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OZET

Son yillarda kamu hizmetlerinin sunumunda géniilliilerden yararlanilmas: giderek artmaktadwr. Géoniilliilerin
kamu hizmetlerinin sunumunda yer almasmin bazi faydalari ve sorunlar: bulunmaktadir. Hizmet sunumunda
goniilliilerden faydalanilmasi yonetimlere maliyet tasarrufu saglama, var olan kaynaklarla daha iyisini
yapabilme, kamu destegini artirma, baska tiirlii miimkiin olmayan hizmetleri saglama, halkla daha iyi iletisim
kurma gibi bazi énemli faydalar saglarken,; géniillii programi icin yeterli fonun olmamasi, gercekte ihtiyag
duyulan personel sayisina iliskin yanilgilara yol agmasi, personel ve goniillii arasimdaki ¢atismanin olmasi,
goniilliilere sigorta saglanmasi gibi bazi sorunlart da giindeme getirebilmektedir. Bu ¢alismanin temel amact
da kamu hizmet sunumunda goniillii katilmunin faydalarimi ve sorunlarim bu alanda yapilan ampirik
calismalardan da faydalanarak degerlendirmek olusturmaktadir. Calismada, hizmet sunumuna goniillii
kattlhmin  faydalarmmin  ve sorunlarimin  géniilliilerden  faydalanan  birimlerden birimlere degisiklik
gosterebilecegi; goniillii programinin basarisini, kurumun biiyiikliigii, ¢evresel faktorler, siyasi cevre, yasal
cevre, toplumun yapisi, kurumdaki personelin ve yéoneticilerin goniilliilere iligskin tavirlary, goniillii yonetimi
gibi etmenlerin etkiledigi ifade edilmistir.

ABSTRACT

In recent years, the use of volunteers in the in the provision with public services has been increasing. There
are some benefits and issues of volunteers taking part in the delivery of public services. While using
volunteers in service delivery provides some important benefits to governments, such as saving costs, doing
better with existing resources, increasing public support, and providing services that are not possible
otherwise, better communication with the public; it may also raise some problems, such as not having enough
funds for the volunteer program, causing misconceptions about the number of personnel needed, causing
conflict between staff and volunteer and providing insurance to volunteers. The main purpose of this study is
to evaluate the benefits and issues of volunteer participation in public service delivery by presenting
empirical studies in this field. In the study, it is stated that the benefits and issues of volunteer participation in
service delivery can vary from unit to unit that utilize volunteers; factors such as the size of the institution,
environmental factors, political environment, legal environment, social structure, the attitudes of the staff and
managers towards volunteers, and volunteer management affect the success of the volunteer program.

Onerilen Alint1 (Suggested Citation): UCAR KOCAOGLU, Belgin (2024), “Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Goénailli

Kanhm:  Faydalar

ve Sorunlar”, Uluslararast Yonetim Akademisi Dergisi, S.7(3), $5.883-893, Doi:
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1. GIRIS

1970’li yillarla birlikte ekonomide yasanan krizlerin de etkisiyle devletin roliine iligkin tartigmalar artmig ve
kamu yonetiminde devletin kiigiilerek daha etkin ve verimli ¢aligmasi yoOniindeki anlayis hakim olmaya
baglamistir. Mali krizler, gelir kisitlamalar1 ve artan halk talebinin bir araya gelmesi, bir¢ok ydnetimin hizmet
sunumunda geleneksel yonetimleri tekrar diistinmesine yol agmistir. Bu kapsamda y6netimler, hizmetleri etkin
ve verimli sunabilmek amaciyla alternatif hizmet sunum yontemlerine bagvurmuslardir. Alternatif hizmet sunum
yontemleri arasinda kullanilan en yaygin yéntemlerden biri ihale yontemi olmustur. Ihale yontemi kullaniminda
onemli artiglar olmakla birlikte kamu hizmetlerinin sunumunda goniillillerden yararlanilmasi da ozellikle
1980’11 yillar itibariyle giderek yayginlasmistir (Brudney, 1990:9). 2020 yilindaki Covid-19 salgim ile birlikte
de gonulldlerin 6nemi ve toplumlarin siirdiiriilebilirliginde goniilliilerin rolii farkli bir boyut kazanarak artmistir
(Brudney ve Gazley, 2005; Sillah, 2023:2).

Gondilliilerin kamu yonetimine katilimi kavrami bu ¢alismada vatandaslarin hizmet sunumuna katilimini ifade
etmektedir. Goniilli katilim, vatandas katilimi, kamu hizmetlerine katilim gibi kavramlar farkli anlamlari
icerebilmektedir. Vatandaslar, kitle kaynak, halk toplantilari, vatandas jiirileri gibi ¢esitli araclarla kamusal karar
alma stireclerine katilim gosterebilmektedirler. Temsili demokrasiyi tamamlayici bir mekanizma olarak da ifade
edilebilen bu tiir bir katilim son yillarda bir¢ok arastirmaci tarafindan ¢alisilmaktadir (Kutlu, 2019; Nabatchi ve
Leighninger, 2015; Roberts, 2008; Saylam vd., 2020; Ucar Kocaoglu ve Phillips, 2024; Ugar Kocaoglu, 2021;
Ugar Kocaoglu ve Saylam, 2017; Yavuz, 2019). Bu ¢alismada ise ele alinan vatandas katilimi, vatandaslarin
kamu hizmetlerinin sunumuna goniillii olarak katilmasidir. Boyle bir katilimda karar alma siirecine dogrudan
etki etme gibi bir amag¢ bulunmadigi sdylenebilir.

Kamu hizmetlerinin sunumuna goniilliilerin katilimi, hizmetleri temel olarak ii¢ sekilde etkilemektedir. Birincisi
goniillii programlari, kurumdaki goniillii vatandaslara bazi gérevler vermektedir. Kendilerine verilen hizmetleri
ne kadar iyi yerine getirdikleri kurumsal etkinlik agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Ikincisi, goniillii
programlar1 iyi sekilde tasarlanir ve yonetilirse ticretli ¢alisan personelin islerini kolaylastirabilmekte ve
destekleyebilmektedir. Son olarak ise goniilliler halkla daha yakin baga sahip olduklari ve biirokratik
geleneklerden goreceli uzak olduklart igin kurumun performansim artirabilecek yeni bir anlayis
gelistirebilmektedirler (Brudney, 1990:53).

