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Isletmeler varliklarm siirdiirebilmek igin, rakiplerine karsi rekabet avantaji
saglamak zorundadir. Bunu saglamak i¢in de daha hizli, daha etkin ve daha basarili
sistemler kurmasi gerekmektedir. Bu noktada insan kaynaklari yoOnetimi ve
performans degerlendirme sistemi 6nem kazanmistir. Performans degerlendirme
sistemi, igletmelerin vizyonu dogrultusunda hedeflerini belirlemesi ve bu
hedeflerin calisanlarin katilimi ile basarilmasini saglarken ayn1 zamanda adaletli,
sistemli ve 0l¢iilebilir bir yontemle ¢aligsanlarin motivasyonunu destekleyen sirket
basarisinda etkili bir aragtir. Bu sistem, ayni zamanda iicretlendirme, g¢alisanin
gelisimi, egitim planlarimin saglanmasi ve diger IK fonksiyonlarma temel
olusturacak ¢iktiy1 saglamak acisindan da Onemlidir. Bu caligmada; lojistik
sektoriinde faaliyet gosteren 6zel bir sirketin Satis ve Pazarlama Departmani igin
isletme hedeflerine bagli, performans degerlendirme Olgiitleri belirlenip bir Cok
Kriterli Karar Verme Metotu olan Swara yontemiyle agirliklandirilmasi
gerceklestirilmistir. Ardindan bu departman personelleri i¢in bir degerlendirme
yapilarak Waspas yontemiyle performanslar siralanmigtir.

Anahtar Kelimeler: Performans Degerlendirme, Satis Pazarlama Performans
Kriterleri, Cok Kriterli Karar Verme, SWARA Yontemi,
WASPAS Yontemi
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In order to survive, companies must provide a competitive advantage over
their competitors. In order to achieve this, it is necessary to establish faster, more
efficient and more successful systems. At this point, human resources management
and performance evaluation system gained importance. Performance evaluation
system is an effective tool in the success of the company that supports the
motivation of the employees in a fair, systematic and measurable way while
determining the targets in line with the vision of the enterprises and achieving these
targets with the participation of the employees. This system is also important in
terms of remuneration, employee development, provision of training plans and
providing the output that will form the basis for other HR functions. In this study;
In the logistics sector, business objectives were determined on the basis of sales
and marketing department, performance evaluation criteria were determined and
weighted with Swara method which is a Multi Criteria Decision Making method.
Then, performance values are listed for the personnel of a business sales
department in the logistic sector with the Waspas method.

Keywords: Performance Evaluation, Sales-Marketing Performance Criteria, Multi
Criteria Decision Making, SWARA Method, WASPAS Method
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GENISLETILMIS OZET

Isletmeler varliklarm siirdiirebilmek igin, rakiplerine karsi rekabet avantaji
saglamak zorundadir. Bunu saglamak i¢in de daha hizli, daha etkin ve daha basarili
sistemler kurmasi gerekmektedir. Isletmelerin bu yonde ilerlemesini saglayacak en
onemli faktdrlerden biri insan faktoriidiir ve bununla birlikte insan kaynaklari
yoOnetimidir.

Giliniimiizde isletmelerde; calisanlarin yaptiklar: isi ne 6lglide basardiklari,
sorumluluklarini ne Ol¢lide yerine getirdikleri ve isletmeye sagladigi katkinin
Olciilmesi bir problem haline gelmistir. Bu noktada insan kaynaklar1 yonetimi ve
performans degerlendirme sistemi 6nem kazanmaistir.

Performans degerlendirme sistemi, isletmelerin vizyonu dogrultusunda
hedeflerini belirlemesi ve bu hedeflerin ¢alisanlarin katilimi ile basarilmasini
saglarken ayni1 zamanda adaletli, sistemli ve 0lgiilebilir bir yontemle ¢aliganlarin
motivasyonunu destekleyen sirket basarisinda etkili bir aractir. Bu sistemin tek
amaci; calisanin is basarilarim 6lgmek ve takip etmek olmayip, ayni zamanda
licretlendirme, ¢alisanin gelisimi, egitim planlarinin saglanmast ve diger IK
fonksiyonlarina temel olusturacak ¢iktiy1 saglamak agisindan da dnemlidir.

