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ÖNSÖZ

Sosyal hizmet yönetimi, sosyal hizmet mesleğinin çalışma grupları göz önünde 
bulundurulduğunda özellikli bir alan olarak karşımıza çıkmaktadır. Günümüzde 
sosyal hizmette başlıca çalışma grupları; çocuk, kadın, yaşlı, genç, engelli, yoksul, 
göçmen gibi özel olarak ele alınması gereken hassas gruplardır. Hassas gruplarla 
yapılan çalışmaların yönetimi, özellikle bu grupları içermeci organizasyon 
ve koordinasyonun sağlanması, profesyonellerin mesleki uygulamalarının 
kabul görmesi ve desteklenmesi, danışanlar için daha iyi bir hizmet sunumu 
sağlanabilmesi gibi farklı boyutlar açısından da önemlidir.

Sosyal hizmet yönetimi, daha makro konuları ele alıyor gibi görünse de bu 
alandaki yöneticilerin mikro ve mezzo çalışma becerilerine de hakim olmaları 
yönetim fonksiyonunun daha verimli ve etkili bir şekilde sürdürülmesine olanak 
sağlayabilecektir. Bunun yanında yöneticinin sosyal hizmet alanında bilgili ve 
deneyimli olmasının yönetim sürecini destekleyeceği açıktır.

Sosyal hizmet yönetimi ile ilgili var olan ulusal kaynakların sınırlı olması ve bu 
anlamda güncel bir kaynağa yönelik ihtiyacın editörler tarafından hissedilmesinin 
ardından bu kitabın planlaması yaklaşık 1 yıl önce başlamıştır. Kitapta yer 
alan bölümler, sosyal hizmet yönetiminin doğasından, etik boyutuna; yönetim 
kuramlarından, gönüllü yönetimine; halkla ilişkiler ve iletişimden, kaliteye; 
proje yönetiminden, finansa ve insan kaynaklarına… varana kadar geniş bir bilgi 
çerçevesi sunmaktadır. Kitabımızın yayınlanmasında eşsiz emekleri olan tüm 
yazarlarımıza teşekkür ediyor ve kitabımıza son halini vererek, hiçbir karşılık 
beklemeden yayına hazırlayan Akademisyen Yayınevi’ne de şükranlarımızı 
sunuyoruz.

Doç. Dr. Beyza HATIPOĞLU ERKOÇ

Prof. Dr. Melek ZUBAROĞLU YANARDAĞ

Aralık, 2025
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SOSYAL HIZMETTE YÖNETIMLE 
İLGILI TEMEL KAVRAMLAR

BÖLÜM 1

Özlem ÖZER1

GİRİŞ

Yönetim yaşamın her alanında ortaya çıkabilecek bir kavramdır ve örgütler için 
temel bir öneme sahiptir. Günümüzde sosyal, ekonomik, teknolojik, çevresel vb. 
gibi birçok faktör, örgütleri ve yönetsel süreçleri önemli derecede etkilemektedir. 
Bu nedenle de yöneticilerin örgütlerini hayatta tutabilmek adına dinamik 
çevresel değişimlere ayak uydurabilmesi ve bunu da çeşitli yönetsel roller ve 
beceriler ile yerine getirebilmesi gerekmektedir. Bu bölümde yönetimin tanımı, 
yönetimin önemi, özellikleri, fonksiyonları, yönetsel düzeyler, yönetsel beceriler 
ve roller, yöneticinin tanımı, yöneticinin temel becerileri ve özellikleri ile 
örgütün tanımı ve özellikleri gibi yönetim konusuyla ilgili olan temel kavramlara 
yer verilmektedir.

1. Yönetim Kavramı

1.1. Yönetimin Tanımı

Yönetimin genel kabul görmüş tek bir tanımı bulunmamaktadır. Bu kavram; 
farklı insanlar için farklı durumlarda ve farklı zamanlarda farklı anlamlara 
gelebilmektedir. Bireysel düzeyde yönetim fikri, insanların zamanını, kariyerini, 
zihinsel ve duygusal durumunu veya başkalarıyla olan ilişkilerini yönetmek için 

1	 Prof. Dr., Sağlık Bilimleri Üniversitesi, Gülhane Sağlık Bilimleri Fakültesi Sağlık Yönetimi Bölümü, 
ozlem.ozer@sbu.edu.tr, ORCID: 0000-0002-7238-5371 

DOI: 10.37609/akya.3943.c2355



21

Sosya l  H izmette Yönet imle İ lg i l i  Temel  Kavramlar

hedeflerin başarılmasında kilit bir rol oynamaktadır. Ayrıca belirsizliğin 
azaltılması, risklerin alınması, kararların verilmesi, kaynakların verimli bir şekilde 
kullanılması gibi süreçlerde de önemli etkilere sahiptir.

Günümüzde ekonomik, sosyal, teknolojik, politik, yasal vb. gibi çevresel 
değişimlerin, küresel rekabetin ve yenilikçi uygulamaların örgütleri ve dolayısıyla 
da yönetimleri önemli oranlarda etkilediği görülmektedir. Bu noktada da 
yöneticilerin bu değişimlere ayak uydurabilmesi ve yönetim süreçlerini başarılı 
bir şekilde yürütebilmesi gerekmektedir. Bunun için de farklı düzeylerde ve 
konumlarda yer alan yöneticilerin bir takım yönetsel becerilere, rollere ve 
özelliklere sahip olması beklenmektedir.

