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Abstract: The aim of this study is “to determine how citizens perceive the quality of mu-
nicipal services, and the role of the leadership characteristics of mayors in this percep-
tion”. The study population was comprised of electors living within central municipali-
ties in the TRB-1 region. A questionnaire was used to collect the data. A highly positive
relationship was found between servant leadership and the quality of municipal servi-
ces A, weak negative relationship was found between monarch leadership and the qua-
lity of municipal services.

Key Words: Service quality, municipality service quality, monarch leadership, servant
leadership.

"Bu galigma, “Segmen Goziiyle; Belediye Baskanlarmm Liderlik Ozellikleri, Belediye Hizmet Kalitesi ve
Secmen Baglilig1 Etkilesimi: TRB - 1 Bolgesi Il Merkezi Belediyeleri Ornegi isimli TUBITAK projesinin so-
nug raporundan tiretilmistir.

' Yrd. Dog. Dr., Firat Universitesi {iBF., Isletme Boliimii 23119, Merkez/Elazig/Tiirkiye, *Dog. Dr., Firat
Universitesi [iBF., Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi Boliimii 23119, Merkez/Elaz1g/Tiirkiye, *Yrd. Dog. Dr.,
Firat Universitesi 1IBF., Isletme Boliimii 23119, Merkez/Elazig/Tiirkiye, ‘Dog. Dr., Inonii Universitesi Kale
MYO, 44280, Battalgazi/Malatya/Tiirkiye, SYrd. Dog. Dr., Tunceli Universitesi [iBF., Isletme Béliimii 23119,
Merkez/Tunceli/Tiirkiye, Yrd. Dog. Dr., Bingdl Universitesi [IBF., Isletme Bolimii 23119, Mer-
kez/Bing0l/Tiirkiye.

Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt 22, Sayt 2, Nisan 2013, s. 45-81.



46  Cagdas Yerel Yonetimler, 22(2) Nisan 2013

GIRIS

Verimsizlik ve buna bagli olarak gelisen etkin ¢alisamama ile kalitesizlik,
Tiirk Kamu Yonetimi sisteminin ciddi hastaliklarindan birisidir. Kamu yonetimi
sistemimizin ve demokrasimizin temel unsurlarindan biri olan, yerel hizmetlerin
saglanmasinda ylikiin agirligini ¢eken belediyelerimiz de “verimsizlik, etkin ¢a-
lisamama, kalitesizlik™ hastaligini ciddi anlamda yasamaktadirlar.

Demokrasin giiglendirilmesi, kaynak israfinin azaltilmasi ve kamu hizmetleri-
nin maliyetlerinin diisiiriilmesi i¢in belediyelerimizin bu hastaliginin tedavisini
saglayacak adimlar bir an once kararlilikla atilmalidir. Bu hastaligin sadece be-
lediyelerde goriildiigiinii iddia etmek dogru degildir. Ortada, Tiirk kamu ydne-
timi sisteminin geneline yayilmis fiili bir durum s6z konusudur. Bu fiili durumu
ortadan kaldirmak zor gériinmektedir ancak miimkiindiir.

Bilim camiasinda tartisilan, hem bilim alaninda hem de uygulamada taraftar
bulmaya baglayan “yeni kamu y6netimi anlayiginin” bu sorunun ¢6ziimii (Has-
taligin tedavisi) icin etkili olacag: diisiiniilmektedir. Yeni kamu yonetimi anla-
y1s1, kamu hizmetlerinden yararlananlara karsi hizmet sunucularin sorumluluk-
larindaki artis1 ve miisteri odakli uygulamalar1 beraberinde getirmistir. Buna go-
re, vatandaglar, vergileriyle hizmet satin alan miisteriler konumuna yerlesmis-
lerdir. Dolayisiyla belediye hizmetleri de dahil olmak {izere tiim kamu hizmetle-
ri, miisteri beklentileri dikkate alinarak ve toplam kalite felsefesine uygun ola-
rak tasarlanmalidir. Kamu hizmetlerinin kalitesi ile ilgili yargilarin, miisterilerin
(vatandaglarin) deneyimlerinin ve beklentilerinin bir islevi sayildigi yeni kamu
yonetimi anlayisina gore vatandas beklentilerini karsilayamayan kamu hizmeti
kaliteli degildir. Kaliteli sunulabilen kamu hizmeti ise gereksiz ayrintilardan ve
kaynak israfindan miimkiin oldugu kadar uzak kalacaktir. Bu durumun uzantisi
ise tabiatiyla etkin ve verimli ¢caligma kosullarin1 da yaratabilecektir. Bilgi Top-
lumunun getirdigi bir anlayis degisikligi olan yeni kamu yonetimi anlayisi, va-
tandaglarin kamu hizmetlerinin tasarlanmasina, sunulmasina ve kamu diizeninin
yonetimine bilingli ve aktif bir sekilde katilimlarini da gerektirmektedir.

Bu ¢alisma, sozii edilen felsefe dogrultusunda vatandaslarin goziiyle belediye
hizmetlerinin kalitesi {izerinde belediye bagkanlarinin liderlik (Hiikiimdar —
Hizmetkar) 6zelliklerinin belirleyiciligini incelemek amaciyla yapilmistir. Ca-
lismada, hizmet kalitesi, liderlik ve bunlar arasindaki etkilesime yonelik kuram-
sal cergeveden sonra uygulama kisminda hipotezlerin testlerine yonelik sonuglar
aktarilmaktadir.

Calismanin yazinda alacagi yeri daha iyi gorebilmek amaciyla, rastlanabilen
caligmalardan bazilariin konuya yaklasimlarina iliskin yazin 6zeti ise asagida
aktarilmaktadir:
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Yazinda, belediye hizmet kalitesinin 6l¢iimii (Giimiisoglu vd, 2003; Ardi¢ vd.,
2004: 63-81; Kiral, 2006; Cakmak, 2007; Duman ve Yiiksel, 2008: 43-57); ye-
rel yonetimleri kalite yonetimi ilkelerine gore inceleme (Berkiin, 2005); yoneti-
sim ve miisteri-vatandas odaklilik kavramlarini belediyeler agisindan inceleme
(Duman, 2006); e - belediyecilik (Tosun, 2008: 71-94); belediye hizmetlerinin
yeterliligi ile belediye baskanindan duyulan memnuniyet arasindaki iligki (Kur-
gun vd., 2008: 29-54); belediyelerde performans yonetimi (Hazman, 2009: 53-
66); belediye hizmet yeterliligi - vatandas katilim iliskisi (Martins, 1995: 441-
458); belediyelerin rekabetcilik diizeyleri (Cleary, 2003: 183); belediye hizmet
kalitesini iyilestirmede kiyaslama (Folz, 2004: 209-220); belediye hizmet kali-
tesini arttirmada iletigsimin rolii (Bernhard, 2009: 34-41) ve belediyelerin sosyal
sermaye agisindan analizi (Hernandez - Colmenarez, 2009: 470-485) konularina
odaklanmig olan ¢aligmalar yer almakta ve bu ¢alismalar mevcut ¢aligmanin alt
yapisina katki saglamaktadir.

Yazinda, lider imajinin se¢imlere etkisi (Erzen, 2008); hizmetkar liderlik —
orgiitsel adalet iliskisi (Oner, 2008); hizmetkar liderlik felsefesi (Farling, 1999;
Sendjaya, 2002); kiiltiirlerarast hizmetkar liderlik karsilastirmasi (Hale, 2007)
ve hizmetkar liderlik - is tatmini iliskisi (Cerit, 2009) konularina odaklanmis
olan ¢aligmalar yer almakta ve bu ¢alismalar mevcut ¢alismanin alt yapisina
katki saglamaktadir.

Yazinda, liderlik davranmisini etkileyen toplumsal normlar (Ibicioglu, 2009:1-
23); liderlik 6zellikleri ile toplumsal kiiltiiriin karsilastiritlmasi (Durmaz, 2007);
otokratik liderlik - i tatmini iliskisi (Gezici, 2007); narsistik liderlik egilimi ile
is deneyimleri iliskisi (Giilmez, 2009); otokratik liderlik - grup stirdiiriilebilirligi
iligkisi (Van Vugt, 2004:1-13), liderlik - sosyal sorumluluk iliskisi (De Hoogh,
2008:297-311) ve narsistik liderlerin ortaya ¢ikist (Nevicka vd., 2011:910-925)
konularma odaklanmis olan ¢alismalar yer almakta ve bu ¢alismalar mevcut ¢a-
lismanin alt yapisina katki saglamaktadir.

A0

Yazin 6zeti; “Segilen evren itibartyla “Hiikiimdar - Hizmetkar” lider Slgiitiine
dayal1 hizmet kalitesi ve vatandas tatminini 6lgen bu ¢alismanin, teoride dnemli
bir bosluk doldurulabilme ve uygulamada da 6nemli bir 6rnek olma potansiyeli”
oldugunu diisiindiirmektedir.

TEORIK CERCEVE

Bu baslik altinda, “Hizmet Kavrami ve Ozellikleri”, “Hizmet Kalitesi Kavra-
mi1”, “Belediyelerde Hizmet Kalitesi”, “Liderlik”, “Hizmetkar Liderlik”, “Hii-
kiimdar Liderlik” ve “Hizmet Kalitesi ve Liderlik” konularinda teorik cerceve
¢izilmektedir.
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Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Insan gereksinimleri her zaman elle tutulabilen ve gézle goriilebilen araglarla
saglanamazlar. Somut olmayan ancak insan gereksinimlerini karsilayan araclar
da bulunmaktadir ve bunlarin genel ad1 “Hizmettir” (Karalar, 1998: 30).

Hizmet; ekonomik bir deger tasiyan yer, zaman ve psikolojik olarak fayda
saglayan bir islem, eylem veya sunumdur (Murdick, 1990:4). Hizmet, miisteri-
ler ile isletmeler arasinda cereyan eden sosyal igerikli bir faaliyet ve soyut bir
kavramdir (Evans, 1999: 53). Hizmet; “Bir tarafin digerine sundugu, temel ola-
rak dokunulamayan ve her hangi bir seyin sahipligiyle sonuglanamayan bir faa-
liyet ya da fayda olarak” da tanimlanmaktadir (Kotler, 1991: 467).

Hizmetin dogal yapisindan kaynaklanan dort temel 6zelligi vardir. Bunlar; so-
yutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik seklinde adlandirilmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 35):

Soyutluk: Hizmet, fiziki varliga sahip olmayan soyut bir varliktir. Temel du-
yu organlariyla algilanamaz.

Ayrilmazhk: Hizmetin, iretimi ve tliketimi hem es zamanli hem de es
mekanlidir.

Degiskenlik: Hizmetin kalitesi, hizmeti sunan personelin istekliligine, neza-
ketine ve tecriibesine bagl olarak hem zamana hem de mekana baglh olarak de-
giskenlik gosterebilir.

Dayaniksizlik: Hizmetlerin dayaniksiz olmasinin nedenleri; hizmetlerin stok-
lanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilmamasidir.

Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite sozcligii esasen, kastedilen iiriiniin veya hizmetin gercekte ne oldugunu
belli etmek amaci ile kullanilmaktadir. Bir baska ifade ile kalite, “O f{iriin, hiz-
met, slire¢ ya da olusumdan beklenen gereksinmeleri karsilayabilme, hizmet
verdigi kisi ya da kisilere en iyiyi saglayabilme yetenegidir”. Ayrica, kalitenin,
subjektif degerlendirmeler igeren goreceli bir kavram oldugu unutulmamalidir.

