COK BOYUTLU BiR PERFORMANS OLCUM MODELI
OLARAK PERFORMANS PRiZMASI VE “THE LONDON
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“As a Multi-Dimensional Performance Measurement Model
Performance Prism and An Application “ The LondonYouth””

Hiimeyra TORE BASAT®

OZET

Isletmeler amaglarina ne olgiide ulastiklarini  saptamak,
rakiplerine gore kendi durumlarini ortaya koyabilmek ve faaliyet
gosterdikleri alanda yerlerini belirlemek amaciyla performans 6l¢iim
yontemlerine ihtiya¢ duyarlar. Rekabetin artmasi, kiiresellesmeyle
birlikte smirlarin ortadan kalkmasi, bilgi teknolojilerindeki gelismeler,
miisteri beklentilerinde yasanan degisimler performans Ol¢limiiniin
onemini ve gerekliligini arttirmaktadir. Buna bagli olarak performans
Olclimiiniin tek boyutlu ya da sadece finansal verilere dayanmasi
eksikliklere ve sorunlara yol agabilmektedir.

Bu calismada hem finansal hem de finansal olmayan
Olcimlerin bir arada kullanildigi c¢ok boyutlu performans 6l¢iim
modellerinden biitiinlestirici bir nitelik tasiyan Performans Prizmasi
Ol¢im modeli incelenmistir. Bu kapsamda Performans Prizmasi
modeline temel olusturan diisiince tarzi, modelin boyutlar1 ve konu ile
ilgili bir uygulama o6rnegine yer verilmistir. Performans Prizmasi
modeli teorik olarak; Paydas Memnuniyeti, Stratejiler, Siiregler,
Yetkinlikler ve Paydas Katkisi olmak {izere bes boyuttan
olusmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Performans, Performans Olciimii, Performans
Prizmasi, Paydaglar.

* Opr. Grv. Dr.; Afyon Kocatepe Universitesi, S.M.Y.O., Turizm ve Otelcilik Béliimii,
AFYONKARAHISAR, (htore@aku.edu.tr).
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ABSTRACT

Companies need performance measurement methods to see
their position according to their rivals and determine their situation in
the field that they serve products and services. Increase of rivalry,
disappear of borders with the globalization, development of
information technologies and variations with the customer
expectations increase the performance measurement’s importance and
necessary. Because of this reasons only possess a one dimension
financial performance measurement has some problems and
deficiencies.

In this study, from multi-dimensial performance measurement
models, possessing a integrated characteristic and used together both
financial and non-financial measurements performance prism
inspected. The Performance Prism theoretically consist of five
dimensions; Stakeholder Satisfaction, Strategies, Processes,
Capabilities and Stakeholder Contribution. In this extent, the study
consists of the thougt manner in the basis of performance prism,
dimensions of the model and an application with the subject.

Key Words: Performance, Performance Measurement, Performance
Prism, Stakeholders.

I. GIRIS

Giliniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle artan rekabet ve miisteri
beklentilerindeki siirekli degisimler, isletmeleri bu dogrultuda kararlar
almaya zorlamaktadir. Isletmeler karar alma ve strateji olusturma
stireclerinde, performans Olctimii konusuyla yakindan
ilgilenmektedirler. Performans 6l¢limii, sadece isletmede calisanlar1 ya
da yoneticileri ilgilendiren bir konu degildir. Olgiim, &rgiitsel
performans1 gelistirmek amaciyla, isletmenin Onceden belirlenen
hedeflerine ne derece yaklastigini degerlendiren bir kavram olarak
karstmiza cikmaktadir. Isletmelerin yasamlarimi siirdiirebilmeleri,
rakiplerine kars1 ustiinliik saglayabilmeleri ve faaliyet gosterdikleri
alanda basarili olabilmeleri stratejilerini gerceklestirmelerine ve bu
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konuda saglikli 6l¢iim yapmalarina baglidir. Performans yonetiminin
basarist  performans  Ol¢iim  sisteminin  dogru  kullanimina
dayanmaktadir.

Organizasyonlarda performans anlayisi siirekli  gelisme
gosteren ve degisikliklere acik bir siirectir. Orgiitsel performans, bir
Orgiitiin miisteri istek ve beklentilerine ne dlgiide cevap verebildigini,
kaynaklarini ne kadar verimli kullanabildigini, yeniliklere ne 6l¢iide
uyum saglayabildigini ¢ok yonlii olarak gosteren bir kavram olarak
ifade edilmektedir’. Giiniimiizde performans oldukea genis, ¢ok yonlii
ve zengin bir kavram olarak ele alinmakta ve performansin; etkililik
(effectiveness), etkenlik (efficiency), kalite (quality) ,verimlilik
(productivity), c¢alisma yasaminin kalitesi (quality of work life),
yenilik (innovation), karlilik ve biitgeye uygunluk (profitability and
budgetability) boyutlar1 arasinda kompleks i¢ iliskiler sonucunda
olustugu ileri siiriilmektedir®.

Orgiitsel performans dlgiimii konusunun orgiit yonetimiyle ilgili
cesitli boyutlara sahip olmasi nedeniyle konunun farkli disiplinler
tarafindan kendi disiplinlerinin bakis acilar1 ve yaklagimlar ile
incelendigi goriilmektedir. Orgiitsel performans 6lgiimii konusu her ne
kadar farkli disiplinler tarafindan farkli yaklasimlarla incelense de
temelde tiim disiplinlerde iki temel sorunun cevabinin arastirildigi
goriilmektedir. Bu  sorulardan  biri, Orgiitsel  performansin
belirleyicilerinin ne olduguna iligkindir. Diger soru da orgiitsel
performansin nasil dlciilebilecegi ile ilgilidir3.

Performans 6l¢iimii konusuyla ilgili literatiiriin iki ana evreye
sahip oldugu goriilmektedir. Birinci evre 1880’lerin sonlarindan
1980’lere kadarki donemi kapsamaktadir. Bu donemde performans
6l¢iimiiniin temel vurgusu kar, yatirimin geri doniistimii ve verimlilik

! Hatice SARIALTIN, Orgiit Performansimin Olgiilmesinde ve Gelistirilmesinde
Kiyaslama Yontemi ve Imalat Sirketlerinde Kiyaslama Uygulamalari, (Doktora
Tezi), Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2003, s. 3.

2 Serap BENLIGIRAY, Insan Kaynaklari Agisindan Otellerde Performans
Yénetimi, Eskisehir: T.C. Anadolu Universitesi Yaymlar1 No: 1174, iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Yayilar1 No: 164, 1999, s. 9.