Performans degerlendirme siireci sonunda ortaya ¢ikan verilere gore
firmada gelistirilmesi gerekli olan ¢aligmalar ve sorunlar1 ortadan kaldiran
egitimler belirlenmektedir. Boylece, firmanin hedeflerine uymayan personel
ozelliklerinin gelistirilmesi i¢in gereken egitim planlar1 yapilmaktadir. Pek ¢ok
isletme, verimliligi artirmak i¢in performans degerlendirmeye bagvurmaktadir.
Adaletli bir performans Olglimii personelin devir hizinda azalmaya, is tatmin
seviyesinde, bireysel ve kurumsal verimlilikte artmaya, firma idaresinin kariyer,
iicret ve basar1 planlamasi gibi toplumsal ve psikolojik tesirleri olan hususlarda
dogru kararlara ulagsmasi i¢in katkida bulunmaktadir.

Etkin tasarlanmig ve basarili bir sekilde uygulanan bir performans 6l¢iim

sistemi sayesinde igletmelerin i¢ ve dig ¢evrelerine kars1 duyarlilig1 da artmaktadir.
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Performans Olglimii yoneticilere, isletmelerin stratejik amaclarina ne kadar
ulastiklarina dair bilgi saglarken, hissedarlar, yatirrm kuruluglari, bankalar, devlet
ve toplumun diger kuruluslarma da {iretim sisteminin bagarisint belirlemek igin
onemli bilgiler sunmaktadir. Isletmelerin belirledikleri amag¢ ve hedeflere ulasma
diizeyinin izlenmesinin yani sira kantitatif bir karar verme ortaminin olusturulmasi,
caliganlarin objektif bir sekilde degerlendirilmesi, etkin bir giidiileme sisteminin
kurulmast ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile kalite ve verimliligin
artirilmasi da performans 6lgliim sistemi sayesinde ger¢eklesmektedir.

Personel performans degerlendirme problemi; sayisal olarak ifade
edilebilen ve edilemeyen Olciitleri i¢inde barindirmasiyla birlikte aslinda ¢ok
olgiitlii bir karar verme problemi olarak degerlendirilebilir. Ozellikle sayisal
olmayan dlgiitlerin degerlendirme siirecinde CKKV yontemi kullanmak, objektif
bir degerlendirme siirecine katki saglayacaktir. Performans 6lgiimiinde; ¢ok kriterli
karar verme yontemlerinin tercih edilmesinin en 6nemli sebebi, tiim degerlendirme
kriterlerini 6nem diizeyine gore agirliklandirmasi ve daha seffaf, daha fonksiyonel
ve daha dogru sonug veren bir degerlendirme sistemi saglamasidir.

Bu c¢aligmanin amaci; isletmelerde satis pazarlama personellerin is
performansint degerlendirmede kullanilabilecek, nitel ve nicel oOlgiitlerin birarada
bulundugu daha hassas 6lgekli ve gilivenilir bir model gelistirmektir. Daha 6nceki
akademik caligmalar 1s18inda ve sirket liderlerinin / karar vericilerin verecegi
bilgiler dogrultusunda bolim bazinda dogru degerlendirme kriterlerinin
belirlenmesi ardindan bu kriterlerin ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden biri
olan Swara metotu ile Oonem diizeyine gore agirliklandirilmast ve sonrasinda

Waspas metotu ile personellerin performans siralamasi yapilmaistir.
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TESEKKUR

Caligmam boyunca yardimlarini esirgemeyen ve bana yol gosteren
danigman hocam Sayin Prof. Dr. Rizvan EROL’a; ¢calismama sagladigi katkilardan
dolay1 sevgili arkadasim Ogretim Gérevlisi Ipek Ozenir’e, hayatimin her
asamasinda oldugu gibi bu asamasinda da desteklerini esirgemeyen calismalarim
stiresince hep yanimda olan sevgili aileme, ilgi ve anlayislarini esirgemeyen canim
arkadaslarima ve her zaman yanimda olan, motivasyonumu yiiksek tutan hayatimin

en biiyiik sans1 Caner SINAP’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.
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1. GIRIS Gizem DOGAN

1. GIRIS

1.1. Performans ve Performans Degerlendirme

Performans, kisilerin veya Orgiitlerin amaglarimi ne diizeyde elde
edebildiklerinin ana kistasidir. Performans degerlendirmesiyse bireylerin veya
kurumlarin ¢aligmalarinin belirli standartlar baglaminda veya “benzer pozisyonda
caligsanlarin performanslar1” ¢ergcevesinde dl¢iilmesidir (Soylu, 2007: 132). Bundan
dolay1 performansin 6l¢lim siireci, kaynaklardan saglanan ¢iktilarin ele alinmasi ve
irdelenmesidir.