Hizmet sistemlerinde de aynen imalat sistemlerinde oldugu gibi kalitenin bo-
yutlandirilmast s6z konusudur. Hizmet kalitesinin boyutlar1 ¢ok ¢esitli olmakla
birlikte, genellikle “Sunum” etrafinda kiimelenmektedir (Bolat, 2002: 8). Hiz-
met kalitesinin boyutlar1 su sekilde siniflandirilabilir (Buttle, 1996: 8-25): “gii-
venilirlik, isteklilik (Karsilik verme), kifayet (Yeterlilik), erisim (Ulasilabilir-
lik), iltifat, iletisim, emniyet (Giivenlik), miisteriyi anlama ve fiziksel varliklar”.
Hizmet kalitesinin sayilan boyutlarinin agiklamalar1 asagida yer almaktadir:
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Giwvenilirlik: Hizmetin zamaninda, tarafsiz, adil, hatasiz, tutarli, hizmet stan-
dartlarina, yasalara, kurumun ve miisterilerin menfaatlerine uygun sekilde su-
nulmasini kapsar.

Isteklilik (Karsilik verme): Calisanlarin hizmet verme konusunda her zaman
ve her kosulda hazir ve istekli olmasim agiklar. Miisterilere, zamaninda (dakik)
ve uygun karsilik verme derecesini belirler.

Kifayet (Yeterlilik): “Hizmet verenlerin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sa-
hip olma derecesi” ve “kurumun, hizmet sunabilmek icin yeterli tecriibeye, kali-
fiye galigana, hizmet {iretimi i¢in uygun 6zelliklerde mekana, yeterli sermayeye
ve makine - techizata vs. sahip olma derecesi” anlamlarini ifade eder.

Erisim (Ulagsilabilirlik): Misterinin isletme ile iliski kurma kolayligint ve
yaklasilabilirlik 6lgiislinii icerir. Bu unsur; hizmet mekaninin uygun yerde ol-
masini, ¢aligma saatlerinin uygun olmasini, telefonla ve internet benzeri araglar-
la kuruma kolaylikla ulasilabilmesini, hizmet almak i¢in zorunlu olan bekleme
siiresinin makul olmasini, kurum yoneticileriyle goériismenin kolay olmasini,
miisteri Onerilerinin ve sikayetlerinin ciddi bir sekilde degerlendirilmesini vs.
kapsar.

Iltifat: Miisterilerle iliskide bulunan galisanlarin kibar, saygili ve dostane yak-
lagimlarini igerir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin temiz ve diizenli goriinmeleri,
hizmet sunmaktan duyduklart memnuniyeti ifade etmeleri, miisteriye ilgi ve
0zen gosterme dereceleri vs. de bu kapsamda diisiiniilebilir.

Iletisim: Bu boyut, miisterileri, anlayacaklari bir dilden konusarak bilgilen-
dirmek, onlar1 dinlemek, hatta kullanilan dilin miisterilere 6zel olarak ayarlan-
mas1 (Her miisteriyle, ilgilerini, algilarini, beklentilerini, egitim diizeylerini,
kiiltiirel 6zelliklerini ve miisterinin kuruma iligkin ge¢mis deneyimlerini vs.
dikkate alarak konugmak) anlamina gelmektedir.

Emniyet (Giivenlik): Verilen hizmetin, gerek can, mal ve ¢evre acisindan ge-
rekse hukuksal agidan her tiirlii tehlike ve riskten uzak olmasi anlamina gelir.
Bir baska ifade ile hizmetin hicbir sekilde siiphe, tehlike ve risk icermemesidir.
Kurum, hizmetin tehlikelerden vs. arindirilmasi ile miisterilerin giivenliklerinin
saglanmasi icin {lizerine diisen gorevleri yerine getirdigini siipheye hi¢ yer bi-
rakmayacak sekilde ispatlayabilmelidir.

Miisteriyi anlama: Misterinin tim yanlaryla (isimleri, iletisim bilgileri, sos-
yo-ekonomik 6zellikleri, sosyo-kiiltiirel 6zellikleri, satin alma karar siirecindeki
davraniglari, beklentileri, ilgileri, algilar1 vb.) taninmas1 ve tanimlanabilmesidir.

Fiziksel varliklar: Hizmetin, fiziksel anlamda kanitlanmasidir. Hizmetin ve-
rildigi ortamin fiziksel 6zelliklerinin (renk, tasarim, aydinlatma, 1sitma, temiz-
lik, diizenlilik, estetik vb), personelin dig goriiniisiiniin, kullanilan techizatin ¢a-
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gin ve hizmetin gereklerine uygunlugunun yani sira hizmetin somut (goriilebi-
len) etkilerinin varligini ifade etmektedir.

Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Gilinlimiiz belediyelerinin en 6nemli sorunlarindan birinin “kaynaklarin verim-
li kullanilmamas1” oldugu ifade edilmektedir. Belediyelerin kaynaklarini ne ka-
dar verimli kullandiklar1 tartigmalari icerisinde, verimliligin gostergelerinin ne
oldugu 6nemli bir yer tutmaktadir. Bununla birlikte kullanilabilecek gostergeler
arasinda “Vatandas tatmini” kavrami da sayilmaktadir (Torlak, 1999: 10).

Kamu y6netiminde toplam kalite yonetimi (TKY) ilkelerinin Amerika ve In-
giltere’de uygulamaya konulmasi ile birlikte imalat ve hizmet sektorlerinden
sonra kamu sektdriinde de toplam kalitenin uygulanabilecegi gériilmiistiir (Ok-
men, 2010: 490-496). Kiiresellesme ve hizli sehirlesmenin etkisiyle hizla 6n
plana ¢ikan belediyelerden beklenti de doniisiime ugramistir. “Devlet baba” an-
layisinin yerini “Sosyal devlet’ anlayisinin almasi ile kamu yonetimi sistemimi-
ze hakim olan “Devlet ne iiretirse vatandas onu kullanir” mantig1 gecerliligini
yitirmistir. Bugiin gecerli olan mantik, “Devletin vatandaslarin ihtiyaclarina
gore iiretim yapmast” seklindedir. S6z konusu mantigin aksamadan islemesi,
kaynaklarin verimli kullanilmasina baglidir. Bu noktaya da vatandas memnuni-
yetinin saglanmasi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi ile ulasilabilmektedir (Ar-
dig vd., 2004: 63-81).

Kamu hizmetlerine, TKY ilkelerinin uygulanabilirligi 6zel kuruluslara gore
baz1 zorluklar icermektedir. Bu zorluklar soyle siralanabilir (Okmen, 2010: 490-
496):

e Ozel sektor “kar” amaci giiderken, kamu hizmetlerinde “kamu yarar1”
giidiilmektedir.

e Kamu hizmetlerinin muhatab: “vatandas” iken 0zel sektoriin muhatabi
“miisteridir”.
e  Kamusal hizmetlerin sunumunda devlet rakipsizdir.
e  Kamu hizmetlerinin kullanimi, genel olarak halkin isteklerinden bagim-
sizdir.
e  Kamu sektoriiniin performansinin 6l¢iimii 6zel sektére gore cok daha
gugtiir.
Bu zorluklara bakildiginda, “hangi kamu hizmetinin kaliteli oldugu” gibi bir
soru kendini gostermektedir. Bu sorunun cevabi ise OECD’ye gore “Seffaflik”,

“Katilim”, “Miisteri (Vatandas) ihtiyaglarinin karsilanmas1”, “Ayrimcilik yap-
madan hizmetin sunulmasi”, “Yeterlilik”, “Erisilebilirlik”, “Diizenlilik”, “Sii-
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reklilik”, “Dogruluk”, “Hassaslik”, “Risklerden uzaklik”, “Giivenilirlik” ve
“Amaca uygunluktur” (Okmen, 2010: 490-496).

Yazinda goriilen ¢alismalarin bir ¢ogu, vatandasi miisteri olarak goren anlayi-
sin kamu hizmetlerinin sunulmasina 6nemli katkilar1 oldugunu belirtmektedirler
(Ardig vd., 2004: 63-81). Bu durum, “Hizmet kalitesi” kavrami ile “Vatandag
tatmini” kavramlarinin birbirlerinin yerine kullanilmasi gibi yaygin bir davrani-
s1 ortaya ¢ikarmaktadir (Reeves vd., 1995: 56-72).

Liderlik

Lider ve liderlik kavramlari igin farkli tanimlar yazinda yer almaktadir. Lider
ve liderlik i¢in genel gecer bir tanim ve Ozellikler listesi verilememektedir. Ya-
zinda goriilen tanimlar ve ozellikler, ¢esitli liderlik teorileri ile agiklanmaktadir.
Liderlikle ilgili bir¢ok teoriden s6z edilebilir. Bunlar; Evrensel liderlik teorileri
(Ozellikler teorisi, X-Y teorisi, sistem 4 yaklasimi...) ve durumsallik teorileri
(Durumsallik yaklagimi, yol-amag teorisi...) seklinde drneklendirilebilir (Kogel,
2010:575). Yazinda bu teorilerle birlikte ¢agdas liderlik yaklasimlar: olarak ad-
landirilan (Ornegin; karizmatik liderlik, déniisiimcii liderlik, kalite liderligi,
otantik liderlik, hizmetkar liderlik, kendi kendine liderlik...) liderlik tanimlarina
da rastlanmaktadir.

Liderlik; insanlar1 amaglar etrafinda bir araya getiren ve amagclara ulasabilmek
icin onlar1 harekete geciren bilgi ve tecriibelerin toplamidir. Lider ise ait oldugu
grubun iiyelerinin hissettikleri ancak net olmayan amag ve diisiinceleri benim-
senecek sekilde ortaya cikarabilen ve grup liyelerinin gii¢lerini bu amaglarin et-
rafinda faaliyet gosterecek hale getiren kimsedir (Eren, 2001: 465).

Hizmetkar Liderlik

Greenleaf’in, kahyalik teorisinden yola ¢ikarak yaptigi tanimda, hizmetkar li-
der, “Benlik duygusunu asmis, haz aldig1 icin hizmet etmeye istekli olan kisi”
seklinde ifade edilmistir (Aslan ve Ozata, 2010: 586-596). Hizmetkar lider, “bir
yol gosterici olmaktan Gte, hizmet etmeye istekli” (Greenleaf, 2002: 27) ve “or-
tak iyilik icin, belirlenen hedeflere yonelik sevkli is yapmada, insanlar1 etkileme
becerisine sahip” kisidir (Cecil, 2004: 1).

Hizmetkar liderlerdeki hizmet odakliligin1 doguran gii¢, ruhani degerlerin tii-
mii anlamima gelen faziletten kaynaklanmaktadir. Fazilet Teorisi, insanlarin
haklarmi vurgulayan bir yaklasimdir ve Aristotle’nin etigine dayanir (Patterson,
2003:6). Buna gore etik; “yarar, iyi, kotli, dogru ve yanlis gibi kavramlari ince-
leyen, bireysel ve grupsal davranis iligskilerinde neyin iyi neyin kétii oldugunu
belirleyen ahlaki ilkeler, degerler ve standartlar sistemidir” (Hatcher, 2004:
358). Bu bakis agisina gore lider, kendi giiclinii artirma yerine, organizasyonda-
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ki tiim iiyelerin kendi potansiyellerinin farkina varmalarint sagladig: takdirde,
cevredeki firsatlar daha iyi degerlendirilebilir (O’toole, internet:29.01.2012).

Spears (2004: 7-11) hizmetkar liderlerin 6zelliklerini asagida goriilen sekilde
siralamaktadir:

Dinleme: Kisinin sessiz kalarak, yiiksek kavrayigla ve kisisellestirmeden aktif
dinleyebilmesidir.