 Bu bölümde yönetim, yönetici ve örgüt gibi kavramlar genel hatlarıyla ele 
alınarak ayrıntılı bir şekilde açıklanmaya çalışılmış ve yönetimin önemi üzerine 
durulmuştur. Ayrıca yönetimin fonksiyonları, yönetsel düzeyler ve beceriler gibi 
konular değerlendirilmiştir.
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KURAMLARI

BÖLÜM 2

Ahmet Burhan ÇAKICI1

Vural DENİZ2

GİRİŞ

Yönetim, önceden belirlenen hedeflere diğer insanlar yardımıyla ulaşma 
becerisidir. Daha geniş anlamıyla yönetim, bireylerin gruplar halinde birlikte 
çalışarak belirli hedeflere verimli bir şekilde ulaşmalarını sağlayacak ortamı 
tasarlama ve sürdürme süreci olarak tanımlanabilir (Koontz ve Weihrich 2016). 
Yönetim faaliyetlerinin insanların birlikte yaşamaya başladığı dönemlerden 
buyana kullanıldığı düşünüldüğünde insanlık tarihi kadar eski bir olgudur. Ancak 
bir bilim dalı olarak yönetim, diğer disiplinlerle karşılaştırıldığında, nispeten genç 
bir bilimdir (Önday, 2016). Bu yönüyle yönetim, sanatların en eskisi, bilimlerin 
en yenisi olarak anılmaktadır.

Yönetimin temel ve öncü bir kurum olarak ortaya çıkışı, toplumsal tarihte 
önemli bir olaydır. İnsanlar, bireysel olarak ulaşamayacakları amaç ve hedeflere 
ulaşmak için sosyal örgütler kurmaya başladıklarından buyana, bireysel çabaların 
koordinasyonunu sağlamak için yönetime ihtiyaç duymuştur. Dahası toplumda 
grup çalışmasının önemi arttıkça ve birçok örgütlü grup büyüdükçe, yönetimin 
rolü giderek daha fazla önem kazanmıştır. İnsan medeniyeti varlığını sürdürdükçe 

1	 Prof. Dr., Karamanoğlu Mehmetbey Üniversitesi, Sağlık Bilimleri Fakültesi, Sosyal Hizmet Bölümü, 
ahmetburhan@kmu.edu.tr, ORCID iD: 0000-0003-4848-3278

2	 Dr., Öğr. Gör., Selçuk Üniversitesi Hadim Meslek Yüksekokulu, Büro Hizmetleri ve Sekreterlik 
Bölümü, vuraldeniz70@gmail.com, ORCID iD: 0000-0001-8190-3065 
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yenilemeye zorlamaktadır. Dolayısıyla, yönetim biliminin geçmişten günümüze 
geçirdiği bu dönüşüm, sadece teorik bir çerçeve sunmakla kalmaz; aynı zamanda 
yöneticilere, örgüt yapılarını tasarlarken ve karar süreçlerini yürütürken 
bağlamsal farkındalık geliştirmeleri gerektiğini de hatırlatır.

Bu çerçevede, yönetim biliminin gelişimi yalnızca teorik bir birikimin 
yansıması değil; aynı zamanda yönetsel uygulamaların, değişen toplumsal 
yapılarla ve teknolojik ilerlemelerle sürekli yeniden tanımlanmasının da bir 
sonucudur. Dolayısıyla, yönetim düşüncesinin geçmişten bugüne geçirdiği 
dönüşüm, bugünkü örgütlerin karmaşık yapısını anlamak ve gelecekteki yönetim 
yaklaşımlarını inşa edebilmek adına vazgeçilmez bir referans niteliği taşımaktadır.

Bu bölümde ele alınan klasik, neoklasik ve modern yönetim yaklaşımları, 
yönetim düşüncesinin çok katmanlı doğasını ve tarihsel gelişim sürecini 
kavramaya yönelik bütüncül bir perspektif sunmaktadır. Gelecekteki yönetim 
anlayışlarının da mevcut kuramsal miras üzerine inşa edilerek, çevresel 
değişkenlere duyarlı, insan merkezli ve teknolojiyle uyumlu yeni paradigmalar 
geliştirmesi beklenmektedir.
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Giriş

Sosyal hizmet yönetiminin doğası nedir sorusunun yanıtı, sosyal hizmet 
yönetiminin ne olduğuna dair tartışmaları ele almaya ve sosyal hizmet yönetiminin 
ne olduğuna dair genel bir çerçeve çizmeye olanak sağlar. Bu bölümde, sosyal 
hizmet yönetiminin doğası ele alınacak olup bu bağlamda sosyal hizmet yönetimi 
kavramı tartışılacaktır. Her ne kadar, sosyal hizmet mesleğinde gerçekleştirilen 
kavram tartışmalarında olduğu gibi kavramın ne olduğu, kavramın hangi bağlam 
içinde ele alınacağı tartışmaları, bazen kavram üzerinde düşünmekten daha öteye 
gidemeyen bir kısır döngüyle okuyucuyu karşı karşıya bırakıyor olsa da sosyal 
hizmet yönetiminin doğasını anlamaya dair uğraşlar için zaruri olduğundan “can 
alıcı” soruyu sormamız gerekir. “Sosyal hizmet yönetimi nedir?” Bu soruya dair üç 
temel yanıt vardır. Birinci yanıt, sosyal hizmet yönetiminin bir yönetim faaliyeti 
olduğu; bu nedenle işletme disiplini kapsamında, daha dar bir çerçevede ele 
alındığında yönetim ve organizasyon anabilim dalının çalışma alanına girdiğidir. 
Bu çerçevede, örgütsel davranış, değişim yönetimi, liderlik ve yönetim stilleri, 
insan kaynakları yönetimi, organizasyonel yapı ve bu yapının tasarımı, stratejik 
yönetim (Gitman et al., 2024; Kaynak & Basi, 2013; Kirst-Ashman & Hull Jr, 
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hizmet yönetiminin yalnızca klasik bir yönetim anlayışı ile ele alınamayacağını ve 
sosyal hizmet yönetiminin kendine özgü bir doğasının olduğunu açıklamaktadır. 
Bu doğrultuda, sosyal hizmet kurumlarındaki yöneticilerin sosyal hizmet ile 
ilgili lisans veya lisansüstü eğitimlerinin bulunmasının bir avantaj sağlayacağını 
söylemek mümkündür. Buna ek olarak sosyal hizmet eğitimi bulunan yöneticilerin 
yönetim ve organizasyon alanında ek eğitimlerinin olmasının yönetim süreçlerine 
katkı sağlayacağı düşünülmektedir.
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GİRİŞ

