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BELEDIYE CALISANLARININ HiZMETKAR LiDERLIK VE TOPLAM
KALITE YONETIMi ALGILARI; GIRESUN BELEDIYESi ORNEGI

SERVICE LEADERSHIP AND TOTAL QUALITY MANAGEMENT PERCEPTIONS OF
MUNICIPAL EMPLOYEES; CASE OF GIRESUN MUNICIPALITY

Mehmet Ozan CINEL® - Giiven KARAMAN?

Oz

Bu ¢aligmanin amaci, belediyelerde ¢esitli unvanlarda ¢alisanlarin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi
(TKY) algilarinin gesitli degiskenler agisindan belirlenmesi, hizmetkar liderlik ile TKY kavramlari arasinda
herhangi bir iligki olup/olmadigi varsa bu iligkinin istatistiksel agidan anlamli olup/olmadiginin belirlenmesi ve
bu hususta bir fikir haritasinin ¢ikarilmasidir. Arastirmanmnin evreni, Giresun Belediyesi’nde cesitli unvanlarda
caligan 452 isgoérendir. Arastirma, genel tarama modelinde betimsel bir ¢alisma olup, veri toplama araci olarak
“Hizmetkar Liderlik” ve “Toplam Kalite Yonetimi Olgegi” kullanilmistir. Arastirma verilerinden elde edilen
sonuglara gore, Giresun Belediyesi’ nde ¢alisanlarin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi algilarinin orta
diizeyde ve hizmetkar liderlik ile toplam kalite yonetimi arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskinin var
oldugu ve bu iliskinin de pozitif yonlii oldugu belirlenmistir.

Anahtar kelimler: Hizmetkar Liderlik, Toplam Kalite Yonetimi, Belediye Calisanlar1, Giresun Belediyesi

Abstract

The aim of this study is to determine the perceptions of servant leadership and total quality management (TQM)
of employees in various titles in municipalities in terms of various variables. The research investigates to
determine whether or not there is a relationship between servant leadership and TQM concepts, and whether this
relationship is statistically significant or not, and a general opinion on this issue. The universe of this research is
452 employees working under various titles in Giresun Municipality. The research is a descriptive study in
general survey model, and "Servant Leadership™ and "Total Quality Management Scale” were used as data
collection tools. According to the results of the research, it was determined that the perceptions of servant
leadership and total quality management of the employees in Giresun Municipality were at a medium level and
that there was a statistically significant relationship between servant leadership and total quality management,
and this relationship was also positive.
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1. Giris

Giiniimiizde haberlesme teknolojisinde yasanan gelismeler sayesinde bir taraftan
kiiresellesme diger taraftan ise halkin ihtiyaclarinin karsilanabilmesi icin yerellesme
calismalar1 hizla devam etmektedir. Yerel kamu hizmetlerinin en yakin hizmet birimleri
aracilig ile halka sunulmasinin sosyal devlet olmanin bir geregi olmasi yaninda tiim iilkelerin
ilgi odaginda yer aldig1 goriilmektedir. Yerel kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde
halka sunulmasi, yerel halkin ihtiyag ve beklentilerine cevap verilebilmesi ve
memnuniyetlerinin saglanmasi ise toplam kalite yonetimi ilkelerini benimsemis bir yerel
yonetim anlayiginin varhigim gerekli kilmaktadir (Ozeroglu, 2015).

Ulkelerin se¢im sistemleri, federal veya {initer devlet yapilar1 yerel ydnetim
bi¢imlerini sekillendirdigi gorilmektedir. Federal devlet sisteminde birden ¢ok hiikiimet ve
yasama organi mevcut olup siyasi gii¢, alt kademede yer alan yonetimlerle paylasilmaktadir.
Federal sistemde; federal devlet, federe devlet ve yerel yonetim seklinde {i¢ kademeli bir yap1
mevcuttur. Federal yapida yerel yonetim, federe devletin anayasal diizeni i¢erinde kendine
taninan gorev, yetki ve sorumluluklar yerine getirmektedir. Federe devlet; ABD, Brezilya
gibi iilkelerde “eyalet”, Almanya’da “Land”, Kanada da ise “II” olarak adlandirildig
goriilmektedir. Uniter devlet sisteminde ise hiikiimet ve yasama organi tek ve merkezidir.
Merkezi yonetime bagli bolge ve iller tiniter devletin anayasal diizeni igerisinde kendilerine
taninan gorev, yetki ve sorumluluklar1 yerine getirmektedir (Dur ve Akyiiz, 2019). Tiirkiye’de
yerel yonetim ise anayasanin 127. Maddesinde il, belediye ve koy seklinde diizenlenmistir.
Yerel yonetim birimi igerisinde yer alan belediye, yerel halkin ortak ihtiyaglarini karsilamak
tizere kurulmus, karar organlarinin segimle belirlendigi, gerek idari ve gerekse mali 6zerklige
sahip olan kamu tiizel kisiligidir. Bu kamu tiizel kisiliginin gorev, yetki, sorumluluk ve
organlarinin ise 5393 sayil1 kanunla diizenlendigi goriilmektedir.

5393 sayili kanuna gore belediyelerin organlari; belediye baskani, belediye meclisi ve
belediye enciimeninden olusmaktadir (Mevzuat, 2005). Belediye organlarinin se¢menler
tarafindan se¢imle belirlenmesinin amact ise yerel hizmetlerin sunumunda kalite, katilim,
etkinlik, verimlilik, seffaflik, hesap verilebilirlik, etik, halkin memnuniyeti gibi hususlar yer
almaktadir. Bu hususlar ise toplam kalite yonetimin ilkeleri ile paralellik gostermektedir. Bu
baglamda toplam kalite yonetimini benimsemis ve se¢imle igbasina gelmis bir yoneticinin
artik eskide kalan giiciin kotiiye kullanilmasi, etik olmayan uygulamalar, ¢alisanlart diglayan
ve motivasyonu disliren vb. sorunlarla tikanip kalmasi, ozellikle iletisimin hizla gelistigi
gliniimiizde liderligini siirdiirmesi agisindan miimkiin degildir (Sendjaya ve Sarros, 2002). Bu
gibi sorunlarin Gistesinden gelebilecek liderlik tarzlarina bakildiginda, otantik liderlik, manevi
liderlik, dontisiimcii liderlik ve hizmetkar liderligin oldugu bu liderlik tarzlari arasinda yerel
hizmetlerin sunumunda hizmetkarligin 6ne ¢ikmasi Ozellikle ¢alisan ve yonetici iliskisi
dikkatte alindiginda ise hizmetkar liderlik tarzinin baskin oldugu goriilmektedir.

