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Ozet: EFQM Mikemmellik Modeli bir yénetim sistemi olup, kurumlarin mikemmellige ulasmalari ve bunu siirdiirmeleri
amaciyla uygulanan stratejik bir yonetim modelidir. Modelde kullanilan 6zdegerlendirme yontemi ise kurumlarin kuvvetli
yonleri ile iyilestirmeye acik alanlarini belirlemeyi saglar. EFQM Mikemmellik Modeli 6zdegerlendirme yaklasimi ile
kullanilmaktadir. Avrupa’da, 6zdegerlendirme en yaygin kullanilan yonetim yaklasimlarindan biridir.

EFQM Mikemmellik Modeli’ nin uygulama 6rnekleri, bu modeli uygulayan ve bir yerel yonetim kurumu olan Tekirdag
Blyuksehir Belediyesi uygulamalarindan alinmistir. Tekirdag Bliylksehir Belediyesi'nin “EFQM Mikemmellikte Yetkinlik”
kategorisinde 4 yildiz belgesini aldiktan sonraki ¢alismalari arastirma icerisinde yer almaktadir. incelenen konularin modeli
uygulayan kurumun, stratejileri ve olusturdugu yol haritasini destekleyici ¢alismalar oldugu gorilmistir.

Anahtar Kelimeler: EFQM, Yerel Yonetimler, Stratejik Yonetim, Tekirdag Buyuksehir Belediyesi

The Implementation of the EFQM Excellence Model in Tekirdag Metropolition
Municipality

Abstract: EFQM Excellence Model is a management system which is strategically implemented in organisations in order to
reach and sustain the corporate excellence. The self-assessment method used in the model enables the institutions to
determine their strengths and areas open to improvement. EFQM excellence Model is used with a self-assessment
approach. Self-assessment is one of the most widely used management approaches in Europe.

The application examples of the EFQM Excellence Model have been taken from the applications of Tekirdag Metropolitan
Municipality, which is a local government institution and applies this model. In this study, Tekirdag Metropolitan
Municipality's studies after receiving a 4 star certificate in the "EFQM Competency in Excellence" category were included in
the study. As a result of the analyzed issues, it is observed that the institution formed its strategies with the model and
supported the road map.

Keywords: EFQM, Local Goverment, Strategic Management, Tekirdag Metropolitan Municipality

1.GiRi$ hizmette s6z konusunu degisimleri gdrmek

. S istemektedir.
Kalite ve toplam kalite yénetimine iliskin kavramlar

kurumlarin musteri/vatandas, toplum ve diger Yerel  ybnetimlerin  en  6nemli  misteri
paydaslari icin énemli gérdugl; basarilarinin kesimlerinden olan ve yerel yonetimin devamliligini
yaninda rekabetlerinde de etkili olan bir unsur saglayan  vatandastir.  Vatandagin,  hizmetin
haline  gelmektedir. Bu kavramlara iliskin devamlihigini saglamadaki roll, beklentileri ve

olusturulan yénetim modelleri ise, dinamik bir yapi
olan kamu ve o6zel kurum ve kuruluslarin
stratejilerinin ~ yaninda  birgok  organizasyonel
sireglerini, bilesenlerini de yonetebilecegi yonetim
sistemleri olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Kamu ve 06zel kurum ve kuruluglarin degisen ve
gelisen; teknolojik, finansal, kiiresel vb. dinamikler
karsisinda hizmet kalitelerini artirmalari
kaginilmazdir. Bu degisim ve gelisimler sonucu 6zel
kurum ve kuruslarda uygulanan yontem ve
modellerin kamu kurum ve kuruslarinda da
ozellikle yerel yonetimlerde de uygulanmasi 6nem
kazanmaktadir. Toplum ve vatandas bu gelisme ve
degisimleri kurumlardan beklemekte verilen
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hizmette miikemmelligi arama durumu
duslintldiginde, yonetim modellerinin  yerel
yonetimlerde uygulanmasi olduk¢a 6nemli hale
gelmistir.

EFQM Miikemmellik Modeli, Avrupa Kalite Yonetim
Vakfi tarafindan olusturulmus bir yonetim sistemi
olup; sektor, yapi veya blyilklik gozetmeksizin
kurumlarin  mikemmellige ulasmalari ve bunu
sirdlirmeleri amaciyla uygulanan stratejik bir
yonetim  modelidir. Bu model, kurumlara
mikemmellik  yolunun  neresinde  oldugunu
gosterirken, bu yolda iyilestirilmesi gereken alanlari
ile ilgili coziimleri 6neren bir yaklasimin gerekliligini
vurgulamaktadir.
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Uygulama ornekleri ile yapilan degerlendirmeler
dogrultusunda, EFQM Mikemmellik Modelini
uygulayan bir yerel yonetim kurumunun,
stratejilerine ve olusturdugu yol haritasina ne gibi
katkilar sagladigi ve modeli uygulamanin yerel
yonetimlerin stratejik sirecine katki saglayacagi
gorulmustar.

