapilmaktadir (Sengiil, 2017:

13).

Yerinden yonetim kisaca, mahalli nitelikteki hizmetlerin devlet tiizel kisiligi
disinda olan kamu tiizel kisiler tarafindan gerceklestirilmesi i¢in merkezi otoritenin
kendisinden daha az yetkili olan bir kamu tiizel kisisine otoritesinin bir kismin
devretmesi baska bir ifade ile merkezi otoritenin mahalli nitelikteki kamusal
hizmetlerinden geri ¢ekilip kendinden daha az yetkili bir kamu tiizel kisisine

devretmesidir (Waline, 1959: 266).
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Bu boéliimde sosyal politika alanina giren konularda da etkinligini giderek daha
fazla arttiran yerinden yonetimlerin kavramsal ¢ergevesi ile yerinden yonetimin unsurlari

ve yerinden yonetim (mahalli idareler ) teskilati kuruluslarina deginilecektir.

1.1.Yerinden Yonetim Teskilati

1982 Anayasamizda yerel yonetimler (mahalli idareler); “il, belediye veya kdy
halkinin mahalli miisterek ihtiyaglarin1 karsilamak iizere kurulus esaslari kanunla
belirtilen ve karar organlari, gene kanunda gosterilen, se¢gmenler tarafindan secilerek
olusturulan kamu tiizel kisileridir. Mahalli idarelerin kurulus ve gorevleri ile yetkileri,
yerinden yonetim ilkesine uygun olarak kanunla diizenlenir” (Anayasa, 1982). Yerinden
yonetim teskilatlari, merkezi yonetimin idari vesayeti altinda olmakla beraber kanunlarin
cizdigi ¢ercevede idari ve mali 6zerklige sahiptirler. Toplumun ihtiyact oldugu kamu

hizmetlerinin sunulmasinda “Merkezi YoOnetim” ve “Yerinden “YOnetim” olarak

ayrilmaktadir (Toprak, 2010: 13).

Yerinden yonetim teskilatlari, tilke sinirlart iginde farkli bolgelerde yasayan
insanlarin kendi bdlgelerindeki ortak nitelikteki gereksinimlerin karsilanmasi ve
ekonomik, sosyal, kiiltiirel ihtiyaclarin giderilmesi amaciyla hem ¢ogulcu ve katilime1
demokrasi hem de idari, mali seffaflig1 saglayacak ilkelere bagli, hukuki sinirlari kanunla
daha oOnceden diizenlenerek kurulmus kamu tiizel kisiligine sahip kuruluglardir.
Demokrasinin var olmasi ve gerekliligi agisindan yerinden yonetim teskilatlarinin varligi

onemli bir etmendir.

Yerinden yonetim algilanis ve uygulanisi agisindan sadece mahalli halkin ortak
gereksinimlerinin karsilanmasi olarak degil; bunun yani sira merkezi otoritenin yani
devlet anlayisinin kisithliklarina karsi olarak demokratik yonetilmesi ve uygulamaya
konulmasint kapsamaktadir. Bu sebeple yerinden yonetim teskilatlarinin faaliyetleri
sirasinda denetlenmesi, belirli bir toplulugun veya grubun tekeli olmasindan ¢ikarilarak,
o bolgede yasayan toplumun her kesiminden gelen bireylerin katilmi ile

gerceklestirilmeye gayret edilir (Kiigiik, 2017: 111-126).

Artan ve hizlanan kentlesme, teknolojik gelismeler ile birlikte kentlerde hizmet
cesitliliklerini de beraberinde getirmistir. Bu sebeple kentlerdeki hizmetlerin hizli ve

yerinde karsilanmalari i¢in yerinden yonetimlere duyulan ihtiyag iilkemizle birlikte tiim
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Diinya’da artmistir. Glinlimiizde yerinen yonetimler hizmetlerin yerinde ve ihtiyaca gore

sunulmasinda ilk sirada yer almistir (Ulusoy & Akdemir, 2009: 259-287).

Yerinden yonetim teskilatlarinin kurulusundaki temel amaclar, gorevleri,
kullanacagi yetkileri, gelir kaynaklari, personel ve mallar1 gibi kendine ait tiim varliklar
anayasa ve yasama organinca her tiirli yasal diizenlemeler ile yerinden ydnetim
teskilatlarima verilmistir. Bunun yani sira yerinden yonetim teskilatlar1 kamu tiizel
kisiligine sahip olduklarindan merkezi idarenin hiyerarsik denetiminin disindadir.
Yerinden yonetim teskilatlar1 sadece hukukilik denetimin olabildigi merkezi idarenin

idari vesayeti altindadir (Keles, 1992: 16-17).

Yerinden yonetim teskilatlarinin kamu tiizel kisiligine sahip olmasinin sonuglari

vardir bunlar kisaca;

e Yerinden yonetim teskilatlarinin tamami hak ve borg ehliyetine sahiptir,
kendilerine ait biitcesi, gelirleri, mallar1 ve personeli vardir,

e Bunun yani sira karar ve yonetim organlarina sahiptirler,

e Kendi gorev alanlan ile ilgili olmak kaydiyla anayasaya, kanuna ve
cumhurbagkanligi kararnamesine aykiri olmamak sartiyla yonetmelik
c¢ikarabilirler,

e Tek yanli islem yapabildikleri gibi bunlari re” sen icra edebilme yetkisine
sahiptirler,

e Kamu yarar1 maksadiyla kamulastirma yapabilirler,

e Yaptiklart islemlerde hukuka uygunluk karinesinden yararlanirlar,

e Islem ve eylemlerinden dogan uyusmazliklar idari yargida ¢6ziimlenir,

e Merkezi idarenin yani devletin idari vesayeti altindadirlar,

e Yerinden yonetim teskilatlari kanun ile kurulup kaldirilir.

1.2. Yerinden Yonetim Teskilat1 Olusturan Ogeler

Yerinden yonetim teskilatlarinin meydana ¢ikisindaki temel aktor devlet
tarafindan kurulmasi degil aym1 mahalli idarelerde ortak yasayan toplumlarin mahalli
miisterek ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla, toplumun kendi iiriinii olarak meydana
gelmesidir. Bagka bir deyisle yerinden yonetimler toplumlarinin ortak ihtiyaglarinin bir

sonucu olarak ortaya c¢ikmistir ve buradaki temel aktor ise toplumun kendisidir. Bu
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baglamda yerinden yonetim kavraminin uluslararasi literatiirde tanimlanmis bazi
unsurlart bulunmaktadir ya da bir yonetim organinin yerinden yonetim olarak

tanimlanabilmesi i¢in bazi unsurlari tasiyor olmasi beklenmektedir.

1.2.1. Etkinlik Ogesi

Yerel kamu hizmetlerinin yerel halka sunulmasinda en etkili ve en giiglii kurum
yerinden yonetim tegkilatlaridir. Bunun en temel sebebi daha 6nce de belirtildigi gibi
yerel gereksinimlerin en iyi sekilde anlasilmasi ve uygun sekilde karsilanmasidir. Bagka
bir ifade ile o bolgede yasan bireylerin yine bolgenin yonetiminde yer almasi gereksinimi
ve etkili hizmet anlayisini giiglendirmesidir. Ozellikle tez konusu olan sosyal politika
anlamindaki yerel diizeyde ihtiyaglarin ve ihtiya¢ sahiplerinin daha hizli ve hatasiz
belirlenmesi, mevcut ihtiyaglar dogrultusunda sunulacak hizmet ve yardimlarin
belirlenmesi, organizasyonu, hizmetlerin daha hizli ve daha az maliyetle sunulmasi ile bu
amagla ayrilan kaynaklarin daha etkin sekilde kullanilmasi bakimindan etkinlik en 6nemli

boyutu olusturmaktadir.

1.2.2. Demokrasi Ogesi

Devlet yonetiminde politik kararlarin alinmasinda vatandaslarin dogrudan veya
dolayli bir sekilde karar alma siireglerine katilmasi demokratik toplumun temel
ilkelerindendir. Bu cergeve de degerlendirildiginde yerel diizeyde orada yasayan
bireylerin hizmet sunumunda ve karar alma mekanizmalarinda dogrudan yer almasi
yerinen yoOnetim teskilatlariin demokrasinin temel etmenlerinden biri oldugunu

gostermektedir.

Yerinden yonetim teskilatlarinda yerel ihtiyaglarin karsilanmasi ve o topluma
ulastirilmasinda ilk sirada yer almaktadir. Bu durumda halkin daha etkin rol oynamasi

demokrasi ilkesinin gergeklestirilmesi agisindan 6nemlidir (Toprak, 2010).

1.2.3. Merkezden Yonetim iliskisi

Ulkemizde merkezi yonetim ile yerinden ydnetimler arasindaki iliskiler idarenin
biitiinliigli ilkesine uygun olarak diizenlenmektedir. Aralarindaki iligki idari vesayet
iligkisidir. Ve bu iliski hem anayasa hem de kanunlar ile sekillendirilmis ve smnirlari
cizilmistir (Tavsanci, 2004: 1-14). Merkezi yonetim ile yerinen yOnetim teskilatlari

toplumun daha kaliteli yasamas1 agisindan biri ulusal diizeyde digeri yerel diizeyde
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hizmet sunmaktadir. Bu hizmetler sunulurken yerinden yonetim teskilatinin hizmet alani,

sunumu ve yetkileri anayasa ve kanunla belirlenmistir.

Merkezi yonetim ile yerinden yonetim teskilatlarinin iligkisi incelendiginde dort
ilke gbze ¢arpmaktadir. Birincisi ekonomik verimlilik 6l¢iitii yani bir hizmet sunulurken
hangi yonetim sisteminin daha hizli, verimli ve ekonomik bigimde vatandasa ulagmasini
sagladigma bakilmasidir. Ikincisi ise, mali adalet 6lciisiidiir buda bolge halkinin 6demis
oldugu vergiler ile o bolgede ihtiya¢ duyulan hizmetin karsilanabilmesi ilkesidir. Ugiincii
ilke, siyasal sorumluluk 6l¢iitiidiir. Bu ilkeye gore hizmeti sunan yonetimin hizmeti alan
bireylere karsi i¢cinde bulundugu siyasal sorumluluktur. Son ilke olan dordiincii ilkede ise
idari etkinlik 6lgiitii, gereksinim duyulan hizmeti hangi yonetim daha verimli ve etkili

yerine getirebiliyorsa o hizmeti o yonetimin tistlenmesidir (Eryilmaz, 2013: 3).

Tim tlkeler vatandaslarin ihtiya¢ duydugu hizmetlerin sunumunu merkezi ve
yerinden yonetim olarak birlikte yiiriitiirler. Ikisinin de gorevleri, yetkileri yasama
organinin otoritesi altindadir. Hizmet sunumunda sinirlar anayasa ve kanunla
diizenlenmistir. Yerinden yonetimler merkezi yonetimin hiyerarsisi altinda degil idari
vesayeti altindadir bu durumun sonucunda ise merkezi yonetim, yerinden ydnetimi
sadece hukukilik yoniinden denetleyebilir. Merkezi yonetim ulusun tamamini ilgilendiren
hedefleri, amaclar1 tespit edip uygulamaya koyarken yerinden yonetimler ise kamusal

hizmetlere dair alinan kararlar1 uygulamak ile gorevlidir.

Merkezi yonetim ile yerinden yonetim teskilatlar: arasinda kanunla ve anayasa ile
¢izilmis olan yetki paylasimi vardir Tiirk idare sisteminde bu duruma verilen isim “idari

vesayet” tir (Eryllmaz, 2011: 195).

1.3. Yerinden Yonetim ( Mahalli Idareler ) Teskilati Kuruluslar:

Yerinden yonetim teskilatlari, ilk olarak ozerktirler ki zaten yerinden yonetim
ilkesinin 6n gordiigi kuruluslardir. Teskilatlarin hem karar hem de yiirlitme organlar
secimle goreve gelirler. Mali 6zerkligin bir gdstergesi olarak kendilerine ait bir biitce,
siyasi ve idari Ozerkligin bir gostergesi olarak ise kamu tiizel kisilikleri mevcuttur.
Buradaki 6zerklik hi¢bir baglilik olmadan tek basina olmak anlaminda degildir ¢iinkii
anayasamiza gore Tilrkiye Cumhuriyeti iiniter bir devlettir ilkesi geregi bu miimkiin

olmak bu dogrultuda iilkenin diizeninden sorumlu olan devlet yerinden yoOnetim
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teskilatlarinin da diizen ve birliklerinden sorumludur. Hizmetlerde esitlik ve standart
saglanmas1 agisindan anayasanin 123. Maddesinde belirtilmistir. Bu madde ile devlet
otoritesi yerinden yonetimler lizerinde hukukilik denetimi yapmaktadir ve bu durumda

yerinden yonetimlerin tam bir bagimsizlik s6z konusu degildir (Keles, 1992: 15).

Baska bir ifade ile merkezi idare yerinden yonetimler iizerinde hem mahalli
hizmetlerde biitiinliik saglanmas1 hem de kamu diizeni saglanmasi agisindan idari vesayet
yetkisini kullanmaktadir. Giiniimiizde bir bodlgede yasayan vatandaslarin yerinden
yonetimlere katilmas1 Ozgiirliikk¢ii demokrasilerde ¢ok fazla Onem kazanmistir

(Nadaroglu, 1998: 21).

1.3.1. Siyasal Yerinden Yonetim Teskilati

Daha ¢ok federal devletlerde goriilen bu sistemde anayasalar tarafindan federe
devletlere yani eyaletlere bagimsizlik verilmistir ancak tiniter devletlerde bu durum séz
konusu degildir. Federal devletlerde eyaletlere yasama yiiritme ve yargi erklerinde
bagimsizlik hakki taninirken tniter devletlerdeki yerel yonetimler bdyle bir haktan

yararlanmamistir

Tekgi devlet dedigimiz iiniter devletlerde yerel yonetimler belirli cografyada
yasayanlara kamusal hizmeti sunan ve egemenlik hakki bulunmayan alt cografi birimler

olarak goriilmektedir (Keles, 1992: 25-27).

Siyasi yerinden yonetimle kavrami siyasi giliciin merkezi idare olan devlet tiizel
kisiligi ile yerinden yonetim teskilatlar1 arasindaki paylasimdir. Bu belirtilen sistemde
politika yapma ve belirleme giicii, yasa yapma gibi gii¢ler sadece merkezde degil ¢esitli
birimlere dagitilmistir (Aktan, 1998: 76).

Siyasi yerinden yonetim teskilatlarinda merkezi yonetim ile yerinden yonetim
teskilatlar1 arasinda belli 6l¢iide yasama ve yargilama yetkileri boliisiilmiistiir bu yerinden
yonetim teskilatlar1 kanton, federe devlet, eyalet olarak adlandirilmistir (TOBB, 1996:
106-107).

Siyasi yerinden yonetim teskilatlarinda yasama-—yiiriitme—yarg1 erklerinin
boliistimii merkez ile yerinden yonetimler arasinda paylastirilmistir ancak tiniter devletler
de bu durum s6z konusu degildir merkezi idarenin her zaman yerinden yodnetim

teskilatlar1 lizerinde denetimi vardir. Ayrica yerinden ydnetim teskilatlarinin gorev,
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sorumluluk gibi temel islevlerinin sinirlart hem anayasa hem de kanunla onceden
cizilmistir.
Siyasi yerinden yonetim merkezi idare ile yerinden yonetimin aralarindaki yetki

paylasimi ile meydana gelmektedir (Cam, 2000: 292).

1.3.2. idari Yerinden Yonetim Teskilat

Idari yerinden yonetim sisteminde, yasama ve yargi erkleri merkezi idarede
toplanirken yiiriitmeye iliskin bazi konular yerinden yonetimlere devredilmistir. Bu
devirdeki temel amac, kamusal hizmetler sunulurken o bolgenin vatandaslarina en hizl
sekilde ulastirilmasi ile bolgenin ihtiyaglari orada yasan kisiler tarafindan bilindiginden
mahalli idareyi o bolge icerisinden segilenlerin yonetmesinin ve politika iliretmesinin
saglanmasidir. Bagka bir amag ise demokrasinin bir geregi olan halkin yonetime katilmasi

ilkesi geregi olarak da diistiniilebilir.

Idari yerinden y®netimler, o bolgeye 6zgii olan kamu hizmetlerinin merkezi
idarenin idari vesayeti altinda bizzat sunulmasidir (Eryilmaz, 2011: 71). Bu sistemin
kullanilmasindaki amag¢ aslinda bolgeye 0zgii hizmetin, o bolgeye hizmet eden idari
yerinden yonetim kuruluslari tarafindan yiiriitiilmesi ile hem hizli hizmet sunumu hem de
biirokrasi ve kirtasiyeciligin 6niine gecilmesidir. (Kaya, 2003: 33). Idari yerinden
yonetimlerde, yasama ve yargi yetkisinin merkezi yonetimde kalmasi ile yiiriitme yetkisi

anayasa ve kanun ile yerinden yonetim teskilatlarina devredilmistir (Gérmez, 1989: 40).

1.3.2.1. Hizmet Bakimindan Yerinden Yonetim Teskilatlar

Temel amag belirli bir alanda uzmanlik gerektiren bazi hizmetlerin devlet disinda
kurulan kamu tiizel kisiler tarafindan sunulmasidir (Giinday, 1997: 47). Hizmet
bakimindan, belirli bir uzmanlik gerektiren alanlarda merkezi yonetime hem zaman hem
de kiilfet yiikleyecek olan hizmetlerin kamu tiizel kisiligine sahip yerel kurum ve

kuruluslarca yiiriitmesi hizmetlerin daha saglikli ve etkili yiirlimesini saglar.

“Ulkemizde; merkezi idareden ayri olarak yiiriitiilmesi gereken baz1 teknik bilgi
ve uzmanlik gerektiren bilimsel, kiiltiirel ve teknik hizmetlerin merkez disinda 6rgiitlenen
ve merkeze bagli yonetimler olarak ifade edilebilen kuruluslara; TRT, Universiteler,

meslek odalari, KIT'ler (Kamu Iktisadi Tesebbiisii) olarak drnek olarak gosterilebilir. Bu
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kuruluglar genel olarak merkeze bagli olmakla birlikte kendi iclerinde hizli islem

yapabilmek adina merkezden ayri kararlar da alabilirler” (Cetinkaya, 2009: 16).

1.3.2.2. Yer Bakimindan (Mahalli Idareler) Yerinden Yonetim Teskilatlart

Yer bakimindan yerinden yoOnetimler, merkezi idarenin elinde bulunan bazi
yetkileri ve gorevleri karar organlar1 o bolgede bulunan vatandaslar tarafindan segilen
yonetimin merkezi idareye bagli olmadan hizmetleri sunmasi olarak ifade edilebilir
(Cetinkaya, 2009: 16). Yer bakimindan yerinden yonetim teskilatlari, bolgeye 6zgii
hizmetlerin o bolgede yasayanlar tarafindan secimle is basma getirilmesiyle olusan
yerinden yOnetim teskilatlaridir. Her ne kadar kendilerine ait biit¢ce ve personelleri olsa

da merkezi idarenin denetimi altindadirlar (Derdiman, 2016: 7).

Yer bakimindan yerinden yonetim teskilatlari, belirli bir bdlgede yasayan
vatandaslarin o bolgeye 0zgii ihtiyaclarinin karsilanmasindan sorumlu, gorevleri ve
amagclar1 anayasa ve kanunda belirlenmis, kendi idari ve mali 6zerklige sahip, kendine ait
personeli olan o bolgede yasayan vatandas tarafindan se¢imle is basina gelen kamu tiizel

kisilikleridir.

1.4. Yerel Yerinden Yonetim Teskilatlar

Yerel yerinden yonetim teskilatlari, mahalli bolgelerdeki mahalli miisterek
ithtiyaclarin uygun, verimli ve hizli bir sekilde karsilanmasini saglamak iizere anayasa
tarafindan verilen yetki ile kurulmustur. Gérev ve sorumluluklari kanunlarla verilmis
merkezi idareden bagimsiz 6zerk kuruluslardir. Merkezi idare, yerel yerinden yonetim
teskilatlarina dogrudan emir ve talimat veremez yerel yerinden yonetim teskilatlar
merkezi idarenin hiyerarsisi disindadir. Ancak idari vesayet denetimi altinda hizmetlerini
yiiriitiirler. Idari vesayet denetimi anayasa ile verilmistir ve hukukilik denetimini
kapsamaktadir. Yerel yerinden yOnetim teskilatlarinin kendilerine ait mali, idari ve

personelleri vardir ve secimle is bagina gelirler.

1.4.1. i1 Ozel idaresi
11 6zel idaresi, ilk defa Osmanli Devleti doneminde yiiriirliige konulan 7 Kasim
1864 tarihli “ Teskili Vilayet Nizamnamesi” ile olusturulmustur. Sert bir merkeziyetcilik

getiren bu nizamname ile illere tiizel kisilik tanmnmamistir. Ulkeyi illere, illeri sancaklara,
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sancaklar1 kaza ve kazalar1 da kdylere ve mahallelere ayirmistir (Ulkmen, 1960: 218).
Yerinden yonetim teskilatlarinin kurulusundan bugiine kadar her alanda oldugu gibi bu
alanda da bir¢ok degisime ugramistir. 1876 — 1921 — 1924 anayasalarinda yasalarin bir
alt baslig1 altinda iken, 1961 — 1982 anayasalarinda ise kendine ait bir baslik altinda
diizenlenmistir (Tamer, : 13). Aslinda yukaridaki bahsedilen bu durum bile yerinden

yonetim teskilatlarinin degisimini ve 6nemini agik¢a gostermektedir.

Glinimiizde ise il 6zel idarelerinin yasal dayanagi olan Anayasa’nin 127.
Maddesinde “Mabhalli idareler, il, belediye veya koOy halkinin mahalli miisterek
ihtiyaglarini karsilamak tizere kurulus esaslar1 kanunda belirtilen ve karar organlar1 gene
kanunda gosterilen, se¢menler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel kisileridir”
seklinde tanimlanmistir. Mahalli idarelerin kurulus ve gorevleri ile yetkileri, yerinden
yonetim ilkesine uygun olarak kanunla diizenlenir. Mahalli idarelerin se¢imleri 67° nci

maddedeki esaslara gore bes yilda bir yapilir (Anayasa, 1982).”

Il 6zel idarelerinin, olusumu anayasa ile kabul edilmektedir. Fransiz 6rneginden
esinlenilmistir, il 6zel idaresinin mahiyetinin iki 6zelligi vardir birincisi yetki genisligi
ilkesine gore idaresi siirdiiriilen miilki idare kademesi diger adiyla ilin genel idaresi,
ikincisi ise yerinden yonetim ilkesine gore ilin 6zel idaresidir (Ulusoy & Akdemir, 2014:
191).

Iki kademenin ayrimmi agiklamak gerekirse; il 6zel idareleri il smirlarmnin
icerisinde yasayan vatandaslarin o bdolgenin ortak ihtiyaglarimi karsilamak icin
kurulmustur. Diger bir kademesi olan ilin genel idaresi ise merkezi yonetimin tiim ulus
diizeyinde sundugu hizmetleri o ilin sinirlari igerisinde yiiriitiilmesi i¢in kurulmustur. il
0zel idaresi ile il genel idarelerinin ortak yanlar1 vardir. Birincisi valinin hem il genel
idaresinin hem de il dzel idaresinin basi olmasidir. Ikinci olarak ise her iki idarenin

sundugu faaliyetlerin il sinirlar1 igerisinde olmasidir.

5302 sayili il Ozel idaresi kanununa gore; kanunun amaci, il 6zel idaresinin
kurulusu, organlarini, yonetimini, gorev, yetki ve sorumluluklar ile ¢alisma usul ve
esaslarmi diizenlemektir. Kanunun kapsami il dzel idaresini kapsar. Il 6zel idaresi: Il
halkinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarim1 karsilamak tizere kurulan ve karar

organi se¢cmenler tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu
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tiizel kisisidir. Il 6zel idaresinin organlari; il genel meclisini, il enciimenini ve valiyi ifade

eder” (i1 Ozel idaresi Kn., 2005).

Il 6zel idareleri ilin kurulmasi kanunu ile kurulur, kaldirilmasi kanunu ile tiizel

kisiligi sona erer. 11 6zel idareleri belli kosullarda merkezi idarenin gdrevlerini il sinirlari

icinde iistlenebilmektedir.

11 6zel idaresinin gorevleri ve yetkileri kisaca;

“Genglik ve spor Saglik, tarim, sanayi ve ticaret; Belediye sinirlari il sinirt
olan Biiyiiksehir Belediyeleri harig ilin ¢evre diizeni plani, bayindirlik ve
iskan, topragin korunmasi, erozyonun onlenmesi, kiiltiir, sanat, turizm,
sosyal hizmet ve yardimlar, yoksullara mikro kredi verilmesi, ¢ocuk
yuvalar1 ve yetistirme yurtlari; ilk ve orta 6gretim kurumlarinin arsa
temini, binalarinin yapim, bakim ve onarmmi ile diger ihtiya¢larinin
karsilanmasma iliskin hizmetleri il smurlar1 i¢inde, imar, yol, su,
kanalizasyon, kat1 atik, c¢evre, acil yardim ve kurtarma (...)(1); orman
kdylerinin desteklenmesi, agaglandirma, park ve bahge tesisine iligkin
hizmetleri belediye simirlar1 disinda, yapmakla gérevli ve yetkilidir” (il
Ozel Idaresi Kn., 2005),

Sosyal yardimlarda bulunmak,

Cevrenin korunmasini saglamak,

Egitim ve 6gretim kurumlarin kurulmasi i¢in gerekli altyapr vb. islemleri
yapmak,

Il gevresinde planlama yapmak olarak kisaca siralanabilir.

Il simirlar1 disinda ise; gerekli goriilen yerlere imar izni vermek, yol bakim onarmmi

yapmak, erozyonun dnlenmesine ilgili ¢aligsmalar yapmak, park ve bahgeleri diizenlemek,

acil yardim birimlerini kurmak, spor faaliyetleri yiiriitmek vb. olarak siralanabilir.

11 6zel idarelerinin kanunlar ile verilen yetki ve imtiyazlarina kisaca bakildiginda;

Kanunlarda verilen gorevleri gerceklestirmek amaci ile her tiirlii etkinlik
ve islemi yapmak,

Gergek ve tiizel kisilere kanunda belirtilen izin ve yetkiyi vermek,
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e Kanunun ¢izdigi ¢ergeve igerisinde yonetmelik ¢ikarmak, ceza vermek,
yasak koymak ve bunlar1 uygulamak,

e Taginir ve tanismaz mal satin almak, Kiralamak veya kiraya vermek,

e Bor¢ almak ve bagislar1 kabul etmek (il 6zel idaresinde sarth bagislari il
genel meclisi, sartsiz bagislar1 vali kabul eder.) (Tortop, Aykag, Ozer, &
Yayman, 2006: 132-133).

olarak siralanabilir.

1.4.2. Belediye

Belediyeleri genel olarak tanimlamak gerekirsek anayasanin 127. Maddesine
gore; “Mahalli idareler, il, belediye veya kdy halkinin mahalli miisterek ihtiyaclarini
kargilamak tizere kurulus esaslar1 kanunda belirtilen ve karar organlari, gene kanunda
gosterilen, se¢menler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel Kisileridir. Mahalli
idarelerin kurulus ve gorevleri ile yetkileri, yerinden yonetim ilkesine uygun olarak
kanunla diizenlenir. Mahalli idarelerin secimleri 67° nci maddedeki esaslara gore bes

yilda bir yapilir” (Anayasa, 1982).

Belediye yonetimlerinin kurulusu bugiin yiiriirliikte olan 5393 sayili belediye
kanunu ile diizenlenmistir. Bu kanuna gore; 5000 niifus sart1 aranmakla beraber, il ve ilge
merkezleri olan yerlesim yerlerine belediye birimleri kurulabilir sarti aranmis ayni
zamanda i¢cme kullanma suyu havzalarina ve sit alanlar1 ile koruma bdlgelerine ve
yerlesme alani olan diger belediyelerin siirlarina 5000 metreden daha yakin yerlere
belediyelerin kurulamayacagimi belirtmistir (Tortop, Aykag, Ozer, & Yayman, 2006: 150-
151).

Belediyelerin gérev ve sorumluluklarina kisaca bakildiginda;

e Imar, su, alt yapi, kent bilgi sistemleri, ulasim, kanalizasyon, ¢evre
temizligi, zabita, itfaiye, acil yardim ve kurtarma, defin ve mezar,
agaclandirma, park ve bahgeler, kiiltiir ve sanat, konut, turizm, genclik,
spor, sosyal hizmet ve yardimlar, ekonomik ve ticaret gibi hizmetleri
mabhalli miisterek nitelikte olmak sart1 ile yerine getirir,

e Niifusu 100.000 asan belediyelerde kadin ve ¢ocuk korunma evleri agar,
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Okul oncesi egitim kurumlar1 acar, merkeze ait her kademedeki okul
binalarinin bakim onarim ve ingaatini yapar veya yaptirir,

Saglikla ilgili her tiirlii tesis veya isletme agar ve isletebilir,

Doga, tarih, kiiltiir varliklarinin korunmasini saglayabilir,

Ogrenci, amatdr spor kuliiplerine gerektiginde destek saglar, malzeme
verebilir,

Her tiirlii amator spor karsilagsmalar1 diizenleyebilir ayn1 zamanda yurtigi

veya yurtdist miisabakalarda derece kazanan sporculara belediye meclisi

karari ile 6diil verebilir (Okmen & Parlak, 2008: 170-171).

Belediyeler yukarida sayilan bu hizmetlerini ve gorevlerini yerine getirirken

hizmetlerin 6nceligi ve belediyenin mali durumu g6z 6niinde bulundurularak hizmetlerin

stirast belirlenir. Ayn1 zamanda kanunlar ile bakanlik kurumlarina veya kuruluslara

verilmeyen vyetki ve imtiyazlar mahalli miisterek olmak sarti ile belediyelere

verilebilmektedir.

Belediyelere ilgili kanun ile bir takim yetki ve imtiyazlar verilmistir bunlara

kisaca bakildiginda;

Belde sakinlerinin ortak nitelikteki gereksinimlerini karsilamak amaci ile
her tiirli girisimde ve faaliyette bulunmak,

Kanunun verdigi yetkiye dayanmak kaydiyla gorev alanlari ile ilgili
yonetmelik ¢ikarmak, yasaklar koymak ve bunlar1 uygulamak,

Hem gercek hem de tiizel kisilerin faaliyetleri cercevesinde kanunla
belirtilen izin ve ruhsatlar: vermek,

Ozel kanunlara dayanmak kayd: ile belediyeye ait resim, harg, vergi,
katilma ve katk1 vb. tahsilatin1 yapmalk,

Igme ve kaynak sulari ile ilgili calismalar siirdiirmek,

Toplu tasima yapmak veya yaptirmak,

Kat1 atiklarin toplanmasi, ayristirilmasi vb. islemlerini yapmak veya
yaptirmak,

Belediye hizmetlerinin yerine getirilmesi amaci ile her tiirlii kamulastirma,

alim, satim, kiralama vb. islemleri tesis etmek,
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e Bor¢ almak ve bagis kabul etmek,
e Otobiis terminalleri, haller vb. kurmak, isletmek veya gercek ve tiizel
kisilerce agilmasi icin izin vermek,

e Gayri sthhi miiesseseler ile umuma acik istirahat ve eglence mekanlari i¢in

ruhsat vermek ve denetlemek (Ulusoy & Akdemir, 2014: 263-264).

VD. o bolgenin ortak gereksinimleri olmak kaydiyla gesitli hizmetleri sunmaktir.

1.4.3. Biiyiiksehir Belediyesi

Temel olarak bakildiginda biiyiiksehir belediyelerinin ortaya ¢ikis nedeni biiyiik
kentlerimizdeki yonetim ve sehirlesme problemlerini ¢6zmektir. Bu g¢ercevede 5216
sayil1 kanun biiyiiksehir belediyelerinin kurulmasi, gérev ve yetkileri, organlari, gelir ve
giderleri ve diger belediyeler ile iliskileri yeniden diizenlenmistir (Ulusoy & Akdemir,
2014: 319-321).

Biiyiiksehir belediyelerinin kurulus ve sinirlar1 5216 sayili kanunla belirlenmistir.
Belediye sinirlar igerisindeki ve bu sinirlara en fazla 10.000 metre uzakliktaki yerlesim
yerlerinin en son yapilan niifus sayimina gore toplam niifusun 750.000’den fazla olan il
belediyeleri, kendilerinin fiziki yerlesim durumlar1 ve ekonomik gelismislik diizeyleri de
dikkate alinmak kaydi ile kanun ile biiyliksehir belediyelerine doniistiiriilebilir. Ayni
zamanda anayasamizin 127. Maddesinde “kanun biiyiik yerlesim yerleri i¢in 6zel yonetim
bicimleri getirebilir” ifadesi de kullanilmistir. Belediye ve koylerin biiytliksehir
belediyesine katilmasi ise kisaca; biiyliksehir belediyesi sinirlart igerisinde bulunan
belediye ve koylerin biiyiiksehir belediyesine katilmasinda belediye kanun hiikiimleri
uygulanmaktadir bu baglamda katilma karar1 ile ilgili ilce ve ilk kademe belediye
meclisinin talebi {izerine biiyiiksehir belediye meclisi karar1 ile katilma islemi

gerceklestirilebilir (Okmen & Parlak, 2008: 203-204).
Biiyiiksehir belediyelerin sorumluluklarina kisaca baktigimizda;

e lige ve ilk kademe belediyelerinin de goriisii almarak stratejik planini,
yillik program ve hedeflerini hazirlamak ve bunlara uygun biitgeyi
belirlemek,

e Cevre diizen planlarini diizenlemek,

e Kanunla verilmis yetkiye dayanarak her tiirlii yetki, izin, ruhsat vermek,
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1.4.4. Koy

Cografi kent bilgi sistemlerini kurmak,

Biiytiksehirlerin biitiinliige hizmet etmekte olan sosyal donatilar, bolge
parklari, spor, miizik, eglence, hayvan barinaklari, kiitiiphaneler vb.
yapilar1 yapmak veya yaptirmak,

Kadin ve ¢ocuk korunma evleri agmak,

Biiytliksehir belediye meclisi karar1 ile miisabakalarda basar1 olmus
sporculara 6diil vermek,

Su ve kanalizasyon islemlerini yiiriitmek,

Il diizeyinde dogal afet planlamalari yapmak ayni zamanda halki
bilin¢lendirmek amaci ile etkinlikler diizenlemek,

Saglik merkezleri, hastaneler, gezici saglik {initeleri ile yetiskinler,
yaslilar, engelli, kadin, gencler ve ¢ocuklara yonelik her tiirlii sosyal ve
kiiltiirel hizmetleri saglamak,

Toplumdaki diiskiin kimselere, engelli vatandaglara, geng, cocuk ve
kadinlara her tiirlii sosyal, kiiltiirel gelisimlerini saglayacak sosyal tesisler
kurmak,

Toplumdaki diigkiin kimselere, engelli vatandaslara, geng, ¢ocuk ve
kadinlara mesleki yetenek kazandiracak kurslar agmak,

Dezavantajli gruplarin dezavantaj durumlarinin giderilmesi i¢in sosyal

yardimlarda bulunmak (Tortop, Aykag, Ozer, & Yayman, 2006: 218-220).

Koy, insanlarin birlikte yasama ve aligkanliklari sonucunda ortaya ¢ikan en kiiciik

yerlesim birimidir. Kiiclik yerlesim biriminde yasayan insanlarin ortak nitelikteki

gereksinimlerini karsilamak tizere kurulan teskilata kdy denir. Bununla beraber koy

yonetimlerinin ortaya ¢ikisi insanlik tarihi kadar da eskidir (Ulusoy & Akdemir, 2014:

Koy insanlarin birlikte yasama ihtiyaci ve aligkanliklart sonucunda ortaya ¢ikan

en kiiciik yerlesim birimidir. Bu en kiicilik yerlesim birimleri olan kdyler ortak nitelikteki

ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in mahalli idare birimi olarak koy idaresi olusumu meydana
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gelmistir. Bu nedenden dolay1 kdy idaresi, literatiirde komiin idaresinin ilk 6rnegi olarak

kabul edilmektedir (Nadaroglu, 2001: 240).

Koy kanununun 7. Maddesindeki agiklamada, kdyiin tasinabilir ve tasinmaz
mallara sahip olmasi ve kanun ile kendine verilen gorevleri icra eden bir varlik olarak
tanimlanarak koyiin tiizel kisiligine deginilmistir. Bununla beraber ise kanunun 1.
Maddesine yer alan diizenlemede, niifusu 2000’den asagi olan yurtlara kdy dendigi, 2000
ile 20.000 arasinda olan yerlere kasaba, 20.000’den fazla olan yerlere ise sehir dendigi
ifade edilmektedir. Ancak niifusu 2000°den asagi olup, belediye teskilati bulunan bucak,
ilge ve il merkezleri kasaba sayilir ve belediye kanununa tabidir denilerek kdyiin baska

bir tanim1 yapilmustir (Tortop, Aykag, Ozer, & Yayman, 2006: 110).

Bir koyilin kurulabilmesi i¢in, o yerin niifusunun 150°den az 2000’den cok
olmamas gereklidir. Kdyler kendiliklerinden meydana geldigi ve ¢cok eskiden beridir var
olduklarindan yeni bir kdy kurulabilmesi ancak gicebe asiretlerin belirli bir yerde
yerlesmeye karar vermeleri veya dogal afetler, biiyilik projeler nedeniyle kdyiin yerinin

degistirilmesi sonucunda yeni bir kdy olusabilmektedir (Okmen & Parlak, 2008: 217).