Sosyal hizmet insan refahını artırmayı, toplumsal adaleti sağlamayı ve bireyin 
yaşam kalitesi ile beceri kapasitesini yükseltmeyi amaçlayan bir mesleki disiplindir. 
Nitekim toplumların sosyal, ekonomik, kültürel ve siyasi yapılarındaki değişimler 
sosyal hizmetin gelişiminin temel belirleyicileri arasında olmuştur. Bu nedenle 
mesleğin tarihi kökeni eskiye dayanan ve ülkeler arasında farklı uygulama 
şekilleriyle ortaya çıkan multidisipliner bir alandır.

Batıda sosyal hizmetin kurumsallaşma süreci 17. yüzyıldan itibaren İngiltere 
ve Amerika Birleşik Devletleri’nde sistematik bir nitelik kazanmaya başlamıştır. 
Nitekim 1601 tarihli Elizabeth Yoksullar Yasası İngiltere’de yoksulluğun 
yalnızca bireysel bir eksiklik değil, toplumsal bir sorun olarak ele alınmasının ilk 
örneklerinden birsini oluşturmuştur. Bu yasa, sosyal refah hizmetlerinin devlet 
eliyle yürütülmesine zemin hazırlamış ve modern sosyal politika uygulamalarına 
öncülük etmiştir.

Sanayi Devrimi toplumsal yapıdaki hızlı değişimi tetiklemiş ve kırsaldan kente 
göç, işsizlik, yoksulluk, aile yapılarının bozulması gibi sorunlara neden olmuştur. 
Bu tür sorunlara çözüm olarak geliştirilen sosyal yardım politika ve kurumları 
sosyal hizmet mesleğinin temelini oluşturmuştur. 19. yüzyılda İngiltere’de ortaya 
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olmuştur. Ancak bu farklı tarihsel zeminlerde ortaya çıkan sosyal hizmetin ortak 
noktası, insan onurunun korunması ve sosyal adaletin sağlanmasıdır. Bu nedenle 
tarihi mirastan öğrenilen ilk önemli ders, sosyal hizmetin değişen koşullara uyum 
sağlayabilme işlev ve kapasitesine sahip olmasıdır. Bu nedenle sosyal hizmet 
disiplini için aşağıda bazı öneriler sıralanmıştır. Bunlar:

	» Tarihsel mirasına bağlı ve onu koruyan bir çerçevede sosyal hizmetin temelle-
rini oluşturan vakıf ve dayanışma kültürü, modern sosyal hizmet uygulamala-
rına daha fazla entegre edilebilinmelidir.

	» Ahilik ve vakıf geleneğinde olduğu gibi, insan onuru ile sosyal adalet ilkeleri 
uygulamaların merkezinde yer almalı ve etik değer ve ilkeler her zaman ön 
planda tutulmalıdır.

	» Disiplinler arası yaklaşım kapsamında sosyal hizmet eğitimi, tarih, sosyoloji, 
psikoloji, kamu yönetimi, hukuk gibi meslek alanlarıyla daha güçlü bir etki-
leşimde olabilmelidir.

	» Tarihte farklı örneklerde olduğu gibi, yerel düzeyde yoksullukla mücadele ge-
nişletilmeli ve topluma ait refah hizmetleri desteklenmeli ve bunun için yerel 
yönetimler de güçlendirilmelidir.

Sonuç itibariyle sosyal hizmetin tarihi gelişimi, toplumun değişen ihtiyaçlarına 
yanıt veren canlı ve dinamik bir süreçtir. Dolayısıyla sosyal hizmetin bu süreçteki 
başarısı, geçmişin deneyimlerinden her zaman faydalanan, bireye odaklanan, 
sosyal adaleti gözeten ve sürdürülebilir etik değerlere dayalı uygulamaların 
geliştirilmesi ile mümkündür.
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Günümüzde bilgiye ulaşım ve bilginin kullanımı giderek daha derinlikli hâle 
gelmektedir. Bilgiyi anlamlandırma noktasında ise kuramlar tüm bilim alanlarında 
temel bir araç olarak kabul edilmektedir. Kuram (theory), bilginin test edilmeden 
önce sezgi olarak kabul edildiği ve bir olayı ya da durumu açıklayabilmek için 
genellikle başvurulan düşünceler bütünü olarak ifade edilmektedir. Bir başka 
ifadeyle kuram, ampirik dünyayla ilgili kavramlarımızı ve anlayışımızı sistematik 
biçimde düzenleyen, birbiriyle ilintili tanımlar ve ilişkiler dizisini kapsamaktadır. 
Bir nevi, dünyanın gözlemleyebildiğimiz ve ölçebildiğimiz şeylerin ötesine 
geçmeye çalışan bir açıklamasını yapmaktır (Marshall, 2005). Bir alan veya 
konu hakkında açıklama yapmadan önce genellikle başvurulan yöntemlerden 
biri olmaktadır. Kuramsal yaklaşım ve temellendirmeler yalnızca akademik 
faaliyet amacıyla yürütülen çalışmalar için akademik bir temel sunmakla sınırlı 
kalmamaktadır. Sosyal hizmet gibi hem teori hem de uygulama becerisini bir 
arada barındıran alanlarda yönetimsel ve stratejik kararların alınmasında oldukça 
önemli bir rehber misyonu üstlenmektedir (Duran, 2025). Kuramsal yaklaşım 
ve temellendirmeler yalnızca akademik faaliyet amacıyla yürütülen çalışmalar 
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kurumlar, toplumsal etkilerini artırırken kaynak sürdürülebilirliğini de oluşturma 
ihtimallerini güçlendirmiş olacaklardır.
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Sosyal hizmet, bireylerin, grupların ve toplumun refahını gözeten; çok düzeyli, çok 
aktörlü ve dinamik yapısıyla öne çıkan bir meslek alanıdır (Sheafor ve Horejsi, 
2002). Bu alan, yalnızca bireysel danışmanlık, destek ve müdahale süreçleri ile 
sınırlı kalmamakta; aynı zamanda kurum yönetimi, hizmetlerin planlanması ve 
organizasyonu, kamu politikalarının şekillendirilmesi, toplumsal savunuculuk ve 
hak temelli girişimler gibi geniş ölçekli işlevleri de içermektedir (Bredikhin vd., 
2018). Dolayısıyla sosyal hizmet, sahadaki birebir çalışmalar kadar, yönetimsel, 
örgütsel ve politika düzeyindeki süreçlerle de doğrudan ilişkili bulunmaktadır. 
Bu çok katmanlı yapıda yönetim ve iletişim, sosyal hizmet uygulamalarının 
başarısını belirleyen iki temel unsur olarak öne çıkmaktadır (Farukuzzaman & 
Rahman, 2019; Karaçor & Şahin, 2004; Çakmak Karapınar & Kılıç, 2021).