Hizmetkar liderlik yaklagiminin temelinde bir kimsenin herhangi bir ¢ikar beklentisi
olmaksizin bagkalarinin ihtiyaglarini giderme ve buna adanma vardir (Waddell, 2006). Ayrica
“ben” duygusundan ziyade “biz” duygusu mevcuttur (Russell and Stone, 2002). Bu baglamda
yerel kamu hizmetlerinin yiiriitilmesinde hizmetkar liderlik ve bu liderlik etrafinda biz
duygusunun ve toplam kalite yonetimi anlayisinin hakim oldugu bir orgiit tarafindan
yiiriitiilmesi daha uygun olacaktir (Cerff ve Winston, 2006). Yerel kamu hizmetlerinin halka
sunumunda en onemli faktorlerden biri belediye calisanlaridir. Bu nedenle bu arastirmanin
amaci hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi hakkinda belediye ¢alisanlarinin algisini
belirlemek ve boylece belediye hizmetlerinin kalitesinin artirilmasina ve belediye
baskanlarinin gorevlerini algilamalarindaki eksenin, “amirlik — hizmetkarlik” diizlemleri
arasinda hizmetkarhigin yoriingesinde yer alabilmesi dogrultusunda oneriler gelistirilmek ve
bir fikir haritas1 ¢ikarmaktir. Bu amaca ulasabilmek i¢in Giresun Belediyesi calisanlarinin
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hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi (TKY) algilar1 hangi diizeydedir? isgorenlerin,
hizmetkar liderlik ve TKY algilar ile cinsiyeti, yasi, egitim diizeyleri, calistiklar1 gorev
unvanlar1 ve kidem yili degiskenleri arasinda anlamli bir iligski var midir? Yine hizmetkar
liderlik ve TKY arasinda herhangi bir iliski var midir? Varsa bu iliski istatistiksel agidan
anlamli midir? Sorularina cevaplar aranmstir.

2. Hizmetkar Liderlik

Hizmetkar liderligin kavramsal olarak ilk Robert K. Greenleaf tarafindan irdelenmis
ve literatiire kazandirilmistir. Bu kavramin farkli bilim adamlar tarafindan farkli sekillerde
tanimlandig1 da goriilmektedir (Sipahi, 2019). Smith’e (2005) gore, liderin temel motivasyon
kaynagi baskalarina hizmet etmekdir. Greenleaf (1977) ise liderin hizmet etme arzusunda
dogal bir duygunun gizli oldugunu ve bu duygunun daha sonradan bilingli bir tercih haline
geldigini savunmaktadir. Hizmetkar liderlik, emir-komuta ve kontrolden ziyade daha ¢ok
stireglere ve bilgiye odakli, katilimciligr esas alan, etik ilkelere bagli ve sosyal sorumluluk
sahibi 6zelliklerle donanimli bir sekilde isletmenin sorunlarina ¢oziim tretebilen bir liderliktir
(Page ve Wong, 2000). Hizmetkar lider, verdigi kararlarin baskalarimi nasil etkileyecegi
noktasinda oldukga yiiksek bir duyarliliga sahiptir (Meyer, Brown ve Kubasek, 1998).
Hizmetkar liderlikte takipgilere deger verme, sahiplenme, saygi, sevgi ve giiven esas olup bu
hususlar ¢alisanlari is ortaminda bir arada tutmaktadir (Demirel ve dig. 2013). Hizmetkar
liderin odaklandigr degerler c¢alisanlarin bireysel Ozelliklerinin yaninda Orgiitlerini de
etkilemektedir (Russell, 2001). Bu baglamda hizmetkar lider, is gorenlerinin Kkisisel
ihtiyaglarini, beklentilerini, inandigi degerleri bilmelidir (Sipahi, 2019). Yine calisanlarini
ogrenme konusunda desteklemeli, cesaretlendirmeli ve sorumluluklarini bir ileri seviyeye
tasiyacak ve orgiite katki sunabilecek diizeye ulasmasi hususunda motive etmelidir (Baytok ve
Ergen, 2013). Spears’a (2010) goére hizmetkar lider baskalarini ikna etme, dinleme, empati
yapma, kavramsallastirabilme, farkinda olma, iyilestirme yapabilme, sagduyulu olabilme,
sorumluluk duygusuna sahip olabilme, siirekli gelismeye ve topluma odaklanabilme
ozelliklerine sahip olmalidir. Farling, Stone ve Winston (1999) gore ise hizmetkar liderin
vizyon sahibi, bagkalarini etkileyebilen, giivenilir ve bagkalarina hizmet etmeyi seven
Ozelliklere sahip olmasi gerektigini vurgulamaktadir. Patterson’a (2003) gore hizmetkar
liderde sevgi gosterme, algak goniillii olma, fedakarlik, giivenilirlik, ¢alisanlar1 giiclendirme
ve vizyonerlik gibi 6zellikler bulunmalidir.

3. Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

Kavram olarak kalite gerek bireylerin ve gerekse sistemlerin hatasini ortadan kaldirma
ve milkemmeli yakalayabilme isteginden dogmustur. Kalite (Quality) nedir? Sorusu ile ilgili
literatiirde degisik tanimlar bulmak miimkiindiir. Genel olarak kalite;

v' Miisterinin, mal yada hizmetlerden beklentisinin karsilanabilmesi ve hatta daha
fazlasinin verilmesidir (Kayike1, 1999).

v Miikemmeli arayigin sistematik bir yaklagimidir (Amerikan Standartlar1 Enstitiist,
2019).

v Belirli bir malin ya da hizmetin misterinin taleplerine uygunluk derecesinin
ifadesidir (Avrupa Kalite Yonetim Vakfi, 2019).

v Ekonomik ag¢idan bir iiriin veya hizmeti tireten ve miisteri talep ve beklentilerine
cevap verebilen bir tiretim sistemidir (Japon Standartlar Enstitiisii, 2019).

Toplam Kalite Yonetimi, misterinin algiladig1 ve tanimladig: kaliteyi 6n planda tutan,
isletmenin mal veya hizmetlerine ilaveten yonetimin de etkinligini, verimliligini ve kalitesini
de artirmay1 amaglayan bir yonetim ve ¢alisma seklidir (Akal, 1995).
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY), son yillarda 6nem kazanan ve oldukga yaygin olarak
kullanilan temelleri olduk¢a eski donemlere dayanan bir yonetim anlayisidir. Kalite yonetim
sisteminin gelisim siireci irdelendiginde 4 asamadan gectigi goriilmektedir. Bu asamalar
sirastyla; Sanayi devrimi Oncesi, sanayi devrimi sonrasi, II Diinya Savasi sonrast ve 1980
sonrasidir (Kayik¢i, 1999). Toplam kalite yonetim sistemi ile ilgili sanayi devrimi Oncesinde
birka¢ kisinin ¢alistig1 isletmelerde, miisterilerle olan karsilikli iliskilere dayali kalite kontrol
caligmalar1 yapilmistir. Sanayi devrimi sonrast donemde, fabrikalarin kurulmasi seri
iretimlerin baslamasi ile iiretimin muayenesine doniik ¢alismalar yapilmistir. II. Diinya
Savasi sonrasindaki donemde, Japonya’da istatistiksel tekniklere dayali caligmalar yapilmistir.
Ozellikle 1950 ve 1960’11 yillarda A, Feigenbaum, P. Crosby, J. Duran, E. Demings, ve
K.Ishikawa basta olmak {izere ¢esitli arastirmacilar tarafindan bir isletmede yer alan biitiin
islerde gerekli olan ve miisterinin talep ve beklentilerini karsilamada esas olan insan, yonetim,
is, mal veya hizmet Kalitelerinin, bir sistem dahilinde ve tiim paydaslarin katilimini saglama
calismalarinin gelistirilmesi sonucunda toplam kalite yonetiminin gelisimi hiz kazanmistir
(Kogel 2015:438). 1980 sonrasi donemde ise kiiresellesmenin yogunlasmast ve rekabetin
artmas ile birlikte toplam kalite yonetim sistemi kiiresel bir boyut kazanmis ve isletmelere
yon veren temel bir kavram haline doniismiistiir (Halis, 2000).

