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OZET

Bu calismanin amaci finansal hizmetler sektoriinde uygulanmakta olan finansal performans dlculerinin perfor

mans degerlendirmelerinde tek basina yeterli olmadigini ortaya koymak ve finansal olmayan performans odl¢iile

rinin de performans degerlendirmelerine katilmasi gerektigini vuigulamaktit Finansal hizmetler sektoriinde kul-

lanilmakta olan finansal olmayan performans dlcuileri musteri tatmini, yeni eklenen musteri sayisi, pazar payl,
verimlilik, kalite-surec iliskisi, personel devir hizi, hiz-kalite-esneklik, yenilik ve yeni uiriin gelistirme sureci, te-

darik kaynaklar1 ve demografik ozellikler kapsaminda kararlastirilan 6l¢uilerdir Finansal olmayan performans 6l-

culerinin bankacilik sisteminde uygulanmasini etkileyen baglica faktorler uilkenin icinde bulundugu ekonomik
durum, rekabet baskisi, teknolojik gelismeler, sosyoekonomik durum, siyasi kurumlarin baskilari, iist yonetim ve
sirket kulturl ile merkez bankalarinin diizenleyici kontrolu olarak sayilabilit Bu calismada konunun kavramsal

boyutu incelenerek Japonya’da dort banka ile yapilmis olan arastirma sonuclar: ve karsilagtirmalari, bu bankala

ri konuya farkli bireysel yaklagimlari aktarilmis ve finansal olmayan performans 6l¢imlemesinin bankacilik fa
aliyetleri acisindan 6neminin ortaya koyulmasina ¢aligilmistir

Anahtar Sozcukler: Finansal Hizmetler, Banka, Performans, Finansal Olmayan Performans.

ABSTRACT

Non - Financial Performance Measurements in the Financial Services Sector: The Case of Some Japane-
se Banks

The purpose of this study is to reveal the inadequacy of financial performance measurements the evaluation of
performance applied in financial service sector and to emphasis the necessity of including non-financial perfor-
mance measurements in such evaluations. Non- financial performance measurements generally used in financi-
al service sector are those which are considered in the context of customer satisfaction, number of customers ad-
ded, market share, productivity, quality and process relation, employee turnover rate, speed-quality-elasticity, in-
novation and new product development process, supplier resources and demographics. The factors that affect
the use of non-financial performance measures in the banking system are mainly economic constraints, compe-
tition, technological improvements, socio-economic, political institutions’ pressures, top management and cor-
porate culture and central banks’ regulatory control. In this study, conceptual dimension of the subject is analy-
zed. This paper draws upon the results of another research done for four commercial and cooperative Japanese
Banks. Setting out from the findings of that research, their individual approaches to financial and non-financial
measurements are compared. The differences among these approaches are spelled out through the findings of
that study. As a consequence, the arising need to adapt and implement the non-financial performance measure-
ments in banking activities is emphasized.
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1. GIRIS

unuimiizde her alanda yasanan geligme -
Gler kiiresel ekonomi ortaminin dinamik-

lerini etkilemis ve belirsizlikleri de ar-
tirmigtic Bu gelismeler cagdas igletme ve yone -
timleri i¢in deger temelli faaliyetler yaratarak
stratejik ve butuinlesik bir yaklagimla gelecegi
karsilama yonuinde degisiklik gostermistir. Bu
degisikliklerin uygulamada yer almas1 akade-
mik duzeydeki katkilarla da desteklenerek sag-
lanmigtic Bu yolla yapilan takim caligmalarinin
sonuglart alinmig ve donemli bazi1 firma deneyin
leri kiyaslama yapilarak yayilmaya baglamistir
Bu uygulamalarin odak noktasini da finansal o}
mayan performans 6l¢iimlemesinin aldig gorul
mugtur.

Son yillarda yonetim muhasebesi uygulamalari
kapsaminda bu ol¢iilerin hizmetler sektoriinde
de kullanilmaya baglandig1 goruilmektedir Hiz-
met isletmelerinin ulusal ve uluslararasi pazar-
larda daha iyi hizmet sunma cabasi icinde olma-
lar1 ve faaliyetlerine yeni hizmet sunma anlayig-
larin1 uyarlamalar1 rekabetin ¢ok c¢etin oldugu
ginimuiz ekonomilerinde 6nemle tizerinde du-
rulan bir konu olmaya devam etmektedir.

Hizmet isletmelerindeki hizmet sunma model-
lerinin her gegen giin geliserek artmasi, berabe-
rinde bazi sorunlari da gindeme getirmigtit
Bunlar; hizmeti sunan igletmenin personelinin
seciminden, egitilmesine, yeni teknolojik uygu-
lamalarin basari ile igletme yapisina uygun durw
ma getirilmesine ve teknolojik Uinitelerin mini-
mum hata diizeyi ile calismasina kadar uygula-
ma ve degerlendirme yonii olan ¢aligmalardan
bazilar1 olarak belirtilebilic

Hizmet sektoruniin onemli aktorleri arasinda
olan finansal kuruluglar, 6zellikle de bankalar
bircok hizmet faaliyetini yerine getirmekte ve
miusterilerine cok cesitli urinler sunmay1 ¢ok

hizl bir gekilde siirdurmektedirler Bu anlamda
finansal kuruluglar tarafindan yerine getirilen bu
faaliyetlerin degerlendirilmesi konusu da giin-
deme gelmistir. Bu degerlendirmelerin iki turla
oldugu gorulmustur. Finansal agidan yapilan
performans degerlendirmeleri ge¢misten guinii-
miuze kadar yapilagelen degerlendirmeler olur-
ken, finansal olmayan performans degerlendir-
meleri ise, son yillarda hizmet igletmelerinin
ozellikle de finansal kuruluglarin dnemle uze-
rinde durdugu bir konu olarak dbnem kazanmis-
tic Ancak konuya gecmeden once hizmet kavra-
mi, gelisen ¢evresi ve hizmet yonetimi konula-
rinda baz1 aciklamalar yapilmasinin yararli olaca
&1 dugtinilmustur.

2. HIZMET TANIMI VE KAPSAMI

Tuketici olarak her giin ¢esitli hizmetlerden ya-
rarlanmaktayiz. Bir 15181 yakmak, televizyon
seyretmek, telefonla konugmak, otobiise ve uga-
ga binmek, doktora gitmek, mektup gondermek,
konaklamak, restorana gitmek, bankacilik hiz
metlerinden yararlanmak, internete girmek vb
gibi bir¢ok faaliyet bireysel ve kurumsal duzey-
de hizmet titketimine drnek olarak verilebilir!.

Hizmet turlerinin ¢cok olmasi nedeniyle hizmetin
tanimin1 yapmak zordur Hizmetin olusturulma-

s1 ve misteriye ulastirilmasinda kullanilan girdi

ler ve olusan ¢iktilarin d6nemli bir kism1 soyut
olup, elle tutulur ve gozle gorulur degildir. Bir

bagka ifadeyle, hizmet sektori suibjektifligin

yogun oldugu bir sektor oldugu icin hizmetin

bicimini anlamak da genelde gugtiir. Hizmetin

anlamin yansitan iki yaklagim s6z konusudur;

(1) Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu bir
faaliyet ve gosterdigi is performansi- uygu-
lama- basarisidic Her ne kadar hizmetin
uretilmesi surecinde fiziksel tirtinler kulla-
nilsa da bu stire¢ herhangi bir fiziksel uriin
sahipligi ile sonuclanmaz.

1 Lovelock Christopher, Wright Lauren, “Principles of Service Marketing And Management”, Second Edition, Prentice

Hall, N.J.2002, s.6.
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(2) Hizmetler deger yaratan, musterilere belir-
li zaman ve yerde yarar saglayan ve moral
degerlere katki yapan ekonomik faaliyetler
olarak belirtilebilir.

Hizmeti ayn1 zamanda “alinip satilabilen fakat
elle tutulamayan bir olgu” olarak tanimlamak da
olanaklidir.

Son yillarda diinyada ve ozellikle gelismis eko-
nomilerde yeni is alanlarinin genelde hizmetler
sektorine yonelik olarak gelisme gosterdigi go-
riulmektedir. Bir ulkenin ekonomisi gelistik¢e
tarim, sanayi ve hizmetler sektoriiniin gelistigi
ve bu sektorde caligan insan sayisinda artiglar ot
dugu gorulir’.

Dogal olarak yasanan bu gelismeler bazi sorun-
lar1 da beraberinde getirmektedir. Bazen miuiste-
riler aldiklar1 hizmetlerin kalitesinden ve bu hiz
metlerden sagladiklar1 yarardan ve ddedikleri
tutarlardan her zaman memnun kalmayabilir.
Musteriler ve/veya tuketiciler hizmetin aliminda
harcanan fazla zaman, ge¢ teslimat, kaba ve ye-
tersiz personel, uygun olmayan hizmet saatleri,
dusuk performans ve gereksiz yere karmagik
duruma getirilen siireclerden sikayetci olurlar.
Ornegin; buyik magazalarda kendilerine yar-
dimc1 olacak satig sorumlusu bulmanin zorle
gundan, kredi kart1 hesap ozetlerinde veya ban-
ka dekontlarinda ortaya ¢ikan yanlisliklardarf,
hizmet sektoriinde sunulan yeni self-servis uy-
gulamalarinin karmasikligindan, bu hizmetler
den yeteri kadar yarar saglayamamaktan ve git-
tikleri her yerde sira beklemekten, dinamik ve
aktif olmayan gise memurlarindan yakinmakta-
dirlar.

Diger taraftan ise; hizmeti saglayanlar musgteri-
lere gore daha farkli sorunlarla karsilagmaktadir

2 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,5.6.
3 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,s.7.

Bir¢ok hizmet firmasi, maliyetlerin artigindan,
kar etmenin gucluginden, yasanan rekabet ve
rekabet kogullarinin degisiminden, yetenekli ve
motivasyonu yuksek calisanlar bulmanm ve
musterilerin beklentilerini karsilamanin gucli-
gunden yakinmaktadir

Finansal bagariya ulasmanin olduk¢a gug fakat
en kesin yolunun maliyetlerin dusuriilmesi ve
bunu saglamak i¢in de igletme faaliyetlerinden
gereksiz olanlarinin ayiklanmasi ya da sonlandi
rilmasi, gerekirse bunlarin yerine yeni ve farkli,
deger yaratan faaliyetlerin eklenmesi oldugu bi-
linir. Isletmecilik yasaminda bu alanda gelisti-
rilmis bir¢cok yaklagimdan yararlanilmaktadirt
Isletme i¢i ve dig1 faktorlerin karmasik yapisi,
her gecen giin bu ¢evreye yenilerinin eklenme-
si, bu uygulamalarda bagariy1 gerceklestirebil-
menin oniinde duran ve agilmasi gereken dnem-
li baz1 engeller olarak ortaya ¢ikabilir Tum bu
sorunlara ragmen hemen hemen her sektorde
miusterilerini nasil memnun edeceklerini olduk-
ca iyi bilen, ayn1 zamanda yaptig1 iste yeterli ve
yetenekli ¢aliganlarla; verimli, karli isler yapa-
bilen hizmet saglayanlarin da oldugu bilinir.
Hizmet konusunda onemli ve kritik olan, hiz-
meti sunanlar ile hizmeti satin alanlarin yani
miugterilerin ve/veya tuketicilerin ortak bir dili
konusuyor olabilmesidir.

Hizmet isletmelerindeki bir bagka dnemli sorun
da kalite ve miigteri memnuniyeti gibi finansal
olmayan performans olculerinin belirlenerek,
bu hizmetlerden yararlananlarin memnuniyeti-
nin dlctilmesi ve degerlendirilmesi olarak goriil-
mektedir. Hizmet isletmelerinde dolayisiyla fi-
nansal hizmetlerde finansal olmayan perfor-
mans dlclerinin belirlenmesi tiretim isletmele-
rine gore daha gugluk—farklilik- gosteric Bu tir

4 Bknz. Yaganan Bazi Ornekler I¢in, Bir Ali Atif, “Tuketici Olmanin Zorluklar1”, Hurriyet Gazetesi, 2 Ekim 2005, s.24. ve

12 Aralik 2005.
5 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,5.6.
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isletmelerde hizmeti yonetmek ve karar almak,
hizmetler sektoriiniin gelisen ¢evresinin iyi bi-
linmesine onemli dl¢iidde baglhidir Bu gelisen
cevre konusundaki aciklamalara agagida yer ve-

rilmi§tir6 .

hiptir. Hizmetler sektoriiniin genel ekonomi
icindeki paymnin bulyumesine neden olan, bu
sektorin sekillenmesinde ve rekabet temelinin
belirlenmesinde bircok faktor etkilidir. Bu fak-
torler asagida ayrintili bir sekilde gosterildigi gi

2.1. Hizmetler Sektoruniin Gelisen Cevresi

Hizmetler sektorui suirekli degisen bir yapiya sa-

Tablo 1. Hizmetler Sektoruniin Gelisen Cevresi

bi bes ana grupta toplanabilir”.