Empati: Bir durumu, diger kisinin perspektifinden gérebilme ve insanlarin es-
sizliginin farkinda olmadir.

lyilestirme: Liderlerin, sevkleri kirtlan insanlarin iyilesmelerine yardim etme-
leri boylece hem kendilerinin hem de takipgilerinin tamliga ulagmalarinda ¢aba
sarf etmeleridir.

Farkindalik: Liderin hem kendi hem de organizasyonda var olan korkularla
bas edebilmesidir.

Ikna etme: Liderin, kurallara uyma konusunda digerlerini zorlama yerine ikna
etmesidir.

Kavramsallagtirma: Liderin konulara, giinliik sorunlarinin 6tesinde gelecege
yonelik bakabilmesidir.

Ileriyi gorme: Liderin gegmisten 6grendikleriyle ve simdiki verilerle gelecege
iligkin karar almasidir.

Kdéhyalk: Liderin kendi ¢ikarlarindan 6nce digerlerinin g¢ikarlarina hizmet
vermesidir.

Insan gelisimine baghhk: Liderin takipgilerinin kisisel, mesleki ve ruhsal ge-
lisimlerinden sorumluluk duymasidir.

Birlik kurmak: Liderin, iste ve is disinda dogru topluluklarin olusturulmasini
saglayabilmesidir.

Hiikiimdar Liderlik

Hiikiimdar liderlik, despotik liderlik kavramiyla ayni anlamda diigiiniilmiistiir.
Despot kelimesinin Tiirkge sozliik karsiligi, “bir tilkeyi zora ve baskiya dayana-
rak yoneten kimse” veya “her istedigini ve diledigini yaptirmak isteyen kimse”
seklinde ifade edilmektedir.

Despotizm ise “uyruklarina higbir hak ve 6zgiirliik tanimayan sinirsiz monar-
si” anlamina gelen istibdat kelimesi ile esanlamli kabul edilmektedir (BTS, in-
ternet: 02.02.2012). Despotizm, ister bireysel ister bir grup tarafindan olsun
mutlak siyasi bir gii¢ ile hitkmeden tek bir idari otoriteye sahip yonetim bigimi-
dir. Klasik anlaminda despotizm, bir sahsin idaresinin oldugu orgiit, despot ise
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biitiin idari (ya da siyasi) giicii kullanan ve biitiin orgiitii temsil eden, diger her-
kesin ikincil 6nemde oldugu otoritedir (Wikipedia, internet:01.02.2012).

Yunanlilar tarafindan kullanilan despotes (Despot) ve Romalilarin kullandig
dominus (Hakimiyet) kavramlarinin her ikisi de efendi - kole iligkisinin 6zel bir
bigimini ifade eder (Minogue, 2002: 4). Bu ciimleden hareketle, yonetim gorev-
lerine bir bagka ifade ile liderlik pozisyonlarina gelen bireylerin, kendilerini
efendi, izleyenlerini ise kole olarak algilamalarinin despotik liderlik uygulama-
larini ortaya ¢ikardigi sdylenebilir.

Bu baglamda hiikiimdar liderligin; belirgin 6zelliklerinin “her seyi kontrol al-
tinda tutmak isteyen, benmerkezci, izleyenlerin duygularim dikkate almayan,
giiclinii kotiiye kullanabilen” seklinde sayilmasi miimkiindiir (Donuk, 2006:
46). Minogue (2002:1) ise “despot bir yonetimin (Liderligin) en belirgin 6zelli-
gini, despotun kisisel egilimlerinden ortaya ¢ikan emirleri” seklinde ifade et-
mektedir.

Hoog ve Hartog (2008: 297-311), despotik liderligin kendini yliceltme, takip-
cileri somiirme ve duyarsizlik bilesiminde olustugunu ifade etmektedirler. Ayni
caligmada despotik liderlerin, kisisel egemenliklerini 6n planda tuttuklari, dene-
timi koti niyetli kullandiklari, etik ilkelerini 6nemsemedikleri, ahlaki standart-
larinin diisiik oldugu, bagkalari i¢in endiselenmedikleri de belirtilmektedir. Bun-
larla birlikte, despotik liderlerin sorumluluklarinin sorgulanmasindan hoglan-
madiklari, tavirlarinin her zaman emredici oldugu, kesin itaat bekledikleri, za-
man zaman zorbaliga bagvurabildikleri ve kindar olduklar1 ifade edilmektedir.

Schilling (2009: 102-128) ise despot liderligi negatif liderlik anlayis1 ¢erceve-
sinde degerlendirmektedir. Bu anlayisa gore despot liderler; kisisel hedeflerine
ulasmak i¢in takipgilerini kullanan, hata oldugunda takipgilerini suglayan, ta-
kipcileriyle arasina yiiksek gii¢ mesafesi koyan, i gérdiirmek i¢in “baski, teh-
dit, korkutma, ceza” gibi yontemleri kullanan, karar alirken takipgilerine danig-
mayan ve kendi koydugu kurallar ile kendi aldig1 kararlar1 ¢ok siki bir sekilde
uygulayan kisilerdir.

Despotik liderligin; ofokratik, narsistik ve toksik liderlik tarzlarindan da izler
tagidig1 diisiiniilmektedir. Bir baska ifade ile despotik liderligin; otokratik, nar-
sistik ve toksik liderlik tarzlar ile benzer yonlerinin oldugu sdylenebilir.

Otokratik liderligin 6zellikleri arasinda ortama gerginligin, korkunun ve gii-
vensizligin hakim olmasi ile yukardan asagiya tek yonlii iletisim gibi durumlar
sayllmaktadir. Otokratik liderlerin, itiraz kabul etmedikleri, tartismadan hos-
lanmadiklari, ¢evreyi yonetimden uzak tuttuklari gibi bulgular da yazinda yer
almaktadir (Gezici, 2007: 13-16). Tiim bunlar, otokratik liderlerin davraniglari-
nin tek kelime ile “Bencillik” (Eren, 2010: 462) denilerek ozetlenebilecegini
isaret etmektedir. Bencillik agisindan yapilan degerlendirme ile birlikte hiikiim-
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dar liderligin, yazinda yer bulmakta olan hizmetkar liderligin tam tersi oldugu
diistiniilmektedir.

Toksik liderlik tarzi; son derece sert ve ciddi anlamda kalic1 zararli uygulama-
lar igerir. Toksik liderlerin, zalimlik, etik ilkelerden yoksunluk ve yikicilik (Ezi-
cilik) yonleri agir basmaktadir. Genel anlamda diger 6zellikleri ise “takipgileri
asagilama, takipgilerin korkularina oynama, diisiinceleri bastirma, kayirmacilik,
adaletsizlik, misillemecilik, sabotajcilik vs.” seklide sayilmaktadir. (Pelletier,
2010: 373-389).

Kelime anlamu itibartyla narsizm, Yunanca’daki “Narke” kelimesine dayanir.
Kokeni olusturan kelimenin anlami ise “Duyarsizliktir”. Bu 6zellikler; “kendini
begenmislik, ben-merkezcilik, baskalarinin yasadiklarina ve onlara yasattiklari-
na kars1 duyarsizlik, objelerle iligki siirekliliginin olmamas1 ve psikolojik doku-
dan yoksunluk” seklinde sayilmaktadir (Gegtan, 2004: 254) Narsizm, bir kisilik
bozuklugu olarak ele alinmaktadir. Kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda ve “Ben”
merkezli hareket eden, diger temel 6zellikleri; “Biiylikliikk duygusu, baskalarini
anlayamama, bagkalarinin degerlerine asir1 duyarsizlik, 6zellikli oldugunu gos-
termek i¢in yogun caba harcama” haline narsistik kisilik bozuklugu denmekte-
dir (Cobanoglu, 2005: 36). Bu yaklagima gore “patolojik olmayan narsizm” ve
“patolojik narsizm” olmak flizere iki tiir tamimlanmaktadir. Patolojik olmayan
narsizm, narsizmin ruh saglig1 agisindan faydali kabul edilen tiiriidiir. Patolojik
narsisizm ise kisiyi, psikolojik varligini1 tehdit eden giiclerden korumaya ayar-
lanmis bir kisilik organizasyonu gibidir ve narsistik kisilik yapisinin olumsuz
goriinimiidiir (Gilmez, 2009: 19-20). Narsizm, kibirlilik - ego ekseninde diisii-
niildiglinde “Negatif”, tevazu — perspektif alma ekseninde diisiiniildiigiinde
“Pozitif” liderlik ¢agrisimi yapmaktadir. Narsistik liderlik ile ilgili olarak “{iret-
ken narsistik lider” ve “iiretken olmayan narsistik lider” seklinde genel kabul
goren bir siiflandirma mevcuttur. Uretken olarak tamimlananlar; “biitiinii gor-
me, meydan okuma, yaraticilik ve risk alma” gibi pozitif liderlik belirtileri ser-
gilemektedirler. Uretken olmayan olarak tanmimlananlar ise narsist kelimesinin
kok anlaminin geregini yerine getiren bir uzantisi seklinde negatif liderlik belir-
tileri sergilemektedirler (Giilmez, 2009: 35).

Hizmet Kalitesi ve Liderlik

Toplam kalite yonetimi anlayisi, kalite bilincinin tiim organizasyonda yayil-
masint ve kurumsal hale gelmesini zorunlu kilmaktadir. Organizasyona yeni bir
anlayisin hakim olmasi bir devrim, devrimin basartya ulasmasinin kilit unsuru
ise liderdir (Aktan, internet: 15.11.2003).

Kaliteli hizmet sunan yerel yonetimler, vatandaslarin memnuniyetlerini yiik-
sek tutabilirler. Buna bagl olarak vatandaslarin yerel yonetimlere olan ilgileri,
saygilart ve bagliliklar1 giiclenecektir. Yani, “Demokrasi gili¢lenecektir” (Ber-
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kiin, 2005). Meyer ve Collier’in (2001: 403-425), kalite yonelimli kiiltiiriin var-
ligini, liderin (Tepe yoOneticinin/yonetimin) kaliteli hizmet sunumuna olan giiglii
destegine baglayan goriislerinden hareket edildiginde, yerel yonetimlerinin kali-
teli hizmet sunmalarmin temelini, kaliteye bakisi olumlu olan liderlik uygula-
malarinin olusturacagi ifade edilebilir. Buna bagli olarak, giiglii demokrasiden
ve sadik (Bagli) segmenlerden de s6z etmek miimkiin olacaktir.

Belediyenin hizmet kalitesi lizerinde 6nemli 6l¢iide etki yaratan unsurlarin ba-
sinda belediye bagkanindan duyulan memnuniyet gelmektedir (Kurgun, vd.,
2008: 29-54). Belediye baskani, belediye idaresinin basi ve belediye tiizel kisili-
ginin temsilcisidir. Belediye orgiitiiniin en iist amiri olarak “Belediye orgiitiinii
sevk ve idare etmek, belediyenin hak ve menfaatlerini korumak, belediyeyi stra-
tejik plana uygun olarak yonetmek, belediye yonetiminin kurumsal stratejilerini
olusturmak, ...” gibi gorevieri vardir (5393 sayili yasa, madde 37-38). Yasada
sayilan bu ¢aligmalarin; hizmetlerden yararlanan vatandaslar agisindan, “Yasam
kalitesinde artis ve memnuniyet” gibi pozitif veya “Kizginlik, umutsuzluk ve
tedirginlik” gibi negatif olmak iizere iki sonucu olabilir (Ertekin ve Erkut, 2003;
70).