“Performans, genel anlamda amacgh ve planlanmis bir etkinlik sonucunda
elde edileni, nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavramdir”. “Calisanin kendisi
icin tamimlanan, 6zellik ve yeteneklerine uygun olan isi, kabul edebilir sinirlar
icinde gergeklestirmesi olarak tanimlanabilir.” Bir firmada personelin basarisindan
bahsetmek icin evvela tanimlanan bir isle karsi karsiya kalimmasi, bu isin
personelin nitelik ve kabiliyetlerine uygun olmasi ve isini gerceklestirme
seviyesinin isareti olan bir standarda sahip olmasi lazimdir (Barutgugil, 2002: 31).

Performansin degerlendirilmesi; bireyin, nitelik ve kabiliyetlerine 6zgii isi,
kendi sinirlari igerisinde yapmasidir. Buna ek olarak, bu isin de personelin nitelik
ve kabiliyetlerine uygun olmasi ve personelin isini yapma seviyesinin isareti olan
standartlarin da bulunmasidir. Bu standardi elde etme calisanin basarili oldugunu
ortaya koyarken standardin altinda bulunma da basarisiz performansin isaretidir
(Yildiz vd., 2008: 240).

Bir performans degerlendirmesinin farkli metotlar1 vardir. Ihtiyag ve
kiiltiir, kullanilan sistemi belirler. Kimi degerlendirmeler, kigisel Olgiitler ile
yapilirken bazilar1 da nesnel 6lgiitler ile yapilir. Bazi 6rgiiler de hem nesnel hem de
oznel kistaslar kullanir. Performans degerlendirilirken is tanimlar dikkate alinir.
Bundan dolayi, personelin degerlendirmenin neticesinde kazandiklar dikkate

alimmakla beraber, idare sisteminin devam degismesi ve ¢alisma gruplarinin iiretim
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birimleri olmasindan dolay1 artik grup degerlendirmelerini yapilmaktadir (Sahiner,
1993: 39).

Performansin degerlendirilmesinin amaci, orgiit igindeki kisi, takim ve
caligma gruplarmin daha verimli ve aktif bir bigimde calismasini saglamaktir.
Yonetici pozisyonundaki kisiler performansin idaresini esas alarak calisanlarin
kabiliyet, bilgi, yeteneklerini gelistirecek programlar yapmalidir. Performansin
degerlendirilmesi yalnizca senede bir kez degil, belli periyotlarla ve siirekli
yapilmalidir. Bu sayede personel, orgiitle daha fazla biitiinlesir (Helvaci, 2002:
157).

Performansin degerlendirilmesinde basarinin yakalanabilmesi i¢in ilk dnce,
amaglar tespit edilmelidir. Ardindan, personelin tamaminin yapacaklaria
bakilmali ve personel tespit edilen erekler ¢cercevesinde, bireysel hedeflerine ulasip
ulasmadig1 goriilmelidir (Coskun, 2005: 8). Bu bir biitiinliik saglar ve hem kurum

hem de calisan i¢in oldukg¢a 6nemlidir.

1.2. Performans Degerlendirmenin Tarihsel Gelisimi

Performans degerlendirmenin ge¢misi degerlendirildiginde ¢ok eski
donemlere uzandig1 bilinmektedir (Toppo ve Prusty, 2012: 2). Performans
degerlendirme metotlarmin  ilk defa ne wvakit kullamildigi net olarak
bilinmemektedir fakat Koontz’a gore, MS 3. asirda Cin’de egemenligini siirdiiren
Wei Hanedanliginin idarecilerinin performansini 6lgmekle gorevli olan bir kisidir
(Aktaran: Jain ve Aditya, 2014: 28-32). Bunun yam sira; 16. asirda Cizvit
tarikatina bagli olanlarin ne derece basarili olduklarinin tespiti i¢in bir sistem
kurulmugtur (Stimer, 2004: 35). Endiistri devrimi ile beraber is yasaminda
performans 6l¢gme ¢ok 6nemli olmustur (Stimer, 2004: 36) Amerika’da 20. asrin
baglarinda personelin ¢aligmalarini bilimsel temeller {izerine dayali yontemler ile
Olciiliip degerlendirilmistir (Aktaran: Cakmak, 2005: 18). 1950’ler boyunca
boyunca Avrupa’da aktif olarak tercih edilen bu metotlar endiistri gelisimlere

katkida bulunmustur (Radnor ve Barnes , 2007: 386). Ulkemizdeyse performans
2
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6lgme teknikleri ilk defa 1948’de Karabiik Demir Celik Fabrikalarinda yapilmigtir
(Bingdl, 1993: 21).