Hiukumet Politikalar:

* Yasal Duzenlemeler-
deki Degisim

¢ Ozellestirmelerin Art-

masi

* Musteriler, Calisanlar
ve Cevreyi Korumaya
Yonelik Yeni Kurallar

* Hizmet Ticaretindeki
Yeni Anlagmalar

Sosyal Degisimler

* Musteri Beklentileri-
nin Artmast

¢ Refahin Artmasi

e Daha Cok Zaman Ki-
sittyla Kars1 Karsiya
Kalan Mugteriler

e Daha Cok Deneyime
Duyulan Istek

* Bilgisayar ve Mobil
Telefon Sahipliginde-
ki Artigin Stirmesi

* Yasanan Gogler

Is Trendleri

e Ureticilerin Hizmet
ve Self-Servis ile
Uriinlerine Daha Cok
Deger Katma Cabala-
rinin Artmasi.

e Stratejik Isbirliginin
Gittikce Artmasi

* Kar Amaci Gutmeyen
Kuruluslarin Pazarla-
maya Verdikleri
Onem

* Reklam ve Promos-
yon Faaliyetleriyle I1-
gili Olarak Mesleki
Bir likler Uzerindeki
Yasal Baskinin Azal-
masi

¢ Kalite Hareketi

* Verimlilik ve Maliyet
Tasarruflarina Verilen
Onemin Artmasi

e Franchising’in Yay-
ginlagmasi, Geligimi

e Ise Almada Yaratici
Uygulamalar

Bilgi Teknolojisinde
Yasanan Ilerlemeler

* Bilgisayar ve Teleko-
mimikasyon Devrim-
leri

e Urinlerin Boyutlarr-
nin Kiugulmesi Saye-
sinde Daha Rahat Ta-
smabilmesi

» Kablosuz Ag Kurma

e Daha Hizli, Daha
Guglu Yazilimlar

* Yazi, Grafik, Teyp ve
Videonun Dijital Du-
ruma Gelmesi

* Internet’in Yayilmasi

Uluslararasilasma

* Cok Sayida Isletme-
nin Uluslar arasi1 Baz-
da Faaliyet Gosterme-
si

e Uluslararas: Faaliyet-
lerde Yerellesmenin
Artmasi

e Uluslararas1 Dolasgi-
min Artmasi

¢ Uluslararas1 Birlesme
ve Satin Almalarin
Artmast

Y

L.

Y

Hizmetlere Olan Talebin Artmasi

Daha Yogun Rekabet

B

A

Y

| Yeni ve Ileri Teknolojilerin Uygulanmas: ile Hizmetlerin Tegviki |

Y

| Hizmet Sektoriinde Pazarlama ve Yonetim Faaliyetlerine Daha Fazla Odaklanma |

Kaynak: Lovelock Christopher, Wright Lauren, “Principles of Service Marketing And Management”, Second Edition, Pren-

tice Hall, N.J.2002, s.16’dan yararlanilmistir

6 Hussain Mostaque Md. Gunasekaran A., “Non-Financial Management Accounting Measures In Finnish Financial Institu-
tions”, European Business Review, Volume 14., Number 3., 2002. s. 210 I¢inde Smith, 1998, Silvestro vd. , 1992; Brig-

nall, 1997.
7 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,s.15.
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Hizmetler sektoruniin gelisen cevresi ile ilgili
yukaridaki tablo incelendiginde hitkiimet politi-
kalar1 bu sektoru etkileyen dnemli etmenlerden
birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir Hukumet
politikalar1 hizmet faaliyetlerini bdlgesel, ulusal
ve uluslararasi dizeyde etkilemektedir. Huku-
metler tarafindan yapilan diizenlemeler hizmet
isletmelerinin fiyatlama ve hizmet sunma stra-
tejilerini de dogal olarak etkiler.

Diger taraftan miisterilerin ve/veya tiketicilerin
yasam kosullarinin degismesiyle hizmetler sek-
tortl de yeniden sekillenmeye baslar. Musterile-
rin ve/veya tiketicilerin gelir duzeylerinin art-
masi, hizmet fiyatlariin diusmesi, yiiksek tekno-
lojili urtinlere daha ¢ok sahip olma istegi ile mo-
bil telefon sahipligindeki artiglar ve kablosuz di-
ger donanimlarin artmasi ile olugan sosyal degt
simler vb bu sektoriin ¢evresini de dnemli 0lcti-
de etkisi altina almistic

Hizmetler sektoruiniin gelisen ¢evresi kapsamin-
da bir diger onemli etmen de ig trendlerinde ya-
sanan degisimlerdir. Son yillarda isletmelerin ig
gorme modellerinin degismesiyle bir¢ok islet-
me bilgisayar destekli tasarim ve Uretim suirec-
lerini isletmelerine uyarlamigtir. Ayn1 zamanda
fiyata dayali rekabet igletmeler lizerinde bir bas-
k1 unsuru olusturmus ve igletmelerin verimlilik
artiglarina daha ¢ok yonelmelerine yol agmigtir
Diger taraftan franchising sistemi de hizmetler
sektorinde ¢ok genis bir uygulama alani bul-
mus ve isletmelerarasi hizmet aligverisi de
onemli dlcude geligmistir.

Bilgi teknolojilerinde yasanan ilerlemeler ise
hizmet igletmelerini de etkilemis, ¢cok guiclu ya-
zilimlar sayesinde igletmeler miusgteri istek ve
gereksinimlerine daha ¢abuk yanit verebilme

e}

Lovelock ve Wright, a.g.e. , s.16-22.

olanagina kavusmus ve musterileri ile ilgili tim
bilgileri veritabanlarina yukleyerek bunlardan
yararlanmaya baglamiglardir.

Hizmet isletmelerinin gelisen cevresi kapsa-
minda ele alinmas1 gereken bir bagka dnemli
nokta da uluslararasilagsma veya kuresellesme
olgusudur. Uluslararasi alanda is anlagmalarinin
ve sirket birlesmelerinin, satin almalarin artma-
st ile hizmet isletmeleri farkli ulkelerde de ye-
relleserek (glokalleserek) hizmet sunmaya bas -
lamistic Uluslararasilagma stratejilerinin teme-
linde degisik uilkelerdeki pazarlara girerek miusg-
teri istek ve gereksinimlerini goriip bunlari kar-
silamak vardir Uluslararasilagmanin en somut
etkisi de rekabetin artmas1 ve igletmelerin yeni
uriin ve hizmetler gelistirerek bu gelismelere
iliskin teknik bilgilerin ulkeden tuilkeye aktaril-
mas1 ve siirekli gelisme arzusudur®. Son yillarda
uluslararasi faaliyetlerin satin almalag birlesme-
ler ve diger stratejik is birlikleri vb yollarla art-
mast da bu sektorde yasanan onemli bir olgudur.

Sunulan hizmetlerin kalitesi igletmelerin toplam
performanslarini olumlu ve olumsuz yonde etkt
leyebilir. Bu anlamda igletme performanslarinin
degerlendirilmesindeki donemli nokta, isletme
tarafindan uretilen Urtintin, bilginin ve hizmetin
daha sonra igletmenin finansal ve finansal ol-
mayan performans sonuglarina onemli etkileri-
nin olacaginin isletme yonetimi tarafindan ¢ok
iyi anlasilabilmesidir. Bu denli 6nemli etkileri
olmasindan dolayidir ki, hizmet isletmelerinde
miugteri tatmini gelecekteki finansal sonuclar
uizerinde rol oynayan ¢cok onemli bir unsur nite-
ligindedir®.

Hizmet sektoriiniin yukarida agiklanan gelisen
cevresi ve bu cevrenin uygulamalari etkileyen

9 Riley Jr. Richard A. Pearson A. Timothy, Trompeter Greg, “The Value Relevance of Non- Financial Performance Variab-
les And Accounting Information: The Case of The Airline Industry”, Journal of Accounting and Public Policy 22,

2003,s.239.
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unsurlart dolayistyla “hizmet yonetiminde karar
alma” yapisi etkilenmekte ve bu da isletmelerde
butiinlesik hizmet yonetimi — stratejik yonetim
yaklagimina onem kazandirmaktadir

2.2. Hizmet Yonetiminde Karar Alma Yapisi
ve Butunlesik Hizmet Yonetimi Yaklasim

Hizmet konusu, esasen pazarlama, insan kay-
naklar1 ve operasyonel —uygulama yonli-faali-
yetler, yonetim gibi fonksiyonlar1 bir arada ice-
ren bir faaliyet konusudur. Ister bir otomobil
onarim atdlyesi, isterse bir havayolu veya banka

isletmesi olsun, y'(')netimlo;

e Misterilerin suirekli tatmini

e Operasyonel sistemin kesintisiz, sorunsuz
ve etkin isleyisi

e Caligsanlarin misterilere ve caligma arka-
daglarina daha iyi musteri hizmeti sagla-
mas1 bakimindan esgidumlil ve etkin calig
masi

gibi konularla 6nemli bir sekilde ilgilenmek du-
rumundadir

Bitunlesik hizmet yonetimi; hizmet isletmeleri -
nin bagarist i¢in zorunlu olan pazarlama, operas-
yonel ve insan kaynaklari faaliyetlerinin eggii-
dumli planlanmasi ve uygulanmasidir Butunle-
sik hizmet yonetimi 8P kavramu ile ifade edil-
mektedir. Bu 8P faktorleri arasinda olusturulan
sinerji ve butunlesik hareket, rekabette basari
icin bir dnkosul olarak goruilmektedir. Butiinle-
sik hizmet yonetiminin ogeleri 11,
e Urlin 0geleri

e Yer, siber uzay1 ve zaman

e Sturecler

10 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,s.13-14.
11 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,s.13—14.
12 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,s.13-14.

e Verimlilik ve kalite

e Insanlar

*  Promosyon ve egitim

¢ Fiziksel kanit (ortam)

*  Fiyat ve diger kullanict harcamalari
olarak siralanmaktadir

Yukarida siralanan butiinlesik hizmet stratejisi-
nin 8P yaklagimlari, hizmeti yonetenlerin farkli
hizmet turlerini pazarlamak ve yonetmek icin
etkin stratejiler gelistirmede kullanabilecekleri
araglardic Hizmet sektoruinde karar verme siire-
ci, yoneticilerin sormasi gereken bazi temel so-
rularin altini ¢izmektedir Onemli olan uygun 8P
unsurlarinin kullanilarak dogru sorularin sorul
masi ve uygun bir strateji gelistirmek icin dogru
yanitlarin kullanilmasinin 6grenilmesidir 12

Hizmet isletmeleri yoOnetiminde onemli rolu
olan sure¢ pazarlama, isletme stratejilerinin
merkezinde bulunan bir soru ile baglar: “Ne
isiyle ugrasiyoruz?” Isletmenin dogasinin be-
lirlenmesi, belirli bir hizmetin i¢inde bulundugu
sektoriin belirlenmesinden fazlasini kapsamak
tadir. Akilli yoneticiler rekabetin o sektorden o}
dugu kadar bagka bir sektorden de gelebilecegi-
ni fark ederler. Bu nedenle su soruyu sorarlar:
“Bagka hangi urtin ve hizmetlerle rekabet et-
mekteyiz?”’ Bu sorulara verilecek yanitlar miis-
terilerin gereksinimlerini karsilamak icin farkl
bir¢ok yollarin oldugunu gosterebilit. Karar ver-
mede daha ileri asama, yoneticilerin kendilerine
ayn1 zamanda su soruyu da sormalarini gerekti
rir: “Degisim icin ne tur itici guclerle karsi
karsiyay1z?”. Tabi ki burada ¢cok dnemli olan
bir hizmetin mugterilere ne tir cozimler sundu-
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gunun belirlenmesidir. Hizmeti sunanlar, kendi
uriinlerinin kullanimi esnasinda miusterilerinin
ne tir sorunlarla karsilagtiklarini ve bunlari nasil
cozeceklerini anladiklar1 zaman, ne tur bir isle
ugrastiklarini ancak o zaman dogru sekilde be-
lirleyebilirler!3.

Hizmet sektoriine iligkin buraya kadar yapilan
aciklamalardan sonra bu sektoriin onemli aktor-
lerinden birisi konumunda olan ve ozellikle ulu-
sal ve uluslararasi ekonomiler agisindan ¢ok
onemli roll olan finansal hizmetler sektor ko-
nusunda bazi aciklamalara yer verilmistir

3. FINANSAL HIZMETLER

Finansal piyasalar, kurumlar ve araclardan olu-
san finansal hizmetler sektorit ana islevi olan
fon toplama ve fon kullandirma sureci yoluyla,
ekonomik birimler ve diger sektorler ile yogun
ileri ve geri baglantilara sahiptir. Paranin ve pa-
ranin fonksiyonunu goren finansal araglarin iire-
tildigi, ekonomiye aktarildigi ve el degistirdigi
bu sektor, ekonominin en dnemli kilit bilesenle-
rinden biri olarak nitelendirilir'#. Finansal hiz-
metler ve bu hizmetleri yerine getiren finansal
kurumlar icin agik ve tizerinde mutabakata varik
mig bir tanim bulunmamaktadir Bununla birlik-
te asagidaki hizmetlerin finansal hizmetler oldu-
gu konusunda bir yaklagim birligi s6z konusu-
dur.