*Andy Neely, “The Performance Measurement Revolution: Why Now and What
Next?”, International Journal of Operations & Production Management, 19(2), 1999,
s. 221.
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gibi finansal dl¢iimler {izerinde yogunlasmustir. Ikinci evre, 1980’lerin
sonlarinda diinya pazarlarindaki degisimlerin sonucunda baslamistir.
Bu degisimlerin uygulanmasi geleneksel performans Slgiimlerinin bir
cok sinirliliga sahip oldugunu ortaya ¢ikarmistir ve basarili olmak i¢in
yeni performans 6l¢iim sistemlerinin gelistirilmesi gerekmistir®.

Geleneksel performans 6l¢iimlerine temel olusturan geleneksel
performans gostergelerinin  ve geleneksel yoOnetim muhasebesi
sisteminin yetersizlikleri bir ¢ok otorite tarafindan tartisilmistir. Tek
boyutlu, geleneksel performans Ol¢iim yaklasimlarina iliskin genel
olarak kabul edilmis smirliliklar; geleneksel yonetim muhasebesi
sistemi ile ilgili yetersizlik, Olciilerin zamanin gerisinde kalmasi,
isletme stratejisinin basarisini 6lgmeye uygun olmamasi, uygulama ile
iligkisinin zayif olmasi, esnek olmamasi, siirekli gelismeye uygun
olmamas! seklinde siralamak miimkiindiir.

Gortldiigli.  gibi  tek  boyutlu performans degerleme
yaklasimlariyla ilgili yetersizlikleri asabilmek i¢in yeni performans
Olciilerine gereksinim oldugu agiktir. Son donemlerde, ¢cok boyutlu
Olctim yaklasimlar1 gittikce artan bir bigimde Onem kazanarak,
isletmeler tarafindan uygulanmaya baslanmistir. Bu 6l¢iim
yaklasimlarindan en ¢ok kullanilan yontemler; Dengeli Puan Karti,
Miikemmellik  Modeli, Performans Piramidi, Sonuglar ve
Belirleyiciler Modeli ile Performans Prizmasidir. Bu 6l¢iim
calismalarinin ortak amaci; isletmelerin amaclarin1  yansitmak,
amaglara uygun stratejilerin gerceklestirilmesine yardimci olmak ve
isletme agisindan dogru performans gostergelerini  kullanarak
performans 6l¢iimiinii saglamaktir®,

Bu calismada ele alinan; Performans Prizmasi Modeli
isletmenin tiim paydaslarini dikkate alan, 6lgiimlere biitiinciil bir bakis
acis1 getiren, isletme ve g¢evresiyle baglantt kurmay1 amaglayan ¢ok

* Alaa M. Ghalayini ve James S. Noble, “The changing basis of performance
measurement”, International Journal of Operations & Production Management,
11(8), 1996, s.63.

> Ghalayani ve Noble, a.g.e., s. 66.

® Hiimeyra Tére Basat, Orgiitsel Performansin Olgiilmesinde Cok Boyutlu Olgiim
Yaklasimlar1 ve Performans Prizmasina Iliskin Bir Uygulama, (Doktora Tezi) Afyon
Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009, s.84.
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boyutlu bir Ol¢lim yontemidir. Performans Prizmasi modeli bes
boyuttan olusan bir modeldir. Bu boyutlar paydas memnuniyeti,
stratejiler, islemler, yetkinlikler ve paydas katkis1 boyutlaridir.

Performans Prizmasinin en Onemli Ozelliklerinden biri
organizasyondaki tiim paydaslar1 dikkate almasidir. Prizmanin gii¢li
yonlerinden biri, sliregcler asamasina gecilmeden Once paydaslarin
istek ve ihtiyaglarinin yani sira isletme stratejilerinin belirlenmis
olmasidir. Paydas yaklasimi1 Performans Prizmasinda 6nemli bir yer
tutar. Modelde, paydaslarin organizasyondan isteklerine ve
organizasyonun paydaslardan isteklerine odaklanilmaktadir. Paydas
memnuniyeti boyutunda; miisteri memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti,
tedarik¢i memnuniyeti, yasal diizenleyiciler ve toplum memnuniyeti
gostergeleri yer almaktadir.

Il.  PERFORMANS PRiZMASI MODELINE TEMEL
OLUSTURAN DUSUNCE TARZI: PAYDAS TEORISI

Son yillarda yasanan degisimler, paydas kavraminin
isletmelerin  basarili olmalari ve yasamlarin1 siirdiirebilmeleri
acisindan dnemini ortaya koymaktadir. Isletme basarisini etkileyen ve
sonrasinda da bu durumdan etkilenen paydaslar, isletmelerin i¢ ve dis
cevre faktorlerinin yerini almaya baslamistir. Artan rekabet
kosullarinda, isletmelerin tiim faaliyetlerinde, paydaslar1 dikkate
almasi, paydaslarla iligski kurulmasi ve kurulan iliskilerin gelistirilmesi
isletmeye yonelik olumlu bir etki yaratacaktir.

Freeman’in (1984) orijinal paydas tanimi incelendiginde:
“isletmenin amagclarina basarili bir sekilde ulagsmasinda bireysel veya
grup olarak etkisi olan 0ge olarak” tanimlanabilir. Bir baska
tanimlama ise; “Organizasyonun basarisindan etkilenen ve/veya
basarisim1 etkileyen bir grup veya kisi’dir. Paydas kavrami; calisan,
miisteri, tedarik¢i, kamu, komiteler, cevreciler ve daha genis
topluluklar1 kapsayan genis bir kavramdir’. Isletmelerin faaliyetlerini

" Suresh Cuganesan, “Reporting Organisational Performance in Managing Human
Resources: Intellectual Capital or Stakeholder Perspectives?” Journal of Human
Resource Costing & Accounting, 10(3), 2006, s. 168-169.
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etkileyen paydaslarin fazlaligi; karmasik is hayatina kolay uyum
saglamayr ve i3 yasamlarinda Kkarsilasabilecekleri sorunlarin
¢Oziimlerini zorlastlrmaktadlrg.

Son zamanlarda; ¢ok yonlii paydaslar kavrami on plana
cikmaktadir. Isletmelerin  basarili olmalar1 igin artik yalnizca,
miisterilerin ve hissedarlarin memnuniyetini saglamak yeterli
olmamaktadir. Bu paydaslarin yan1 sira; ¢alisanlar, tedarikgiler, yasal
diizenleyiciler ve toplum da 6nemli paydaslar olarak goriilmektedir ve
performans 6lciim  sistemlerine dahil edilmeye baslanmustir®.
Paydaslarin organizasyona yonelik istek ve ihtiyaclarini dogru tespit
etmek ile organizasyonun paydaglara yonelik istek ve ihtiyaglarin
dogru tespit etmek, performans 6l¢iimii ve yonetimi konularinin en
onemli noktasidir. Diger bir nemli konu ise; organizasyonun strateji,
islem  ve  yetkinliklerine  gbére  performans  Olgiimlerini
uyumlastirabilmektir™.