TKY, mal veya hizmet kalitesinin yaninda ¢agdas bir yonetim yaklasimidir. Bu
anlayista yer alan kalite kavrami mamul ve hizmet Kkalitesi ile standartlara uyum ile miisteri
tarafin1 diger taraftan ise yonetimin, ¢alisanlarin iligkilerini, davraniglarini, yapilacak islerin
niteligini, iyilestirilmesini ve bu hususlarda siirekliligi icermektedir. Orgiitlerde toplam kalite
yonetimi anlayisinin basarili olabilmesi 6ncelikle {ist yonetim kademesinde olmak {izere tiim
isgorenlerde kokli bir zihniyet degisimi gereklidir. Benzer bir sekilde TKY’ nin
uygulanmasinda {ist yonetimin Onciiliigii, bu bakis agisina sahip olmasi, is ve islemlerde sezgi
ve hislerden ziyade amag ve hedeflere, bilgi ve verilere dayali bir anlayisin benimsenmesi ve
bunun siirekli kilinmasi biiyiik 6nem tasir (Kantarci, 1999).

TKY, miisterilerin talep ve beklentilerinin karsilanabilmesi adina siirekli gelisme ve
bunun icin egitime odaklanma ve miikemmellige ulasma igin, is siireclerinde sifir hata
prensibini esas alir (Berkiin, 2005). Bu noktada yoOnetim siirecine Orgiitin i¢ ve dis
paydaglarinin katilimini saglar. Grup c¢alismasia odaklanir. Boylece orgiitiin uzun vade de
stirdiirtilebilir bir rekabet giicli elde etmesi ve nihai amaglara ulagsmasini saglar (Efil, 1995).

Toplam kalite yonetiminde dort 6nemli unsur bulunmaktadir. Bunlarin basinda insan
unsuru gelmektedir. Digerleri ise siirecler, Siirekli gelisim ve miisteridir.

Insan: Toplam kalite yonetimde sorumluluk duygusu 6nemli olup bu da ancak insan
unsuru ile saglanabilmektedir. Bu baglamda insan kaynaklari, toplam kalite yonetiminin
vazge¢ilmezidir.

Siire¢: Orgiitlerde; Kalite Gelistirme Siireci, Problem C6zme Siireci, Mukayese Siireci
stirekli gelisim i¢in ortak bir dil ve uygun bir 6rgiit ikliminin olusumunu saglar. (Simsek,
2000). Kalite Gelistirme Siireci; orgiitiin, miisterilerin talep ve beklentilerine odaklanmasini
saglar (Uryan, 2002). Kalite siirecindeki prosediirlerin kullanilmasinda veya karsilagilan bir
sorunun ¢odziimiinde ve analiz ¢alismalarinda problem ¢6zme siireci rehber olarak kullanir.
Ortaya konulan siire¢ sayesinde olusturulacak bir eylem plan1 ama¢ ve hedeflerin
uygulanmasinda ve sonuglarin degerlendirilmesinde 6nemlidir. Mukayese siireci ile alandaki
en iyilerin belirlenmesi ve model olarak alinarak performanslarin karsilagtirilmasini tesvik
edecegi dikkate alindiginda toplam kalite yonetimini stratejik bir anlayisa yoneltir (Simsek,
2000).

Siirekli geligim: “Kaizen” olarak da tanimlanan siirekli gelisim, yapilan her isin veya
islemin bir oncekinden daha iyi olmasini ifade eder. Deming, siirekli gelisim igin planla-
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uygula-kontrol et ve diizelt seklinde bir dongliye vurgu yapmaktadir. Bu c¢evrimin
tekrarlanmasi, miikkemmelligin hi¢ bitmeyen arayisidir (Bolat, 2000).

Miisteri: TKY nin odaklandigr en 6nemli husus miisteri ve onun memnuniyetinin
saglanmasidir (Aksu, 1995). Tirk Dil Kurumu’na (1993) gére miisteri; satin alan yani alici,
Burnham’a (1993) gore ise kendisine mal veya hizmet sunulan kisidir. Bu tanimlar birlikte
degerlendirildiginde, sunulan mal veya hizmetin kalitesine bagli olarak memnuniyeti mal
veya hizmeti arz edene bagli olan kitle seklinde tanimlanabilir. Bu noktada miisteri kitlesinin
memnuniyetini saglayan kalite aslinda arz islemini gergeklestirenin kendi kalitesidir. Miisteri
baglaminda iki tiir miisteriden bahsetmek miimkiindiir. Bunlarin ilki dis miisteri digeri ise i¢
misteridir. D1s miisteri, isletmeden mal veya hizmet talep eden sahis veya diger isletmelerdir.
I¢c miisteri ise isletmenin iirettigi nihai mal veya hizmetlerin iiretilmesine dogrudan ya da
dolayl1 katkis1 olan ¢alisanlardir. Her iki miisteri grubunun isletmeden talep ve beklentilerinin
belirlenebilmesi ve karsilanabilmesi islemeyi uzun donemde nihai basariya gotiirecek
hedeflerine ulasmasini saglayacaktir (Bolat, 2000).

Dr. N. Kano, kalite baglaminda miisteri memnuniyetinin saglanmasinda; beklenen
kalite, tatmin eden kalite, memnun eden kalite, 6Gnemsenmeyen kalite ve ters kalite olmak
iizere bes temel esasa dikkat ¢cekmektedir. Beklenen kalite; miisteri memnuniyetsizligini
onleme noktasinda 6nemli olup miisterinin talebe gerek duymadigi kalitedir. Tatmin eden
kalite, miisterinin talep ve beklentilerine cevap veren ve onu tatmin edecek kalitedir. Memnun
eden kalite, miisterinin talep ve beklenti igerisinde olmadigi ayn1 zamanda ftiretilen mal ve
hizmetlere eklenen Ozelliklerden miisterinin de hi¢ haberdar olmadigi miisterinin
beklentilerini agarak memnuniyetini saglayan kalitedir. Miisteri memnuniyeti, tiretilen mal
veya hizmetlerin farkini ortaya koyan anahtardir (Sirvanci, 1993).

TKY'nin bir isletmede basariyla uygulanabilmesi su temel ilkelere baglidir.

Miisteri Odakhilik, TKY'nin bu ilkesi, uygulanmasi zor olmasima ragmen isletmeye
uzun vade en fazla fayday1 saglayacak ilke oldugu sdylenebilir. Miisteri odaklilik, miisterinin
talep ve beklentisinin belirlenebildigi ve karsilanabildigi dl¢lide basar1 saglanabilir. "Kaliteyi
tanimlayan miisteridir” sozii bu hususu vurgulamaktadir (Uryan, 2002). Miisteri odaklilik
ilkesinde gerek dis miisterinin ve gerekse i¢ miisterinin memnuniyetinin saglanmast ve her iki
miisteri grubunun da isletme i¢in ayni Onem derecesine sahip oldugu dikkate alinmalidir.
Spanbauer ve Hillman (1992), miisteriyi anlamanin yolunun empati yapmadan gegtigine
dikkat g¢ekmektedir. Bu baglamda miisteri sorunlarimi ¢ozmede sunlart Onermektedir.
Miisteriyi dikkate alma, onu dinleme, sorunu agikliga kavusturmak tizere sorular yoneltme,
miisterinin beklentilerini 6grenme, ¢ozlim iizerinde odaklanma, yapilan anlasmaya sadik
kalma, hatalarin miisteriden kaynaklandigi durumda ise miisterinin onurunu Kkurtarma ve
sikayet ettiginden dolay1 ayrica tesekkiir etmedir (Aksu, 1995).