Koy idaresinin sorumluluklari ve yetkilerine kisaca baktigimizda kanuna gore kdy
idaresinin istege bagli ve zorunlu gorevleri oldugu goriilmektedir koyiin zorunlu
gbrevlerini yerine getirmeyenler ceza goriirler. Istege bagl gorevler kdy derneginin istegi
ihtiyar meclisinin karari, vali veya kaymakamin onay1 ile zorunlu gorevler arasina

alinabilir (Tortop, Aykag, Ozer, & Yayman, 2006: 122).

Koy idaresinin zorunlu isleri koy kanunun 13. Maddesinde sayilmis ve genellikle
saglik, temizlik, tarim, baymdirlik, egitim gibi konular ile ilgilidir. Ancak sunu da
belirtmek gerekir ki sayilanlarin hepsi kdylin kosullarina uygun diisen gorevlerdir. Koy
idaresinin istlendigi bu hizmetler, genellikle gilinlin ve donemin kosullarima gore

degismektedir bunun nedeni ise kdy idaresinin yeterli mali kaynaginin bulunmamasidir.
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IKINCi BOLUM

2. Sosyal Politika

Sosyal politika kavraminin 6nemini daha iyi kavrayabilmek icin ilk olarak tarihsel
siirecine bakmak gerekir. Bu gerceveden bakildiginda sosyal politikalarin dogusu sanayi
devrimi ile sekillenen sosyal gruplasmalarin bir {iriinii oldugu soylenebilir (Izveren,
1968: 3). Bu ger¢evede Kralige Elizabet’in 1601°deki “Yoksulluk Yasas1” na kadar inmek
gerekir. Sosyal politika, 6zellikle sanayi devriminden sonra meydana gelen is¢i sinifinin
durumunu dengelemek ve bu denge sorununun ¢oziilmesini saglamak amaciyla giindeme
gelmistir (Tokol, 2000: 2).

Sosyal politikay1 daha teknik boyutta ele aldigimizda ise, sanayi devriminin ortaya
¢ikmasi ve bu devrimin sonucunda ortaya ¢ikan sorunlarin ¢6ziimii olarak giindeme gelen
bir kavram ve iligkiler biitiinii oldugu soylenebilir (Beland & Lecours, 2008: 16). Sosyal
politika kavrami ilk kez 19. Yiizyilda Almanya’da Prof. Reihl tarafindan kullanilmistir
(Tuna & Yalgintas, 1999: 24).

2.1. Sosyal Politika Tanimi

Sosyal politika, devletin lilkedeki vatandaslarin refahina yonelik aldigi karar ve
yiiriittiigii uygulamalarin tiimiinii ifade eder. Daha genel bir tanimla ifade etmek gerekirse
sosyal politika, bir devletin vatandaslarinin refahina ve mutluluguna yonelik huzur,
saglik, gilivenlik, beslenme, korunma, barinma ve istthdamin saglanmasi amaglarina

yonelik aldig tiim karar ve uygulamalardir.

Devletler iilkelerindeki sosyal dengeyi korumak, refahi arttirmak i¢in 6nlemler
alir. Yoksullukla miicadele, sosyal yardim, dezavantajli gruplara yardim gibi ¢esitli
onlem ve uygulamalarin en 6nemli amaci toplumun refahini arttirmaktir (Koray &

Topguoglu, 1993: 3).

Sosyal politika, devletin belirlenen ortak amag ve hedeflere varmak i¢in aldiklar
kararlarin biitiiniinii kapsar (Bedir, 2016: 3). Sosyal siniflarin miicadeleleri karsisinda

devletin ve hukukun ayakta durmasini saglayan yontemlerdir (Kessler, 1945: 14).
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2.2. Sosyal Politikamin Kavramsal Cergevesi

Her devlet kendi varhgini korumak igin bir takim tedbirler almaktadir. Ilk
donemlerde bu savaslar ile saglaniyordu, yani devlet askeri bakimdan giiglii ise yikilmasi,
parcalanmasi zordu. Ancak sanayi devrimi ile birlikte devletler yalnizca dis tehditlerle
degil siniflasma ve tabakalagma ile beraber i¢ tehditlerle de bagbasa kalmistir. Avrupa bu
smifsal i¢ ¢ekismelere uzun yillar boyunca direnmistir. Ancak bu i¢ ¢catismalar dyle giiclii
bir hale gelmistir ki devletlerin varligin1 tehdit eder duruma gelmistir. Devletler bunlarla
miicadele etmek igin sosyal problemlere karsi ¢esitli uygulamalara baslamig, bu
uygulamalar zamanla sosyal politika uygulamalarina dontismiistiir (Abdiilkadir, 2017:
21). Sosyal politikay1 olusturan ve anlamamizi saglayan baska bir kavram ise devletlerin
kiiresellesmesidir (Kutluer, 2006: 15).

Sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikan sosyal politika kavrami, bireylerin
yasadiklar1 problemlere karsi devletin ¢6zliim bulmak amaci ile aldig1 karar ve yliriittigi
faaliyetlerin tiimiine denir (Cubuk, 1979: 6-7). Sanayi devrimi sonrasinda sosyal
politikanin ilgilendigi ilk konu is¢i sinifinin korunmasini kapsamaktaydi ancak sosyal
politikanin kapsami genisledikce ilgilendigi konularda genislemistir. Gliniimiizde ise
toplumun refahim etkileyen her tiir konu sosyal politikanin konusu haline gelmistir

(Bedir, 2016: 8).

Toplumun igerisinde bireyin kendi arzusu diginda meydana gelmis nedenlerden
dolaytr muhta¢ duruma diisen, ruhen veya bedenen eksiklige maruz kalan bireylere,
ilkenin sartlar1 igerisinde insan onuruna yarasir, toplumsal ¢evreleriyle uyumlu bir hayat
stirdiirmeleri i¢in hem maddi hem manevi hem de sosyal gereksinimlerinin giderilmesi
icin devlet veya 6zel kuruluslar aracilig1 ile sunulan hizmetlerin tiimiinii kapsayan sosyal

hizmet uygulamalaridir (Ozdemir, 2007: 22).

2.2.1. Dar Acidan Sosyal Politika Tanim

Sosyal politikanin dar anlamdaki tanimina bakildiginda, bilim dalinin ortaya
ciktig1 donemde kendisine yiiklenen anlam ve kapsamidir. Bu cer¢evede dar anlamda
sosyal politika, is¢i durumunda calisanlarin is ile iligkileri ve ¢alisma yasamlarinin
korunmasi amaci ile devlet tarafindan alinan karar ve uygulamalar inceleyen bilim dali
olarak ifade edilebilir (Bedir, 2016: 3). Ortaya ¢ikt1ig1 donem itibari ile sosyal politika

endiistrilesme, kentlesme nedeni ile ortaya cikan dengesizliklere, sefaletlere karsi
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devletin iscileri korumak amaciyla aldigi Onlemler olarak tanimlanir (Koray &
Topguoglu, 1993: 4). Dar anlamda sosyal politikanin merkezinde is¢iler bulunmaktadir.
Bu baglamda sosyal politika, kapitalist diizen igerisinde is¢i ve isverenler arasinda ¢ikan
sorunlar ve catismalari, dengesizlikleri gidermek ve biitiinliigii saglamaktir (Ozdemir,

2007: 14).

Sanayilesme siireciyle fabrikalarin dogmasi, kirdan kentlere yogun gocler ve buna
bagli olarak calisan emekgi sinifin sayisal olarak genislemesi kentlerde biz dizi sorunlarin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu problemleri ¢ozmek igin alternatif ¢oziimler
tiretilmis ve uygulamaya konulmaya baslanilmistir. Sayilan bu sorunlar kroniklesmeye
ve genislemeye baglamasiyla dar anlamda sosyal politika tedbirlerinin baslamasi

ka¢inilmaz olmustur (Erséz, 2011: 50-52).

Dar anlamda sosyal politika, devlet faaliyetlerini ve toplumdaki belirli bir kisim
icin yapilan uygulamalar1 kapsamaktadir. Toplumdaki sinifsal ¢atigmalara karst olarak
devleti ayakta tutabilmek temel amactir. Temel amacit uygularken toplumdaki
dengesizliklerin giderilmesi 6nemlidir (Tasal, 1992: 21). Baska bir baglamda ise dar
anlamda sosyal politika, sanayi devrimi ile meydana gelen sosyal sorunlara kars1 ig¢ilerin
durumlarinin  korunmasini saglamak tiizere devlet tarafindan uygulamaya konulan

yontemlerdir (Giiven, 2001: 13).

Genel olarak dar anlamda sosyal politikay1 ifade etmek gerekirse, sanayi devrimi
sonucunda meydana gelen kotii sartlarda caligma, uzun siireli mesailer, {icret azlig1 gibi
sorunlara karsi iscileri ve emegi korumak ve toplumda meydana gelen sinifsal
catigmalarin Oniine ge¢cmek, dengesizligi ortadan kaldirmak ve bunlarin sonucunda
devletin varligini devam ettirebilmesine yonelik devlet tarafindan saglanan
uygulamalarin timiinii ifade eder. En temel unsurlar ¢alisma yasamina; iicret, ¢alisma
sartlar1, sendikacilik faaliyetleri, toplu s6zlesmeler gibi alanlarda ¢alisma yapmak, emek
ile sermaye arasindaki sosyal sinif problemlerinden hareketle ¢alismalar siirdiirmektir.
Sanayi devriminden sonra artan is¢i sorunlarina karsi politikalar iireterek temel hedefi

olan sosyal dengenin saglanmasi ve refahin olusmasina yonelik politikalardir.
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2.2.2. Genis Acidan Sosyal Politika Tanim

Sanayi devrimi sonucu isgilerin aleyhine ortaya ¢ikan dengesizlikler sosyal
politika kapsamini daha da genisletmis ve bireylerin birlikte yasamalarindan dolay1
meydana gelen sorunlari da igerisine almistir. Bu g¢ergcevede genis anlamda sosyal
politikanin amaci adaleti ve sosyal refahi saglamak, kapsami ise sosyal problemler ile
benzerlik gosteren ekonomiye sosyal bir boyut kazandirmak, ayn1 zamanda ekonominin
islemesinde meydana gelen aksakliklar1 diizeltmek ve bunlar1 yaparken toplumun sosyal

dengesini dikkate alarak politikalar iiretmektir.

Bagka bir ifade ile genis anlamda sosyal politikada, refah devleti kavrami ortaya
¢ikmis, halkin ve devletin varligim1 koruma altina alma hedefinde olan devletlerinde
sosyal politika sunumunun kamuya ait olma zorunlulugunu da beraberinde getirmistir.
Bu sebeple giiniimiizde devletler, yasa ve kanunlarla olusturdugu kurumlar araciligi ile
sosyal gelisme, sosyal denge, sosyal barig, sosyal biitiinlesme i¢in birgok faaliyet ve

hizmeti sunmakta, sosyal devlet anlayisini benimsemis durumdadirlar.

Devletlerin sosyal problemlerin ortadan kaldirilmasi adina yaptiklari sosyal
politika uygulamalart ile etkin bir rol oynamalari, ulusal gelirlerini arttirmak i¢in girigimci
olmalari, ekonomiyi aktif tutmak i¢in kendilerine uygun para, kredi ve vergi politikalarin
uygulamalari, ekonomik dengesizliklere miidahale etmeleri ve toplumu olusturan

bireylerin refahlarini arttirmak amaciyla bazi zorunlu hizmetleri sunmalar1 gerekir (Celik,

2014: 30).

Genis anlamda sosyal politika, ekonomik olaylardan meydana gelebilecek,
toplumun sosyal hayati tizerinde olusabilecek her tiirlii etkiyi kendisine konu edinen bir
alandir. Yasamin her alaninda bireylerin haklarinin korunmaya alindigi, ekonomik
bagimsizligmin var oldugu, adaletsizlik gibi sorunlarin olmadigi, tiim bu haklardan
toplumun genelinin istifade ettigi ¢alisan kesimin burjuvazi tarafindan ezilmedigi ve bu
kesimler arasinda ayrimimn olmadigi yasanilabilir iilke veya diinya hedeflemektedir. Bu
cercevede bakildig1 zaman, genis anlamda sosyal politikanin anlamini insanlik tarihinin

ilk donemlerine kadar dayandirmak miimkiin goériinmektedir (Erséz, 2011: 53).

Genis anlamda sosyal politikada kastedilen, ekonomideki olaylarin sonuglarinin

toplum hayatinda yarattig1 tiim sorunlarin ele alinmasidir (Giiven, 2001: 14). Bu anlamda
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bakildiginda genis anlamda sosyal politika hedefi sadece is¢i ve igverenlerin arasindaki
catigmalarinin ¢oziimii i¢in Uretilen uygulamalart degil bunlarin disinda her bireyin
toplumsal yasam igerisindeki tiim sosyal, ekonomik tehditleri, ve benzeri problemler
karsisinda alinacak Onlemleri kapsar (Altan, 2004: 7-8). Genis alamdaki sosyal
politikalarin 6zelligi, tiim toplumu kapsayan ve hayati olumsuz yonde etkileyen ve bu
yonde tehdit eden problemleri ortadan kaldirmaya yonelmesidir (Bozkir, 2011: 5). Dar
anlamdaki is¢i ve isveren disinda kalan tiim sorunlara el atmakta, her iilke ve her donemde
sosyal dengenin saglanmasi ig¢in basvurulmasi gereken uygulamalarin tiimiini ifade

etmektedir (Koray & Topguoglu, 1993: 5).

2.3. Sosyal Politikanin Unsurlar

Sosyal politikanin ortaya ¢ikisinda etkili olan bir takim unsurlar veya degerler
vardir. Diinya’da sanayi devrimi ile beraber ortaya ¢ikan sinifsal miicadelenin temelinde
esitlik, korunma ve dayanigma olgusu yatmaktaydi. Sosyal politikanin tanimi bu 6gelere
dayanmaktadir. Sosyal politika tanimlanirken dezavantajlilarin bu dezavantajli
durumlarindan kurtulmalari, aslinda sosyal politika uygulamalar1 ile esitligin
saglanmasina deginilmektedir. Bagka bir 6gesi sosyal korunma ise dezavantajli grubun
yasal diizenleme veya kamusal miidahaleler ile korunmasindan bahsederken, son unsur
olan sosyal dayanisma ise ayn1 durumda olan gruplarin birlikte hareket ederken kendileri
icin hem miicadele etmek hem de bir gii¢ unsuru olusturmak amaci tasir, zaten sosyal

dayanisma ileri diizeyde de sendikalar1 ve sivil toplum kuruluslarini olusturmustur.

2.3.1. Sosyal Koruma Ogesi

Sosyal acidan zayif olan bireylerin basta devlet olmak iizere sendika gibi
kuruluglarin miidahaleleri ile bu zayifliklarinin Oniine gecilmesidir. Toplumdaki
korunmaya ihtiyact olanlarin korunmasi, sartlarinin iyilestirilmeye ¢alisilmasidir.
Ulkemizde de sosyal agidan zayif olan kisilere veya gruplara devletin yaptig1 miidahale
ve uygulamalar ile sartlarinin korunma altina alinarak dengesizligi ortadan kaldirilmaya
calisilmaktadir. Buradaki uygulanan sosyal politikanin yegane amacini, yoksullara veya
calisan kesimin egemen olan giiclere kars1 devlet tarafindan koruma altina alinmasi olarak

ifade edebiliriz.
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2.3.2. Esitlik Ogesi

Bir iilkede toplumu meydana getiren bireylerin hayat standartlarini, sunulan
hizmetlerden yararlanma, ekonomik imkéanlara erismede ortaya ¢ikan farkliliklar ve
dengesizlikleri olabildigince en aza indirgemek sosyal politikanin temel 6gelerinden

olmakla beraber ayn1 zamanda amacidir (Giiven, 2001: 25).

Giliniimiizde toplumlardaki ilerlemeler sonucunda gruplar ve kisiler arasinda
farkliliklar olusmaktadir. Bu farkliliklarin ortadan kaldirilmasi adil, esit bir yasam
siiriilmesi amaci ile sosyal politika uygulayicilar1 tarafindan bu durum gbéz Oniinde

bulundurularak sosyal politikalar olusturulur.

2.3.3. Sosyal Dayamisma Ogesi

Insanligin baslangicindan giiniimiize kadar sosyal politikalar insanlik ile birlikte
varligini stirdiirmiistiir. Toplumlarin igerisinde her donem diiskiin, engelli gibi her agidan
yardima muhtag bireyler veya gruplar var olmustur. Bu eksikliklerinin giderilmesi amaci
ile toplumlar kendi aralarinda yontemler gelistirerek birlikte bu eksikligin Oniine

gecilmesi amaglanmistir (Tuna & Yalgintas, 1999: 27-30).

2.4. Sosyal Politika Icerisindeki Araclar

Sosyal politikalarin olusumunda ve bu baglamda uygulamalarin hayata
gecirilmesinde en biiyiik rol devlete aittir. Sosyal politikalarin ortaya ¢ikis donemi olan
sanayi devriminden bugiine dek devlet sorunlarin ¢6ziimii igin bir takim uygulamalar ve
yontemler kullanmistir. Bu miidahaleler donem donem yiiksek, bazi donemler ise diistik
seviyede olmustur. Tabi ki devlet her donemde kendi varligin1 gostermistir. Sosyal
politika 6gelerinden bir digeri ise sivil toplum kuruluslaridir. Buradaki etki aslinda
devlete yardimc1 olmaktir. Bireylerin ortak bir amagla bir araya gelip toplumda eksik ve
dezavantajli durumda olanlara yardim etmesi Ornek gosterilebilir. Son olarak
milletlerarasi kuruluslar veya orgiitler ile sosyal sorunlarin bu alanlara taginmasi hem
politikalarin uygulama diizeyini ve giiclinii arttirmakta hem de sorunlarin kiiresel 6l¢ekte

giderilmesini saglamaktadir.

2.4.1. Kamu Miidahalesi (Etkisi)
Sosyal politika i¢erisindeki araclardan ilki kamu miidahalesi baska bir ifade ile

devletin etkisidir. Daha 6ncede belirtildigi gibi sosyal politika sunumunda birinci sirada
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devletin kendisi yer almaktadir. Her devletin uyguladigi politikalar ekonomik durum,
diizen, kiiltiirel ve mevcut sorunlara gore degisiklik gostererek miidahaleleri de farklilik

gosterebilir.

Devletler toplumlarin gelismesi, refaha ulagmasi ve toplumsal dengenin
saglanmast agisindan olusturdugu vyasa ve kanunlar ile sosyal politikalara
basvurmaktadirlar. Bu sosyal politikalarin ortak amaci ise sosyal biitiinlesme, denge,
huzur, adalet ve baristir. Devletler sosyal politikalarini gelistirirken bu sayilan

kavramlarin iizerinde dururlar (Tokol, 2004: 23).

1970’11 yillarin sonundan beri egemen hale gelen yeni liberal anlayis, is giicii
piyasasinin diizenlenmesi de igerecek sekilde devletin roliinii azaltmayi hedeflemektedir.
Daha siki diizenleme bir dengesizlik faktorii, pazarlarin iyi isleyisinin dengeli ve biiyiime
istihdam ve hatta gelir dagilimi konusunda performanslarin gerilemesinin bir nedeni
olarak diistiniilmiistiir. Sanayilesmis iilkelerde koruyucu devletler ve is giicii piyasasinin
diizenlenmesi issizligin giderek artiginin baslica nedenleri arasinda algilanmistir (Erdut,

2004: 11-39).

Daha oOncede belirttigimiz gibi sosyal politikanin dogusu sanayi devrimine
dayanmaktadir ve dar anlamdaki taniminda is¢ilerin durumlarinin iyilestirilmesi
maksadiyla ¢ikilan yolda zamanla sosyal politikanin anlami ve kapsami genisleyerek
sadece ig¢i — igveren degil, artik bir toplumdaki tiim dezavantajli gruplarin mevcut
durumlarin iyilestirilmesi olarak yeni anlam ve kapsam kazanmistir (Tuna & Yalcintas,

1999: 202).

Devletin sosyal politika alaninda yapacagi bir reformda ii¢ ¢esit problemin
¢oziimiine odaklanmalidir. Bunlardan ilki, dengesiz ekonomik biiylime esnasinda ortaya
cikan sosyal dengesizliklerin oniine gegilmeli. Ikinci olarak, sosyal problemlerin
bagimsiz ¢oziime kavusturulabileceginden yana olan hem hiikiimetler hem de yerel
yonetimlerin faaliyetleri tesvik edilmesi. Son olarak ise fon programlarina yonelik

uygulamalar olmali (Senkal, 2017: 49).

Devletin sosyal politikalarin olusturulmasi ve sorunlarin giderilmesinde en temel
aracit sosyal politika alaninda yaptig1 yasal diizenlemelerdir. Yasalar, kanunlar,

yonetmelikler ile sosyal politika kapsamindaki verilecek haklar yasal giivence altina
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alimmig olur. Bunun diginda yapilan yasal diizenlemeler sayesinde haklarin kullanim
amact, nasil kullanilacagi, sinirlar1 6nceden ¢izilmis olur. Kullanilan kamusal politikalar
ile sosyal politikanin kapsami igerisine girenlerin korunmasi saglanmis olur. Kamusal
politikalarin i¢inde var olan ¢alisma hayati, calisma sartlari, saglik, egitim, yoksulluk,
istihdam ve issizlikle miicadele, sosyal giivenlik, vergi gibi sayilanlarin hepsi kamusal

politikalarin dayandig temel arglimanlardir.

Devletin sosyal politikalarin1 uygulayacak, denetleyecek kurum ve kuruluslara
ithtiyact vardir. Devletler sosyal politikanin uygulanmasi, ilgililerine ulastirilmasi ve
kamusal politikalarin tiretilmesi maksadiyla kurum ve kuruluslari kurar. Kamusal
kurumlar sosyal politika saglanmasinda Saglik Bakanligi, Milli Egitim Bakanligi, Aile ve
Sosyal Politikalar, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanliklari, bu bakanliklarla ilgili ve
iliskili kurulus olarak Tiirkiye Is Kurumu, Sosyal Giivenlik Kurumu vb. miidiirliikler ve
kuruluslar ile dogrudan, Igisleri ve Milli Savunma Bakanliklar1 gibi sosyal politikayi

dogrudan ilgilendiren kurumlar1 olusturur (Bedir, 2016: 18-19).

Genel olarak sosyal politika araglarinin bag aktorii olan devlet sosyal politika
faaliyetlerinin olusumunda sosyal biitiinlesme ve sosyal dengenin korunmasini dayanak
alarak yaptig1 yasal diizenlemeler ve bu yasal diizenlemeleri uygulayacak kurum ve

kuruluslar1 kurarak gérevini yerine getirmektedir.

2.4.2. Sendikal Kuruluslar

Sivil toplum kuruluslari, sosyal politika uygulanmasi ve olusturulmasinda eskiden
beri varligini korumaktadir. Sosyal problemlerin ¢6ziimiinde hem devlete yardimer olmak
hem de devletin yetersiz kaldig1 yerlerde kendisi faaliyet gostererek o eksikligi kapatir.
Toplumu olusturan smiflarin kendi menfaatlerini koruma g¢alismalar1 sivil toplum
kuruluglari, sendikal kuruluslarin olusumunda da katki saglamistir (Tuna & Yalgintas,

1999: 212).

Sendikalar, temsil ettikleri siniflarin haklarmi korumak, calisma sartlarini
tyilestirmek, grev ve toplu s6zlesmelerinin hukuki zeminini hazirlamak ve sézlesmeleri

gerceklestirmek ve tiim bu iligkileri siirdiirmekle gorevlidirler (Tokol, 2004: 25).
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Bahsedilen siniflarin kendi iclerindeki yardimlasma doneminde ortaya ¢ikan ilk
kurulus sendikalardir. Sendikalar kendi kendilerine yardim etmek sureti ile olumsuz

calisma sartlarindan kurtulmaya ¢alismislardir (Erkul, Altan, & Gerek, 1984: 150).

Sanayi devrimi sonrasinda ortaya c¢ikan, sOmiiri ile daha etkin bir sekilde
miicadele etmek icin olusturulan is¢i birlikleri giinlimiiz anlaminda modern sendikalarin

olusmasinda 6n ayak olmustur (Izveren, 1970: 37).

Giliniimlizde bir¢cok iilkede sendikalar ve sivil toplum kuruluslart 6nemli
uygulamalara baglamiglardir. Bunlardan bazilari, egitim yardimlar1 (okuma- yazma
egitimi), gida gibi yardimlar ile toplumdaki dezavantajli gruplarin dezavantajli
durumlarindan kurtulmalar1 y6niinde uygulamalardir (Senkal, 2003: 103). Sendikalar,
cok katmanli siyasal sistemde hem ulusal hem de uluslararasi alanda birliktelik

olusturarak sosyal politika tercihlerini yonlendirebilirler (Greenwood, 1997: 14-16).

Artik giiniimiizde uluslararasi orgiitler de hem ulusal hem de uluslararasi sivil
toplum kuruluglarinin  sdylemlerini ve yaptiklarin1 dikkate almakta, ayrica soz
soylemeleri ve yon belirlemelerine de izin vermektedirler (Addison, Siebert, & Stanley,
1994: 12).

Sendikalar, kendi hedeflerine ulastiklari zaman aslinda sosyal politikanin da kendi
hedeflerine ulagsmis olurlar ¢iinkii her ikisinin de temel amaglar1 refah1 saglamak ve
dengesizligi ortadan kaldirmaktir. Sendikalarin sosyal politika olusturma ve sunumunda
yeteri derecede etkili olabilmeleri i¢in devlet tarafindan gerekli anayasal diizenlemeler ile
korunmus olmalidir. Ulkemizde 1961 anayasasi ile birlikte sendikal kuruluslarm &nemi
ve anayasadaki yeri dolayisiyla etkinligi artmistir. Devletin anayasa, kanunlar ile sendikal
kuruluglara sosyal politika olusturma ve sunma agisindan gerekli yasal zemini hazirlayip
korumasi sendikal kuruluslarin gérevlerini yerine getirmelerinde baglayicilik ve islerlik

Saglamstir.

2.4.3. Milletlerarasi1 Kuruluslar/ Orgiitler
Kiiresellesme ile birlikte iilkelerin etkilesimlerinin artmasi dolayisiyla kendi
iclerindeki sorunlarin kolayca diger iilkelerde yanki bulmasi sonucunda, ortak sorunlar

icin diger lilkelerdeki ayni sorunun paydasi olan bireylerle isbirligi yapmalar1 sonucunda
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sosyal politikanin sorunlar1 uluslararast giindeme gelmistir. Bundan dolay1 bozulan bu
sosyal barisin saglanabilmesi ve sorunlarin ¢dziimiiniin tiim alanda kalict olabilmesi

uluslararasi orgiitlerin dogmasina neden olmustur (Altan, 2009: 97).

Kiiresellesmenin en olumsuz yanlarindan biri sosyal problemlerde artis olmasi ve
bunlarin ¢6ziimlerinin basarisiz olmasidir. Bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in birey-devlet,
devlet-sivil toplum kuruluslari yetersiz kaldiginda iilkelerin sorunlarini uluslararasi
diizeyde ortak bir paydada bulusturabilmek ic¢in orgiitler olusturulmustur (Abdiilkadir,
2017: 52).

Sanayi devriminden hemen sonra devrimin yagandigi lilkelerde ortaya ¢ikan
sosyal sorunlar devletlerin ortak problemleri haline gelmisti. Bu problemleri agmak amaci
ile ortak bir birliktelik olusturma fikri uluslararasi orgiitlerin kurulusuna kaynaklik

etmistir (Talas, 1990: 95).

Genel olarak toparlamak gerekirse, sosyal politika baglaminda ¢alisan uluslararasi
orgiitlerin ortaya ¢ikisinda birinci etmen olan sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikan kotii
calisma sartlar1 ve sanayi devriminden etkilenen diger iilkelerdeki ayni etkilerin var
olmasi ile birlikte, kiiresellesen diinyada da tiim tlkeler arasindaki etkilesimin artmasi
dolayisiyla ortak sorunlara ortak ¢ozlimlerin gelistirilmesinin bir ¢ikis yolu olarak
goriilmesidir. Uluslararas1 orgiitlerin ortaya ¢ikmasi ve etkilerini arttirarak biiylimesi

uluslararasi anlamda kotii sartlarin iyilestirilmesinde etkili olmustur.

Uluslararasi orgiitlerin sosyal politika olusumunda ve sunumunda rolleri oldukca
biiyiiktiir. Bu baglamda akla gelen ilk &rgiit “Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO)” dur
(Hall & Midgley, 2008: 20). Uluslararast Calisma Orgiitii, 1919 tarihinde Versailles
antlagmasindaki 13. Béliimde gegen hiikiimlere gore kurulmustur. Orgiitiin temel amact
“sosyal adalet” c¢evresinde sekillenerek genislemistir. Bunun disinda orgiit calisma

hukukunda da teknik konularda diizenlemeler yapmistir (Koray & Topguoglu, 1993: 52).

Uluslararasi ¢aligma orgiitiiniin verdigi hizmetlerin 6nemi her donem giderek
artmustir. Orgiit istihdam ve calismay1 kapsayan her tiirlii konuyla ilgili tiim diinyada
kiiresel bir nokta haline gelmistir. Orgiit, calisma hayati ile ilgili diizenleme yapma ve
kural koyma faaliyetlerinin de merkezinde yer almaktadir. Sosyal politika ile ilgili

uluslararas1 goriisme ve miizakerelerin gergeklestigi ayni zamanda insan haklarinin da
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giivence altina alindig1 bir merkezdir. Uluslararas: diizeyde sosyal politika olusumunun
ve bunlarim bilgi, iletisimin hazirlanmasinin kaynagi durumundadir. Orgiit, 1946 yilinda
Birlesmis Milletler ile yapilan bir anlasma ile Uluslararas1 Calisma Orgiitii anayasasinda
ongoriilen hedeflere varmak amaci ile gerekli her onlemi almakla yetkilendirilmistir

(Erdut, 2002: 41).

Uluslararast ¢alisma oOrgiitii, kendi misyonunu soyle tanimlamaktadir;
“Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO), sosyal adaletin evrensel ve kalic1 baris icin gerekli
oldugu seklindeki kurulus misyonunu siirdiirerek sosyal adaleti ve uluslararasi kabul

gormiis insan ve is¢i haklarini tesvik etmeye kendini adamistir” (ILO, 2020).
Uluslararas1 Calisma Orgiitiiniin kurulus amagclarina baktigimizda;

e Siirekli ve evrensel bir barigin ancak sosyal adalet ile miimkiin olacagindan
sosyal adalete dayandirilmalidir,

e Yoksulluk ve caresizlik igerisinde c¢alisan kimselerin varlig1 diinyadaki
baris1 ve sosyal adaleti tehlikeli bir duruma soktugu, bu yiizden mevcut
dengesizligin ortadan kaldirilmasi gerektigi,

e Sosyal rekabetin sonuglarindan kaygi duyulmasi, baska bir ifade ile
caligma sartlarini iyilestirmeye ¢alisan bir devletin baska bir devlette bu
durumun uygulanmadigini gérmesi ve onunda etkilenmesi kaygisidir

(Giilmez, 2008: 141).

Philadelphia’da 26. toplantisim gerceklestiren Uluslararasi Calisma Orgiitii Genel
Konferansi, Uluslararas1 Calisma Orgiitiinin  ama¢ ve hedefleri, iiyelerinin

politikalarindan esinlenmis ilkeler ile ilgili bildirgeyi 10 May1s 1944 giinii kabul etmistir.
Konferansta orgiitiin dayandigi temeller sunlardir;

e Emek bir mal degildir,

e Dernek kurma ve ifade oOzgirliigli, desteklenen bir ilerlemenin
vazgecilmez sartidir,

e Yoksulluk, bulundugu yerlerde, herkesin refahina yonelik bir tehlike
olusturur.

e Ihtiyaca kars1 miicadele, her ulusun kendi iilkesi icerisinde tilkenmez bir

gicle ve kamu vyararinin saglanmasi amaciyla is¢i ve isveren
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temsilcilerinin hiikiimet temsilcileri ile esit sartlar1 iginde katilimlariyla
yapacaklar1 serbest tartismalara ve alacaklari demokratik kararlara hakim
olarak siirekli ve ortak bir uluslararasi gayretle yiritilecektir (ILO,

Philadelphia Bildirgesi, 2020).

2.5. Yerinden Yonetimlerin (Mahalli idarelerin) Sosyal Politika Alanmindaki
Hizmet ve Uygulamalar:

Ozellikle 19. yiizyildan sonra yerinden yonetimler sosyal politika faaliyetlerini
artirarak devam ettirmektedir. Gelismis ve gelismekte olan tiim {ilkelerde yerinden
yonetimler kendi alanlarindaki sosyal sorunlari yakindan takip ettiklerinden sosyal
politika uygulamalarinda da etkili olmaktadir. Bu etki son yillarda sosyal politika
kapsamina giren sorunlarin gesit ve kapsaminin da genislemesiyle giderek artmakta ve
biliylimektedir. Yerinden yonetimler basta saglik, egitim, nakdi yardim, barinma gibi
konularda olmak {iizere yerel diizeyde muhtac olan bireylere durumlarinin iyilesmesi

amaci ile politikalar gelistirmekte ve uygulamaktadir.

Sehirlesme, sanayi devrimi ile birlikte hiz kazanmistir. Sosyal politika agisindan
bakildiginda ise, yerel yonetimlerin islevselliklerini arttirmasi agisindan bu durum biiyiik
bir 6nem arz etmektedir. Sehirlesmenin hizla artmasi ile geleneksel yardim kurum ve
kuruluslar sosyal politika sunumunda yetersiz kalmistir. Bu sayede yerinden yonetimler
sosyal politika olusturma stirecine giderek artan oranda dahil olmuslardir. Geleneksel
olarak sosyal politika hizmetlerinin sunum siirecinde zaten faal olan devletler, biiyiik
buhrandan sonra merkezi idarenin eliyle olusturulan sosyal politika uygulamalarinin
hayata gecirilmesinde yerinden yonetim teskilatlarindan daha fazla yararlanmaya
baglamistir. Egitim, saglik, barinma, konut vb. sosyal nitelikli yardimlar yerinden
yonetimlerin gorev ve sorumluluklari arasina yapilan yasal diizenlemeler ile girmistir

(Pektas, 2010: 11).

Yerinden yonetim teskilatlarinin yani belediyelerin sosyal alandaki siirdiirdiikleri
faaliyet ve uygulamalar1 “Sosyal Belediyecilik” kavramini dogurmustur. Bu kapsamda
calisma yapan yerinden yonetim teskilatlarinin; toplumda sosyal gii¢ bakimindan zayif
olan bireylere kamu harcamalarinin ayrilmasi, sosyal giicii zayif olan kesimlerin bu
harcamalar ile kapasitelerinin arttirthip gliclendirilmesi, maddi olanak sunarak

destekleme, kendi bolgelerinde zayif olan alanlara destek saglamak gibi temel gérevleri
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vardir. Kendilerine ayrilan biit¢eyi egitim, saglik vb. zayif olan alana aktararak
dengesizligi ortadan kaldirmasi, dolayisiyla kendi bdlgesindeki vatandasin refahin
saglamasi yerinden yOnetim teskilatlarinin sosyal politika alanindaki uygulamalarinin

Oziinii olusturur (Kaya, 2003: 68).

Yerinden yonetim teskilatlart devam eden yasam siirecinde vatandaslara en yakin
kamu tiizel kisilikleridir. Vatandaslarin i¢inde olan bu kurumlar tarih boyunca hangi isimi
alirsa alsin temel amagclari kamu i¢in yararl faaliyetlerde bulunmaktadir. Yerel nitelikteki
kamu hizmetlerini yerine getiren yerinden yonetimler kendilerine 6zgii olan yerel
nitelikte politikalar gelistirmistir. Yerinden yonetim teskilatlarinin sosyal politika
uygulamalarini yiiriitebilmeleri i¢in bir takim yasal diizenlemeler yapilmistir. Daha
onceden merkezi idare tarafindan yiiriitiilen bu ¢alismalar, ¢ikarilan kanunlar ile yerinden
yonetimlere de devredilmistir. Merkezi idarenin sundugu sosyal politika uygulamalarinin
yaninda yerinden yonetimlerin de yer almas1 hem uygulanis hem de verimlilik agisindan
daha faydali oldugu goriisiine varilmistir. Bunun temel nedeni ise yerel bolgedeki
eksiklikleri yerinden yonetimlerin kendi sinirlari icinde oldugundan dolay1 daha yakindan

goriip hem hizli hem de etkili bir politika olusturma imkanlar1 vardir.

Il ozel idareleri ve koyler dogrudan merkezi yOnetimin tasarrufuna acik
calistiklarindan dolayr hem idari hem de sosyal etkinlikleri zayiftir. Ancak yerinden
yonetim teskilatlar1 (belediyeler), yerel yoOnetimlerin ana kuruluslari oldugundan
etkilerini artirmiglardir.  Ozellikle 1990’larin  sonundan itibaren sosyal politika
cercevesinde yardima muhtag bireylere hizmet sunumunda hem etkinligini arttirmis hem

de hizmet ¢esitliligini genisletmistir (Ersoz, 2009: 43).

Yerinden yonetim teskilatlari, yerel kalkinma ile ilgili, igsizlik, istthdam gibi yerel
nitelikteki stirdiirdiigli politikalarin disinda, saglik, egitim vb. gibi sosyal yardim i¢inde

yer alan hizmetleri de tistlenmislerdir.