Bu ¢aligmanin temel amaci, kamu hizmetlerine goniillii katilimin faydalarini ve sorunlarini ilgili alanda yapilmis
ampirik ¢aligmalardan da faydalanarak degerlendirmektir. Bu kapsamda calismada literatiir taramas1 yontemi
kullanilarak Google, Google Scholar, Pubmed, Scopus, Web of Science, Ulakbilim veri tabanlarinda hem
Tiirkge hem Ingilizce olarak “kamu hizmetlerinde goniillii katnlim”, “kamu hizmetlerinde géniillii katilimin
faydalarr”, “kamu hizmetlerine goniillii kattlimin sorunlar”, “géniillii hizmet sunumuna katilim”, “gonillu
katilim” ve “yerel hizmet sunumuna katilim” anahtar kelimeleri ile tarama yapilmistir. Elde edilen kaynaklarin
baslik ve ozetleri de taranarak kitap, makale ve bildiriden olusan 45 adet yayin incelenmistir. Bu kapsamda
caligmada oncelikle kamu hizmetlerine goniillii katilim kavramin kapsami ve igerigi ele alinmistir. Calismanin
devam eden boliimiinde kamusal hizmetlere katilimin faydalari ve sorunlari ele alinmistir. Calismanin son
boliimiinde ise kamusal hizmetlere katilimin fayda ve sorunlarina iliskin alan arastirmalar1 sonuglarina yer

verilerek kamu hizmetlerine goniillii katilimin faydalar1 ve sorunlar1 degerlendirilmistir.

2. HIZMET SUNUMUNDA GONULLULUK KAVRAMI VE KAPSAMI

Goniilli kavrammin kokeni 12. yilizyila kadar uzanmakta ve insanlarin birbirine yardim etmesi fikrine
dayanmaktadir. Ancak terimin resmi olarak ortaya ¢ikmasindan dnce bile insanlarin birbirlerine yardim ettigi de
g6z ardi edilmemelidir. Goniillik her ne kadar sivil toplum kuruluslar1 ile anilsa da vatandaslar kamu
sektdriinde ve oOzellikle de yerel yonetim birimlerinde de goniilli olmaktadirlar (Sillah, 2023:8,24). Kamu
hizmetlerine goniillii katilimin bazi temel ozellikleri Brudney (1999:222-223) tarafindan 7 baslhk altinda
belirtilmistir;

e GOnulli faaliyet bir devlet kurumunun himayesinde gergeklestirilir.
e GOnulliiliik faaliyeti resmi bir ortamda, yani orgiitsel bir baglamda gergeklesir.

e Goniilliilere ayirdiklar1 zaman ve emek karsiliginda ticret 6denmez.
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e Kamu sektoriindeki goniilliiler, bu faaliyet kapsaminda yaptiklar1 yemek, otopark, yol gibi cepten yapilan
harcamalarin geri 6denmesi hakkina sahiptirler.

e Goniillii zorunlu ve zorlama yerine dzgiirce goniillii olmaya zaman ayirmalidir.

e Gonilliiliik faaliyeti, devlet kurumlarinin yararlanicilarina  (vatandaslara) fayda saglamayi
amaclamaktadir.

o Devlet temelli gondlli programlar, vatandaslari, devam eden sorumluluklara sahip pozisyonlara
yerlestirmektedir.

Brudney’in (1999) kamu hizmetlerinde goniilliige iliskin belirtmis oldugu 6zelliklerde yer aldigi gibi kamu
hizmet sunumuna goniilli katilim i¢in oncelikle resmi bir birim olmasi gerekmektedir. Gonullu faaliyeti igin
herhangi bir {icret 6denmemekte ve goniillii olmak igin zorunluluk ya da bir zorlama olmamasi gerekmektedir.
Bu kapsamda az da olsa iicret alan ya da herhangi bir sebeple katilmaya zorunlu tutulan kisilerin goniilli
faaliyeti goniillii olarak degerlendirilmemektedir. Ancak goniilliilere, goniilliilikk faaliyeti kapsaminda yaptiklar
harcamalar geri ddenebilmektedir.

Kamu hizmetlerine gonalli olanlara Sillah (2023:28-29) tarafindan su ornekler verilmistir: Hayatlarindaki
bosluklar1 doldurmak isteyenler, kendi toplumlarina ve bagkalarina hizmet etmek isteyenler, profesyonel ve
kisisel gelisim arayanlar, emekli insanlar, arkadasliga ilgi duyanlar, iiniversite 6grencileri, kurulusun hizmet
ettigi ama¢ ya da misyona tutkulu olanlar. Kamu hizmetlerine goniilli katilim, goniillillerin deneyimlerini
artirarak terfi ve kariyer degisikligi firsatin1 artirmakta; ¢aligma hayatina dénen ev galisanlarinin becerilerini
gelistirmelerine yardimci olmakta; goniillillere yardim etmekten kaynaklanan memnuniyet duygusu vermekte ve
vatandasliktan otiiri gurur duygusu yaratmaktadir (Duncombe, 1985:362).

Sillah (2023:13-14) goniilliileri 5 baslik altinda kategorize etmistir. Bunlardan ilki, goniilliiligiin tek giinle
siirlt oldugu, tekrarlanmadigi ve goniillii olmak icin spesifik ve 6zel beceriye gerek olmadigr spot goniilli
kategorisidir. Ikinci kategori ise dénemsel goniilliilerdir. Donemsel goniilliiniin katilimi yilin belli zaman ile
sinirlandirilmustir. Ogrencilerin yaz dénemlerinde goniillii olmasi bu kategoriye 6rnek olarak verilebilir. Ugiincii
kategori, bir kurulusa dahil olmay: taahhiit eden diizenli goniilliileri igermektedir. Dérdinct kategori, génulli
olmalar i¢in baski yapilan, tesvik edilen ya da gorevlendirilen goniilliileri iceren zorunlu goniillii kategorisidir.
Besinci kategori ise goniillii ¢alismalarini e-mail, facebook, twitter gibi araglar kullanarak gergeklestiren sanal
goniilliileri kapsamaktadir.