Onleyici Yaklasim, TKY de ortaya ¢ikan hatalarin bertaraf edilmesinden ziyade hatay
sifirlamak esastir. Buna gore tiim siireclerin her asamada dogru planlanmasi ve kontroliiniin
yapilmasi ve orta ¢ikabilecek muhtemel sorunlarin 6nceden tespiti ve giderilmesi gabasidir
(Bolat, 2000).

Grup Calismas:, orgiitin her kademesindeki c¢alisanlarin toplam kalite yOnetimi
stireclerine katilimi, bilginin, iletisimin, kisisel iligkilerin gelisiminde, problem ¢ézmede,
stirekli gelisme, milkkemmeli yakalamada, kaliteyi saglamada ve biitin bu hususlarda
stirekliligi saglamada 6nemli bir ilkedir (Halis, 2000). Bu ilkenin uygulanabilmesinin yolu ile
orgiit igerisinde kalite ¢emberlerinin olusturulmasi 6nemlidir. Kalite Cemberleri, orgiitlerde
benzer islerde ¢alisan ve 5-9 kisilik gruplardan olusan, katilimin géniillii oldugu ve diizenli
araliklarla toplanan grubu ifade eder (Sirvanci, 1993). Kalite ¢emberlerinin olusturulmasi,
kararlara katilimi ve alinan karara uyumu tesvik etmekte ve orgiit uygulamalarinda etkinliligi
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ve verimliligi artirmaktadir. Biitin bu hususlar uygun bir 6rgiit ikliminin ve Kiltiiriiniin
olusmasina ve yerlesmesine zemin hazirlamaktadir (Uryan, 2002).

Istatistik ve Analizden Yararlanma, TKY nin bu ilkesi, orgiitii ilgilendiren biitiin
konulara his ve kisisel yaklasmadan ziyade veriler 1s18inda, objektif bir bakis agisiyla
yaklagsmayi, akilciligi ve rasyonelligi one ¢ikaran anlayisin yerlesmesini saglar. Bu ilke
sayesinde ortaya konan hedefler, performans degerlendirmeleri, dlglimler dogru bir sekilde
yapilir (Kavrakoglu, 1994).

Calhisanlanin Egitimi, Orgitiin cevresinde yasanan gelismeleri takip edebilmesi,
dinamik ve giincel kalabilmesinin yolu gelismeleri takip etmesine ve calisanlarini bu noktada
egitmesine ve bunu siirekli kilmasina baghdir (Kantarci, 1999).

Ust Yonetimin Liderligi, liderlik genel olarak baskalarini etkileyebilme, ikna edebilme
bunu i¢in insan unsurunu ve iletisimi 6n planda tutan yetenegi ifade eden bir kavramdir
(Kayiker, 1999). Lider, bulundugu orgiitte amaglar1 belirleyen ve galisanlart bu amaglara
stirtikleyebilen kisidir (Sipahi, 2019). Toplam kalite yonetiminde, misyonun ve vizyonun
acikc¢a ortaya konulmasi, stirekli degisim ve gelisime agik olunmasi ve bu hususta kararli bir
durusun sergilenmesi ve katilimeciligin benimsenmesi liderligi gerektirmektedir (Halis, 2000).
Bu agiklamalar degerlendirildiginde orgiitlerde toplam kalite yonetiminin etkin bir sekilde
uygulanabilmesi ve nihai amaclara ulasilabilmesi iist yonetimin felsefesine bagli oldugu
sOylenebilir.

Tedarikgilerle Isbirligi, Orgiitin amaglarin1 gerceklestirebilmesi, siirdiiriilebilir bir
rekabet giicii elde edebilmesi igin kaliteli ve diisiik maliyetli girdiyi hizli bir sekilde temin
etmesine bunun ic¢in de tedarikgilerle iliskilerini gelistirmesine ve uygun bir tedarik zinciri
kurmasma baghdir (Efil, 1995). Bu agiklama dikkate alindiginda, isletme politikalar
dogrultusunda satinalma ve diger departmanlar isbirligi halinde c¢alisarak kaliteyi ve
miitkemmelligi tesis edecek sekilde tedarikgilere gerekli destegi sunmalar1 gerekmektedir.

Siirekli Gelisme, her orgiitiin bir amaci ve varolus nedeni oldugu dikkate alindiginda
ozellikle giiniimiizde teknolojide yasanan gelismelere bagli olarak bilgi ve iletisim
teknolojilerinde yasanan siirekli gelismelerle beraber kiiresellesme ve bununla birlikte
rekabetin siddetlendigi goriilmektedir. Bu ortamda o6rgiitiin siirekli gelisime agik olmasi ortaya
cikan gelismelere hizla ayak uydurmasi zorunludur. Siirekli gelisme, daha iyiye ulasma ve
oOrglitii canli tutma cabasi olarak tanimlanabilir (Kavrakoglu, 1994).

Japonlarin ortaya koydugu ‘kaizen’ olgusu daha iyi anlamindadir (Bolat, 2000). Bu
aciklama dogrultusunda siirekli gelisme, Orgiitler i¢in lokomotif bir dneme sahip oldugu
sOylenebilir.

4. Hizmetkar Liderlik ve Toplam Kalite Yonetimi Tliskisi

Teknolojik gelismeye bagli olarak haberlesme alaninda yasanan gelismeler dikkate
alindiginda insan ihtiyaclar1 degigsmekte olup bu degisime bagli olarak ta liderlik kavrami da
degisim gostermekte ve dnemi de gittikce artmaktadir (Yatkin, 2007). Insan ihtiyaclarinin ve
beklentilerinin karsilanmasinda liderin goniilli hizmet etmesi, onlarin memnuniyetinin
saglanmas1 toplam kalite yonetiminin temel Ozelliklerinden oldugu dikkate alindiginda
hizmetkar liderlik ile toplam kalite yonetimi kavramlari arasinda yakin bir iligskinin var oldugu
sOylenebilir. Meyer ve Collier’e (2001) gore, orgilitlerde kalite felsefesinin yerlesmesi liderin
toplam kalite ydnetimi anlayisina olan destegine baghdir. Ozellikle yerel halkin talep ve
beklentilerinin karsilanmasi noktasinda yerel hizmetlerin sunumuyla gorevli olan orgiitlerde
kalite yonetimi anlayisinin yerlesmesinde ve hizmetlerin sunumunda lider biliyiikk 6nem arz
eder. Se¢imle isbasina gelmis bir lider, segmen kitlesinin memnuniyetini yiiksek diizeyde
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tutabilme adina toplam kalite yonetimi anlayisini dncelikle benimsemis ve bu hususu kendi
kurumunda bir yonetim felsefesi olarak ¢alisanlarina benimsetmis olmasi1 gereklidir (Aktan,
2003). Tirkiye de 5393 sayili kanunla (Mevzuat, 2005) yerel hizmetlerin sunumunda
belediyeler énemli bir gorev iistlenmistir. Anilan kanunla belediye tiizel kisiliginin temsil
yetkisi ise belediye baskanlarina verildigi goriilmektedir. Yerel yonetimde liderin, halkin
ilgisini ve bagliligimi cezbetmesi ve sadik bir segmen Kitlesini olusturabilmesinin kosulu
memnuniyet diizeyini yiiksek tutma cabasindan gecmektedir (Kurgun, Ozdemir, Kurgun ve
Bakici, 2008). Yerel hizmetlerin sunumu esnasinda bu hizmetten faydalanacak halkin
memnuniyet derecesine bagli olarak halk tlizerinde iki 6nemli etki olusacaktir. Bunlardan ilki
yasam Kalitesinde iyilesme ve memnuniyet gibi olumlu, digeri ise umutsuzluk, kirginlik ve
tedirginlik gibi olumsuz etkidir (Ertekin ve Erkut, 2003).