Yönetim süreçleri, klasik anlamıyla planlama, örgütleme, yönlendirme ve 
denetim işlevlerini kapsamaktadır. Ancak sosyal hizmet bağlamında bu işlevler, 
insan odaklı, etik değerlere bağlı, kültürel duyarlılığı yüksek ve katılımcı bir an-
layışla yeniden tanımlanmaktadır (Matovu, 2015). Bu noktada sosyal hizmet 
yönetimi, yalnızca idari süreçlerin yürütülmesi değil; aynı zamanda hizmetlerin 
etkin, adil ve erişilebilir biçimde sunulmasını sağlayan örgütsel kararların alın-
ması, kurum içi işleyişin düzenlenmesi ve mesleki değerlerin yönetimsel süreçlere 

1	 Dr. Öğr. Üyesi, İstanbul Üniversitesi-Cerrahpaşa, aylin.arici@iuc.edu.tr,  
ORCID iD: 0000-0003-3872-2984 

DOI: 10.37609/akya.3943.c2361



106

SOSYAL HIZMET KURUMLARINDA YÖNETIM

Bu bölüm, sosyal hizmet yönetimine ilişkin tartışmaları iletişim ekseninde 
derinleştirerek, literatüre özgün bir perspektif kazandırmıştır. Bundan sonraki 
araştırmaların, iletişim süreçlerinin örgütsel iklim, liderlik biçimleri, çalışan 
refahı ve hizmet çıktıları üzerindeki etkilerini daha ayrıntılı biçimde ele alması, 
sosyal hizmet alanında hem kuramsal hem de pratik düzeyde yeni açılımlar 
sağlayacaktır. Kurumların iletişim kalitesini ve kurumsal dayanıklılığını artırmaya 
yönelik politikaların geliştirilmesi ise, sosyal hizmet yönetiminin sürdürülebilirliği 
açısından kaçınılmaz bir gereklilik olarak değerlendirilmektedir.

	» Katılımcı İletişim: Çalışanların karar alma süreçlerine etkin katılımını sağla-
yan, yatay ve çift yönlü iletişim mekanizmalarının kurumsallaştırılması.

	» Dijital Altyapı: Veri güvenliği, mahremiyet ve erişim protokolleriyle destekle-
nen dijital iletişim araçlarının stratejik ve etik kullanımı.

	» Süpervizyon ve Destek: Düzenli süpervizyon oturumları ve mesleki destek 
mekanizmalarıyla çalışanların iletişim becerilerinin ve psikososyal dayanıklı-
lığının güçlendirilmesi.

	» Güven Kültürü: Açık kapı politikaları ve güven temelli bir iklim oluşturula-
rak geri bildirimlerin özgürce ifade edilebilmesi.

	» Ortak Terminoloji ve Hedefler: Disiplinler arası uyumu kolaylaştıracak ortak 
dil ve hedef çerçevesinin oluşturulması ve düzenli olarak güncellenmesi.

	» Çatışma Yönetimi: Arabuluculuk ve yapıcı müzakere mekanizmalarının ku-
rumsallaştırılması.

	» Zaman Yönetimi: Önceliklendirme protokolleriyle zaman baskısından kay-
naklanan iletişim sorunlarının azaltılması.

	» Eğitim ve Kapasite Geliştirme: Empati, kültürel farkındalık, duygusal zekâ ve 
iletişim becerilerine yönelik periyodik eğitimlerin uygulanması.
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GİRİŞ

Sosyal hizmet, bireylerin, ailelerin ve toplulukların refahını artırmayı amaçlayan, 
insan hakları ve sosyal adalet ilkeleri üzerine kurulu profesyonel bir disiplindir. 
Bu amaca ulaşmak için bireylerle çalışmanın yanı sıra sosyal hizmet kurumlarının 
etkili biçimde yönetilmesi de büyük önem taşımaktadır (Austin, 2002; Ginsberg, 
2008). Sosyal hizmet yönetimi, hizmetin niteliğini ve ulaşılabilirliğini belirleyen 
temel bir yapı taşı konumunda yer almaktadır. Öte yandan halkla ilişkiler 
uygulamaları kurumların toplumla olan iletişimini güçlendirmekte, hizmetlerin 
görünürlüğünü artırmakta ve kamuoyu desteği sağlamaktadır (Black, 1995; 
Dilenschneider, 2010). Özellikle günümüzde sosyal medya ve dijital iletişim 
araçlarının etkisiyle halkla ilişkiler iki yönlü ve katılımcı iletişim modellerine 
evrilmiş, kamu yönetimi içinde stratejik bir işlev kazanmıştır (Yağmurlu Dara, 
2011; Michaelson & Stacks, 2014).