Kamu hizmetlerine goniillii katilimin kapsami konusunda son yillarda Brudney ve Yoon (2021) tarafindan
yapilan galismanin énemli ipuglar1 sagladigi sdylenebilir. Ilgili arastirmacilar yerel ydnetimlerin 2020 yilinda
pandemi sonrasinda artan mali kisitliliklarla miicadelede bagvurduklari yontemlerden birinin de goniilliilerden
yaralanma oldugunu ifade ederek diger yontemlerle karsilastirildiginda goniilli kullaniminin maliyet verimligi,
esneklik, insan kaynaklarma kazanimlar gibi avantajlar sundugunu belirtmislerdir. Kuzey Caroline eyaleti
ornegi lzerinde yaptiklar1 arastirma sonucunda yerel yonetimlerde hizmet sunumunda goniilliilerin kullaniminin
literatiirde yer alandan daha fazla oldugunu ve goniillillerden en ¢ok yararlanilan alanin egitim hizmetleri
oldugunu ve egitim hizmetlerini sosyal hizmetler, kamu giivenligi, devlet idaresine iliskin isler ve cevre ve
konaklama hizmetleri takip ettigini belirlemislerdir. Arastirmacilar, arastirma sonucunda yine kisi basina diisen
gelirin daha yiiksek oldugu, lisans ya da daha tstii diplomaya sahip kisilerin yiizdesinin daha yiiksek oldugu ve
igsizligin daha disiik oldugu ilgelerde daha ¢ok katilimcinin olmasinin muhtemel oldugunu bulmuslardir.

Brudney (2000:126), Amerika Birlesik Devletleri’nde eyalet hiikiimetleri tizerinde yapmis oldugu ¢aligmasinda
misyonlari, ¢cevre koruma, saglik, hastaneler, dogal kaynaklar, park ve rekreasyon ve kamu refahina odaklanan
birimlerin goniillillere sahip olma olasiliginin daha yiiksek oldugunu tespit etmistir. Duncombe (1985:360) de
yapmis oldugu ampirik arastirma sonucunda ise en ¢ok itfaiyeci, rekreasyon personeli, polis yardimcilari, yash
merkezi asistanlar1 ve kiitiiphane yardimcilarinin goniillii olarak calistigini daha diisiik oranda ise park bakim
is¢ileri, dosya memurlar1 ve ofis ¢alisanlari, sekreterlik personelinin goniillii oldugunu tespit etmistir.

Young (2004:18) ise goniilliilerin yol kenar1 temizligi, aga¢ budama, ¢evre diizenleme faaliyetleri gibi park ve
rekreasyon hizmetlerinde; yangin 6nleme, yangin sondiirme, ambulans hizmeti, su¢ 6nleme, acil servis
hizmetleri gibi kamu giivenligine iligskin alanlarda; yaslhlara yardim, ¢ocuklara cesitli hizmetlerin saglanmasi,
genel olarak ihtiyag sahiplerine ve yoksullara yardim gibi hizmetlerde ve kiiltiir ve sanat programlarmin
planlanmasinda ve ytiriitiilmesinde énemli rolleri bulundugunu ifade etmistir.
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Ellis (1998), goniillilerin rutin olarak yerel parklar ve rekreasyon programlari, hastaneler, mahkemeler,
hapishaneler ve cezaevleri, evsiz barmaklari gibi hizmetlerde yer aldiklarini belirtmistir. Sillah (2023) ise
gonilliilerin en ¢ok yararlandigi hizmet alanlar1 arasinda kiiltiir ve sanat, kamu giivenligi, egitim ve genglik
programlarindan bahsetmistir.

3. GONULLULERIN KAMU HIZMET SUNUMUNA KATILMALARININ FAYDALARI VE
SORUNLARI

Kamu hizmet sunumunda goniillii vatandaglardan faydalanilmasi devlete bazi 6nemli katkilar sagladigi gibi bazi
sorunlart da beraberinde getirebilmektedir. Bu kapsamda c¢aligmanin bu boélimiinde goniillillerin kamu hizmet
sunumunda yer almasinin bazi faydalar1 ve sorunlari ele alinmstir.

3.1. Kamu Hizmetlerinin Sunumuna Géniillii Katimimin Faydalan

Kamusal hizmet sunumunda goniilliilerden faydalanilmasinin potansiyel faydalarini Duncombe (1985:361) bes
baslik altinda toplamustir. Bunlar: a- gonulllerin maliyetlerinin az olmasi, b-gonulliler, personelin her zaman
vakit ayiramadig1 vatandaslara daha cok ilgi gosterebilirler, c- goniilliiler, kuruma personelin sahip olmadigi
uzmanlagmig bir beceri saglayabilirler, d- goniilliiler ¢alismis olduklar1 programlar1 desteklerler, e- diger
faydalar (mevcut kaynaklarla daha fazla yapmamzi saglar, acil durumlarda ve yogun is yiikii oldugu
zamanlarda kadronun genigletilmesine olanak saglar; baska tiirlii yapamayacaginiz hizmetlerin yapilmasini
miimkiin kilar; biitce sumirliliklarina ragmen hizmet diizeylerinin genisletilmesine olanak saglar; géniilliiler,
sehrin  sorunlarvmin ve fkisitlamalarvmn  farkina varirlar; iyi  halkla iligkileri miimkiin  kilar;, kidemli
vatandaglarin yeteneklerinden faydalanilir).

Sillah (2023:55) gonalltlerin nigin kamu hizmetlerinde yer almasi gerektigine iliskin Oncelikle maliyette
azalmay1 saglamasi ve vatandaslarin katilmasina imkéan saglayarak demokratik mesruiyeti artirmasi gibi bazi
faydalarindan bahsetmekle birlikte goniillillerin yerel yonetimlere sagladigi faydalar bes baslik altinda ele
almistir. Bunlardan birincisi, personelin ¢aligmalarini gelistirmeye yardimci olmasidir. Goniilliiler bilgi ve
becerilerini  kullanarak kent tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini artirirlar. Ikincisi, diger tiirlii
tamamlanamayacak hizmetlerin tamamlanmasini saglarlar. Goniilliiler hizmetlerin kullanilabilirligini artirmakta
ve Ozel projelerde maliyeti azaltmaktadir. Ugiinciisii, bolge sakinlerinin o bdlgeyi daha fazla sahiplenmelerini
saglar. Dordiinciisii ise daha fazla vatandasa ulasilmasimi saglayarak toplumsal kapasitenin olusturulmasini
yardimci olurlar.