Belediye bagkanlari, uygulamis olduklar1 liderlik tarzlariyla, belediye hizmet-
lerinin en etkin ve verimli bir sekilde sunulmasinda 6nemli rol oynarlar. Beledi-
ye bagkanlariin, temelini demokratiklikten alan, igeriginde ise hem insana hem
de hizmete yoneliklik olan liderlik tarzlarin1 benimsemeleri siyasetin gelismesi-
nin Oniinil agacaktir (Yorik, vd., 2011: 103-109).

Yukarida ifade edilmeye ¢aligilan goriislerin ve daha once aktarilan liderlik
tanimlarinin 151ginda, bu arastirmanin temelini olusturan degiskenlerden hiz-
metkar liderlik ve hiikiimdar liderlik algilamalari ile belediye hizmet kalitesi
arasindaki iligkileri sorgulamaya yonelik su hipotezler ileri siirtilmiistiir:

H,: Hizmetkar liderlik performanst ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif bir iligki vardr.

H,: Hiikiimdar liderlik performansi ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasin-
da anlamli ve negatif bir iligki vardir.

UYGULAMA

Calismanin bu kisminda aragtirmaya iligkin amag, 6nem, katki, evren, 6rnek-
lem, veri toplama yontemleri, veri analiz yontemleri ve bulgular yer almaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Belediyelerimizin temel sorunlarinin basinda verim diisiikliigiiniin yattig1 bi-
linmektedir. Aslinda bu sorun Tiirk Kamu Y6netimi sisteminin ciddi bir hastali-
gidir. Verim diisiikliigiine bagli olarak etkinlik ve kalite de diisiik olabilmekte-
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dir. Bunlarla birlikte kamu hizmetlerinin maliyeti pahali olmakta ve sistem kay-
nak israfina zemin olusturmaktadir. Bu sorunun ¢dziimiine yonelik ¢alismalar
yapilmali ve sonuglari ile kazanilan tecriibeler paylasilarak verimli ¢aligabilme
ile ilgili ¢goziimler gelistirilmelidir.

Belediyelerin verimli ¢alisabilmelerine yiiklenen anlamlardan biri, “vatandas-
larin belediye hizmetlerini kaliteli, adil, seffaf, erisilebilir vs.” olarak degerlen-
dirmeleridir. Belediyelerimizin; bir¢ok kisitlayici unsurun etkileriyle kalite
standartlarini tam anlamiyla yakalayamadiklar1 kabul edilmesi gereken bir ger-
cektir. Bu gergekten hareket edildiginde, “kaynaklarini verimli kullanan, tam
anlamiyla geffaf, her konuda halkin katilimina ve erigimine agik, hizmetlerinde
aksama olmayan ve demokratik yapist giiclii belediyelerin olusturulabilmesi”
konusu, hem devlet organizasyonu hem de akademik ¢evreler i¢in bir sorun ala-
ni1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yukarida deginilen bilgilerin 1s181nda bu calismanin temel amaci; “TRB - 1
Bolgesi’nde yer alan illerin (Elaz1g, Malatya, Bing6l, Tunceli) merkez belediye-
lerinin hizmet kalitesinin ve belediye baskanlarinin hiikiimdar/hizmetkar liderlik
ozelliklerinin segmenler (Vatandaslar/Miisteriler) agisindan dl¢iilmesi ve bu iki
degisken arasindaki iligskinin ortaya konulmasidir”.

Arastirmanin Katkisi

Yazin bulgulan ile yukarida goriilmiis olan genis 6zetinin 1s18inda “konu,
kapsam, ama¢ ve yontem” agisindan bu ¢alismay1 6zgiin kilan unsurlar ve ¢a-
lismanin katkilari agsagida siralanmaktadir:

e “Bir bolgeyi (TRB - I) olusturan dort ilin (Elaz1g, Malatya, Bingdl, Tunce-
1i) merkez belediyelerini kapstyor olmas1”

e “Benzeri ¢aligmalar olmakla birlikte projede belirtilen amag, arag ve yon-
temleri ilgili cografyada bir araya getiren ender ¢aligmalardan olmasi1”

e “Kurumlar arasi ve disiplinler arasi1 igbirligini tesvik edici yoniiniin olmas1”

e “Belediye baskanlarma iliskin liderlik algilamalar1 ile belediyelerin hizmet-
lerinin kalitesine iligkin algilamalar arasinda iligki arayan bir calismaya
rastlanamamas1”

e “Servqual modeli ile yapisal esitlik modellemesinin bir arada kullanildig:
ve belediyeleri temel alan bir ¢aligmaya rastlanamamasi”.

e “Adi gecen illerde yapilan ve hiikiimdar-hizmetkar lider 6lgiitiine dayali
hizmet kalitesi ve vatandas tatminini 6l¢en bu calismanin, teoride dnemli
bir bosluk doldurulabilme ve uygulamada da 6nemli bir 6rnek olma potan-
siyeli”
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e “Arastirma sonuglarinin yayginlastirilma ve baska ¢alismalara 6ncii potan-
siyeli olmas1”

e “Belediyelerin yetersiz kaldiklar1 alanlar (vatandaslarin yeterince kaliteli
bulmadiklari alanlar) disaridan ve tarafsiz bir sekilde tespit edilecegi i¢in
yasanabilirlik diizeyinin yiikseltilmesine yonelik bir katma deger saglama
olasilig1”

e “Ozellikle, bilgi transferi ile yerel, bolgesel ve yayginlastirilmak suretiyle
ulusal bir soruna ¢éziim getirilmesine yonelik olmas1”

e “Diger belediyelerimize kiyaslama yapabilmeleri i¢in uygun bir referans
modeli potansiyeli”

o “Belediyelerin kaynaklarin1 daha verimli kullanma ve enerjilerini dogru
yone aktarmalarina yapilacak katki ile ulusal ekonomide kaynak israfinin
azalmasina da katki yapilmas1”

e “Yasam Kkalitesinin, yasam tatmininin ve is tatmininin yiikselmesine yapi-
lacak katki ile toplumsal barisin ve demokrasinin de giiclenmesine katki
saglama olasilig1”

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, TRB - I Bolgesi’ni olusturan illerin merkez belediyelerinin sinirlart
icerisinde yasayan se¢menlerdir. Evren biiytiklugii, 554.618 se¢mendir. Aras-
tirmaya katilan denek sayisi ise 1616°dir. Illerin belediye sinirlar1 igerisindeki
niifuslari, se¢gmen sayilar1 ve her ilden 6rnege alinmasi gereken minimum say1
asagida yer almaktadir. Ornek hacminin hesaplanmasinda asagida yer alan for-
miilden yararlanilmistir (Bas, 2008):

N.t2.p.q
((N—1).d?) + (t%.p.q)
N = anakiitle hacmi; t = oo serbestlik derecesinde teorik t tablo degeri (=1,96);

p = incelenen olayin gerceklesme olasiligl (= 0,5); q = incelenen olayin gercek-
lesmeme olasilig1 (= 0,5); d = kabul edilen 6rnekleme hatasi (= 0,05)

Ornek hacmi =

Tablo 1. Evren ve Orneklem Biiyiikliigii

e 1 2
iller (Sllﬂllzi:;:)09) Sgi‘? f;l 253())/195)1 Ornek hacmi Katilhmel
Malatya 388.590 264.862 384 423
Elang 323.420 223.360 384 403
Bingol 89.224 52.955 381 410
Tunceli 31.599 17.742 376 380
Toplam 832.833 554.618 1525 1616

! Tiirkiye Istatistik Kurumu web sayfasindan alinmistir. (2009 adrese dayali niifus sayimi sonuglarr)
? Aragtirma kapsamindaki illerin se¢im kurulu baskanliklarindan Firat Universitesi Rektorliigii nce resmi yazi
ile sorulmustur.
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Arastirmanin Veri Toplama ve Analiz Yontemleri

Aragtirmanin hipotezlerini test etmek icin “Belediyelerin hizmet kalitesini
6lcmek amactyla SERVQUAL mantigina gore geligtirilmig* olan ol¢cek”, “Sec-
menlerin goziiyle belediye baskanlarinin hizmetkar liderlik 6zelliklerini 6lgmek
amaciyla gelistirilmis™ 6lgek” ile “segmenlerin goziiyle belediye baskanlarmin
hiikiimdar liderlik 6zelliklerini 6l¢mek amaciyla geligtirilmig* Olcekten” yarar-
lanarak veri toplanmustir.

Aragtirmanin veri toplama igi; 13 Ocak 2012 — 22 Subat 2012 tarihleri arasin-
da, ANAR Ankara Sosyal Arastirmalar Merkezi tarafindan yapilmistir. Veri
toplama tamamlandiktan sonra anket formlarindaki ham veriler, ANAR tarafin-
dan elektronik ortama kaydedilerek anket formlar ile birlikte aragtirmacilara
teslim edilmistir.

Tim ol¢ekler SERVQUAL mantigi ile hazirlanmistir. Hizmet kalitesinin 61-
c¢imii ile ilgili olarak en yaygin sekilde kullanilan O6lgeklerin bassinda
SERVQUAL 0lgegi gelmektedir. Parasuraman vd.’nin (Parasuraman, 1985;
1988; 1991; 1994) gelistirdikleri bu dlgege gore, beklenen hizmet, algilanan
hizmetten biiyilik olursa hizmetin tatmin edici bir kalite diizeyinde olmadig or-
taya ¢ikmaktadir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit olmasi1 durumunda
ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Algilanan kalitenin ideal kalite olarak
kabul edilebilmesi i¢in ise; beklenen hizmetin algilanan hizmetten kii¢iik olmasi
gerekmektedir. Arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini; s0yle formiile etmis-
lerdir:

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) - Beklenen
Hizmet (E)

Bu formiil kullanilarak her soru 6nermesi i¢in bir SERVQUAL skoru hesap-
lamislardir. Her bir soru 6énermesine 5°1i likert 6lgegi (1: kesinlikle katilmiyo-
rum 5: kesinlikle katiliyorum) {izerinden beklenti maddeleri ve algilama madde-
lerine verilen puanlarin kargilikli olarak farkinin alinmasiyla, her bir soru 6ner-
mesi i¢in —4 ile +4 arasinda degisen SERVQUAL skorlar1 hesaplanmistir. Sko-
run matematiksel ifadesi ise asagidaki gibidir (Zeithaml, 1990):

SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru - Beklenti Skoru

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut (£ boyut sayisin1 gdstermek-
tedir) i¢in ortalama SERVQUAL (OSS) skoru hesaplanir. OSS asagidaki adim-
lar izlenerek elde edilmektedir.

" Olgek gelistirme caligmalarinin sonuglari, 110K461 numarali TUBITAK projesinin sonug raporunda geg-
mekte olup; ayrica “... 6lgek gelistirme ¢alismasi” adlartyla yayinlanmak iizere degerlendirilmesi igin bilimsel
hakemli dergilere gonderilmistir.
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1. Her bir miisteri icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL
skorlari toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir:

n
1
S = ) (A~ B)
i=1

2. n sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve drnek-
lem hacmine bdliintir:

0ss = 3
n

3. Toplam hizmet kalitesi skorunu (THKS) elde etmek i¢in de boyutlar igin
hesaplanan skorlar toplanip boyut sayisina bdoliiniir. Sonugta bulunan agir-
liklandirilmamis SERVQUAL skorudur:

K
1
THKS = X z 0SS

k=1
Verilerin analizinde kullanilan istatistiksel analiz yontemleri sunlardir: Yol
analizi, aritmetik ortalama, korelasyon ve regresyon. Istatistiksel analizler icin
SPSS 20.0 ve LISREL 8.8 paket programlarindan yararlanilmistir. Aritmetik or-
talama, standart sapma, korelasyon, regresyon, varyans ve t analizleri i¢in SPSS
20.0’dan, dogrulayici faktor analizi ve yol analizi i¢in LISREL 8.8’den yararla-
nilmugtir.