Yukarida yer alan agiklamalar dogrultusunda hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi ile
ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda;

Kayike1 (1999), tarafindan yapilan aragtirmada, isletmelerde toplam kalite yonetimi ve
liderlik anlayisinin yerlesmesinde calisanlarin performansi ve insana verilen degerin, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi hususlarinin liderlige bagli oldugunu belirlemistir.

Ehigie ve Akpan (2004), tarafindan yapilan arastirmada, TKY felsefesine sahip olan
ve olmayan tasima isletmelerinde 418 isgorenden elde edilen veriler dogrultusunda
performans: disiik isletmelerdeki liderlik tarzi ile performans: yiiksek olan isletmelerde
gortilen liderlik tarz1 arasinda, TKY agisindan anlamli bir farkliligin oldugu belirlemislerdir.

Joseph ve Winston (2005), tarafindan oOrgiitsel liderlik ile oOrgiitsel giiven
kavramlarindan hareketle yaptiklari calismada, lider ile orgiite duyulan giiven arasindaki
iliskiler incelenmis elde edilen bulgular dogrultusunda liderin cabalar1 ile lider ve orgiite
duyulan giiven arasinda anlamli bir iligkinin oldugu ve bu iliskinin yoniiniin ise pozitif oldugu
belirlenmistir.

Erturgut (2007), Tirkiye’de 2001-2006 yillar1 arasinda ulusal diizeyde kalite odiilii
almis farkl sektorlerde faaliyet gosteren kamu kurum ve kuruluslarinda TKY uygulamalar ile
dontstiiriicii liderlik arasindaki iliski lizerine yaptig1 aragtirmada, TKY uygulamalarina iligkin
faktorler ile tist yoneticilerin donistiiriicii liderlik davranislari arasinda anlamli bir iliskinin
oldugunu saptamustir.

Tas (2009), tarafindan izmir merkez smirlar igerisinde yer alan 24 adet ilkdgretim
okullarinda uygulanan TKY ve stratejik liderlik uygulamalar1 hakkinda 6gretmen algilarinin
arastirildigr ¢aligmada, okullarda TKY ve stratejik yonetim anlayisinin yerlesmesi okul
miidiirlerinin tutum ve davranislarina bagl oldugunu belirlemistir.

Aksu (2010), tarafindan Izmir iline bagh 19 ilgede yer alan ilkdgretim okulunda gérev
yapan 6gretmenlerin TKY ve vizyoner liderlik algi diizeylerini cesitli degiskenler agisindan
arastirdigr caligmasinda, Ogretmenlerin TKY ve vizyoner liderlik algilarinin farkli
degiskenlere gore anlamli bir farkliligin oldugunu saptamistir.

Alpullu ve Tatar (2010), tarafindan Istanbul il ve ilgelerinde Genglik ve Spor
Midiirligi personellerinin TKY ve liderlik algilarmi farkli degiskenler agisindan arastirdigi
caligmada, toplam kalite yonetimi algilarinda anlamli farkliliklar tespit etmis olup bu
baglamda kurum yoneticilerinde agirlikli olarak klasik yonetim anlayislarinin hakim oldugunu
belirlemistir.

Cheung ve Wong (2011), tarafindan Hong Kong restoran ve konaklama tesislerinde
calisanlar iizerinde yaptiklar arastirma ile liderin roldi, iletisim becerisi ve yaraticilik diizeyini
inceledikleri ve elde edilen veriler dogrultusunda lider ile isgbrenler arasinda pozitif bir
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iliskinin var oldugunu ve bu iliski desteginin giiglii oldugunu ve bunun yaraticiliga aracilik
etkisi yaptigini belirlemislerdir.

Albacete-Sa’ez, Fuentes- Fuentes ve Bojica (2011), tarafindan TKY uygulamalari ve
buna bagli Orgiitiin stratejik Oncelikleri ve performans diizeyleri ile yoneticilerin ortaya
koyduklar1 liderlik 6zelliklerini arastirdiklart c¢alismada, TKY uygulamalarinin kalite
yOneticilerinden ziyade st yoOnetimin liderliginde daha gii¢lii uygulandigini, finansal
performans {izerinde olumlu ve anlamli etkisinin oldugunu belirlemislerdir.

Yoriik, Diindar ve Topgu (2011), tarafindan Tiirkiye’de belediye baskanlarinin liderlik
tarzlarimin arastirilldigi calismada, belediye bagkanlarinin ¢ogunlugu demokratik liderlik,
kiigiimsenmeyecek sayidakilerde ise otokratik ve serbestiyetci liderlik tarzini benimsedikleri,
liderlik tarzlarin1 benimsemede ise yaslari, siyaset deneyimleri, bulunduklari yer ve segime
katildiklar siyasi parti degiskenlerinin etkili oldugunu saptamistir.

Ozeroglu (2015), tarafindan toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin belediyelerde
nasil gerceklestigi {izerine yaptigi arastirmada, TKY ilkelerinin sekilsel olarak yerine
getirildigini buna ragmen islevsel acidan yeterli olmadigini ve gelismesi gerektigini
saptamistir.

Karatepe, Ozan ve Banazili (2018), tarafindan 2000’li yillarinda basindan itibaren
Ingiltere de kamu ve yerel ydnetim hizmetlerinin sunumunda benimsenen ‘en iyi deger’
anlayisinin ilkeleri ile toplam kalite yonetimi ilkelerinin benzestigini bu baglamda miisteri
odaklilik, biirokrasiyi azaltma ve slirekli iyilestirme, takim calismasi anlayisimin Tiirk
belediye sisteminde yeniden yapilanma siirecinde bu modelin uygulanabilirligini tartismistir.

Dur ve Akyiiz (2019), Gerede Belediye Baskanligi’nda toplam kalite yOnetiminin
yerel yonetim agisindan uygulanabilirligini arastirmig ve onerilerde bulunmustur. Literatiirde
belediye calisanlarinin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi ile ilgili algilarin
arastirlldigl calismalara rastlanmamustir. Bu arastirma, yerel hizmet sunumunda belediye
calisanlarinin her iki kavram tizerine algilarinin belirlenmesi, hizmet Kkalitesi ile belediye
baskanlarinin hizmetkar liderlik performanslari arasinda iliski olup olmadiginin saptanmast,
eger bir iliski varsa bunun pozitif veya negatif yoniiniin tespiti agisindan 6nem arz etmektedir.

5. Yontem

Bu arastirmada, yerel hizmet sunumunda o6nemli bir yere sahip olan Giresun
Belediyesi c¢alisanlarinin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi algilarimin gesitli
degiskenler acisindan belirlenmesi, hizmetkar liderlik ile TKY kavramlar1 arasinda herhangi
bir iligki olup/olmadigr varsa bu iligkinin istatistiksel agidan anlamli olup/olmadigmnin tespit
edilmesi ve bu dogrultuda bir fikir ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu baglamda arastirma,
genel tarama modeli benimsenerek yapilmis betimsel bir ¢alismadir. Genel tarama, belirli bir
konuda yargiya varmak iizere segilen evrenin tamami veya ondan alinacak orneklem tizerinde
yapilan tarama yontemidir (Yildirim ve Simsek, 2013).