Bu hizmetler;

e Bankacilik Hizmetleri: Kredi verme, hesap
acma, ¢ek verme, krediye aracilik etme, pa
ra transfer etme, senet kirma, teminat mek-
tubu verme, kiralik kasa temin etme gibi
hizmetleri kapsar.

13 Lovelock ve Wright, a.g.e. ,s.22.

e  Sigorta Hizmetleri: Hayat ve hayat brangi
dig1 sigortalar, sigorta ekspertiz hizmetleri-
dir.

e Sermaye Piyasas1 Islemleri: Menkul kiy-
metler ve hisse senedi alim satimi, hisse se
nedi, tahvil ve bono ihracina aracilik hiz
metleri ile fon yonetimi hizmetleridir.

o Kredi Kart1 Hizmetleri

e Turev Hizmetleri: Vadeli islemler (futu-
res), opsiyonlar (options), takas (swap) is-
lemleri.

e Doviz Alim - Satim Hizmetleri
e Finansal Kiralama

e Faktoring

e Mali Danigmanlik Hizmetleri
gibi siralanmaktadir

Burada siralanan finansal hizmetlerden onemli
bir bolimil bankalar ve sigorta sirketleri gibi fi-
nansal kurumlar tarafindan verilit Bu kurulus-
larca verilen her turlt hizmeti finansal hizmet
olarak kabul etmek her zaman dogru olmayaca-
g1 gibi, banka ve sigorta kuruluglarinin verdigi
finansal hizmetlerin bu nitelikte olmayan kurum
ve kuruluslar tarafindan verilmesi de s6z konu-
su olabilmektedir!®.

Bu calismada ele alinan finans igletmeleri de bir
hizmet isletmesi oldugu icin bu sektordeki fi-
nansal kurumlarda verilen hizmetlerin dl¢tiilme-
sinde finansal boyutun geleneksel bir dl¢timle-
me oldugu bilinir. Ancak bu boyutun yaninda en
az onun kadar onemli olan ¢agdag yonetim mu-

14 Ekren Nazim, “Finansal Hizmetler Sektoriinin Onemi”, Activeline, Sayi:13, Nisan 2001, s.1.
15 Vural Mahmut, “Finansal Hizmetlerin Vergilendirilmesi”, Active, Ekim-Kasim 1999,s.1-2.
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hasebesi oOl¢iilerinden finansal olmayan ol¢uler
boyutunun da, performans dl¢iimiinde kullani-
lan ileri bir yonetim muhasebesi uygulama ala-
n1 olarak dnem kazandigi gorilmektedir

Bu sektorde calisan profesyonel yoneticiler uy-

gulamada oncelikle performansin iki turlu ola-

rak igletme faaliyetlerini etkileyebilecegini fark

etmiglerdir. Bu anlamda igletme yoneticileri te-

mel olarak iki tir performans ol¢usu ile ilgilen-

mektedir. Bunlar finansal ve finansal olmayan

performans dlc¢uleridir. Finansal performans 0l-

culeri, gecmisten beri kullanilmakta olan ve ge-

leneksel olarak bilinen muhasebe tabanli 0l¢t-

lerdir. Finansal dlctiler gecmigin ve bugtiniin 6l-

culebilen ekonomik sonuclarini 6zetlemede kul

lanilan ve “hissedarlar1 oncelikli olarak ilgilen

diren” igletme stratejilerinin ne kadar dogru ol-

dugunu, bagari ile uygulanip uygulanmadigini ve
bu stratejinin insan kaynaklarinin gelisimine
olan katkisini gosteren '(')lgulerdirm. Finansal

performans Olcuilerinin finans isletmelerinde

yaygin olarak ve dnemle kullanilmakta oldugu
gorulmektedir. Diger taraftan modern isletmeci-

lik anlayig1 kapsaminda bu ol¢iilerle kurumsal
gelisimin izlenmesinin olanakli olmadig1 gorusu
temel alinmig ve isletmeler finansdisi alanlarda
yaratilan degerlerinin de 6l¢iimlemelerinde kul-

lanilmasi geregini duymustur Boylece kurum-

sal performansin dl¢tilmesi ve kurumlarin gele-

cegine donik eylemlerindeki degerlerinin de

belirlenmesi s6z konusu olacaktit Bu ¢alismada

ele alinan finans sektorii ve bankacilik faaliyet

lerinde bu ol¢iilerin kismen de olsa kullanildig1
gorulmektedir.

4. PERFORMANS KAVRAMLARI VE
GOSTERGELERI

Performans, bir etkinlik sonucunda elde edileni
nicel/nitel olarak belirleyen bir kavramdir. Islet-
me performansi ise, belli bir donem sonunda el-
de edilen cikti/sonuca gore igletme amacinin ya
da gorevinin yerine getirilme derecesinin tant-
midir Bu dizey, 6lgme, karsilastirma ya da de-
gerlendirme ile belirlenir. Isletme gibi karmagik
bir yap1 tagiyan sistemlerde bu tur bir degerlen-
dirme cok boyutlu olmalidir Geleneksel 6l¢iim
sistemlerinin dayandig1 verimlilik, karlilik, mali
yet oranlart vb oranlar artik yeni performans
yonetimi anlayiginda yetersiz kalmaktadir Geg-
migste gerceklesen olaylarla ilgili finansal bilgi-
leri kapsayan geleneksel 0l¢iim yontemleri, en-
dustri cagindaki isletmelerin gereksinimlerini
karsilarken, bilgi ¢caginda bugin miusterilerine,
tedarikgilerine, teknolojiye ve yeniliklere yati-
rim yaparak deger yaratmaya calisan isletmele-
rin beklentilerini karsilamaktan ¢ok uzak kal-
mustir!7. Bunun icin daha yeni ve degisik kav-
ramlar, yaklagimlar, dlciim yontemleri ve gos-
tergeler gelistirilmektedir ve gelecekte de gelis -
tirilmeye devam edilecektir.

Performans ¢ok genis boyutludur ve pek cok
performans boyutu ile ifade edilebilir'®. Bu an-
lamda geleneksel performans 6l¢iim sistemleri
ile ginimiizde kullanilmaya baglanmig bulunan
performans ol¢cim sistemlerine bakildiginda
asagidaki gibi bir kargilagtirma yapllabilillg.

16 Akpinar Evrim, “Sadece Finansal Bagarimizi Sogulayarak Ayakta Kalabilir miyiz? Capital, Kasim 2005 Eki, s.48.
17 Tek Nergis, “Butunlesik Bir Performans Gostergeleri Olarak, Dengeli Ol¢iim Karti1 Uygulamalar1”, Standart, Nisan

2003,s.4.

18 Akal Ziuhal, “Performans Kavramlar1 ve Performans Yonetimi”, Milli Produktivite Merkezi, Ankara, Ocak 2003, s.7.
19 Toni A. De. , Tonchia S. “Performance Measurement Systems Models, Characteristics and Measures”, International Jo-
urnal of Operations&Production Management, Vol.21, No.1/2,2001, s.47.
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Tablo 2. Geleneksel ve Yenilikci Performans Ol¢cuim Sistemlerinin Karsilastirilmasi

Geleneksel Performans Ol¢iim Sistemleri Yenilik¢i Performans Ol¢iim Sistemleri

* Maliyet / Verimlilik Tabanl . Deger Tabanli

¢ Performans / Kar Iligkisi Odakl1 . Performans ve Musteri Odakl

* Kisa Donem-Gegmis ve Bugiin- Odakli . Strateji-Uzun Donem- Gelecek Odakli

* Bireysel Bagar1 ve Ol¢iim Odakl . Takim Basaris1 veTakim Caligmasi Odakl1

* Fonksiyonel Olgiiler Yaygin . Capraz Olgiiler Yaygin

* Standartlarla Kargilagtirmalar . Gelismeleri Surekli Izleyen ve Degerlendiren Bir Yaklagim
* Degerlendirme Odakli . Degerlendirme ve Misteriyi Uretim Faaliyetine Ortak Etme

Kaynak: Toni A. De. , Tonchia S. “Performance Measurement Systems Models, Characteristics and Measures”, International

Journal of Operations&Production Management, Vol.21,

Geleneksel performans dl¢im sistemleri daha
¢cok maliyet ve verimlilik odakli olurken, yeni-
lik¢i performans dl¢ciim sistemleri deger yaratan
ve yaratmayan faaliyetler tizerinde yogunlas-
maktadit. Geleneksel performans dl¢iim sistem-
leri genelde kisa donem odakli ve bireysel baga-
rilara agirlik verirken, yenilik¢i performans o}
cum sistemleri ise uzun donem -strateji- ve ta-
kim basarist1 odakli degerlendirmelere agirlik
vermektedir. Isletmelerin karliliklarini siirdiire
bilmeleri icin gerek i¢ musterilerin gerekse dis
musterilerin tatmin edilmesi gerekmektedir. Bu
anlamda isletmelerde onemle uizerinde durul-
masi gereken konu deger yaratmayan faaliyetle-
rin ayiklanmasi olmaktadir I¢ musterilerin tat-
min olmasi onlarin igletmeye kattig1 katma deger
ile dig mugterilerin tatmini ise isletme tarafin-
dan istenen satin alma davranigini gostermesi ile
olciilebilir. Bunlarin igletmeye etkisi ise karlilr
&in surduriilmesi ve dolayisiyla isletme hissele
rinin deger kazanmasiyla dlciilmektedir2’.

No.1/2,2001, s.47.

4.1. Finansal Performans Olcileri

Yonetim acisindan finansal olmayan performans
olciilerini daha iyi anlayabilmek icin finansal ve
finansal olmayan performans odlculeri arasinda
bir iligki ortaya koyulmali ve finansal olmayan
performans ol¢uilerinin igletmelerin uzun do-
nemde finansal sonuclari ya da rakamlar1 olaca
g1 anlagilmalidi?!. Finansal olculerden tama-
men uzaklasip firma performansini sogulama-
nin dogru olmadig: bilinir Bu nedenle gelenek-
sel anlamda isletmeler uist yonetimin perfor-
mansini degerlendirirken daha ¢ok finansal so-
nuglara bakmaktadir.

Finansal performans dlciileri genellikle;
e Satilan Girin sayis1

e Satilan hizmet sayisi

*  Yatirimin geri donme orani

e Hisse bagina kazang

Faaliyet gelirleri
e Netkar

20 Ittner D. Christopher, Larcker F. David, “Coming up Short on Non-Financial Performance Measurement”, Harvard Bu-

siness Review, November 2003, s.89.

21 Banker D. Rajiv, Potter Gordon, Srinivasan Dhinu, “An Emprical Investigation of An Incentive Plan Based on Non-Fi-
nancial Performance Measures”, 1997 AAA Management Accounting Research Seminar at Memphis, February 27,

1998 s.3.
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olarak siralanabilir. Fakat bu ol¢uler uist yonetim
tarafindan hedef olarak alinan igletmenin gele-

cegi icin bazen tek basina yeterli olmamakta-
dir??.

4.2. Finansal Olmayan Performans Olculeri

Gunumiiziin modern igletmeleri, iist yonetimin
performanslarini degerlendirirken ve onlara per
formanslarindan dolay1 oduller verirken finansal
olmayan performans ol¢iilerini de kullanmakta-
di. Ayni zamanda isletme sahipleri list yonetim
ile yaptiklar1 sozlesmelere artik finansal olma
yan performans olculerini de eklemeye bagla-
musti>,

Gunumiuzde ozellikle yonetim muhasebesi uy-
gulamalarinda finansal dlctilere ek olarak finan-
sal olmayan performans ol¢ulerinin ozellikle
hizmetler sektoriinde yiikselen bir deger olarak
karsimiza ¢iktig1 gorilmektedir

Finansal olmayan performans dl¢leri ilk bakil-
diginda ozellikle finansal hizmetler sektoriinde
yonetim muhasebesi ¢aligmalari ile ilgili olmak-
ta fakat finansal olmayan bu performans ol¢iile-
ri daha sonra igletmelerin finansal sonuglarina
donustugiinden finansal muhasebe kismini1 da
kapsamaktadir®*. Konuya bu agidan bakildiginda
finansal olmayan performans dl¢ulerinin ve fi-
nansal performans olculerinin aslinda birbirle-
rinden bagimsiz degil tam tersine butiinlesik bir
yap1 igerisinde birbirleriyle etkilesim i¢inde ol-

duklart da goriilmektedir Finansal olmayan per-
formans dl¢iilerinin ve buradan elde edilen so-
nuclarin aslinda isletmelerin uzun donemde fi-
nansal sonuglarina donuigecegi gozden kacirik
mamasi gereken onemli bir noktadir Ol¢imle-
me sonuclar1 6zellikle hizmet sunulmasi siire¢-
lerinin iyilestirilmesini esas alir ve gelecekteki
guiclu bir finansal yapinin olusturulmasi i¢in ya
tirin? niteliginde temel taglar olarak kabul edi-
lir. Finansal olmayan performans olculerinin
gunimiuz isletmelerinde yonetim muhasebesi
caligmalar1 alaninda ele alinmasini etkileyen bix
cok faktor soz konusudur. Finansal olmayan
performans ol¢ulerinin kullanilmasi ve igletme-
lerin bu dlculere dbnem vermesinin temelinde
“Kurumsal Performans Yonetimi Yaklagimi™20
ve dolayisiyla “Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Anlayis1” yer almaktadi?’,

Finansal olmayan performans ol¢iilerine olan
gereksinim, geleneksel yonetim muhasebesi

tekniklerinin performans 0l¢iimil anlaminda ye-
tersiz kalmasindan dolayidir 28 Geleneksel per-
formans dlculeri daha ¢ok yatirimin geri donme
orani ve net kazanglar tizerinde yogunlagmakta-
dir?®. Finansal olmayan performans ol¢uleri ay-

n1 zamanda igletmelerin uzun donemdeki per-

formanslarinin 6ngdriillmesinde dnemli bir dlct
olmakta ve isletme yoneticilerine isletmenin

stratejik hedefleri ve eylemleri konusunda
onemli kritik bilgiler saglamaktadir>,

22 Joseph Kissan, Srinivasan Dhinu, Thevaranjan Alex, “Managerial Myopia and Non-Financial Measures: The Case of Cus-
tomer Satisfaction Mitigating Hardselling”, Managerial Accounting Research Conference, Orlando 1999, s.1.