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmet sunduklari bolgedeki bireylerin
yoksulluklariyla dogrudan ilgili olurlar ve sosyal politika uygulamalarin1 bu alanda

yaparlar (Craw, 2010: 906-907).
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2.5.1. Sosyal ve Kiiltiirel Alandaki Faaliyetleri
Yerinden yonetim teskilatlarinin, kendi mahalli idari bolgelerinde vatandaslarinin
refahin1  arttirarak, aym1 zamanda kiiltirel anlamda zenginlesmelerine yonelik

politikalardir. Bu politikalara kisaca deginmek gerekirsek;

e Kres, yuva agmak,

e Madde bagimhiligin1 engelleyecek tesisler temin etmek,

o Kariyer merkezleri ve meslek edindirme merkezleri kurmak,

e Kadin sigimmma evleri agmak, mesleki kurslar agmak,

e Yaglilar i¢in ayni ve nakdi yardimlar yapmak ve huzurevleri agmak,

o Engelli bireylere yonelik hayatlarini kolaylastirmak amaciyla ¢alismalar yapmak,
yasam standartlarini arttirmaya ¢aligmak,

e Kriz donemlerinde (savas, dogal afet vb.) hem ayni hem de nakdi yardimlar
yapmak ve barinma, yemek gibi temel ihtiyaglarin karsilanmasi igin gerekli

imkanlar1 sunmak (Pekkiigiiksen, 2004).

Toplumsal yasam igerisinde bireylerin tiimiiniin insanlik onuruna yakisir bigimde
hayatlarin1 devam ettirebilmeleri i¢in gerekli ihtiyaglari karsilamay1 amag edinmislerdir.
Bu durum uzun zaman merkezi idare tarafindan yerine getirilmis ancak daha sonra yasal
diizenlemeler ile yerinden yonetimlere bir kismi devredilmistir. Yerinden yonetim
teskilatlar1 sosyal ve Kkiiltlirel alanlarda yaptigi sosyal politika uygulamalar ile
vatandaslarin refaha ulasmalarina destek olmaktadir (Erséz, 2011: 85). Son donemlerde
gergeklestirilen yasal diizenlemeler ile sosyal hizmet sunumunda sorumluluklart artmigtir

(Celik, 2013: 85).

2.5.2. Konut Alamindaki Faaliyetleri

Sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikan sorunlardan biride hizli kentlesmeye bagl
konut sorunudur. Kentlerde calisan niifus sayis1 arttigindan, yerinden yonetimler de konut
yapiminda imar yasasi geregi ¢esitli gorevler listlenmistir. Artan niifus, barinma sorununu
bash basina sosyal politikanin igine almis ve sosyal politikanin énemli bir alani1 haline
getirmistir.  Yerinden yonetim teskilatlarinin  buradaki birincil goérevi kent

planlamalaridir.
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Ulkemizde konut iiretiminde yer alan pek ¢ok aktdr vardir. Ancak siiphesiz ki
konut iiretiminde ilk sirada merkezi yonetim yer almaktadir. Yerel nitelikli konut
politikalarinin uygulanmasinda merkezi yonetimin etkisi biiyiiktiir. Yerinden yonetimler
konut alanlarinin hazirlanmasi, konut alim tesvikleri gibi merkezi yonetimin yaninda ve
ona destek niteliginde hizmetler vermektedir. Baska bir ifade ile konut politikalari
uygulamasinda yerinden yoOnetimler, merkezi yoOnetim ile birlikte var olmuslardir.
Gelismekte olan iilkelerde sanayinin gelismesi ve goglerle birlikte orantisiz bir sekilde
gelisen ve artan niifus sorunu meydana gelmektedir. Bu nedenle sehirlerde yetersiz konut
arz1 ve carpik ve gilivensiz konut tiretimi gibi problemler meydana gelmektedir. Bu
yiizden hem merkezi yonetim hem de yerinden yoOnetim teskilatlar1 tarafindan konut
caligmalar1 yapilmaktadir. Merkezi yonetim daha ¢ok konut insasi, konut edinme
yardimlar1 gibi politikalar sunarken, yerinden yonetimler ise daha ¢ok sosyal konut

projeleri i¢in arsa teminleri, kira yardimlar1 gibi sosyal politika hizmetleri sunmaktadir.

Ulke genelinde uygulanmakta olan konut politikalarinin basarili olmas1 yerel
diizeydeki konut politikalarinin ne kadar basarili olduguna baghdir. Yerel konut
politikasinin uygulanmasindaki temel hedef, vatandaslarin barmma problemlerini
¢Oziime kavusturmaktir. Bunun i¢in tiim vatandaslar1 kendilerine uygun bir konut
edinmesine firsat saglamak, gerekli kosullar1 tiretmektir. Yerel konut politikalarinda
yerinden yonetimlerin gorevi, geliri diisiik ve sosyal acidan dezavantajli olan bireylere
konut vermektir. Daha sonra orta gelirli bireyler icin kolay bir sekilde konut sahibi
olmalar1 i¢in tesvikler sunmaktir. Tiim bunlar gergeklestiginde yerinden yonetimler daha
cok altyapi, ulasim gibi yerel nitelikte dogabilecek sorunlar i¢in ¢aligmalar yapabilecektir
(Kilig & Ozel, 2006: 215-216).

Sosyal politika baglaminda bakildiginda sehirlerin alt gelir veya dezavantajli
gruplart igerisinde yer alan bireylerin mesken edinme problemlerini ¢6zmeye yonelik
sosyal konutlarin yapilmasi veya kira yardimi gibi uygulamalar yer almaktadir. Yerinden
yonetim teskilatlar1 ev satin alanlara yonelik yardimlar yapmakta, evsizlere konut
saglamak veya kamu konutlart igin ¢esitli imkanlar saglamakla gorevlidir (Beland &

Dekan, 2010: 28).
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2.5.3. Sosyal Yardim Faaliyetleri

Gilinlimiizde artan yoksulluk oranlar1 yerinden yonetim tegkilatlarinin glindeminde
giderek daha fazla yer edinmektedir. Sosyal yardim faaliyetleri, toplumdaki dezavantajli
durumda olan bireyler icin yerinden yoOnetimlerce sunulan hizmetlerin tiimini

kapsamaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlarin1 sosyal yardimlar konusunda giderek daha fazla

aktif hale getiren sebeplere bakildiginda sunlar belirtilebilir;

e Tedavi ve bakima gereksinim duyulmasi,

e Sosyal hastaliklar agisindan 6zel hizmetin gerektirmesi,

e Ihtiyac sahibi dgrenciler icin yemek burslar1 saglanmasi,

e Yardima muhtag ailelere 6denek verilmesi,

e Ihtiyac sahibi yasl, dul, yetimlere nakdi yardim verilmesi,

e lssizlere para yardimi yapilmast,

e Yardima muhtaglara {icretsiz toplu tasima sunumu,

e Yoksul ve ihtiyag sahipleri i¢in ila¢ ve tedavi yardimi,

e Ihtiyag sahibi kimselere elektrik ve su faturalarmin ddenmesi,

e Sehit, gazi yakinlarina iicretsiz belediyenin imkanlarindan yararlanma

hakk1 (Zengin & Oztas, 2009: 22).

Sosyal yardimlar, asgari diizeyde bile olsa kendisi ve bakmakla sorumlu oldugu
kisileri ge¢indirme imkanina sahip olmayan bireylere, ihtiyaglarina orantili bir sekilde
sunulan ve muhtaglik durumlarinin ortadan kaybolmasini saglayacak ayni ve nakdi

yardimlar olarak ifade edilebilir (Aydin, 2009: 153).

Yerinden yonetimler sosyal yardim faaliyetleri sunumunda vatandasinin ihtiyag
duymas1 veya kendi basma ihtiyacin1 karsilayamamasi durumunu goézeterek sosyal
yardimlarda bulunur. Sosyal yardimlarin yerinden yonetim teskilatlar1 agisindan 6nemi
aslinda kendi boélgelerinde sosyal kalkinmayr saglamaktir. Bununla beraber diger
yerinden yonetim teskilatlari ile arasindaki dengesizlikleri ortadan kaldirmak istemesidir.
Zaten bu sayede de merkezi yonetimin yaninda ulusal kalkinmaya katki saglamis olurlar.

Hem il 6zel idaresi kanunu hem belediye kanunu hem de biiyiiksehir belediye kanunun
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ortak hedefi “ mahalli miisterek ihtiyaclarin karsilanmas1” olmasi yerinden yonetim

teskilatlarinin kurulus amagclarinin da bir gostergesidir.

2.5.4. Saghk Alanindaki Faaliyetleri

Saghik alanindaki faaliyetler, Saglhik Bakanlig1 eliyle merkezi olarak
yiiriitilmektedir. Bunun yaninda kamu ve 6zel sektorde saglik sunumu, malzeme tiretimi
saglanmaktadir. Son yillarda yerinden yoOnetim teskilatlar1 da saglik sunmada etkin

konuma gelmislerdir (Ersoz, 2011: 189).

Saglik hizmetlerinin kaliteli, verimli ve ulasilabilir olmas1 sosyal devletin bir
geregi oldugundan saglik hizmetlerine erisme ve kaliteli hizmet sunumunda yerinden

yonetimlere biiyiik sorumluluklar diismektedir.

Yerel halkin mahalli miisterek ihtiyaglarin kargilanmasi yerinden yonetimlerin bir
gorevi oldugundan, yerinden yonetimlerin varlik nedeni bu hizmetlere yakindan baghdir.
Bu, mahalli miisterek ihtiyacin o bolgede yasayanlarin ortak gereksinim duymasi

ilkesidir. Hizmetler bu ilke esas alinarak sunulmalidir (Ari, 2014: 56).

5393 sayili belediye kanununda yer alan; “devlete ait her derecedeki okul
binalarinin ingaati ile bakim ve onarimini yapabilir veya yaptirabilir, her tiirlii arag, gereg
ve malzeme ihtiyaclarini karsilayabilir; saglikla ilgili her tiirlii tesisi agabilir ve igletebilir;
mabetlerin yapimi, bakimi, onarimini yapabilir; kiiltiir ve tabiat varliklari ile tarihi
dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve islevlerinin korunmasini
saglayabilir; bu amacla bakim ve onarimini yapabilir, korunmasi miimkiin olmayanlari
aslina uygun olarak yeniden inga edebilir” hiikmiiyle yerinden yonetimleri, hizmetleri
vatandaslarina en yakin ve en uygun sekilde sunulmasinda yetkili ve sorumlu kilmistir

(Belediye Kanunu, 2005: MD.14).

Yerinden yoOnetim teskilatlar1 sosyal belediyecilik anlayisi igerisinde; saglik
danisma merkezi, toplumsal iyilestirme projeleri, halk sagligi birimleri, ambulans
hizmetleri, hasta nakil hizmetleri, evde bakim hizmetleri, aile saglik merkezleri, acil
yardim hizmetleri, gezici saglik araglari, ilk yardim hizmetleri, saglik sorunu olan muhtag
bireyler i¢in ticretsiz tedavi hizmetleri, diyaliz merkezleri kurarak veya islettirerek saglik

alaninda sosyal politika hizmetleri sunmaktadirlar (S6zmez, 2009: 39).
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Ayrica Ottowa Saglik Gelistirme Anlagsmasi’na bakildiginda tilkelerin Sagligin

tesviki ve gelistirilmesi taahhiidii altinda su maddelere yer verildigi goriilmektedir;

“Bu Konferanstaki katilimcilar sunlari taahhiit ederler:

Saglikli bir kamu politikas1 alanina girmek ve agik bir kamu politikasi
savunucusu olmak, tiim sektorlerde saglik ve adalete siyasi baglilik
Zararli trtinlere yonelik baskilara kars1 koymak, kaynak tiikenmesi, konut
ve yerlesim yerleri, sagliksiz yasam kosullari ve ortamlar1 ve koti
beslenme, cevre kirliligi, mesleki tehlikeler gibi halk sagligi konularina
dikkat

Toplumlar i¢inde ve arasindaki saglik bosluguna cevap vermek ve bu
kurallarin ve uygulamalarin iirettigi saglik esitsizlikleri azaltmak
Insanlar1 ana saglik kaynagi olarak kabul etmek, desteklemek ve
etkinlestirmek, kendilerini, ailelerini ve arkadaslarini finansal olarak ve
diger yollarla saglikli tutmak i¢in, yasam kosullar1 ve refah1 gelistirmek
Saglik hizmetlerini ve kaynaklarini sagligin tesviki ve gelistirilmesi
yoniinde yeniden yonlendirmek ve giicii diger sektorlerle, diger
disiplinlerle ve en 6nemlisi insanlarin kendileri ile paylasmak

Saglig1 ve bakimi biiylik bir sosyal yatirim olarak tanimak ve yasam

tarzimizin genel ekolojik sorununu ele almak (DHO, 1986).

Ottowa Saghg: Gelistirme Anlasmas: Herkes Igin Saglik Kriterleri ile birlikte,

Diinya Saglik Orgiitii’ de saglikli sehirler projesi ¢ergevesince bazi kriterler belirlemistir

bu kriterler;

Temiz, giivenli, yiiksek kalitede fiziksel ¢evre,

Dengeli ve siirdiiriilebilir bir ekosistem,

Giglii ve dayanisma iginde basarili bir toplum,

Kendi hayati, saglig: ve refahini etkileyen kararlara katilim ve bu kararlar
tizerindeki etkisi,

Sehirde yasayanlarin hepsinin temel ihtiyaglarinin karsilanmasi (gida, su,

barinma, gelir, giivenlik, is vb.),
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e (esitli iletisim, etkilesim ve baglantilar1 kullanarak, var olan tiim deneyim
ve kaynaklara ulagma,

e Farkli, yasam i¢in gerekli olan ve yenilik¢i sehir ekonomisi,

e Kiiltiirel, tarihi ve biyolojik ge¢misine ve mirasina sahip ¢ikan vatandaglar,

e Herkes tarafindan ulasilabilen ve yeterli diizeyde halk saglig1 ve bakim
hizmeti,

e Yiiksek saglik hizmeti (Giindiiz , 2015: 51-52).

2.5.5. Gengler ve Cocuklar ile Tlgili Faaliyetleri

Giliniimiizde ¢ocuklar korunmaya muhtag en oOnemli kesim arasinda yer
almaktadir. Bu cergevede devletler ve uluslararas1 orgiitler bu alanda bildirgeler
yayimlamislardir. Devletler ise ¢ocuklarin ve genglerin korunmasi i¢in kanunlar ile yasal

diizenlemeler yapmustir.

5395 sayili cocuk koruma kanununa goére korumaya alinacak ¢ocuk i¢in iki ayri
tanim s0z konusudur. Birincisi korunmaya muhtag ¢ocuk ikincisi ise suca siiriiklenen
cocuk. Bu iki tanim igerisinde yer alan ¢ocuklarin rehabilitasyonu ve egitimini merkezi

kuruluslarin disinda yerinden yonetimler de tistlenmistir (Ersoz, 2011: 177).

Cocuk ve gengler i¢in 1slah evleri, bakim evleri, korunma merkezlerinin kurulmasi
gorevini yerinden yonetimlerin tistlenmesi toplumsal bir sorumluluk olarak goriilmiistiir

(Aydin, 2013).

Yerinden yonetimlerin gengler igin sundugu sosyal politika uygulamalarina
bakildiginda; gengleri is hayatina kazandirmak ve hazirlamak, mesleki beceri
kazandirma, egitim yardimi cergevesinde burslar verilmesi, genglik merkezlerinin
kurulmasi, spor alanlarinin olusturulmasi, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerin yapilmasidir

(Sezik, 2016: 182).

Belediye kanununa gore niifusu 100.000°1 gegen yerlere kadin ve gocuk korunma
evleri ag¢ilmast zorunludur maddesi ile yerinden yonetimlere sosyal politika

olusturulmada yasal bir dayanak olusturulmustur.

Yerinden yonetim teskilatlarinin ¢ocuk ve gencglere yonelik sosyal politika

faaliyetlerine baktigimizda kisaca;
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e Kent sakinlerinin spor veya etkinlerde yer almasini engelleyecek tiim
sosyo-ekonomik veya yapisal sorunlari ortadan kaldirmak,

e Spor ve Kkiiltiirel faaliyetlere katilimda o6zellikle ¢ocuk ve genglerin
katilimini arttiracak ¢aligmalar yapmak, tegvik etmek,

e Mahalli bolgenin tiimiinii kapsayacak sekilde kiiltiirel, spor, egitim
alanlar1 kurmak,

e Kurulan isletmelere, kurumlara ulasimin kolayca olmasini saglamak tizere
ulagim imkan1 saglamak,

e Gengler ve cocuklar i¢in egitim ve dgretimi gelistirecek sekilde caligmalar
yapmak,

e Cocuklarin kariyerlerini bulma, kendilerini kesfetmesi, genclerin mesleki
beceriler kazanmasi ve niteliklerini arttirabilmeleri i¢in kurumlar agmak,

e Sosyal ve kiiltiirel aktiviteler ile genglerin ve ¢ocuklarin sugtan
uzaklagmasini saglamak,

e Sosyal, kiiltlirel, bilimsel faaliyetlerde bulunmak, bu alanlarda ¢alismak
isteyen genglere yardimei olmak, istedikleri olanaklara ulasma imkan
vermek,

e Egitim, spor vb. alanlar i¢in burslar vermek.

2.5.6. Kadinlarla Tlgili Faaliyetleri

Kadmin korunmasi ve yasam sartlarmin iyilestirilmesi, toplumun refaha
ulagmasinda temel gayelerden biridir. Bu c¢ercevede gerek uluslararasi kurum ve
kuruluglarin gerekse devletlerin, kadinlarin statiilerinin korunmasi, degerlerinin
arttirilmasi gibi alanlardaki yaptiklari ¢caligmalar ve faaliyetler giin gectik¢e artmaktadir.
Bu anlamda iilkemizde de kadinlarin fiziki veya psikolojik siddetten korunmasi amaciyla,
yasal diizenlemeler ile merkezi yonetim kurumlarina bazi yetkiler verilmistir. Bunun
yanisira, yerinden yonetim teskilatlarina da yasalar ile bir dizi goérev ve sorumluluk
yiiklenmistir. Buna 6rnek olarak, belediye kanununda niifusu 100.000’1 gegen yerlerde
kadin ve ¢ocuklar i¢in korunma evleri agilmasi zorunludur maddesi yerinden

yonetimlerin bu alandaki hizmet sunumunda biiyiik rol oynadiginin gostergesidir.
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Yerinden yonetimler, tiim alanlarda kadinlarin kolayca ilerlemesini saglayacak,
toplumsal yasama katilimlarin1 arttiracak ve kadinlarin toplumdaki statiilerini
saglamlastiracak ve tiim bunlarin yaninda karar alma stireglerinde etkili rol oynamalarini

saglayacak cesitli faaliyetler gergeklestirmektedir (Yavuz, 2015: 140).

Literatiirde sosyal politika yardimlarinin cinsiyet¢i ayrimdan kurtulmasi igin
bircok caligma yapilmistir. Geleneksel yasamda evin gecimini saglayan, evin reisinin
erkek oldugu kaliplagsmis yap1, sosyal politika yardimlarimi erkekler iizerinde toplamisti
ancak zamanla hem kamusal hem de 6zel alanlarda kadinlarin giigclenmesi, sosyal

yardimlarda kadinlarin da 6nemli yer tuttugu goriisiiniin iyice yerlesmesini saglamistir.

1965 tarihli 41 tiye devletin onaylamis oldugu 123 sayili sozlesmeye gore, yetkili
birimler aile sorumlulugu olan kadinlarin aile ve mesleki sorumluluklarini uzlastirmaya
yardimci olmak durumundadirlar. Bu sebeple kadinlarin yardim almasi amaci ile ¢ocuk
bakim hizmetleri gibi kadinlarin ¢alisma hayatlarin1 kolaylagtiran uygulamalar yetkili
makamlar tarafindan tesis edilmelidir (Erdut, 2002: 69).

Birlesmis Milletler’ in Tirkiye’de kadinlarin giivenligi ve erkekler ile esit
kosullarda yararlanmalarin1 saglamak amaciyla uygulamaya koydugu “Kadin Dostu
Kentler Projesi” kapsaminda tilkemizdeki 12 sehir kadin dostu olma soziinii vermistir.
Birlesmis Milletler ’in Tirkiye’de yerel diizeyde artan ayrimcilik ile miicadele amaciyla
kadin-erkek esitligini saglamak igin uygulamaya gecirdigi bu proje ile il ve ilge
belediyelerinde esitlik birimleri, belediye meclislerinde ise esitlik komisyonlari
kurulmustur (Kaypak, 2012: 263-380).

Yerinden yonetimlerin kadinlara yonelik politikalarina incelendiginde ilk goze
carpan Fransiz sosyolog Henri Lefebvre tarafindan 1968 yilinda ortaya konan “Kadinlarin
Kent Hakki” kavramidir. Buradaki temel baglam, kent hakki denildiginde sunulan sosyal
politikalarin kent ve vatandaslik ile iliskisini cinsiyet ile iliskilendirebilmek olarak kisaca

aciklayabiliriz (Kaypak, 2014: 344-357).

Ulkemizde yerinden yonetim teskilatlarinin kadinlar icin sunduklar1 hizmetlere
bakildiginda; meslek edindirme kurslari, hobi amagh kurslar, ¢cocuk yuvalari, yash bakim
evleri, siginma evleri basta gelen hizmetler arasindadir. Hem merkezi yonetim hem de

yerinden yoOnetimler tarafindan uygulanan bu uygulamalar ve faaliyetler kadinin
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toplumsal hayatta karsilagtigi problemlere ¢6ziim olmanin 6tesinde kadinlara yiiklenen

toplumsal cinsiyet rolleri ve sorumluluklarini arttirmaktir (Bayraktar, 2017: 28).

Bunlarin disinda yerinden yonetim teskilatlarinda, “Kadin Danisma Merkezi veya
Aile Danisma Merkezleri” kurulmustur, Bu merkezler ve kurumlar sadece kadini
korumak degil ayn1 zamanda bilgilendirme, danismanlik hizmeti verme, isttihdama dahil

etmek gibi kadinin her alanda donanimli bir birey olmasi i¢in hizmetler sunmaktadir.

Mevcut bulunan saglik hizmetlerine ulasim kadinlarin hem cinsel hem de ilireme
saglig1 agisindan 6nemlidir. Bu baglamda toplumsal cinsiyeti gozeten kent uygulamalari
ve politikalar1 ile kadinlarin kent yasaminda daha etkin ve katilime1 bir rol oynamalarina

yardim etmelidir (Tuncer, 2018: 45).

Avrupa’da bir¢ok kurulusun birlikte olusturduklar1 ve 1994 yilinda yayimladiklari
“Kadinin Kent Hakki1” bildirisinde 6nemli 12 noktaya dikkat ¢gekmislerdir bunlar;

e llk olarak kadinin aktif vatandasligi,

e Kadmin karar alma ve karar verme organlarinin igerisinde yer almasi,

e Kadinlarin egitim, sosyal faaliyetler, bilimsel alanlarda vb. tiim sosyal
yasamin igerisinde esit bir sekilde yer almasi,

e Kadimin bilgiye ulagsma imkaninin saglanmasi,

e Kadinlarin sosyal baglarini arttirabilmeleri i¢in firsatlarin taninmasi,

e Kadinin ¢evre koruma programlarina dahil edilmesi,

e Kadmin toplumsal giivenlik ve dolagim hakkinin bulunmasi,

e Mabhallelerde, cadde ve sokaklarda kadinlarin ihtiyaclarina uygun
mekanlar olmasi,

e Toplumun biitiin alanlarinda cinsiyet esitliginin saglanmasi,

¢ Bilimsel merkezler toplumsal cinsiyet kavraminda ¢aligmalar yiiriitmeli,

e Kaliplasmis toplumsal cinsiyete dair yapilarin medya ve yayimn organlari
yardimu ile degistirilmesi,

e Tiim bu sayillan maddeler i¢in tiim aglarin en etkin bigimde kullanilmasi

(Sadri, 2011: 48-51).
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2.5.7. Yashlarla Tlgili Faaliyetleri

Sosyal politikanin temel amacinin insana yarar saglamak insani 6n plana almak
oldugu daha once belirtilmisti. Bu anlamda insana verilen deger algisi igerisinde hem
maddi hem de manevi destege herkesten daha fazla ihtiya¢ duyan yaghlardir. Bu ylizden
yaslilar, hem merkezi hem de yerinden yonetimlerin sosyal politika hizmetlerinde 6nemli

bir noktada yer almaktadir.

Yasl olarak niteledigimiz bireyler hem fiziksel hem sosyal hem de saglik
sorunlart ile kars1 karsiyadirlar. Bunun disinda ekonomik sorunlari olan yasli bireyler ayn1
zamanda sosyal gilivenlikten de istifade etmekte zorlanirlar. Yonetim kurumlari da
ekonomik bir ¢oziim bulamadigi takdirde yasli olarak nitelendirdigimiz bireylerin sosyal
refahlarin1 saglamak giiglesmektedir. Hem merkezi yonetimin hem de yerinden
yonetimlerin bu alanda sosyal politika olusturmaya yonelmelerindeki temel etmenler;
niifus ve aile yapilarindaki degisimler, ekonomik ve insancil nedenler, demokratik
yonetim sistemlerinin zamanla yayginlagmasi ve tilkelerin benimsedikleri sosyal-hukuk

devleti anlayislaridir (Altan & Sisman, 2003: 9).

Niifus yapisindaki degisimlere bakildiginda, diinya savaglarinin ardindan iilkeler
geng niifuslarii biiyiik oranda yitirmislerdir. Savaslara bagli olarak bireylerin yeniden
cocuk sahibi olma diislinceleri, donemin kosullarindan dolay: ortaya ¢ikan giivensizlik
ortaminin da etkisiyle azalmigtir. Tiim bunlara bagl olarak geligmis iilkelerde dogum
oranlarinda diisiis yasanmasiyla geng niifusta azalma olurken yasli, niifusta ise artig

meydana gelmistir.

Bunlarla beraber teknolojinin gelismesi ile 6zellikle hasta tedavilerinde basari
oran1 artmis, gelismis ve gelismekte olan tilkelerde yasam siireleri uzamustir. Bu iilkelerin
niifuslarinda yasli olarak nitelendirilen bireylerin sayilarindaki artis, hizmet sunumundaki
odak noktayr bu gruplara yonlendirmistir. Sosyal hukuk ve sosyal devlet ilkesini
benimseyen tilkelerde toplumdaki muhtag gruplara sosyal politika hizmetleri sunumuna

yer agmistir (Aydin, 1999: 9).

Sosyal giivenlik sistemlerin kapsadigi alanlardaki gelisim, sosyal hizmetlerin hem
kapsadig1 kisiler hem de kapsadigi alanlar1 artirmistir (Glizel & Okur: 48). Aile
yapisindaki degisime bakildiginda ise, geleneksel aile yapisi temelde ailenin biiytik-
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kiiciik birlikte yasadigi, yaslinin ailenin merkezinde yer aldigi bir yapi iken, sanayilesme
ve kentlesme bu geleneksel yapinin ¢oziilmesine ve kalabalik aile yapisindan ¢ekirdek

aile yapisina doniismesine neden olmustur (Hill & Bramley, 1994: 119-120).

Son olarak iilkelerin benimsedikleri sosyal hukuk ve sosyal devlet ilkeleri
dogrultusunda amaci kendi bireylerinin refaha ulagsmalarin1 saglamak, iirettikleri ve
uyguladiklar1 politikalar ile hem sosyal hem de 6zel yasamlarinda da bu refahi

saglamaktir (Altan & Sisman, 2003: 13).

Yerinden yonetim teskilatlarinin yashlara yonelik sosyal politikalarinin temelinde
yatan ilkeler sosyal politikanin amaglar arasinda yatan; sosyal baris, sosyal adalet, sosyal
denge gibi kavramlar ile aynidir. Bu ¢ergevede yaslilarin yasam diizeylerini iyilestirmek

yaslilarin toplumla biitiinlesmelerine yardimci olacaktir.

5393 sayili belediye kanunda gegen “belediye hizmetleri, vatandaslara en yakin
yerlerde ve en uygun yontemlerle sunulur. Hizmet sunumunda engelli, yash, diiskiin ve
dar gelirlilerin durumuna uygun yontemler uygulanir’ maddesi ile yerinden yonetimlerin
gorev ve sorumluluklar1 arasinda sayilmistir (Belediye Kanunu, 2005). Bu kanun ile
yerinden yonetim teskilatlar1 yaslilara hizmet sunumunda yasal bir gorev yiiklenmistir.
Yerinden yonetim teskilatlarinin yashlara yonelik sosyal politika hizmetlerine
baktigimizda; ilk olarak kentlerde yaslilara yonelik sosyal politika hizmetleri merkezi
idarenin diginda biiyiiksehir, il veya ilge belediyeler eliyle yiirtitiilmektedir (Kurtkapan,
2018: 150-152). Literatiirde yaslilara doniik sosyal politika sunumunda yerinden
yonetimlerin mi yoksa merkezi yonetimlerin mi etkili oldugu uzunca tartigilmis ve
yerinden yonetimlerin etkisini zaman igerisinde arttirdigi belirtilmistir (Sentiirk, 2015:
282-325).

Yerel yonetimlerin bu ¢ercevede goze carpan en Onemli hizmeti huzurevleri
acmaktir (Kurtkapan, 2018: 165). Ayrica kendi bolgelerinde ailelerin bakimlarini
iistlenen vatandaslarina hem maddi hem de manevi olarak yardimlarda bulunmaktadir.
Bu yardimlara yash bakim masraflari igin yerinden yonetimlerin nakit yardimlari veya
yasli bakim egitimleri vermesi gibi drnekler eklenebilir. Kentlesme ile yasl bakimi da
zamanla gii¢ hale gelmistir. Aile bireylerinin tiimiiniin ¢alismasi yasli bakimini da zora

sokmustur. Literatiirde ise bu durumun ¢oziilmesinde hem devletin hem de yerinden
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yonetimlerin aileleri desteklenmesinin zorunlu oldugu savunulmustur (Smith, 2009). Bu

baglamda evde bakim veya yasli bakimi gibi hizmetler sunulmasi 6rnek verilebilir.

Evde bakim hizmetlerinde 6nceden kendi aile fertlerinden yardim alan yashlarin
artik yerinden yonetimler tarafindan verilen hizmetler ile ihtiyaglar1 karsilanmaktadir.
Evde bakim yaslilarin kisisel bakimlari, ev tadilatlari, yemek gibi kendi kendilerine
yapamayacaklar1 ve dolayisi ile ihtiya¢ duyduklari hizmetleri kapsamaktadir. Bunlara
evlerinin temizlenmesi, evlerindeki bakim onarim hizmetleri de eklenebilir. Yerinden
yonetimler bu hizmetleri saglamada yash bireyin kendi kendine yetemedigi durumlarda
ve hizmeti alan bireyin istekleri dogrultusunda hizmetlerini siirdiirmektedir (Kurtkapan,

2018: 171-178).

Yerinden yonetimlerin yaslilara sunduklar1 hizmetlerden bir digeri de saglik
hizmetleridir. Saglik hizmetleri pansuman, igne, hemsirelik, ambulans gibi hizmetlerdir.
Yerinden yonetimlerin evde saglik hizmetleri incelendiginde evde hasta olarak yatan,
engelli yashilara yonelik; evde hemsirelik, koruyucu hekimlik gibi uygulamalar bu
kapsama girmektedir. Bu anlamda merkezi yonetim birimlerinin de rolii biiytiktiir. Evden
cikamayan yatalak hastalar i¢in nakil islemleri, saglik kurumlarinda bakim gibi hizmetler
yer almaktadir. Bunlarin yaninda psikolojik tedavi hizmetleri veya uzman kisilerle
goriisme gibi olanaklar saglanmaktadir. Yerinden yonetimler koruyucu hekimlik
kapsaminda yashlarin yararlanmasi i¢in saglik taramalari, kendi bakimlaryla ilgili
egitimler vermektedir. Yagh bakiminda uyguladiklari bagka bir uygulama ise giindiiz
bakim evleridir. Burada ailelere destek amaci ile giiniin belirli saatlerinde yashlarin bir
arada oldugu ortamlar hazirlanmistir. Bu uygulama 06zellikle yash bireylerin

sosyallesmesine yardimci olmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlart yash bireylerin de katilabilecegi sosyal etkinlikler
diizenlemektedir. Bunlarin i¢inde geziler, konserler, toplantilar gibi sosyallesmeyi
arttiracak hizmetler yer almaktadir. Bu sayede yaslilarin aktif bir sekilde sosyal yasama
katilmalar1 saglanmaktadir. Sehir i¢i veya sehir dis1 geziler diizenlemektedirler, bu geziler
kimi zaman yerinden yoOnetimler tarafindan kimi zaman ise huzurevleri tarafindan
diizenlenmektedir. Goniillii egitmenler ile yashlara resim, miizik gibi faaliyetler

yaptirilarak yine yaghlarin sosyallesmesine yardimci olmaktadirlar. Bunlarin disinda
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yerinden yoOnetimlerin, yashlar i¢in ticretsiz ulasim, kendi tesislerinde yararlanma

olanaklari tanimasi da yaglilar i¢in diizenledikleri faaliyetler arasinda yer almaktadir.

Yerinden yonetimlerin yaslilarin ekonomik durumlarini iyilestirmek adina maddi
destekte bulunmalar1 yaslhilara yonelik sosyal politika uygulamalarina 6rnek verilebilir.
Tiim bu sayilan sosyal politika uygulamalarin dayanagi, yerinden yonetim teskilatlarinin
yaslilarin topluma entegre olmasi, sosyal yasamlarinin ve sosyal yasam alanlarinin
arttirtlmasi, ekonomik durumlarinin 1iyilestirilmesine bagli olarak refahlarmin
yiikseltilmesi, belki de sunulan hizmetlerin en basinda olan ve en 6nemli olan saglik
hizmetleri ile yasli bireylerin daha kaliteli bir yasam stirmelerinin saglanmasi, yaslilarina

bakan ailelere ayni ve nakdi yardimlar ile durumlarin diizeltilmesidir.

2.5.8. Dezavantajh Gruplarla Ilgili Faaliyetleri

Dezavantajli bireyler olarak da adlandirilan engelliler giiniimiizde yerinden
yonetim teskilatlarinin giindeminde Onemli yer tutmaktadir. Yerinden yOnetim
teskilatlarinin dezavantajli bireylere yonelik olusturdugu bu politikalarda temel amag
dezavantajli (engelli) bireyi toplumun geri kalan1 ile biitiinlestirmektir. Bu politikanin
birinci asamasinda engelli bireyi rehabilite ederek engel sorununun sadece kendisine ait
degil toplumun tiimiine ait oldugunu anlatmaktir. Bundan sonraki asamada ise
dezavantajli bireyin hem sosyal hayatinda hem de is hayatindaki engelleri kaldirmaya
calisarak is ve sosyal hayati engelli birey i¢in yasanilabilir hale getirmektir (Kurt, 2015:
414).

Ulkemizde dezavantajlh vatandaslarimiza sunulan hizmetlere énem verilmekte
ozellikle yerel bazda yerinden yonetimlerce saglanmasi i¢in 2005 yilinda yiirtirliige
konulan 5393 sayili belediye kanunu ile yasal diizenlemeler yapilmistir. Bu yasal
diizenlemeler kapsaminda biitgede dezavantajli bireyler i¢in hizmet sunulmasi ve engelli
merkezlerinin kurulmasi, dezavantajli bireyler i¢in ayni ve nakdi yardimlar verilebilmesi

saglanmistir (Giiriin & Kararagag, 2017: 52).

Fizik tedavi imkanlari, rehabilitasyon merkezlerinin kurulmasi, tedavi ve bakim
hizmetleri, dezavantajli bireylerin gilinlilk yasamlarin1 kolaylastiracak cevresel ve
mekansal diizenlemeler, sosyallesmeleri icin sosyal ve Kkiiltiirel aktivitelerin

diizenlenmesi, meslek edindirme kurslar1 ag¢ilmasi, muhtag durumda olanlar i¢in temel
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ihtiyaglarinin kargilamasi yerinden yonetimlerce sunulan sosyal politika hizmetleri

arasinda sayilabilir (Ates, 2009: 88-94).

Dezavantajli bireylerin engel durumlar1 fark etmeksizin, toplumsal yasama
entegre olmalar1 ve diger bireyler ile ayni1 haklara sahip olmalar1 sosyal politikanin
amacidir. Yerinden yonetim teskilatlar1 yiiriittiikleri uygulamalar ile dezavantajli

bireylere sosyal hayata zorluk ¢cekmeden katilimlarini saglamalidir.

Yerinden yonetim teskilatlar1 dezavantajli bireyleri engellilik durumlari
gozetilmeksizin sosyal cevreye ulasabilir hale getirme c¢abasindadirlar. Kendi
gereksinimini  kendisi gidererek kazanacaklar1 6z giliven ile sosyal hayata

adaptasyonlarini arttirmalarina yardimer olacaktir (Kurt, 2015: 415).

Devlet, sosyal hukuk devleti olarak vatandaslarinin haklarini, 6zgiirliiklerini ne
kendi ne de bir baskasinin ihlal etmesine izin vermez. Bunlarin disinda bu haklarin
korunmasi i¢in gerekli tim yasal diizenlemeleri yapar. Buradaki tamimdan da
anlasilabilecegi gibi devlet kendi vatandaginin refahin1 hem koruyacak hem de artmasi

i¢in ¢alismalarda bulunacaktir (Cinarli, 2008: 14).

Ulkemizde dezavantajli bireylerin 7 milyonu yerinden ydnetim teskilatlarinin
yetki alani icerisinde ikamet ettiklerinden, yerinden yonetimlerin sosyal politika
sunumundaki roli ve etkinligi de bu sayi ile dogru orantili olarak artmaktadir (Seyyrar,
2008: 82-83). Ulkemizde engellilere yonelik hizmet sunumunda merkezi idareye anayasa
ve kanunlarda yetki verilmis olsa da son donemde yapilan yasal diizenlemeler ile merkezi
yonetim ile yerinden yonetimler arasinda gorev paylasimi ve belirli derecede gorev

devirleri ile yerinden yonetim teskilatlar1 da bu alanda etkin bir rol oynamaya baglamistir.