Performans degerlendirme, icerisinde bulunulan kosullara gore degismekte
ve gelismektedir. Bu haliyle dinamik bir sistemdir. Tarihi siire¢ baglaminda ele
alindiginda 21. asrin ilk ¢eyregi itibartyla performans degerlendirme tekniklerinde
bireysel kabiliyetler ve bilgi one ¢ikmistir (Stimer, 2004: 36). Degerlendirme
islemi, personelin etkinliginin artirilmasi ve firmanin hedeflerini benimsemesi i¢in
kullanilmaktadir. Degerlendirme neticelerinin firmanin hedefleriyle uyup uymadigi
daima denetlenmelidir ve farkli iyilestirmelere bagvurulmalidir (Cakmak, 2005:
vii). Firmanmm amacina varmast ve basar1 oranin1 artirmasiyla idare
kadrosundakilerin aldig1 kararlarin dogrulugu arasinda pozitif iliski vardir.
Firmaya, c¢aligmalarinin neticesinde sagladigi basarty1 gosterip eksikliklerin
belirlenmesine ve gereken diizeltmelerin gerceklestirilmesine imkan vermektedir

(Bayyurt, 2007: 578).

1.3. Performans Ol¢me ve Degerlendirme Sistemi

Performans degerlendirme, belli bir gorevin ve is taniminin kapsaminda
kisinin bu is ve gorev tammmim hangi seviyede yerine getirdiginin tespitidir.
Performansin degerlendirilmesi kurumdaki personelin basarisinin dl¢iilmesidir.
Performans degerlendirme orgiitsel hedeflerin biitiin ¢alisanlarca anlasilma ve
yapilma seviyesinin belirlenerek herkesce asgari seviyede yapilmasini temin etmek
ve bu performans derecelendirmesinin zaman igerisinde farkli yontemler ile
yapilmasina yardimei1 olan bir vasitadir.

Performans degerlendirmede ilk olarak degerlendirme Ol¢iitleri belirlenir.
Ardindan, Olgiilmesi miimkiin olan amagclarin personel ve yoneticilerin
miilakatlariyla tespiti takip eder. Bunun ardindan, 6lgiim isleri yapilir. Olgiilen
ciktilartyla tespit edilen standartlar mukayese edilir ve neticeler geribildirimle
personelle paylasilir. Durum belirlemesinin ardindan performans iyilestirilmesi

yapilir. Teskilatlarin amacinin gergeklesmesini saglamak igin 6l¢lim islemi
3
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periyodik olarak yapilir. Bu sayede sorunlar en aza indirilmeye calisilir.
Performansin degerlendirilmesi, bir oOrgiitiin siirdiirdiigi ¢aligmalarda sonuglara
varilip varilmadigin1 ortaya koyar. Karar alma siirecini hizlandiran performans
6l¢iimii, kurumun amacinin gergeklestirilmesine yardimcei olur.

Performans degerlendirilmesinin amaci; firma hedeflerinin ne oranda
anlasilip uygulandiginin tespit edilmesi, firmanin amacglarina varma gayretine tiim
personelin dahil olmasinin saglanmasi ve is doyumunun yiiksek oldugu bir teskilat
atmosferinin stirekliliginin temin edilmesidir. (Barutgugil, 2002: 182)

Performans degerlendirme denetim i¢in kullanilabildigi gibi, ayn1 zamanda
is ve personellerin gelisimine yonelik bir siire¢ olarak da kullanilabilir. Khanka;
firmalarda performans Ol¢limiiniin genellikle asagida siralanan gereksinimleri

karsilamak i¢in kullanildigini sdylemistir (Khanka, 2003: 345):