23 Surysekar Krishnamurthy, “A Note on The Interaction Effects of Non-Financial Measures of Performance”, Management
Accounting Research 14, 2003, 5.409 Icinde, Ittner ve Larcker, 1997.

24 Ratnatunga Janek, Gray Norman,Balachandran R. Kashi, “ The Measurement and Reporting of Strategic Capabilities”, 1
st Annual International Accounting Conference MODAV, Istanbul, 4-5 Kasim 2004, s.10.

25 Kaplan Robert, “Strateji Odakli Kurumlar”, Capital, Kasim 2005 Eki, s.9.

26 Tek Nergis, a.g.e. ,5.43.
27 Hussain, ve Gunasekaran, a.g.e. , s.210.

28
29

30

10

Hussain, ve Gunasekaran, a.g.e. ,5.210 I¢inde Otley, 1994.

Hussain Mostaque Md. Hoque Zahirul, “Understanding Non-Financial Performance In Japanese Banks, A New Institutio-
nal Sociology Perspective”, Accounting Auditing&Accountability Journal, Vol. 15, No.2, 2002, s.162 I¢inde, Lynch
ve Cross 1991; Kaplan ve Norton, 1996, 2001; Otley, 1999.

Hussain ve Hoque, a.g.e. s.163 Icinde Kaplan ve Norton, 1996, 2001.
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Finansal olmayan temel performans ol¢iileri ge-
nellikle;

e Misteri tatmini

*  Yeni eklenen miugteri sayisi

*  Pazar payi

e Verimlilik

*  Kalite - stirec iligkisi

e Personel devir hiz1

e Hiz, kalite, esneklik

*  Yenilik ve yeni urtin gelistirme siireci

e Tedarik kaynaklari

e Demografik 6zellikler

kapsaminda kararlagtirilan dlculer olarak karsr
miza ¢ikmaktadir !, Bu temel olgiilere ek olarak
isletmelere 0zgi1 6zel dlculer de s6z konusu ol-
maktadit. Ornegin; hizmetin zamaninda ve dog-

ru yapilmasi, hizmetin goriilmesindeki kusurdan
hizmetin tekrarlanma orani vb gibi.

Hemmer’in 1996 yilinda yapmis oldugu “Mo
dern Yonetim Muhasebesi” konulu ¢aligmasin-
da iki temel finansal olmayan performans 6l¢ii-
stinuin;

e Tatmin olan miuisteri sayisi

e Belli bir tatmin duizeyini gecen musgteri sa-
y1s1
oldugu g'(')rillur32.

Finansal olmayan performans olcuileri maddi
olarak dl¢ilemeyen kriterler olarak tanimlan-
maktadir. Isletmelerdeki performans dl¢ciim kri-

3

—

terlerine bakildiginda finansal ol¢iilerden Gelir
ler/Satiglar en ¢ok kullanilan finansal 6l¢ti olur-
ken, finansal olmayan ol¢tilerden en cok kulla-
nilanin ve dnem kazananin ise musgteri tatmini
oldugu gorulmektedir?.

Gecmigste, bir igletmenin bagarisini 6l¢gmek icin
neredeyse tamamen finansal gostergelere giive-
nilmekteydi. Bagari, ne kadar gelir elde edildigi,
maliyetlerin ne kadarinin azaltildig1 veya islet
meye ne kadar kar kaldig1 ile ol¢ulurdu. Fakat
son zamanlarda, bir¢ok kurum, isletme perfor-
mansini 6lgmek i¢in ayni zamanda finansal o}
mayan performans dl¢iilerini de kullanmaya
baglamistit. Birgok yonetici parasal akiglarin iz-
lenmesinin igletme basarisini1 garantilemek i¢in
kendi bagina yeterli olmadiginin bilincindedir
Yaganan yogun rekabet nedeniyle giinimiiz is-
letmeleri finansal olmayan alanlarda olusabile-
cek performans artiginin daha fazla finansal odix
le donuigsecegi dustincesi ve beklentisiyle bu tir
performans ol¢iilerine daha ¢cok dbnem vermeye
ba§lam1§t1134.

Diger taraftan giniimiiziin kuiresellesen ekono-
mi diizeninde e- ticaret uygulamalari, igsletmele-
rin performans ol¢ulerini de etkilemis ve islet-
meler bu etkiyi lcmede web sitelerini ziyaret
eden Kkisi sayis1 ve buradan yeni musterilere ya-
pilan satig rakamlarin1 da degerlendirme dlcuisit
olarak almaya ba§1am1§1ardn35 .

4.3. Isletme Stratejileri ve Performans Olcii-
mi Iliskisi

Yonetim muhasebesi literatiriine bakildiginda,
isletmelerin hangi performans ol¢ulerine agirlik

IOMA’s Report, “Which Non-Financial Performance Measures are Companies Using”, Ioma’s, November 2001,s.12, “Ti-

me for Non-Financial Performance Measures?”, loma’s, February 2002, s.13.

32 Surysekar, a.g.e, s. 410.
33 Ioma’s Report, a.g.e, s. 12.

34 Jones H. Kumen, Werner L. Michael, Terrell. P. Katherene, Terrell L.Robert, “Introduction to Management Accounting A

User Perspective”, Prentice Hall, New Jersey, 2000, s.395.

35 Ioma’s Report, a.g.e. ,s.12.
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vereceklerinin igletmelerin stratejilerine bagli
olarak sekillendigi gorulur. Bu anlamda iglet-
melerde iki tir strateji s6z konusudur.

1. Maliyet liderligi veya dugsuk maliyet strate-
jisi

2. Farklilagma stratejisi

Maliyet liderligi veya dusiik maliyet stratejisin-
de isletmelerin ureterek sattiklari urtin veya hiz-
metlerde rakiplerine oranla daha dusuk maliyet-
lerle calismay1 hedefleme s6z konusuyken, fark-
lilagma stratejisinde igletmenin Urettigi ve satti-
&1 Urin ve hizmetlerin pazarda diger urinlerden
ayirt edilebilmesi hedeflenmektedir Farklilag-
manin turiine gore bu strateji; yiksek kalite,
uriin esnekligi, mugteri hizmetleri, zamaninda
teslim ve uriin tasarimini kapsamaktadir Diger
taraftan bazi igletmelerin bakig acilart hem malk
yet azaltimint hem de farklilasmayi iceren strate
jileri kapsamaktadir’®. Isletmeler bu stratejileri-
ni “dengeli dlciim karti- kurumsal karne” yakla-
stmiyla gostererek hem igletme ici boyutunu
hem de miugteri boyutunu ele almakta ve perfor-
mans Ol¢iim stratejilerine buna gore yon ver-
mektedir.

Duguik maliyet stratejileri daha ¢ok finansal per-
formans 6lciim kriterlerine katki yapar. Bu stra-
tejiler satiglarin maliyetine ve dolayisiyla kar ra
kamlarma donuk stratejilerdir. Farklilagma stra-
tejilerinde ise isletmeler finansal olmayan per-
formans dlculerine agirlik vermekte ve bu ol¢ir
lerin isletmenin uzun donemdeki finansal so-
nuglarint olumlu yonde etkilemesi beklenmekte-
dir?’.

5. BANKACILIK FAALIYETLERINDEKI
BAZI GELISMELER

Gunumuizin ekonomik sartlar1 goz oniine alindr
ginda bankacilik ve finans sektoriiniin birgok
guclukle kargi karsiya oldugu gorulmektedir.
Ulke ekonomilerinde yasanan duraklama ve
ekonomik krizler finansal hizmetler sektoruinii
daha ¢ok finansal alandaki gelisme ve dlciilere
yonlendirmektedir. Ekonomik kogullarin daha
istikrarl1 ve nispeten daha iyi oldugu durumlar-
da ise finansal hizmetler sektori de uzun vadeli
planlara yonelmekte ve rekabetci stratejiler ya-
ratabilmek i¢in finansal olmayan performans
kriterlerine daha ¢cok onem vermekte ve merkez
bankalarinin kisitlamalari da nispeten daha az ol
maktadir. Bu durumda uist yonetim uzun vadeli
stratejik planlara daha ¢ok y'(')nelmektedir38.

Merkez bankalari, finansal hizmetler sektoriinde
isletme kararlarinin alinmasinda; 6rnegin fiyat
lama, uzun ddénemli planlama gibi konularda
onemli roller oynamaktadir. Finans sektoriinde-
ki finansal olmayan performans dl¢uilerinde re-
kabet¢i avantaji koruyabilmek icin mugteri tat-
mini, kaliteli ve zamaninda hizmet sunma ve so-
rumluluk duygusuyla hareket etme vardir. Bun-
larin yani sira finansal kuruluglarda sirket sosyal
sorumlulugu anlaminda ya da “Kurumsal Sosyal
Sorumluluk” anlaminda dogal, kulturel ve sos-
yal ortama yerel ve kuresel katkilar yapma da
beklenmektedir®.

Son yillara bakildiginda ulkemizde de en hizli
gelisim gosteren sektorlerden birinin bankacilik
sektorli oldugu gorulmektedir. Yasanan ekono-
mik krizler bankalara olduk¢a deneyim kazan-

36 El-Shishini Hatem, “Integrating Financial and Non-Financial Performance Measures, State of The Art and Research Op-
portunities”, The Management Accounting Research Group Conference, Aston Business School, Birmingham,13-14

September, 2001, s.9.
37 El- Shishini, a.g.e. ,s.9.

38 Hussain Mostaque Md. ,Gunasekaran A. “An Institutional Perspective of Non-Financial Management Accounting Measu-
res: A Review of The Financial Services Industry”, Managerial Auditing Journal, 17/9, 2002, s.521.

39 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. , 529-531.
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dirmis fakat, diger finansal kurumlar sisteme da-

hil olmadig1 i¢in finansal derinlesme saglana

mamigtic Toplum i¢inde bankacilik faaliyetle-

rinden yararlanilmasinin hala dogal sinirlarina
ulagsmadigini varsayarsak, bu durumun bankala

rin gelecekte bazi noktalar1 gormeleri agisindan
miyopi yaratacagi dusunulebilir. Bankalarimiz

acisindan gelecekte ortaya cikabilecek sorunlar

makro ekonomik dengesizliklerden kaynakla-

nan sorunlar bir kenara birakildiginda, daha ¢ok
yeni gelisen yonetim felsefelerine duyarsiz ka-

linmasindan kaynaklanacakter'O. Turk bankacilik
sektoriiniin 2004 yilina ait bazi ekonomik gos

tergeleri ise agagida kisaca aciklandig1 gibidir

Turk bankacilik sektortiniin bilancosu 2004 so-
nunda 208 milyar dolara ulagmistiz Dolarin
TL’ye gore artmamasi neticesinde aktif buryiik-
lugtinin GSMH’ ya oran1 %65 olarak kalmistir
Bu oranlar AB ortalamasi olarak %474, AB’ye
yeni girecek aday ulkelerde ise %117 dir. Turki-
ye’de ise bu oranin dusuklugu sektoriin gelecek
yillarda biityime potansiyeli gosterecegini ve
bunun piyasa derinligine bagli olacagi neticesini
yaratmaktadit Bankacilik sektoriiniin toplam
aktiflerinin %57’si 6zel, %35’1 kamu bankalari-
na aittir. Yabanci sermayeli bankalar ile yatirim
bankalarinin pay1 ise her biri i¢in %4tur. Kamu
ve TMSF bankalarinin mevduatlari, aktiflerine
gore %73 iken, Ozel bankalarda bu oran
%58 dir. Kredilerde ise kamu ve TMSF banka-
larinda aktife gore %19, ozel bankalarda ise
%39 pay almaktadiz 2004 yilindaTurk Bankaci-
lik sektoriiniin toplam kar1 6.454 Katrilyon TL
olmugtur. Bunun 3.442 Katrilyon TL’si yabanci
paradan, 3.012 Katrilyon TL’ si de TL’den kaza-
nilmigtir Bu kar 2003 yilina gore %15 artis gos
termigtir‘“. 2005 yilinin da bu sektor icin olduk
¢a bagaril1 bir yi1l oldugu soylenebilir