23.7.2004 tarihinde Resmi Gazete’ de yayimlanarak yiiriirliige giren 5216 sayili
Biiyiiksehir Belediyesi kanunu ile birlikte yerinden yonetim teskilatlarinin engellilere
sosyal politika sunumundaki rolii genisletilmistir. Ilgili kanunda engellilere yonelik her
tirlii sosyal ve kiiltiirel hizmetleri yliriitmek, isletmek ve bunlar ile ilgili her tiirlii
isletmeleri kurmak, engelli bireyler i¢cin mesleki beceri kazandiracak kurslar agmak tiim
bu hizmetleri yiiriitiirken iiniversiteler, sivil toplum kuruluslarindan yardim almak ve
isbirligi yapmak gibi hiikiimler siralanmistir. Ayn1 zamanda yukarida sayilan faaliyetler

de belediye bagkanlarinin gorev ve yetkileri arasinda sayilmistir (Aydin, 2009: 122-124).
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Oziirlii Hizmet Birimleri Y6netmeligine gore yerel yonetimleri ilgilendiren baz1

sosyal politikalarin temel alanlar1 belirlenmis ve sinirlart ¢izilmistir. Kisaca deginmek

gerekirse;

Engelli bireyler i¢in ilgili veri tabanlar1 olusturmak,

Engelli bireylerin sosyal hayata entegre olmalarini kolaylastiracak caligmalar
yapmak, sosyal ve Kkiiltiirel aktiviteler diizenlemek ve bu aktivitelerin
diizenlenmesini tesvik etmek,

Sivil toplum kuruluglari, tniversiteler, kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluglar1 ile igbirligi icinde olmak ve birlikte bu baglamda etkinlikler
diizenlemek,

Yerinden yonetim teskilatlarindaki engelli birimlerine basvuru yapan engelli
bireyin kendisi veya ailene danigsmanlik hizmeti saglamak, bilgilendirmek,
egitimler vermek,

Dezavantajlilar konularinda seminer, sempozyum, konferanslar diizenlemek,
Dezavantajlilik konular ile ilgili kitap, brosiir vb. basili ve sesli gorsel yayinlar
hazirlay1p dagitmak,

Engelli bireylerin ailelerine yonelik olarak danigmanlik, rehberlik gibi hizmetler
sunmak,

Dezavantajli bireyleri ¢alisabilir duruma getirerek is yasamina entegre olmasini
saglamak ve bu ¢ergevede calismalar yapmak,

Dezavantajli bireylerin mesleki beceri kazanmalar1 i¢in mesleki kurslar agmak,
isletmek veya islettirmek,

Ekonomik agidan yetersiz olanlara nakdi yardim yapmak,

Ihtiya¢ duyduklar1 zaman dezavantajli bireyleri bulunduklar1 ortamdan baska bir
ortama ulasabilmeleri i¢gin ara¢ hizmeti vermek,

Bakima muhta¢ dezavantajli bireylere bakim hizmetini sunmak veya bu hizmeti

satin almak (Seyyar, 2008: 82-83)

Yukarida sayilanlarin diginda ise; sosyal destek hizmetleri ile dezavantajli

bireylerin sosyal yasama aktif olarak katilmalarin1 hizlandirmak, ¢esitli sosyal aktiviteler

ile dezavantajli bireylerin sosyal hayata katilimini arttirmak, dezavantajli bireylerin

fiziksel, sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri dikkate alinarak bireyin kendisine en uygun ise
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yerlestirmek, yerinden yonetimlere bagl tiyatrolarda yer almasini saglayarak 6zgiiven
asilamak, ayn1 hizmeti spor dalinda da yapmak, kisisel gelisim dersleri veya seanslari ile
toplumda kendisini rahat hissetmesini saglamak, ticretsiz tatil imkanlari, ticretsiz yerel
hizmetlerden yararlanma imkanlar1 gibi uygulamalar ile dezavantajli bireyin toplumun

geneline uyumunu saglamak ve refahini arttirmak siralanabilir.

2.5.9. Egitimle ilgili Faaliyetleri
Egitim gelecegimizin ingasi i¢in nitelikli bireyler yetistirmede ana aktor olarak rol

oynamaktadir. Egitim sunumunda ilk olarak merkezi idarenin yaninda bu yetkilerin bir
kismin1 yerinden yonetimlere devretmesi egitim hizmetinin etkin ve kaliteli olmasi ve

erisim imkaninin artmasina yol agar.

Ulkemize cografi acidan bakildiginda bolgeler arasinda sosyal, kiiltiirel ve
ekonomik farkliliklar, ihtiyaglar cesitlilik gostermektedir. Bu baglamda kamu
hizmetlerinin merkezi idare tarafindan tekel konumda sunulmasi, verilen hizmetin kaliteli
ve verimli olma olasihigini etkilemektedir (Pektas K. , 1999: 12). Egitim hizmetinin
yerinden yonetim teskilatlarina yetki devri ile aktarilmasinin olumlu yanlarindan biri,
tipk1 6zel sektorde oldugu gibi il, ilge ve beldelerde daha kaliteli okul hizmetini yerine
getirebilmek i¢in rekabetin olugmasi, sunulan egitim hizmetinin verimini ve degerini

arttirmasidir (TUSIAD, 1995: 106).

Biiytiksehir belediyelerin egitim ve 6gretime katkida bulunmak amaci ile; okullara
ek bina ve derslik yapimi, okullar i¢in arsa ayrilmasi, okullara kiitiiphane, spor salonu,
yemekhane yapimi, okul alan1 veya ¢evresinde park diizenlemesi, yol bakim-onarimi gibi

hizmetler belediye kanali ile yapilmaktadir (Arslan, 2013: 71-72).

Yerinden yonetimlerde genel olarak gordiiglimiiz meslek edinme evleri, yerinden
yonetimlerin egitim alaninda sunduklar1 sosyal politika uygulamalarin en basinda gelir.
Bunlarin yaninda okuma-yazma kurslari, spor ve kisisel gelisim kurslar1 da yerinden
yonetimlerce kurulmaktadir. Bu sunulan hizmetlerin yaninda okullar icin yakacak, kitap,
kirtasiye, okullarin bakim onarimi gibi hizmetler de yerinden yonetimlerce yapilmaktadir.
Sehir i¢i ve sehir dist geziler de egitim alaninda sunduklar1 hizmetler arasinda sayilabilir

(Ersoz, 2011: 200-204).
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5393 sayili kanuna gore; “Il simirlari iginde biiyiiksehir belediyeleri, belediye ve
miicavir alan sinirlart iginde il belediyeleri ile niifusu 10.000'i gegen belediyeler, meclis
karariyla; turizm, saglik, sanayi ve ticaret yatirimlarinin ve egitim kurumlarinin su, termal
su, kanalizasyon, dogal gaz, yol ve aydinlatma gibi alt yap1 ¢calismalarini faiz almaksizin
on yila kadar geri 6demeli veya iicretsiz olarak yapabilir veya yaptirabilir, bunun
karsiliginda yapilan tesislere ortak olabilir; saglik, egitim, sosyal hizmet ve turizmi
gelistirecek projelere Cevre ve Sehircilik Bakanliginin onayi ile iicretsiz veya diistik bir
bedelle amac1 disinda kullanilmamak kaydiyla tasinmaz tahsis edebilir. Belediye ve bagl
idareler, meclis karariyla mabetlere, egitim kurumlarina, yurtlara, okul pansiyonlarina ve
hastanelere indirimli bedelle ya da iicretsiz olarak igme ve kullanma suyu verebilirler”

(Belediye Kanunu, 2005).

2.5.10. Yoksullarla Tlgili Faaliyetleri

Yoksulluk hem ulusal hem de uluslararast bir sorundur. Ulkemizde yoksulluk
problemi hem merkezi hem de yerinden yonetimin problemi olarak ¢6ziim aranilan ve
uygulamalar yapilan bir alandir. Sosyal devlet ilkesini benimseyen iilkelerin hedefleri,
tilkelerindeki gelir dagilimini esitlemek ve adaleti saglamak, birlik ve sosyal
biitiinlesmeyi saglamaktir. Yerinden yonetimler bu noktada ekonomik gelismeyi
yakalayabilmesi ile esitsizligin azaltilmasi ve bununla birlikte hem siyasi hem de kiiltiirel

alanda demokrasisinin gliclenmesine yardime1 olur.

Gilinlimiizde kiiresellesme siireci ile birlikte ortaya ¢ikan yoksulluk ve yoksul
bireylerin korunmas: siirekli giindemdedir. Buradaki temel amag yoksul bireyin refahinin
arttirilmasit ve sosyal dengenin saglanmasidir. Yerinden yonetimlerin kendi
bolgelerindeki yoksul bireylere ulasmasi ve onlarin refahini arttiracak faaliyetler
gerceklestirmesi sosyal belediyeciligin bir geregi olarak kabul edilmektedir (Kesgin,
2012: 174).

Sosyal kalkinma, yerinden yonetimlerin aralarindaki var olan dengesizliklerin
ortadan kaldirilmasina baghdir. Yerinden yonetimlerin buradaki amaci, gelir
dagilimindaki olusan adaletsizlikleri ortadan kaldirmaktir. Bunlarin disinda yoksul
vatandaglara konut yardimi, ulasim, gida, barinma ve mahalli miisterek ihtiyaglarinin
karsilanmasi ile ilgili bir dizi faaliyet yerinden yonetim teskilatlar tarafindan yapilir
(Pektas, 2010: 8-9).
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Yoksullukla miicadele sosyal belediyecilik kavraminin temel 06gesi olup
geligmisligin bir gosteresidir. Yerinden yonetim teskilatlar1 bu alanda politikalar tireterek

gelismis belediye kavramina katki yapmaktadir (Sahinoglu, 2014: 82).

Yerinden yonetimlerin yoksullukla miicadele nedenlerinden bazilari; belirli kamu
hizmetlerinin wulasilabilir olmasint saglamak, merkezi idare tarafindan sunulan
hizmetlerde olusan eksiklikleri gidermek, toplumdaki yoksulluk bilincini arttirmak olarak
siralanabilir. Yerinden yonetimler, yoksullukla miicadele ederken sahip olduklar ilkeler
yerinden yonetimlerin kendilerine has olan ilkelerdir bunlar; 6zerklik ve yerinden
yonetim, sunulan hizmetlerde yerellik (kendi bdlgelerine 6zgii hizmet). Bu ilkeler ile

sunulan sosyal politikalarin daha etkili ve verimli olmas1 saglanabilir (Onen, 2010: 71).

“5302 sayili il 6zel idaresi kanunundaki; genclik ve spor saglik, tarim, sanayi ve
ticaret; Belediye sinirlart il sinir1 olan Biiyliksehir Belediyeleri harig ilin ¢evre diizeni
plani, bayindirlik ve iskan, topragin korunmasi, erozyonun Onlenmesi, kiiltlir, sanat,
turizm, sosyal hizmet ve yardimlar, yoksullara mikro kredi verilmesi, ¢ocuk yuvalar1 ve
yetistirme yurtlari; ilk ve orta 6gretim kurumlarinin arsa temini, binalarinin yapim, bakim
ve onarimi ile diger ihtiyaglarinin karsilanmasina iligkin hizmetleri hitkmiyle yoksullukla
miicadelede il 6zel idarelerine yasal bir sorumluluk yiiklenmistir” (Il Ozel Idaresi Kn.,

2005)

5393 sayili belediye kanununun 14. maddesindeki “imar, su ve kanalizasyon,
ulasim gibi kentsel alt yapi; cografi ve kent bilgi sistemleri; ¢evre ve g¢evre sagligi,
temizlik ve kat1 atik; zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans; sehir igi trafik;
defin ve mezarliklar; aga¢landirma, park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat, turizm
ve tanitim, genglik ve spor orta ve yiiksek 6grenim 6grenci yurtlar: (Bu Kanunun 75 inci
maddesinin son fikrasi, belediyeler, il 6zel idareleri, bagli kuruluslar1 ve bunlarin iiyesi
olduklart birlikler ile ortagi olduklar1 Sayistay denetimine tabi sirketler tarafindan, orta
ve yiiksek 6grenim 6grenci yurtlari ile devlete ait her derecedeki okul binalarinin yapim,
bakim ve onarimui ile tefrisinde uygulanmaz.); sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve
beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir.”
hiikmii ile yerinden yonetimlere yoksullukla miicadele i¢in sorumluluk yiiklenmistir

(Belediye Kn., 2005).
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5216 sayili biiyliksehir belediyesi kanununun 6. maddesiyle de; “Birinci fikrada
belirtilen hizmetlerden; 775 sayili Gecekondu Kanununda belediyelere verilen yetkileri
kullanmak, otopark, spor, dinlenme ve eglence yerleri ile parklar1 yapmak; yasllar,
engelliler, kadinlar, gengler ve ¢ocuklara yonelik sosyal ve kiiltiirel hizmetler sunmak;
mesleki egitim ve beceri kurslar1 agmak; mabetler ile saglik, egitim, kiiltiir tesis ve
binalarinin yapim, bakim ve onarimi ile kiiltiir ve tabiat varliklar1 ve tarihi dokuyu
korumak; kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve islevlerinin gelistirilmesine
iligkin hizmetler yapmak” yoksullukla miicadele i¢in goérevi kanun ile biiyliksehir

belediyelerine verilmistir (Biiyiiksehir Belediye Kn., 2005)
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UCUNCU BOLUM

3. Kalite Kavrami

Kalite kelimesi Latincede “nasil olustugu” anlamimna gelen “ Qualites”
kelimesinden gelmistir (Erdogan, 2008: 1). Kalite kavrami, kullanimindan bugiine kadar
icine bir¢ok anlami ekleyerek daha genis bir anlam kazanmistir. Baslangigta iiriinlerin
dayanikli olmasini ifade ederken artik giiniimiizde pratik kullanim, ergonomik tasarim,
nitelikli {iriin, servis imkanlarmin artmasi gibi anlamlar eklenmistir (Cakmakkaya,

Akpinar, & Batur, 2013: 1).

Kaliteyi nesnel ve 6znel olgiitler dikkate alinarak tanimlarsak, nesnel 6l¢iit olarak
sayisal olarak Olciilebilen, standartlastirilabilen, somut parametreler ile ortaya konularak
seklinde tanimlanir. Oznel 6lgiit olarak ise; bireyden bireye farklilik gosteren algrya bagh
olarak degisen 6zelliklerin toplamidir (Cetin & Arslan, 2017: 3).

Kalite, klasik anlamda normlarla belirlenen standartlara uyumlu olmasi olarak
ifade edilmektedir (Kingir, 2013: 3) Kalite olgusu, az maliyet ve miisterilerin
gereksinimlerine yanit verebilmek olarak tanimlanmasi yaninda, iiretilen mal veya
hizmetin tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi, fiziksel Ozellikleri, ekonomik kullanim
siiresi, servis hizmetleri vb. kriterler ile uriiniin kalitesinin belirlenmesinde kullanilir.
Bagka bir ifade ile bir mal veya hizmetin kaliteli olmas1 yukarida sayilan tiim kriterleri

icinde barindirmasiyla ilgilidir (Kobu, 1987: 13-14).

Kalite, herhangi bir iirlin veya hizmetin sahip oldugu nitelikler ile hedef kitlenin
ithtiyaclarimi kariglamak ve hizmeti alan bireyde memnuniyet duygusu uyandiran tiim bu

unsurlarin birlesimidir (Y1ilmaz, 2005: 21).

Kalite kavramima bakildiginda; miikemmellik seviyesi, ihtiyaglara uygunluk,
herhangi bir mal veya hizmetin belirlenen veya var olan ihtiyaclari karsilama yetenegine
bagli olan tiim bu sayilan ozelliklerinin toplamina bakildiginda kullanima elverisli,
kullanim amacina uygunluk ve her tiirlii hata ve sorundan uzak olmak ve en onemlisi

kullanicisini tatmin etmek olarak da tanimlanabilir (Holey, 2007: 9).
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Kalite, Gistlin nitelikli, kullanigh gibi anlamlarda kullanildiginda subjektif anlam
kazanmaktadir. Ancak bu anlamda kullanildiginda kisisel nitelikte oldugundan dolay1
iilkeden tilkeye, bolgeden bolgeye farkliliklar gosterebilmektedir. Bu nedenle kalite
kavramini tiiketicinin kisisel ihtiyaglarina gore Olgiilebilen, bunun yaninda belirli
standartlar ile belirleyip iirliniin veya hizmetin o standartlara uyup uymamasi agisindan
kaliteli veya kaliteli degil diye bilmemizi saglayabilmek kalite kavramina nesnellik

kazandirabilir (Simsek, 1998: 13).

Kalite, iiretilen iirlin veya hizmetin tiim nitelikleri ile hedef olan miisterinin
gereksinimlerini karsilamasidir. Bu tanimla birlikte gereksinim, nitelik ve hizmet

unsurlar1 kalite olgusunun temelini olusturmaktadir (Isiktas, 2017: 49).

Kullanicinin ihtiyaglar1 ve beklentilerine dogrudan ilgili olan ve {iretilen mal ve
hizmetin kullanicilarin gereksinimlerine gore sekillendirilmesi iirlinlin kalitesini
dogrudan etkiler. Bagka bir ifade ile bir mal veya hizmetin kaliteli olmas1 yalnizca onun
tiretiminde kullanilan malzemelerin kaliteli olmasi ile sinirlt degil, iiriiniin kullanicilarin
hem ihtiyacini karsilamas1 hem de beklentilerini karsilamasi gerektigiyle baglantilidir. Bu
sayede tretilen mal ve hizmet hem kullanigli, hem tercih edilen, hem de uzun siireler var
olur. Kalite, kullanicinin ihtiyaglarini kullanim siiresi boyunca en iyi sekilde karsilayan

bir mal veya hizmetin 6zellikleri nitelendirir.

Mal ve hizmetin kalite algilanis1 yiliksek performans, hedef kitlede tatmin,
dayaniklilik ve siireklilik unsurlari ile dogrudan baglantilidir. Kalite, firmalarin sadece
kar elde etmek icin degil ayni zamanda hizmeti sunan isletme, firma, kurumlarin

varliklarini siirdiirmelerini saglar (Pekdemir, 1992: 45).

Kalitenin birden fazla tanimi vardir. Bazi tanimlara gore kalite, mal veya hizmetin
Uistlinliigi veya miikemmeliyeti olarak tanim yapilirken, kimi tanimlarda mal veya

hizmetin sunumunda, imalatinda hata olmamasi olarak tanimlanabilmektedir.
Kalitenin tanim1 yapilirken bazi temel kavramlar ile birlikte yapilmaktadir bunlar;

e Miikemmeliyet,

Siireklilik,

Israfin 6niine gegilmesi,

Hizli teslimat,
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Politika ve yontemlerin uyumu,
Kullanishh mal ve hizmet sunumu,
Yapilan isin ilk agamada dogru yapilmasi,

Kullanicilarin memnuniyetinin yiiksek olmasi (Ersoy & Ersoy, 2015: 9).

Garvin’ e gore kaliteyi bes farkli perspektiften tanimlayabiliriz bunlar;

Kalite, analizler, tecriibeler ile ayirt edebildigimiz, dokunup
hissedemedigimiz, ancak etkileri zamanla fikrimizi, bakis acimizi
degistirebilecegimiz seydir. Bagka bir ifade ile bir mal veya hizmetten
faydalanan  bireydeki  kalite  goOriisiinlin ~ zamanla  degismesi,
farklilagmasidir,

Kalite trlinlin 6zellikleridir yani kullanicinin ihtiyacina, talebine gore
sekillenen, nitelikli, kullaniciy1 temel alan stratejiler ile mal ve hizmetin
iiretilip sunulmasidir,

Kalite, yalnizca hizmetten yararlanan agisindan belirlendigi sekildedir.
Yani kullanicilarin her biri farkli diisiince veya goriise sahiptir bir iiriin
ancak kullanicisinin tatmin oldugu kadar kalitelidir,

Kalite, {iretim stratejisi ile olusmaktadir. Uriiniin planlanmasi,
miihendisligi gibi iiretim siirecinin basarili olmasina baghdir,

Kalite, lizerine konan degerle dlciiliir. Bir mal veya hizmetin pahali olmas1
kullanicinin fiyat agisindaki goriisiine baglhdir. Pahali olmasi iriiniin
kaliteli oldugu anlamina gelmez buradaki deger kullanicilar tarafindan ne

kadar fazla talep goriiyorsa o kadar degerlidir (Garvin, 1983).

3.1. Kalite Olgusu

Kalitenin karakteristik 6zelligi, bir mal veya hizmetin kullanicist i¢in 6nem arz

eden Ozelliklerini tanimlamaktir. Kalite bize herhangi bir aciklamaya gerek kalmadan
hangisi daha kaliteli ?” sorusuna cevap verebilmeyi ve kullanilacak mal veya hizmet

hakkinda net karar vermemizi saglayan olgudur (Durukan & Kapucugil, 2007: 30-50).

3.2. Kalite Olgusunun Boyutlar:

Genel olarak ifade edildiginde kalite olgusu, kullanicinin gereksinimlerine cevap

verecek, tatmin edecek, kullanisli olmasi vb. siibjektif tanimlar kalitenin tanimlanmasinda
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bize yardim eden kavramlardir. Bunlarin disinda nesnel, herkes igin gecerli olan,

Ol¢iilebilen kavramlarla agiklanmasi da kalitenin tanimlanmasinda bize yol gdsteren diger

bir secenektir. Herhangi bir mal veya hizmet kalite niteligi tasidiginda i¢inde bulunmasi

gereken boyutlar vardir;

Ozellik, mal veya hizmetin ¢ekiciligini arttiran popiiler olmasini saglayan
boyuttur,

Performans, mal veya hizmetin gereksinim duyulan amag i¢in baska bir
ifade ile liretim amacini yerine getirmesidir. Bu boyut kalitenin temel
boyutlarindan biridir,

Giivenirlik, kullanici i¢in tiretilen mal veya hizmetin islev siiresi boyunca
sorunsuz calismasidir,

Uygunluk, iiretimi yapilmis mal ve hizmetin 6nceden kalite standartlar
belirlenmis kaliba uymasidir,

Dayaniklilik, iriiniin kullanisa elverisli olmasinin yaninda uzun sireli
calisabilmesidir,

Estetik, tiretilen mal ve hizmetin kullanicilar tarafindan tercih edilmesini
saglamak icin kullanilan boyuttur. Uretilen iiriin ne kadar kullamisli,
islevsel ve ¢ekici ise kullanicilar tarafindan o kadar ¢ok tercih edilir,
Servis, kullanici tarafindan kullanilan {iriiniin satig sonrasinda ortaya
cikabilecek problemler i¢in yardim saglanmasi,

Algilanmig kalite, tirlinii kullanan kullanic1 agisindan mal veya hizmet

tizerinden edindigi deneyimdir (Kazan, 2020: 33-34).

Bunlarin disinda mal ve hizmetlerin kalitesini etkileyen diger faktorler vardir

bunlar;

Projenin veya tasariminin kalitesi,
Miihendislik kalitesi ( yapim / olusturma),
Hammaddenin kalitesi,

Imalatin kalitesi,

Isciligin kalitesi,

Kontrol kalitesi,
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e Ambalaj (sunumun) Kkalitesi,

e Depolama, ulastirmanin kalitesi (Simsek, 2004: 11).

3.3. Hizmet Kalitesi Kavram ve Siireci

Hizmet kalitesi kavrami; bir firmanmn veya kurulusun kendisinden mal veya
hizmet alan ilgililerinin beklentilerini karsilayabilme veya bu beklentileri asabilme
yetenegine sahip olmasidir. Bu nedenle hizmet sunan firma veya kuruluslarda kalitenin
ilgili tarafindan nasil algilandig1 ve deneyimlendigi olduk¢a 6nemlidir (Devebakan, 2005:
9).

Hizmeti alan ilgililer i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi iirlin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur. Ciinkii hizmet kalitesi algisi, hizmetten faydalanan
bireyin beklentilerinin kendisine sunulan hizmetin performansiyla birlikte beklentilerinin
karsilastirilmasi neticesidir. Bu nedenden dolay1 hizmet karsisinda beklenti ve algilanan
hizmet kalitesi iki durum arasinda yapilan karsilastirmanin sonucudur (Khan, 2010: 165-

167).

Hizmet kalitesi kavrami, sunulan herhangi bir hizmetin o hizmetten yararlanan
ilgilisinin beklentisinin ne kadarin1 karsilayabildiginin Olgiitiidiir (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988: 68-69).

Herhangi bir kurulus veya firma tarafindan verilen bir hizmetin algilanan kalitesi,
hizmetten yararlanan ve algilayan bireyin beklentileri ile hizmet algisinin uyustugu bir
degerlendirme stirecidir. Hizmetten faydalanan birey beklenen hizmet kalitesi karsisinda
algiladig1 hizmet kalitesini ifade eder ve tiim bu siirecin sonunda hizmet kalitesi meydana
gelir. Bu nedenle hizmet kalitesi alg1 ve beklenti olarak iki degiskene baglidir (Gronroos,
1984: 36-44).

Hizmet kalitesi, kuruluglarin, firmalarin vd. kendilerinden yarar saglayanlarinin
beklentilerini karsilayabilme veya beklentileri asma giicline sahip olup ayni1 zamanda
ilgililerinin sunduklar1 hizmetin kalite algilarinda bu yeteneklerini gostermektedir. Baska
bir ifadeyle kalite, hizmetten yarar saglayan veya faydalanan bireylerin algiladiklar
hizmet performansi kendilerini tatmin edecek durumda gergeklesmesi gerekmektedir. Bu

durumda hizmet saglayicilar acisindan hizmet kalitesi, yarar sagladiklar1 bireylerce algi
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ve beklenti olarak goriilebilmekte iken siire¢ ise sunulan hizmetin ilgilileri siirekli olarak

beklentileri karsilamak olarak tanimlanabilmektedir (Oztiirk, 1996: 2).

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, kurumlarin, firmalarin stirekliligini korumak ig¢in
basvurulmasi gereken bir durumdur. Bu nedenle firmalar, kuruluslar vd. varliklarini
devam ettirebilmeleri i¢in sunduklart hizmetin kaliteli olmasz, ilgililerin gereksinimlerini
karsilayabilmesi veya beklentilerinin {izerine ¢ikmasi gerekmektedir. Bu sayilan
gelismeleri gergeklestirebilmeleri i¢in kendi mevcut durumlarinda tirettikleri hizmetlerin
kalitesinin Ol¢lilmesi gereklilik arz etmektedir. Bu sayede gelisimlerini ve ne durumda

olduklarini gorebilirler ve varsa eksiklikleri giderebilme sans1 dogmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

4. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, son donemlerde bu konudaki etkinlikleri giderek artan
yerinden yoOnetim teskilatlarinin, ihtiyag sahibi bireylere sagladiklar1 sosyal politika
hizmetlerinin kalitesinin, hem hizmetten faydalanan vatandaslar hem de konunun
uzmanlarinin bakis a¢isindan degerlendirilmesidir. Tiim kamu hizmetlerinde oldugu gibi
yerinden yonetimler de sunduklari hizmetlerin  etkinligini ve devamliligini
saglayabilmeleri, kendileri secen ve hizmet vermekle yiikiimlii olduklar1 vatandaslarin

memnuniyetini kazanabilmeleri i¢in kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar.

Yerinden yonetimlerin sosyal politika kapsamina giren hizmetlerdeki payinin
artmasi, sunulan hizmetlerde kalite olgusunun Onemini de arttirmistir. Hem diger
yerinden yonetimler arasindaki rekabette iistlinlik kurmak, hem de sunulan hizmetlerin
devamliligini saglamak amaciyla hizmet kalitesi bakimindan kendilerini kanitlamis
olmalhdirlar. Bu baglamda yerinden yoOnetimlerin vatandasa dogrudan dokundugu
hizmetler olarak “Sosyal Politika” kapsaminda sunulan hizmetlerin 6nemi daha fazla 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu arastirmada yerinden yonetim teskilatlariin “sosyal politika”
kapsaminda sundugu hizmetlerin kalite diizeyinin yontemli ve nicel veriler kullanilarak

Olciilmesi ve degerlendirilmesi amaglanmistir.

Kalite olgusunun temelinde, iiretilen herhangi bir mal veya hizmetin siirekli
kendini gelistirmesi ve iyilestirmesi olduguna gore yerinden yonetim teskilatlarinin da
bu agidan sunduklar1 hizmetin kalitesini 6lgmek gerekmektedir. Bu nedenle yerinden
yonetim teskilatlarinin sosyal politika hizmetlerinin gelistirilmesinde katki saglamak,
sorunlu yanlar1 varsa onlar tespit etmek, eksik ve zayif yonlerin belirlenip bu alanlarda
tyilestirmeler yapabilmek i¢in nicel veya nitel yontemler kullanilarak siirekli

degerlendirilmeleri gerekmektedir.

Tezin en 6nemli amaci konuyla ilgili verilerin toplanmasi ve toplanan verilerin
analizinde sistematik ve yontemli yaklasimla hareket ederek, okuyuculara
yorumlayabilecekleri olabildigince objektif sonuglar sunmaktir. Ayrica, Yerel

yonetimlerin sundugu hizmetlerin kalitesiyle ilgili, hem bu hizmetlerden yararlananlar
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hem de hizmeti sunanlarin perspektifinden elde edilen sonuglarin analiz edilerek iki
boyutlu sayisal sonuglar ortaya koymaktir. Bu ¢alisma bu anlamda literatiire katki

saglamay1 amaglamaktadir.

Toplumlardaki dezavantajli kesimlerin diiskiin durumlarinin giderilmesi hem
devlet hem de yerinden ydnetim teskilatlar1 acisindan insani bir gérevdir. Ozellikle de
ihtiyaclarimi kendi kendine karsilayamayan bireylere yardim saglanmasi hem devletin
hem de yerinden yonetimlerin en temel gorevleri arasindadir. Arastirmanin énemi ise,
sunulan sosyal politika hizmetlerinin kalitesinin 6l¢iilmesi ve bu dlglim yapilirken iki
grubun (hizmeti alanlar ve hizmeti sunanlar) da arastirmaya dahil olmasi, arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarin iki bakis acisi ile degerlendirme imkani saglamasidir.
Bu sayede hem ihtiya¢ sahibinin hem de hizmeti sunan bireylerin kalite degerlendirmeleri

sonucunda genis kapsamli ve objektif sonuclar elde edilmis olacaktir.

4.1. Arastirmada Kullanilan Yoéntemler

Yerinden yonetimlerin sosyal politika hizmetlerinin kalitesi degerlendirilirken
literatiirde en ¢ok kullanilan kalite 6l¢iim yontemi olan SERVQUAL yontemi ile tiiketici
tercihlerinin belirlenmesinde sik kullanilan ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri
olan AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi) kullanilmigtir. AHP yontemi ile konunun
uzmanlart tarafindan verilen kriterlerin O6nemleri puanlanarak, kriterlerin birbirleri
arasinda onem derecesi belirlenmektedir. SERVQUAL yontemi ile hizmetlerden
yararlanan bireyler tarafindan algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi
Olciilmekte, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark belirlenerek sunulan
hizmetlerin eksik yonleri belirlenmeye calisilmistir. Son olarak da SERVQUAL ve AHP
yontemleriyle elde edilen kalite skorlarindan yeni bir hibrit kalite skorlama tablosu
Onerilmistir. Asagidaki tabloda Servqual kalite olglimii igin kullanilan, yontemi

gelistirenlerce 6nerilen 6lgek verilmistir.
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Tablo 1: SERVQUAL Anket Modeli Olcegi

ANA Kiriterler Alt Kriterler Tanim
No
Hizmetim Alindig1 Ortam 1-4 Arastirmanin yapildig fiziki yeri, kosullari.
Giivenilirlik 5-9 S6z verilen Hizmetin giivenilir sekilde yerine
getirilmesi.
Yanit Verilebilirlik 10-13 Miisterilere(hizmet alanlara) karsi hevesli ve

yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve cabuk
yerine getirme.

Giivence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde
giiven duygusu uyandirma etme becerileri.

Empati 18-22 Yerinden Yonetimlerin migterilere kisisel ilgi
gostermesi ve duyarliligi.

Kaynak:(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

Ayrica hem AHP yontemi hem de SERVQUAL y6netimi ile hizmetin kalitesinin
oOl¢iilmesi i¢in belirlenen kriterlerin hem hizmeti alan bireyler tarafindan hem de konunun
uzmanlari tarafindan belirlenerek, yerinden yonetimlerin hizmetleriyle ilgili algilanan
kalite diizeyleri, her iki grup arasindaki farkliliklar ve benzerlikleri hesaplanmigtir. AHP

(Analitik Hiyerarsi Prosesi) i¢im kullanilan 6lgek ise asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2: AHP Yénteminde Kullanilan ikili Karsilastirma Olcegi

AHP Yénetimde Kullamlan Ikili Karsilastirma Olgegi
Onem Derecesi Tanim
1 Esit Derecede Onemli
3 Orta Derece Onemli
5 Kuvvetli Derecede Onemli
7 Cok Kuvvetli Derecede Onemli
9 En Onemli

Kaynak:(Saaty T. L., 1980)

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi ile verilen kriterlerin hem ana kriter
icerisinde yerel olarak hem de tiim ana kriterler igerisinde global olarak 6nem derecesi
konunun uzmanlar1 tarafindan yukaridaki tablodaki degerler dogrultusunda

puanlanmigtir. Bu puanlama sonucunda hem ana kriterlerin (Hizmetin alindig1 ortam,
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Giivenilirlik, Yanit verilebilirlik, Glivence, Empati) hem de her bir ana kriterin igerisinde

yer alan alt kriterlerin 6nem derecesi siralanmaktadir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla, her iki yonteme gore, yukaridaki dlgeklere
uygun olarak anket formlar1 hazirlanmis ve ilgili kisilere uygulanmistir. Her iki yontem
uygulamasi i¢in kullanilan anketlerdeki sorular biitiiniiyle aynidir. Elde edilen sonuglar
Excel, SPSS ve MAT-LAB programlart yardimiyla ¢éziimlenmis ve sonuglar tablolar
halinde sunularak yorumlanmistir. Arastirmada kullanilan yontemler ve prosediirlerle
ilgili detayh bilgiler tezin (1.5.Arastirmada kullanilan yontemler) baslig altinda detayli

sekilde aciklandigi i¢in burada daha fazla detaya inilmemistir.

4.2. Arastirmamin Simirhliklar: ve Evreni

Aragtirma evreni olarak ti¢ biiyliksehir ve ilge belediyelerinde sosyal yardim ve
hizmetlerden yararlananlardir. Arastirma 6rneklemi segilirken yerinden yonetimler ile
goriisiilmiis, kendileri tarafindan hizmet sunduklar1 vatandaslara ulasilabilmesi igin
gerekli bilgiler alinmis olup c¢alisma siiresi boyunca ankete katilma sart1 tasiyan
vatandaslara gorevli personel ile birlikte ulasilmis ve anketler uygulanmistir. Aragtirmaya
katilan bireylerin ankete katilma sartlar1 ise yerinden yonetimler tarafindan sunulan
“Sosyal Politika” kapsamindaki hizmet faaliyetlerinden yararlanmis veya yararlantyor
olmasidir. Arastirmanin bir diger yontemi olan AHP yonteminde ise sosyal politika
hizmeti sunan, yerinden yonetimlerde bu vasiflarda uzman olarak ¢alisan kisiler yer

almaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlarinin sosyal politika kapsaminda nakdi yardim, erzak,
gida, sosyal yardim, konut yardimi, burs yardimlari, saglik yardimlari, spor ve kiiltiirel

yardimlar gibi sosyal politika igerisinde sayilabilecek yardim ve hizmetler yer almaktadir.

Arastirmanin en 6nemli sinirliligi ise, anketlerin uygulandig siire boyunca devam
eden kiiresel salgin hastalik nedeni ile 6nceden goriisme saglanip kendi bolgelerinde
anket uygulamamiza izin verilen bazi1 belediyelerin bu siire¢ igerisinde g¢alismanin
uygulanmasimi saglikli bulmadigindan vazge¢cmesidir. Diger bir kisit ise salgin
hastaliktan once yerinden yonetimlerin vatandaslarina sundugu spor, saglik, egitim,

kiiltiir gibi igerisinde fiziksel unsurlar bulanan bir¢cok hizmet durduruldugundan ayni
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zamanda hastaligin bulasicilik 6zelligin yiiksek olmasi nedeniyle yiiz yiize goriismelerin

saglikli olamayacagindan istenilen sayida katilimciya ulagilamamastir.

4.3. Arastirma Bulgulari ve Sonuclari

4.3.1. Sosyal Hizmet ve Yardimlardan Yararlanan Bireylere Uygulanan SERVQUAL
Anket Sonuclari

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin  demografik 6zelliklerini  belirlemek
amaciyla katilimcilara yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni hali ile faydalandiklari
hizmetlerin tiirli, kapsami ve siiresini belirlemek igin ¢esitli sorular sorulmustur. Elde
edilen sonuglar asagidaki tablolarda ayrintili bir sekilde verilmistir. Tablolarda
aragtirmaya katilanlarin demografik verileri frekans, yiizde ve gegerli ylizde olarak

verilmistir.