Kamu sektoriinde goniillii katilima iligkin bir¢cok ¢alismasi olan arastirmacilardan biri olan Brudney (1993:285)
de kapasitenin 4 avantajindan bahsetmistir. Bunlardan birincisi, maliyet tasarrufunun saglanmasina yardimci
olmasidir. Ikincisi, goniilliiler organizasyonun normal sartlarda sunma ihtimali olmayan hizmetleri saglayarak,
hizmet ve program ¢esidinin artmasini saglayarak ve acil durumlarda ve yogun is yiikii oldugu donemlerde
yardim saglayarak devlet kapasitesinin artirilmasina yardimei olabilirler. Ugiinciisii ise goniilliiler, hizmetlerin
ya da programlarin gelismesini saglayacak personelde olmayan 6zel becerilerin kuruma taginmasi yoluyla kamu
hizmetlerin kalitesini artirabilirler. Sonuncusu ise goniillii kuruluslar, devlet kuruluslarina maddi ve manevi
onemli faydalar saglayabilir. Goniilliiler, kamu destegini artirabilirken goniillii programlar, toplum ile kurum
arasindaki iligkiyi gelistirebilirler.

Ivonchyk (2009:689) ise goniillii katilimin potansiyel faydalari arasinda hizmet verimliligi ve etkinligindeki
gelismeler, vatandas tercihlerinin daha iyi bir sekilde birlestirilmesi ve daha fazla biirokratik hesap verilebilirlik
gibi demokratik hedeflerin gelistirilmesinden bahsetmistir.

3.2. Kamu Hizmet Sunumuna Goniillii Katiliminin Sorunlar:

Yukarida bahsedilen 6nemli faydalar yaninda kamu hizmetlerinin sunumunda goniillii katiliminin potansiyel
sorunlart Duncombe (1985:362- 363) tarafindan 7 baslik altinda ele alinmistir. Bunlar: Yeterli sayida insanin
goniillii olmasini saglamak; goniilliilerin gézetim ve denetimi, goniilliilere sigorta saglanmasi; birim amirleri ve
yoneticilerinden goniillii kullanimina iligkin destek almak; goniillillerin devamsizliklari, kotii calisma ve diger
sorunlar (goniilliilere iliskin kayitlarin tutulmasi, sendikalarin kaygisi, ihtiyag duyulan hizmet alanlarinda
gonillu bulmak, Ucretli personelden destek almak, goénalllleri motive etmek, kesin zaman taahhitleri almak,
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goniilliilerin dogru kullamldigindan emin olmak, géniilliilerin yeterli sekilde taminmasi (taktir vb.), bazi
goniilliilerin tartismall konulart kamuoyu ile tartisma egilimi).

Brudney (1993:286) ise kamu hizmetlerinin sunumuna goniillii katiliminin potansiyel sorunlarim 3 kategoride
ele almigtir. Bunlardan ilki, goniillii katiliminin finansmani noktasinda ortaya c¢ikmaktadir. Goniilliilere
emeklerinin karsiligi parasal olarak 6denmemekte ancak goniilli bir programin yiiriitiilmesinin bir maliyeti
olmaktadir. Goniilliilerin sigorta ya da isle ilgili masraflar1 olabilmektedir. Ayni zamanda calisan icretli
personelin belli zamanlarin1 goniilliilerin egitim ve denetlemesine ayirmasi gerekmektedir. Bu masraflar ise
kurumlarinda goniillii katilimma olanak saglayan birimlere bir maliyet cikarabilecektir. Ikinci sorun ise
goniillillerin yapmis olduklart islerdeki bagarisizliklaridir. Bu tiir bir bakis ac¢isi, goniilliileri 6zellikle kotii
caligsma, biiyiik oranda devamsizlik, isten ayrilma, is gerekliliklerini yerine getirmedeki giivensizlik noktalarinda
elestirmektedir. Son sorun ise goOniillii programlarinin siyasi ve c¢aligma gerilimlerini hizlandirabilme
potansiyelidir. Buna 6rnek olarak ise iist diizey secilmis veya atanmis yoneticilerin goniillii programa iliskin
desteginin az olmasi iicretli calisan personele ve vatandasa goniilliilerin rollerine iligkin yanlig bir gérlinim
sunabilir.

4. KAMU HIiZMETLERININ SUNUMUNA GONULLULERIN KATILIMININ FAYDALARI VE
SORUNLARINA ILiSKIN YAPILMIS CALISMALAR

Bu alanda yapilan ampirik ¢alismalar 6zellikle kamu hizmet sunumda en fazla ortaya cikan sorunlarin ve
potansiyel faydalarin neler oldugunun belirlenmesinde énemli bir ipucu saglayacaktir. Bu kapsamda caligmanin
bu béliminde, bu alanda yapilan g¢alismalar incelenerek ilgili ¢alismalarin kamu hizmetlerinin sunumuna
vatandaslarin katiliminin faydalari ve sorunlarina iligkin tespit etmis olduklar1 bulgulara yer verilmistir.

Duncombe (1985:356-360) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, 1985 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’'nde
nifusu 4.500 Ustiinde olan kentlerin %20’sinin iist diizey 937 sehir yoneticisine anket génderilmistir. 736 kisi
tarafindan ankete doniis yapilmis ve sehrinizde ticretsiz goniillii ¢alistirtyor musunuz sorusuna %72,6 yonetici
evet, %27,4 yonetici ise hayir cevabini vermistir. Kamu hizmet sunumunda goniillii kullaniminin faydalar
noktasinda “gonullulerin maliyetinin az olmas:” ilk sirada yer almaktadir. Kamu hizmet sunumunda
goniillillerden faydalanilmasinin potansiyel sorunlari arasinda ise ilk sirada “yeterli sayida insamin géniillii
olmaswni saglamak” yer almaktadir.

Brudney (1993:290-292) tarafindan kamu sektorii bazli goniillii katilim programini arastirmak i¢in Amerika
Birlesik Devletleri’nin Georgia eyaletinde yer alan tiim il (county) ve belediyelerin birim yoneticilerine goniilli
yonetime iligkin 1990 yilinda anket gonderilerek hizmet sunumunda goéniilli katilimin algilanan avantajlart ve
algilanan dezavantajlar tespit edilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢ercevede goniillii katilimin en yaygin dezavantajinin
‘goniillii olacak yeterli sayida insani bulma’ noktasinda yasandigi tespit edilmistir. Goniillii katilimin en yaygin
avantaji arasinda ise ‘maliyet tasarrufu’ oldugu tespit edilmistir.