Turk bankacilik sektoriindeki bu finansal goster

gelerin yanisira, sektoriin her banka bazinda y&

netimsel yaklagimlarla finansal olmayan perfor-

mans gostergelerine de uygulamalarinda d6nem-

le yer vermesi gerekmektedir. Ginimiuizde ¢cok

hizl bir degisim yasanmakta ve artik igletmele-

rin aciklamis olduklar1 kar rakamlari tek bagina
yeterli olmamaktadir. Isletmelerin basaris1 sade-

ce karla degil, ¢cok sayida degisik faktoriin ayni
anda, ne ol¢iide tatmin edildigi ile dl¢ciilmekte-

dir. Cagdas yonetim anlayigindaki yeni egilim-

ler, ge¢misteki belirli hedeflere odakli igletme

anlayiginin artik geride kaldigini gostermektedir
Hizmetler sektoriiniin en dnemli aktorleri olan

bankalar, daha genelde finansal kuruluglar bu

egilimlerden daha cok etkilenen sektor olacak-

tir

Bankalar da, toplum i¢inde bir organizma ola-
rak yasayan, toplumun degisik kesimleri ile
iligkide bulunan ve kurumsal kimlikleri olan
kuruluglardir. Bankalarin ¢evresini bir buyik
alan olarak degerlendirdigimizde, bu alana kim-
lerin katildig1, diger bir ifadeyle, bir bankanin fa
aliyeti sirasinda kimlerle iletisime gectigi ve fa-
aliyetinden dogrudan ve dolayli olarak kimlerin
etkilendigi gibi konularin dnemi ortaya ¢ikmak-
tadir.

Banka ile iletisimde bulunan her bir katilim gru-
bu, banka ile olan iliskilerinde farkli degerlen-
dirme kriterleri kullanmaktadir. Bankalar tara-
findan aciklanan kar rakamlar1 degerlendirmele
rin sadece bir yonunu gostermektedir. Bankalar-
ca donem sonlarinda aciklanan kar rakamlari,
bankalarla iletisimde bulunan katilimcilarin ha
reketlerinden olumlu ve olumsuz yonde etkilen-
mektedir. Finansal gostergeler sonucta isletme-
nin finansal yonden sagligina isaret etmekte ve

40 Kartal Haluk, “Sadece Karlilik Yeterli mi?”” Activeline, Ocak 2005, s.2.
41 Apak Sudi, “2005 Baslarinda Turkiye Ekonomisi ve Bankacilik Sektoru”, Muhasebe ve Finansman Dergisi, Say1:27,

Temmuz 2005,s.31-32.
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sadece banka sahiplerini tatmin etmeye yara-
maktadit Oysa bankalarin iletisimde bulundugu
ve tatmin edilmesi gereken ¢ok sayida katilimci
bulunmaktadir. Bankalarin saghkli bir sekilde
faaliyetini surdurebilmesi, banka ile iletisimde
bulunan katilim gruplarinin faydalarinin uzlagt
rilmast ve dengelenmesinden ge¢cmektedir So6z
konusu dengenin iyi bir sekilde kurulamamasi,
sektor icinde rekabet avantajint dengeyi kuran-
lar lehine degistirerek, hayatta kalmay1 oldukca
zorlastiracakti*2, Bu agiklamalar finansal olma-
yan performans dl¢iimlemesinin dnemini pekis-
tirmektedir.

6. BANKACILIK VE FINANS SEKTORU-
NUN GELISEN CEVRESI VE PERFOR-
MANS OLCUM SISTEMLERI

Performans 6l¢iim sistemlerinden finansal ol-
mayan performans ol¢iileri bir hizmet igletmesi
turll olan bankacilik ve finans sektorinde de
kullanilabilmektedir. Fakat hizmet isletmelerin-
de yapilan finansal olmayan performans deger-
lendirmeleri, Uretim isletmelerine kiyasla bazi
kisitlamalarla karsilagabileceginden nispeten
daha zordur. Ozellikle ele alinan bankacilik ve
finans sektoriinde bazi diizenlemeler ve kisitla
malar soz konusudur®3. Ostinelli ve Toscano ta-
rafindan Italyan bankalar1 izerinde yapilan bir
calismada mugteri tatmini kaliteli yonetimin ge-
lismesine katkilarda bulunmus ve bankalarin
yonetilmesinde, hizmet kalitesinin artirilmasin
da finansal ve finansal olmayan performans ol-
culerinin birlikte digtiniilmesi geregi ortaya cik-
mugtic

Ticari bankalar finansal gelismeler anlaminda

kendilerini daha cok gelistirmeye donuk faali-
yette bulunurken ayni zamanda mugteri tatmini-

42 Kartal, a.g.e. , s.1.

ne de onem vermektedirler. Kooperatif bankala-
r1 ise mugteri tatminine ticari bankalara nazaran
daha az dbnem vermektedir. Eger ekonomide re-
kabet baskist ¢cok yogun yasanmiyorsa teorik
olarak isletmeler musteri istek ve gereksinimle -
rini ikinci plana almakta, eger rekabet baskisi
yogun yasaniyorsa musteri istek ve gereksinim-
lerini on plana daha cok ¢ikarmaktadif**.

Hizmetler sektoriindeki finansal olmayan per-
formans degerlendirmeleri, igletmelerin finan-
sal tablolarina uzun donemde yansiyabilen de-
gerlendirmeler niteligindedir. Finansal olmayan
performans olculeri isletmelerde ani degisiklik -
ler veya gelismeler yaratmaktan ¢ok, uzun va-
dede isletme gelirlerini ve dolayisiyla karlarii
etkileyebilecek ol¢uilerdir. Bankacilik ve finans
sektoriindeki igletmelerin musgterileri ile ayni di-
li konugabilmeleri i¢in iki onemli noktaya dik-
kat etmeleri gerekmektedir.

*  Cevre ile interaktif bir bicimde iliskide ol-
malar1

e Musterilerin taleplerine aninda yanit vere-
bilmeleri*’

Ekonomideki belirsizliklerin yiksek
duzeyde oldugu ekonomilerde faaliyette bulu-
nan finans kurumlariin performans odlculerini
belirlerken finansal olmayan performans dlciile-
ri yerine daha cok finansal performans dlculeri-
ni kullandig1 goruilmektedit

Performans olciim sistemlerinin uygulanmasina
baglandiginda baz1 guiglu cevresel etkilerle karst
lagilmas1 dogaldir Bazi kurumsal formlari, dir
zenlemeleri, isletmelerin kendi yapilarina uyar-
lamalar1 gerekmektedir. Bunlardan en onemli
olani da ilgili iilkede faaliyette bulunan 6zerk

43 Hussain, Gunasekaran a.g.e. ,518 Icinde Smith,1998, Silvestro vd. 1992, Brignall, 1997.

44 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. ,s.526-527.

45 Hussain, Gunasekaran a.g.e. , 5s.520 Icinde Dimaggio ve Powell, 1983; Meyer ve Rowan, 1997; Oliver,1991.
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kurum ve kuruluslarin bagli olduklar1 merkez
bankalar1 ve bunlarin getirmis olduklar1 duzen

lemelerdir. Performans ol¢ciim sistemlerinin

uluslararas1 uyumlastirma caligmalar1 agisindan
finans igletmelerinin faaliyetlerini ve raporlama

sistemlerini etkileyen bir bagka faktor de muha-

sebe uygulamalar1 kapsaminda, muhasebe ve ra

porlama standartlar1 ve diger finansal duzenle-

melerdir. Bunlar; Genel Kabul Gormits Muha-

sebe Ilkeleri, Uluslararas1 Muhasebe Standartla-

r1 Kurulu'nun Diizenlemeleri ve sektorui kapsa-

yan diger ulusal ve uluslararasi dizenlemelerdir.

Bu duzenlemeler finansal muhasebe ve yonetim

muhasebesi anlaminda maliyet hesaplamalarini
ve performans ol¢cumlerini etkileyen onemli

faktorler olarak karsimiza glkmaktadn%.

Bankalarin performansini etkileyen dis cevre ko
sullar1 arasinda; faaliyette bulunulan ulkenin
ekonomik, sosyal, kiilturel, yasal ve politik ya-
pist ve ozellikleri dikkatle ele alinmaktadir Or-
ganizasyonel yapi, kurum kultari, finansal ara-
cilik ve finansal Urtin/hizmet sunma siirecinin
yapisi, insan kaynaklar1 yapisi, teknolojik alt ya
p1, iletisim sistemleri, musteri iligkileri, reklam,
halkla iligkiler ile aragtirma-gelistirme yetkinli-
gi de kurumsal performansi etkileyen i¢ ¢cevre
kosullar1 olarak tanimlanmaktadii*’. Diger ta-
raftan finans kuruluslarinda calisan profesyonel
yoneticiler, kurumsal yénlendirmenin hazirlan-
masinda en onemli rolil oynayarak, performans
olcim sistemlerinin sekillenmesinde yol goste-
rici konuma gelmisglerdir.

Kaplan ve Norton kurumsal stratejik uyarlama-
nin finansal olmayan performans 6l¢ulerinin ku-
rulmasi anlaminda 6nemli bir gorevi oldugunu
vurgulamig ve igletmelerin vizyon, misyon ve

46 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. ,s.522.

stratejilerine bagli olduklarina isaret etmigtir.

Kurumsal karne yaklagiminin bagarisi bu dugin
cenin tim igletmede yayilmasina baglidir Islet-
me orgutleri icinde yer alan her birimin kendi
“birimsel karneleri’ni olusturmalari, bu karne-
leri isletme ve igletmeleruist (merkez isletme,

grup baskanlig1 vb gibi) karneleriyle uyumlu ok
malarinin gozetilmesi gerekir48. Ornegin; ban-

kalarda banka subeleri, subelerdeki departman -
lar ve genel merkez-mudirluk- karneleri uyum
icinde olmalidir Diger taraftan farkli ilkelerde-
ki bazi ulusal kurumlar burada faaliyette bulu-
nan diger uilkelerin yabanci sirket operasyonla-
rin1 etkilemekte ve bunlara uygulamada yon ver
mektedirler*®. Ayni zamanda kurumun buyuklii-
gl ve yapilan iglerin tiriine gore de performans
olcuim sistemleri dogal olarak bazi farkliliklar
gostermektedir?.

6.1. Bankacilik ve Finans Sektoriinde Per -
formans Olculerine Duyulan Gereksinimin
Nedenleri

Modern ekonomilerde performans dl¢iimil ol-
dukca zor bir sorun olarak goruliir. Temeli mal-
larn kitlesel iiretimi ve tiiketimine dayanan eski
ekonomide “c¢ikt’” veya “miktar” performansin
yeterli gostergeleri idi. Oysa modern ekonomi-
ler, giderek farklilagan mal ve hizmetlerin tire-
tim ve tuketimine dayanmaktadiz Dunya hizla
tek bir pazar ve Uretim alan1 durumuna gelmis-
tir. Bankacilik 6zelinde de artan hizmet-uiriin ¢ce-
sitliligi, bankacilik hizmetlerinin dogasini degig
tirmekte ve parcalanmalara neden olmaktadir.
Boyle bir ortamda, geleneksel uretkenlik 6l-
cumlerini hesaplamak yalnizca zor olmakla kal-
may1p, bunun yaninda artik fazla bir bilgi de
saglamamaktadit. Ancak, bir banka ust duzey

47 ACTIVE, “Bankalarda Performans ve Risk Yonetimi: Analitik Bir Cerceve”, Active, Ekim-Kasim 2000,s.2.

48 Kaplan, a.g.e. ,8.9.

49 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. s.523 I¢inde, Sorge, 1991; Whitley, 1994; Moerland, 1995.

50 Hussain ve Hoque, a.g.e. , s.522.
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yoneticisi, bir kez performansin ne oldugunu
anlar ve onu 6l¢gmenin yollarini bulursa, bunun-
la yetinmeyecektir. Bir sonraki asama, uygun
yonetsel kararlar1 alabilmek icin performansi
belirleyen degiskenlerin saptanmast seklinde
gelisecektir. Fakat performans degiskenleri cok
sayida oldugu halde, bu degiskenler arasindaki
iligkiler karmagik ve dogrusal olmadigindan, bu
da oldukg¢a zor bir s'uregtiljl.