2. EFQM MUKEMMELLIK MODELI

EFQM Mikemmellik Modeli, Avrupa Kalite Yonetim
Vakfi  (European  Foundation for Quality
Management) tarafindan olusturulmus yonetim
modelidir. Avrupa Kalite Yonetim Vakfi, Avrupa’nin
onde gelen 14 kurumu tarafindan (Bosch, BT, Bull,
Ciba — Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM,
Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer ve
Volkswagen) 1988 yilinda “Avrupa’daki kuruluslarin
surdarilebilir mikemmelligi erisimlerini saglamak”
amaciyla kurulmus bir vakiftir (KalDer, 2019). Kar
amaci olmayan ayni zamanda vakif olan EFQM,
online seminer, c¢alistay, konferans ve farkli
etkinlikler ile elde edilen basariyr paylasmaktadir.
Bu amagla EFQM mikemmellik konusunda
deneyimlerini paylasan dinya genelinde temsil
onderligi olan kurum ve yoneticileri bir araya
getirerek, kurumlarin kendilerini gelistirmeye
yardimci olan bir ag olusturmaktadir (EFQM, 2013).

EFQM Mikemmellik Modeli, boyut ve sektor fark
etmeksizin  tim kuruluslar (kamu kurum ve
kuruslar, STK’lar, 6zel kurum ve kuruluslar)
tarafindan uygulanabilen, kurumlarin milkemmellik
kavramlarindaki kriterler kapsaminda kendilerini
degerlendirmelerini esas alan, elde edilen sonuglar
(ghcli  yonler, iyilestirmeye acik alanlar)
kapsaminda ise sirekli gelisimi saglamayi
hedefleyen vyaklasim olup; sonuglar I1siginda
olusturulan gelisim planlariyla da strekli gelisim
yaylhmini saglamayi hedeflemektedir. Yaygin bir
yonetim  modeli olarak  kullanilan  EFQM
Mikemmellik Modeli, dinya c¢apinda 30.000’in
Gzerinde kurulus tarafindan uygulanmaktadir
(EFQM, 2019).

2.1. EFQM Miikemmellik Modeli’nin Amaci

ilk kez 1992 yilinda Avrupa ’‘da kurumlarin
iyilestirilmesi amaciyla kullanilan EFQM
Mikemmellik Modeli, kurumlara mikemmellik
yolu ile ilgili nerede olduklarini anlamalari
konusunda bir cerceve sunar. Model, belirlenen
vizyon ve misyona ulasiimasi icin elde edilen giigli
yonler ve potansiyel bosluklarin nerede olduklarini
ve ayrica nereye odaklanilmasi gerektigini ve
kurumlarin  sirdardlebilirlik,  kurumsal  sosyal
sorumluluk konularinda performansini sunmaktadir
(Radoslav and Miriam, 2015).
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EFQM Mikemmellik Modeli, BM Kiiresel ilkeler
Sozlesmesi'nin; stirdirilebilirlik, sosyal sorumluluk
ve inisiyatif almasi gerekli kurumlarin tasimasi
gereken 10 ilke olarak belirlenen kiresel
faaliyetlerde etkin olma, saygl gdstergeme ve bu
faaliyetlere uymayi gerektirmektedir (EFQM, 2013).

Buyuklik  veya olgunluk fark  etmeksizin
kuruluglarin basariya ulasmasini saglama yolunda
yonetim sistemleri olmasi gerekliligi yatmaktadir.
EFQM Miikemmellik Modeli bu yolda
kullanilabilecek uygun bir aragtir. Kurumlarin
vizyon, misyon ve glgcli yonlerinin ve kurumsal
mikemmellige  gidecekleri  yolun  neresinde
olduklarini  fark etmesini saglar. Kurumlarin,
distncelerini ortak bir dil ile yayabilmesini,
uygulanan ve planlanan faaliyetlerin tekrarlarinin
onlenmesi icin yapilacaklari belirlerken, tim bunlar
icin ise temel bir yapi olusturmayi saglamaktadir.
EFQM Miikemmellik Modeli birgok arag ve yonetim
modeli ile birlikte kullanilarak butlnsel bir bakis
acisi olugturmayi saglamaktadir.