Brudney (2000:125-126), goniillillerin eyalet yonetimine katilimlarinin kapsamini ve goniillii programi
yonetiminin etkisini aragtirmaya odaklanmistir. Bu arastirma konularini test etmek iizere Amerika Birlesik
Devletleri’ndeki eyalet birimlerinin yoneticilerinden rastgele secilen 350 personeline anket gonderilmistir.
Yoneticilerden goniillii programlarinin 6zellikleri ve goniilliilerin hizmet sunumundan kaynaklanan faydalar1 ve
sorunlar1 degerlendirmeleri istenmistir. Eyalet yonetiminde goniillii katilimla ilgili algilanan faydalara iligkin
yoneticilerin %70’i veya daha fazlas1 goniilliigiin faydalari olarak “maliyet tasarrufuna ve mevcut kaynaklarla
daha fazlasini_yapma” yetenegine isaret etmistir. Yoneticiler tarafindan en ¢ok isaret edilen sorunlar ise “yeterli
goniilliiniin ise alimmast ve onlart egitme ve denetleme icin iicretli personel vaktini saglama” noktasinda
olmustur.

Brudney ve Kellough (2000:122-123) ¢alismalarinda goniilliilik konusunda genellikle bilinenlerin sehir ve il
yonetimlerinin anketlerinden kaynaklandigin1 devlet kurumlarinda goniilliiliigiin - biiyiikliigi ve diger
Ozelliklerine iliskin ¢aligmalarin ¢ok az oldugu ve bu calismanin eyalet hiikiimet kurumlaria yonelik ilk
sistematik ulusal goniilliiliik arastirmasinin verilerini sunmus ve analiz etmistir. Devlet kurumlarinin 350
personel yoneticisine anket yapilmigtir. Ankete katilan devlet kurumu personel yoneticilerinin %36’s1
kurumlarinin kamu hizmetlerinin sunumunda goniillillerden yararlandigin1 bildirmistir. Bu oran, yerel
yonetimlerdeki tahmin edilen seviyeden diisiik olsa da yine de yiiksektir. Arastirma sonuglarina goére
goniilliliiglin algilanan faydalar1 arasinda ilk sirada “mevcut kaynaklaria daha fazlasini yapabilme yetenegi”,
ikinci sirada ise “maliyet tasarrufu” yer almaktadir. Goniilliiliigiin algilanan dezavantajlari arasinda ilk sirada

887



UCAR KOCAOGLU, Belgin - Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Goniilli Katilim: Faydalar ve Sorunlar

“yeterli sayida insamin goniillii olmasint saglamak”, ikinci sirada ise “goniilliileri uygun sekilde egitmek ve
denetlemek icin iicretli personel zamaninin olmamasi” yer almaktadir.

Gazley ve Brudney (2005:138-142) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, arastirmacilarin daha 6nce 1990 yilinda
Georgia eyaletinde goniillii deger algilarini inceleyen ¢aligmalarinin bazi yonlerini tekrarlayarak g¢esitli sorulari
cevaplamaktadirlar. Caligma 6zellikle 11 Eyliil sonrasi goniillii katilima iliskin 6nemli ipuglar1 saglarken, kamu
hizmet sunumuna vatandas katiliminin fayda ve sorunlarina iliskin de bazi tespitler ortaya koymustur.
Caligmada gonilli katilimin avantaj ve dezavantajlarina iliskin 1990 yilinda yapilan arastirma yenilenmis ve
hizmet sunumunda goniillii katilimin algilanan avantajlari arasinda ilk siray1r 1990 yilindaki arastirmada oldugu
gibi “maliyet tasarrufu” almis buna karsin kamu hizmetlerine goniillii katilimin algilanan dezavantajlar
arasinda 1990 yilinda ilk sirada yeterli goniilliiniin varlig1 yer alirken, 2003 yilinda ilk sirada “gowniillii programi
icin mali kaynak eksikligi” yer almstir.

Hager ve Brudney (2005) arastirmalarinda hem goniillii yonetimin zorluklar1 hem de goniilliilerin kurulusa
getirdigi faydalar1 cergevesinde goniillii katilimin net faydasini aragtirmiglardir. Calismanin 6rneklemi kamu
hayir kurumlar1 arasinda yapilan ulusal bir arastirmadan elde edilmistir. Goniillii yonetici ve amirler anket
yapilmistir. Aragtirma sonucunda goniillii katiliminda en sik bahsedilen sorun “yeterli sayida goniilliiniin ise
alinmasi”; gonilli katilimin faydalar1 arasinda en ¢ok bahsedilen ise “saglanan hizmet ve programlarin
kalitesinde artiglar” olmustur.

Altin (2010), Canakkale il belediyesi ve 11 ilge belediyesinde belediye baskanlar1 ve ilgili yoneticilerle
gerceklestirmis oldugu miilakatlar sonucunda kamu hizmet sunumuna vatandaslarin katiliminin avantajlart
arasinda en ¢ok dile getirilen faydanin “belediye ile halkin iletisimini artirma” oldugu; dezavantaj olarak en ¢ok
dile getirilen sorunun ise “siyasi olma olasiliginin variigr” noktasinda oldugu tespit edilmistir.

Ugar Kocaoglu ve Seckiner Bingdl (2015), Tiirkiye’nin Konya ilinde gergeklestirmis olduklar1 ¢aligsmalarinda
Konya ilinin Meram, Selguklu ve Karatay olmak iizere ii¢ merkez belediyesinde ¢esitli diizeydeki yoneticilerle
gergeklestirdikleri arastirma sonucunda vatandaslarin kamu hizmetlerinin sunumuna katilmasinin avantajlari
arasinda “mali tasarrufun saglanmasi”, “vatandaslar ve halk arasinda giivenin artmasi”, “hizmetlerin
etkinliginin artmast”, “vatandaglarin kendilerini daha mutlu hissetmesinden™ bahsederken dezavantajlar olarak
da “goniilliilerin stirekliliginin olmamast”, “goniillii katilim kiiltiriiniin  olmamast (yeterli goniilliiniin
olmamasi)”, “goniilliilere yeterli ve siirekli egitim verilmemesi” durumunda belediyeler agisindan maliyet
kaynagi olabileceginden bahsetmislerdir.