Tablo 3: SERVQUAL Ankete Katilanlarin Demografik Analizi

Frekans (N) Yiizde (%) Gegerli
Yiizde
Katihmcilarin Cinsiyeti
Kadm 50 52,6 52,6
Erkek 45 47,4 474
Katihmcilarin Medeni Durumlari
Evli 42 442 44,2
Bekar 36 37,9 37,9
Diger 17 17,9 17,9
Katihmcilarin Yasi
18-25 12 12,6 12,6
26-35 3 3,2 3,2
36-45 13 13,7 13,7
45 ve tizeri 67 70,5 70,5
Katimeilarin Egitim Durumlar:
Ilkokul Mezunu 42 422 42,2
Ortaokul Mezunu 12 12,6 12,6
Lise Mezunu 11 11,6 11,6
On Lisans Mezunu 4 4,2 4,2
Lisans Mezunu 5 53 53
Okula Gitmemis 21 22,1 22,1
TOPLAM 95 100,0 100,0

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimina bakildiginda, %52,6’sm1 (50 kisi)

kadin katilmcilar, %47,4’tnti ise (45 kisi) erkek katilimcilarin olusturdugu
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goriilmektedir. Cinsiyet a¢isindan dengeli bir dagilim olusmustur. Calismaya katilanlarin

yarisindan fazlasini kadinlar olusturmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarma bakildiginda, katilimcilarin
%44,2°s1 (42 kisi) evli, %37,9’u (36 kisi) bekar ve %17,9’u (17 kisi) diger secenegini
isaretlemistir. Katilimcilarin evli veya bekar olma durumlarina ve oranlarina bakildiginda
sunulan hizmetlerin her iki medeni duruma da aymi oranda hizmetin verildigi
goriilmektedir. Ankete katilan ve diger secenegini segmis olan 17 katilimci ki bu da genel
toplamin %17,9’unu olusturmakta medeni durumlar1 hakkinda bilgi vermek istemedikleri
veya mevcut durumlarint diger iki secenegi igerisinde gormedikleri icin “Diger
secenegini isaretlemislerdir. Bu durum dul ya da resmi nikdh olmadan yasiyor
olmalarindan ya da bosandiktan sonra tekrar bir arada yasiyor olmalarindan da

kaynaklanabilir.

Arastirmaya katilanlarin yas durumlari incelendiginde %12,6’s1 (12 kisi) 18-25
arasi yas grubunda yer almakta, %3,2’si (3 kisi) ise 26-35 yas grubunda yer almakta,
%13,7’s1 (13 kisi) 36-45 yas grubunda yer alirken 45 yas ve lizeri grup ise arastirmaya
katilanlarin %70,5’ini (67 kisi) olusturmaktadir. Bu verilere bakildiginda yerinden
yonetimlerin sosyal politika uygulamalarindan genellikle 45 yas ve dstii grubun
yararlandig1 goriilmektedir. Bu verilerden ¢ikarilabilecek sonug 45 yas iistii grubun sosyal
politika kapsamindaki verilen hizmetlere en ¢ok ihtiyag¢ duyan ve bu nedenle bu

hizmetlerden en fazla yararlanan grup oldugudur.

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina bakildiginda %44,2 si (42 kisi)
ilkokul mezunu, %12,6°s1 (12 kisi) ise ortaokul mezunu, %11,6’s1 (11 kisi) lise mezunu,
%4,2’si1 (4 kisi) 6n lisans mezunu, %5,3’1 (5 kisi) lisans mezunu ve son olarak %22,1°1
(21 kisi) ise okula gitmemis katilimcilardan olusmaktadir. Verilere gére yardim olan
katilimcilar arasinda okula gitmemis ve ilkokul mezunu olanlarin sayisinin hayli fazla
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla bireylerin egitim diizeyi diistiikce yerinden
yonetimlerden yardim alanlarin orani artmaktadir. Bu durum egitim diizeyinin yardima
muhta¢ olma durumu ile dogrudan iliskili oldugunu gdstermektedir. Bireylerin egitim

diizeyi diiserken yoksulluk artmakta ve bu nedenle yardima muhtaglik hali artmaktadir.
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Asagidaki tabloda ise; arastirmaya katilanlarin yararlandiklari hizmetin tiiri,

stiresi, ¢alistiklar1 sektor gibi bilgileri sunulmus, yerinden yonetim teskilatlarinin en fazla

hangi alanda yardim ve hizmet sagladiklari, ne kadar siire bu yardimi devam ettirdikleri

degerlendirilmistir. Ayrica belirtmek gerekir ki aragtirmanin yapildig: siire¢ boyunca tiim

diinya ile birlikte iilkemizde de varligmi siirdiiren Kovid-19 hastaligl, yerinden

yonetimlerin faaliyet alanlarin1 da zorunlu olarak daraltmis veya durdurmustur. Ornegin

pandemiden Once yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetler arasinda olan;

Ogrencilere licretsiz temel derslerin verilmesi, sanat etkinliklerin yapilmasi, spor, gezi

gibi insanlarin bir arada bulundugu ve etkilesimde oldugu durumlardaki hizmetler

hastaligin yayilma riskine karst durdurulmustur. Bu durum da dogrudan yerinden

yonetimlerin sosyal hizmet icerisinde sundugu sayilan hizmetlerin uygulanamadigi

asagidaki tabloda da agikca goziikmektedir.

Tablo 4: Hizmet Alinan Siire/ Calisilan Sektor/ Hizmet Aldiklar1 Alan Frekans

Tablosu
Frekans (N) | Yiizde Gegerli
(%) Yiizde
Katihhmcilarin Hizmet Aldiklar Siire
Sadece bir kez 5 53 5,3
1-6 Ay 16 16,8 16,8
1 Y1l 10 10,5 10,5
1-5 Y1l 56 58,9 58,9
5Y1l 8 8,4 8,4
Katimcilarin Cahistiklar Sektor
Otomotiv 4 4,2 472
Tekstil 2 2,1 2,1
Metal 8 8,4 8,4
Gida 2 2,1 2,1
Kamu Kurum ve Kuruluslari 3 3,2 3,2
Emekli 26 27,4 27,4
Hizmet 4 4,2 4,2
Diger 46 48,4 48,4
Katilimcilarin Hizmet Aldiklar: Alan
Saglik 5 53 5,3
Egitim 5 53 53
Nakit Yardim 4 4,2 4,2
Sosyal Yardim 2 2,1 2,1
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Burs 1 11 11
Giyecek- Yiyecek Yardimi 73 76,8 76,8
Diger 5 53 53
TOPLAM 95 100,0 100,0

Aragtirmaya katilanlarin yerinden yoOnetimlerin sunduklart sosyal politika
hizmetlerinden yararlandiklari siireye bakildiginda, %5,31i (5 kisi) sadece bir defa hizmet
almis, %16,8°1 (16 kisi) ise 1-6 ay aras1 hizmetten yararlanmis, %10,5°1 (10 kisi) ise 1 y1l
hizmetten yararlanmis, %58,9’u (56 kisi) ise 1-5 yil arast hizmetten yararlananlar son

olarak ise %8,4’1 (8 kisi) 5 yil ve daha fazla hizmetten yararlananlardan olusmaktadir.

Verilere bakildiginda, hizmetten 1-5 yil arasi siiredir faydalanan grupta
yogunlasma goriilmektedir. Burada onemli bir noktaya deginmek gerekmektedir.
Arastirma Covid-19 pandemisi siirecinde gergeklestirilmis, pandemi yerinden
yonetimlerin sunduklar1 hizmetlerin kapsamini, sayisini etkilemistir. Yardima ihtiyag
duyan vatandasa ulagsma anlaminda giigliikler yagsanmig, sunulan hizmetlerde zorunlu bir
azalmaya gidilmistir. Bunun temel nedeni hem yerinden yonetim teskilatlarindaki caligan
personel sayisindaki azalma (hastalik durumu, izin, yar1 zamanli ¢aligma) ayrica hizmeti
alan vatandasin da pandemi boyunca digar1 ile iligkisini kesmesi uzun siireli yapilan
yardimlarda azalmaya neden oldugu, ilgili hizmet saglayicilar tarafindan arastirma

yapilirken ve anketler uygulanirken belirtilmistir.

Arasgtirmaya katilanlarin calistiklart sektdr gruplarina bakildiginda, %4,2°s1 (4
kisi) otomotiv sektoriinde, %2,1°1 (2 kisi) tekstil sektorii, %8,4’1 (8 kisi) metal, %2,1°1 (2
kisi) gida sektorii, %3,2°s1 (3 kisi) kamu kurum ve kuruluslarinda, %27,4’i (26 kisi)
emekli, %4,2’si (4 kisi) hizmet sektoriidiir. Son olarak ise %48,4’i (46 kisi) diger

sektorlerde galismaktadir.

Verilerde de goriildiigii gibi “diger” grubunda yogunluk vardir buradaki durum
ise Ozellikle bu grubun icinde bulanan kendi hesabina ¢alisanlar, esnaflar veya gilinliik
calisanlarin pandemi nedeniyle islerinde yasadiklar1 aksakliklar yerinden ydnetimler
tarafindan giderilmeye calisildigindan bu alanda yapilan yardimlarda belirgin bir sekilde
artis olmustur. Ikinci en yogun grup olan emekliler yerinden ydnetimlerce pandemi dncesi

ve siiresince yardim almaya devam etmektedir.
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Arastirmaya katilanlarin hizmet aldiklar1 alanlara veriler 1s18inda bakildiginda
%5,3°1 (5 kisi) saglik alaninda, %5,3"i (5°kisi) egitim alaninda, %4,2’si (4 kisi) nakit
yardimi , %2,1°1 (2 kisi) sosyal yardim, %1°1 (1 kisi) burs, %5,3°1 diger alanlarda ardim
almigtir. Katilimcilar arasinda en yogun hizmet alani ise %76,8 ile giyecek- yiyecek

yardimidir.

Hizmet alanlarindaki en yogun grup olan giyecek-yiyecek yardimi alanlarin fazla
olmasinin en dnemli nedeni giderek artan aclik diizeyindeki yoksulluk ve bunun 6zellikle
yasanan pandemi siireciyle daha da derinlesmesidir. Ozellikle kimsesi olamayan, disar1
c¢ikamayan evde hasta olarak yatan yasl bireylerin yiyecek ve giyecek ihtiyaglar
yerinden yonetimlerce karsilanmaktadir. Ozellikle pandemi nedeni ile disar1 ¢ikmalar
yasaklanan risk grubunda bulanan 65 yas ve iizeri vatandaslar i¢in yerinden yonetimler
her tiirlii ihtiyac1 (mutfak, giyecek vb.) onlar i¢in temin etmektedir. Ayrica, yerel
yonetimlerin sosyal politika anlaminda daha yogun faaliyet gdsterdigi alanin gida ve

giyecek konularinda olmasi da bu durumun bir bagka nedenidir.

Tablo 5: Cinsiyet ve Hizmet Alinan Alan Capraz Tablo Analizi

Kadin-Erken Genel Toplam Kadin Erkek
Hizmet | Hizmet | Katilmcilarin | Hizmet | Fre- Cinsiyet | Katilimcilarin | Fre- Cinsiyet | Katilimcilarin
Alian Alan Cinsiyet Alman | kans Tim Hizmet kans Tim Hizmet
Alan Top. Yiizdesi Alan Hizmet Alman Hizmet Alinan
Frekans Yiizde Alanlari Alan Yzdesi Alanlari Alan Yiizdesi
Igerisindeki Icerisindeki
Yiizdesi Yiizdesi
Saglik 5 5,3% 100,0% | 5 10,0% 100,0% 0 0,0% 0,0%
Egitim 5 5,3% 100,0% | 1 2,0% 20,0% 4 8,9% 80,0%
Nakit 4 4.2% 100,0% | 4 8,0% 100,0% 0 0,0% 0,0%
yardimi
Sosyal 2 2,1% 100,0% | 1 2,0% 50,0% 1 2,2% 50,0%
Yardim
Burs 1 1,1% 100,0% ] 1 2,0% 100,0% 0 0,0% 0,0%
Giyecek/ 73 76,8% 100,0% | 34 68,0% 46,6% 39 86,7% 53,4%
Icecek
Yardim
Diger 5 5,3% 100,0% | 4 8,0% 80,0% 1 2,2% 20,0%

Yukaridaki tabloda ankete katilarin hizmeti aldiklar1 alan igerisindeki cinsiyet

dagilimini gostermektedir. Bu baglamda bakildiginda en yiiksek oran kadin katilimeilarin
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%68’1 (34 kisi) dagilim orani ile %46,6 giyecek-yiyecek yardimi aldigi goriilmektedir.
Bu durum son donemlerde evden ¢ikamayan yasli, ihtiyag sahibi ve korona hastaligina
yakalanan kadin katilimcilarin yerinden yonetimlerce kendilerine en temel ihtiyag

saglamak amaciyla sunduklari hizmettir.

Ikinci olarak en yiiksek oran ise %10 (5 kisi) ile saglik yardimi almistir. Bu sonug
ile salgin hastalik nedeniyle disariya ¢ikamayan ihtiya¢ sahibi bireylerin yerinden
yonetimlerce evlerinden alinip hastaneye gotiriilmeleri, engelli bireylere evde saglik
bakim1 ve yardimi gibi sosyal politika hizmetlerini kapsamaktadir. En yiliksek degerleri
takip eden sirasiyla; %8 ile nakit yardimi ile diger yardimlar, %2 ile burs ve sosyal

yardimlar yer almaktadir.

Erkek katilimcilarin yararlandiklar1 hizmet alanlarin dagilimlarina bakildiginda
ilk sirada; %86,7 (39 kisi) erkek dagilim oran ile %353,4 orani ile giyecek-yiyecek yardimi
yer almaktadir. Ikinci olarak %8.,9 (4 kisi) ile egitim alan1 yer alirken en yiiksekten en

diisiige sirasiyla; %2,2 ile burs ile sosyal yardimlar yer almaktadir.

Genel olarak ozetlemek gerekirsek, hizmet sunulan alanlara bakildiginda hem
kadin hem de erkeklerde en yiiksek oran giyecek-yiyecek yardimi yer alirken en diisiik

alanlar ise sosyal yardimlar, burs, nakit ve egitim olarak belirlenmistir.

Tablo 6: Cinsiyet ve Hizmet Alinan Alan Ki-kare Testi

Chi-Square Testi _ _
Deger df Asymp. Sig. (2-sided)/ Asimp. imz. (2 tarafl)

Pearson Ki-Kare 13,7172 6 ,033

Olasilik Orani 17,797 6 ,007

Dogrusal-Dogrusal iliskilendirme 1,924 1 ,165
Gegerli Vaka Sayist 95

Degiskenler aras1 anlamli farkliliklarin olup olmadigina bakildiginda; Chi-Square
testinde, Sig. (2-tailed) degeri bize gruplar arasinda farkin olup olmadigin1 gosteren bir
degerdir. Bu deger 0,05'ten kiiclik ise gruplar arasinda fark olduguna, eger bu deger
0,05'ten biiytikse karsilastirilan gruplar arasinda anlamli bir fark olmadigina karar verilir.

Hizmet alinan alan ve cinsiyet ¢apraz tablosuna bakildiginda sing. (2-tailed) degeri 0,05
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ten kiigiik olarak 0,033 olarak hesaplandigindan cinsiyete gére hizmet sunulan alanlar

anlamli bir sekilde farklilagsmustir.

Tablo 7: Yas ve Hizmet Alinan Alanlar Capraz Tablo Analizi

Katihhmcilarin Hizmetleri Aldiklar1 Alan
Katilomeilarin Yasi ile Giyecek-
Hizmet aldiklar1 Alan . .
Capraz Tablolar1 Nakit | Sosyal yiyecek
Saghk | Egitim | yardimi | yardim | Burs | yardim | Diger
18-25 | Frekans 1 4 1 1 1 1 3
Katilimcilarin yast 8,3% 33,3% 8,3% 8,3% 8,3% 8,3% 25,0%
Katilimcilarin
hizmetleri  aldiklar1 | 20,0% | 80,0% 25,0% 50,0% | 100,0% 1,4% 60,0%
alan orant
26-35 | Frekans 0 1 0 0 0 2 0
Katilimcilarin yasi 0,0% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 0,0%
Katilimcilarin
hizmetleri aldiklar1 | 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,7% 0,0%
alan orani
36-45 | Frekans 3 0 2 0 0 6 2
Katilimcilarin yast 23,1% 0,0% 15,4% 0,0% 0,0% 46,2% 15,4%
Katilimcilarin
hizmetleri  aldiklar1 | 60,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 8,2% 40,0%
alan orani
45 Frekans 1 0 1 1 0 64 0
ve Katilimceilarin yagi 1,5% 0,0% 1,5% 1,5% 0,0% 95,5% 0,0%
tizeri | Katilimcilarin
hizmetleri aldiklar1 | 20,0% 0,0% 25,0% 50,0% 0,0% 87, 7% 0,0%
alan orant
Genel | Frekans 5 5 4 2 1 73 5
Toplam Katilimcilarin yast 5,3% 5,3% 4,2% 2,1% 1,1% 76,8% 5,3%
Katilimcilarin
hizmetleri  aldiklar1 | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0%
alan orant

Yukaridaki tabloda ankete katilarin hizmeti aldiklar1 alan igerisindeki yas

dagilimimi gostermektedir. Tablodaki yas — hizmet alinan alan dagilim sonuglara gore en

yiiksek oran %95,5 ile 45 yas ve iizeri olan katilimcilar giyecek-Yyiyecek yardimi almistir.

Verilen bu oranin yiiksek c¢ikmasindaki temel sebep ise salgin doneminde riskli yas
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gruplariin disar1 ¢ikamamasinin yaninda hasta olan, hareket edemeyecek (eve veya

yataga bagimli) olan vatandaslarin bulunmasidir.

Ikinci en yiiksek dagilima bakildiginda, %66,7 ile 26-35 yas araligi yer alirken
hizmet olarak ise tekrar giyecek-yiyecek yardimi vardir. Dagilim orani en yiiksekten en
diisiige siralandiginda en yiiksek ilk iki degeri takip edenler sirastyla; %46,2 ile 36-45 yas
araligi, %33,3 ile 18-25 ile 26-35 yas aralig1 egitim yardimlarinda yer almaktadir.

Yukaridaki tabloyu genel olarak 6zetlemek gerekirsek, 18-35 yas araliklar1 egitim
alanindaki hizmetlerden yararlanmada baskin iken 35 yas ve istii ise giyecek-yiyecek

yardimi almada baskin durumdadir.

Tablo 8: SERVQUAL Algilanan Kalite Diizeyi En Yiiksek ve En Diisiik Skorlari

En Diisiik Algilan Deger En Yiiksek Algilanan Deger

Haksiz sekilde hizmetten hakki | 1,873684 | Bulundugunuz bolgede sunulan | 4,578947
olmayanin hizmeti gasp etmesinin hizmetlere ulagma imkani vardir.
Oniine gegilmesi.
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti | 4,115789 | Yerinden yonetim teskilatlarin | 4,526316
saglamada stirekli kendini yoneticileri  verdikleri  sozleri
yenilemekte ve giincellemektedir. yerine getirmektedir.

Yapilan anket caligmasinin sonucunda yerinden yonetimlerce sunulan sosyal
politika hizmetleriyle ilgili algilanan Servqual kalite puanlarina bakildiginda en diisiik ve
en yliksek degerler su kriterler Tablo 8’de verilmistir. Sosyal politika hizmet kalite algisi
en yliksek olan alt kriter “hizmeti alan birey agisindan yasadiklar1 bolgede sosyal politika
hizmetlerine ulasma imkaninmn var olmas1” olarak isaretlenmistir. Ikinci en yiiksek alt
kriter olarak “hizmet saglayici kurumun ilgili personellerinin sdzlerini zamaninda yerine
getirdiklerini” belirtmislerdir. Anket katilimcilar1 yerinden ydnetimler tarafindan
kendilerini sunduklar1 hizmetlere her zaman ve her yerde ulasma imkaninin saglandigi ve
yetkililerin verdikleri sozleri yerine getirdikleri ¢ikan Servqual sonuglar ile
belirlenmistir. Ana Kriter olarak ise, en yiiksek degerleri alan kriterler; “hizmetin alindig1

ortam” ve “giivence” olarak belirlenmistir.

Ayni sekilde sosyal politika hizmetinden faydalanan bireylerin kalite algisinda en

diisiik alt kriterler; “Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmesinin
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Oniline gegilmesi” olarak ortaya ¢ikmigtir. Hizmeti alan bireyler bu goriisiin herkesin
yardima muhta¢ olabilecegi, yerinden yonetimlerin kendi bdlgesinde yasan herkese
yardimda bulunmasi ve bunu yerinden yonetimler i¢in zorunlu bir gérev olduklarini
sOylemislerdir. Yardima muhta¢ veya dezavantajli birinin sosyal hizmet alma hakkinin
her kosulda saglanmasini mesru olarak gérmektedirler. Zaten bu goriis nedeniyle en

diisiik degere sahip kriter olarak anket sonucunda otaya ¢ikmustir.

Ikinci en diisiik alt kriter ise “Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve giincellemektedir.” Sosyal hizmetlerden faydalanan
bireylerin yerinden yonetimlerin sunduklari hizmetlere her ne kadar ulagma imkan1 olsa
da kendilerine verilen sozler yerine getiriliyor olsa da yerinden yonetimlerin sunduklari
hizmetler giiniin kosullarima uyarlanmadigi, ayn1 veya yetersiz kaldigini anket
uygulanirken dile getirmislerdir. Bu goriislerin sonucunda da en diisiik ikinci kriter

olmustur.

Genel olarak oOzetlenirse, yerinden yonetimlerin kendi biinyeleri icerisinde
sunduklar1 sosyal politika hizmetlerine ulasma imkaninin var olmasi ve yetkililerin
dezavantajli konumda olan bireyleri dinlemeleri ve sozlerini yerine getirdikleri yapilan
anket sonucunda ortaya ¢ikmistir. Tiim bunlarin yaninda hizmetten faydalanan bireyler
hakki olmamasi ragmen sunulan hizmetlerden yararlanmanin mesru oldugunu yerinden
yonetim teskilatinin kendi bolgesindeki herkese hizmet saglamimin en 6nemli gorev
oldugu dile getirirken ayn1 zamanda kendilerine sunulan hizmetlere her ne kadar ulasma

imkani olsa da hizmetlerin giincel olmadigi anket sonucunda ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 9: SERVQUAL Sosyal Politika Hizmetlerinde Algilanan ve Beklenen Kalite
Skor Ortalamalar:

Algilanan Beklenen
Alt Kriterler Deger Deger Skoru Fark
Skoru
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada siirekli 4,115789 4,978947 -0,8631
kendini yenilemekte ve giincellemektedir.
Yerinden yonetim teskilatlari, hizmeti alan bireylerin fikir 4,168421 4,947368 -0,7789
ve beyanlarini dikkate almakta ve bunun igin ortam
olusturmaktadir.
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Yerinden yonetim teskilatlar1 hizmeti sagladiklar1 | 4,200000 4,905263 -0,7052
bireylerin sahip olduklar1 kanuni haklar i¢in danigmanlik
hizmeti vermektedir.

Yerinden yonetim teskilatlarinin sosyal politika kapsaminda yer alan hizmetlerin
ihtiya¢ duyan bireyin hizmetin algis1 ve beklentisi skorlarina bakildiginda en biiyiik fark
“yerinden yonetim kurulugunun hizmeti saglamada kendini siirekli yenilemekte ve
giincellemektedir” kriterinde olmustur. Hizmeti alan bireylerin yerinden yonetimlerin
kendilerini siirekli yenilemeleri konusunda algis1 “4,115789” , beklentisi ise “4,978947”
olarak sonuglanirken beklenti ve algi arasindaki fark “-0,8631” olarak hesaplanmistir. Bu
sonu¢ dogrultusunda ise hizmet alan bireyler anketi uyguladigimiz bolgelerde yerinden

yonetimlerin kendilerini siirekli yenilemedikleri kanisindadir.

En fazla fark olarak takip eden kriter ise “yerinden yonetimlerin hizmet alan
bireylerin fikir ve beyanlarinin dikkate alinmast ve bunun i¢in ortam olusturmaktadir”
kriterindedir. Algilanan ve beklenen skorlar1 sonucunda aradaki var “-0,7789” olarak
hesaplanmistir. Hizmeti alan bireyler yerinden yonetimlerce kendilerinin fikir ve
beyanlarinin  dinlenmesi i¢in gerekli ortamin yeteri kadar olusturulmadiginm

sOylemektedir.

Ugiincii en fazla fark olarak ise “yerinden yonetim teskilatlar hizmeti sagladiklart
bireylerin sahip olduklari kanuni haklar i¢in danismanlik hizmeti vermektedir.” Kriteridir.
Hizmeti alan bireylerin algi ve beklenti farki ise “-0,7052” olarak hesaplanmaktadir.
Sosyal politika kapsaminda hizmet alan bireyler yerinden yonetimlerce yeterli

bilgilendirilmediklerini diisiinmektedirler.

Tablo 10: SERVQUAL Algilanan Hizmet Kalitesi En Yiiksek Kriterler

Bulundugunuz bolgede sunulan hizmetlere ulagma imkani vardir. 458
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada yeterli arag, gere¢ ve donanima 4,53
sahiptir.

Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri sozleri yerine getirmektedir. 4,53
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Hizmeti alan bireylerin, yerinden yonetimlerce sunulan sosyal politika hizmetinin
kalite algisina bakildiginda, hizmeti alan bireyler i¢in herhangi bir sorunla
karsilasildiginda yetkililere ulasabilmeleri, sorunlarin giderilmesi ve ortadan kaldirilmasi
konusunda yerinden yonetimlerin gerekli donanim ve arag-gerece sahip olmalar1 ve
hizmetin kendilerine gelecegine dair verilen teminatlarinin yerine getirildigi yapilan

arastirma sonucunda en yiiksek hizmet kalitesi kriteri olarak ortaya ¢ikmistir.

Hizmeti alan bireylerin, yerinden yoOnetimlerin sunduklar1 sosyal politika
hizmetlerinde yukaridaki kriterler algi1 ve beklentileri birbirlerine yakin ¢ikmistir. Bu
sonugta yerinden yonetimlerin ihtiya¢ sahiplerine iletisimlerinin kesintisiz oldugu,

bireylerin sorunlarini ¢6zebilme kabiliyetlerinin oldugunu gostermistir.

Tablo 11: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ana Kriterler Algi ve Beklenti ve
SERVQUAL Skorlan

Algilanan Skor | Beklenen Skor Servqual
Ortalamalari Ortalamalari Skoru
Hizmetin Alindig1 Ortam 447 4,87 -0,40
Guivenilirlik 4,41 4,95 -0,54
Yanit Verilebilirlik 4,33 4,93 -0,60
Giivence 3,63 4,14 -0,51
Empati 4,25 4,93 -0,68

SERVQUAL analizinin sonucuna ana kriterler bazinda bakildiginda; bes ana
kriterlerin alg1 ve beklenti skorlarinin farkinin en diisiik oldugu “-0,40 ile “Hizmetin
Alindig1 Ortam” ana kriteri olmustur. Yapilan calismada, yerinden yonetim teskilatlarinin
ihtiyac sahiplerine sunduklar1 hizmetlerin yerleri, sosyal politika kapsaminda sayilan
egitim, saglik, is kazanimi gibi hizmetler i¢in tahsis edilen yerlerin énemi hizmetten
yararlanan bireyler agisindan Onceligi beklenti ve algi sonuglarina gore kalmamaistir.
Bunun en temel nedeni siiphesiz anketin uygulandigi sirada mevcut olan ve halen devam
eden kiiresel salgindir.
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Hizmeti alan bireyler ve hizmeti sunan yerel yonetimler salgin nedeniyle
insanlarin bir arada bulunduklar1 ortamlar1 artik tercih etmemektedirler. Ayrica ayni
nedenler ile yerinden yonetimlerin sunduklar1 egitim, mesleki kurslar, spor ve saglik
hizmetleri de bu siiregte durduruldugundan artik hizmet kalitesi 6l¢iimiinde belirleyici

olan fiziksel ortamin dnemini azaltmaktadir.

Ana kriterlerin Servqual skorlart iginde en yiiksek olan kriter ise “-0,68” ile
“Empati” ana kriteridir, empati kriteri hizmet sunmakla gdrevli personelin ihtiya¢ sahibi
bireye ilgi gostermesi, bireylerin sorunlarini anlayabilmesini kapsamaktadir. Sosyal
politika hizmeti alan bireylerin karsilarindaki muhataplarinin ilgili olmasi, sorunlarinin
dinlenmesi konusunda yeterli olarak gérmemekte ve bu durumun nedeninin, ilgililerle
pandemi ve saglik nedeniyle goriisememek oldugu veya salgin Oncesi sik yapilan
ziyaretlerinin artik yapilamamasi, ilgililere hemen ulagilamamasi noktasinda oldugunu
belirtmektedirler. Bu dogrultuda beklenen Servqual skorunda en yiiksek skor olarak

“Empati” ana kriteri ¢ikmustir.

Sosyal politika hizmeti alan bireylerin hizmet kalitesi algis1 ve beklenti
ortalamalarina bakildiginda en biiylik fark “Empati” ana kriterinde olmustur. Bunun
temel sebebi ise alt kriterler ile daha 1y1 aciklanabilir. Hizmet algis1 ve beklentisi farkinin

en fazla bulundugu alt kriterler;

* Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1 anlayish ve sabirlidirlar.
* Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar vakit ayirmaktadir.
* Yerinden yonetim teskilatlari, hizmeti alan bireylerin fikir ve beyanlarini
dikkate almakta ve bunun i¢in ortam olusturmaktadir.
Hizmeti alan bireyler ilgililerce kendilerine vakit ayrilmadiklarmi, kendi
fikirlerini ve beyanlarini iletmek i¢in gerekli ortamlarin olusturulmadigini ve bu konuda

anlayish olmadiklar1 anket sonucunda tespit edilmistir.
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4.3.2. Sosyal Yardim ve Sosyal Hizmet Uzmanlarina Uygulanan AHP Uygulama Sonuclari

Tablo 12: AHP Anketi Yerel — Global Agirlik Skorlar1 Karsilastirilmasi

Ana Algilanan Servqual Kriterleri Kriter Yerel Global
Kriterin No Agirhk | Agirlik
Agirhg
Bulundugunuz bolgede sunulan hizmetlere ulagma imkani K1 0,2475 0,0351
vardir.
HIZMETIN Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada yeterli arag, K2 0,3236 0,0459
gereg ve donanima sahiptir.
ALINDIGI 0,1418 Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler i¢in yeterli diizeydedir. K3 0,2144 0,0304
ORTAM Yerinden yonetim tegkilatlarin hizmet alinmada ile ilgili K4 0,2144 0,0304
faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri yeterlidir.
Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri sozleri K5 0,1796 0,0379
yerine getirmektedir.
Yerinden yonetim tegkilatlarin, hizmete ihtiyag duyanlarin K6 0,1939 0,0410
sorunlarina kargt duyarhdir.
GUVENILIRLIK 0,2113 Yerinden ydnetim teskilatlari, goniillii vatandaglarin hizmet K7 0,1680 0,0355
sunumunda rol oynamalarina yardime1 olur.
Sosyal politikaya ihtiyag duyan bireylerin ihtiyaglari K8 0,2139 0,0452
zamaninda karsilar ve yerine getirilir.
Yerinden yonetim tegkilatlarinca saglanan hizmetleri alan K9 0,2445 0,0352
bireylerin sorunlarina kars1 ¢6ziim 6nerileri gelistirilmesinde
dikkatlidir.
Yerinden yonetim tegkilatlari. Sosyal politika kapsamindaki K10 0,1997 0,0365
faaliyetler ve sosyal politika hizmeti alan bireylerin sahip
YANIT olduklari kanuni haklar hususunda yeterli bilgilendirme
yapmaktadir.
VERILEBILIRLIK 0.1826 Yerinden yonetim teskilatlar: hizmeti sagladiklar bireylerin K11 0,1502 0,0274
' sahip olduklari kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti
vermektedir.
Yerinden yonetim teskilat1 temsilcisi kendi alant ile ilgili K12 0,2853 0,0521
yeterli bilgi ve donanima sahiptir.
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve hizlica K13 0,3639 0,0664
yerine getirilir.
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda K14 0,2843 0,0713
faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini
gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakk: olmayanin hizmeti gasp K15 0,2737 0,0687
GUVENCE 0.2509 etmenin Oniine gegilmesi
Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine getirirken K16 0,2292 0,0575
toplumdaki dezavantajli kisilere( ihtiyag sahiplerine, engelli
bireyler ) oncelik tanimaktadir.
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada siirekli kendini K17 0,2127 0,0534
yenilemekte ve giincellemektedir.
Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, K18 0,1766 0,0377
hizmetten faydalananlara kars1 anlayisli ve sabirhidirlar.
Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, K19 0,1944 0,0414
hizmeti alan bireylere problemlerine yeterli ilgi ve alakayi
EMPATI 0,2134 gdstermektedir.
Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, K20 0,1988 0,0424
hizmeti alan bireylerle yeteri kadar vakit ayirmaktadir.
Yerinden yonetim tegkilatlari, hizmeti alan bireylerin fikir ve K21 0,1922 0,0410
beyanlarini dikkate almakta ve bunun i¢in ortam
olusturmaktadir.
Yerinden yonetim teskilatlari, kendi sinirlarindaki dezavantajli K22 0,2380 0,0508
gruplarm refahini arttirmaya ¢alismaktadir.

Arastirmanin ikinci asamasinda bireysel anketlerle sosyal politika hizmetlerinden

yararlanan bireylere sorulan sorular sosyal sosyal hizmet sunumunda gorev alan konuyla

80



ilgili uzmanlara da yoneltilmistir. Bu kapsamdaki anket calismast AHP teknigi
uygulanarak gergeklestirilmistir. Burada amag, yerel yonetimlerce sunulan hizmetlerin
kalitesini belirlemek i¢in kullandigimiz her bir kriterin (anket sorusunun) bir digerine
gore dnem ve agirlik derecesini uzmanlarin perspektifinden tespit etmektir. Bu kapsamda

konunun uzmani olan 5 kisiye anket uygulanmstir.

Anket sonuglart MAT-LAB programu ile analiz edilmistir (Bkz. Tablo 12). Ortaya
¢ikan sonuglara gore yerel yonetim hizmetleriyle ilgili en yiiksek global agirlik (6nem)
skorlar1 sirasiyla 1.“yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda
faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir’(K14), 2.“haksiz
sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmenin Oniine gegilmesi” (K15) ve
3.“karsilagilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve hizlica yerine getirilir” (K13)

kriterleri tim kriterler arasinda en 6nemli kriterler olarak belirlenmistir.

Daha ayrintili ifade etmek gerekirsek; sosyal politika uzmanlarinin géziinden alt
kriterler arasinda 6nem derecesine bakildiginda, tiim kriterler arasinda en fazla 6neme
sahip kriter “Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda faaliyetlerini
yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini goézetir” kriteridir. Yerinden yonetim
teskilatlar1 sosyal politika hizmetlerini sunarken ihtiya¢ sahibi, diiskiin dezavantajli
gruplara oncelik tanimaktadir. Ayrica yerinden yonetim teskilatlarinin kadinlara 6zel
olarak sunduklart hizmetler yer almaktadir. Bunlar arasinda en fazla meslek edindirme
kurslar1 ve ise yerlestirme yer almaktadir. Ayrica belediye kanunu ile belirli kriterleri
tasiyan belediyeler (niifusu 100.000’in iizerinde olan) kadin koruma evleri agilmasi

zorunlu kilmistir.

Ikinci en 6nemli kriter ise, “haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti
gasp etmesinin oniine gecilmesi” kriteri olmustur. Uzmanlar yerinden yonetimlerde
ozellikle bu tiir haksiz kazanimlarin oniine gecilmesi ve gercek ihtiya¢ sahiplerinin
ithtiyact olan hizmete ulagsmasi yerinden yonetimler i¢in en dnemli kriterlerden biri olarak
bu konunun 6nem arz ettigini belirtmektedirler. Yapilan anket sonucunda da ayni kriter

Onem hiyerarsisi agisindan oncelikli olarak tespit edilmistir.

Son olarak ise “karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve hizlica yerine

getirilir” Kriteri olmustur. Yerinden yonetimler herhangi bir sorun ile karsilasildiginda
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hem ¢alisan hizmet sisteminin hem de ihtiya¢ sahibi bireylerin etkilenmemesi i¢in tim
sorunlar1 erkenden tespit edip veya bir sorun ortaya ¢ikmigsa bu soruna hizli bir sekilde

¢Oziim tiretilmesi en 6nemli kriter olarak belirlenmistir.

Tablo 13: AHP Anketi Ana Kriterler Arasindaki En Yiiksek ve En Diisiik Deger
Skorlari

Hizmetin Alindig1 Ortam 0,1418

Gilivence 0,2509

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) anketini uyguladigimiz donemde devam
etmekte olan Koronaviriis hastaligi sonuglar1 dogrudan etkilemistir. Arastirma
kapsaminda yer alan belediyelerin pandemi déneminde sosyal politika kapsamindaki
faaliyetleri en ¢ok vatandaslarin temel ihtiyaglarnin karsilanmasinda odaklandig
kanitlanmis oldu. Yerinden yonetimlerin, kendi sinirlart icerisinde yasayan bireylerin
ithtiyaclarmin tespit edilmesinde merkezi idareye nazaran daha hizli ve etkili bir bigimde
miidahale edebildigi kabul edilen bir yargiydi. Salgin ile birlikte yerinden yonetimlerin
“Sosyal Politika” kapsaminda sundugu bazi hizmetlerde oldukg¢a artis varken bazi
hizmetlerde de azalma olmustur. Yukaridaki tabloya bakildiginda uzmanlar tarafindan
verilen cevaplar dogrultusunda ‘“hizmetin alindigr ortam” kriteri, uzmanlarin bakis
acistyla onem derecesi diger kritere gore (giivence, empati, yanit verilebilirlik,
giivenirlilik) en az seviyededir. Bunun temel sebebi dogal olarak iilkemizde de bulunan
Koronaviriis salgin hastaligidir.  Artitk uzmanlar i¢in hizmetin alindig1 ortamin
oneminden ziyade hizmetin giivenli bir sekilde ilgili ihtiya¢ sahibine ulastirilmasi temel
hedef olmustur. Yapilan anket ¢caligmasinda da “Hizmetin Alindig1 Ortam™ ana kriteri en

az 6neme sahip olan kriter olarak hesaplanmistir.