5.1. Arastirmamin Evreni ve Stmirliliklar

Arastirmanin evrenini Giresun Belediyesi biinyesinde Agustos 2019 tarihi itibariyle
cesitli mesleklerde ¢alisan 452 isgdren olusturmaktadir (ISKUR, 2019). Arastirma
kapsaminda hazirlanan anket, Kasim-Aralik 2019 doneminde arastirmaya goniilli olarak
katilan ¢alisanlar arasindan tesadiifi (random) 6rnekleme yontemiyle (Karasar, 2015) segilen
158 isgorene ylizylize goriisme yontemiyle uygulanarak verilerin elde edilmesi saglanmistir.
Orneklem, belirli bir evrenden, belirli kurallar dahilinde segilen ve evreni de temsil
yeterliligine sahip oldugu kabul edilen kiigiik kiimedir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2017).
Aragtirmalar genellikle bu kiigiik kiimeler iizerinde yapilarak sonuglar konu ile ilgili evrene

1269



Temmuz/April(2021) - Cilt/Volume:20 - Sayi/Issue:79 (1262-1278)

genellenir. Arastirmanin evreninden 0.05 orneklem hata payiyla ve %95 giiven araliginda
tahmin yapabilmek i¢in uygun Orneklem sayisi en az 80 kisi olarak belirlenmistir (Cohen,
Manion ve Morrison, 2000: 184). Yukarida yer alan agiklamalar dogrultusunda bu arastirma
kapsamindal58 isgorene ulasilmistir. EKsiksiz ve samimi olarak geri doniis saglayan 151
isgdrene ait soru formu arastirmaya dahil edilmistir. Dolayisiyla aragtirma 151 isgdrenin
goriisi ile sinirhdir.

Giresun Belediyesi biinyesinde ¢alisanlarin hizmetkar liderlik ve toplam Kkalite
yonetimi algilarin1 farkli degiskenler baglaminda belirlemek ve degerlendirmek iizere veri
toplama araci olarak Hizmetkar Liderlik davraniglarini 6lgiimlemek i¢in Van Dierendonck ve
Nuijten (2011) tarafindan gelistirilen ve Duyan (2012) tarafindan Tiirk¢e gecerlilik ve
giivenilirlik ¢alismas1 yapilan “Hizmetkar Liderlik Olgegi-HLA” kullanilmistir. Yine
calisanlarin toplam kalite yonetimi algilarini 6lgmek i¢in daha once Tas (2009) ve Aksu
(2010) tarafindan gelistirilen ve gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi yapilan “Toplam Kalite
Yonetimi Olgegi” kullanilmistir. Anket 5°1i likert tipinde olup 2 kisimdan olusmaktadir. ilk
kisimda demografik 6zellikleri igeren bilgiler, ikinci kisimda ise hizmetkar liderlik ve toplam
kalite yonetimi faktorlerine ait 76 soru bulunmaktadir. Elde edilen veriler daha sonra analize
tabi tutulmus olup giivenirlik katsayisinin (Cronbach Alpha) 0=0.977 oldugu belirlenmistir.

Hizmetkar Liderlik ve Toplam Kalite Yonetimi Anketi’ne, katilimcilarin verdigi
cevaplar; 1-kesinlikle katilmiyorum (¢ok diisiik), 2-katilmiyorum (disiik), 3-kararsizim, 4-
katiliyorum (ytiksek), 5-kesinlikle katiliyorum (¢ok yiiksek) seklinde puanlanmis olup
anketten alinabilecek en diisiikk puanin 76 ve en yiiksek puanin ise 380 oldugu saptanmustir.
Buna gore alinan 76-126 puan araliginin diisiik, 127-254 puan araliginin orta, 255-380 puan
araligimin ise yiiksek diizey oldugu kabul edilmistir.

6. Bulgular

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS 22 adli istatistik paket programinda
degerlendirilmistir. Elde edilen veriler t-testine, tek yonlii varyans analizine ve pearson
korelasyon analizine tabi tutulmustur. Ayrica ger¢eklestirilen tek yonlii varyans analizi
sonucunda gruplar arasinda anlamliligin hangisi lehine oldugunu saptamak icin Scheffe testi
yapilmistir.

6.1.Demografik Bulgular
Arastirmada yer alan katilimeilarin demografik 6zellikler Tablo 1” de belirtilmistir.
Tablo-1: Arastirma Grubunda Yer Alan Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frequency Percent
Cinsiyet Kadmn 69 45,7
Erkek 82 54,3
Yas Araligi 18-23 10 6,6
24-35 53 35,1
36-48 51 33,8
49-60 37 24,5
Egitim ko gretim 29 19,2
Diizeyi Ortadgretim 54 35,8
On lisans 32 21,2
Universite 28 18,5
Lisans istii 8 5,3
Unvan Miidiir 3 2,0
Sef 17 11,3

Idari Personel 18 11,9
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Sozlesmeli 11 7,3
Personel
Isci 102 67,5
Gorev Stiresi 1 yildan az olan 6 4.0
1-5 y1l aras1 39 25,8
6-10 y1l arast 42 27,8
11-15 yil aras1 23 15,2
16 y1l ve tizeri olan 41 27,2
Toplam 151 100,0

Tablo 1 incelendiginde, katilimcilarin agirlikli olarak % 54,3’1 erkek, % 68,9’u 24-48
yas araliginda ve calisma ¢aginin verimli doneminde oldugu, %35.8 ile lise egitim diizeyine
sahip olduklari, %67,5’inin is¢i olarak calistigi ve %27,8’inin ise 6-10 yil kideme sahip
olduklar1 goriilmektedir.

6.2.Katihmcilarin Degiskenlere Gore Hizmetkar Liderlik ve Toplam Kalite
Yonetimi Alg1 Diizeyi Ortalamalari

Hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi ile ilgili katilimcilarin algr diizeyi
ortalamalarina ait bulgular Tablo 2’ de belirtilmistir.

Tablo-2: Katilimeilarin Farkli Degiskenlere Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Algt
Diizeyi Ortalamalari

Degiskenler Ortalama N Standart Sapma

Cinsiyet Kadin 236,4783 69 50,60389
Erkek 241,2073 82 63,92969
Yas 18-23 190,6000 10 32,82343
Grubu 24-35 246,4259 54 55,90308
36-48 241,1296 54 64,21487
49-60 238,2424 33 51,68174
Egitim  {lkdgretim 246,3103 29 47,49895
Diizeyi  Ortadgretim 220,0926 54 56,21732
On lisans 249,0625 32 63,57365
Lisans 241,7857 28 62,04381
Lisans Ustii 291,0000 8 5,01427
Gorev 1 yi1ldan az olan 212,0000 6 72,29938
Stiresi 1-5 yil aras1 257,9200 50 61,07000
6-10 y1l arasi 236,3125 32 57,21292
11-15 y1l arasi 204,5455 22 41,25845
16 y1l ve iizeri olan 240,6341 41 52,72180
Unvan Midiir 268,0000 3 0,00000
Sef 254,0588 17 68,21517
Idari Personel 257,7222 18 57,12814
Sozlesmeli 253,3636 11 68,99605

Personel
Isci 230,8529 102 55,11022
Toplam 239,0464 151 58,08136

Tablo 2 incelendiginde, Giresun Belediye Baskanligi’'nda ¢alisan ve arastirma
grubunda yer alan katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY ortalama alg: diizeyi ortalamasi
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239,046 oldugu saptanmistir. Elde edilen bu ortalama ise olusturulan 127-254 puan araliginda
yer aldig1 ve buna gore algi diizeyinin “orta” oldugu saptanmistir. Alg1 diizeyi ortalamasinin
kadin c¢alisanlara (236,49) gore erkek calisanlarda (241,21) daha yiiksektir. Belirlenen
ortalama algi diizeyi; 24-35 yas grubunda (246,43), lisans tstii egitime sahip olanlarda
(291,00), 1-5 y1l kidemli olanlarda (257,92), miidiir unvanli gérevde g¢alisanlarda (268,00)
diger gruplarda yer alan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu saptanmustir.