Olgeklere iliskin dogrulayici faktdr analizi sonuglari asagidaki Tablo 2°de yer
almaktadir. Tabloya gore tiim Slgeklerin kabul edilebilir degerler aldiklari, bir
diger ifade ile dogrulandiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 2. Ol¢eklerin Dogrulayic: Faktor Analizi Degerleri

Hizmet Kalitesi Hizmetkir Lider- Hiikiimdar Lider-

Olcegi lik Olcegi lik Olcegi

2 8017,69 298,66 923,67
sd 2619 115 269
¥/ sd 3,06 2,60 3,43
p 0,00 0,00 0,00
AGFI 0,90 0,88 0,80
GF1 0,94 0,81 0,82
CFI 0,88 0,83 0,90
NFI 0,83 0,91 0,87
RMSEA 0,096 0,077 0,091

BULGULAR

Aragtirma bulgulari; 6lgek puanlariin dagilimi, hizmet kalitesi — hizmetkar
liderlik iliskisi ve hizmet kalitesi — hiikiimdar liderlik iliskisi hususlarindaki bil-
dirimler seklinde sunulmaktadir.
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Ol¢ek Puanlarinin Dagilim

Olgek puanlarinin dagilimina iliskin tablolar, asagida, hizmet kalitesi lcegi
ile baglamakta, hizmetkar liderlik ve hiikiimdar liderlik ile devam etmektedir.

Hizmet Kalitesi Olcegi Puanlan

Hizmet kalitesi 6lgegi puanlari asagidaki Tablo 3’te (Orneklem geneli) agik-
lanmaktadir.

Tablo 3. Orneklem Geneli Hizmet Kalitesi Ol¢cegi Puanlari

Puanlar
Faktor Madde Ortalama Beklenti
N Karsilanma Servqual
Beklenen Gozlenen Oram
1 4,82 2,81 0,58 -2,01%*
2 4,81 3,14 0,65 -1,66%*
3 4,80 3,21 0,67 -1,58%*
4 4,79 3,11 0,65 -1,78%*
5 4,78 2,89 0,60 -2,18%*
6 4,77 2,82 0,59 -2,06%*
7 4,78 2,68 0,56 -2,19%*
8 4,77 3,17 0,66 -1,70**
9 4,78 2,78 0,58 -2,25%*
10 4,76 2,88 0,61 -2,37**
11 4,77 2,95 0,62 -2,10%*
12 4,78 2,89 0,60 -2,01%*
Fiziksel Unsur- 13 4,77 2,77 0,58 -2,06%*
lar 14 4,78 2,95 0,62 -2,18%*
15 4,79 2,88 0,60 -2,12%*
16 4,77 2,87 0,60 -2,06%*
17 4,78 2,89 0,60 -2,03%*
18 4,78 2,68 0,56 -2,02%*
19 4,78 2,84 0,59 -2,29%*
20 4,78 2,72 0,57 -2,16%*
21 4,78 2,74 0,57 -2, 11%*
22 4,79 3,10 0,65 -2,09%*
23 4,77 2,62 0,55 -2,16%*
24 4,79 2,89 0,60 -1,74%*
25 4,78 3,00 0,63 -1,85%%*
26 4,79 2,80 0,58 -1,97%*
Faktor 4,78 2,89 0,60 -2,04%*
27 4,79 2,75 0,57 -2,26%*
28 4,77 2,83 0,59 -2,09%*
29 4,79 3,06 0,64 -2,04%*
30 4,80 2,87 0,60 -2,06%*
Giivenilirlik 31 4,79 2,93 0,61 -2, 1 1%*
32 4,80 2,99 0,62 -1,96%*
33 4,78 2,88 0,60 -2,00%*
34 4,76 2,96 0,62 -2,00%*

35 4,77 2,97 0,62 -2,27%*
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Faktor 4,78 2,90 0,61 1,83+
36 477 281 0.59 2.,10%%

37 4,77 2.96 0,62 2,047

38 477 287 0,60 2,06%*

Vatal';‘:lf:‘ an- 39 477 2,86 0,60 2,04
40 477 2,90 0,61 2,037

) 477 2,89 0.61 2,065

0 4,76 2.89 0,61 2,05

Faktor 477 2,88 0,60 2,054+

43 477 3,00 0,65 -1,80%*

44 477 3.05 0,64 1825

Nezaket 45 4,77 2,97 0,62 1,037
16 477 3.00 0.63 1,007

47 478 2,97 0,62 1,937

Faktor 477 2,94 0,62 -1,80%*

48 479 3.63 0.76 -1,23%

29 477 347 0,73 1,60*

R 50 4,73 331 0,70 101
Erisilebilirlik 31 277 3.07 0.64 1007
52 4,76 2,04 0.62 1,07

53 477 2,91 0.61 1.99%%

Faktor 4,76 3,24 0,68 1,77

54 477 3,00 0,68 181%F

55 4,77 2,99 0.63 1,04

56 476 3,13 0,66 1,77

Yeterlilik 57 478 2,36 0,60 2,01
58 4,75 2,93 0,62 2.3

59 4,77 2,86 0,60 2,18

60 477 2,85 0,60 2.0

Faktor 4,76 2,88 0,61 1,99+

61 478 2,86 0,60 2,06%*

62 478 2,88 0,60 2,037

Giivenlik 63 478 2,90 0,61 2.00°F
64 4,80 2,65 0,55 2007

65 4,79 2.82 0.59 2.16%%

Faktor 4,76 2,73 0,57 2,01

66 477 2,82 0,59 ERIES

67 478 2,36 0,60 2,00%

68 4,79 2,83 0,59 2.16%%

Hetisim 69 473 314 0,66 174
70 474 3,04 0,64 1857

7l 4,74 2.96 0,62 1,07

7 477 2,95 0,62 2.00°F

73 478 3.00 0.63 1,007

Faktor 478 2.84 0,59 -1,99%*

Tiim Olcek 4,77 2,82 0,59 1,96+

*H%: (-4) — (-2,4): agiklik (fark) diizeyi yiiksek
**:(-2,4) — (-1,6): aciklik (fark) diizeyi vasat
*: (-1,6) — (0): agiklik (fark) diizeyi diisiik
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(Yukaridaki) Tablo 3 incelendiginde tiim alt faktorlerde ve dlgegin genelinde
belediyelerin hizmet kalitesi anlaminda se¢menlerin beklentilerini karsilayama-
diklar1 goriilebilmektedir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki farklar vasat
diizeyde seyretmektedir. Alt faktorlerde goriilen acikliklar biiyiikten kiiciige;
giivenlik (Emniyet tedbirleri), vatandasi anlama, fiziksel unsurlar, iletisim, ye-
terlilik, nezaket, giivenilirlik ve erisilebilirlik seklinde siralanmaktadir.

Beklenti ve algilama ortalamalari ise sirasiyla “Kesinlikle katiliyorum” ve
“Kararsizim” seceneklerine isabet etmektedir. Likert dlgegi rakam karsiliklari
itibariyla beklenti diizeyi 5’e isabet etmekte iken algilanan hizmet kalitesi ancak
3’e isabet etmektedir. Bir bagka ifade ile beklentilerin karsilanma diizeyi %59
oraninda kalmaktadir.

Hizmetkar Liderlik Ol¢egi Puanlar
Hizmetkar liderlik 6l¢egi puanlar1 asagidaki Tablo 4’te agiklanmaktadir.
Tablo 4. Orneklem Geneli Hizmetkar Liderlik Ol¢egi Puanlari

Puanlar
Faktor Madde Ortalama Beklenti
Karsilanma Servqual
Beklenen Gozlenen Oran

1 4,73 3,03 0,64 -1,96%*
2 4,72 3,01 0,64 -1,89%*
Giiglendirme 3 4,70 3,05 0,65 -2, 11%*
4 4,71 2,98 0,63 -2,01%*
5 4,72 3,03 0,64 -1,91%*
6 4,72 2,82 0,60 -2,09%*
Faktor 4,72 2,99 0,63 -2,00%*
7 4,70 2,97 0,63 -1,96%*
8 4,70 3,01 0,64 -1,99%*
Hizmet 9 4,71 2,99 0,63 -1,97%*
10 4,70 2,88 0,61 -2,07%*
11 4,71 3,06 0,65 -1,89%*
Faktor 4,70 3,00 0,64 -1,98%*
12 4,72 3,03 0,64 -1,94%*
Vizvon 13 4,72 3,04 0,64 -1,90%*
Y 14 4,72 3,06 0,65 -1,87%*
15 4,72 2,88 0,61 -2,08%*
Faktor 4,72 3,00 0,64 -1,95%*
16 4,73 3,06 0,65 -1,89%*
Giiven 17 4,72 2,97 0,63 -1,99%*
18 4,73 2,98 0,63 -2,01%*
19 4,73 3,05 0,64 -1,97%*
Faktor 4,73 3,02 0,64 -1,97%*
Genel 4,71 3,00 0,64 -1,98%*

*H%: (-4) — (-2,4): agiklik (fark) diizeyi yiiksek
**:(-2,4) — (-1,6): aciklik (fark) diizeyi vasat
*: (-1,6) — (0): agiklik (fark) diizeyi diisiik
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(Yukaridaki) Tablo 4 incelendiginde tiim alt faktorlerde ve dlgegin genelinde
belediye baskanlarimin hizmetkar liderlik performansi anlaminda segmenlerin
beklentilerini karsilayamadigi goriilebilmektedir. Beklentiler ile algilamalar ara-
sindaki farklar vasat diizeyde seyretmektedir. Alt faktorlerde goriilen agikliklar
biiyilikten kiigiige; giiglendirme, hizmet, giiven ve vizyon seklinde siralanmakta-
dir.

Beklenti ve algilama ortalamalari ise sirasiyla “Kesinlikle katiliyorum” ve
“Kararsizim” seceneklerine isabet etmektedir. Likert dlcegi rakam karsiliklari
itibariyla beklenti diizeyi 5’e isabet etmekte iken algilanan hizmet kalitesi ancak
3’e isabet etmektedir. Bir bagka ifade ile beklentilerin karsilanma diizeyi yakla-
sik %64 oraninda kalmaktadir.

Hiikiimdar Liderlik Ol¢egi Puanlar
Hiikiimdar liderlik 6l¢egi puanlar1 asagidaki Tablo 5’de agiklanmaktadir.

Olgek maddeleri ters puanlandigi i¢in beklentiler olumsuz ucu temsil etmek-
tedir. Dolayisiyla, beklentilerin karsilanamamasi, hiikiimdar liderlik 6zellikle-
rinden uzak olmanin isaretidir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark ne ka-
dar fazla ise hiikiimdar liderlik 6zellikleri o kadar diisiik diizeyde demektir. Ay-
n1 sekilde, beklentilerin karsilanma diizeyi ne kadar yiiksek ise hiikiimdar lider-
lik 6zellikleri o kadar diisiiktiir.