2.2. EFQM Miikemmellik Modeli’nin Yapisi

EFQM Mikemmellik Modelinin temel kavramlari,
uygulanmasi  zorunluluk icermeyen 9 farkli
kriterden olusmaktadir. ilk bes kriter “girdi” kriteri
olup; kurulusun faaliyetlerini ve bu faaliyetleri nasil
gerceklestirdigini ifade ederken, son dort kriter
olan “sonug” kriterleri ise kurulusun neler
gerceklestirdigini gostermektedir. Her bir kriterin
kendi basliginin igerisinde daha iyi desteklenmesi
ve anlasilabilir olmasi igin alt kriterleri de
mevcuttur. (EFQM, 2013).

3. EFQM MUKEMMELLIK MODELI TEKIRDAG
BUYUKSEHIR BELEDIYESi UYGULAMALARI

Mayis 2016° da kalite calismalarina baslayan,
gerceklestirdigi kalite ¢alismalari sonucu 2017’de
Entegre Yonetim Sistemlerinde belgelendirilen
TBB, ayni yil UKH’ ya katilim saglayarak EFQM
Mikemmellik Modelini uygulayacagini taahhit
eden bir protokol de imzalamistir. TBB, 2017
yihinda EFQM Mikemmellik Modelinde ilk 6z
degerlendirme  c¢alismalarina  baslayarak, 06z
degerlendirme sonrasi olusan iyilestirmeye acik
alanlariyla bir yol haritasi hazirlamis ve iyilestirme
projelerini baslatmistir.  Eylil 2018 de EFQM
Mikemmellik Modelinin yetkinlik kategorisine
basvurarak, KALDER’den gelen bagimsiz
degerlendiriciler tarafindan degerlendirilmistir ve
sonucunda Avrupa Kalite Yonetim Vakfi tarafindan
“EFQM Mikemmellikte Yetkinlik” kategorisinde 4
yildiz belgesini almaya hak kazanmistir.

Yukarida anlatildigi gibi, EFQM Mikemmellik
Modeli dokuz farkh kriterden olusmaktadir. EFQM
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Mikemmellik Modeli’'nin, 5. kriteri “Musteriler”
bashgindan olusur ancak bu kriter basligl TBB igin
“vatandaslar” olarak tanimlanmistir. Buradan yola
¢ikan TBB, basta vatandaslar olmak lizere tim
paydaslarinin beklentilerine daha iyi odaklanmayi
saglayan bir c¢erceve olusturarak paydaslarini
yeniden tanimlamistir. Paydaslarina etki edecek
hedefleri kapsaminda 2015-2019 Stratejik Planina
uygun yonetim sistemlerini kapsayan sekil 5'te
belirtilen bir yol haritasi hazirlamistir. Modelin
uygulanmaya baslandigi glinden itibaren TBB,
hizmetlerinin ve is sonuglarinin daha anlamli
olmasinda ve iyilesmesinde = Mukemmellik
Modelinden bir yol gosterici olarak
faydalanmaktadir.

EFQM Muikemmellik Modeli, daha 6ncesinde de
belirtildigi gibi 5 girdi kriteri ve 4 sonug kriteri ile
toplamda 9 kriter Gizerine odaklanmaktadir. EFQM
Mikemmellik Modelinin bu kriterleri kapsaminda
TBB’nin Mikemmellikte  Yetkinlik ~ Basvuru
Dokiimani’'nda (2018) tanimlanan yaklasim ve
¢alismalari asagida 6zetlenmistir.

2014-2019  Stratejik  planinda  olusturulmus
kurumun vizon, misyon ve temel degerleri liderlik
yaklasimi kapsaminda ele alinmistir. Stratejik
planlarda yer alan tanimlarin uygulamalarda
hayata gecirilmesi icin EFQM Miikemmellik Modeli
kriterlerine gore calismalara baslanmistir.

TKY, paydas memnuniyetini benimsemekte,
organizasyon icerisinde yer alan tim paydaslara
onem vermekte olup; i¢ ve dis paydasin
memnuniyetini temel alan bir yonetim felsefesi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. TKY’ nin temeli olan
paydaslarin memnuniyetinin saglanabilmesi icin bu
analizlerin dikkatli yapilmasi, performans ve
verimlilik icin ise organizasyondaki tlim paydaslarin
memnuniyetinin  saglanmasi  olduk¢ga  6nem
tasimaktadir. Bu noktada kurulusta yer alan tim
paydaslarin geri bildirimlerinin yOnetime
sunulmasinda problem yasanmamasi
gerekmektedir. Ayni zamanda yoOnetimin iletilen
geri bildirimler cercevesinde destekleyici ve de
¢6zUm odakh bir yaklasim sergilemesi oldukca
onem tasimaktadir (Gorener, 2013).