Casselden vd. (2017) ise kiitiiphanelerin kapatilmasi ve ticretli personelin azaltilmasi sonucu olusan bosluklari
doldurmak igin goniillillerden yararlanmanin zorluklarini incelemislerdir. Caligma sonucunda goniilliilerden
yararlanmanin zorluklarini “goniillii yonetimi ve kullanimi”, “kirilgan iliskiler”, “kontrol ve 6dillendirme”,
“profesyonellik ve kalite”, “iletisim™ olmak Uzere 5 baglik etrafinda agiklamiglar ve bu sorunlara iligkin ¢esitli
Oneriler sunmuslardir.

Ivonchyk (2019:700) caligmasinda kamu sektoriinde goniilli kullaniminin maliyet tasarrufu ve {icretli personel
sayist tizerindeki etkisini aragtirmistir. Caligmada 10 yillik bir siire boyunca kamu hizmeti sunumunda farkli
diizeylerde goniillii katilimi olan Georgia eyaletindeki tiim sehirlere iliskin bir veri seti kullanilmistir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgular, goniillii programlarinin maliyet tasarrufu ile ilgili oldugunu ve iicretli caligsan
sayisinda azalmalara yol agabilecegini, ancak hizmet sayisinmi etkilemedigini gostermektedir. Arastirmaci bu
calismanin kamu yoneticileri igin i¢ 6nemli ¢ikarimi oldugunu belirtmistir. Bunlardan birincisi, goniilliilerin
iicretsiz oldugu yoniindeki yaygin algmin pratikte yanls olabilecegidir. Ikincisi, goniilliilerin baslangig
asamasinda onemli sorumluluklar iistlenemeyebilecegi ancak egitim ve deneyim ve goniilliilerin uzun siire
kurumda tutulmas saglanarak énemli basarilar elde edebilecegidir. Ugiinciisii ise Georgia sehir yonetimlerinde
yapilan bu ¢alisma sonucunda elde edilen tasarruflarin ¢ogu iicretli calisanlardaki azalmadan ve goniilliilerle yer
degistirmeden kaynaklanmistir.

Tablo 1 de hizmet sunumuna goniillerin katilimin faydalar1 ve sorunlar1 yukarida yer verilen calisma ve
aragtirmalardan yararlanarak olusturulmustur. lgili faydalar ve sorunlar sadece Tablo 1 de yer alanlar ile sinirh
olmamakta artirilabilip, azarlatilabilmektedir. Kamu hizmetlerine goniilliilerin katiliminin faydalar1 arasinda
biitlin ¢alismalarda dile getirilen faydanin “maliyet tasarrufu ya da goniilliilerin maliyetinin olmamasi” oldugu,
en ¢ok dile getirilen sorunun ise “yeterli diizeyde gonulliiye sahip olmamak” oldugu soylenebilir.
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Tablo 1. Kamu Hizmetlerinin Sunumuna Goniillii Katiliminin Faydalari ve Sorunlari

Hizmet Sunumuna Goniillii Katiliminin

Hizmet Sunumuna Goéniilliit Katihminin Faydalari
Sorunlar:

- Maliyet Tasarrufu (Duncombe, 1985; Brudney, 1993; Sillah, 2023;
Brudney, 2000).

- Gonilliiler, kuruma, personelin sahip olmadig bir uzmanlik ve beceri | = Ycterli sayida kisinin gonilli olmasini saglamak
getirebilirler (Duncombe, 1985; Brudney, 1993; Sillah, 2023). (Duncombe, 1985; Brudney, 2000).

- Gonullerin yonetimi ve denetimi (Duncombe,
1985).

- Gondllilere sigorta saglanmasi (Duncombe,

. - . 1985; Brudney, 2000).
- Personelin islerini ve g¢alismalarmi gelistirmeye yardimci olurlar (Sillah, L. L . .
2023). - Birim amirleri ve yobneticilerden hizmet

e . . o sunumunda goniillerin yer almasma iliskin
- Bagka tiirli sunulmayacak hizmetlerin sunulmasimi ya da bagka tiirlii destek (Duncombe, 1985; Brudney, 2000).

tamamlanamayacak hizmetlerin tamamlanmasini saglarlar (Brudney, 1993; e )
Sillah, 2023; Brudney, 2000). - Goniillilerin devamsizliklar1 (Duncombe, 1985;

. . e s . L Brudney, 2000).
- Hizmetlerin  kullanabilirligini  artirmakta ve projelerde  maliyeti R .
azaltabilmektedirler (Sillah, 2023). - Gonullilerin kotu galiymast (Duncombe, 1985;

Brudney, 2000; Gazley ve Brudney, 2005).

- Goniilliiler, personelin her zaman vakit ayiramadigi vatandaglara daha ¢ok
dikkat gosterip zaman ayirabilirler (Duncombe, 1985; Brudney, 2000).

- Vatandaslarin katilimini saglayarak mesruiyeti artirabilirler (Sillah, 2023).

- Bolge sakinlerinin o bolgeyi daha ¢ok sahiplenmelerini saglarlar (Sillah,

2023). - GOnilli katilimin maliyetsiz olmamasi ve belli
B . bir maliyet gerektirmesi (Brudney, 2012;
- Daha fazla vatandasa ulasilmasini saglayarak toplumsal kapasitesinin Brudney, 1993).

olusturulmasina yardimei olurlar (Sillah, 2023). s
. e L. L - Goniillii ve galisanlar arasinda g¢atisma (Jensen
- Kurum ile devlet arasindaki iliskinin gelistirilmesini saglarlar (Brudney, ve Thomsen, 2022; Dover, 2010).

1993; Brudney, 2012).

- Hizmetlerin verimliligini, etkinligini, kapasitesini artirirlar (Ivonchyk, 2009;
Brudney, 2000; Brudney, 2012).

- Daha fazla hesap verilebilirlik saglarlar (Ivonchyk, 2009).

- Gondllilerin  yeterli 6lciide takdir edilmesi,
motive edilmesi (Duncombe, 1985).