Paydaslar1 kapsamli bir bicimde dikkate alan modellerden ilki
olan; performans prizmasi, performans Ol¢limlerinin olusmasinda
etkili olan paydas gruplarin1 olusturmada isleri kolaylastirmaktadir.
Daha da fazlasi, organizasyonun paydaslarindan, istek ve
ithtiyaclarinin ~ belirlenmesi  ve  karsilikli  olarak  paydaslarin
organizasyondan istek ve ihtiyaclarin1 belirlemede net sonuglara
ulagsmaktadir 1

8 Rodney McAdam, Shirley-Ann Hazlet ve Christine Casey, “Performance

Management in the UK Public Sector: Addressing Multiple Stakeholder
Complexity”. International Journal of Public Sector Management, 18(3), 2005,
5.257.

® Mike Bourne, M.onica Franco ve John Wilkes, “Corporate Performance
Management”, Measuring Business Excellence, 7(3), 2003, s.16.

10 Andy Neely, Chris Adams ve Mike Kennerley, The Performance Prism: The
Scorecard for Measuring and Managing Business Success, London: Financial Times
Prentice Hall, 2002, s. 9-15.

11 Suresh Cuganesan, “Reporting Organisational Performance in Managing Human
Resources: Intellectual Capital or Stakeholder Perspectives?” Journal of Human
Resource Costing & Accounting, 10(3), 2006, s. 169-170.
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I11. PERFORMANS PRIZMASINA iLISKIN TEORIK MODEL

Orgiitsel performansi dlgmeye yonelik modellerden biri olan
Performans Prizmasi Modeli 2001 yilinda Neely ve Kennerly
tarafindan ileri siiriilmiistir. Neely ve Kennerley Performans
Prizmasii, uzun siire kullanilabilecek, noksanliklar1 aninda ortaya
cikaran ¢ok yonlii bir ¢alisma olarak tammlamlslardlrlz. Performans
prizmas1 daha genis bir paydas bakis agisina sahiptir ve baslangi¢
sorusu: “Organizasyonun stratejisi nedir? ve buna bagli olarak ne
Ol¢iilmelidir?” Baska bir ifadeyle; organizasyonun degerini artirmak
zorunda oldugu paydaslar kimlerdir? ve ne kadar Onemlidirler?
Onceligi kim alacaktir ve organizasyonun farkli paydaslarini memnun
edebilmek i¢in nelere ihtiyact vardir™? Sorular bu Ol¢lim sisteminde
hareket noktalaridir.

Performans Prizmasi organizasyonlarin performans sorunlara
¢Oziim olarak Onerilen, ¢ok boyutlu bir 6l¢iim modelidir. Bu model
genis ve dar odaklanmalarda; ihtiyaci karsilayabilmek i¢in ¢ok esnek
bir tasarima sahiptir. Eger performans yonetimi konusunda, sadece bir
boliimde ihtiya¢ varsa Performans Prizmasi uygun Slgiimlerle ¢oziim
icin bir planlama yapabilmektedir. Karsit olarak performans yonetimi
birimlerinde gelisim i¢in girisim ihtiyact duyuldugunda; Performans
Prizmast yeterli destegi saglayabilir'®.

Performans Prizmasi Sekil 1’de goriildiigii gibi 5 boyutlu bir
modeldir. Modelin en {ist ve en alt yonleri paydas memnuniyeti ve
paydas katkilari, diger li¢ yoni ise stratejiler, islemler ve yetkinlik

2 Shankar Purbey, Kapman Mukherjee ve Chandan Bhar, “Performance
Measurement System for Healthcare Processes”, International Journal of
Productivity and Performance Management, 56 (3), 2007, s.244-245.

3 Andy Neely ve Sarah Powell, “The Challenges of Performance Measurement”,
Management Decision, 42(8), 2004, s. 1022.

¥ Andy Neely, Chris Adams, and Mike Kennerley, The Performance Prism: The
Scorecard for Measuring and Managing Business Success, London: Financial Times
Prentice Hall, 2002, s. 159.
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boyutlarldlrls. Performans prizmast diger ¢ok boyutlu Olciim
yaklasimlarina oranla paydaslarina daha genis bir bakis agisi
saglamaktadir. Ayrica Performans Prizmasi, dinamik is diinyasinda
giiclii ve etkin bir yer edinebilmek i¢in, diizenleyiciler ve baski
gruplarmin da paydaslar olarak kabul edilmesi gerektigini ileri
stirmektedir™.

.Paydas Memnuniyeti Boyutu

d Stratejiler Boyutu

i islemler Boyutu

“-l_ .Yetkinlikler Boyutu
s® .
“,1‘ .

i Paydas Katkis1 Boyutu

Sekil 1. Performans Prizmasinin Temel Unsurlar
Kaynak: Neely, Adams ve Crowe, 2001: 7.

Performans Prizmas1 icerdigi bes boyut agisindan asagidaki
sorulara cevap aranmasint éngoren bir modeldir. Asagida Performans
Prizmasi modelinin temel boyutlarina iliskin sorular yer almaktadir'’;

1> Stefano Biazzo ve Giovanni Bernardi, “Organisational Self-Assessment Options:
A Classification and A Conceptual Map for SMEs”, International Journal of Quality
& Reliability Management, 20 (8), 2003, 5.895-896.

6 Shankar Purbey, Kapman Mukherjee ve Chandan Bhar, “Performance
Measurement System for Healthcare Processes”, International Journal of
Productivity and Performance Management, 56 (3), 2007, s.244-245, Karen
Anderson ve Rodney McAdam, “A Critique of Benchmarking and Performance
Measurement: Lead or Lag?” Bencmarking: An International Journal, 11(5), 2004,
474,

17 Stefan Tangen, “Performance Measurement from Philosophy to Practice”,
International Journal of Productivity and Performance Management, 53(8), 2004,
s.733.

20 Afyon Kocatepe Universitesi, 1.1.B.F. Dergisi (C.X 111,S I, 2011)



1.Paydas Memnuniyeti: Paydaslar kimlerdir, ne isterler ve neye
ihtiyaglar1 vardir?

2.Stratejiler: Isletme paydaslarmin istek ve ihtiyaclarina gore
uygulanmasi gereken stratejiler nelerdir?

3.Islemler: Stratejilerin hayata gegirilmesi igin uygulamaya konulan
islemler nelerdir?

4.Yetkinlikler: Islemleri uygulamak igin ihtiya¢ duyulan yetkinlikler
nelerdir?

5.Paydas Katkilari: Bu  yetkinlikleri  silirdiirebilmek  ve
gelistirebilmek i¢in ne isteniyor ve neye ihtiya¢ duyulmaktadir?

En iyi sonuca ulasabilmek ve isletmelerin “ideal prizma”sini
olusturabilmek ic¢in yukaridaki bes sorunun acik bir sekilde
cevaplanabilmesi gereklidir.