6.3.Cinsiyet Degiskenine Gore Giresun Belediye Baskanhgi Calisanlarinin
Hizmetkar Liderlik ve TKY Algilari

Aragtirma grubunun hizmetkar liderlik ve TKY alg1 diizeyinin cinsiyet degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip/gostermedigini belirlemek igin t-testi yapilmis ve sonuglari Tablo 3’ te
belirtilmigtir.

Tablo -3: Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Puanlar1 T-Testi

Sonuglari
Degisken N Ortalama S. Sapma df t p
(Cinsiyet)
Kadin 69 236,4783 50,60389 149  -497 0,118
Erkek 82 241,2073 63,92969

Tablo 3 incelendiginde, katilimcilarin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi

algilar1 cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklililk gostermedigi saptanmistir
[t(149)=0,118.P(0,118)>.05].

6.4.Yas Degiskenine Gore Giresun Belediye Baskanhgi Calisanlarinin Hizmetkar
Liderlik ve TKY Algilar

Katilimcilarin yas degiskenine gore hizmetkar liderlik ve TKY algi diizeylerinin
farklilik gosterip/gostermedigini saptamak iizere “Anova” testi yapilmis olup bulgular Tablo
4’ de belirtilmistir.

Tablo-4: Yas Grubu Degiskenine Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Anketi Puanlari
Anova Testi Sonuglari

Kareler Fark: df Kareler Ort. F P
Gruplararasi 26666,919 3 8888,973 2,726 ,046
Grupigi 479349,757 147 3260,883
Toplam 506016,675 150

Tablo 4’¢ gore katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algt diizeyleri [F(3-147)=
2,726, p<0.05], boyutunda yas degiskenine gore farklilik gdstermekte olup bu farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Buna gore farkliligin hangi yas grubu arasinda yer
aldigin1 saptamak i¢in “Scheffle ” testi yapilmig ve bulgular Tablo 5’ de belirtilmistir.

Tablo- 5: Yas Grubu Degiskenine Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Algi Diizeyi
Scheffle Testi Sonuclari

Scheffe®” Subset for alpha = 0.05
Yas Grubu N 1 2
18-23 10 190,6000

49-60 33 238,2424
36-48 54 241,1296
24-35 54 246,4259

Sig. 1,000 970
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Tablo 5 incelendiginde, katilimcilarin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi algi
diizeylerinin yas gruplan arasinda 18-23 yas grubuna (X =190,6000) gore 24-35 yas grubunda
yer alanlarda (X =246,4259) daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

6.5.Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Giresun Belediye Baskanhig Calisanlarinin
Hizmetkar Liderlik ve TKY Algilar:

Katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algilar egitim diizeylerine gore farklilik
gosterip/gostermedigini tespit etmek tizere veriler Anova testine tabi tutulmus ve bulgular
tablo 6’da belirtilmistir.

Tablo-6: Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Anova Testi

Sonuglari
Kareler Farki Df Kareler Ort. F P
Gruplararasi 45943,342 4 11485,836 3,645 ,007
Grupigi 460073,333 146 3151,187
Toplam 506016,675 150

Tablo 6 incelendiginde, katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algi diizeyleri
arasinda egitim durumlarina gore [F(4-146)= 3,645, p<0.05] farklilik gostermekte olum bu
farlilik anlamli bulunmustur. Egitim diizeyi degiskenine gore farkliligin hangi grup lehine
oldugunu saptamak tizere Scheffle testi yapilmis olup bulgular Tablo 7° de belirtilmistir.

Tablo- 7: Egitim Degiskenine Gore Alg1 Diizeyi Scheffle Testi Sonuglari

Scheffe*® Subset for alpha = 0.05

Egitim durumu N 1 2
[kogretim 29 246,3103 246,3103
Ortadgretim 54 220,0926

On lisans 32 249,0625 249,0625
Lisans 28 241,7857 241,7857
Lisans Ustii 8 291,0000
Sig. ,607 ,104

Tablo 7° ye gore katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algt diizeyi ortalamalari
ortadgretim mezunlarina (X=220,0926) gore lisansiistii mezunlarinda (X=291,0000) daha
yiiksek oldugu saptanmustir.

6.6.Gorev Yaptiklar1 Unvan Degiskenine Gore Giresun Belediye Baskanhg
Calisanlarinin Hizmetkéar Liderlik ve TKY Algilar

Katilimcilarin  hizmetkar liderlik ve TKY algi diizeyi gorev yaptiklari unvan
degiskenine bagli olarak herhangi bir farklilik gdosterip/gostermedigini Saptamak iizere
uygulanan Anova testi bulgular1 Tablo 8’ de belirtilmistir.

Tablo-8: Gorev Unvani Degiskenine Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Algilari
Anova Testi Sonuglari

Kareler Farki Df Kareler Ort. F P
Gruplararasi 21726,784 4 5431,696 1,638 0,016
Grupigi 484289,892 146 3317,054
Toplam 506016,675 150

Tablo 8¢ gore katilimcilarin gorev yaptiklari unvan degiskenine gore hizmetkar
liderlik ve toplam kalite yonetimi algi diizeyinin [F(4-146) = 1,638, p< 0.05] farklilik
gosterdigi saptanmis ve bu farklilik anlamli bulunmustur. Bu farkliligin hangi gérev unvani
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arasinda anlamli bulunduguna iliskin Scheffle testi yapilmis olup bulgular tablo 9’da
belirtilmistir.

Tablo 9. Gérev Unvani Degiskenine Gore Algt Diizeyi Scheffle Sonuglari

Scheffe” Subset for alpha = 0.05
Unvan N 1

isci 102 230,8529
Sozlesmeli Personel 11 253,3636
Sef 17 2540588
Idari Personel 18 257,7222
Midir 3 268,0000
Sig. 755

Tablo 9’a gore katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algi diizeyleri iscilere
(X=230,8529) gore miidiir unvanlilarda (X=268,0000) daha yiiksek oldugu saptanmistir.

6.7.Gorev Yapilan Siire Degiskenine Gore Giresun Belediye Baskanhgi
Calisanlarimin Hizmetkéar Liderlik ve TKY Algilar:

Katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algi diizeyi gorev yapilan siire bagl olarak
herhangi bir farkliligin olup/olupmadig1 saptamak iizere Anova testi yapilmis ve bulgulari
Tablo 10’ da belirtilmistir.

Tablo-10: Gorev Yapilan Siireye Gore Hizmetkar Liderlik ve TKY Anova Testi

Sonuglari
Kareler Fark: df Kareler Ort. F P
Gruplararasi 48729,154 4 12182,288 3,889 ,005
Grupigi 457287,522 146 3132,106
Toplam 506016,675 150

Tablo 10’a gére katilimeilarin gérev yaptiklar siirelere bagl olarak hizmetkar liderlik ve TKY
algilar1 [F(4-146)= 3,889, p<0.05] farklilik gostermis olup bu farklilik anlamli bulunmustur. Buna gore
ortaya ¢ikan bu farkliligin hangi gorev siireleri arasinda anlamli bulunduguna iliskin Scheffle testi
yapilmis olup bulgular tablo 11°de belirtilmistir.