Artik yerinden yonetimler hizmetlerini sunarken hastaligin yayilmasini 6nlemek
amaciyla miimkiin oldugunca en az etkilesim ile saglamaya ¢alismaktadir. Bu yiizden
artik hizmetin alindig1 ortam uzmanlar i¢in 6ncelikli degil hizmetin ihtiyac1 olan bireye
saglikli bir sekilde ulagmasi 6ncelik haline gelmistir. Bu agidan bakildiginda ana kriterler

arasinda en yiiksek skor ise “giivence” kriterinde olmustur. Bu durum bizi ayni sonuca
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gotlirmektedir. Artik uzmanlar hizmetin ihtiyaci olan bireye ulasmasi konusuna daha
onem vermekte, bu dogrultuda sunulan hizmetin giivenli bir sekilde (buradaki giivenli
ulasimdan kastedilen; hizmet saglayici tarafindan hizmetin hazirlanmasi, gercek ihtiyag
sahiplerine ulastirilmasi ve hizmetten faydalanan goziinden ise kendisine ulasma garantisi

anlamindadir) hazirlanip ilgiliye sunulmasidir.

Ikinci en yiiksek ana kriter ise “empati” kriteridir. Sosyal hizmet saglayicilar,
hizmet sunumlarinda karsilarindaki ihtiyag¢ sahibi bireylerin iginde bulunduklari sosyal,
maddi ve manevi durumlarinin farkinda olmanin, muhataplarina karsi her zaman
anlayisl, sabirli olma konusunda hassas davranmalarinin 6nemi, her tiirlii sorunlarina
kars1 yeterli ilgiyi gosterme, fikirlerini ve isteklerini dikkate alma ve sosyal hizmetin de
temel amaci olan refahlarini arttirmaya ¢alisma en 6nemli kriterler arasindadir. Bagka bir
ifade ile dezavantajli bir bireyi i¢inde bulundugu diiskiin durumdan ¢ikarmanin en temel
ve en faydali yolu ihtiya¢ sahibi bireyi anlayabilmekten ¢ekmektedir. Ancak bu sayede

ilgiliye kaliteli ve faydali bir hizmet sunulabilmektedir.

Tablo 14: AHP Anketi Alt Kriterlerin En Yiiksek ve En diisiik Degerleri

En Diisiik Degerler En Yiiksek Degerler

Yerinden yonetim, teskilatlari. Sosyal
politika kapsamindaki faaliyetler ve | 5 4911 | Yerinden yonetim teskilat: temsilcisi 2,0362
sosyal politika hizmeti alan bireylerin | kendi alam ile ilgili yeterli bilgi ve
sahip olduklar1 kanuni haklar hususunda donanima sahiptir.

yeterli bilgilendirme yapmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet Yerinden yonetim teskilatlarinca
alinmada ile ilgili faaliyetler hakkinda saglanan hizmetleri alan bireylerin
bilgilendirme yontemleri yeterlidir. 0,5818 | sorunlarina kars1 ¢oziim &nerileri | 1 8384

gelistirilmesinde dikkatlidir.

Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmete Yerinden yonetim teskilatlarin,
ihtiyag duyanlarin sorunlarina karsi hizmet sunmada yeterli arag, gerec
duyarhdir. 0,6776 | Ve donamima sahiptir. 1,7188
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Alt kriterlere bakildiginda uzmanlar tarafindan 6nem derecesi en yiiksek Kkriterler;
hem hizmet saglayict kurum hem de hizmeti saglayan bireyin yeterli bilgi, deneyim ve
donanima sahip olmasi, yerinden yonetim teskilatinin sosyal politika hizmetini
sunmasinda yeterli ara¢ ve gerece sahip olmasi, hizmet alan ihtiya¢ sahibi bireylerin
sorunlarina karsi ¢éziim Onerilerin gelistirilmesinde dikkatli olmak goriisii en nemli
kriterler olarak belirlenmistir. Yerinden yonetimlerin sosyal politika hizmetini sunarken
teskilatin yeterliliginin en yiiksek diizeyde olmasi gerektigini vurgulamislardir. Nitekim
yapilan Servqual anket calismasi neticesinde de en yiiksek Oneme sahip kriterler

uzmanlarin belirttikleri konularla paralellik gostermektedir.

Tim bunlara karsin hizmeti saglamakla yiikiimlii personelin ihtiya¢ sahibi
bireylere aldiklar1 hizmetlerin hukuksal ve kanuni dayanag hakkinda yeterli
bilgilendirme yapilmasi ve ihtiya¢ sahiplerin sorunlarina karsi yeterli ilgi ve alaka

gosterilmesi nispeten diger kriterlerden daha az 6neme sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 15: AHP Anketi En Fazla Oneme Sahip Kriterler

AHP Anketi Uzmanlar Tarafindan En Fazla Oneme Sahip Kriterler

Yerel Agirhik — Global
Agirhk

Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti 0,2843 0,0713
baglaminda faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet

esitligini gozetir.

Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp 0,2737 0,0687

etmenin Oniine gegilmesi.

Kargilagilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve hizlica 0,3639 0,0664

yerine getirilir.

Sosyal politika hizmeti sunan uzman kisilerle yapilan AHP ¢alismasi sonucunda,
uzmanlar tarafindan kriterler arasinda en fazla degere sahip olanlardan ilki olan kriter

“0,0713” degeriyle “Yerinden yoOnetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda
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faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.” kriteridir. Uzmanlar
hizmeti sunumunun her asamasinda cinsiyet esitliginin éneminin farkindadir ve bu

cercevede politikalarini gerceklestirmektedir.

Ikinci en fazla degere sahip olan kriter ise “0,0687” degeriyle “Haksiz sekilde
hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmenin Oniine gecilmesi.” Kriteridir. Yerinden
yonetimlerin sosyal politika hizmetlerinin temel amaci toplumdaki dezavantajl
gruplarinin i¢inde bulunduklar1 durumdan kurtulmalar1 ve daha yiiksek refaha ulagsmalari
toplumun diger kalanlar1 ile biitiinlesmeleri saglamak oldugunu daha o6nceden de
belirtmistik. Her seyden 6nce de hizmetin gergek ihtiyag sahiplerine ulagsmasi da tam bu
noktada Onemlidir. Ciinkii hakki olamayan biri tarafindan hizmet engellenirse
dezavantajli durumda olan bireyler i¢inde olduklari durumdan kurtulmamis dolayisiyla
refah ylikselmemis olur. Bu agidan bakildigindan uzmanlar tarafindan ikinci en 6nemli

kriter olarak segilmistir.

Uciincii en fazla oneme sahip kriter ise “0,0664” degeriyle “Karsilasilan
sorunlarin ¢oziimii dogru zamanda ve hizlica yerine getirilir.” kriteridir. Sosyal politika
hizmetlerin daha saglikli islemesi sliphesiz sorunlarin tespiti ve hizli bir bicimde ¢6ziimii
ile miimkiindiir. Bu sayede hem hizmetten yararlanan bireylerin sorunlar1 daha fazla
bliylimeden miidahale edilmis olurken aymi zamanda toplumun yasam standartti
bozulmadan korunmus olur. Bu yiizden uzmanlar {iglincli olarak 6nemli kriter olarak

se¢cmistir.

Tablo 16: AHP Anketi Ana Kriterlerin Onem Derecesi Skorlari

Hizmetin Alindig1 Ortam 0,1418
Yanit Verilebilirlik 0,1826
Giivenilirlik 0,2113
Empati 0,2134
Gtlivence 0,2509
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Yerinden yonetim teskilatlarinda ¢alisan uzmanlarla yapilan AHP anketi
sonucunda, yerinden yoOnetimlerin sunduklar1 sosyal politika hizmetlerinin kalitesi
kapsaminda en fazla degere sahip olan ana kriterlere bakildiginda “0,2509” degeriyle
“Giivence” ana kriteri ilk sirada yer almistir. Konunun uzmanlari, sosyal politika
kapsaminda verdikleri hizmetlerde yarar saglayicinin gereksinimini tam anlamiyla
karsilayabilmesinin yani sira ihtiyac¢ sahibi bireylerin her tiirlii sorununa karsi hizlica
¢Ozlim olusturma diisiincesi hem bireyin hizmeti sorunsuz almaya devam etmesi hem de
daha biiyiik sorunlarin olusmamasi i¢in diger ana kriterler arasinda en 6ncelikli olarak

gorilmiustir.

Ikinci olarak “0,2134” degeriyle “Empati” ana kriteri olmustur. Uzmanlar, sosyal
politika hizmeti alan bireylerin yetkililer tarafinda anlasildiklari, sorunlarinin ¢6ziimii igin

calisildigi, uzmanlarin ihtiyag sahiplerine karsi yapici davranmalari yer almaktadir.

Ucgiincii olarak, “0,2113” degeriyle “Giivenilirlik” ana kriteri olmustur. Uzmanlar
hizmet sunumundan bagslayip hizmetin hazirlanmasi, ihtiya¢ sahiplerine gilivenle
ulastirilmasina kadar hizmeti alan bireyin yerinden yonetimlerce hakkinin korundugunu

bilmesi ve inanmasi diisiincesi uzmanlarca hedeflenmektedir.

Dordiincii olarak “0, 1826 degeriyle “Yanit Verilebilirlik” ana kriteri olmustur.
En az 6neme sahip olan “Hizmetin Alindig1 Ortam” ana kriteri “0,1418” degeriyle en az
oneme sahip ana kriter olmustur temel nedeni ise salgin nedeniyle daha geri planda
tutulmustur. Uzmanlar 6zellikle bu zamanda yardima ihtiya¢ duyan bireylerin yardimlara
ulasmasinda ve kendilerine yardimin gelecegini bilmesine (giiven) daha fazla 6nem
vermektedir. Hizmeti alan bireylerle goriismek, bir araya gelmek bu donemde saglikl
olmayacagindan yanit verilebilirlik ve hizmetin alindigi ortami daha geri planda

tutmustur.
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Tablo 17: AHP Anketi Ana ve Alt Kriterlerin Agirhik ve Tutarhilik Oram

Hizmetin Alindig1 Ortam
Alt Kriterler Agirhk | Tutarhhk
Oram
Bulundugunuz boélgede sunulan hizmetlere ulagma imkani vardir. 0,2475
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada yeterli arag, gere¢ ve | 0,3236
donanima sahiptir.
Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler igin yeterli diizeydedir. 0,2144 0,0137
Yerinden yonetim tegkilatlarin hizmet alinmada ile ilgili faaliyetler hakkinda | 0,2144
bilgilendirme yontemleri yeterlidir.
Giivenilirlik
Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri sdzleri yerine 0,1796
getirmektedir.
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmete ihtiyag duyanlarin sorunlarina kars1 | 0,1939
duyarlhidir.
Yerinden yonetim teskilatlar, goniillii vatandaglarin hizmet sunumunda rol | 0,1680 0,0185
oynamalarina yardimce olur.
Sosyal politikaya ihtiya¢ duyan bireylerin ihtiyaglari zamaninda karsilar ve | 0,2139
yerine getirilir.
Yerinden yonetim teskilatlarinca saglanan hizmetleri alan bireylerin | 0,2445
sorunlarina karsi ¢6ziim Onerileri gelistirilmesinde dikkatlidir.
Yamt Verilebilirlik
Yerinden yonetim teskilatlart. Sosyal politika kapsamindaki faaliyetler ve | 0,1997
sosyal politika hizmeti alan bireylerin sahip olduklari kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
Yerinden yonetim teskilatlari hizmeti sagladiklari bireylerin sahip olduklari | 0,1502
kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti vermektedir. 0,0419
Yerinden yonetim teskilati temsilcisi kendi alani ile ilgili yeterli bilgi ve | 0,2853
donanima sahiptir.
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve hizlica yerine getirilir. 0,3649
Giivence
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda faaliyetlerini | 0,2843
yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmenin Oniine | 0,2737
gecilmektedir.
Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine getirirken toplumdaki | 0,2292 0,0157
dezavantajli kisilere( ihtiya¢ sahiplerine, engelli bireyler ) 0Oncelik
tanimaktadir.
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada siirekli kendini yenilemekte | 0,2127
ve giincellemektedir.
Empati
Yerinden yonetim teskilatlarindaki yOnetici ve temsilciler, hizmetten | 0,1766
faydalananlara kars1 anlayish ve sabirlidirlar.

87



refahini arttirmaya ¢aligmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlarindaki ydnetici ve temsilciler, hizmeti alan | 0,1944
bireylere problemlerine yeterli ilgi ve alakay1 gostermektedir.

Yerinden yonetim teskilatlarindaki ydnetici ve temsilciler, hizmeti alan | 0,1988
bireylerle yeteri kadar vakit ayirmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmeti alan bireylerin fikir ve beyanlarim | 0,1922
dikkate almakta ve bunun i¢in ortam olusturmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlari, kendi sinirlarindaki dezavantajli gruplarm | 0,2380

0,0066

Alt kriterler incelendiginde ““ Yanit Verilebilirlik ” boyutunun igerisinde yer alan

“ Karsilasilan sorunlarin ¢éziimii dogru zamanda ve hizlica yerine getirilir* alt kriteri

“0,3649” oran ile sosyal politika hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesi kapsaminda

en yiiksek agirlik degeri olarak tespit edilmistir. ikinci en onemli kalite degeri

kapsaminda bakildiginda ise “Hizmetin Alindig1 Ortam” boyutunda yer alan “ Yerinden

yonetim teskilatlari, hizmet sunmada yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir” alt kriteri

“0,3236” puam ile tespit edilmistir. Ugiincii olarak ise “Yanit Verilebilirlik” boyutunun

icerisinde yer alan “ Yerinden yonetim teskilat1 temsilcisi kendi alani ile ilgili yeterli bilgi

ve donanima sahiptir” alt kriteri “0,2853” puan1 olarak tespit edilmistir.

Ana kriterlerin tutarlilik oranlar ise; Hizmetin Alindigi Ortam “0,0137”,
Giuivenilirlik “0,0185”, Yanit Verilebilirlik ©“0,0419”, Giivence “0,0157” ve son olarak

Empati ana kriteri igin ise “0,0066” olarak hesaplanmustir.
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4.3.3. SERVQUAL ve AHP Yontemlerinden Elde Edilen Sonug¢larin Karsilastirmasi ve
Hibridizasyonu

Tablo 18: SERVQUAL ve AHP Yéntemlerinden Elde Edilen Sonuclarin Iki
Boyutlu Karsilastirilmasi Hibrit Tablo

Kriter No Algilanan Serqual | AHP Entegre Kalite
Kriter Servqual Kalite Global Puani(axb)
Puani(a) AHP
Agirhk
Puani(b)
Al(ANA Hizmetin Alindig1 Ortam 4,476315 0,1418 0,6347
KRITER)
K1 Bulundugunuz bolgede sunulan hizmetlere ulagma imkani vardir. 4,578947 0,0351 0,1607
K2 Yerinden y6netim teskilatlarin, hizmet sunmada yeterli arag, gere¢ ve 4,526316 0,0459 0,2077
donanima sahiptir.
K3 Sunulan hizmetler hizmeti agan bireyler i¢in yeterli diizeydedir. 4,347368 0,0304 0,1321
K4 Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile ilgili faaliyetler 4,452632 0,0304 0,1353
hakkinda bilgilendirme yontemleri yeterlidir.
A2 Giivenilirlik 4,421052 0,2113 0,9341
K5 Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri sozleri yerine 4,526316 0,0379 0,1715
getirmektedir.
K6 Yerinden yonetim teskilatlarm, hizmete ihtiya¢ duyanlarin sorunlarina 4,473684 0,0410 0,1834
kars1 duyarhdir.
K7 Yerinden yonetim teskilatlari, gonillii vatandaslarin hizmet sunumunda 4.4 0,0355 0,1562
rol oynamalarina yardimei olur.
K8 Sosyal politikaya ihtiya¢ duyan bireylerin ihtiyaglari zamaninda karsilar 4,452632 0,0452 0,2012
ve yerine getirilir.
K9 Yerinden yonetim teskilatlarinca saglanan hizmetleri alan bireylerin 4,252632 0,0352 0,1496
sorunlarina karsi ¢oziim Onerileri gelistirilmesinde dikkatlidir.
A3 Yanit Verilebilirlik 4,3392 0,1826 0,7923
K10 Yerinden yonetim teskilatlari. Sosyal politika kapsamindaki faaliyetler ve
sosyal politika hizmeti alan bireylerin sahip olduklart kanuni haklar 4,357895 0,0365 0,1590
hususunda yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
K11 Yerinden yonetim teskilatlart hizmeti sagladiklar1 bireylerin sahip 42 0,0274 0,1150
olduklar1 kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti vermektedir.
K12 Yerinden yonetim teskilati temsilcisi kendi alani ile ilgili yeterli bilgi ve 4,410526 0,0521 0,2297
donanima sahiptir.
K13 Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve hizlica yerine getirilir. 4,389474 0,0664 0,2914
A4 Giivence 3,639436 0,2509 0,9131
K14 Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda
faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir. 4,273584 0,0713 0,3047
K15 Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmenin Oniine 1,873684 0,0687 0,1287
gegilmesi.
K16 Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine getirirken
toplumdaki dezavantajh kisilere( ihtiya¢ sahiplerine, engelli bireyler ) 4,294734 0,0575 0,2469
oncelik tanimaktadir.
K17 Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada siirekli kendini 4,115789 0,0534 0,2197
yenilemekte ve giincellemektedir.
A5 Empati 4,263158 0,2134 0,9097
K18 Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmetten 4,231579 0,0377 0,1595
faydalananlara karsi anlayigh ve sabirhdirlar.
K19 Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti alan
bireylere problemlerine yeterli ilgi ve alakay1 gostermektedir. 4,284211 0,0415 0,1777
K20 Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti alan 4,242105 0,0424 0,1798
bireylerle yeteri kadar vakit ayirmaktadir.
K21 Yerinden yonetim teskilatlari, hizmeti alan bireylerin fikir ve beyanlarini
dikkate almakta ve bunun igin ortam olusturmaktadir. 4,168421 0,0410 0,1709
K22 Yerinden yonetim teskilatlari, kendi sinirlarindaki dezavantajhi gruplarin
refahini arttirmaya caligmaktadir. 4,389474 0,0508 0,2229
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Yukaridaki tabloda Servqual algilanan kalite puani ile AHP global agirlik puanlar
carpilarak entegre kalite puan tablosu elde edilmistir. Bu sayede hem sosyal hizmetlerden
yararlanan bireylerin Kriterler i¢in algiladiklar1 kalite skorlar1 hem de hizmet saglayicilari
tarafindan sunduklar1 hizmetlerin kalitesi i¢in onemli olan kriterlerin skorlar1 birlikte

hesaplanarak entegre bir kalite skor sonug tablosu elde edilmistir.

Yukaridaki hibrit tabloda ana kriterler arasinda en yiiksek skora sahip olan
“0,9341” ile “giivenilirlik” ana kriteridir. Giivenilirlik ana kriteri uzmanlara yapilan AHP
anketinde “0,2113” degeri almis ve onem derecesine gore 3. Sirada yer almisti. Hibrit
tabloda “0,9131” degerle “giivence” ana Kkriteri ikinci sirada yer alirken AHP
siralamasinda “0.2509” birinci sirada yer almistir. Hibrit tabloda sirasiyla “0,9097” ile
empati, “0,7923” ile yanit verilebilirlik, son olarak ise “0,6347” ile hizmetin alindig1

ortam yer almistir.

Her iki tabloda da ortak olarak hizmetin alindig1 ortam ana kriteri son sirada yer
almigtir. Bunun temel nedeni hem hizmetten yararlan bireyler hem de hizmeti sunan
yetkililer, sosyal hizmetleri sunarken salgin hastalik nedeni ile etkilesim iginde
kalinabilecek ortamlar olusturmamaya gayret géstermesi ve salgin nedeniyle durdurulan
veya hizmet verilmesine son verilen egitim, kiiltiir, spor gibi fiziksel ortamlarda sunulan
hizmetlerin faaliyette olmamasi en az dnem derecesine Sahip ana kriter olarak karsimiza

cikmustir.

Alt kriterler incelediginde, hibrit tabloda en yiiksek skora sahip olan alt kriter,
“0,3047” degeri ile “Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda
faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gézetir” kriteri olmustur. Ayn
kriter Servqual sonuglarinda “4,27” degerine sahip iken AHP anketi sonuglarina gore ise,
“0,0713” degerine sahiptir. Bu sebeple hizmet sunumunda toplumsal cinsiyet esitligi goz
oniinde bulundurulmasi hem hizmetten yararlanan hem de hizmeti sunan yetkililer i¢in
Oonem derecesi en yiiksek kriterler arasindadir. Servqual anketinde hizmet sunumunda
toplumsal cinsiyet esitligine dikkat eder kriteri hizmeti alan bireylerin bu durumu

kadinlara agisindan bir pozitif ayrimcilik olarak gérmesi de kriteri 6ne ¢ikarmistir.

Hibrit tabloda ikinci siradaki alt kriter ise “0,2914”degeri ile “Karsilasilan

sorunlarin ¢oziimii dogru zamanda ve hizlica yerine getirilir” alt kriteri olmustur. Ayni
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kriter Servqual sonuclarinda, “4,38” degerine sahipken AHP anketinde ise “0,0664”
degerine sahiptir. Bu sonucla beraber yerel yonetimlerce saglanan hizmetlerin, sunumu
sirasinda veya sunulmasindan sonra meydana gelebilecek herhangi bir problemin hizlica
giderilmesi ve ¢oziime kavusturulmasi hizmetten yararlanan bireyler ve hizmeti sunan

yetkililer i¢in 6nem derecesi en yiiksek kriterler olarak hesaplanmistir.

Uciincii olarak hibrit tabloda en yiiksek ¢ikan alt kriter ise “0,2469” degeri ile
“Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere ihtiya¢ sahiplerine, engelli bireyler ) 6ncelik tanimaktadir” alt kriteri olmustur.
Ayni alt kriter Servqual anket sonuclarina gore “4,29” degerine sahip iken uzmanlar
tarafindan degerlendirilen AHP anketinde “0,0575” degerine sahiptir. Sosyal politikalar
gelistirilirken g6z Oniinde bulundurulan en 6nemli etmen diiskiin ve dezavantajl
konumda bulanan bireylerin i¢inde bulunduklarin durumlarindan kurtulmasi, refahlarinin
yiikseltilmesi bu sayede toplumunda refah seviyesinin yiikseltilmesidir. Bu sebeple hem
hizmetten yararlanan yani dezavantajli durumda olan bireyler hem de hizmet sunan
yetkililer igin sosyal hizmet faaliyetlerini yerine getirirken toplumdaki dezavantajli

bireyler dncelikli kabul gortilmiistiir.

Kisaca 6zetlemek gerekirse yerinden yonetimlerde sosyal politika faaliyetlerinin
kalitesinden s6z edilebilmesi i¢in sosyal hizmetin her iki boyutu yani hem hizmet
saglayic1 hem de hizmetten yararlananlarin bakis agilarindan degerlendirildiginde sosyal
politika hizmetleri sunulurken, hizmetin igerisinde kendisiyle birlesik giivence,
giivenilirlik ve empati gibi kavramlar1 igerisinde tagimalidir. Yerinden yoOnetimlerce
sunulan sosyal hizmetlerin kalitesinden bahsedebilmemiz i¢in mevcut hizmetin toplumsal
cinsiyet esitligini dikkate almasi, meydana gelen sorunlarin hizlica ¢oziilmesi ve
toplumdaki gercek ihtiyag sahiplerinin durumlarina cevap verebilmesi gerekmektedir.
Yukarida verilen hibrit tabloda da sunulan hizmetin her iki boyutu (hizmeti alan ve

hizmeti sunan) bu kriterleri 6ncelikli olarak belirlemistir.
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SONUC

Ulkemizde ve diinyada son donemlerde artan ve etkisini hizla arttiran refah
anlayis1 hem toplumlarin hem de iilkelerin birbirlerini kiyasladiklar1 ve rekabet halinde
olduklar1 bir alan olmustur. Devletlerin yegane gorevi toplumu olusturan insanlarin
refahlarimi arttirmak ve siirekli iyilestirmek olmustur, bu sayede toplumda huzur ve
giiveni saglayabilmektedirler. Tiim bunlar gergeklesince devletler de wvarliklarini
stirdiirebilmektedirler. Devletlerin kendi simirlar1 igerisinde yasayan insanlari mutlu
edebilmeleri, giiven ortamini saglayabilmeleri refahin varligi ve refah diizeyinin

artmasina bagli olup, tiim tlkeler bu alanda ¢alismalar yaparak, politikalar iireterek

birincil gorevlerini yerine getirmeye ¢aligsmaktadir.

Refah artigini saglayabilmenin en temel araglarindan biri de sosyal politikalardir.
20. yy baslarinda Avrupa’da basta isci sorunlari, is¢i haklar1 olarak tanimlanan sosyal
politika zamanla anlamin1 gelistirmistir. Artik sadece is¢i ve ¢aligma hayatinda degil tiim
sosyal hayatta varhigini siirdlirerek varligini  genisletmistir. Devlet varligim
stirdiirebilmek, iilkede yasayan vatandaslarinin huzurunu, sagligini ve giivenini arttirmak
icin gerekli her tiirlii onlemi almaya c¢aligmaktadir. 21. yilizyila gelindiginde iilkelerin

gelismislik seviyelerinin dl¢iilmesinde refah diizeyi ilk sirada yer almaktadir.

Bir iilkedeki vatandaslarin refah seviyesini arttirmak i¢in en Onemli gérev
stiphesiz devlete aittir. Tiirkiye’de de refah artisin1 saglama, toplumdaki dezavantajl,
mubhtag, diiskiin kisileri i¢inde bulunduklar1 durumdan kurtarma, daha yasanilabilir bir
hayat siirdirme amact ile devlet eliyle gesitli sosyal politikalar olusturulmakta ve
stirdiiriilmektedir. Sosyal politikalarin odak noktasi olarak hem saglik, hem sosyal hem
de Kkiiltiirel olarak dezavantaji konumda bulunan bireylerin durumlarinin
tyilestirilmesidir.

Sosyal politika kapsamindaki hizmetleri olusturmanin ilk kademesinde merkezi
idare yani devlet tiizel kisilikleri (bakanliklar, teskilatlar vb.) bulunsa da, merkezi idarenin
ilkenin tiim boélgelerine aym1 anda aymi giigte politikalarini olusturup bu hizmetleri
sunabilmesi miimkiin degildir. Bu noktada devreye yerinden yonetim teskilatlari
(Belediyeler) girmektedir. Anayasamiz ve cesitli kanunlardaki ilgili diizenlemeler ile

yerinden yonetim teskilatlarina da sosyal politika kapsamina giren bazi uygulamalar
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konusunda gorev ve sorumluluklar verilmistir. Yerinden yonetim teskilatlarina taninan
bu gorev ve sorumluluklar gergevesinde yerinden yonetimler kendi mahalli bolgelerinde
vatandaglarin ortak nitelikteki ihtiyaclarin1 karsilamak tizere faaliyetlerini icra

etmektedir.

Merkezi idare {ilkenin tiim bolgeleri, yerlerine ulagsma imkanina sahip olmamasi,
olsa bile hizl1 bir bigimce o bolge igin sosyal politika hizmeti gelistirmesi ve ulastirmasi
oldukga zor bir siiregtir. Bu sebeple merkezi idarenin tasra teskilatlar1 disinda sosyal
politika hizmeti sunan kendi 6zerkligi bulunan kamu tiizel kisiligine sahip yerinden
yonetim teskilatlart da bu hizmetleri hazirlayip dezavantajli gruplara sunmaktadir.
Yerinden yonetim teskilatlarinin sosyal politika hizmeti sunmasinin en biiylik avantaji,
kendi bolgelerindeki problemlerle dogrudan baginin olmasi, sorunlara daha hizli
politikalar gelistirip hizmet sunma kabiliyetine sahip olmasidir. Ayrica kendi bolgesini
ve bu bolgede yasan vatandaslarini daha iyi tanimalar1 da diger avantajlar arasinda yer

almaktadir.

Tabi ki bir hizmetten s6z ediyorsak hizmetin ¢esitliligi kadar niteligi biiyiik 6nem
tasir. Yerinden yonetimlerce sunulan sosyal politika hizmetlerinin kalitesinin dl¢iilmesi
hizmetin niteligi, beklentileri karsilayip karsilamadigi, yeterli diizeyde olup olmadiginin
Olciilmesi ile anlasilabilmektedir. Sunulan herhangi bir hizmet, kullanicisini tatmin ediyor
beklentilerini karsiliyor veya asiyor ise hizmetin kaliteli oldugu sdylenebilir. Bu tez
caligmas1 kapsaminda yerel yonetimlerin sosyal politika kapsamina giren hizmet ve

uygulamalarinin kalite diizeyi iki farkli yontemle 6lgiilmiis ve degerlendirilmistir.

Tez kapsaminda yapilan anket c¢alismasinin ilk yontemi olan SERVQUAL
yonteminde ii¢ biiyliksehirde yasayan ve yerinden yonetimlerce saglanan sosyal politika
hizmetinden faydalanan bireyler, sunulan hizmetler konusundaki algi ve beklentilerini
kendilerine verilen anketler ile puanlamislardir. Anket sonuglarina bakildiginda
hizmetlerden yararlanan bireylerin aldiklar1 hizmetlerle ilgili algiladiklar1 en yiiksek
kalite puanlari; bulunduklari yorede ilgili kurum ve kuruluslara ulagsma imkanlarina sahip
olmalar1 ve ilgililerin verdikleri sdzleri yerine getirmeleri olarak belirlenmistir. En diisiik
alg1 diizeyine sahip durum ise yerinden yonetim teskilatlarinin, hizmet sunumunda

kendilerini doneme gore gilincel tutmamalar1 olmustur.
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SERVQUAL anket calismasinda bireylerin alg1 ve beklentileri arasindaki farkin
en fazla oldugu kriterler; yerinden yonetim teskilatlarinin zamana goére sunduklari
hizmetleri giincel tutmamast, karsilikli gériisme ve sorunlarin dinlenmemesi oldugu tespit
edilmistir. Bu durumun temel nedeni ise son donemlerde yasadigimiz salgin hastalik
tehdididir. Salgin 6ncesi yardim alan bireyler hem kendi ev ortamlarinda hem de hizmet
veren kurumlarin igerisinde goriisme, sorunlarin dinlenmesi ve ¢6ziim i¢in diyalog olarak
ikili iletisim varken salgin nedeni ile yukarida bahsedilen ortam zorunlu olarak
durdurulmustur. Ayrica bireylerin hosnutsuz kaldigir diger bir durum da danigmalik
hizmetlerinin yetersiz olmasidir. Calismada kalite alg1 ve beklenti arasindaki farkin en
fazla oldugu tigiincii kriter bu olmustur. Diger kriterlerde oldugu gibi yerinden yonetimler
son dénemlerde yani pandemi doneminde sosyal politika hizmetlerini temas gerektiren,
yiiz ylize olanlar1 en aza indirmisler ya da durdurmuslardir. Danigmanlik hizmeti de bu
kapsamda yer aldigindan ¢alismaya eksi yonde diisiis olarak yansimaktadir.

Algi ve beklenti farki en az ¢ikan kriterlerin ilk sirasinda yer alan “hizmetlere
ulagsma imkanin her zaman ve her yerde olmasi1”, “sorunlarin hizlica ¢dziimlenmesi” ve
“yetkililerin verdikleri sozleri yerine getirmesi” ist siralarda yer almistir. SERVQUAL
anket calismasinda sunulan sosyal politika hizmetinin kalitesi degerlendirilirken bes ana
boyut iizerinde durulmustur. Bunlar: Hizmetin alindigi ortam, gilivence, yanit
verilebilirlik, giivenilirlik ve empatidir. Hizmetten yararlanan bireyler i¢in hizmetin
alindig1 ortamin 6nem derecesi halen kendileri i¢in 6nemli iken uzmanlarin bakis
acisindan artik hizmetin nereden, nasil alindigi degil hizmetin ihtiya¢ sahibi kisiye
zamaninda, eksizsiz bir sekilde ulasmis olmasi, bireyin ihtiyacin1 tam anlamiyla

karsilamis olmasi birincil 6ncelik olarak goriilmektedir.

SERVQUAL anketi kapsaminda sosyal politika hizmeti alan bireylerin alg1 ve
beklenti arasindaki SERVQUAL skorlarin1 kalitenin ana boyutlar1 kapsaminda
degerlendirildiginde en fazla fark “0,68” ile Empati boyutu olmustur. Bu kapsamda
degerlendirildiginde ihtiya¢ sahibi bireyler, yetkililerin kendilerine yeterli ilgi ve alaka
gostermedikleri, ayni sekilde kendilerine vakit ayrilmadigini, karsilik konusma ve
sorunlarin dile getirilmesi i¢in gerekli ortamin olusturulmadigi kanisindadirlar. En fazla
ikinci fark “-0,60” ile “yanit verilebilirlik” boyutunda olmustur. Hizmetten yararlanan

bireyler, ilgililerin veya yetkili personelin kendilerine geri doniisii konusunda yetersiz

94



kaldiklart kanaatindedir. Bagka bir ifade ile yetkililerin hizmet hakkinda yeterli
bilgilendirme yapmadiklari, kendi alanlarina iligkin bilgi ve deneyimlerinin yeterli
olmadig1, ortaya ¢ikan sorunlarin hizlica ¢6ziilemedigi sonucu tespit edilmistir. Yanit
verilebilirlik boyutunu takip eden en fazla skora sahip {igiincii ana boyut ise puan ile
“Giivenilirlik” olmustur. Giivenilirlik boyutu, yetkililerin ihtiya¢ sahiplerine karsi
duyarliligi, goniilli vatandaslarin sosyal politika hizmeti sunmada rol oynamalari,
yoneticilerin veya yetkililerin verdikleri sozleri yerine getirmede yeteri kadar basarili

durumu, ihtiyaclarin zamaninda karsilanmasi gibi alt kriterlerden olusmaktadr.

Farkin en az oldugu yani alg1 ve beklenti diizeyinin birbirlerine en yakin oldugu
ana boyutlar ise “0,40” le Hizmetin alindigi ortam boyutu olmustur. Bu g¢ergevede
degerlendirildiginde, hizmetten yararlanan birey her sartta, her zaman sosyal politika
hizmetlerinin kendilerine ulastirildigini, sunulan hizmetin diizeyinin yeterli oldugu yani
ihtiyact karsiladig1, hizmet sunmak i¢in gerekli donanima ve arag-gerece sahip olduklari
ve yetkililer tarafindan hizmetten yararlanan bireylere bilgilendirmelerin yapildig:
sonucuna ulasilmistir. Ikinci olarak “0,51” ile Giivence boyutu olmustur. Bu kapsam
igerisinde, hizmet sunumunda toplumsal cinsiyet esitliginin gozetildigi, hizmetten
yararlanmada hakki olmayan bir kimsenin bu hakki kullanmamasi yani hakki suiistimal
edememesi, toplumdaki dezavantajli gruplara oncelik tanindigi, yerinden yoénetim

teskilatinin kendini hizmet sunmada giincel tuttugu sonucuna ulagilmstir.

Genel olarak SERVQUAL anketi sonucunda hizmetten yararlanan bireylerin
sorulara verdikleri cevaplar sonucunda yerinden yonetim teskilatlarinin, hizmet sunan
yetkililerin bilgi diizeylerinin yeterli oldugu, hizmet sunmada gerekli donanima sahip
olduklari, sunduklar1 hizmetin gergek ihtiya¢ sahibine ulasmada dikkatli davrandiklari
sonucuna ulasilmaktadir. Yerinden yonetimlerin eksik veya yetersiz kaldiklari alanlarin
ise; hizmet alan bireylerin sorunlarinin dinlenmedigi, sorunlarin hizli bir bigimde yerine
getirilmedigi, hem hizmet alan hem de hizmeti sunan iki tarafin iletisimde kopukluk
oldugu bu yiizden de sunulan hizmetlerin igeriginin tam olarak bilinmemesi gibi

durumlarin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Aragtirmanin ikinci yontemi olan AHP kapsaminda ayni sorular hizmet
sunumunda gorev alan uzmanlara sorulmus ve bu sorular arasinda hiyerarsik bir 6nem

siralamasi yapilmasi istenmistir. Bu anket ¢calismasinin sonucunda ana kriterlerin 6nem
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derecesi uzmanlar tarafindan “Yanit Verilebilirlik” ilk sirada, “Giivence” ikinci sirada ve
onlar1 sirastyla “Giivenilirlik”, “Empati”, “Hizmetin Alindig1 Ortam” takip etmektedir.
Bu siralamaya gore uzmanlar igin hizmet kalitesinin birincil 6neme sahip olan boyutu
veya kriteri yanit verilebilirliktir. Ciinkii sosyal hizmete ihtiya¢ duyan bireyin
sorunlarmin anlasilmasi, iletisim kurulmasi, problemlerin ¢oziimii ve bu sayede
kendilerini daha giivende hissetmeleri énem tasimaktadir. ikinci olarak ise giivence
boyutu yer almaktadir. Bu kapsamda yetkililer bireylerin kendilerine sunulan hizmettin
dogru yere, dogru sekilde ulasmis olmasi, ihtiyacini tam anlamiyla karsilamasi ikincil
Ooneme sahiptir ¢ilinkii bu sayede ihtiyag¢ sahibi bireyin bu dezavantajliyr durumu ortadan
kalkacak ve toplumsal refah1 yiikseltecektir. Onem derecesine gére giivenirlilik, empati
ve hizmetin alindig1 ortam boyutlar1 degerlendirildiginde, hizmetten yararlanan bireyin
yerinden yOnetimlerce sunulan sosyal hizmetlerin kendilerine ulasacagi, ihtiyaglarin
karsilanacagi bireylerin yerinden yonetimlere giivenlerini arttiracag: diisiincesidir. Onem
derecesi en diisiik olan empati ve hizmetin alindig1 ortam boyutu aslinda ¢alismanin
pandemi dénemine gelmesinin etkisiyle dnem derecesi diger ana boyutlara gore en az
cikmistir. Cilinkii onceden yetkililer, hizmet verdikleri bireyleri yerlerinde ziyaret
edebilmekte veya belediyelere cagirabilmekte, donem donem hizmet saglayicilar ile
yararlananin ortak bir yerde goriisiip sorunlarin, eksikliklerin, isteklerin dile getirildigi
ortamlar varken salgin hastalikla beraber bunlarin durduruldugunu belirtmek

gerekmektedir. Bu yiizden 6nem derecesi diger ana boyutlara gore daha az ¢ikmaktadir.