Sosyal hizmet kurumlarında halkla ilişkiler bir tanıtım aracı olmasının 
ötesinde; itibar yönetimi, gönüllü katılımın teşviki ve savunuculuk faaliyetlerinin 
taşıyıcısı olarak görülmektedir. Bu nedenle sosyal hizmet yönetimi ile halkla 
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yönetim anlayışını güçlü halkla ilişkiler stratejileriyle birleştirmeyi önceleyen, 
bütüncül ve vizyoner bir yapıya sahip olmak durumundadır.
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Sosyal hizmet, bireylerin, ailelerin, grupların ve toplumun refah düzeyini 
artırmayı hedefleyen, sosyal adalet, insan hakları ve eşitlik gibi temel değerler 
üzerine inşa edilmiş bir meslek alanıdır. Sosyal hizmet uygulamaları bireylerin 
ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik çok yönlü hizmetleri içerirken, bu hizmetlerin 
niteliği doğrudan insan kaynaklarının kapasitesiyle ilişkilidir. Bu bağlamda, insan 
kaynakları yönetimi (İKY), sosyal hizmet kurumlarında yalnızca yönetsel bir 
zorunluluk değil, aynı zamanda hizmet kalitesinin belirleyici bir faktörü olarak 
kabul edilmektedir (Daley vd., 2002).

İnsan kaynakları yönetimi, sosyal hizmet örgütlerinin başarısında kritik bir rol 
oynamaktadır. Hizmet sunumunun doğrudan insanla ilişkili olması, çalışanların 
etik değerlere, mesleki yeterliliklere ve sürekli gelişim süreçlerine ne denli hâkim 
olduğuyla yakından bağlantılıdır (Akyüz, 2016; Zengin & Çalış, 2017). Sosyal 
hizmetin dinamik yapısı, insan kaynaklarının sürekli olarak güncellenmesini, 
geliştirilmesini ve etkin biçimde yönetilmesini zorunlu kılar (Mustafayeva & 
Dosaliyeva, 2016). Stratejik insan kaynakları yönetimi uygulamaları, performans 
değerlendirme sistemleri, personel gelişimi ve mesleki eğitimler bu süreçte ön 
1	 Doktora Öğrencisi, İstanbul Üniversitesi, Cerrahpaşa Sosyal Hizmet AD, ataharifoglu@gmail.com, 

ORCID iD: 0000-0002-2857-3148
2	 Prof. Dr., İstanbul Üniversitesi-Cerrahpaşa Sosyal Hizmet AD Öğretim Üyesi , taner.artan@iuc.edu.

tr, ORCID iD: 0000-0002-8716-2090 

DOI: 10.37609/akya.3943.c2363



129

Sosya l  H izmet Yönet iminde İnsan Kaynak lar ı

eğitim programları, katılımcı karar alma mekanizmaları ve etik değerlere dayalı 
performans sistemleri geliştirilmelidir. İnsan onuru, sosyal adalet ve hizmet 
etiği gibi temel ilkelere dayanan bir İK politikası, hizmetin niteliğini doğrudan 
artıracak ve çalışan bağlılığını güçlendirecektir.

Ayrıca, sosyal hizmet örgütlerinde insan kaynakları birimleri yalnızca 
destekleyici değil, dönüştürücü bir aktör olarak konumlandırılmalı; stratejik 
planlama süreçlerine aktif olarak dahil edilmelidir. Bu yaklaşım, kurumsal 
yenilenmeyi teşvik ederken aynı zamanda hizmet alan bireylerin yaşam kalitesini 
artıracak sürdürülebilir yapılar kurulmasına katkı sağlayacaktır. Eğitim kurumları, 
politika yapıcılar ve sosyal hizmet yöneticileri, bu çerçevede insan kaynakları 
yönetimini sosyal hizmetin geleceğini şekillendiren anahtar bir unsur olarak ele 
almalıdır.
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Sosyal hizmet, insan hakları ve toplumsal adalet temelinde bireylerin, grupların ve 
toplumların refahını artırmayı amaçlayan disiplinlerarası bir meslektir. Bu hedefe 
ulaşmak için sosyal hizmet profesyonelleri çoğu zaman kurumsal yapılarda, kamu 
kurumlarında, sivil toplum kuruluşlarında ve özel sektör örgütlerinde faaliyet 
gösterirler. Bu nedenle, sosyal hizmet uygulamalarının niteliği büyük ölçüde bu 
örgütlerin nasıl yapılandığına, yönetildiğine ve işleyiş biçimlerine bağlıdır. Sosyal 
hizmetin yönetimsel boyutunu anlamak, sadece yöneticilerin değil, tüm sosyal 
hizmet uzmanlarının mesleki etkinliğini artırmak için kritik öneme sahiptir. Bu 
bağlamda, örgütsel davranış bilgisi sosyal hizmet yönetimi açısından temel bir 
analiz aracıdır. Örgütsel davranış; bireylerin, grupların ve yapıların örgüt içindeki 
davranışlarını anlamaya, açıklamaya ve bu davranışları yönlendirmeye çalışan 
disiplinlerarası bir çalışma alanıdır. Psikoloji, sosyoloji, antropoloji, yönetim 
ve ekonomi gibi farklı disiplinlerin kuramsal temellerinden beslenen örgütsel 
davranış, çalışanların tutumlarını, motivasyonlarını, liderlik süreçlerini, çatışma 
yönetimini, örgütsel kültürü ve daha pek çok dinamiği inceleyerek örgütlerin 
daha etkili işlemesini sağlamayı amaçlar (Robbins & Judge, 2022). Sosyal 
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bir etkileşim vardır. Etkili, etik ve sürdürülebilir sosyal hizmet sunumu, ancak 
sağlıklı örgütsel davranış kalıplarıyla mümkündür. Bireysel düzeyde, çalışanların 
motivasyonu, etik farkındalığı ve iş doyumu örgüt tarafından desteklenmelidir. 
Grup düzeyinde açık iletişim, rol netliği ve yapıcı çatışma yönetimi teşvik 
edilmelidir. Örgütsel düzeyde ise katılımcı liderlik, güçlü etik iklim, adil yönetim 
ve güven temelli ilişkiler, örgütün genel işleyişini doğrudan güçlendirmektedir.