Tablo 5. Orneklem Geneli Hiikiimdar Liderlik Olcegi Puanlar

Madde SKkorlari

Faktor Madde Ortalama Beklenti
Karsilanma Servqual
Beklenen Gozlenen Orani

1 4,53 2,71 0,60 -1,52%

2 4,05 2,60 0,64 -1,25%

3 4,42 2,82 0,64 -1,43*

Kibirlilik 4 4,24 2,74 0,65 -1,22%

5 4,59 3,01 0,66 -1,44%*

6 4,34 2,74 0,63 -1,43*

7 4,58 2,93 0,64 -1,44*

Faktor 4,39 2,83 0,64 -1,39*

8 4,59 2,78 0,61 -1,50*

9 4,61 2,80 0,61 -1,58%*

10 4,61 2,93 0,64 -1,53*

Duyarsizik 11 4,60 2,72 0,59 -1,62%*

12 4,62 2,67 0,58 -1,56*

13 4,63 2,73 0,59 -1,53*

14 4,60 2,68 0,58 -1,68%*

15 4,62 2,79 0,60 -1,54%*

Faktor 4,60 2,78 0,60 -1,57*

- 16 4,62 3,22 0,70 -1,37*

Ezicilik

17 4,63 3,38 0,73 -1,19%
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18 4,62 3,29 0,71 1,25%
19 4,65 3,28 0,71 1,27*
20 4,64 3,32 0,72 _1,18%
21 4,65 3,50 0,75 1,19%
22 4,65 340 0,73 -1,25%
23 4,63 2,99 0,65 1,45%
24 453 2,92 0,64 _1,44%
25 4,63 3,08 0,67 1,42%
Faktor 4,62 3,23 0,70 -1,30%
Genel 4,55 2,95 0,65 -1,42%

**%: (-4) — (-2,4): agiklik (fark) diizeyi yiiksek
**:(-2,4) — (-1,6): aciklik (fark) diizeyi vasat
*: (-1,6) — (0): agiklik (fark) diizeyi diisiik
(Yukaridaki) Tablo 5 incelendiginde tiim alt faktdrlerde ve 6lgegin genelinde
belediye baskanlarinin hiikiimdar liderlik performansi anlaminda se¢menlerin
beklentilerini karsilayamadig1 goriilebilmektedir. Beklentiler ile algilamalar ara-
sindaki farklar (Acikliklar) diisiik diizeyde seyretmektedir. Alt faktorlerde gorii-
len agikliklar biiyiikten kiigiige; duyarsizlik, kibirlilik ve ezicilik seklinde sira-
lanmaktadir.

Beklenti ve algilama ortalamalari ise sirasiyla “Kesinlikle katilmiyorum” ve
“Kararsizim” segeneklerine isabet etmektedir. Likert 6lgegi rakam karsiliklari
itibariyla beklenti diizeyi 5’e isabet etmekte iken algilanan hizmet kalitesi 3’e
isabet etmektedir. Beklentilerin karsilanma diizeyi de %65 oraninda kalmakta-
dir.

Hizmet Kalitesi ve Hizmetkar Liderlik Iliskisi

Hizmet kalitesi ile hizmetkar liderlik iligkisini sorgulamak tizere gelistirilen
hipotez soyledir: H,;: Hizmetkar liderlik performansi ile belediye hizmetlerinin
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir. H, hipotezini test etmek i¢in
coklu regresyon analizi ve yol analizi yapilmistir. S6z konusu analizlerin sonug-
lar1 agagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 6. Hizmetkar Liderligin Hizmet Kalitesi Uzerindeki

Belirleyiciligi

<. Standart ikili Kismi
Degisken B Hata 5 B T P ‘ .
Sabit ~783 026 - 29,860 1000
Hizmetkdr = ¢ 011 735 43,589 ,000 0,735 0,735
Liderlik

r=0,735 *=0,540 F 1 1614 = 1900,029 p=,000

Hizmet Kalitesi = -0,783 + 0,478*Hizmetkar Liderlik
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Tablo 6’ya gore Hizmetkar liderlik toplam puani ile hizmet kalitesi arasinda
pozitif yonde ve giiglii bir iligki bulunmaktadir. Hizmetkar liderligin hizmet ka-
litesi iizerindeki belirleyiciligi %54’tlir. Hizmet kalitesinin bagimli degisken
hizmetkar liderligin ise bagimsiz degisken oldugu regresyon modeli ise istatis-
tiksel agidan manidar bulunmustur.

Daha ayrmtili sonug elde edebilmek igin hizmet kalitesinin bagimli degisken
hizmetkar liderlik boyutlarinin ise bagimsiz degisken oldugu coklu regresyon
analizi yapilmistir. Coklu regresyon analizi yapilirken hizmet kalitesinin sag-
lanmasinda etkisi olabilecek, hizmetkar liderlik disindaki tiim etkenlerin sabit
olduklar varsayilmistir. Bu analize iligskin sonuglar asagidaki tablo araciligiyla
iletilmektedir.

Tablo 7. Hizmetkar Liderlik Faktorlerinin Hizmet Kalitesi

Uzerindeki Belirleyiciligi

<. Standart Ikili Kismi
Degisken B Hata 5 B T P N r
Sabit -,769 ,026 -29,075 ,000
Gii¢lendirme ,201 ,022 ,316 9,025 ,000 ,706 219
Hizmet ,105 ,026 ,171 4,070 ,000 ,699 ,101
Giiven ,097 ,023 ,166 4,169 ,000 ,688 ,103
Vizyon ,080 ,024 ,130 3,288 ,001 ,683 ,082

R=0,738 R?=0,544 F @ 1611y = 482,161 p =,000

Hizmet Kalitesi = -0,769 + 0,201 *Gii¢lendirme + 0,105*Hizmet + 0,097*Giiven +
0,080*Vizyon

Coklu regresyon analizine iliskin Tablo 7 incelendiginde, modelin bir biitiin
olarak gecerli (Istatistiksel acidan manidar) oldugu ve dort bagimsiz degiskenin
bagimli degiskendeki degismelerin %54,4’linli aciklayabildigi ve iligskinin
“Gugeli” oldugu goriilmektedir.

Beta (B) katsayilarina gore, bagimsiz degiskenlerin bagimsiz degisken {izerin-
deki goreli 6nem sirast; giiclendirme, hizmet, giiven ve vizyon seklindedir. Reg-
resyon katsayilarinin manidarligina iligkin t — testi sonuclar1 incelendiginde ise,
biitiin bagimsiz degiskenlerin hizmet kalitesi iizerinde manidar yordayict olduk-
lar1 goriilmektedir.

H; hipotezinin testine iligkin regresyon analizi sonuglariin saglamasini yap-
mak {izere sonuglari asagida goriilen yol analizi yapilmistir.
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Sekil 1: Hizmetkar Liderlik Hizmet Kalitesi Iliskisine Dair Yol Diyagrami

Sekil 1’de modele (Yola) iligskin standardize edilmis regresyon katsayilar
(Yol katsayisi) goriilmektedir. Diyagramdaki gozlenen degiskenlerin anlamlar
strastyla soyledir:

C1: Fiziksel Unsurlar; C2: Giivenilirlik; C3: Vatandasi Anlama; C4: Neza-
ket; C5: Ulasilabilirlik; C6: Yeterlilik; C7: Giivenlik; C8: iletisim; C9: Giig-
lendirme; C10: Hizmet; C11: Vizyon; C12: Giiven

Yol diyagram degerleri, asagidaki Tablo 8’de goriilmektedir. Elde edilen
bulgular, sonuclar1 yukarida aktarilan regresyon analizi sonuglarini destekle-
mektedir.
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Tablo 8. Hizmetkar Liderlik Hizmet Kalitesi iliskisine Dair Yol

Diyagram Degerleri

Yapisal iliski Yol Katsayisi r Hata Var- t degeri
(r) yansl
Hizmetkar Hizmet
Liderlik ==> Kalitesi 0,77 0,59 0,40 30,32
Yapisal Esitlik Modeli

Hizmet kalitesi = Hizmetkar liderlik * 0,77

Hizmetkar liderlik ile hizmet kalitesi arasindaki yapisal iligskiye (Modele) ilis-
kin uyum indeksleri asagidaki Tablo 9 aracilifiyla sunulmaktadir. Tablodaki
degerler incelendiginde, modelin (Yolun) dogrulandigi anlasilmaktadir.

Tablo 9. Hizmetkar Liderlik ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Yapisal
Modele iliskin Uyum Indeksleri

Model Uyum Indeksleri Degerlendirme
r 221,07
sd 46
¥/ sd 4,81 Kabul edilebilir
p 0,00 Zayif
RMSEA 0,049 Iyi
AGFI 0,96 Miikemmel
GFI 0,98 Miikemmel
CFI 0,99 Miikemmel
NFI 0,99 Miikemmel

H, hipotezinin sianmasina iligkin regresyon ve yol analizi sonuglar1 birlikte
degerlendirildiginde hipotezi destekleyen sonuglara ulasildigi bir baska ifade ile
de hipotezin dogrulandig1 s6ylenebilir.

Hizmet Kalitesi ve Hiikiimdar Liderlik iliskisi

Hizmet kalitesi ile hiikiimdar liderlik iliskisini sorgulamak {izere gelistirilen
hipotez soyledir: H,: Hiikiimdar liderlik performansi ile belediye hizmetlerinin
kalitesi arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardwr. H, hipotezini test etmek
icin ¢oklu regresyon analizi ve yol analizi yapilmistir. S6z konusu analizlerin
sonuclar1 asagidaki tablolarda yer almaktadir.
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Tablo 10. Hiikiimdar Liderligin Hizmet Kalitesi Uzerindeki
Belirleyiciligi

- Standart ikili Kismi
Degisken B Hata 5 B T p N v
Sabit -1,317 ,027 -48,747 ,000
Hikimdar g, 013 AT3 21,549 ,000 A73 A73
Liderlik

R=0,473 R*=0,223 F (1 1614 = 464,352 p=,000

Hizmet Kalitesi = -1,317 + 0,28 7*Hiikiimdar Liderlik

Tablo 10’a gore hiikiimdar liderlik toplam puani ile hizmet kalitesi arasinda
pozitif yonde ve zayif diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Hiikiimdar liderligin
hizmet kalitesi lizerindeki belirleyiciligi %22,3’tlir. Hizmet kalitesinin bagimli
degisken hiikiimdar liderligin ise bagimsiz degisken oldugu regresyon modeli
ise istatistiksel agidan manidar bulunmustur.

Daha ayrintili sonug elde edebilmek i¢in hizmet kalitesinin bagimli degisken
hiikiimdar liderlik boyutlarinin ise bagimsiz degisken oldugu ¢oklu regresyon
analizi yapilmistir. Coklu regresyon analizi yapilirken hizmet kalitesinin sag-
lanmasinda etkisi olabilecek, hiikiimdar liderlik disindaki tiim etkenlerin sabit
olduklar varsayilmistir. Bu analize iliskin sonuclar asagidaki tablo araciligiyla
iletilmektedir.

Tablo 11. Hizmetkar Liderlik Faktorlerinin Hizmet Kalitesi

Uzerindeki Belirleyiciligi

<. Standart Ikili Kismi
Degisken B Hata 5 p T P N .
Sabit -1,306 ,028 -47,123 ,000
Duyarsizhk ,151 ,029 ,269 5,282 ,000 ,465 ,130
Kibirlilik ,080 ,023 ,134 3,511 ,000 ,428 ,087
Ezicilik ,055 ,024 ,099 2,246 ,025 433 ,056

R=0,475 R*=0224 F 1612 = 156,400 p=,000

Hizmet kalitesinin yordanmasina iliskin matematiksel model.:

Hizmet Kalitesi = -1,306 + 0,151*Duyarsizlik + 0,080*Kibirlilik +
0,055*Ezicilik
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Coklu regresyon analizine iliskin Tablo 11 incelendiginde, modelin bir biitiin
olarak gecerli oldugu ve ii¢ bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki degisme-
lerin %22,4’linii agiklayabildigi ve iliskinin “Zay1f” oldugu goriilmektedir.