Kamu kurumlarinin yoénetimlerindeki onceligi ise
vatandas memnuniyeti olarak goriilmektedir. Kamu
kurumlarinda g¢alisan memnuniyetinin 6l¢tlmesi,
geri bildirimlerinin diizenli alinmasi ve bunlarin ise
bir metod olarak yonetilmesi bir yonetim
sisteminin uygulanmasi ile
gerceklestirilebilmektedir.

Kurumlarin  hedeflerine ulasmalarinda insan
faktoriiniin  6nem kazanmasi, geleneksel bakis
acisindaki calisan kavramina yeni bir perspektif
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getirmis  bulunmaktadir. Ozellikle ¢alisanlarin
birlikte ve ekip olarak galisiyor olmasi ve onlarin
olusturacagi ekip sinerjisinden yararlaniyor olmak
kurumlarda teknolojiden de 6nemli olmaktadir
(Gedikli, 2003).

EFQM Mikemmellik Modeli’ ne gére mikemmel
kuruluglar ~ ¢ahsanlarinin  beklentilerini  ayni
zamanda ihtiyaglarini karsilayan veya bu beklenti
ve ihtiyaglarin Ustlinde sonuglari gergeklestirir.
Ayrica farkh dlizeyde c¢alisanin da ihtiyaglarini
anlamak i¢in ¢alisan algi ve geri bildirimleri ile ilgili
memnuniyet ve performans sonuglarini kirilimli
izleyerek en az l¢ yil olumlu egilim almahdir.
Performansin izlenmesi temelindeki nedenleri
anlamaya yonelik gliven olusturmak ayrica algilama
Olcimlerini diizenli olarak izlemek gerekir (EFQM,
2013). TBB, ©6nemli paydaslarindan olan
cahisanlarinin  kurum olarak uygulamalarina ve
yonetim anlayisina iliskin algillamalari  EFQM
Miikemmellik modeli g¢alismalarini baglatmasi ile
birlikte duzenli olarak CMA ve Kurum Kuilturi
Anketleri ile 6lgmektedir.

TBB vyeni donem stratejik planinin  hazirlk
sirecinde, onceki planin gergeklesme durumu ile
model ile birlikte degerlendirdigi paydaslarina ait
anket sonuglarini ve beklentilerini girdi olusturacak
sekilde degerlendirmistir.

EFQM Miikemmellik Modeline iliskin ¢alismalarini
stratejik hedefleri ile destekleyen TBB, bu
¢alismalarin gergeklesme sirecini takip etmek igin
modelin basari 6l¢itl olan ‘kurumsal mikemmellik
puanini’ da 2020-2024 yih Stratejik planinda temel
performans  gostergesi olarak  tanimlamistir.
Tablol’ de verilen ‘kurumsal mikemmellik modeli
puan’’ TBB’nin yeni stratejik gelisim ve
hedeflerinde temel olarak performansini 6l¢tigu
gostergesi olarak tanimlamistir.

TBB’nin, 2015-2019 yih stratejik planinda yer alan
temel performans gostergeleri arasinda ‘Kalite
yonetim sistemi hakkinda gerekli belgelerin
tamamlanmasi’’ yer almaktadir. 2016 vyilinda
yonetim sistemleri calismalarina baslayan ve EFQM
Mikemmellik Modelini uygulayan TBB, stratejik yol
haritasinda bu performans gostergesini olgilebilir
bir sekilde degistirmis ve 2020-2024 yili Stratejik
Planinda bu modelin uyguladigini, temel
performans gostergeleri arasina dahil ederek
stratejik gostergesi olarak konumlandirmistir.
2020-2024 yillari arasinda ‘kurumsal mikemmellik
modeli puani’ TBB’nin EFQM Mikemmellik modeli
uygulamalarinda ve Stratejik planinda temel
performansini belirleyen performans gostergesi
olarak yer almistir.
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Tablo 1: 2020-2024 Stratejik Plan Temel Performans Gostergeleri
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Temel Performans Gostergesi Baslangic Degeri :E;efDIZ::rTll)icgzlrji
Belediye hizmetlerinden memnuniyet orani (%) 55 60
Bakim ve onarimi yapilan yol orani (yilhk, %) 10 12
Ust yapisi yenilenen veya yeni yapilan yol uzunlugu (yillik, km) 281 250
Klimal ve engelli vatandaglara uygun toplu ulagim arag sayisi 870 1120
Otopark kapasitesi 5500 7000
“Mavi bayrakli plaj” konumunu siirdliren plaj sayisi 8 8
Depolanan atik miktarinin azalma orani (%) 2 10
il genelinde numarataja iliskin tabelalandirma is ve islemleri