Bu bes yonlii ideal prizmaya ulasabilmesi i¢in her agidan
hesaplamalar yapabilmek ve gergek stratejileri, islemleri, yetkinlikleri
ve paydas katkilarini olusturabilmek gereklidir.

Paydas memnuniyeti, stratejiler, islemler, yetkinlikler ve
paydas katkilar1 boyutlarinin yani1 sira, Prizmada yine paydas
beklentilerine gore kararlar verilir. Islemler belirlenir ve yetkinlikler
ile paydas katkilar1 miikemmel bir is ve genel memnuniyet i¢in
kendiliginden ortaya g:lkarls. Performans prizmasi kritik strateji, islem
ve yetkinliklerin bir araya getirilip kisa ve uzun vadeli basari
saglanabilmesi i¢in alt yapi olusturur. Ciinkii performans prizmasi
yOneticiye genis bir gorilis agist saglar ve Ol¢lim sonuglar ile
stratejilerin aninda islem ve yetkinlige déniismesini saglar™.

8 George W. L. Souso, Luiz Cesar Ribeiro Carpinetti, Richard L. Groesheck ve
Eileen Van Aken, “Conceptual Design of Performance Measurement and
Management Systems Using A Structured Engineering Approach”, International
Journal of Productivity and Performance Management, 54(5/6), 2005, s. 387.

!9 Chris Adams ve Andy Neely, “The Performance Prism to Boost M&A Success”,
Measuring Business Excellence, 4(3), 2000, s.20.
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IV. PERFORMANS PRiZMASININ BOYUTLARI

Performans Prizmasi1 birbiri ile iligkili bes boyuttan
olusmaktadir.

4.1. PAYDAS MEMNUNIYETI BOYUTU

Performans Prizmasiin ilk boyutu olan paydas memnuniyeti;
“paydaslar kimlerdir, neye ihtiyaglar1 vardir ve ne isterler?” sorusu ile
ilgilidir®. Performans Prizmasi modelinin Paydas Memnuniyeti
boyutunda en 6nemli paydas gruplar1 olarak; miisteriler, ¢alisanlar,
yatirimcilar,  tedarikgiler, yasal diizenleyiciler ve toplum
goriilmektedir. Bu unsurlar1 kisaca asagidaki gibi acgiklamak
mimkiindiir.

4.1.1. Miisteri Memnuniyeti

Paydas memnuniyetinin miisteriler boyutunda; bugiinkii
potansiyel miisteriler ve ge¢cmisteki miisteriler, perakendeci, toptanci,
komisyoncu, acenteler, saticilar ve dagiticilar gibi aracilar yer
almaktadir. Miisteriler organizasyondan; istedikleri {irlin ve hizmeti
cabuk ve giivenilir sekilde teslim almak i¢in “h1z”, {istiin kalitede iiriin
ve hizmetler i¢in “dogruluk”, hesapl iirlin ve hizmet i¢in “ucuzluk” ve
basit is gérebilmek i¢in “kolaylik™ isterler.

Organizasyon ise; miisterilerden makul sinirlarda “kar”, satis
miktarinda artis i¢in “biliyiime”, {iretim ve hizmetler igin “diisiince”,
etkili ve uzun stireli igbirlikleri saglayabilmek icin “gliven” isterler.

4.1.2. Calisan Memnuniyeti

Paydas memnuniyetinin ¢alisanlar boyutunda; tiim diizeylerde
ve tim is birimlerinde organizasyon ¢alisanlar1t yer almaktadir.
Calisanlar organizasyondan; isle ilgili mesleki planlama, takdir
edilme, destekleyici faktorleri ortaya koyan “amag”; saygi, diiristliik,
giiven, fiziksel c¢evre, politikalar, moral ve {imit gibi kavramlar
sonucunda olusan “endise”; transfer edilebilen beceriler, ¢alismalarin
kalitesi ve kullanilabilirligi, bilgi edinimi ve Onerileri bir araya getiren

0 Andy Neely, Chris Adams ve Paul Crowe, “The Performance Prism in Practice”,
Measuring Business Excellence, 5(2), 2001, s. 6.
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3

“beceriler” ve katilimcilar, gorevliler ve uygulamalar i¢cin “iicret”

isterler.

Organizasyon ise; calisanlardan iretkenlik, esneklik,
yeteneklerin korunmasi kavramlarimi igine alan “cller”; sadakat,
baglilik, deneyim, moral duygularini bir araya getiren “kalpler”; bilgili
calisanlar, uyumlu takimlar ve kalifiye bireyleri istthdam eden
“kafalar”; Oneriler, takim oyunu, g¢esitlilik ve kiltiirii biinyesinde
barindiran “sesler” isterler.

4.1.3. Yatirnmc1 Memnuniyeti

Yatirimcilar kir amaciyla isletmelerde pay sahibi olan
kisilerdir. Isletmeden beklentileri, isletmenin gelecegine bakis acilari,
yoneticilerle anlagsmalar1 belirleyici etkenlerdir.  Yatirimcilarin
isletmeden beklentileri ya da yatirim yapacaklari isletmelerde onem
verdikleri konular; isletmelerin stratejileri, isletmelerin biiylimeleri
durumunda elde edecekleri kazanclar, serbest nakit akisi, isletmedeki
yOneticilerin yonetim deneyimleri, isletmelerin arastirma, gelistirme
harcamalari, kisa ve uzun vade de borglanma, {iretilen {iriinler,
isletmenin imaj1 ve pazardaki konumu 6nem tagir.

Paydas memnuniyetinin yatirimeilar boyutunda; isletmenin
bugiinkii hissedarlari, potansiyel hissedarlar, yatirim analistleri,
bankalar ve sermayedarlar paydas gruplarint olusturmaktadir.
Yatirimcilarin organizasyondan beklentileri; sermayenin kiymetinin
bilinmesi i¢in “geri doniisler”; yerel yatirnmcilarin kar dagitimlar
“odiil”; islemlerin gézden gegirilmesi amaciyla bilgi ve olas1 risklerle
ilgili deger bigmeyi “figiirler” (figures) ve onlara verilen sodzlerin
yerine getirilecegine iligkin giiven duyma “inang” isterler.

Organizasyon ise; yatirimcilardan, yatirnmlarimi arttirmak ve
uygulayabilmek icin yeterli “sermaye”; banka ve finans
kuruluglarindan istendiginde bor¢ alabilmek amaciyla “sayginlik”;
sermaye ve sayginligi arttirirken yatirimcilarla karsilikli alinabilmesi
gereken “risk”, yatirimcidan siirekli “destek™ beklemektedirler.

4.1.4. Tedarik¢i Memnuniyeti

Paydas memnuniyetinin tedarik¢iler boyutunda; paydaglar
igerisinde iirlin ve hizmet tedarikgileri, ortak ve riskli partnerler yer
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almaktadir. Tedarikgilerin organizasyondan beklentileri; makul
siirlar icerisinde “kar”; belirlenen zamanda satis artigi yaratarak
“bliylime”; Uriin ve hizmet gelistirmede geri bildirim olarak donen
performans ve Oneriler hakkinda “diisiince” ve uzun vadeli katkilar ile
etkili birliktelikler i¢in “gliven”dir.