Özellikle kriz anlarında örgütlerin gösterdiği davranışsal esneklik, sadece 
çalışanların refahını değil, hizmetin devamlılığını da güvence altına almaktadır. 
İyi örnekler, örgütsel davranışın bilinçli bir şekilde yönetildiği sosyal hizmet 
kurumlarında hizmet kalitesinin yükseldiğini ve çalışan bağlılığının arttığını 
ortaya koymaktadır. Sonuç olarak, örgütsel davranış sosyal hizmetin görünmeyen 
ama işleyişi belirleyen omurgasıdır. Bu nedenle her sosyal hizmet örgütü, sadece 
yapısal değil, aynı zamanda davranışsal olarak da mesleğin etik ve insani 
değerlerine uygun şekilde yönetilmelidir.
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Yönetim, belirli kurumsal hedeflere ulaşmak için kaynakları ve faaliyetleri 
koordine etmek olarak tanımlanabilir. Yönetim faaliyetleri, genel anlamıyla 
herhangi bir kurumda planlama, organize etme, liderlik ve kontrol gibi çeşitli 
işlevleri kapsamaktadır (Ivory & Macdonald, 2024; Balathandayutham & 
Muralidharan, 2021). Sosyal hizmet yönetimi ise sosyal hizmet sağlayan kuruluşlar 
içindeki yönetim sürecini ifade eder. Sosyal hizmet yönetimi, hizmet sunumunda 
profesyonel standartlar sağlamayı, insan hakları odağında sosyal adaleti 
gözetmeyi amaçlaması nedeniyle genel yönetim anlayışından farklılaşmaktadır 
(Popovych & Novak, 2023). Bu nedenle sosyal hizmet yönetim sürecinin etik 
bağlamda yapılandırılması, bireysel ve toplumsal refahın sürdürülebilirliğine 
katkı sağlayacaktır. Etik yönetim anlayışları müracaatçıların ihtiyaçlarının 
karşılanmasında ve sosyal adaletin sağlanmasında son derece önemlidir.

Sosyal hizmet yönetimi ayrıca genel anlamıyla meslek elemanlarının performans 
kalitesinin artırılması kapsamında gerçekleştirilen motive edici eylemleri de 
içermektedir. Yönetim becerileri görevle ilgili konularda yeterli olabilirken, 
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için yukarıda anlatılan model gibi modelleri uygulayabilirler.  Sosyal hizmet 
kuruluşlarında etik uygulamalar geliştirmek müracaatçıları korumak ve olası 
yanlış müdahaleleri önlemek bağlamında son derece kritiktir. Etik uygulamaları 
geliştirmek için sosyal hizmet uzmanları, ortaya çıkan etik sorunlara karşı duyarlı 
olmalı, etik ikilemler, karar verme ve risk yönetimi anlayışlarını geliştirmelidir 
(Reamer, 2019).

Sosyal hizmet yönetiminde etik denildiğinde sadece sosyal hizmet uzmanları 
değil yöneticiler de bazı sorumluluklar üstlenmelidir. Örneğin sosyal hizmet 
kuruluşlarında yöneticiler etik uygulamaları geliştirmek için çalışanlara sürekli 
eğitim sağlamalı, hesap verebilirlik ve şeffaflık kültürünü teşvik etmelidir 
(Selamu & Singhe, 2018).  Sosyal hizmet kuruluşlarında etik uygulamaları 
yaygınlaştırmanın bir yolu da mentörlük ve akran desteği gibi sistemleri harekete 
geçirmek olabilir (Bowles et al., 2020). Böylelikle zor bir etik durumda/etik 
ikilemde kaldığında sosyal hizmet uzmanı meslektaşlarına ya da diğer meslek 
elemanlarına danışabilir.

Son olarak yönetim sürecinde etik davranışlar geliştirmenin hem kurumsal 
performansı artırmada hem de müracaatçılarla güven ilişkisi geliştirmede son 
derece önemli olduğu bilincinden hareketle sosyal hizmet uzmanlarının etik 
kurallara aşina olması, etik karar alma modellerinin benimsenmesi ve akran 
desteğinden yararlanması, yöneticilerin ise etik rehberler hazırlanması, etik 
odaklı karar alma süreçlerinin teşvik edilmesi ve personelin etik gelişiminin 
desteklenmesi gibi konularda kendilerini geliştirmesi beklenmektedir.
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GİRİŞ

Küreselleşen dünyada, sosyal devlet anlayışı ve sosyal devletin en önemli 
aygıtlarından sosyal hizmet kuruluşlarındaki anlayış önemli dönüşümler 
yaşamaktadır. Sosyal hizmet mesleğinin sorun alanları olan yoksulluk, sosyal 
dışlanma, adaletsizlik, eşitsizlik, güvencesizlik ve bağımlılık gibi sorunların 
görünümü farklılaşmıştır. Bu farklılaşma, küreselleşme, teknolojik gelişmeler, 
ekonomik krizler, göç hareketleri ve neoliberal politikaların etkisiyle bu 
sorunların daha yaygın, görünmez, bireyselleştirilmiş ve iç içe geçmiş biçimlerde 
ortaya çıkması şeklinde kendini göstermektedir. Bu durum, bahsi geçen sosyal 
sorunları deneyimleyen dezavantajlı gruplara yönelik sosyal hizmet sunumunda 
beklentileri artırmaktadır. Sosyal sorunlarla mücadelede artan beklentilerin 
karşılanması ve dezavantajlı bireylerin yüksek yararının sağlanması için sosyal 
hizmet sunumunda kalitenin sağlanması ön koşuldur.