Uzmanlar tarafindan 6nem derecesine gore en yliksek alt kriterler ise sirasiyla;
karsilagilan sorunlarin zamaninda hizlica ¢6ziilmesi gerektigi, c¢ikan sorunlara karsi
¢oziim Onerileri gelistirilmede dikkatli olunmasi ve yerinden yonetimlerin hizmet sumada
yeterli ve gerekli arag-gere¢ ve donanima sahip olmasi gerektigi seklinde hesaplanmistir.
Yukarida sayilan kriterlerin 6nem derecesinin diger kriterlerden yliksek olmasinin temel
nedeni uzmanlarin perspektifinden bakildiginda hizmetten yararlanan bireylerin

ihtiyacglarinin tam anlamiyla karsilanabilmesinin birinci 6ncelikli amag olmasidir.

Calismada yapilan iki farkli anket yontemi ile hizmet kalitesinin iki farkli bakis
acisindan degerlendirilerek sunulan hizmetin kalitesi kapsaminda ne ifade edilmek
istendigi, bir hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in uzmanlar ve hizmetten yararlananlarin

neleri hangi diizeyde algiladiklar tespit edilmek istenmistir. Genel olarak ifade etmek
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gerekirse; sosyal hizmet saglayict kurumlardan biri olan yerinden yonetim teskilati
penceresinden bakildiginda sunduklart hizmetin nerede alindigindan ziyade ihtiyag sahibi
bireye hizmet ulagsmis mu, ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilayabilmis mi, tiim ihtiyag
sahiplerine ulasilabilmis mi, toplumda dezavantajli, diiskiin konumunda bulunan bireyler
icinde bulunduklar1 durumu yapilan yardimlar, hizmetler neticesinde asabilmigler mi
boyutlar (kriterleri) daha fazla 6nem tasimaktadir. Hizmetlerden yararlanan bireyler igin
kalite algisina bakildiginda ise; yetkililerle sik sik goriisme imkanlarinin olmasi,
hizmetler hakkinda daha fazla bilginin kendilerine verilmesi, ortaya ¢ikan sorunlarin
¢ozlimil i¢in iki tarafin bir araya gelip goriisme ortaminin olmasi, yetkililerin daha fazla

ilgi gdstermesi olarak tespit edilmistir.

Her iki anket sonucunca ortak olan yani hem uzmanlar i¢in hem de hizmetten
yararlananlarin agisindan esit onem diizeyinde oldugu kriterlere bakildiginda; yerinden
yonetimlerin bolgelerinde hizmetlere ulasim imkaninin olmasi hem uzmanlar i¢in hem de
hizmetten yararlanan bireyler i¢in 6nemli goriilmiistiir. Diger bir kriter ise, yerinden
yonetimlerin hizmet sunmada yeterli donanima sahip olmasi kriteridir. iki tarafin da
onemli gordiigli bir baska 6nemli kriter ise hizmetler sunulurken toplumsal cinsiyet
esitliginin gozetilmesidir. Bir sosyal hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in ilk olarak gercek
ithtiyac sahiplerine verilmis olmasi, hizmet sunumunda veya sonrasinda meydana
gelebilecek sorunlara karsi hizlica tepki verilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi ve cinsiyet
esitliginin her zaman g6z oniinde bulundurulmasi gerekliligi yapilan aragtirma sonucunda

ortaya ¢ikmistir.

Sosyal politika olusturmada 6nemli aktor olan yerinden yonetim teskilatlar1 son
yillarda bu alandaki rollerini daha da arttirmaktadir. Kendi lokasyonlarinda dezavantajl
gruplarinin durumlarini iyilestirmek i¢in politikalar liretmeye, gelistirmeye ve sunmaya
devam etmektedir. Sosyal politika kapsaminda yer alan egitim, saglik, spor, nakdi yardim,
konut yardimi, sosyal yardimlar, gencler, ¢ocuklar, yoksullar ve diger dezavantajli
gruplar i¢in sunulan hizmet ve yardimlar1 kapsamaktadir. Ancak anketlerin uygulandig
donemde var olan salgin nedeniyle birgok hizmet sunumuna ara verilirken bu donemde
daha fazla 6nemli olan yardimlara odaklanilmistor. Ozellikle bu donem icerisinde evden
cikamayan engelli, hasta, yash bireylere gida ve erzak yardimlarinda, nakit yardimlarinda

artis olugsmustur ki anket calismasinda da ayni sonug tespit edilmistir. Pandemi 6ncesi
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egitim, spor, saglik, sosyal kiiltiirel yardim faaliyetleri ise ya sinirlandirilmis ya da
tamamen durdurulmustur. Bu durum anket ¢calismasinin hem insanlara ulasmada hem de
sinirla alanda kalmasina neden olmustur. Ayrica sosyal yardim faaliyetleri mahrem olarak
nitelendirildiginden birgok belediye bilgi paylasmak konusunda ¢ekimser kalmus,
katilimcilarin bazilar1 da ankete katilma konusunda ¢ekingen davranip vazge¢cmislerdir.
Salgin hastalik nedeniyle ilgili bireylerle yiiz yiize goriisiillme konusunda da sinirlamalar

oldugundan miimkiin olan en yeterli ve en az diizeyde kisi sayis1 se¢ilmistir.

Calismanin evreni ve 0rnekleminin kapsami biiyiitiilerek benzer caligmalar ile
farkl1 bolgelerde, farkli alanlarda tekrarlanmasi literatiire katki saglayacaktir. Ayni
zamanda bu c¢alismanin benzerleri, daha fazla sayida anketle, farkli zamanlarda ve
ozellikle pandemi sartlar1 iyilestikten sonra, degisik yontemlerle uygulanabilir. Bu

calisma gelecekte ayn1 konuda yapilacak caligmalara referans olabilir.

ONERILER

1.Benzer galigmalarin iilkemizin farkli illerinde uygulayip karsilagtirilmali analizler
yardimiyla beklenti ve algi arasindaki farklari ortaya konulabilir. Bu farklarin temel
sebepleri bulunur ve uygulamaya doniik etkin ve verimli calismalarin alt yapisina destek

saglayacagi disiiniilebilir.

2. Benzer ¢aligmalar1 kiiresel bir sorun haline gelen pandemi sonrast gerceklestirerek
Covid-19’un hizmet Kkalitelerine olan etkileri ortaya ¢ikarabilir. Bu sayede olasi pandemi

donemlerinde yapilmasi gerekenler belirginlestirilip uygulamalarda destek olabilir.

3. Benzer galismalar farkli memleketlerde gergeklestirilerek, farkl kiiltiirlerdeki beklenti
ve algilarin hangi diizeyde oldugu, hizmet kalitesinin etkin ve verimli sekilde
aragtirtlmasina, farkli ¢6ziim yollar1 ve uygulamalara erigmeye yardimci olacagi

diistinebilir.

4. Toplumda dezavantajli olarak kabul edilen bireylerin, ihtiyaglarinin giderilmesi ancak
bu bireyler ile kurulan giiven giiven dolu iliskiler ile giderilebilir. Y&neticiler veya

uzmanlar vatandaslarinin durumlarindan haberdar olmalar1 gerekir. Ozellikle engelli,
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yasli, yoksul bireylerin temel insan haklar1 baglaminda firsat esitligine ulastirilmalari

gerekir.
5. Yerinden yonetim teskilatlar1 kendi biinyelerinde ayr1 ayr1 gerekli birimleri kurmalidir.
6. Alanlarinda yetkin ve uzman personelleri isttihdam edilmesinin 6nii agilmalidir.

7. Universiteler ile isbirligi yapilarak bu alanda calisacak Ogrencilerin yerinde
deneyimleme suretiyle tecriibe kazandirilmasi saglanmalidir. Bu durum ayni zamanda

toplumun biitliinlesmesine de yardimci olacaktir.

8. Bu alanlarda calisma yapacak bireylere destek olunmalidir.
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EKLER
HIiZMETIN ALINDIGI ORTAM

EK-1 AHP Anket Skorlar1

Bulundugunuz Yerinden yonetim teskilatlarin, Sunulan hizmetler hizmeti Yerinden yonetim teskilatlarin
bolgede sunulan hizmet sunmada yeterli arag, asan bireyler i¢in yeterli hizmet alinmada ile ilgili
1. ANKET hizmetlere ulasma gere¢ ve donanima sahiptir. diizeydedir. faaliyetleri hakkinda bilgilendirme
imkan1 vardir. yontemleri yeterlidir.
Bulundugunuz bolgede sunulan hizmetlere ulagma
imkan1 vardir. 1 1 1 1
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 1 1 3 3
Sunulan hizmetler hizmeti agan bireyler i¢in yeterli
diizeydedir. 1 0.333333 1 3
Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile
ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri 1 0.333333 0.333333 1
yeterlidir.

110




2.ANKET

Bulundugunuz

bolgede sunulan

Yerinden yonetim

teskilatlarin, hizmet

Sunulan hizmetler

hizmeti agan bireyler igin

Yerinden yonetim teskilatlarin

hizmet alinmada ile ilgili

hizmetlere ulagsma sunmada yeterli arag, gereg yeterli diizeydedir. faaliyetleri hakkinda
imkan1 vardir. ve donanima sahiptir. bilgilendirme yontemleri
yeterlidir.
Bulundugunuz bélgede sunulan hizmetlere ulagsma 1 1 1 1
imkan1 vardir.
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 1 1 5 5
Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler i¢in yeterli
diizeydedir 1 0.2 1 1
Yerinden yonetim tegkilatlarin hizmet alinmada ile
ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri 1 0.2 1 1

yeterlidir.
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3. ANKET

Bulundugunuz
bolgede sunulan
hizmetlere ulasma

imkani vardir.

Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmet
sunmada yeterli arag, gerec

ve donanima sahiptir.

Sunulan hizmetler
hizmeti agan bireyler i¢in

yeterli diizeydedir.

Yerinden yonetim teskilatlarin
hizmet alinmada ile ilgili
faaliyetler hakkinda

bilgilendirme yontemleri

yeterlidir.
Bulundugunuz bélgede sunulan hizmetlere ulagma 1 1 1 1
imkan1 vardir.
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada 1 1 1 1
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir.
Sunulan hizmetler hizmeti agan bireyler i¢in yeterli 1 1 1 0,333333
diizeydedir.
Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile
ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri 1 1 3 1

yeterlidir.
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4. ANKET

Bulundugunuz
bolgede sunulan

hizmetlere ulasma

Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmet
sunmada yeterli arag, gereg

ve donanima sahiptir.

Sunulan hizmetler
hizmeti agan bireyler i¢in

yeterli diizeydedir.

Yerinden yonetim teskilatlarin
hizmet alinmada ile ilgili
faaliyetler hakkinda

bilgilendirme yontemleri

imkan1 vardir. yeterlidir.
Bulundugunuz bélgede sunulan hizmetlere ulagsma 1 1 1 1
imkan1 vardir.
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada 1 1 1 1
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir.
Sunulan hizmetler hizmeti agan bireyler i¢in yeterli
diizeydedir. 1 1 1 1
1
Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile 1 1
ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri 1

yeterlidir.
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5. ANKET

Bulundugunuz
bolgede sunulan
hizmetlere ulasma

imkani vardir.

Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmet
sunmada yeterli arag, gereg

ve donanima sahiptir.

Sunulan hizmetler
hizmeti agan bireyler i¢in

yeterli diizeydedir.

Yerinden yonetim teskilatlarin
hizmet alinmada ile ilgili
faaliyetler hakkinda

bilgilendirme yontemleri

yeterlidir
1 1 1 1
Bulundugunuz bdlgede sunulan hizmetlere ulagma
imkan1 vardir.
Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada 1 1 1 1
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir.
Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler i¢in yeterli 1 1 1 1
diizeydedir.
Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile 1 1 1 1

ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri
yeterlidir
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HIiZMETIN ALINDIGI ORTAM YEREL AGILIK

Bulundugunuz
bolgede sunulan
hizmetlere ulasma

imkani vardir.

Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmet
sunmada yeterli arag, gereg

ve donanima sahiptir.

Sunulan hizmetler
hizmeti agan bireyler i¢in

yeterli diizeydedir.

Yerinden yonetim teskilatlarin
hizmet alinmada ile ilgili
faaliyetler hakkinda

bilgilendirme yontemleri

yeterlidir.
Bulundugunuz bélgede sunulan hizmetlere ulagma 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
imkan vardir.
Yerinden yonetim tegkilatlarin, hizmet sunmada 1,0000 1,0000 1,7188 1,7188
yeterli arag, gereg ve donanima sahiptir.
Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler i¢in yeterli 1,0000 0,5818 1,0000 1,0000
diizeydedir.
Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile 1,0000 0,5818 1,0000 1,0000

ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri

yeterlidir.

115




GUVENILIRLIK

Yerinden yon.
Yerinden yonetim teskilatlari, Sosyal politikaya ihtiyag
teskilatlarin, hizmete goniilli duyan bireylerin ihtiyaglar1 Yerinden yon. teskilatlarinca saglanan
Yerinden yonetim teskilatlarin ihtiyag duyanlarin vatandaglarin zamaninda kargilar ve yerine hizmetleri alan bireylerin sorunlarina karsi
yoneticileri verdikleri sozleri sorunlarina kars1 hizmet getirilir. ¢Oziim onerileri gelistirilmesinde
1L.ANKET yerine getirmektedir. duyarlhdir. sunumunda rol dikkatlidir.
' oynamalarina
yardimeci olur.
Yerinden yonetim
teskilatlarin yoneticileri
Verdikle.ri s(:'»zleri. yerine 1 1 5 1 0,2
getirmektedir.
Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmete ihtiyag
duyanlarin sorunlarina kars1 1 1 5 1 1
duyarhdir.
Yerinden yon. tegkilatlari,
gOniillii vatandagslarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina 0,2 0,2 1 1 1
yardimc olur.
Sosyal politikaya ihtiyac
duyan bireylerin ihtiyaglari
zamaninda ka_rs_l!ar ve yerine 1 1 1 1 5
getirilir.
Yerinden yon. teskilatlarinca
saglanan hizmetleri alan
bireyle{ig.sownlgrlng kars1 5 1 1 0,2 1
¢Oziim Onerileri
gelistirilmesinde dikkatlidir.
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2.ANKET

Yerinden yonetim teskilatlarin

Yerinden yonetim

Yerinden yon.

yoneticileri verdikleri sdzleri teskilatlarin, hizmete teskilatlari, Sosyal politikaya ihtiyag Yerinden yon. teskilatlarinca saglanan
yerine getirmektedir. ihtiyag duyanlarin goniilli duyan bireylerin ihtiyaglari hizmetleri alan bireylerin sorunlarina kargi
sorunlarma karsi vatandaslarin zamaninda kargilar ve yerine ¢Ozliim Onerileri gelistirilmesinde
duyarlhdir. hizmet getirilir. dikkatlidir.
sunumunda rol
oynamalarina
yardimc1 olur.
Yerinden yonetim teskilatlarin 1 1 1 1 1
yoneticileri verdikleri sozleri
yerine getirmektedir.
Yerinden yonetim teskilatlarin, 1 1 1 1 0,142857
hizmete ihtiyag duyanlarin
sorunlarina kars1 duyarlidir.
Yerinden yon. teskilatlart, 1 1 1 1 0,142857
goniillii vatandaslarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina
yardimci olur.
Sosyal politikaya ihtiya¢ duyan 1 1 1 1 1
bireylerin ihtiyaglari zamaninda
karsilar ve yerine getirilir.
Yerinden yon. teskilatlarinca
saglanan hizmetleri alan
1 7 7 1 1

bireylerin sorunlarma kars1
¢Ozliim Onerileri gelistirilmesinde
dikkatlidir.
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3. ANKET

Yerinden yon.

teskilatlari,
Yerinden yonetim teskilatlarin Yerinden yonetim goniilli Sosyal politikaya ihtiyag Yerinden yon. teskilatlarinca saglanan
yoneticileri verdikleri sdzleri teskilatlarin, hizmete vatandaglarin duyan bireylerin ihtiyaglar1 hizmetleri alan bireylerin sorunlarina karsi
yerine getirmektedir. ihtiyag duyanlarin hizmet zamaninda kargilar ve yerine ¢Oziim onerileri gelistirilmesinde
sorunlarina kars1 sunumunda rol getirilir. dikkatlidir.
duyarlidir. oynamalarina
yardimc1 olur.
Yerinden yonetim
teskilatlarin yoneticileri
verdikleri sdzleri yerine 1 0.333333 1 1 1
getirmektedir. '
Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmete ihtiyag
duyanlarin sorunlaria kars1 3 1 0,333333 1 1
duyarlidir.
Yerinden yon. teskilatlari,
gOniillii vatandaslarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina 1 3 1 1 0.333333
yardimci olur. '
Sosyal politikaya ihtiyac
duyan bireylerin ihtiyaglari
zamaninda karsilar ve yerine 1 1 1 1 1
getirilir.
Yerinden yon. teskilatlarinca
saglanan hizmetleri alan
bireylerin sorunlarma kars1 1 1 3 1 1

¢Oziim Onerileri
gelistirilmesinde dikkatlidir.
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4. ANKET

Yerinden yon.

Yerinden yonetim teskilatlarin Yerinden yonetim teskilatlari, Sosyal politikaya ihtiyag Yerinden yon. teskilatlarinca saglanan
yoneticileri verdikleri sozleri teskilatlarin, hizmete goniilli duyan bireylerin ihtiyaglari hizmetleri alan bireylerin sorunlarina karst
yerine getirmektedir ihtiyag duyanlarin vatandaglarin zamaninda kargilar ve yerine ¢Oziim onerileri gelistirilmesinde
sorunlarina kars1 hizmet getirilir. dikkatlidir.
duyarlhdir. sunumunda rol
oynamalarina
yardimc1 olur.
Yerinden yonetim 1 1 0,333333 1 1
teskilatlarin yoneticileri
verdikleri sdzleri yerine
getirmektedir.
Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmete ihtiyac
duyanlarin sorunlaria kars1 1 1 1 1 1
duyarhdir.
Yerinden yon. tegkilatlari,
gOniillii vatandaslarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina 1 1 1 1 1
yardimci olur.
Sosyal politikaya ihtiyac
duyan bireylerin ihtiyaglari
zamaninda ka_rs_l!ar ve yerine 1 1 1 1 1
getirilir.
Yerinden yon. teskilatlarinca
saglanan hizmetleri alan
bireylerin sorunlarina kars1 1 1 1 1 1

¢Oziim Onerileri
gelistirilmesinde dikkatlidir.

119




5. ANKET

Yerinden yonetim

Yerinden yon.

Sosyal politikaya ihtiyag
duyan bireylerin ihtiyaglar1

Yerinden yon. teskilatlarinca saglanan
hizmetleri alan bireylerin sorunlarina karsi

Yerinden yonetim teskilatlarin teskilatlarin, hizmete teskilatlari, zamaninda karsilar ve yerine ¢Oziim Onerileri gelistirilmesinde
yoneticileri verdikleri sozleri ihtiyag duyanlarin goniilli getirilir. dikkatlidir.
yerine getirmektedir. sorunlarina kars1 vatandaglarin
duyarlidir. hizmet
sunumunda rol
oynamalarina
yardimeci olur.
Yerinden yonetim 1 1 1 1 1
teskilatlarin yoneticileri
verdikleri sdzleri yerine
getirmektedir.
Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmete ihtiyac 1 1 1 1 1
duyanlarin sorunlarina kars1
duyarlidir.
Yerinden yon. teskilatlari,
gOniillii vatandaglarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina 1 1 1 1 1
yardimc olur.
Sosyal politikaya ihtiyag
duyan bireylerin ihtiyaglar1
zamaninda ka_rs_l!ar ve yerine 1 1 1 1 1
getirilir.
Yerinden yon. teskilatlarinca
saglanan hizmetleri alan
bireylerin sorunlarina karsi 1 1 1 1 1

¢Oziim Onerileri
geligtirilmesinde dikkatlidir.
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GUVENILIRLIK YEREL AGIRLIK

Yerinden yon.

teskilatlari,
Yerinden yonetim goniilli Sosyal politikaya ihtiyag
Yerinden yonetim teskilatlarin teskilatlarin, hizmete vatandaglarmn duyan bireylerin ihtiyaglar1 Yerinden yon. teskilatlarinca saglanan
yoneticileri verdikleri sdzleri ihtiya¢ duyanlarin hizmet zamaninda karsilar ve yerine hizmetleri alan bireylerin sorunlarina karsi
yerine getirmektedir. sorunlarina kars1 sunumunda rol getirilir. ¢Oziim Onerileri gelistirilmesinde
duyarlhdir. oynamalarina dikkatlidir.
yardimci olur.
Yerinden yonetim 1,0000 0,8027 1,1076 1,0000 0,7248
teskilatlarin yoneticileri
verdikleri sdzleri yerine
getirmektedir.
Yerinden yonetim 1,2457 1,0000 1,1076 1,0000 0,6776
teskilatlarin, hizmete ihtiyag
duyanlarin sorunlarina karst
duyarlidir.
Yerinden yon. teskilatlari, 0,9029 0,9029 1,0000 1,0000 0,5439
gOniillii vatandagslarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina
yardimc olur.
Sosyal politikaya ihtiyac
duyan bireylerin ihtiyaglari
. 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,3797
zamaninda karsilar ve yerine
getirilir.
Yerinden yon. teskilatlarinca 1,3797 1,4758 1,8384 0,7248 1,0000

saglanan hizmetleri alan
bireylerin sorunlarina karsi
¢Oziim Onerileri
geligtirilmesinde dikkatlidir.
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YANIT VERILEBILIRLIK

Yerinden yon. teskilatlart.
Sosyal polt. kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan
bireylerin sahip olduklar1

Yerinden yon.
teskilatlar1 hizmeti
sagladiklar1 bireylerin
sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in

Yerinden yonetim teskilati
temsilcisi kendi alan ile ilgili

yeterli bilgi ve donanima

Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.

1LANKET kanuni haklar hususunda danigsmanlik hizmeti sahiptir.
yeterli bilgilendirme vermektedir.
yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlari. Sosyal polt.
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan bireylerin sahip 1 1 1 0,142857
olduklar1 kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlar1 hizmeti 1 1 0,142857 0,142857
sagladiklar1 bireylerin sahip olduklari
kanuni haklar i¢in danigsmanlik hizmeti
vermektedir.
Yerinden yonetim tegkilati temsilcisi 1 7 1 0,142857
kendi alanu ile ilgili yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.
7 7 7 1

122




2.ANKET

Yerinden yon. teskilatlart.
Sosyal polt. kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan
bireylerin sahip olduklar1

Yerinden yon.
teskilatlar1 hizmeti
sagladiklar1 bireylerin
sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in

Yerinden yonetim teskilati
temsilcisi kendi alan ile ilgili
yeterli bilgi ve donanima

Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.

kanuni haklar hususunda danigsmanlik hizmeti sahiptir.
yeterli bilgilendirme vermektedir.
yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlari. Sosyal polt.
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan bireylerin sahip 1 1 1 1
olduklar1 kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlar1 hizmeti
sagladiklari bireylerin sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti 1 1 0,142857 1
vermektedir.
Yerinden yonetim teskilati temsilcisi
kendi alanu ile ilgili yeterli bilgi ve
donanima sahiptir. 1 7 1 1
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru 1 1 1 1

zamanda ve hizlica yerine getirilir.
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3. ANKET

Yerinden yon. teskilatlar.
Sosyal polt. kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan
bireylerin sahip olduklar1
kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme
yapmaktadir.

Yerinden yon.
teskilatlar1 hizmeti
sagladiklar1 bireylerin
sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in
danigmanlik hizmeti
vermektedir.

Yerinden yonetim teskilati
temsilcisi kendi alan ile ilgili
yeterli bilgi ve donanima
sahiptir.

Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.

Yerinden yon. teskilatlari. Sosyal polt.
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan bireylerin sahip
olduklar1 kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.

Yerinden yon. teskilatlar1 hizmeti
sagladiklari bireylerin sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti

vermektedir.

0,142857

Yerinden yonetim teskilati temsilcisi
kendi alan ile ilgili yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.

0,2

Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.
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4. ANKET

Yerinden yon. teskilatlari.
Sosyal polt. kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan
bireylerin sahip olduklar1

Yerinden yon.
teskilatlar1 hizmeti
sagladiklar1 bireylerin
sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in

Yerinden yonetim teskilati
temsilcisi kendi alan ile ilgili
yeterli bilgi ve donanima

Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.

kanuni haklar hususunda danigsmanlik hizmeti sahiptir.
yeterli bilgilendirme vermektedir.
yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlari. Sosyal polt. 1 0,2 0,2 0,2
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan bireylerin sahip
olduklar1 kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlar1 hizmeti 5 1 0,2 0,2
sagladiklari bireylerin sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti
vermektedir.
Yerinden yonetim teskilat1 temsilcisi 5 5 1 1
kendi alanu ile ilgili yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir. 5 5 1 1
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5. ANKET

Yerinden yon. teskilatlart.
Sosyal polt. kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan
bireylerin sahip olduklar1

Yerinden yon.
teskilatlar1 hizmeti
sagladiklar1 bireylerin
sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in

Yerinden yonetim teskilati
temsilcisi kendi alan ile ilgili
yeterli bilgi ve donanima

Karsilagilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.

kanuni haklar hususunda danigsmanlik hizmeti sahiptir.
yeterli bilgilendirme vermektedir.
yapmaktadir
Yerinden yon. teskilatlari. Sosyal polt.
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan bireylerin sahip 1 1 1 1
olduklar1 kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlar1 hizmeti
sagladiklari bireylerin sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti 1 1 1 1
vermektedir.
Yerinden yonetim tegkilati temsilcisi
kendi alanu ile ilgili yeterli bilgi ve
donanima sahiptir. 1 1 1 1
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru 1 1 1 1

zamanda ve hizlica yerine getirilir.

126




YANIT VERILEBILIRLIK YEREL AGIRLIK

Yerinden yon. teskilatlart.
Sosyal polt. kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan
bireylerin sahip olduklar1

Yerinden yon.
teskilatlar1 hizmeti
sagladiklar1 bireylerin
sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in

Yerinden yonetim teskilati
temsilcisi kendi alan ile ilgili
yeterli bilgi ve donanima

Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru
zamanda ve hizlica yerine getirilir.

kanuni haklar hususunda danigsmanlik hizmeti sahiptir.
yeterli bilgilendirme vermektedir.
yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlari. Sosyal polt. 1,0000 1,0696 1,0000 0,4911
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan bireylerin sahip
olduklar1 kanuni haklar hususunda
yeterli bilgilendirme yapmaktadir.
Yerinden yon. teskilatlar: hizmeti 0,9349 1,0000 0,3328 0,4911
sagladiklari bireylerin sahip olduklar1
kanuni haklar i¢in danigmanlik hizmeti
vermektedir.
Yerinden yonetim tegkilati temsilcisi 1,0000 3,0049 1,0000 0,6776
kendi alan ile ilgili yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.
Karsilasilan sorunlarin ¢6ziimii dogru 2,0362 2,0362 1,4758 1,0000

zamanda ve hizlica yerine getirilir.
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GUVENCE

Yerinden yonetim teskilati,
sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini

Haksiz gekilde hizmetten
hakk1 olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine

Yerinden yonetim teskilati,
hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti

yerine getirirken toplumsal gecilmesi. dezavantajli kisilere( saglamada siirekli kendini
cinsiyet esitligini gozetir. ihtiyag sahiplerine, engelli yenilemekte ve giincellemektedir.
1.ANKET bireyler ) 6ncelik
tanimaktadir.
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika 1 1 1 1
hizmeti baglaminda faaliyetlerini yerine
getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin 1 1 1 0,2
hizmeti gasp etmenin Oniine gegilmesi.
Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini 1 1 1 1
yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere( ihtiyag sahiplerine, engelli bireyler )
oncelik tanimaktadir.
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada 1 5 1 1

stirekli kendini yenilemekte ve

glincellemektedir.
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2.ANKET

Yerinden yonetim teskilati,
sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini

Haksiz sekilde hizmetten
hakki olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine

Yerinden yonetim teskilati,
hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim kurulugu, hizmeti
saglamada siirekli kendini

yerine getirirken toplumsal gecilmesi. dezavantajli kisilere( yenilemekte ve giincellemektedir.
cinsiyet esitligini gozetir. ihtiyag sahiplerine, engelli
bireyler ) 6ncelik
tanimaktadir.
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika 1 1 1 1
hizmeti baglaminda faaliyetlerini yerine
getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin 1 1 0,142857 0,142857
hizmeti gasp etmenin Oniine gegilmesi.
Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini
yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere( ihtiyac sahiplerine, engelli bireyler ) 1 7 1 1
oncelik tanimaktadir.
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve 1 7 1 1

giincellemektedir.
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3. ANKET

Yerinden yonetim teskilati,
sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini

Haksiz sekilde hizmetten
hakk1 olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine

Yerinden yon. teskilati,
hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti
saglamada siirekli kendini

yerine getirirken toplumsal gecilmesi. dezavantajli kisilere( yenilemekte ve giincellemektedir.
cinsiyet esitligini gozetir. ihtiyag¢ sahiplerine, engelli
bireyler) 6ncelik
tanimaktadir.
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika 1 5 1 1
hizmeti baglaminda faaliyetlerini yerine
getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin 0,2 1 1 1
hizmeti gasp etmenin 6niine gegilmesi.
Yerinden yon. teskilati, hizmet faaliyetini
yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere( ihtiya¢ sahiplerine, engelli bireyler) 1 1 1 1
oncelik tanimaktadir.
Yerinden yonetim kurulugu, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve 1 1 1 1

giincellemektedir.
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4. ANKET

Yerinden yonetim teskilati,
sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini

Haksiz gekilde hizmetten
hakki olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine

Yerinden yon. teskilati,
hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti
saglamada siirekli kendini

yerine getirirken toplumsal gecilmesi. dezavantajli kisilere( yenilemekte ve giincellemektedir.
cinsiyet esitligini gozetir. ihtiyag¢ sahiplerine, engelli
bireyler) dncelik
tanimaktadir
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika 1 1 5 5
hizmeti baglaminda faaliyetlerini yerine
getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin 1 1 5 5
hizmeti gasp etmenin Oniine gegilmesi.
Yerinden yon. teskilati, hizmet faaliyetini
yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere( ihtiyag sahiplerine, engelli bireyler) 0,2 0,2 1 5
oncelik tanimaktadir
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve
giincellemektedir. 0,2 0,2 0,2 1
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5. ANKET

Yerinden yonetim teskilati,
sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini

Haksiz gekilde hizmetten
hakk1 olmayanin hizmeti
gasp etmenin oniine

Yerinden yon. teskilati,
hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti
saglamada siirekli kendini

yerine getirirken toplumsal gecilmesi. dezavantajli kisilere( yenilemekte ve giincellemektedir.
cinsiyet esitligini gozetir. ihtiyag¢ sahiplerine, engelli
bireyler) 6ncelik
tanimaktadir.
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika 1 0,142857 1 1
hizmeti baglaminda faaliyetlerini yerine
getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haks1z sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine gecilmesi.
7 1 7 7
Yerinden yon. teskilati, hizmet faaliyetini
yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere( ihtiya¢ sahiplerine, engelli bireyler) 1 0,142857 1 1
oncelik tanimaktadir.
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve 1 0,142857 1 1

glincellemektedir.
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GUVENCE YEREL AGIRLIK

Yerinden yonetim teskilati,
sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini

Haks1z sekilde hizmetten
hakki olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine

Yerinden yon. teskilati,
hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti

yerine getirirken toplumsal gecilmesi. dezavantajli kisilere( saglamada siirekli kendini
cinsiyet esitligini gozetir. ihtiyag¢ sahiplerine, engelli yenilemekte ve giincellemektedir.
bireyler) 6ncelik
tanimaktadir
Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika 1,0000 0,9349 1,3797 1,3797
hizmeti baglaminda faaliyetlerini yerine
getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.
Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin 1,0696 1,0000 1i3797 1,0000
hizmeti gasp etmenin dniine gegilmesi.
Yerinden yon. teskilati, hizmet faaliyetini 0,7248 0,7248 1,0000 1,3797
yerine getirirken toplumdaki dezavantajli
kisilere( ihtiyag sahiplerine, engelli bireyler)
oncelik tanimaktadir
Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada 0,7248 1,0000 0,7248 1,0000

stirekli kendini yenilemekte ve
giincellemektedir.
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EMPATI

Yerinden yonetim Yerinden yon. Yerinden yonetim Yerinden yonetim Yerinden yonetim teskilatlar1, kendi
teskilatlarindaki yonetici ve | teskilatlarindaki yonetici ve teskilatlarindaki yonetici ve teskilatlari, hizmeti alan sinirlarindaki dezavantajli gruplarin
temsilciler, hizmetten temsilciler, hizmeti alan temsilciler, hizmeti alan bireylerin fikir ve refahini arttirmaya ¢aligmaktadir.
1LANKET faydalananlara karg1 anlayish bireylere problemlerine bireylerle yeteri kadar vakit beyanlarini dikkate
ve sabirhidirlar. yeterli ilgi ve alakay1 ayirmaktadir. almakta ve bunun i¢in
gostermektedir. ortam olusturmaktadir.
Yerinden yonetim 1 1 1 1 0,142857
teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1 anlayiglh
ve sabirlidirlar.
Yerinden yon. 1 1 1 0,142857 0,142857
teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmeti alan
bireylere problemlerine yeterli
ilgi ve alakay1 gostermektedir.
Yerinden ydnetim 1 1 1 1 1
teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar vakit
ayirmaktadir.
Yerinden yonetim tegkilatlari, 1 7 1 1 1
hizmeti alan bireylerin fikir ve
beyanlarimi dikkate almakta
ve bunun i¢in ortam
olugturmaktadir.
Yerinden yonetim teskilatlari, 7 7 1 1 1
kendi simirlarindaki
dezavantajli gruplarin refahini
arttirmaya ¢aligmaktadir.

134




2.ANKET

Yerinden yonetim Yerinden yon. Yerinden yonetim Yerinden yonetim
teskilatlarindaki yonetici ve teskilatlarindaki yonetici ve teskilatlarindaki yonetici ve teskilatlari, hizmeti alan Yerinden yonetim teskilatlari, kendi
temsilciler, hizmetten temsilciler, hizmeti alan temsilciler, hizmeti alan bireylerin fikir ve sinirlarindaki dezavantajli gruplarim
faydalananlara karg1 anlayigh bireylere problemlerine bireylerle yeteri kadar vakit beyanlarini dikkate refahini arttirmaya ¢aligmaktadir.
ve sabirlidirlar. yeterli ilgi ve alakay1 ayirmaktadir. almakta ve bunun i¢in
gostermektedir. ortam olusturmaktadir.
Yerinden yonetim 1 1 1 1 0,333333
teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1 anlayish
ve sabirlidirlar.
Yerinden yon. 1 1 1 1 1
teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmeti alan
bireylere problemlerine yeterli
ilgi ve alakay1 gostermektedir.
Yerinden ydnetim 1 1 1 1 1
teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar vakit
ayirmaktadir.
Yerinden yonetim teskilatlari, 1 1 1 1 0,333333
hizmeti alan bireylerin fikir ve
beyanlarimi dikkate almakta
ve bunun igin ortam
olugturmaktadir.
Yerinden yonetim tegkilatlari, 3 1 1 3 1
kendi simirlarindaki
dezavantajli gruplarin refahini
arttirmaya ¢aligmaktadir.
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3. ANKET

Temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1

anlayish ve sabirhdirlar.

Hizmeti alan bireylere
problemlerine yeterli ilgi
ve alakay1
gostermektedir.

Temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar
vakit ayirmaktadir.

Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate
almakta ve bunun i¢in
ortam olusturmaktadir.

Smurlarindaki dezavantajli
gruplarin refahin arttirmaya
calismaktadir.

Temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1
anlayigh ve sabirlidirlar.

Hizmeti alan bireylere
problemlerine yeterli ilgi
ve alakay1 gostermektedir.

Temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar
vakit ayirmaktadir.

Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate
almakta ve bunun igin
ortam olusturmaktadir.

0,2

Sinirlarindaki dezavantajli
gruplarin refahini
arttirmaya ¢aligmaktadir.