Finans literatirunde ¢ok eskiden beri ifade edi-
len firma karinin maksimize edilmesi oldugu
vurgulanirken, son yillarda bunun ¢ok gecerli
bir kanit olmadig1 da vugulanmaktadir. R. Ant-
hony kar kavraminin tek bagina bir anlam ifade
etmedigini, maksimize edilmeye ¢alisilan karin
kisa vadeli kar mu, karlilik orani mi, kar tutarr mi
oldugu, dolayisiyla karin soyut bir anlam tasidi
gin1 belirtmektedir Ginuimuzde firmalarin ama-
c1, firmanin net bugiinkui degerini hissedarlari
acisindan maksimum kilmak olarak tanimlan
makta olup, firmalarin amaglarinin ne olmasi ge
rektigi konusunda iilkeler arasinda farkli yakla
simlar bulunmaktadi: ABD’de firma degerinin
maksimize edilmesi amaclanirken, KitaAvrupa-
s1 ve Japonya’da, tiiketici ¢ikarlari, kamunun ct

karlar1 ve toplumun cikarlar1 on plana ¢ikmakta
dir?,

Bankalarin faaliyet alanlarindaki basaris1 perfor
mans analizi ile ortaya konulabilmektedir. Per-
formans analizi genel durumu agisindan hisse-
darlarin getirilerinin maksimumlagtirilmasini et
kileyen ana alan ve degiskenlerde elde edilen
basarinin temel belirleyicileri izerinde yogun-
lagmaktadir. Diger bir ifadeyle, hissedarlarin el-

de edecegi katma degeri veya bankanin toplam
degerinin maksimize edilmesi olduk¢a karma-
sik bir 0zellik tagimakta ve bir dizi i¢ ve dig per-
formans alaninda yer alan faktorlerin etkisinde
kalmaktadir>.

Bankalarda performans alanlar1 degisik acilar-
dan ele alinan ve degerlendirilen bir konudur.
Planlama ve butceleme suirecleri, teknolojik alt
yapi, insan kaynaklar1 profili ve finansal yapi i¢
performans alanlari ile ilgilidir. Ote yandan pa-
zar payl, yasal iligskiler ve toplumsal imaj ise
onemli dig performans alanlar olarak ele alinr
maktadir. Performans bankanin sahip oldugu
olanak ve kaynaklarla, belirli bir donemde degi-
sik faaliyet ve/veya operasyon alanlarinda veya
bunlarin ortak sonucunu yansitan bir degiskene
gore elde ettigi mutlak ve/veya oransal so-
nug/diizey olarak yorumlanmaktadir?,

Son yillarda isletmelerin gerek finansal gerekse
finansal olmayan performans dlciilerine yonel-
melerinin nedenlerinden en ¢cok bilinenleri’>;

e Is gorme modellerinin ve maliyet hesapla-
ma yaklagimlarinin degismesi

e  Rekabetin artmasi

e Ulusal ve uluslararasi oduller
e Degisen kurumsal roller

e Dis taleplerin degismesi

*  Bilgi teknolojilerinin guctiniin giderek art-
masi

seklinde siralanabilir.

51 Tozum Haluk, “Bankalarda Performans Degerlendirmesi”, Active, Kasim-Aralik 2002, s.3.

52 Tozum a.g.e. ,s.4. Icinde Ureten&Ercan, 2000.
53 Active, a.g.e. ,s.1.
54 Active, a.g.e. ,s.2.

55 Neely Andy, “The Performance Measurement Revolution: Why Now and What Next?” International Journal of Ope-

rations&Production Management, Vol.19, No.2,1999,5.210.
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Performans ol¢iileri ve degerlendirmeleri anla-
minda bu degisikliklerin;

e Isletmelerin diger rakiplerinden hizmet ka-
litesi ve esneklik anlaminda kendilerini
ayirmak istemeleri

*  Yeniliklere a¢ik olmalari

*  Yenilikleri hizl1 bir sekilde kullanarak mis-
teri istek ve gereksinimlerine yanit verebil-
meleri

gibi u¢ dnemli etkisi olmugtur.

Finans sektoruinde finansal olmayan performans
olculerine gereksinim duyma ve bu ol¢iileri is-
letmelerine uyarlama, 6zel dlcuiler olusturma ve
olcmede ise belli bashi nedenler vardiz Bunlar
asagida siralandig: gibidir;

(1) Rekabet Baskisi: Geleneksel finansal mu-
hasebe tabanli performans ol¢iileri bugiiniin be-
lirsizliklerle dolu ekonomik sisteminde gereksi-
nimlere tam olarak yanit verememekte ve bun-
dan dolay1 da deger temelli yonetim felsefesi,
degerin yonetimi ve 0l¢iimiut odakli ¢cok yonlu fi-
nansal olmayan performans olcuilerine gereksi-
nim duyulmaktadit Finans sektoriinde yasanan
yogun rekabet baskisini karsilama, rekabete rag
men bilyime vb gibi nedenler finansal olmayan
performans olctilerine olan gereksinimi de artir-
mugtir.

(2) Teknolojik Gelismeler: Teknolojik gelis-
me, ekonomik gelisme ve sosyal -kurumsal- de-
gisimle bagimli oldugundan bilgi teknolojisinin
etkileri ekonomik ve sosyal kosullardan ayr1 de-
gerlendirilmemekte, ekonomik ve sosyal yapr-
daki degisimde yeni teknolojilerle uyumlu ola-
rak ortaya cikmaktadir Bu anlamda yeni tekno-

56 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. , s. 520.

lojiler sektoriin iliskilerini etkilemektedir>’.
Gunumiuzde teknolojide olugan ¢arpici gelisme-
ler her turlt yapiy: etkilemektedir Bu gelisme-
lerin paralelinde isletmeler orgit kulturlerini
yeniden olugturma zorunlulugu ile kars1 karsiya
kalm1§lard1158. Teknolojik gelismelerin hizmet
sektorll uzerindeki etkisi iretim sektori ile kar-
silastirildiginda bu etki hizmet sektoriinde daha
etkin ve cabuk etkilesim saglamaktadir. Tekno-
lojik gelismelerden dolay1 da geleneksel muha-
sebe tabanli dlculer kurumsal performansi 6l¢
mede yetersiz kalmistic Birkag¢ yil dncesine ka-
dar mugteriler baz1 bankacilik iglemleri i¢in ban-
kalara giderken, ginimuzde bircok bankacilik
islemi gerek internet ortaminda musterinin bu-
lundugu yerden ve gerekse ATM’ler, kasamatik,
cep telefonu vb’ den kolayca yapilmaktadiz Bu
sektorde faaliyet gosteren igletmeler surduriile-
bilir rekabetci konumlarini koruyabilmek icin
bu teknolojik gelismeleri yakindan izlemek du-
rumundadirlar®. Hatta finansal hizmetler sekto-
rinde bankacilik faaliyetleri ve bu kapsamda sw
nulan hizmetler, teknolojinin en hizli kullanilds
&1 ve musteriye yarar sagladigi baglica dnemli
alanlardan biridir denilebilir. Ornegin; telefon
ve mobil telefon ile saglanan bankacilik hizmet
lerinin finansal olmayan performans 6l¢iilerinin
gelistirilmesi ve 0l¢ilmesinde dnemli bir rolu
vardir. Hizmetlerin bu sekilde ATM, telefon ve
mobil telefon vb internet tizerinden sunulabil-
mesi isletmelerin her yerde ayni performansi
sergileyebilmeleri acisindan da olduk¢a 6nemli
dir.

(3) Ekonomideki Gelismeler: Diger taraftan
ekonomide yasanan degisiklikler de isletmeler
uzerinde bazi etkilere yol acmaktadir Negatif
yonlu olan ekonomik gelismeler yonetim uze-

57 Yeniceri Ozcan, Demirel Yavuz, “Teknolojik Degisimin Orgut Kulturt Uzerine Etkisi”, Standart, Aralik 2004, s. 60 I¢in-

de, Erdut,1998.
58 Yeniceri ve Demirel, a.g.e. ,s.60.
59 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. ,s.521.
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rinde isletme karlarmm artirilmasi yoniinde

onemli bir baski unsuru ve/veya firsat olmakta

di. Buyuk ekonomik belirsizliklerin yasandigi

ekonomilerde bankacilik ve finans sektori iize-

rindeki bask1 finansal performansin artirilmasi
anlaminda daha buyuk olurken, finansal olma-

yan performans olcuilerine ve gelisimine daha

az dnem verilmekte oldugu gozlenmektedir. Ba-

z1 finansal olmayan gostergeler hizmet sektori-

ne kiyasla tiretim isletmelerinde daha iyi tanim-

lanabilir, hizmet sektoriinde kalite anlayiginin
olcuilebilmesi daha zor oldugu i¢in bunlarin 6l-

culebilmesi nispeten daha gucliuk yaratiz. Hiz-

metler sektoriindeki fiyatlama kararlart uiretim
sektoriine benzemekle birlikte maliyet + kar ve

hedef maliyetleme prensipleri dogrultusunda ve

ayni zamanda miusteri istek ve gereksinimleri de

g6z onunde bulundurularak belirlenmektedir.

Bu faaliyetlerde sunulan uirtinlerin-hizmetlerin

benzer olmaya baglamasi ozellikle gucli mugte-

riler tarafindan yapilan fiyat baskilarini da artw
maya baglamistir. Bankacilik ve finans sektorin

de finansal olmayan performans ol¢iilerinin kul-

lanilmas1 ayni zamanda oganizasyonun buyuk-

lugu, turt ve goriilen hizmet turleriyle de uyum-

lu olmalidi.

(4) Zorlayic1 Baskilar: Bu sektorde faaliyette
bulunan finans kurumlari yasal duizenlemeler ve
merkez bankalarinin kontrolil ve diizenlemeleri
altinda oldugundan merkez bankalarinin politi
kalar1 bankalarin planlarina yansimakta ve ban
kalarm uzun vadeli planlar1 etkilenmektedir.
Merkez bankalarinin diizenlemeleri bazi ilkelere
uymay1 gerektirmektedir. Diger taraftan yone-
tim muhasebesi, finansal muhasebe ile bir¢ok
yonden iligkilidir. Muhasebe standartlari, ulusal
duzenlemeler, 6zel duzenlemeler bu iligkiyi du-
zenlemekte ve bu duzenlemeler sonucu finansal

60 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. ,s.521.
61 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. ,s.522.
62 Yeniceri ve Demirel, a.g.e. ,s.55.

muhasebenin uluslararasi uygulamalar1 bankact
lik ve finans sektoriindeki performans ol¢iim
sistemlerini de etkilemektedir. Ornegin Genel
Kabul Gormiis Muhasebe Ilkeleri’nin, Ulusla-
rarast Muhasebe Standartlart Kurulu’nun finan-
sal muhasebe ve raporlanmasi, yonetim muha-
sebesi duizenlemeleri, maliyet hesaplamalar1 ve
performans degerlendirmeleri konularinda bazi
diizenleme ve etkileri vardu®!.

(5) Sosyoekonomik Durum ve Siyasi Kurum-
lar: Bankacilik ve finans sektoriindeki bir diger
onemli etken ise, sosyoekonomik durum ve si-
yasi kurumlarin bu sektorde faaliyet gosteren
kurumlar uizerinde yarattigi baskidir Orgitler
acik sistemlerdir. Her orgiitiin kendine 6zgi kiil-
turl ve iklimi vardiz Isletmeler belirli bir top-
lumda faaliyetlerini suirduriir. Bu toplumun uye-
lerinin kendilerine 6zgil inanglari, deger yargila-
11, ¢cesitli olaylar karsisinda belirli davraniglari
s0z konusudur. Orgiitlerin kulturs orgut ici ve
orgut dis1 etmenlerden etkilenmektedir Orgut
kulturunu etkileyen dis ¢evre faktoriinuin kayna-
&1 orgutin bulundugu gevredir62. Sosyoekono-
mik faktorlerden bazilar1; ekonomik belirsizlik
ler, kaynaklarin kithig1, siyasi istikrarsizlik ve ku
rumsallagamama olarak sayilabilir.

(6) Ust Yonetim ve Sirket Kulturu: Finans
sektoriindeki finansal olmayan performans 6l-
culerine etki eden bir bagka etken de ust yone-
tim ve girket kuilturt yaklagimlaridic Mikro di-
zeyde dusunuldugunde ulusal kultur ve isletme
kulturt isletmelerin yonetim muhasebesi uygu-
lamalarinda bazi farkliliklar yaratabilir Yoneti-
ciler de birer sosyal insan ve o kulturiin bir par-
cas1 olduklarindan bazi etkenler finansal olma
yan performans ol¢iilerinin gelisimine etki et-
mektedir. Bunlar egitim, deneyimler ve davra-
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niglar olarak siralanabilif®3. Orgut kulturu islet-
melerin rekabet avantaji kazanmalarinda onemli
bir rol oynamaktadir. Ciinkt orgut kulturi, islet-
menin amagclari, stratejileri ve politikalarmm
olusmasinda onemli bir etkiye sahip oldugu gi-
bi, se¢ilen stratejinin yoneticiler tarafindan yu-
rutilmesini kolaylagtiran ya da zorlagtiran bir
aractir®,

7. FINANSAL OLMAYAN PERFORMANS
OLCUMLEMESI UYGULAMALARI:

JAPON BANKALARI ORNEGI

Hussain ve Hoque tarafindan Japon Bankacilik
sektortinde, finansal olmayan performans dl¢u-
lerinin belirlenmesi amaciyla goriigsme teknigi
kullanilarak bir ¢alisma yapilmistir Hussain ve
Hoque tarafindan yapilan bu ¢alismaya gore Ja
ponya’da faaliyette bulunan bankalar dort kate-
goriye ayrilmaktadir Bunlar;

e Ticari Bankalar

e Yatinm ve Kalkinma Bankalar1
e Kooperatif Bankalari

e Kurumsal Bankalar

olarak verilmistir. Bu ¢aligmada ticari bankalar
ve kooperatif bankalari incelenmistir.