Kamu hizmetlerinin sunumuna goniillillerin katilimima iligkin fayda ve maliyetlerin belirlenmesi hem
aragtirmacilara hem uygulayicilara 6nemli ipuglari sunmaktadir. Ancak bazi kurumlarin génillii programlari,
kurumun kapasitesini gelistirmede veya maliyet anlaminda 6nemli kazamimlar saglarken bazi kurumlarm
gonilli programlart kurum kapasitesine herhangi bir etki etmemekte ve maliyet kaynagi olabilmektedir. Bu
kapsamda arastirmacilar dikkatlerini goniillii programlarinin basarisim1 etkileyen etmenlerin arastirilmasina
yoneltmisler ve goniillii programlarinin sadece kurumun dogrudan maliyetlerini azaltmak i¢in bir ara¢ olarak
gormemeleri, gonillii programlarin 6zellikle kisa vadede bir maliyetinin oldugunu dikkate almalar1 gerektigini
vurgulamiglardir (Dover, 2010; Brudney, 1990; Brudney, 2000; Montjoy ve Brudney, 1991; Nesbit vd., 2016;
Saaroni, 2015).

Hager ve Brudney (2005:30), goniilli programin net faydalarinin organizasyon biiyiikligtine, gonulli
katiliminin kapsamina, farkli goniillii gorevlerinin sayisina, goniillii yonetiminde tavsiye edilen uygulamalarin
benimsenmesine ve goniillii programi i¢in dnemli vakit ayiran goniillii koordinatoriiniin varligina gore farklilik
gosterdigini belirtmislerdir. Nesbit vd. (2012) tarafindan goniilli kullaniminin kapsamini agiklayan dort temel
faktor belirlenmistir: Siyasi ve yasal ¢ergeve (segilmis yoneticiler, mali kararlar, sorumluluk/ mahremiyet),
organizasyonel hizmetler (hizmet ¢esitleri, hizmetlerin profesyonel niteligi), insan kaynaklari (gonulli yonetim
kapasitesi, personel kapasitesi, personelin goniilliilere ac¢ikligr) toplum 0Ozellikleri (zenginlik, demografi).
Kurumda caligan iicretli personelin, goniillillere yonelik olumsuz tavirlar da goniillii programinin basarisinda
onemli rol oynayabilmektedir (Jensen ve Thomsen, 2022; Brudney, 1990).

Kurumlarda c¢alisan personel, goniillilleri bir tehdit olarak algiladigi zaman diger bir ifade ile kendi
pozisyonlarinin goniilliiller tarafindan riske girdigini diisiindiikleri zaman ortaya ¢ikan ikili c¢atigmalar
goniillillerden beklenen faydayr 6nemli diizeyde azaltabilecektir. Goniillii programin kuruma olan basarisini
artirmak isteyenlerin bu catismay1 ortadan kaldiran ya da bu gerilimi en azindan en aza indiren politikalar
benimsemeleri gerektigi sylenebilir.

Goniilliilerin katilmim etkileyen etmenlerden kurum biiyiikliigli, Valero (2017) tarafindan itfaiye teskilatlart
0zelinde arastirilmis ve arastirma sonucunda gelir agisindan daha biiyiik kaynaklara sahip itfaiye teskilatlarinin
goniilliileri kullanma olasiliginin daha yiliksek oldugunu tespit etmistir. Hager ve Brudney (2008) de kurum
bliyiikliiglinlin goniillii katilhim lizerindeki etkili olduguna dair kanitlar bulmuglardir.
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Sundeen (1989, 1990) yerel yonetim faaliyetlerine goniillii katilimla ilgili faktorleri incelemistir. Arastirmaci,
sektor (kamu-6zel-goniilli) dikkate alinmaksizin tiim goniilliiler arasinda niifusu 100.000’in altinda olan
sehirlerde, merkez sehirlerde ve yerel vergi gelirlerine sinirlama getirilen eyaletlerde ikamet eden bireylerin
devlet himayesi altindaki hizmetleri gerceklestirmek igin goniillii olduklarini tespit etmistir. Diger
sosyodemografik degiskenlerin kamu kurumlarinda goniilliikle iliskili olmadigint kamu kurumlarina goniillii
olarak katilanlar arasinda sosyodemografik ve cevresel degiskenlerin farkli kombinasyonlarinin farkl tiirdeki
goniillii faaliyetlerle iliskili oldugunu ortaya gikarmistir.

Sundeen (1989,1990), kamu hizmet sunumundaki goniilli katilmcinin evindeki ¢ocuk sayisinin egitimde
goniillii olmak ile; kadin olmak ve yillik gelirin biiyiikliigliniin saglik faaliyetlerine goniillii olmak ile; erkek
olmak ve vergi geliri kisitlamalarinin uygulandig1 bir eyalette ikamet etmenin toplumsal faaliyet projelerine
katilim ile; merkezi bir sehirde ikamet etmenin sosyal hizmetler ve refah ile yakindan ilgili oldugunu bulmustur.

Kang (2021) yapmis oldugu ¢alismasinda ABD de kolluk teskilatlar1 arasinda yapilan bir anketten elde edilen
verileri kullanmig ve kamu hizmetlerine goniilli katilimla ilgili faktorleri arastirmustir. Bulgular, kamu
hizmetlerinin sunumunda goniillii kullaniminin mali kaynak kisitlamalari, ¢alisanlardan ve sendikalardan kurum
ici Orgiitsel destek ihtiyaci ve hizmet ettikleri topluluklara yanit verebilirlik ile 6nemli 6l¢iide iliskili oldugunu
ortaya koymustur. Calisma 6zellikle tek bir hizmet alanina odaklandig1 i¢in de digerlerinden ayrilmaktadir.

Kang vd. (2022:806) ise ¢alismalarinda Amerika Birlesik Devletleri’ndeki yerel yonetimlerin goniilliileri neden
hizmet sunumuna dahil edebilecegine dair kaynak bagimliligi ve islem maliyetlerine iliskin bir agiklama
sunmaktadirlar. Gonillii kullanimi ile iliskili faktorleri incelemek iizere dort ayri yildan elde edilen ICMA
anketleri kullanilmistir. Calisma bulgulari, mali kisitliliklarin, belediyelerde daha fazla sayida hizmette géndlli
kullanimiyla iligkili oldugunu, daha fazla mali kaynaga sahip il yonetimlerinin ise daha fazla sayida hizmet
sunumunda goéniillii kullandigin1 gostermektedir. Bulgular genel olarak goniillii kullaniminin yerel yonetimlerin
cevreden gelen kaynaklar1 kullanma ve diger kuruluslara bagimli olmanin islem maliyetlerini azaltma g¢abasi
olduguna dair kanit saglamaktadir. Diger bir ifade ile ¢alismadan elde edilen bulgular, gonilliilerin hizmet
sunumunda kullaniminin yerel yonetimlerin mali kaynak sinirlamalarima yanit verme ¢abasini temsil ettigi ve bu
mekanizmanin islem maliyetlerinin azaltilmasina katkida bulunabilecegi yoOniindeki teorik beklentilerini
desteklemektedir (Kang vd., 2022:807).