Beta (B) katsayilarina gore, bagimsiz degiskenlerin bagimsiz degisken {izerin-
deki goreli dnem sirasi; duyarsizlik, kibirlilik ve ezicilik seklindedir. Regresyon
katsayilarinin manidarligina iliskin t - testi sonuglar1 incelendiginde ise, biitiin
bagimsiz degiskenlerin hizmet kalitesi iizerinde manidar (Onemli) birer yorda-
yict olduklart goriilmektedir.

H, hipotezinin testine iliskin regresyon analizi sonuglariin saglamasini yap-
mak {izere sonuglar asagida goriilen yol analizi yapilmstir.

cl -0 32

c2 -0 . 25
0.32 - c9 \

C3 =0, 19

0.82

Helider
0.06 -] c10 ‘_,_,_,-0. N

0.87

0.25 0= Cll /

c4 ~=0.39

0. 50

cs -0 . 37

Cé =4-0.21

c7? =40, 31

cs =027

Sekil 2: Hiikiimdar Liderlik Hizmet Kalitesi iliskisine Dair Yol Diyagrami

Sekil 2’de modele (Yola) iligskin standardize edilmis regresyon katsayilar
(Yol katsayisi) goriilmektedir. Diyagramdaki gozlenen degiskenlerin anlamlari
sirastyla soyledir:

C1: Fiziksel Unsurlar; C2: Giivenilirlik; C3: Vatandasi Anlama; C4: Neza-
ket; C5: Ulasilabilirlik; C6: Yeterlilik; C7: Giivenlik; C8: Iletisim; C9: Kibir-
lilik; C10: Duyarsizlik; C11: Ezicilik
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Yol diyagrami degerleri, asagidaki Tablo 12’de goriilmektedir. Elde edilen
bulgular, sonuglar1 yukarida aktarilan regresyon analizi sonuglarini destekle-
mektedir.

Tablo 12. Hiikiimdar Liderlik Hizmet Kalitesi Iliskisine Dair Yol

Diyagramm Degerleri

Yapisal fliski Yol Katsayisi r’ Hata Var- t degeri
(r) yansi
Hiikiimdar Hizmet
Lidelik ==> Kalitesi 0,50 0,25 0,72 19,20
Yapisal Esitlik Modeli

Hizmet kalitesi = Hiikiimdar liderlik*0,50

Hizmetkar liderlik ile hizmet kalitesi arasindaki yapisal iliskiye (Modele) ilis-
kin uyum indeksleri asagidaki Tablo 13 aracilifiyla sunulmaktadir. Tablodaki
degerler incelendiginde, modelin (Yolun) dogrulandigi anlasilmaktadir.

Tablo 13. Hiikiimdar Liderlik ile Hizmet Kalitesi Arasindaki
Yapisal Modele iliskin Uyum Indeksleri

Uyum Indeksleri Degerlendirme
r 164,70
sd 37
v/ sd 4,53 Kabul edilebilir
p 0,00 Zay1if
RMSEA 0,047 Iyi
AGFI 0,97 Miikemmel
GFI 0,98 Miikemmel
CFI 0,99 Miikemmel
NFI 0,99 Miikemmel

H, hipotezinin sianmasina iligkin regresyon ve yol analizi sonuglar birlikte
degerlendirildiginde hipotezi desteklemeyen sonuglara ulagildigi bir baska ifade
ile de hipotezin kabul edilmedigi sdylenebilir.
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SONUC

Aragtirmanin temel kavramlari arasindaki etkilesim(ler)den s6z etmek gere-
kirse 0zetle sunlar ifade edilebilir:

Collier’in (2001: 403-425), kalite yonelimli kiiltiiriin varligini, liderin (Tepe
yoneticinin) kaliteli hizmet sunumuna olan gii¢lii destegine baglayan goriisle-
rinden hareket edildiginde, yerel yonetimlerinin kaliteli hizmet sunmalarinin
temelini, kaliteye bakisi olumlu olan liderlik uygulamalarinin olusturacag ifade
edilebilir. Belediye baskanlari, uygulamis olduklart liderlik tarzlariyla, belediye
hizmetlerinin en etkin ve verimli bir sekilde sunulmasinda dnemli rol oynarlar.
Belediye baskanlarinin, temelini demokratiklikten alan, igeriginde hem insana
hem de hizmete yoneliklik olan liderlik tarzlarini benimsemeleri siyasetin ge-
lismesinin 6niinii acacaktir (Yorik, vd., 2011:103-109). Buna gore arastirmada
su hipotezler sinanmistir: “H;: Hizmetkar liderlik performansi ile belediye hiz-
metlerinin kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iligski vardir”. “H,: Hiikiimdar
liderlik performansi ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda anlamli ve nega-
tif bir iligki vardir”.

“Hizmetkar liderlik performansi ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda
anlamli ve pozitif bir iligki vardir” seklindeki H; hipotezinin desteklendigi anla-
silmaktadir. Hizmetkar liderlik boyutlarinin tamami hizmet kalitesi iizerinde is-
tatistiksel agidan manidar diizeyde belirleyici etkiye sahiptir. S6z konusu etkile-
rin goreli nem siras1 da “giiglendirme, hizmet, vizyon, giiven” seklindedir. Ilgi-
li coklu regresyon modeli, hizmetkar liderlik faktdrlerinden olusan bagimsiz de-
giskenler ile belediye hizmet kalitesi (Bagimli degisken) arasinda giiglii bir ilis-
ki (r = 0,738) oldugunu ve hizmetkar liderligin hizmet kalitesi iizerindeki belir-
leyiciliginin %54,4 oraninda oldugunu gostermektedir.

Belediyenin hizmet kalitesi iizerinde 6énemli 6l¢iide etki yaratan unsurlarin ba-
sinda belediye bagkanindan duyulan memnuniyet (Kurgun, vd., 2008: 29-54)
gelmektedir. Memnuniyetin Onciillerinden birisi de belediye bagskaninin liderlik
tarzidir. Kalite yonelimli hizmet anlayisinin yolu, kaliteye tam destek sunan li-
derlikten baslamaktadir (Meyer - Collier, 2001: 403-425). Insana ve hizmete
yonelik olup, olumlu olarak algilanan liderlik uygulamalarinin (tarzlarinin)
hizmet kalitesi algilamasma pozitif etki ettigi bildirilmektedir (Yorik, vd.,
2011:103-109).

Yukaridaki tekrarlanan kisa alan yazin 6zetinden yola ¢ikildiginda; H, hipote-
zinin desteklendigine yonelik sonucun yazin bulgulariyla uyumlu oldugu deger-
lendirilmektedir.

“Hiikiimdar liderlik performansi ile belediye hizmetlerinin kalitesi arasinda
anlamli ve negatif bir iliski vardir” seklindeki H, hipotezinin desteklenmedigi



72 Cagdas Yerel Yonetimler, 22(2) Nisan 2013

gorlilmektedir. Hiikiimdar liderlik boyutlarinin tamami hizmet kalitesi {izerinde
istatistiksel agidan manidar diizeyde belirleyici etkiye sahiptir. S6z konusu etki-
lerin goreli 6nem siras1 da “duyarsizlik, kibirlilik, ezicilik” seklindedir. lgili
coklu regresyon modeli, hiikiimdar liderlik faktdrlerinden olusan bagimsiz de-
giskenler ile belediye hizmet kalitesi (Bagimli degisken) arasinda zayif bir iligki
(r = 0,475) oldugunu ve hiikiimdar liderligin hizmet kalitesi iizerindeki belirle-
yiciliginin %22,4 oraninda oldugunu gostermektedir.

Aragtirma degiskenlerinden hiikiimdar liderligin despotik liderlikle esanlamli
diisiiniildiigii ve hiikiimdar liderligin otokratik, toksik ve narsistik liderlik tarzla-
riyla benzer yonlerinin oldugu daha 6nce ifade edilmisti. Minogue (2002:1);
despotik liderligin, despotun kisisel egilimlerinden (bencilliginden) ortaya ¢ikan
emirleri seklinde tanimlamaktadir. Bu goriisten yola ¢ikilinca, Schilling’in
(2009:102-128), despotik liderligin negatif liderlik siniflamasina dahil olduguna
yonelik goriisiine varilmaktadir. Kavrama, otokratik liderlik agisindan bakildi-
ginda hizmetkar liderlik ile zit olan bir degerlendirme de ortaya ¢ikmaktadir.
Ciinkii yazinda, otokratik liderlerin davraniglarinin tek kelime ile “bencillik”
denilerek oOzetlenebilecegine iliskin bildirimler bulunmaktadir (Eren, 2010:
462). Hizmetkar liderligin 6ziinde ise kisisel benlik duygusunun asilmis olmasi
vardir (Greenleaf, 2002: 27). Hiikiimdar liderlikle benzer yonleri bulundugu dii-
siiniilen toksik liderlik de son derece sert ve ciddi anlamda kalic1 zarar verici
uygulamalar icermektedir. Bu uygulamalar, zalimlik, etik ilkelerden yoksunluk,
ezicilik, diislinceleri bastirma, kayirmacilik, adaletsizlik, misillemecilik, sabo-
tajcilik vs. seklinde sayilmaktadir (Pelletier, 2010: 373-389). Narsistik liderlik
ise kibirlilik - ego ekseninde diisiiniildiigiinde “negatif” liderlik ¢cagrisimi yap-
maktadir (Gililmez, 2009: 35).

Yukaridaki tekrarlanan kisa alan yazin 6zetinden yola ¢ikildiginda; H, hipote-
zinin desteklenmesi beklenen sonu¢ iken hipotezi desteklemeyen bir sonuca
ulasilmasi, arastirmanin beklentileri agisindan ¢eliskili bir durumdur. Beklenti-
nin aksi yonde ger¢eklesen bu sonucun ardinda su nedenlerin yatiyor olabilecegi
diistiniilmektedir:

e  Tirk toplumunda liderlerin otokratik davranmasinin toplumsal yapi agisin-
dan alisilmis bir durum oldugu goriisii... (Ibicioglu, 2009:1-23).

e  Otokratik liderlik ile gii¢ kiiltiirii arasinda anlamli bir iliskinin varligi...
(Durmaz, 2007). Gii¢ kiiltiiriiniin Tiirk Toplumu’nda derinlesmis olduguna
yonelik tespit... (Hofstede, 1980;1981; 1983).

e Van de Vliert’in (2006: 42-54), zenginlik ve egitim diizeyleri diistiikce
otokratik liderligin ¢ok daha belirgin bir sekilde kendini gosterdigine ve iz-
leyenlerin bu duruma ahstiklarina iliskin gériisii... “Orneklemin ¢ogunlu-
gunun gelir ve egitim diizeyinin diisiik olmasi...”
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Normlart siki, kiiciik ve erkek egemen gruplarin otokratik liderlik tarzina
daha yatkin olduklar1 goriisii... (Foels, 2000: 676-701). Hofstede’in Tiirk
Toplumu’na iligkin “erkek egemen ve normlar1 siki bir toplum” bildirimi. ..
(Hofstede, 1980; 1981; 1983).