Ticari Bankalar ve Kooperatif Bankalar1 genel
mudurluklerin bulundugu yere, buyuklitklerine
ve ig alanlarina gore digerlerinden ayrilmaktadir
Ticari bankalar Japonya’daki en bitylik ve en et-
kili banka grubu olarak faaliyette bulunmakta-
dir Ticari bankalarin musteri profili genellikle
buyuk sirketlerdir. Ticari bankalar yogun reka-
bet baskisindan dolay1 pazar paylarina onem ver
mektedirler. Bazi istisnalar diginda kooperatif

63 Hussain ve Gunasekaran, a.g.e. ,s.522.
64 Yeniceri ve Demirel, a.g.e. ,5.57 icinde, Eren 1998.
65 Hussain ve Hoque, a.g.e. ,s. 168.

bankalar1 toplam varliklar1 bakimmndan ticari
bankalara gore daha kugukturler. Kooperatif
bankalarinin misterileri genelde bolgesel islet-
meler olmasina ragmen, bazi durumlarda da bix
yiuk isletmelere kredi vermektedirler.

Yatirim ve Kalkinma Bankalar1 ve Kurumsal
Bankalar ise temelde Japon endustrisine uzun
donemli kredi saglamaktadiz Ticari Bankalar,
Kurumsal Bankalar, Yatirim ve Kalkinma ban
kalarma ek olarak Japonya’daki kuciik isletme-
lere ve bireysel misterilere kredi saglayan bag-
ka ozel finansal kuruluglar da mevcuttur. Bunlar
ozel kredi kurumlar1 ve kredi kooperatifleridir.

Japonya’da Ikinci Duinya Savagindan sonra 6zel
bankalarin faaliyetlerini desteklemek amaciyla
devlete ait bazi1 finansal kurumlar da kurulmus-
tur. Bu kurumlar tamamen Japon Hilkiimetine
ait olup huikiimetin belirledigi kidemli ydnetici-
ler tarafindan faaliyetlerini sirdiirmektedirler®.

Hussain ve Hoque tarafindan Japon Bankacilik
sistemi lizerine yapilan finansal olmayan perfor-
mans Ol¢iileri caligmasinin arastirma metodolo
jisi kalitatif vaka analizinde uygulanan ¢ok yon-
la bir calismadir Karsilagtirma yapilabilmesi
icin de aragtirma i¢in birden fazla banka secil-
mis ve banka yoneticileri ile gorisme yonte-
miyle bir ¢alisma yapilmistir Hussain ve Hoqu-
e tarafindan yapilan bu ¢alismada birden ¢ok va
ka tizerinde durulmasinin nedeni;

e Benzer sonuglar1 dngorumleyebilmek

e Ongorulebilir nedenler i¢in ¢oziim onerile-
rinde bulunabilmek

olarak belirtilmigtir.

Japonya’da faaliyette bulunan bankalarin ¢ok
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cesitli kategorilerde oldugu gozoniine alinmig
ve sonug olarak dort banka inceleme konusu ya-
pilmak uizere belirlenmistir. Bu bankalardan iki
tanesi Ticari Banka, iki tanesi de Kooperatif
Bankasi niteligindedir

Bu calismada bankalarin uist yonetiminde gorev
yapan kidemli yoneticileri ile gorugulmustur.
Yapilan goriismelerde izlenen yol asagidaki gibi
gerceklesmistir;

1. Banka / Finansal Kurumun Ozellikleri
e  Net Gelir

e Calisan Sayisi

e Ortalama Buyume Hiz1 (Son Bes Yilin)

¢  Ortalama Yatirimin Geri Donme Oranmi (
Son Bes Y1l Boyunca )

2. Finansal Performansi Ol¢menin Onemi:
Onem dereceleri; 1 = Cok onemli 2 = Orta
derecede dnemli 3 = Onemsiz

3. Finansal Performansi Olcme Uygulama-
lar1: Orgiit iginde performansin dl¢uldugu
alanlar: 1 = Belli bolumler 2 = Orgiit i¢in-
deki her bolumde 3 = Diger

4. Kullanilan Performans Ol¢ciim Modelle-
ri / Sistemleri: 1 = Yasam donemi 2 = Su-
rec tipi teorisi 3 = Kiyaslama 4 = Faaliyet
Tabanli Yonetim 5 = Dengeli Ol¢iim Karti
6 = Performans Piramidi 7 = Biutunlegik
Performans Ol¢ciim Modeli 8 = Diger

5. Finansal Performansin Ol¢iilmesi Esna-
sinda Kargilagilan Pr oblem Duzeyi: 1 =
Cok Problemli 2 = Orta Duizeyde Problem-
li 3 = Onemli Degil

6. Finansal Performansin Ol¢imu Esna-
sinda Karsilasilan Problemlerin Uste-

66 Hussain ve Hoque, a.g.e. ,s. 169.

sinden Gelme Yollar1: 1 = Bagka Bir Mo-
delin Kullanilmasi: 2 = Alternatif Model
Olusturulmasi 3 = Iki/ U¢ Modelin Birlikte
Uygulanmasi 4 = Diger

7. Finansal Olmayan Performans Ol¢iim-
lemesinin Onemi: 1 = Cok Onemli 2 = Or-
ta Diizeyde Onemli 3 = Onemsiz

8. Finansal Olmayan Performansi1 Ol¢cme
Uygulamalari: 1= Duzenli Olarak 2 = Ba-
zen 3 = Nadiren 4 = Cok Onemli

9. Finansal Olmayan Performans Olculeri-
nin Hedeflenen Alanlari: 1 = Misteri
Memnuniyeti 2 = Kalite 3 = Hizli Cevap
Verebilme 4 = Taahhiit 5 = Sosyal Refah 6
= Zamaninda Hizmet 7 = Digerleri

10. Mevcut Performans Ol¢ium Modelinin
Finansal Olmayan Performansi Ol¢cme
Yeterliligi: 1 = Cok Iyi 2 = Iyi 3 = Orta 4
= lyi Degil

11. Finansal Olmayan Performans Ol¢iim
Yontemlerinin Gelistirilmesi Hakkinda-
ki Goriig: 1 = Yeni Yontem Gelistirilmeli
2 = Modeller Uzerinde Degisiklik Yapilma-
I1 3 = Mevcut Modele Dayali Yeni Model
Gelistirilmeli 4 = Tamamen Yeni Bir Mo-
del Gelistirilmeli 5 = Diger

Yukarida siralananlara ek olarak ayrica katilimet
larin belirli bir performans 6l¢iim sisteminin
kendi bankalarindaki onemini ¢l dlcekte de-
gerlendirmeleri istenmistir. Ornegin finansal ol-
mayan performans dlcimiinde katilimcilarin fi
nansal olmayan performans dlcuilerinin banka-
lardaki onemini ¢ok onemli (1) ile cok dGnemsiz
(3) degerleri arasinda degerlendirmeleri isten-
mi§tir66. Bu ¢alisma icin banka yoneticileri ile
yapilan goriisme otuz saat olarak gerceklesmis-
tir. Yoneticiler ile yapilan her goriisme 2—4 saat
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aras1 surmustur. Diger bilgiler ise sirket planla-
r1, yillik raporlar ve konuyla ilgili hiikkiimet ya
yinlarindan elde edilmistir

Incelenen bankalardan bir tanesi Ticari Banka
niteligi tagtyan Bank Alfa Japon’dur. Alfa ban-
kasinda toplam c¢aligan sayis1 412 kisi ve net sa
tiglar1 169.892 milyon Japon Yenidir. Son beg
yilin ortalama yatirimin geri donme orani yakla
stk %25°tir. Alfa bankasinin tist yonetiminin an-
layisina gore finansal performans 6l¢iim sistem-
leri onlar icin oldukca onemli bir yer olustur-
maktadir Finansal performansi da “yatirimin ge
ri donme oran1” ve “hisse bagina kazang” gibi
muhasebe tabanli performans ol¢iim sistemi
araglari ile 6lgmektedirler. Buna ragmen banka
ust yonetimi mevcut performans dl¢iim sistemi
yonetimini “sorunlu” olarak gormektedir. Bu
durum Alfa ydnetiminin bankanin vizyon, mis-
yon ve stratejik amaglari ile daha iyi uyusan ek
bir performans dl¢iim sistemini yakin bir gele-
cekte uygulamaya koymayi1 dusinmelerine yol
acmistit Alfa Bankasinin uist yonetimi finansal
ve finansal olmayan performans dl¢iim sistem-
lerinin isletmelerinde oldukca onemli bir yere
sahip oldugunu vurgulamistit. Finansal perfor-
mansi1 duzenli bir sekilde dlgmelerine ragmen,
finansal olmayan performans ol¢ulerini arada si-
rada kullandiklarini ifade etmislerdir Bununla
beraber yonetimin kaynaklarin tiketimi ve bu-
nun sonuclarini anlamaya odaklanmalari, ust y&
netimi finansal performansi gelistirmeye tesvik
etmigtir. Finansal performansa bu derece odak-
lanma sonucunda finansal olmayan performans
olcuileri bunun gerisinde kalmistit Ayni zaman-
da Japon finansal pazarindaki belirsizligin art-
mas1Alfa yonetimini finansal performansi gelis-
tirmeye ve dlgmeye yoneltmigtir. Ekonomideki
belirsizlik performans dl¢ciim sistemi gibi muha-
sebe tabanli kontrol sistemlerinin uygulanmasini
beraberinde getirmektedir67.

Alfa Bankasinin st yonetimi, kaliteli hizmet ve
yukumluluklerin yerine getirilmesi ile musgteri

memnuniyetinin 6nemini fark etmis fakat uygu-

lamada var olan performans 6l¢iim sistemi, yo-

netime misteri memnuniyetinin gercek bir pro-

filini cizememigtir. Alfa yonetimi stratejik is he-

deflerinde yer almamasina ragmen finansal ol-

mayan performans olcuilerinin finansal perfor-

mansin degerlendirilmesine yardimci olacagina
inanmaktadir

Bravo Japon bankasi ise sektorde lider konu-
munda olan ve karsilagtirmali olarak digerlerine
gore daha yeni kurulmus bir bankadir. Bravo Ja-
pon bankasi kisa zamanda diinya capinda iyi bir
yer edinmis ve musterilerine ticaret ve yatirim
bankacilig1 anlaminda hizmet sunan, hem birey
sel hem de kurumsal anlamda uluslararasi gir-
ketlere hizmet veren bir banka konumundadir
Bu ¢alismanin yapildigi sirada Bravo bankasinin
toplam varliklart 52,931 milyar yen, paydaglarr
nin 0z sermayesi 1.711 milyar yen’dir. Bravo
Bankasinin uist yonetimi finansal olmayan per
formans dl¢iimiine bulyik 6nem vermektedir.
Buna ragmen finansal olmayan performans 0l-
cumil duzensiz bir sekilde yapilmaktadiz Ust
yonetim, musteri memnuniyetinin saglanmasi-
nin banka yonetiminin oncelikleri arasinda yer
aldigini dile getirmis ve bunu da miusteri anket
leri duzenleyerek yaptiklarini belirtmiglerdir Ja-
pon firmalar1 uluslararasi rekabet gliglerini artir
mak amactyla Asya’nin diger bolgelerinde deni-
zagir1 yatirimlarini artirmiglardiFirmalarin Asya
pazarlarina girmelerine yardimci olacak hizmet
lere olan talep bu nedenle kiiresel anlamda ge-
niglemigtir.

Bravo bankasinin performans 6l¢iim sistemlert
ne bakis acilari, hem finansal hem de finansal
olmayan performans dlciim sistemleri anlamin-
da oldukca dnemli bir kriter oldugudur. Finansal

67 Hussain ve Hoque a.g.e. ,s. 170 I¢inde Scott, 1993; Alan, 1997; Cobb vd. 1995.
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performans dl¢iim sistemlerinin uygulanmasina
baktigimizda, bunlarin daha ¢ok projelerle ilgili
olarak kullanildigini, finansal olmayan perfor
mans 0l¢iim sistemlerinin ise bazen isletme yo-
netimi tarafindan i¢ raporlama amaciyla kulla
nildig1 belirtilmistir Bravo bankasinin uist yone-
timi musteri memnuniyeti anketlerinin banka-
nin gelecegini belirleyecek olan finansal olma-
yan performans alanlarindan misteri memnuni-
yetini 0lgcmede yetersiz oldugu goruistindedir.
Yonetim, finansal olmayan performansi kap-
saml1 bir sekilde 6lgmek i¢in alternatif bir yon-
teme gereksinim olduguna inanmaktadiy, fakat
bu asamada beklentilerini daha iyi kargilayacak
yeni bir yontem/sistem gelistirmeye yeterli ol-
madiklari goralmigtur 8,

Charlie Japon bankasi ise Japonya’nin en bityiik
kooperatif bankalarmndan biri konumundadir.