Tablo-11: Gorev Yapilan Siireye Gore Algt Diizeyi Scheffle Testi Sonuglari

Scheffe®” Subset for alpha = 0.05
Calisma Siiresi N 1

11-15 y1l 22 204,5455

1 yildan az 6 212.,0000
6-10 y1l 32 236,3125

16 yil ve iistii 41 240,6341
1-5 y1l 50 257,9200
Sig. ,101

Tablo 11’e gore katilimcilarin hizmetkar liderlik ve TKY algi diizeyleri 11-15 yil arasi siirede
gorev yapanlara (X=204,5455) gore 1-5 yil arasi gorev yapanlarda (X=257,92) daha yiiksek oldugu
saptanmistir.

6.8.Hizmetkar Liderlik ve Toplam Kalite Yonetimi Iligkisi

Bu arastirma kapsaminda, Giresun Belediye Baskanligi’nda c¢esitli mesleklerde
calisanlardan “Hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi anketi” ile elde edilen veriler
is18inda hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi kavramlart arasinda herhangi bir iligki
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olup/olmadigini varsa bu iligki diizeyinin istatistiksel agidan anlamlilik derecesinin tespiti igin
“Korelasyon” analizine tabi tutulmus ve bulgular Tablo 12’ de belirtilmistir.

Tablo-12: Hizmetkar Liderlik ve TKY Olgegine Gére Korelasyon Sonuglari

Hizmetkar Toplam Kalite
Liderlik Y Onetimi

Hizmetkar Pearson Correlation 1 783"
Liderlik Sig. (2-tailed) 000

N 151 151
Toplam Kalite  Pearson Correlation 783" 1
Y Onetimi Sig. (2-tailed) ,000

N 151 151

Tablo 12’ye gore hizmetkar liderlik ile toplam kalite yonetimi kavramlari arasinda pozitif
yonlii (r = 0,783) ve istatistiksel agidan da anlaml1 bir iligki saptanmustir.

7. Tartisma, Sonu¢ ve Oneriler

Yerel kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirilmesi hem sosyal
devlet olmanin bir geregi hem de merkezi otoritenin halka daha kolay ve hizli ulagsabilmesinin
temel kosuludur. Bu nedenle lider konumunda bulunan yoneticiler hangi kademede olursa
olsunlar halka adeta hizmetkar olmalidirlar. Hizmetkar liderler toplumla daha siki iligkiler
gelistiren, onlarin sorun ve isteklerini daha kolay tespit edip bunlar1 kolaylikla ¢dzebilen
liderlerdir. Bu tiir liderler hizmetlerinin kalitesini arttirabilmek igin siirekli iyilestirme ve
gelistirmeyi bir felsefe olarak benimsemelidirler. Bu agidan toplam kalite yonetimi etkisi
kanitlanmis 6nemli bir modern yonetim yaklagimidir.

Bu aragtirma, Giresun Belediyesi’nde farkli mesleklerde gérev yapan caliganlarin
hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi algilarin1 farkli degiskenler agisindan incelemek
ve hizmetkar liderlik ile toplam kalite yonetimi kavramlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla yapilmistir. Aragtirmaya 151 calisan katilmig olup hizmetkar liderlik ve toplam
kalite yonetimi algilarinin (X=239,0464) orta diizeyde oldugu belirlenmistir. Yine arastirmaya
katilanlarin alg: diizeyi ortalamalari;

v" Erkek katilimcilarda X=241,2073,

v’ 24-35 yas grubunda X=246,4259,

v" Lisansiistii mezunlarda X=291,0000,

v' Miidiir gérevini yiiriitenlerde X=268,0000,

v' 1-5 y1l hizmet siiresine sahip olanlarda X=257,9200 olarak belirlenmis olup diger

degiskenlere gore daha yiiksek oldugu saptanmistir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler dogrultusunda, hizmetkar liderlik ile toplam
kalite yonetimi kavramlari arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmis (r = 0,783)
ve bu iliski istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Bu sonuglara gore yodneticilerin
hizmetkar liderlik davramislarindaki artiglar toplam kalite yonetimi iizerinde bir artisa yol
acmaktadir. Dolayisiyla halka sunulan hizmetin kalitesi ve verimliligi de bu dogrultuda
artacaktir. Bu arastirmanin sonucu ile Aksu (2010) tarafindan izmir iline bagh 19 ilgede yer
alan ilkogretim okulunda gorev yapan Ogretmenlerin vizyoner liderlik ve toplam kalite
yonetimi alg1 diizeylerini ¢esitli degiskenler agisindan arastirdigi calismasinda, 6gretmenlerin
vizyoner liderlik ve TKY algilarinin ¢esitli degiskenlere gore (cinsiyet, yas, hizmet siiresi,
okulun bulundugu yer v.b) anlamli bir farkliligin bulundugunu buna ilaveten vizyoner liderlik
ve TKY kavramlari arasinda pozitif yonlii (r=0,66) bir iligkinin bulundugunu ve bu iligkininde
istatistiki a¢idan anlamli oldugunu saptadigi arastirma sonucuyla benzesmektedir. Yine
Alpullu ve Tatar (2010) tarafindan liderlik ve TKY iizerine Istanbul ve ilgelerinde faaliyet
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gosteren Genglik ve Spor Midiirliigii’ne bagli birimlerde ¢alisanlarin algilarin1 farkl
degiskenlere gore arastirdigt c¢alismasinda, c¢alisanlarin liderlik ve TKY uygulamalar
hakkindaki algilarinin gesitli degiskenlere gore (cinsiyet, yas, egitim durumu, gorev siiresi
vb.) anlamli farkliliklarin oldugunu saptadigi arastirma sonuglari ile benzerlik gosterdigi
goriilmektedir. Erturgut (2007) tarafindan Ulusal Kalite Odiilii alan kamu isletmelerinde
yapilan TKY uygulamalar1 ve déniistiiriicii liderlik Iliskisi iizerine yapilan arastirmada,
caligsanlarin doniistiiriicti liderlik algilarinin yiiksek ancak TKY felsefesi hakkinda daha fazla
egitilmesi  gerektigini saptamistir. ilgili calismanin sonuglar1 da bu calismay
desteklemektedir.

Aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglara gore yerel diizeyde hizmet sunan
ozellikle de secimle igbasina gelen liderlerin toplam kalite yonetimi ilkelerini tam olarak
benimsemesi ve bu hususu bir felsefe olarak bulundugu 6rgiite hakim kilmasi gerekmektedir.
Yine hizmetkar liderlik tarzin1 benimseyen yerel yoneticilerin giiglendirme, hizmet, giiven ve
vizyon konusunda halkin beklentilerine uygun agilimlar yapmasi gerekmektedir (Esmer, Day1
ve Saylan, 2018: 304). Bunun i¢in alaninda uzman kisi veya kurumlardan destek alinmas1 ve
yine caliganlara hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimine iliskin farkindalik diizeylerini
artirmaya yonelik hizmet i¢i egitimlerin diizenlenmesi dnerilmektedir.

Bu arastirma Giresun Belediye Baskanlhiginda farkli mesleklerde gorev yapan
calisanlarin hizmetkar liderlik ve toplam kalite yonetimi algilarini farkli degiskenler agisindan
incelemek ve hizmetkar liderlik ile toplam kalite yonetimi arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla yapilmis olup, arastirmanin farkli kurum ve kuruluslarda farkli liderlik tiirleri
(hizmetkar, vizyoner, doniisiimcii, karizmatik v.b.) ve toplam kalite yonetimi iliskilerini
belirlemek iizere yapilmasi arastirmacilara onerilir.
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