Sosyal sorunlarla mücadelede sosyal hizmet kuruluşlarının rolü hayatidir. 
Sosyal sorunların görünümünün farklılaşması, hem sosyal hizmet kuruluşlarının 
sunduğu hizmetleri çeşitlendirmiş hem de kuruluşların organizasyon yapılarını 
daha karmaşık hale getirmiştir. Sosyal hizmet kuruluşlarının çeşitlenen 
hizmetlere ve karmaşıklaşan organizasyon yapılarına nasıl uyum sağladığı sorusu 
burada önem kazanmaktadır. Kalite yönetimi, bu sorunun cevabında önemli 

1	 Dr. Öğr. Üyesi, Uşak Üniversitesi, Sosyal Hizmet Bölümü, cihangir.karakaya@usak.edu.tr,  
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geliştirilmesini sağlayacak bir standartlaştırma mekanizmasının kurulması 
gerekmektedir. Hizmet sunum sürecinin, kalitesinin, sonuçlarının ve müracaatçı 
memnuniyetinin düzenli olarak takip edilebileceği bir izleme sistemi gereklilikler 
arasındadır. Kalite yönetim sürecinin en önemli temel taşları olan yapı, süreç 
ve sonuç göstergelerinin netleştirilmesi de gerekliliklerden biridir. Özellikle 
demografik, ekonomik, ekolojik, tıbbi, psikososyal ve ailevi göstergelerin 
dikkatle ele alınması gerekmektedir. Kalite yönetiminde tüm iç ve dış 
paydaşların görüşlerinin dikkate alınacağı bir iletişim tarzının benimsenmesi 
gerekmektedir. Potansiyel fırsatları ve muhtemel olumsuz etkileri tanımlama, 
analiz etme, değerlendirme ve izleme imkanı sunan bir risk yönetim sisteminin 
kuruluş yapısına entegre edilmesi de kalite yönetimi için önemli gereklilikler 
arasındadır. Son olarak ise kalite yönetimi için politikaların ve prosedürlerin 
açıkça belgelenmesi ve sürekli olarak güncellenmesi gerekmektedir.
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1.	GİRİŞ

Sosyal hizmet mesleği ortaya çıktığı günden bugüne değin farklı sorun ve 
ihtiyaçları olan müracaatçılar ile çalışmaktadır. Mesleğin odağı özellikle 
incinebilir, hassas ve marjinalize olmuş guruplara yönelik hizmetlere olmasına 
karşın (Kalaycı vd., 2023), aslında bütün insanların tam iyilik halini sağlama gibi 
büyük bir ideali bulunmaktadır (Demirel vd., 2023). Ancak 70-80’li yıllardan 
başlayarak neredeyse bütün dünya ülkelerini etkileyen neoliberal politikalar 
sonucunda refah devletlerinin küçülmeye başlaması (Buğra ve Keyder, 2016; 
Şahin Taşğın, 2017); 2000’li yıllardan sonra artan finansallaşma, gelir ve servet 
eşitsizliği, küresel çapta meydana gelen ekonomik krizler ve durgunluklar 
(Buğra ve Keyder, 2016; Sherraden, 2013) sosyal hizmet uzmanlarını bu 
idealden uzaklaştırmış ve uzaklaştırmaya devam etmektedir. Bu yüzden sosyal 
hizmet uzmanları hala uygulamalarında psikolojik ve sosyal sorunların yanında 
çoğunlukla müracaatçıların ekonomik sorunları ile mücadele etmektedirler.

Sosyal hizmet uzmanları mesleğin doğası gereği bu mücadelelerini çoğunlukla 
bir kuruma/örgüte (Duyan, 2010) bağlı olarak gerçekleştirmektirler. Bu yüzden 
sosyal hizmet kurumlarının yönetiminde program ve hedefleri, organizasyonel 
1	 Öğr. Gör. Dr., Muğla Sıtkı Koçman Üniversitesi Muğla Meslek Yüksekokulu Sosyal Hizmet ve 
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Türkiye’de sosyal hizmet alanlarında son yirmi yıldır daha fazla gündeme gelen 
proje kavramı, sivil toplum alanında yürütülen sosyal hizmet uygulamalarının 
çerçevesini oluşturmuştur. Bu durum, sosyal hizmet alanlarında “projecilik” 
gibi bir mesleğin ortaya çıkmasına yol açmıştır (Bayraktar, 2017). Her ne 
kadar sosyal hizmet alanlarında yeni bir sektör ve meslek ortaya çıkmış olsa da 
toplum kalkınması uygulamaları olarak ifade edilebilecek projeler ve projelerin 
yönetimi, makro sosyal hizmet uygulamalarının ayrılmaz bir parçasıdır. Projeler 
ve proje yönetimi, sosyal hizmet uygulamalarının ayrılmaz bir parçası olmasına 
rağmen, bu konu yeterince ele alınmamaktadır.Bu nedenle bu bölümde sosyal 
hizmet kurumlarında proje yönetiminin nasıl gerçekleştirileceği incelenecektir. 
Bu çerçevede öncelikle proje ve proje yönetimi kavramları, proje yönetimi 
yaklaşımlarıyla açıklanacak, ardından sosyal hizmet alanında proje yönetimi 
uygulamalarının nasıl gerçekleştirilebileceği tartışılacaktır.

1. Proje ve Proje Yönetimi Kavramı

Proje kavramı, Latince ileriye atılan anlamına gelen “proiectum” kelimesinden 
türemiştir(Helmold, 2019). Türk Dil Kurumu (2025) proje kavramını, “değişik 
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geleneksel proje yönetimi yaklaşımının sosyal hizmet alanlarında yaygın biçimde 
kullanılmasına yol açmaktadır.