1575 caligsan1 ve net satig gelirleri 1.005.750
milyon Japon Yeni ve ortalama %23 buyime

orani ve son bes yilin ortalama yatirimin geri
donme orant %5 olan bir banka konumundadit

Charlie Japon bankasinin uist yonetimi de finan-

sal olmayan performans ol¢iileri ve dl¢iim sis-

temlerinin bugiiniin rekabet¢i ¢evresinde olduk-

ca dnemli bir yere sahip oldugunu vurgulamis-

tic. Charlie Japon bankasinin performans ol¢iim:

lerinde kullandigi finansal olmayan performans
olcuileri musteri tatmini, hizmet kalitesi ve sos-

yal refah duzeyidir.

Kooperatif bankalari, dogalar1 geregi genelde
uyelerinin ve paydaglarinin refahini artirmaya
yonelik hizmet sunarlar. Charlie 6rneginde ise
banka, musterileri aracilig1 ile toplumun gerek
sinimlerini karsilamay1 hedeflemistir. Charlie
yonetiminin hedefi diger finansal olmayan bakig
acilari ile sosyal refahi on plana almaktir Bu ba-
kig acisinin etkileri finansal olmayan performans
olculerine yon vermektedir. Yonetimin finansal

68 Hussain ve Hoque, a.g.e. ,s. 171-172.

olmayan performans olcuilerine verdigi dneme
ragmen bu alanda yapilan caligmalarin diizensiz
oldugu gozlenmistir.

Charlie Japon bankasinin performans dlciilerine
bakildiginda finansal performans 6l¢iim sistem:
lerine ¢ok ®onem verdikleri, finansal olmayan
performans 6l¢iim sistemlerine ise nispeten da-
ha az oranda dnem verdikleri gorilmustur. Fi-
nansal performans Ol¢umlerini her bdlumde
kullanirken, finansal olmayan performans ol-
cumlerini ¢ok sik kullanmadiklar1 gorulmusgtur

Delta Japon bankasi ise Tokyo’da faaliyet goste-

ren buyuk kooperatif bankalarindan biridit. Del-

ta 913 calisani, son bes yilda %8,5’lik yatirimin
geri donme orant ile ortalama %?2,1°lik bityime
oranina ve 358.989 milyon Yen’lik net satiglara

sahip bir banka konumundadir. Delta bankasinin
politikalari, stratejileri ve bilgi aglar1 kooperatif
bankalarinin tiye oldugu bir gruba dahil oldw

gundan, bu grubun politikalar ile yakinlik gos

termektedir. Delta yoneticileri ile yapilan goriig-

mede finansal performans dl¢iim sistemlerinin

olduk¢a dnemli oldugu vurgulanmig ve her de-

partmanda kullanildig1 belirtilmistir. Finansal

performans ol¢iim sistemleri daha cok biutce

kontrolleri anlaminda kullanilmaktadir Diger ta-

raftan finansal olmayan performans ol¢iileri

hem onem ve hem de uygulama agisindan st
yonetim tarafindan kullanilmamaktadir

Delta yoneticileri ile yapilan goriismede st yo-
netim finansal olmayan performans dlcuilerine
cok fazla dnem vermemekte ve bunlarin finan-
sal performans sonuclari ile ilgili oldugunu di-
sunmektedir. Finansal olmayan performans 6l-
culerinden sadece mugteri bagliligina dnem ver
mekte ve bunu da minimum duzeyde gozetmek-
tedirler. Gorisme boyunca iist yonetimin vurgu-
ladig1, “eger finansal performans iyiyse, milste-
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rilerin istek ve gereksinimlerini yerine getirmek
¢ok fazla problem yaratmayacak” seklinde ol-
mustur.

Delta yoneticileri finansal performans 6l¢iim
sistemlerini her departmanda kullanmakta ve
hedeflerle sonuglar1 karsilagtirmaktadir Delta
bankas1 bir kooperatif bankasi ve migterileri de
paydaslar1 oldugundan, miuisterilerinin bu banka
ile calismay1 surdireceklerine inanmaktadir.
Delta bankasinin misterilerinin ayn1 zamanda
bankanin paydaglari konumunda olmas1 nede-
niyle mugteri tatmini delta bankasinin odak nok-
tasini olusturmamaktadir Bundan dolay1 delta
yoneticilerine gore hizmet kalitesi veya tatmini
ne olursa olsun musteriler bu banka ile caligma-
y1 surdureceklerdir. Suras1 acik ki bu banka yo-
neticilerine gore finansal olmayan performans
olculeri uist yonetimin ¢ok fazla dnem verdigi
bir konu olmamakta, daha ¢ok karlilik rakamla
r1 uzerinde durmaktadirla®.

7.1. Karsilagtirmali Analiz

Asagidaki tablo cesitli faktorlerin dort bankanin
finansal olmayan performans ¢l¢imil Uizerinde-

69 Hussain ve Hoque, a.g.e. ,s. 175.

ki etkisini gostermektedir. Ekonomik kosullar-
daki belirsizlik banka ydnetimi lizerinde finan-
sal performansi gelistirme konusunda baskiya
neden olurken, goriisme sonuglar1 gostermekte-
dir ki yonetimin stratejileri, hedefleri vb. gibi fi-
nansal olmayan performans dl¢iileri izerinde
onemli bir rol oynamaktadir. Yapilan analiz so-
nucunda Charlie ve Delta Bankalari finansal ol-
mayan performansin daha iyi finansal perfor-
mans ile artirilacagina inanmaktadir Bunun ter-
sine Alfa ve Bravo Bankalarinin stratejileri ise
Japonya disinda yeni pazarlar bulmak ve hem fi-
nansal hem de finansal olmayan performansi ar-
tirmak i¢in denizagirt musterilere daha yuksek
kaliteli hizmet sunmakti. Bu nedenle bu banka-
larin yonetim stratejileri hem finansal hem de fi-
nansal olmayan performansin gelistirilmesi ve
olcuilmesi tizerinde buyiik etkiye sahiptir. Yapr-
lan mulakat sonucu dort bankadan alinan veriler
karsilastirilmigtir Burada sonuglar 0’dan 4’e ka-
dar numaralanmistic 0 = Etkisiz (Etkisi Yok) 1
= Duisik Etki 2 = Orta Duzeyde Etki 3 = Yuk-
sek Etki 4=Cok Yiuksek Etki
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Tablo 3. Performans Olculerini Etkileyen Faktorler / Baskilar
Faktorler / Baskilar Alfa Bravo Charlie Delta
Ekonomik Kosullar (Durum) 3 3 4 4
Rekabet 4 3 3 3
Teknolojik Gelismeler 2 3 3 2
Bankalarin Ozellikleri 3 2 3 4
Merkez Bankasi’nin Kontroli ve Duizenlemeleri 2 3 4 2
Sosyoekonomik Durum ve Siyasi Kurumlarm Baskilar 1 0 1 1
Profesyoneller 2 3 2 1
Yonetimin Stratejik Yonelmeleri 3 3 3 4
Sirket / Ust Yonetimin Kiultuira 3 2 1 3
Diger Isletme Uygulamalarmim Adaptasyonu 2 2 1 1
Finansal / Uluslararasi Muhasebe Standartlar1 ve Duizenlemeleri 0 1 0 0

Kaynak: Hussain Mostaque Md. , Hoque Zahirul, “Understanding Non-Financial Performance In Japanese Banks, A New
Institutional Sociology Perspective”, Accounting Auditing&Accountability Journal, Vol. 15, No.2, 2002,s.175.

Bravo ve Charlie bankalar1 hem finansal hem de
finansal olmayan performans ol¢iilerini gelistir-
meyi distinuirken ayni zamanda bunlar1 uygun
bir sekilde dlgmeyi de diisinmektedir. Bununla
beraber, modern performans ol¢iim sistemleri
hakkindaki bilgi eksikligi nedeniyle ornegin,
Kurumsal Karne Yaklagimi (Dengeli Ol¢im
Kart1) gibi, bu bankalarin hem finansal hem de
finansal olmayan performans dlciulerini ayni
onem derecesinde dl¢melerini engellemektedir.
Ust yonetimin davraniglar: da finansal olmayan
performans olculerini etkilemektedir. Alfa, Bra-
vo ve Delta yoneticileri modern performans l-
cum sistemlerini kullanmayi1 diusiinmektedirler,
fakat tum modern performans 6l¢iim sistem pa-
ketini uygulamada isteksiz goriinmektedirler.
Bundan dolay1 bu bankalar performans 6l¢iim
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sistemlerini belirli alanlarda, 0zel durumlarda
kullanmay1 tercih etmektedirler. Bravo banka-
sinda, caligsanlara yapilan yardimlar ¢aliganlarin
kurum i¢in yaptigi gonillu ¢aligmalar, odul
programlari sirket sosyal sorumlulugunun gelis-
tirilmesi icin st yonetim tarafindan desteklen-
mektedir. Burada Alfa ve Delta bankalarinin sir-
ket kulturi Charlie bankasinin ddul bagis sis
temleri anlaminda biraz farklilik gdstermekte
dir’®. Bu gerceklere ragmen ekonomik kosullar
dort tir bankay1 da ayni derecede etkilemekte-
dir.

Bravo ve Charlie bankalar1 Delta ve Alfa banka-
larina nazaran finansal olmayan performans ol-
culerini 6lgcmede daha kararli goriiniirken Delta
ve Alfa bankalar1 finansal olmayan performans
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olculerinin sonuglarmm, finansal performans
sonuclariin gelisimine bagli oldugunu dugstn
mektedir. Ticari banka niteliginde olan Alfa ve
Bravo bankalarinin finansal olmayan perfor
mans sistemlerine bakis acilari, diger iki banka
dan biraz farklilik gostermektedic Charlie ve
Delta bankalar1 kooperatif bankalar1 olduklarin
dan banka politikalar1 ve stratejileri de birbirine
benzemektedir’!.

Japonya’da 1980’lerin sonu ve 1990’larin bagin-
da yasanan ekonomik durgunluk oldukga bitytik
finansal zorluklar1 da beraberinde getirmis ve
bu da bankacilik sistemini finansal olmayan per
formans dl¢imlemelerinden daha ¢ok finansal
performanst artirmaya donik calismalara yo
neltmistir. Yapilan kargilastirmali analiz sonw
cunda; eger finans sektoriinde yasanan rekabet
¢cok yogun degilse bankalar finansal olmayan
performans ol¢ulerine daha fazla yonelmemek-
tedirler. Tam tersine, eger rekabet baskisi yogun
olarak yasaniyor ve bankalar da musteri tatmi-
nini, zamaninda ve kaliteli hizmet anlayisin1 be
nimsememislerse miisteriler bu durumda bu
hizmetleri almak icin baska bankalara yonel-
mektedirler. Bu caligsmada tist yonetimin konuy-
la ilgili dustinceleri ve kurum kulturuiniin per-
formans 6l¢iim sistemi Uizerine olan etkileri agik
bir sekilde gorulmektedir.

71 Hussain ve Hoque, a.g.e. s. 179.

8. SONUC

Finansal hizmetler sektorunde, 0zellikle banka-
cilik faaliyetlerinde yasanan ulusal ve uluslara-
ras1 gelismeler yonetimlerin basarisi i¢in perfor-
mans olciimlemesine olan gereksinimi giderek
artirmigtir

Japonya da yapilan aragtirma sonuglari ve anali
zinden goriilecegi tizere bu gereksinimin gele-
cekteki uygulamalarda diger sektorlerde oldugu
gibi bu sektoriin gelisen ve degisen cevresi agi-
sindan da daha fazla yer almasi ve onem kazan
masinin s6z konusu olacagi agiktirBu baglamda
finansal hizmetler sektoriindeki bu tur perfor-
mans degerlendirmelerine olan yaklagimin 6zel
likle bankalarin hitap ettigi musgteri portfoyi ile
de iligkili olarak degistigi gorulecek ve yeni
performans gostergelerinin olusturulmasi gibi
gelismeler s6z konusu olacaktir. Bu uygulama-
lar sonucunda faaliyetler daha iyi analiz edile-
rek maliyetleri dogru faaliyetlerle iliskilendir-
mek, dlcmek ve raporlamak s6z konusu olabile-
cektir. Bir bagka ifadeyle daha etkin yonetim
uygulamalariyla hizmet sunma siireclerinde iyi-
lestirmeler yapilarak, aldig1 hizmetten ve ddedi
gi bedelden memnun kalan mevcut mugteriler-
den etkilenen yeni mugteriler yaratilabilecek ve
bu da isletmenin finansal sonuglarini ve kurum-
sal basarisini dogal olarak artiracaktir
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