Otokratik liderlik, genellikle biirokratik otoritenin hakim oldugu toplum-
lardaki gurup iiyelerinin beklentilerine uygun bir tarz olarak degerlendiril-
mektedir. Bu liderlik stili egitimsiz ve motivasyonsuz personeli kisa siirede
ozellikle baski ve korku yoluyla harekete gecirmede faydali olabilmekte-
dir” goriisii... (Straub and Atner, 1991: 180). “Buradan hareketle, Osman-
I’nin kendinden 6nceki Tiirk Devletlerinden miras alip, Cumhuriyet’e mi-
ras biraktigi biirokratik yap1 ve buna dayali otoritenin, toplumumuzda,
otokratik liderlerin benimsenmesine zemin hazirladigi bildirimi” (Torun,
2008).

Belediyeler icin gelistirilen oneriler:

Hizmet kalitesi konusunda belediyelerin daha giiclii bir memnuniyet algisi
yaratabilmek ve beklenti ile alg1 arasindaki farki azaltabilmek i¢in sirasiyla
su alanlarda halk beklentilerine uygun agilimlar yapmalar1 gerekmektedir:
“iletisim, nezaket, giivenilirlik, giivenlik (emniyet tedbirleri), fiziksel unsur-
lar, erisilebilirlik, vatandasi anlama ve yeterlilik.”*

Vatandaglarla belediye arasindaki iletisim sistemi, kesintisiz, hizli, etkili ve
vatandaslarin acikca anlayabilecekleri sekilde olmalidir.

Nezaket hususundaki memnuniyeti artirmak i¢in hem yoneticiler hem de ¢a-
lisanlar, periyodik olarak hizmet i¢i egitime tabi tutulmalidir. Egitimin igeri-
ginde mesleki gelisimin yani sira, diksiyon, hitabet, ikna teknikleri, stres yo-
netimi, insan davranislart ve beden dili konulart olmalidir.

Giivenilirlik anlaminda vatandas memnuniyetini artirmak i¢in belediyeye ait
her faaliyet, basindan sonuna kadar agik bir sekilde kamuoyuna agiklanmali-
dir. Bu anlamda; belirli periyotlarda belediyenin ayrintili bilangosu agiklana-
bilir, meclis ve enciimen giindemi 6nceden halka ilan edilebilir, meclis ve
enciimen toplantilar1 canli yayinlanabilir, toplanti tutanaklar eksiksiz sekilde
yayinlanabilir...

Giivenlik anlaminda vatandas memnuniyetini artirmak i¢in denetimler (in-
saat, gida, giirtiltii, temizlik, vb.) diizenli ve siki bir sekilde yapilmali, dene-
timlerde olumsuz bir tespit yapildiginda gereken yaptirim aninda ve istisna-
s1z sekilde uygulanmali, denetimde ve yaptirimda tarafsiz olunmalidir.

* Bu terimlerin (Kriterlerin) anlamlari igin s.3 - 4’e bakiniz.
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Fiziksel unsurlardan kasit belediye hizmetlerinin goriilebilen taraflaridir.
Bunlar; temizlik, ¢op toplama, imar, yol, kaldirim, park, yesillendirme, su,
kanalizasyon, ulasim, sosyal yardim vb.’dir. Bu anlamda memnuniyeti ar-
tirmak i¢in On sart, hizmetin siirekliliginin saglanmasi ve vatandas beklenti-
lerine dayanmasidir.

Erisilebilirlik konusunda vatandas memnuniyetinin artirilmasi igin her an-
lamda (bina, telefon, halk giinleri, internet, randevu, beyaz masa...) beledi-
yeye ulagma kolaylastirilmalidir.

Vatandas1 anlama konusunda; vatandaslar siklikla ziyaret edilerek istekleri
bizzat dinlenmelidir. Diizenli araliklarla memnuniyet ve beklenti anketleri
uygulanmalidir. Bu sekilde, memnuniyet yaratilabilmis hizmetlerin siirekli-
liginin saglanmasi ve memnuniyet yaratilamamis hizmetler i¢in diizeltici 6n-
lemler alinabilecektir.

Yeterlilik; “para, mekan, kalifiye eleman, makine-teghizat, iletisim” konula-
rinda kaliteli hizmet sunabilecek imkanlara sahip olmak anlamindadir. Bele-
diyelerimiz, yalin organizasyon yapisi olusturabilirlerse ve stratejik planla-
maya gereken Onemi verirlerse verimlilikleri artacaktir. Buna bagli olarak
tespit edilecek (veya yaratilacak) kaynaklar ile yetersizlik goriilen alanlar
desteklenebilecektir. Bu konuda, profesyonel danismanlik firmalarindan ya
da tliniversitelerden yardim alinmalidir.

Hizmetkar liderlik konusunda belediye bagkanlarinin daha gii¢lii bir mem-
nuniyet algis1 yaratabilmek ve beklenti ile alg1 arasindaki farki azaltabilmek
icin sirasiyla su alanlarda halk beklentilerine uygun agilimlar yapmalar1 ge-
rekmektedir: “gliclendirme, hizmet, giiven ve vizyon.”

Vatandaglarin tiim Onerileri, istekleri ve sikayetleri aninda dinlenmelidir.
Degerlendirme sonucu ise ayni sekilde muhatap vatandasa bildirilmelidir.

Baskanlar, vatandasa amirleriymis gibi yaklasmaktan kesinlikle geri durma-
lidir.

Baskanlar, yoneticilik kimliklerini degil hizmet eden kimliklerini 6ne ¢ikar-
malidir.

Baskanlar, hem yonetsel hayatlarinda hem de 6zel hayatlarinda her tiirlii gos-
teristen uzak durmalidir.

Baskanlar, kurumun ve sehrin gelecegini, vatandaglar basta olmak {izere be-
lediye hizmetlerinin tiim paydaslariyla ortaklasa sekillendirmelidir.

Basgkanlar, vatandaslara gercekten insan ve komsu olduklari i¢in deger ver-
meli ve bunu agikca hissettirmelidir.
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- Bagkanlar, insan ve yonetici olarak vatandaslarin rol modeli olmaya uygun
davranabilmelidir.

- Bu anlamda, baskanlarin goriilen agiklarini kapatabilmeleri i¢in profesyonel-
lerden, liderlik, hitabet, ikna teknikleri, miizakere teknikleri, beden dili ve
yiiz okuma gibi alanlarda egitim almalar1 gereklidir.

- Hiikiimdar liderlik konusunda belediye baskanlarinin daha gii¢lii bir mem-
nuniyet algisi yaratabilmek ve beklenti ile algi arasindaki farki artirabilmek
icin sirasiyla su alanlarda halk beklentilerine uygun davranis degisikligine
gitmeleri gerekmektedir: “duyarsizlik, kibirlilik ve ezicilik”. Olgek gene-
linde hesaplanan hiikiimdar liderlik puanlari negatiftir. Bu durum, vatan-
daslarin bakig agilarina gore bagkanlarin hiikiimdar liderlik cergevesine
oturmadiklar1 anlamina gelmektedir. Bir baska ifade ile bagkanlarin hii-
kiimdar liderlik 6zelliklerinden uzak olduklar1 sdylenebilir.

- Bagkanlar, vatandaslara kars1 duyarliliklarini1 daha fazla hissettirmelidir. Bu-
nun i¢in vatandaslar1 6nemsediklerini acik¢a gdstermeli, korkmadan 6z eles-
tiri yapmali, sehir icin gerekirse kendilerinden ve siyasi geleceklerinden
0diin vermeli, varsa vatandaslarla ve sehirle ilgili kaygilari cesurca dillen-
dirmelidirler.

- Baskanlar, her anlamda miitevaz1 davranmalidir.

- Bagkanlar, kendileri ile ilgili olarak “ulasilamaz” gibi bir algilamanin olus-
masina firsat vermemelidir.

- Bagkanlar, kin glitmemelidir.

- Bagkanlar, “sertlik, zorlama, tehdit” gibi anlamlara gelecek sdylemlerden ve
uygulamalardan kaginmalidir.

ilerleyen Dénemlerde Yapilacak Arastirmalar Icin Getirilen
Oneriler:

Bu aragtirmanin sonuglari, aragtirmada tanimlanan evren icin gecerlidir. Ayri-
ca belli bir dénemi kapsamaktadir. Farkli dénemlerde yapilacak 6l¢iimlerin kar-
silagtirllmasina dayali calismalar yapilabilir.

Bu caligma, belediye hizmetlerinin gériinen yiiziinde olan yol, asfalt, kaldirim,
park, yesillendirme ve altyap1 gibi ¢alismalarin mevsim itibariyla (Ocak — Su-
bat) pek fazla 6n planda olmadig1 bir doneme denk gelmistir. Ayni evrene yone-
lik olarak 6rnegin Temmuz — Agustos doneminde ayni araglar kullanilarak yapi-
lacak bir 6l¢iimle bu galismanin sonuglari karsilastirilabilir.
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Bu caligsma; ekonomik, sosyal ve cografi yonden benzerlik gosteren komsu il-
lerde gerceklestirilmistir. Farkli bir cografi bolgede yer alan benzer bir komsu
iller grubunda ayni dlgtimler yapilip sonuglar kiyaslanabilir.

Bu ¢alismada belediyeler arasi kiyaslama yapilmamustir. Meveut veriler, ki-
yaslama diigiincesi ve buna yonelik analizlerle tekrar yorumlanabilir. Olg¢tim,
tekrarlanip sonuglar kiyaslama perspektifi ile analiz edilebilir.

Hizmet kalitesini acgiklayabilecek liderlik disindaki faktorlerin de (degiskenle-
rin) dahil edildigi ¢aligmalar yapilarak s6z konusu kavramlarin daha giicli da-
yanaklarla agiklanmasi miimkiin olabilir.

Vatandas memnuniyetinin yaratilmasinda ve kentsel yasam kalitesinin yiiksel-
tilmesinde etkili olan unsurlar, sadece belediye hizmetlerinden ve belediye bas-
kanlarmin liderlik tarzlarindan ibaret degildir. Bu dogrultuda etkili olmas1 muh-
temel bagka siyasi aktorlerin etkileri de aragtirilmalidir. Belediyelerin yani sira,
merkezi yonetime, ildeki diger kamu kuruluslarina, sivil toplum kuruluslarina,
yerel basina ve 6zel sektore yonelik calismalar yapilmalidir.

Burada belirtilmesi gereken ve bundan sonra dikkate alinmasi gereken bir di-
ger onemli nokta da, siyasal karar verme siirecinde (oy verme karar siirecinde)
etkili olabilecek faktorlerin belediye hizmet kalitesi ve se¢gmen baglilig1 iizerin-
deki etkililigidir. Sosyal, psikolojik, ekonomik, kiiltiirel ve diger bir¢ok faktor
de karar verme siirecine dogrudan veya dolayli olarak bir etkide bulunabilmek-
tedir. Siyasal karar verme siirecinin bu karmasikligi da g6z oniine alinmali ve
arastirmalara bu bakis agis1 da eklenmelidir.

Se¢menlerin belediye hizmet kalitesi ve belediye bagkaninin liderlik 6zellikle-
rine iligkin algilamalarini cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir dii-
zeyi, meslek gibi demografik degiskenlerin yani sira siyasal kimlik tanimlama-
lar1 ve oy verilen parti gibi degiskenlerin de etkilemesi olasidir. Ozellikle siya-
sal kimlik tanimlamasinin “belediye hizmet kalitesi ve belediye bagskaninin li-
derlik 6zelliklerine iliskin algilamalar1” lizerinde énemli bir belirleyici etkisinin
olacagi degerlendirilmektedir. Bu itibarla, siyasal kimlik tanimlamasinin s6z
konusu degiskenler lizerindeki etkisini inceleyen ¢alismalarin 6zgiin degeri olan
caligmalar olacag diisliniilmektedir.
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