Organizasyon ise; tedarikcilerden iiriin veya hizmetin
zamaninda teslim edilmesi i¢in “hi1z”; yliksek kalitede {iriin ve hizmet
icin “dogruluk”; makul seviyede fliriin ve hizmet sunumu igin
“ucuzluk”; rahat is yapabilmek adina “kolaylik” isterler.

4.1.5.Yasal Diizenleyiciler ve Toplum Memnuniyeti

Paydas memnuniyetinin yasal diizenleyiciler boyutunda;
paydaslar uluslararasi, ulusal, yerel ve 6zel diizenleyicilerden olusur.
Yasal diizenleyicilerin organizasyondan beklentileri; bulunulan
yerdeki hiikiimetlerin yasalarina uyulmasi “yasallik”; anti-rekabetgi
veya tekelcilik yollarina bagvurulmayarak “diirtistlik”; miisterilerini,
calisanlarin1 veya yerel topluluklarin tehlikeye atilmasini Onleyerek
“giivenilirlik” ve s6z verdiklerini yerine getirmelerini “dogruluk”
isterler.

Organizasyon ise; yasal diizenleyicilerden, haksiz rekabeti
onleyecek “kurallar”; amacgli ve gelismeye acik kurallarin ortaya
koyulmasi i¢in “nedenler”; yanlis yorumlamaya miisait olmayan tek
anlamli yaptinmlar “agiklik”; yeni ve gelistirilmis kurallar icin
“tavsiyeler” beklemektedirler.

Paydas memnuniyetinin toplum boyutunda; yerel toplumlar ve
baski gruplar1 paydaslart olusturur. Toplumun organizasyondan
beklentileri; bulunulan cografik bolgede yasayan insanlar i¢in “isler”;
yapilan islerde isverenlerin yerel halka “baglilifi”; isletmelerin agik,
diiriist, sorumlu ve yardimsever olmalar1 konusunda “biitiinlik” ve
isletmelerin saglikli ve basarili bir yapida olmasi ve buna bagli olarak
yardimda bulunacak “bolluk” isterler.

Organizasyon ise; toplumdan, bulunduklar1 toplumda giiclii ve
pozitif bir izlenim “imaj”; toplumda var olmak adina 6zel yetenekler
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“beceriler”; isletmeler kendi becerilerini dagitan yerel saticilar
“destek” beklemektedirler.

Performans prizmasi, paydas memnuniyetlerini kesin olarak
paydas katkilarindan ayirmaktadir. Bu ¢ok 6nemli bir ayrimdir. Cilinkii
bu iki farkli boyutun farkli gereksinimleri bulunmaktadir. Ornegin
miisteri/organizasyon iliskisinde miisteri organizasyondan hosnut
olmay1 beklerken organizasyon da miisteriden vefa ve karlhilik
beklemektedir. Karsilikli beklentiler kalite olusumuna ve artisina
neden olmaktadir®’.

4.2. STRATEJILER BOYUTU

Performans prizmasinin ikinci boyutunda stratejiler 6n plana
cikmaktadir. Performans prizmast bakis acisina gore; bir
organizasyonun strateji gelistirmesindeki tek neden paydaslarinin
istekleridir. Baslangi¢ noktasi paydaslar kimlerdir? neye ihtiyaglari
vardir? ve ne isterler? idi. Bu sorularin cevabi alindiginda paydaslarin
memnuniyeti i¢in isteklerin ve gereksinimlerin karsilanabilmesi igin
hangi stratejilerin uygulanmasi gerektigi konusu karsimiza ¢ikar. Bu
yizden prizmadaki ikinci yon su soruyu sorar: “Paydaslarimizin
memnuniyeti i¢in isteklerini ve gereksinimlerini saglayabilmemiz igin
hangi stratejileri uygulamallylz?zz” Olgiimler isletmeler igin bircok
acidan oOnemlidir. Birincisi; yoneticilerin dogru stratejileri secip
secemediklerini gorebilmeleri icin &lgiimler gereklidir. Ikincisi;
Olctimler stratejilerin organizasyon i¢inde bir araya gelmesini saglar.
Ugiinciisii; dlgiimler stratejilerin uygulanmasi konusunda tesvik edici
ve harekete geciricidir. Dordiinciisii ise; Olctimler, toplanan bilgilerin
analiz edilmesini ve stratejilerin planlandiklar1 sekilde yiiriitiilip
yiiriitilmediklerini kontrol eder®.

L Andy Neely ve Sarah Powell, “The Challenges of Performance Measurement”,
Management Decision, 42(8), 2004, s. 1022.

22 Andy Neely, Chris Adams ve Paul Crowe, “The Performance Prism in Practice”,
Measuring Business Excellence, 5(2), 2001, s. 6.

% Andy Neely, Chris Adams, and Mike Kennerley, The Performance Prism: The
Scorecard for Measuring and Managing Business Success, London: Financial Times
Prentice Hall, 2002, s. 169.
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Olgiimler stratejinin  belirlenmesinde ve uygulanmasinda
onemli rol oynarlar. Strateji olusturmada yalnizca girdiler etkili
degildir, tahminler ve bagimliliklar strateji tizerinde belirgin bir etkiye
sahiptir. Bu durum strateji sonuglarinda degisikliklere neden olabilir.

4.3. SURECLER/ISLEMLER BOYUTU

Performans Prizmasinin {igiincii boyutu islemler boyutu ise su
soruyu sorar: “Belirlenmis olan stratejilerin hayata gegirilmesi igin
yapilmasi gereken islemler sirast ile nelerdir? Burada bahsedilen
islemler genel is siirecleridir. Siiregleri/islemleri tanimlayacak olursak
yeni liriin ve hizmet gelistirme, talepleri dikkate alma, istekleri yerine
getirme, planlama ve girisimleri yonetebilmedir. Tiim bu islemler igin
6zel 6lgiim sonuglar gerekebilir®,

Islemler, kalite artisinin motorlari, karsilasilan imkanlara bagh
olarak hedefleri destekleyen onemli Ogelerdir. Ayrica siirekli yeni
yatirim alanlar1 olusmasin1 ve miisteri ile piyasaya yeni iirlin veya
hizmet sunulma dinamizmini hep aktif tutulmasini saglar®.

Pek c¢ok organizasyon isletme i¢i islemlerini dort ayri
kategoride diistinmektedir. Bunlar1 genel olarak asagidaki gibi
siralamak mﬁmkﬁndﬁr%;

e Uriin ve hizmet gelistirmek;

e Talepler olusturmak;

e Talepleri yerine getirmek;

e Girisimleri planlamak ve yonetmek;

Islemler organizasyonun calismasini saglayan dgelerdir. Hangi
isin nerede, ne zaman ve nasil yapilacagini planlayan tasarilardir. Bu

24 Andy Neely, Chris Adams ve Paul Crowe, “The Performance Prism in Practice”,
Measuring Business Excellence, 5(2), 2001, s. 7.