Dover (2010) ise kamu personelinin deneyimlerine odaklanmis ve Kanada da bir belediye ekoloji merkezi
personelinin goniilli alimi ile nasil ilgilendigini ve goniillii destegini merkezin gilinliik faaliyetlerine nasil
entegre ettigini arastirmustir. Calismada goniillii perspektifinden ziyade kamu personelinin goniilliilere yonelik
diisiince ve davranis bi¢cimlerine odaklanmaktadir. Arastirma goniilliilerin kamu hizmet sunumuna daha fazla
katilimini isteyenler igin goniillii-personel iliskilerini sekillendirebilecek kurumsal baglami yonlendirmede
personelin taninmas1 ve onlara yardime1 olunmasi gerektigini ortaya koymustur.

Kamu hizmetlerine goniillii katilimin basarisini etkileyen faktorlerden birisi de goniillillerin yonetimi ya da
gonillii programlarinin  yonetimidir. Goniilli  kullaniminda goniilli  programimin basarisint  etkileyen
etmenlerden bir olan goniillii yonetiminin goniillii programi iizerindeki etkisine iligkin yapilan ¢aligmalarda
(Brudney, 2000; Neshit vd., 2016; Hager ve Brudney, 2008, 2011, 2015; Brudney ve Kellough, 2000;
Choudhury, 2010) kurumlarin goniillii programlarindan etkili bir sekilde faydalanmak igin gonilli program
yonetimine kaynak ayirmasi gerekliligi vurgulanmistir.

5. SONUC

Kamu hizmetlerinin sunumuna goniillii katilim, 1970°1i yillarin sonu itibariyle kamu ve kurum kuruluslarinda
yaygm kullanilan hizmet sunma yontemlerinden birisidir. Kamu hizmetlerini sunumunda goniillilerin artisi,
arastirmaci ve uygulamacilart “kamu hizmetlerinin sunumunda vatandaslar nigin goéniillii olur?”, “Kamu
hizmetlerinin sunumunda vatandaslar hangi hizmet alanlarinda daha fazla goniilli olurlar?”, “Kamu
hizmetlerinin sunumuna géniilliilerin  katilmaswun faydalart nelerdir?”, “Kamu hizmetlerinin sunumuna
goniilliilerin katilmasimin ortaya ¢ikarabilecegi sorunlar nelerdir?” ve “Kamu hizmetlerinin sunumunda gonilli
programlarinin basarisinm etkileyen etmenler nelerdir?” sorularini arastirmaya yoneltmistir.

Kamu hizmetlerinin sunumuna goéniilliilerin katilmasinin maliyet tasarrufu, hizmetlerin kalitesinde ve diizeyinde
artiglar, bagka tlirlii sunulamayacak hizmetlerin sunulmasi, goniilliilerin sahip olduklar1 bilgi ve becerileri
kuruma tasimasi, halkla iletisimde gelisme gibi bazi avantajlari bulunurken yeteli goniilliiniin saglanmast,
goniilliilere sigorta saglanmasi, goniilli programlar1 i¢in gerekli mali kaynagin ayrilmasi, goniilliilerin
devamsizliklari, goniillillerin is kalitesinin kotli olmasi, goniillii ve ¢alisan arasindaki c¢atigmalar gibi bazi
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sorunlart da bulunmaktadir. Bu fayda ve sorunlarin analizine iligkin yapilan ¢alismalarda (Brudney, 1990;
Dover, 2010; Hager ve Brudney, 2005; Nesbit vd., 2016) goniillii programin maliyet ve faydalarinin kurumdan
kuruma degisebilecegi vurgulanmis ve kurumlarin goniilli programlarinin basarisini, kurumun yapisal
ozellikleri, bulundugu siyasi ¢evre, yasal ¢evre, ekonomik ¢evre, kurumunun biiyiikliigii, goniilliiler ve personel
arasinda catisma, iist yonetimin goniilliilere iligkin tavirlari, goniilli programi yonetimi vb. gibi faktorlerin
etkiledigi belirtilmistir.

Kamu hizmetlerinin sunumuna goniilliillerin katiliminin faydalarinin ve sorunlarmin tespit edilerek kurumlarin
goniillii programlarinin basarisin1 etkileyen etmenlerin tespitine iliskin yapilan c¢aligmalarin incelenmesi,
kurumlarinda goniillii katilimina yer vermek isteyen yonetimlere 6nemli ipuglari sunmaktir. Goniilliileri sadece
tcretsiz emek olarak goérmek ve goOniilli programiin basarisini etkileyen etmenleri dikkate almadan
gonilliiliiglin her durumda maliyetten tasarrufu sagladigini iddia etmek miimkiin degildir.

Bir kurumda goniilliilere artan oranda yer vermeden once goniilliige iliskin yasal gerceveyi, yoneticilerin ve
personelin goniillillere iliskin tutumlarini, toplumun yapisimt analiz edip goniillii programinin basarisini
etkileyecek sorunlar1 gidermeye ¢alismak daha sonra goniilliileri katilima tegvik etmek goniillii programinin
basarisim artiracaktir. Ozellikle kamu hizmetlerine géniillii katilimin faydalarinin ve sorunlarinin belirlenmesine
ve yine goniillii programinin kapasitesini etkileyen etmenlerin belirlenmesine yonelik alan arastirmalarinin
yapilmasi ilgili literatiire onemli katki saglayacak goéziikmektedir. Secgilen orneklemlerin farkliligi goniillu
katilimdan beklenen faydalar1 artirmaya buna karsin goniillii katilimin potansiyel sorunlar1 azaltmaya yardimci
olacaktir.
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