tamamlanma orani (%) d 100
Kisi basina diisen yesil alan miktari(m2) 4,7 4,8
Yapilan dere islahi uzunlugu (m) 1150 5000
Kaltlrel ve sanatsal etkinliklere katilan vatandas sayisi (yillik) 300000 350000
Mesleki bilgi- ri kazandirma kurs ve egitimlerine katilan

Saf,,SS,e(y,ﬁ,kg) beceri kazandirma kurs ve egitimlerine katila 900 1800
Nakdi ve ayni yardim yapilan hane sayisi 978 9150
Kentsel Donlisiim Strateji Belgesinin tamamlanma orani (%) 45 100
Yangin ve olay yerine ulasim siresi (kentsel ve kirsal alan) (dk) 8-20 7-15
Desteklenen (retici ve yetistirici birlikleri projeleri sayisi

(yillik) / 25
Tarimsal hizmetlerinden memnuniyet orani (%) 73,8 77
Kurumsal Mitkemmellik Modeli puani 400 500
Gelir tahakkuk/tahsilat orani (%) 85 90
E-belediyecilik hizmetlerinden memnuniyet orani (%) 69,9 73

Kaynak: TBB 2020-2024 Stratejik Plani www.tekirdag.bel.tr, 10.09.2020)

4. SONUC VE ONERILER

Kamu hizmetlerinin kalitesini ayni zamanda
vatandas memnuniyetlerini artirmak icin mevzuat
hikimlerine katki saglayacak bazi uygulamalar

yerel yoOnetimlerde de uygulanabilir. EFQM
Mikemmellik  Modeli iyilestirmeye  yonelik
yaklasim ve yontemleri ile bu uygulamalar

icerisinde onemli bir yer tutmaktadir. Stratejik
yonetim sirecinde amag ve hedeflere ulasmak ve
mevcut durum analizi yapma konularinda s6z
konusu modelin kriterleri dnemli katki saglayacak
sekilde uygulanabilmektedir.

Kamu hizmetlerinin ilk elden uygulandigi yerel
yonetimlerde (st yonetim ve lider kadronun
vizyonu kurum vizyonuyla bitinleserek kurumun
hedeflerinin gergeklesmesi yoniinde onemli katki
saglayabilir. Bu modeldeki ilk kriter olan liderlik
kriterinde hususlar tam anlamiyla saglandiginda ve
yaklasim olarak benimsendiginde siirdirilebilir ve
biitline yansiyan yonetim felsefesi olusacaktir.

Arastirmada, EFQM Mikemmellik Modeli” nde
kararhlik seviyesinden bir sonraki seviye olan
yetkinlik seviyesindeki TBB’nin model uygulamalari
ile yerel yonetimlerde bir mikemmellik modelinin
uygulanmasina iliskin &rnekler aktariimistir. Ozel
kurum ve kuruslarda uygulanan yéntem ve
modellerin kamu kurum ve kuruslarinda da
ozellikle yerel yonetimlerde de uygulanabilirligi
gorilmektedir.

EFQM Mikemmellik Modeli, ¢alisan vatandas ve
toplum ile ilgili uygulama ve sonuglarinin yaninda
temel performans gostergelerine de Onem
vermektedir. Tim bu c¢alisma ve uygulama
basliklarinin yerel yénetimlerde uygulanmasi ile
yerel yonetimin uzun vadede vizyonunu saglama ve
stratejilerini  gerceklestirme noktasinda fayda
saglayacagini soylemek mimkinddir.

Yukarida aktarilan bilgiler cercevesinde, vatandasin
hizmetin devamliligindaki roli distnialdtglinde
yerel yonetimlerde EFQM Mikemmellik Modeli
gibi yonetim modellerinin uygulanmasi, sistemli
yaklasimlarin belirlenmesi oldukga 6nemli hale
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gelmektedir. Yerel yonetimlerin, EFQM
Mikemmellik Modeli gibi stratejik bir yonetim
modeli ile mikemmellige ulasma durumlarini
gormeleri, gerceklestirecekleri uygulamalarini bu
yaklasimlar ile ele ahp organizasyonlarini ve
sureglerini butin olarak degerlendirmeleri 6nem
kazanmaktadir.
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