% Chris Adams ve Andy Neely, “The Performance Prism to Boost M&A Success”,
Measuring Business Excellence, 4(3), 2000, s.23.

% Andy Neely, Chris Adams ve Mike Kennerley, The Performance Prism: The
Scorecard for Measuring and Managing Business Success, London: Financial Times
Prentice Hall, 2002, s. 171.
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durumda dl¢timleri de devreye sokabilmemiz i¢in goz oniine alinmasi
gereken bazi Ozellikler vardir. Ozellikleri asagidaki gibi siralamak
miimkiindiir®’:
e Kalite (tutarlik, giivenilirlik, konfor, saglamlik, dogruluk,
dayaniklilik)

e Miktar (hacim, tiretim, biitlinliik)
e Zaman (hiz, teslimat, hazir olma, dakiklik, sinirlilik)

e Kullanim Kolayligi (esneklik, rahatlik, erisilebilirlik, agiklik,
destek)

e Para (maliyet, fiyat, deger)

4.4. YETKINLIKLER BOYUTU

Performans prizmasinin dordiincii boyutu olan “Yetkinlikler
Boyutu” belki de en az lizerinde durulan boyuttur. Goriildiigii kadari
ile yetkinlikler kavrami yeni ama onemli bir yonetim kavramidir.
Yetkinlikler; calisanlar, uygulamalar, teknoloji ve Orgiit yapisinin
kombinasyonunun orgiit i¢i islemlere etkisini belirler. Yetkinlikler;
Orglitlin basariya ulagsmasini saglayan temel yap1 taslart olarak
nitelendirilebilir. Dogru c¢alisanlar, dogru wuygulamalar, dogru
teknoloji ve dogru yapinin kullanilmadigi orgiitlerde islemlerde basari
orani1 diiger. Performans Prizmasimnin bu boyutundaki anahtar soru
sudur: “islemlerimizi hayata gecirmek i¢in ihtiyactmiz olan
yetkinlikler nelerdir?” Bu sorunun cevaplanmasi ile Orgiitii basarili
kilacak, planlarin  hayata gecmesini saglayacak  oOlgiimlerin
tanimlanmasi islemine gegilebilirzg.

Yetkinlikler, insanlarin birikimleridir seklinde tanimlanabilir
ve bu birikim uygulama, teknoloji ve yeniden yapilanma sonucu
olusur ve isletmelerin hep ayni1 noktada kalmalarin1 engelleyen cesur
hamleleri kapsarlar. Personel yetkinlikleri bilindigi ve bu bilgilere

" Andy Neely, Chris Adams ve Mike Kennerley, The Performance Prism: The
Scorecard for Measuring and Managing Business Success, London: Financial Times
Prentice Hall, 2002, s. 173.

28 Andy Neely, Chris Adams ve Paul Crowe, “The Performance Prism in Practice”,
Measuring Business Excellence, 5(2), 2001, s. 7.
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gore planlama yapildig1 zaman hedeflere daha kolay ulasabilir veya
personel yeteneklerine gére sirkete yeni sistemler entegre edilebilir®.

4.5. PAYDAS KATKISI BOYUTU

Performans prizmasmin besinci ve son boyutu ise Paydas
Katkis1 boyutudur. Bu boyut digerlerinden ayrilir. Ciinkii paydaslar
hissedar olduklar1 organizasyonda hisselerinin degerini bilmek isterler
ve hisselerinin degerinin artmasini umarlar. Bu sonuca ulasabilmek
icin de ilk dért boyuttaki basarinin nemi 6n plana ¢ikmaktadir®.

Performans prizmasinin bu sonuncu boyutunda neyin
Olciilmesi gerektiginden cok isletme, paydaslarindan ne ister ve
paydaslar ile ilgili neye ihtiyacit vardir? sorulari cevaplanmalidir.
Bunun i¢in de ilk o6nce hayal edilen, umulan miisteri taniminin
yapilmast ve profilinin ¢ikarilmast gerekir. Bu konuda sektor
analistlerinden ve sirket calisanlarindan yardim almabilir®®.

“Paydas Katkilar1” boyutu; paydaslardan ne gibi girdilere
ithtiya¢c duyuldugunun saptanmasi ve yeni iiriin gelisimi projelerinde
onemli paydaslarla nasil bir iligki kurulmasi gerektigini belirlemeye
calisir. Paydaslarin pek ¢ok farkli tiirii vardir ve tabi ki isletmelere
olan katkilar1 da degismektedir. Paydas tiirleri olarak genellikle bes
farkli tiir karsimiza ¢gikmaktadir. Bunlar; misteri, tedarik¢i, deneyimli

yonetim (senior management), iiretim/dagitim ve pazarlamadir 32,

- Misteri: Yeni {irlin gelistirmede iiriine ihtiyaci olan kisiler
misterilerdir. Miisteriden alinabilecek en 1yi geri bildirim,
yiiksek kaliteden duyulan memnuniyettir. Bir diger konu ise;

% Chris Adams ve Andy Neely, “The Performance Prism to Boost M&A Success”,
Measuring Business Excellence, 4(3), 2000, s.23.

% Andy Neely, Chris Adams ve Paul Crowe, “The Performance Prism in Practice”,
Measuring Business Excellence, 5(2), 2001, s.6-7.

31 Chris Adams ve Andy Neely, “The Performance Prism to Boost M&A Success”,
Measuring Business Excellence, 4(3), 2000, s.23.

%2 Fiona Lettice, Norman Roth ve Ingo Forstenlechner, Measuring Knowledge In
The New Product Development Process. International Journal of Productivity and
Performance Management, 55(3/4), 2006, 223-224.
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tiriin gelistirme boliimiiniin personelinin miisteri ile dogrudan
iletisim kurma yiizdesidir.

- Tedarikgi: Islemlerin tam zamaninda yiiriiyebilmesi i¢in ana
faktor, birlikte calisilan tedarik¢ilerdir. Tedarik¢iden memnun
kalma, zaman, maliyet ve hata oran1 gibi basliklarla belirlenir.

- Deneyimli Yonetim (Senior Management): Uriin gelistirme
projelerinin sponsorlukla saglanmasi seklinde agiklanabilir.
Yonetim, gelistirme projelerini finanse ederek destekler.
Olgiimii ise; personel bagliligl, farkinda olma ve desteklenen
proje sayisi gibi basliklarla incelenebilir.

- Uretim/Dagitim: Uretim islemleri organizasyonun yeni iiriin
gelistirme boliimiine verdigi 6nem ile dogru orantilidir.
Miihendislik islemleri ciddi sermayeler gerektirir. Uriin
gelistirildikten sonra, zamaninda dagitimi da deneyimli
yonetim basarisina baglidir.