Sosyal hizmet alanlarında geleneksel proje yönetiminden kaynaklanan 
eksikliklerin yönetilmesinde toplum katılımına dair mekanizmalarının önemli bir 
araç haline gelmesi, güçlendirme odaklı bir müdahelenin geliştirilmesine fırsat 
vermektedir. Bu durum sosyal hizmet alanında çevik proje yönetimi ve hibrit 
proje yöntemlerinin kullanılmasına olanak sağlayabilecek bir potansiyeli açığa 
çıkartmaktadır. Sosyal hizmet uzmanlarının bu çerçevede yeni proje yönetimi 
yaklaşımlarının uygulanabilir olup olmadığını değerlendirmesi, alternatif proje 
yönetimi yaklaşımlarıyla gerçekleştirilen projelerin sosyal hizmet mesleğinin etik 
ilke ve değerlerine uygun bir şekilde başarıyla gerçekleştirilmesi mümkün olabilir.
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Günümüzde sosyal hizmet örgütleri, değişen toplumsal ihtiyaçlara ve artan 
taleplere etkin ve sürdürülebilir yanıtlar vermeye çalışmaktadır. Bu süreçte 
stratejik yönetim, kurumsal hedeflerin açık tanımlanması, kaynakların etkin 
tahsisi ve değişen koşullara uyum için temel bir çerçeve sunmaktadır (Bryson, 
Crosby, & Bloomberg, 2014).

Stratejik yönetim, 1960’larda özel sektörde şekillenen kurumsal strateji 
literatürüne dayanır; özellikle büyük işletmelerde strateji-yapı ilişkisini ortaya 
koyan çalışmalar ile kurumsal büyüme ve çeşitlenme kararlarını sistematikleştiren 
yaklaşımlar bu temeli oluşturmuştur (Chandler, 1962; Ansoff, 1965). 1980’lerden 
itibaren bu yaklaşımın kamu alanına uyarlanmasıyla; “kurumsal” stratejik 
planlama uygulamalarının belediyeler ve kamu kurumlarının erken dönem 
stratejik planlarıyla hayata geçirildiği, izleyen yıllarda ise kamu yönetiminde 
stratejik planlamanın yaygın ve yerleşik bir uygulama haline geldiği görülmüştür 
(Kaufman & Jacobs, 1987; Bryson, 2011).

Sosyal hizmet örgütleri de kamu ve kâr amacı gütmeyen alanın parçası olarak 
bu evrimsel süreçten etkilenmiş; özellikle planlama, uygulama ve değerlendirme 
aşamalarında daha yapılandırılmış stratejik yaklaşımlarla hizmet vermeye 
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veri sistemlerini güçlendirmesi, paydaş katılımını yaygınlaştırması ve kırılgan 
gruplara yönelik kapsayıcı politikaları merkeze alması kritik görünmektedir. 
Böylece stratejik yönetim, yalnızca mevzuatın getirdiği bir zorunluluk değil, 
sosyal hizmetlerin etkinliğini, sürdürülebilirliğini ve toplumsal etkisini artıran 
güçlü bir araç haline gelebilecektir.
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Zeynep UYANIK NEGİZ1

Hıdır APAK2

GİRİŞ

Modern anlamda gönüllülük kavramının ortaya çıkışı sivil toplum kuruluşlarının 
(STK) yaygınlaşmasıyla daha görünür bir hal almıştır. Kâr amacı gütmeyen, 
üçüncü sektör veya gönüllü kuruluş olarak adlandırılan sivil toplum kökenli 
oluşumlar küreselleşmenin etkisiyle dünyada yankı bulmaya başlamıştır (Lewis, 
1998). Bu yankı, 20. yüzyılın sonlarına doğru kendisine bir karşılık bulmuştur. 
Devlet temelli oluşumların yanında alternatif bir dış ses ve bir ayna görünümü 
meydana getirmiştir (Olçar, 2022). Bu durum aslında devlet dışı yönelimlerin ve 
aktörlerin artması gerekliliğinden kaynaklanmıştır (Hodgkinson, 2001).

Nitekim tarihsel süreçte devletlerin yeni bir yönelime ihtiyaç duyduğu da bir 
gerçekliktir. Bu ihtiyacı karşılayacak olan sosyal devlet anlayışı, vatandaşların 
temel hak ve hürriyetlerini koruma güvencesi veren, eğitimden sağlığa, sosyal 
güvenlikten ekonomik haklara kadar sivil hakları koruyan, insani bir yaşam 
sürecinin oluşturulması için temel göstergelerin ve işlevselliğin artırılmasına 
olanak tanıyan bir özellik taşımaktadır (Özaydın, 2013). Ancak sosyal refah 
devleti bağlamında ortaya çıkan bu yönelimin kendi içinde bazı soru işaretlerini 
de barındırdığı bilinmektedir:
1	 Dr. Öğr. Üyesi, Erzincan Binali Yıldırım Üniversitesi İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi Sosyal Hizmet 
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için toplum kaynaklarını harekete geçirmeye odaklanmaktadır. Gönüllülerin 
etkin yönetimi, sosyal hizmet uygulama ve pratiklerinin etkisini önemli ölçüde 
artırabilir, iyileştirebilir ve geliştirebilir. Aynı zamanda gönüllü işbirliği sürecin 
daha pratik bir hale gelmesine destek olabilir. Toplum katılımını teşvik ederek 
sosyal sorunlarla mücadelede topyekûn bir seferberlik başlatabilir. Yine benzer 
açıdan sosyal hizmet uzmanları, gönüllülerin yeteneklerini artırmaya, gönüllü 
enerjilerini kendilerine ve topluma fayda sağlayacak şekilde yönlendirmeye özen 
gösterebilir.
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