0,2
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4. ANKET

Temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1

Hizmeti alan bireylere
problemlerine yeterli ilgi

Temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar

Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate

Smurlarindaki dezavantajli
gruplarin refahin arttirmaya

anlayish ve sabirhidirlar. ve alakay1 vakit ayirmaktadir. almakta ve bunun i¢in caligsmaktadir.
gostermektedir. ortam olusturmaktadir.
Temsilciler, hizmetten 1 0,2 1 1 1
faydalananlara kars1
anlayish ve sabirlidirlar.
Hizmeti alan bireylere 5 1 1 1 1
problemlerine yeterli ilgi
ve alakay1 gostermektedir.
Temesilciler, hizmeti alan 1 1 1 1 1
bireylerle yeteri kadar
vakit ayirmaktadir.
Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate
almakta ve bunun i¢in 1 1 1 1 1
ortam olusturmaktadir.
Smirlarindaki dezavantajli
gruplarin refahini 1 1 1 1 1

arttirmaya ¢aligmaktadir.
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5. ANKET

Temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1

Hizmeti alan bireylere
problemlerine yeterli ilgi

Temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar

Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate

Smurlarindaki dezavantajli
gruplarin refahin arttirmaya

anlayish ve sabirhidirlar. ve alakay1 vakit ayirmaktadir. almakta ve bunun i¢in calismaktadir.
gostermektedir. ortam olusturmaktadir.
Temsilciler, hizmetten 1 1 1 1 1
faydalananlara kars1
anlayish ve sabirlidirlar.
Hizmeti alan bireylere 1 1 1 1 1
problemlerine yeterli ilgi
ve alakay1 gostermektedir.
Temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar
vakit ayirmaktadir. 1 1 1 1 1
Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate
almakta ve bunun i¢in 1 1 1 1 1
ortam olusturmaktadir.
Sinirlarindaki dezavantajli
gruplarin refahinm 1 1 1 1 1

arttirmaya ¢aligmaktadir.
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EMPATI YEREL AGIRLIK

Temsilciler, hizmetten
faydalananlara kars1

Hizmeti alan bireylere
problemlerine yeterli

Temsilciler, hizmeti alan
bireylerle yeteri kadar

Bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate

Siirlarindaki dezavantajli
gruplarin refahin arttirmaya

anlayish ve sabirhidirlar. ilgi ve alakay1 vakit ayirmaktadir. almakta ve bunun caligmaktadir.
gostermektedir. igin ortam
olusturmaktadir.
Temsilciler, hizmetten 1,0000 0,7248 1,0000 1,0000 0,7505
faydalananlara kars1
anlayish ve sabirhdirlar.
Hizmeti alan bireylere 1,3797 1,0000 1,0000 0,9349 0,6776
problemlerine yeterli ilgi
ve alakay1
gostermektedir.
Temsilciler, hizmeti alan 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
bireylerle yeteri kadar
vakit ayirmaktadir.
Bireylerin fikir ve 1,0000 1,0696 1,0000 1,0000 0,8027
beyanlarini dikkate
almakta ve bunun i¢in
ortam olusturmaktadir.
Sinirlarindaki 1,3324 1,4758 1,0000 1,2457 1,0000

dezavantajli gruplarin
refahin arttirmaya
calismaktadir.
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ANA KRiTERLER

1.ANKET HiZMETIN ALINDIGI ORTAM GUVENILIRLIK YANIT GUVENCE EMPATI
VERILEBILIRLIK
HIZMETIN ALINDIGI ORTAM 1 1 1 1 1
GUVENILIRLIK 1 1 1 1 1
YANIT VERILEBILIRLIK 1 1 1 1 1
GUVENCE 1 1 1 1 1
EMPATI 1 1 1 1 1
2. ANKET
YANIT

HIZMETIN ALINDIGI ORTAM GUVENILIRLIK VERILEBILIRLIK GUVENCE EMPATI

HIZMETIN ALINDIGI ORTAM 1 1 1 0,111111 0,111111
GUVENILIRLIK 1 1 1 1 1
YANIT VERILEBILIRLIK 1 1 1 1 1
GUVENCE 9 1 1 1 1
EMPATI 9 1 1 1 1
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3. ANKET

YANIT
HiZMETIN ALINDIGI ORTAM GUVENILIRLIK VERILEBILIRLIK | GUVENCE EMPATI
HiZMETIN ALINDIGI ORTAM 1 0,142857 1 0,142857 1
GUVENILIRLIK 7 1 1 1 1
YANIT VERILEBILIRLIK 1 1 1 0,142857 1
GUVENCE 7 1 7 1 1
EMPATI 1 1 1 1 1
4. ANKET
YANIT
HIZMETIN ALINDIGI ORTAM GUVENILIRLIK VERILEBILIRLIK GUVENCE EMPATI

HIiZMETIN ALINDIGI ORTAM

1

1

1

1

1

GUVENILIRLIK

YANIT VERILEBILIRLIK

GUVENCE

EMPATI
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5. ANKET

YANIT
HiZMETIN ALINDIGI ORTAM GUVENILIRLIK VERILEBILIRLIK | GUVENCE EMPATI
HiZMETIN ALINDIGI ORTAM 1 1 1 1 1
GUVENILIRLIK 1 1 1 1 1
YANIT VERILEBILIRLIK 1 1 1 1 1
GUVENCE 1 1 1 1 1
EMPATI 1 1 1 1 1
ANA KRiTERLER YEREL AGIRLIK
YANIT
HIZMETIN ALINDIGI ORTAM GUVENILIRLIK VERILEBILIRLIK GUVENCE EMPATI
HIZMETIN ALINDIGI ORTAM 1,0000 0,6776 1,0000 0,4366 0,6444
GUVENILIRLIK 1,4758 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
YANIT VERILEBILIRLIK 1,0000 1,0000 1,0000 0,6776 1,0000
GUVENCE 2,2902 1,0000 1,4758 1,0000 1,0000
EMPATI 1,5518 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000
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EK-2 ALGILANAN ANKET SONUCLARI

Hizmetin Almdlgl Ortam (HAO)

Frekans

Ortalama

Standart Sapma

Varyans

Bulundugunuz bolgede sunulan hizmetlere ulagsma
imkan1 vardr.

95

4,58

0,693

0,480

Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahiptir.

95

4,53

0,712

0,507

Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler igin yeterli
diizeydedir.

95

4,38

0,877

0,770

Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile
ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri
yeterlidir.

95

4,45

0,769

0,591

Giivenirlilik (GN)

Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri
sozleri yerine getirmektedir.

95

4,53

0,756

0,571

Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmete ihtiyag
duyanlarin sorunlarina kars1 duyarlidir.

95

4,47

0,797

0,635

Yerinden yonetim teskilatlari, goniillii vatandaglarin
hizmet sunumunda rol oynamalarina yardimei olur.

95

4,40

0,856

0,732

Sosyal politikaya ihtiyag duyan bireylerin ihtiyaglar
zamaninda karsilar ve yerine getirilir.

95

4,45

0,848

0,718

Yerinden yonetim teskilatlarinca saglanan hizmetleri
alan bireylerin sorunlarma kars1 ¢oziim Onerileri
gelistirilmesinde dikkatlidir.

95

4,25

0,945

0,893

Yamt Verilebilirlik (YV)

Yerinden yonetim teskilatlari. Sosyal politika
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal politika hizmeti
alan bireylerin sahip olduklar1 kanuni haklar
hususunda yeterli bilgilendirme yapmaktadir.

95

4,36

0,967

0,934

Yerinden yoOnetim teskilatlar1 hizmeti sagladiklar
bireylerin sahip olduklar1 kanuni haklar igin
danigsmanlik hizmeti vermektedir.

95

4,20

1,136

1,289

Yerinden yonetim teskilat1 temsilcisi kendi alani ile
ilgili yeterli bilgi ve donanima sahiptir.

95

4,41

0,973

0,947

Karsilagilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve
hizlica yerine getirilir.

95

4,39

0,971

0,942

Giivence (GC)

Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal
cinsiyet esitligini gozetir.

95

4,27

0,928

0,860

Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine gegilmesi.

95

1,87

1,331

1,771

Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki dezavantajli kisilere( ihtiyag
sahiplerine, engelli bireyler ) dncelik tanimaktadir.

95

4,29

1,071

1,146

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve giincellemektedir.

95

4,12

1,071

1,146

Empati(EM)

Yerinden yonetim teskilatlarindaki yOnetici ve
temsilciler, hizmetten faydalananlara kars1 anlayislt
ve sabirlidirlar.

95

4,23

1,096

1,201

Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmeti alan bireylere problemlerine
yeterli ilgi ve alakay1 gostermektedir.

95

4,28

1,078

1,163

Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve
temsilciler, hizmeti alan bireylerle yeteri kadar vakit
ayirmaktadir.

95

4,24

1,108

1,228

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmeti alan bireylerin
fikir ve beyanlarini dikkate almakta ve bunun igin
ortam olusturmaktadir.

95

4,17

1,058

1,120

Yerinden yonetim teskilatlari, kendi smirlarindaki
dezavantajli  gruplarin  refahin1  arttirmaya
calismaktadir.

95

4,39

0,903

0,815
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EK-3 BEKLENEN ANKET SONUCLARI

Hizmetin Alind1g1 Ortam (HAO)

Frekans

Ortalama

Standart Sapma

Varyans

Bulundugunuz bélgede sunulan hizmetlere ulasma
imkani yeterlidir.

95

4,78

0,587

0,344

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmet sunmada
yeterli arag, gere¢ ve donanima sahip olmalidir.

95

4,88

0,458

0,210

Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler i¢in yeterli
diizeyde olmalidir.

95

4,93

0,300

0,090

Yerinden yonetim teskilatlari hizmet alinmada ile
ilgili faaliyetler hakkinda bilgilendirme yontemleri
yeterli olmalidir.

95

4,92

0,279

0,078

Giivenirlilik (GN)

Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri
sozleri yerine getirmelidir.

95

4,95

0,224

0,050

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmete ihtiyac
duyanlarin sorunlarina kars1 duyarli olmalidir.

95

4,97

0,176

0,031

Yerinden yonetim teskilatlari, goniillii vatandaslarin
hizmet sunumunda rol oynamalarina yardimci
olmalidir.

95

4,96

0,202

0,041

Sosyal politikaya ihtiya¢ duyan bireylerin ihtiyaglar
zamaninda karsilar ve yerine getirilmelidir.

95

4,97

0,176

0,031

Yerinden yonetim teskilatlarinca saglanan hizmetleri
alan bireylerin sorunlarma kars1 ¢oziim Onerileri
gelistirilmesinde dikkatli davranmalidir.

95

4,95

0,224

0,050

Yamt Verilebilirlik (YV)

Yerinden yonetim teskilati. Sosyal politika
kapsamindaki faaliyetler ve sosyal politika hizmeti
alan Dbireylerin sahip olduklart kanuni haklar
hususunda yeterli bilgilendirme yapmalidir.

95

4,94

0,285

0,081

Yerinden yonetim teskilat1 hizmeti sagladiklar
bireylerin sahip olduklar1 kanuni haklar i¢in
danigmanlik hizmeti vermelidir.

95

4,91

0,329

0,108

Yerinden yonetim teskilat1 temsilcisi kendi alani ile
ilgili yeterli bilgi ve donanima sahip olmalidir.

95

4,97

0,176

0,031

Karsilagilan sorunlarin ¢6ziimii dogru zamanda ve
hizlica yerine getirilmelidir.

95

4,97

0,176

0,031

Giivence (GC)

Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti
baglaminda faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal
cinsiyet esitligini gozetmelidir.

95

4,83

0,519

0,269

Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti
gasp etmenin Oniine gecilmesi.

95

1,84

1,347

1,815

Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki dezavantajli kisilere( ihtiyag
sahiplerine ) 6ncelik tanimalidir.

95

4,94

0,320

0,102

Yerinden yonetim teskilati, hizmeti saglamada
stirekli kendini yenilemekte ve giincellemelidir.

95

4,98

0,144

0,021

Empati(EM)

Yerinden yonetim teskilatindaki yOnetici  ve
temsilciler, hizmetten faydalananlara karsi anlayish
ve sabirli olmalidir.

95

4,93

0,300

0,090

Yerinden yonetim teskilatindaki yOnetici ve
temsilciler, hizmeti alan bireylere problemlerine
yeterli ilgi ve alakay1 gdstermelidir.

95

4,96

0,249

0,062

Yerinden yonetim teskilatindaki  yOnetici ve
temsilciler, hizmeti alan bireylerle yeteri kadar vakit
ayirmalidir.

95

4,91

0,329

0,108

Yerinden yonetim teskilati, hizmeti alan bireylerin
fikir ve beyanlarini dikkate almakta ve bunun igin
ortam olusturmalidir.

95

4,95

0,224

0,050

Yerinden yonetim teskilati, kendi siirlarindaki
dezavantajli  gruplarin  refahim1  arttirmaya
caligmalidir.

95

4,95

0,224

0,050
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EK-4 AHP Anket Ornegi

ANALITIK HIYERARSI PROSESI(AHP)

Degerli Katilimci;

Anket formu “SERVQUAL: YERINDEN YONETIM TESKILATLARININ “SOSYAL POLITIKA” ALANINDAKI HiZMETLERININ KALITESININ
DEGERLENDIRILMESINDE ALGILANAN DEGERIN OLCUM ANKETI” konulu yiiksek lisans tez ¢alismasi kapsaminda veri toplamak amaciyla hazirlanmistir.
Uygulayacagimiz AHP metodu ile karar vericinin bilgisi, deneyimi ve tecriibesi ile sezgisel olan kararlarini alternatifler arasindan hangisinin daha 6nemli oldugunun
belirlenmesinde kullanilir. Bu baglamda karar verici tarafindan alternatifler puanlanarak 6nem derecesine gore siralanmaktadir. Size verilen ikili alternatifleri kendi
aralarinda karsilastiriniz 6rnegin; size gore alternatiflerden her ikisi de esit dnemli ise “1 esit onemli kutucugunu”, eger sag siitundaki kriter ¢ok onemli ise sag

taraftaki “7 cok dnemli” kutucugunu, sol stitundaki kriter biraz daha 6nemli ise “sol tarafa yakin olan “3 biraz énemli” kutucugunu isaretleyiniz.
Elde edilen bilgiler bilimsel amaglarla ve etik ilkeler dogrultusunda kullanilacak olup, herhangi bir kisi veya kurulusla paylasilmayacaktir.
Ankete katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Yiiksek Lisans Ogrencisi Omer Faruk DEDE

Tez Danismani Dog. Dr. Fatih YILMAZ
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. = 9 7 3 1 3 7 9
HAO Sty Mutlak |  Gok onmti | BT Esit Birz | o | Cok Mutlak HAO
Onemli Onemli Onemli Onemli Onemli Onemli Onemli
k. Yerinden yonetim
b]?jlllhelgglgﬁiﬁ?;n teskilatlarin, hizmet
K1/K2 0’8 sunmada yeterli arag,
hizmetlere ulagsma
imkani vardir gereg ve _do_n anima
; sahiptir.
Bulundugunuz bolgede hiSerer:tIiag Qngfélir
K1/K3 sunulan hizmetlere fcin i}eterh y
ulagsma imkan1 vardir. diizeydedir.
Yerinden yonetim
Bulundugunuz bdlgede tgﬁ:ﬁgggﬁglﬂﬁ?t
K1/K4 sunulan hizmetlere . £
s A faaliyetler hakkinda
ulagsma imkan1 vardir. 7 .
bilgilendirme
yontemleri yeterlidir.
Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmet .
: Sunulan hizmetler
K2/K3 sunmada yeterli arag, . . .
ereq ve donanima hizmeti asan bireyler
& sahiptir icin yeterli diizeydedir.
Yerinden yonetim Yer.l nden yol‘!etlm
. . teskilatlarin hizmet
teskilatlarin, hizmet o
K2/K4 sunmada yeterli ara alinmada ile ilgili
ere Veydonammag, faaliyetler hakkinda
B hintir bilgilendirme
pur. yontemleri yeterlidir.
Yerinden yonetim
Sunulan hizmetler teskﬂaﬂarm h%m.le.t
K3/K4 hizmeti asan bireyler almmada ile ilgili

icin yeterli diizeydedir.

faaliyetler hakkinda
bilgilendirme
yontemleri yeterlidir.
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9 7 3 1 3 7 9
GN GUVENILIRLIK MUTLAK | COK | auenj | BIRAZ | ESIT | BIRAZ | o> o | COK | MUTLAK GN
ONEMLI ONEMLI ONEMLI ONEMLI ONEMLI ONEMLI ONEMLI
Yerinden y6netim Yerinden yonetim
teskilatlarin teskilatlarin, hizmete
K1/K2 yoneticileri verdikleri ihtiya¢ duyanlarin
sozleri yerine sorunlarma karst
getirmektedir. duyarhdur.
, . Yerinden yonetim
Yerinden yonetim teskilatlari, goniillii
teskilatlarin yoneticileri vatandaslarin hizmet
K1/K3 7 AP .
verdikleri sozleri yerine sunumunda rol
getirmektedir. oynamalarina yardime1
olur.
Yerinden yonetim Sosyal politikaya ihtiyag
K1/KA teskilatlarin yoneticileri duyan bireylerin ihtiyaglart
verdikleri sozleri yerine zamaninda kargilar ve
getirmektedir. yerine getirilir.
Yerinden yonetim
Yerinden yonetim teskiﬁ?tﬁggé’? sazii:]anan
. R iz i
K1/K5 te$k1.lat1a¥1n”yonc‘etlcﬂ‘erl bireylerin sorunlarina
verdikleri s6zleri yerine K 57iim Snerileri
. . ars1 ¢ozliim Onerileri
getirmektedir. gelistirilmesinde
dikkatlidir.
Yerinden y6netim Yerinden yonetim
tegkilatlarin, hizmete teskilatlari, goniilli
K2/K3 ihtiya¢ duyanlarin vatandaslarin hizmet
sorunlarina kars1 sunumunda rol
duyarlidir. oynamalarina yardimet
olur.
Yerinden yonetim Sosyal politikaya
teskilatlarin, hizmete ihtiya¢ duyan bireylerin
K2/K4 ihtiya¢ duyanlarin ihtiyaglari zamaninda

sorunlarina karsi
duyarlidir.

kargilar ve yerine
getirilir.
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Yerinden yonetim
teskilatlarin, hizmete

Yerinden yonetim
teskilatlarinca saglanan
hizmetleri alan

K2/K5 ihtiya¢ duyanlarin bireylerin sorunlarma
sorunlarina karsi karst ¢oziim onerileri
duyarlidir. gelistirilmesinde
dikkatlidir.
Yerinden yonetim
teskilatlart, gonalli Sosyal politikaya ihtiyag
K3/K4 vatandaslarin hizmet duyan bireylerin ihtiyaglari
sunumunda rol zamaninda karsilar ve
oynamalarina yardimet yerine getirilir.
olur.
Yerinden yonetim Yerinden yonetim
teskilatlari, goniillii teskllgtlannca_ saglanan
daslarin hizmet . hlzmetlerl alan
K3/K5 vatandas bireylerin sorunlarma
sunumunda rol kars1 ¢6zliim Onerileri
oynamalarina yardimei gelistirilmesinde
olur. dikkatlidir.
Yerinden yonetim
Sosyal politikaya ihtiyag teskilatlarinca saglanan
duyan bireylerin hizmetleri alan
K4/K5 ihtiyaglart zamaninda bireylerin sorunlarina
kargilar ve yerine kars1 ¢6ziim Onerileri
getirilir. gelistirilmesinde
dikkatlidir.
Yv YANIT MUTLAK oK > BIRAZ ESiT BIRAZ > ok | muTLAK Yv
VERILEBILIRLIK ONEMLI OlgEMLi ONEMLL 1 oNEMLI ONSMLi ONEmMLI | ONEMLI (")ISEMLi ONEMLI
Yerinden yonetim
teskilatlart. Sosyal
politika kapsamindaki Yerinden yonetim
faaliyetler ve sosyal teskilatlar hizmeti
K1/K2 politika hizmeti alan sagladiklar1 bireylerin

bireylerin sahip
olduklar1 kanuni
haklar hususunda
yeterli bilgilendirme
yapmaktadir.

sahip olduklar1 kanuni
haklar i¢in danigmanlik
hizmeti vermektedir.
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Yerinden yonetim
teskilatlar1. Sosyal
politika kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal
politika hizmeti alan

Yerinden yonetim
teskilat1 temsilcisi
kendi alan ile ilgili

K1/K3 bireylerin sahip eterli bilai ve
olduklar1 kanuni haklar y grve
hususunda yeterli donanima sahiptir.
bilgilendirme
yapmaktadir.
Yerinden yonetim
teskilatlari. Sosyal politika Karstlastlan
kapsamindaki faaliyetler ve sorunlarin ¢oziimii
sosyal politika hizmeti alan N
K1/K4 : ; , dogru zamanda ve
bireylerin sahip olduklar1 ;
kanuni haklar hususunda hizlica yerine
yeterli bilgilendirme getirilir.
yapmaktadir.
Yerinden yonetim . .
teskilatlar1 hizmeti Yerlnden yor}e.tlm .
sagladiklart bireylerin teskilat1 temsilcisi kendi
K2/K3 sahip olduklari Kanuni alani ile ilgili yeterli
haklar i¢in danismanlik bilgi Svaeh(iilotrilranlma
hizmeti vermektedir. pur.
Yerinden yonetim
teskilatlarr hizmeti sonlliellgrliilr?sléliirilimﬁ
sagladiklar1 bireylerin N ¢
K2/K4 . . dogru zamanda ve
sahip olduklar1 kanuni hizlica verine
haklar i¢in danigmanlik etiri};ir
hizmeti vermektedir. 9 '
Yerlnden yopgtlm . Karsilagilan sorunlarin
tesgkilat1 temsilcisi kendi dziimii dogru zamanda
K3/K4 alam ile ilgili yeterli ¢ gru zal
bilgi ve donanima ve hlzll_cgf1 yerine
sahiptir. getirilir.
) 9 7 . 3 1 3 . 9
GC GUVENCE MUTLAK COK s . BIiRAZ ESIT BIRAZ N . MUTLAK GC
ONEMLI | ONEMLI | ONEMLL | gnpmei | ONEMLE | ONEmLi | ONEMLI ONEMLI
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Yerinden yonetim

teskilati, sosyal
politika hizmeti

Haksiz sekilde
baglaninda hizmetten hakki
K1/K2 faaliyetlerini yerine Olma;ﬁ;ﬁg?;ﬁleg%p
getirirken toplumsal BT
cinsiyet esitligini gee .
gozetir.
Yerinden yonetim Yerinden yonetim
teskilati, sosyal politika teskilati, hizmet
hizmeti baglaminda fggllyetlnl yerine
K1/K3 faaliyetlerini yerine getirirken toplumdaki
getirirken toplumsal dezavantajli kisilere (
cinsiyet esitligini ihtiyag sahiplerine,
Szetir engelli bireyler)
& ’ oncelik tanimaktadir.
Yerinden yonetim
teskilati, sosyal politika Yerinden yonetim
hizmeti baglaminda kurulusu, hizmeti
K1/K4 faaliyetlerini yerine saglamada siirekli
getirirken toplumsal kendini yenilemekte
cinsiyet esitligini ve gilincellemektedir.
gozetir.
Yerinden yonetim
i teskilati, hizmet
hgiﬁéiﬁig faaliyetini yerine
K2/K3 olmayanin hizmeti gasp getirirken toplumdaki
etmenin éniine dezavantajli kisilere
ecilmesi (ihtiyag sahiplerine,
s ‘ engelli bireyler ) oncelik
tanimaktadir.
Sosyal politika . .
kapsaminda hizmet alan El?ll::lrllgelrll }}’3;12;111
birey kanunla belirtilen irulusu, hizmeti
K2/K4 i i saglamada siirekli
sartlar diginda hizmeti al :
almaya devam kendini yenilemekte
etmektedir ve giincellemektedir.
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Yerinden yonetim
teskilati, hizmet
faaliyetini yerine
getirirken toplumdaki

Yerinden yonetim

S kurulusu, hizmeti
K3/K4 dezavantajl kisilere l{rlu usl(li lgmill.
ihtiyac sahiplerine SA5 amaca surexi
(ihtiyag sahiplerine, kendini yenilemekte ve
engelli bireyler ) dncelik N .
giincellemektedir.
tanimaktadir.
9 7 5 3 1 3 5 7 9
EM EMPATI MUTLAK COK = . BiRAZ ESIT BiRAZ -« . COK MUTLAK EM
ONEMLI | ONEMLI | ONEMLL | onpmei | oNemLi | ONemLi | ONEMUD | GNEMLE | ONEMLI
Yerinden yonetim Yerinden yonetim
tegkilatlarindaki teskilatlarindaki yonetici
yoOnetici ve ve temsilciler, hizmeti
K1/K2 temsilciler, hizmetten alan bireylere
faydalananlara kars1 problemlerine yeterli
anlayish ve ilgi ve alakay1
sabirlidirlar. gostermektedir.
Yerinden yonetim Yerinden ySnetim
tegkilatlarindaki yonetici yént:tsiléiljgiz lrrri(siflll; ler
K1/K3 ve temsilciler, hizmetten hizmeti alan bireylerle
faydalananlara karsi yeteri kadar vakit
anlayish ve sabirhidirlar. ayirmaktadir.
Yerinden yonetim
Yerinden yonetim teskilatlar1, hizmeti
teskilatlarindaki yonetici alan bireylerin fikir
K1/K4 ve temsilciler, hizmetten ve beyanlarin
faydalananlara karsi dikkate almakta ve
anlayish ve sabirlidirlar. bunun i¢in ortam
olugturmaktadir.
. . Yerinden yonetim
Yerinden yonetim . .
. s teskilatlari, kendi
tegkilatlarindaki yonetici .
- . sinirlarindaki
K1/K5 ve temsilciler, hizmetten .
dezavantajli gruplarin
faydalananlara kars1
anlayish ve sabirlidirlar refahim arttirmaya
) caligmaktadir.
Yerinden yonetim . .
. S Yerinden yonetim
teskilatlarindaki yonetici teskilatlarmndaki vénetici
K2/K3 ve temsilciler, hizmeti 3 Y

alan bireylere
problemlerine yeterli

ve temsilciler, hizmeti
alan bireylerle yeteri
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ilgi ve alakay1
gostermektedir.

kadar vakit
ayirmaktadir.

Yerinden yonetim
teskilatlarindaki yonetici
ve temsilciler, hizmeti

Yerinden yonetim
teskilatlari, hizmeti
alan bireylerin fikir

K2/K4 alan bireylere ve beyanlarini
problemlerine yeterli dikkate almakta ve
ilgi ve alakay1 bunun i¢in ortam
gostermektedir. olusturmaktadir.
Yerlnden yo.ne't.lm - Yerinden yonetim
teskilatlarindaki yonetici . .
.l . ’ teskilatlar, kendi
ve temsilciler, hizmeti .
; sinirlarindaki
K2/K5 alan bireylere .
. . dezavantajli gruplarin
problemlerine yeterli
O refahini arttirmaya
ilgi ve alakay: aligmaktadir
gostermektedir. calig .
Yerinden yonetim Yerinden yonetim
teskilatlarindaki yonetici teskilatlari, hizmeti alan
K3/K4 ve temsilciler, hizmeti bireylerin fikir ve
alan bireylerle yeteri beyanlarini dikkate
kadar vakit almakta ve bunun igin
ayirmaktadir. ortam olusturmaktadir.
Yerinden yonetim Yerinden yonetim
teskilatlarindaki yonetici teskilatlari, kendi
K3/K5 ve temsilciler, hizmeti sinirlarindaki
alan bireylerle yeteri dezavantajli gruplarin
kadar vakit refahini arttirmaya
ayirmaktadir. calismaktadir.
Yerinden yonetim Yerinden yonetim
teskilatlar, hizmeti alan teskilatlari, kendi
Ka/K5 bireylerin fikir ve sinirlarindaki

beyanlarini dikkate
almakta ve bunun i¢in
ortam olusturmaktadir.

dezavantajli gruplarin
refahini arttirmaya
caligmaktadir.

ANA KRiTERLERIN
DEGERLENDIRILMESI

9
MUTLAK
ONEMLI

.
_ COK
ONEMLI

5
ONEMLI

3
BiRAZ
ONEMLI

1
ESIT
ONEMLI

3
BiRAZ
ONEMLI

5
ONEMLI

7
_ COK
ONEMLI

9
MUTLAK
ONEMLI

ANA KRIiTERLERIN
DEGERLENDIRILMESi
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HAO/GN | Hizmetin alindig1 ortam Giivenirlilik
HAO/YV | Hizmetin alindig1 ortam Yanit verilebilirlik
HAO/GC | Hizmetin alindig: ortam Giivence
HAO/EM | Hizmetin alindig1 ortam Empati
GN/YV Giivenirlilik Yanit verilebilirlik
GN/GC Giivenirlilik Giivence
GN/EM Giivenirlilik Empati
YVIGC Yanit verilebilirlik Giivence
YV/EM Yanit verilebilirlik Empati
GC/EM Giivence Empati
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EK-5 SERVQUAL ANKET ORNEGI

SERVQUAL: YERINDEN YONETIM TESKILATLARININ “SOSYAL POLITIKA”
ALANINDAKI HiZMETLERINIiN KALITESiNIN DEGERLENDiRiLMESINDE
ALGILANAN DEGERIN OLCUM ANKETI

Sayin Katilimct,

Bu anket, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri
Béliimii 'nde yiiriitiilen bir tez ¢alismasi kapsaminda bilimsel arastirma igin hazirlamigtir. Anket
calismastyla belediyelerin sundugu egitim, saglik, evde bakim, istihdam, nakdi yardim, konut gibi
cesitli sosyal hizmet ve yardimlardan yararlanan kisilerin, yararlandiklar: hizmetlerle ilgili

algiladiklar: ve bekledikleri kalite diizeyinin Servqual yontemiyle él¢iilmesi amaglanmaktadir.

Anketin birinci kisminda, sosyal politika hizmetlerinden yararlandiginiz belediyenin, bu
hizmetlerle ilgili kalite diizeyini “verilen sorulara 1-5 arasi puan vererek” degerlendirmeniz
istenmektedir. Anketin ikinci kisimda ise, yine aym sorulara “olmasin beklediginiz kalite diizeyini 1-5
arast puan vererek” size gére onem derecesini belirleyiniz. Son béliimde ise sizden istenen kisisel

bilgileri doldurunuz.

Liitfen anketin hi¢bir yerinde isim belirtmeyiniz. Anket sonucu elde edilen veriler kesinlikle gizli
tutulacak, sadece bilimsel arastirma amacgl kullanilacak ve hichir kisi veya kurumla

paylasiimayacaktir. Ayirdiginiz degerli vaktiniz ve gosterdiginiz hassasiyet i¢in tesekkiir ederiz.
Yiikseklisans Ogrencisi: Omer Faruk DEDE

Tez Danismani: Do¢.Dr Fatih YILMAZ
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1.BOLOUM

SERVQUAL ANKET BILGILERI

1 2 3 4 5
KESINLIKLE KATILMIYORUM KARARSIZIM KATILIYORUM KESINLIKLE
KATILMIYORUM KATILIYORUM
YEREL YONETIMLERIN “SOSYAL POLITIKA” ALANINDAKI EKE | Kanorod | Kerarszm | Kenvoro | KESINLIKLE
HIZMETLERIN KALITE ALGISININ OLCULMESINE YONELIK | wnovvorod (2) (3) (4) | Kenuvorm
SERVQUAL ANKET METODU (1) (5)

HIZMETIN
ALINDIGI
ORTAM

(HAO)

K

Bulundugunuz bdlgede sunulan hizmetlere ulasma imkani vardir.

Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmet sunmada yeterli arag, gereg
ve donanima sahiptir.

Sunulan hizmetler hizmeti asan bireyler igin yeterli diizeydedir.

Yerinden yonetim teskilatlarin hizmet alinmada ile ilgili faaliyetier
hakkinda bilgilendirme ydntemleri yeterlidir.

GUVENILIRLI
K

(GN)

Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri sozleri yerine
getirmektedir.

Yerinden yonetim teskilatlarin, hizmete ihtiyac duyanlarin
sorunlarina karsi duyarlidir.

Yerinden yonetim teskilatlari, génulli vatandaglarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina yardimel olur.

Sosyal politikaya ihtiyag duyan bireylerin ihtiyaglari zamaninda
karsilar ve yerine getirilir.

Yerinden yonetim teskilatlarinca saglanan hizmetleri alan
bireylerin sorunlarina karsi ¢dziim énerileri gelistiriimesinde
dikkatlidir.

YANIT

VERILEBILIR
LiK
(Yv)

KO0

Yerinden yonetim teskilatlari. Sosyal politika kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal politika hizmeti alan bireylerin sahip olduklari
kanuni haklar hususunda yeterli bilgilendirme yapmaktadir.

K

Yerinden yonetim teskilatlari hizmeti sagladiklari bireylerin sahip
olduklari kanuni haklar icin danismanlik hizmeti vermektedir.

K2

Yerinden yonetim teskilati temsilcisi kendi alant ile ilgili yeterli bilgi
ve donanima sahiptir.

K3

Karsilagilan sorunlarin ¢6zlimi dogru zamanda ve hizlica yerine
getirilir.

GUVENCE

(GO)

K4

Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda
faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini gozetir.

K5

Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmenin
online gegilmesi.

K6

Yerinden yonetim teskilat, hizmet faaliyetini yerine getirirken
toplumdaki dezavantajli kisilere( ihtiyag sahiplerine, engelli
bireyler ) dncelik tanimaktadir.

K7

Yerinden yonetim kurulusu, hizmeti saglamada sirekli kendini
yenilemekte ve giincellemektedir.

EMPATI

(EM)

K8

Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler,
hizmetten faydalananlara karsi anlayish ve sabirlidirlar.

K9

Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti
alan bireylere problemlerine yeterli ilgi ve alakayi gdstermektedir.

Yerinden yonetim teskilatlarindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti
alan bireylerle yeteri kadar vakit ayirmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmeti alan bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate almakta ve bunun igin ortam olusturmaktadir.

Yerinden yonetim teskilatlari, kendi sinirlarindaki dezavantajli
gruplarin refahini arttirmaya galismaktadir.
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2.BOLUM

SERVQUAL ANKET BILGILERI

1 2 3 4 5
KESINLIKLE KATILMIYORUM KARARSIZIM KATILIYORUM KESINLIKLE
KATILMIYORUM KATILIYORUM
YEREL YONETIMLERIN “SOSYAL POLITIKA” ALANINDAKI o N
HiZMETLERIN KALITE BEKLENTiSININ OLCULMESINE angm |2y |y | Ay | e
YONELIK SERVQUAL ANKET METODU (1) (5)

HIZMETIN
ALINDIGI
ORTAM

(HAO)

K

Bulundugunuz bdlgede sunulan hizmetlere ulagsma imkani
yeterlidir.

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmet sunmada yeterli arag, gereg
ve donanima sahip olmalidir.

Sunulan hizmetler hizmeti agan bireyler icin yeterli diizeyde
olmalidir.

Yerinden yonetim teskilatlar hizmet alinmada ile ilgili faaliyetler
hakkinda bilgilendirme ydéntemleri yeterli olmalidir.

GUVENILIRLIK

(GN)

Yerinden yonetim teskilatlarin yoneticileri verdikleri sozleri yerine
getirmelidir.

Yerinden yonetim teskilatlari, hizmete ihtiyag duyanlarin
sorunlarina kars! duyarli olmalidir.

3 & & & & B

Yerinden yonetim teskilatlari, génllli vatandaslarin hizmet
sunumunda rol oynamalarina yardimei olmalidir.

]

Sosyal politikaya ihtiyag duyan bireylerin ihtiyaglari zamaninda
karsilar ve yerine getirilmelidir.

Yerinden yonetim teskilatlarinca saglanan hizmetleri alan
bireylerin sorunlarina karsi ¢dziim énerileri gelistiriimesinde
dikkatli davranmalidir.

YANIT

VERILEBILIRLiK

(Yv)

KO0

Yerinden yonetim teskilati. Sosyal politika kapsamindaki
faaliyetler ve sosyal politika hizmeti alan bireylerin sahip olduklari
kanuni haklar hususunda yeterli bilgilendirme yapmalidir.

K

Yerinden yonetim teskilati hizmeti sagladiklari bireylerin sahip
olduklari kanuni haklar icin danismanlik hizmeti vermelidir.

K2

Yerinden yonetim teskilati temsilcisi kendi alant ile ilgili yeterli bilgi
ve donanima sahip olmalidir.

K3

Karsilagilan sorunlarin ¢dzimi dogru zamanda ve hizlica yerine
getirilmelidir.

GUVENCE

(GO

K4

Yerinden yonetim teskilati, sosyal politika hizmeti baglaminda
faaliyetlerini yerine getirirken toplumsal cinsiyet esitligini
gbzetmelidir.

K5

Haksiz sekilde hizmetten hakki olmayanin hizmeti gasp etmenin
oniine gegilmesi.

K6

Yerinden yonetim teskilati, hizmet faaliyetini yerine getirirken
toplumdaki dezavantajli kisilere( ihtiyag sahiplerine ) dncelik
tanimalidir.

K7

Yerinden yonetim teskilati, hizmeti saglamada stirekli kendini
yenilemekte ve glincellemelidir.

EMPATI

(EM)

K8

Yerinden yonetim teskilatindaki yonetici ve temsilciler, hizmetten
faydalananlara karsi anlayisli ve sabirli olmalidir.

K9

Yerinden yonetim teskilatindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti
alan bireylere problemlerine yeterli ilgi ve alakayi géstermelidir.

Yerinden yonetim teskilatindaki yonetici ve temsilciler, hizmeti
alan bireylerle yeteri kadar vakit ayirmalidir.

Yerinden yonetim teskilati, hizmeti alan bireylerin fikir ve
beyanlarini dikkate almakta ve bunun igin ortam olusturmalidir.

Yerinden yonetim teskilati, kendi sinirlarindaki dezavantajl
gruplarin refahini arttirmaya calismalidir.
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3.BOLUM

KATILIMCI BiLGILERi

CINSIYETINiz: \ KADIN \ ERKEK |
YASINIZ: | 18-25 \ 26-35 \ 36-45 | 45VEUZERI |
MEDENi DURUMUNUZ: | EVLI \ BEKAR DIGER |

L

L

EGITIM
DURUMUNUZ:

ILKOKUL MEZUNU

ORTAOKUL MEZUNU

LISE MEZUNU

ONLISANS MEZUNU

LISANS MEZUNU

LISANSUSTU MEZUNU

EGITIM YOK

CALISTIGINIZ
SEKTOR:

ENERJI

OTOMOTIV

TEKSTIL

METAL

GIDA

MADEN

KAMU KURUM ve KURULUSLARI

EMEKLI

HiZMET

HIiZMET ALDIGINIZ ALAN;

SAGLIK

EGITIM

NAKIT YARDIMI

SOSYAL YARDIM

KONUT

iSTIHDAM

ENGELLI YARDIMI

BURS

GIYECEK-ERZAK YARDIMI

YARDIMIN ALINDIGI SURE

SADECE 1 KEZ

1-6 AY

1YIL

1-5YIL

5 YIL'DAN FAZLA

L

157