- Pazarlama: Pazarlama, rekabete dayali anahtar faktorleri ve
yeni Uriin gelistirmede alici geri bildirimini saglar. Bu geri
bildirim, yeniliklerin 6nemli itici gli¢lerindendir. Ayrica;
pazarlama boliimii ¢alisanlart ve yeni {iirlin gelistirme takimi
arasinda, iletisim faaliyetleri ve dogrudan katilim 6lciilebilir.

V. PERFORMANS PRiZMASI MODELINE iLiSKiN BiR
UYGULAMA ORNEGI: THE LONDON YOUTH

Performans Prizmasinin teorik olarak incelenmesinden sonra;
¢ok boyutlu modelin uygulamalarda nasil kullanilacagi hayirseverlik
(goniillilik) alaninda yer alan bir genclik orgiitii olan The London
Youth agisindan incelenmistir™.

THE LONDON YOUTH ORNEGI
Hayirseverlik, yardimseverlik orgiitleri ¢ok farkli yapiya sahip

organizasyonlardir. Bu tiir 6rgiitlerin hissedarlar1 yoktur ve kar etmeyi
amaclamazlar. Ama yine de bagiscilar1 vardir ve bagiscilar

3 Andy Neely, Chris Adams ve Paul Crowe, “The Performance Prism in Practice”,
Measuring Business Excellence, 5(2), 2001, s.7-11, Hiimeyra Tore Basat,
Performans Prizmasi, Sistem Yayncilik, 2010, s. 162-164.
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bagisladiklar1 sermayenin nasil kullanildigim1  gérmek isterler.
Sermayelerinin gercekten yararli islerde kullanilmasini ve bunun
ispatlanmasini isterler. Oyleyse su rahatlikla sdylenebilir ki kar amaci
giitmeyen organizasyonlar da digerlerinden aslinda c¢ok farkl
degillerdir.

London Youth, Londra Klup Federasyonlarinin gen¢ insanlar
icin tiim genglik kuliiplerini birlestirerek kurdugu bir organizasyondur.
Organizasyon 460 genclik orgiitii ve grubun birlesmesi ile olusmustur
ve 75000 iiyesi, 5000 yetiskin lideri ve yoneticisi bulunmaktadir.
Misyonu ise cocuklarin ve genglerin fiziksel, mental ve ruhsal
gelisimine katkida bulunmaktir. Amaci ise geng¢ insanlara yonelik
sosyal aktiviteler ile resmi olmayan egitim metotlarinin kalitesini
arttirmak, egitime destek olmak ve bu hizmetleri Londra’da daha fazla
insana ulastirabilmektir.

London Youth’un stratejisinde baslica amaglar:

- Uye sayisini arttirmak

- Sunulan {iriin ve hizmet ¢esidini gelistirmek

- Uygulanan faaliyetlerin siiresinin uzamasini saglamak

- Profili arttirmak — genclik ¢aligmalar1 i¢in uygun taraftarlar
bulmak

- Sermayeyi arttirmak — bagis¢1 sayisini arttiracak stratejiler
belirleme

- Etkili ve basarili bir yonetim sergileyebilmek

Strateji gelistirilebilmesi, yOnetimin performans oOl¢limleri
yapilacak noktalar1 arastirarak belirlemesi sonucu basarili olabilir.
Performans Prizmasi da bu islemi olduk¢a kolaylastiracaktir. London
Youth’un stratejik gelisiminden sorumlu grup midiiri galismasini dort
farkli workshop ile gerceklestirmistir.

Birinci nokta, bir hayir kurumunun anahtar paydaslar
kimlerdir ve ayr1 ayri olarak ihtiyaglar1 ve istekleri nelerdir, bunun
yani sira organizasyona nasil bir katkilari olabilir sorularina yanit arar.
Organizasyonun en 6nemli paydaslar1 geng¢ insanlar, gen¢ ¢alisanlar
ve genclik kuliipleri yoneticileri ile London Youth personeli ve
bagiscilardir. Bagiscilar genel olarak iki kategoriye ayrilabilirler.
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Yasallik isteyenler/giivenenler ve bireysel/ortak c¢alisanlar c¢linkii
hepsinin farkli istek ve ihtiyaglar1 vardir.

Bir sonraki nokta ise potansiyel paydas memnuniyetini
tanimlamak ve karsilikli paydas iliskilerinin diizeyinin bagis
olgiimlerini nasil  etkiledigi ¢ozebilmektir. Uciincii noktada
organizasyonun baglica is ile ilgili islemlerini ve yetkinlikleri
tanimlamali ve amaca uygun kriterler belirlenmelidir. Bahsedilen iki
ve lUgciincii noktalar ile London Youth icin bir basar1 haritasi
olusturulmaya baslanmistir.

Son olarak final ¢alismasinda elde edilen kriterler {izerinde
elemeler gergeklestirilerek hayati 6nem tasiyan kriterler belirlenmistir.
Bu belirlemeler yapilirken organizasyondaki personelin niteligi ve
bilgi teknolojileri etkin olmaktadir. Dogru kriterleri dogrudan
belirleyebilmek yerine bir performans agaci gelistirilerek Performans
Prizmasi icin altyap1 olusturulmustur.

London Youth i¢in final adiminda 6l¢iilmesi gereken her baslik
icin performans kriterleri tablolari olusturulmustur. Bu tablonun
amaci, Olgtimleri, hedefleri, dl¢limiin sikligini, bilginin kaynagini ve
Olclimiin sahibini en ince ayrintisina kadar gostermektedir ve
goriilmektedir ki; uygulanan bu disiplin, dl¢iimlerin siniflandirilmasi
isleminde kolaylik saglayacaktir. Ayrica hayati dnem tasiyan ama
gozden kacabilecek Olclimlerin de Oniine gegerek sistem dis1
kalmalarin1 6nlemektedir. Boylelikle secilen tiim olc¢limler gergek
kapasiteleri ile yer almis oldular.
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Sekil 2. London Youth Isletmesinde Performans Prizmasinimn
Uygulama Semasi

Kaynak: Neely, Adams, Crowe, 2001: 5.

London Youth’da paydas olarak miisteri grubunda geng
insanlar yer almaktadir. Calisanlar grubunda ise; temel olarak Youth
Calisanlar1 ve Youth Kullip yonetimi olmak iizere iki paydas grubu
bulunmaktadir. Yatirnmci paydaslar olarak; ortak ya da bireysel
bagista bulunan yasal olarak giivence altina alinan bagiscilar yer
almaktadir. Bu bagis¢ilar prizmanin uygulama semasinda Londra
Genglik Yatirimcilar paydas grubunu olusturmaktadirlar. Strateji
belirleme asamasinda; stratejilerle su hedefler belirlenmistir: iiye
sayisint artirmak, iiriin ve hizmet sayisimi artirmak, ulagilan bolge
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sayisini genisletmek gelmektedir. Diger yandan bagiscilart arttirmak,
bagislar1  arttirmak, giicli bir yOnetim saglamak stratejik
hedeflerdendir.

London Youth’un i¢ islemlerinde ve yetkinliklerinde London
Youth personeli ve diizenleyicilerin etkili oldugu gozlenmektedir.
Calisanlar; diiriistliik 6diilii, programlarin etkileri, bilgi ve beceriler,
kaynaklar ve ama¢ konusuna dnem vermektedirler. Diizenleyiciler ise;
London Youth’un belirlenen yetkinliklerinde yasal, diiriist, giivenli ve
dogru bir c¢ergevede gergeklesmesini denetlerler. Bu asamada
planlama ve yOnetim, savunma, para toplama, olaylar, bilgi, beceriler
ve 1lyelere Oneriler gibi islem basamaklari Londra Genglik
programlarinin olusturulmasinda 6nemli rol oynar. Olusturulan
genglik programlari hem calisanlar, hem de kuliip yonetimi agisindan
ortaya koydugu olumlu sonuglar, bilgi ve beceriler, kaynaklar ve
techizat, cevre, taninma kriterleri gz Oniine alinarak; iliskiler,
giivenlik, uygunluk, cevre ve aktiviteler degerlendirildikten sonra
geng insanlara ulastirilir.

Tablo 2. London Youth i¢in Bir Ol¢iim Ornegi

Paydas Stratejiler Islemler Yetkinlikler Paydas
Memnuniyeti Katkis1
Youth Alan Faaliyetler  Insanlar Bagiscilar
calisanlar gelistirmek  organize
etmek
Youth Onerilen Her faaliyet Insanlar Bagisct
calisanlari yeni Uiriin igin arasinda basina
memnuniyeti ve hizmet katilimci katilimci ortalama
sayist sayist sayisl ve giren
orant sermaye
miktar1

Kaynak: Neely, Adams, Crowe, 2001: 6.

Yukaridaki tabloda tek bir Olgiim 6rnegi yer almaktadir.
Paydas memnuniyeti acisindan incelendiginde; Youth calisanlar ve
Youth c¢alisanlarinin memnuniyeti, strateji olarak, alan gelistirme ve
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Onerilen yeni iiriin ve hizmet sayisi, islemler basamaginda; faaliyetler
organize etmek, her faaliyet i¢in katilimci sayisi, yetkinlik olarak;
insanlar ve insanlar arasindaki katilimcilarin orani, paydas katkisi
olarak ise; bagiscilar ve bagisct basina ortalama sermaye miktar yer
almaktadir. Bu ol¢lim 6rnegi sadece ¢alisanlar igin gelistirilmis bir
Olgiim oOrnegidir, diger paydaslarin her biri i¢in ayr1 ayr1 Ol¢lim
orneklerinin gelistirilmesi miimkiindiir.

VI. SONUC VE DEGERLENDIRME

Stirekli degisen ve karmasik hale gelen diinyada isletmelerin
hayatta  kalabilmeleri, amacglarin1  gergeklestirebilmeleri  ve
gelisebilmeleri  i¢in  iist diizey  yoneticilerin;  paydaslarin
organizasyondan beklentilerini ve organizasyonun paydaslarindan
beklentilerini ¢ok iyi anlamalar1 ve ortaya cikarabilmeleri gerekir.
Bunun yam sira iist diizey yoneticiler hem paydaslarin beklentilerine,
hem de organizasyonun belirlenen ihtiya¢c ve beklentilerine uygun
stratejileri, iglemleri ve yetkinlikleri uyumlu hale getirmek
zorundadirlar. Tim bu boyutlar1 iceren “Performans Prizmasi”
organizasyonlarin en iyi, en uygun bilgiye ulagabilmelerini miimkiin
kilacak bir yapr saglamayr hedefleyen bir performans o6l¢iim
modelidir.

Bir performans 6l¢tim modeli olan “Performans Prizmas1”, iist
diizey yOnetimin, organizasyonun paydaslarinin  istek ve
gereksinimlerini g6z Oniinde bulundurarak daha ileriye doniik
stratejilerin olusturulmasini ve islemler/siirecler ile kapasitede artis
olusumunu saglar. Performans Prizmasi, dogru ve 6nemli Olgiimleri
bir araya toplamak amaclh olusturulan daha kapsamli, daha gelismis
bir dl¢iim ¢aligmasidir. Isletmeleri karliliga ulastiran énemli konulari
dikkate alarak organizasyonun biitiiniine yayillmaya calisan genis bir
Olgiim sistemidir. Yoneticilere kritik sorular sorulmasini ve bu sorular
sonucu Olclimler arasi baglantilar kurularak daha verimli sonuglar
alinmasini saglar (Neely, Adams ve Crowe, 2001: 6).

Performans 6lgme yontemlerinde ¢ok boyutlu bakis agisim
destekleyen, organizasyonu her yoniiyle degerlendirmeyi saglayan bu
model; uygun sartlarda gergeklestirilebilirse organizasyon basarisina
onemli katkilarda bulunacaktir. Giiniimiizde paydas kavrami,
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paydaslarin istek ve ihtiyaglarini gz Oniine alinarak olusturulan
stratejiler, stratejileri yerine getirmek icin yapilan islemler, gerekli
yetkinlikler ve paydaslarin organizasyona katkilar1 en 6nemli degerler
arasinda yer almaktadir. Isteyen her organizasyon Performans
Prizmasin1 kullanarak yeni Ol¢iimlerle organizasyon basarisini
artirmaya caligabilir.

Neely, Adams ve Crowe tarafindan yiiriitilen Performans
Prizmasinin uygulanmasina iliskin ¢alismalar incelendiginde; modelin
bir kargo sirketi, bir perakende magazalar zinciri ve bir yardim
kurulusu iizerinde uygulandig1 goriilmektedir. Bu bakimdan modelin
tilkemizde degisik sektorlerde de uygulanmasina 6rnek teskil edebilir.
Ayrica model e-isletmelerde de uygulanabilir.

Sonug¢ olarak; Performans Prizmasi 6l¢iim modeli tliretim ve
hizmet isletmelerinde, kar amagli olan ve olmayan tim
organizasyonlarda uygulanabilir. Dikkat edilmesi gereken nokta
modeldeki stratejiler boyutunun ve genel olarak modelde yer alan tiim
paydaslarin ~ Oneminin  organizasyonlar tarafindan  anlagilmasi
gerekliligidir. Performans Prizmasindaki temel boyutlarin éneminin
ortaya  konulmasindan sonra model saghikli bir sekilde
organizasyonlarca kullanilarak, organizasyon basarisina olumlu katki
saglamasi soz konusu olabilir.
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