1. Calisanlarin tcretleri, 6diillendirilmesi, nakil ve isten ¢ikarma kararlarina
iligkin kararlarin verilmesi,

2. Personelin egitim ve gelistirme gereksinimlerinin tespiti,

3. Performans geri bildirimlerinde bulunularak ¢alisanlarin tesviki,

4. Gelecekte galiganlara iligkin verilecek kararlara temel olmasi.

Performans 6l¢iimii, isletme sahip ve yoneticileri, yatirimcilar ve isletmeye
kredi veren kuruluslar gibi pek ¢ok ilgilinin isletme ile ilgili aldiklar1 kararlari
etkiler. Bundan dolay1 igletmeler ne sebeple olursa olsun performans 6l¢limiinii
gergeklestirirler.  Yonetimin kontrol asamasmin bir pargasi olan performans
Ol¢limi, isletme bagarisinin ortaya cikarilmasi, gelistirilecek alanlarin saptanmasi
ve verimsizlik sebeplerinin belirlenmesi gibi isletmelere pek ¢ok fayda saglar
(Coskun, 2005: 128).

Son yillarda rekabetin giderek artmasi, kiiresellesmenin etkisi ile sinirlarin
yok olmasi, teknolojide yasanan ilerlemeler ve tiiketici istek ve tercihlerinde

meydana gelen degisiklikler performans Ol¢limiiniin Onemini ve gerekliligini
4
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artirmustir. Isletmeler, amaglara ne kadar ulastiklarini gdrmek, rakipleri ile kendi
durumlarin1 karsilagtirmak ve faaliyet gosterdikleri pazarda yer aldiklar1 noktay1
belirlemek i¢in performans 6l¢iimiine belli araliklarla bagvurmaktadir (T6re-Basat

2011: 13).

1.4. Performans Degerlendirme Olgiitleri
Performans olgiitleri, isletmeleri dogru yone iletmek iizere gerekli olan
kritik basar1 gostergelerdir. Performans olg¢iitleri, 6zellikle performansin idaresinde,

asagida bulunan kritik ¢aligsmalar i¢in 6neme sahiptir (Barutcugil, 2002: 178)

Performansin  raporlanmast  sadece  performans  Olgiitleri  ile

gerceklestirilmektedir.

e Idari ve operasyonel kararlarin alinmasinda gerekli olan dongiilii bir
kontrol ve geribildirim aract ancak dogru ol¢iitler ile islemektedir,

e Sirket stratejisinin uygulanmasi yalnizca dogru performans olgiitlerinin
varligna iligkindir,

e Performansin daima izlenmesi ve gelistirilmesi sadece dogru performans

bilgisinin toplanmasina ve dogru dl¢iitlerin tanimlanmasina dayalidir.

1.4.1. Pazarlama Performans Olgiitleri

Pazarlama performansinin 6l¢iilmesinde kullanilan Slgiitler ve 6l¢iit segcimi
konusunda birden fazla yontem ve kriter s6z konusudur. Bunlar i¢in kullanilan
yontemler igletmeden isletmeye farklilik arz edebilmektedir. Fakat bu yontemlerin
ortak noktasi finansal ya da pazardan elde edilen geri doniisleri biinyesinde
bulundurmaktadir. Bununla birlikte dlgiitler isletme yoneticilerinin siklikla kontrol
etmis olduklar1 nicel gostergeleri kapsamaktadir. Pazarlama performansi 6l¢iitlerini

finansal dlciitler ve finansal olmayan 6lgiitler diye ikiye ayirmak mimkiindiir.
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Geligen teknoloji ile birlikte pazarlama performansinda kullanilan etkilerin
ve ¢esitliligin arttig1 gorilmektedir. Yalniz bununla ters orantili olarak igletmelerin
kullanmig olduklar1 raporlarda c¢ok fazla ilerlemenin ve degisimin olmadig:
goriilmektedir. Ozellikle pazarlama basaris1 markalarda basar1 Slgiitlerinin ydnetim
raporlarinda ¢ok fazla yer almamaktadir. Avrupa kokenli arastirma sirketlerinin
yapmig oldugu calismalar gosteriyor ki Avrupa’da faaliyet gosteren firmalarin
yarisindan fazlasinin pazarlama performans degerlendirme sistemlerinin
olmadigidir. Yoneticiler ile yapilan goriismeler sonucunda ifade edilmektedir.
Ayrica pazarlama departmani yoneticileri ile yapilan arastirmadan pazarlama
birimi yoOneticilerinin pazarlama performanst 6lgme sistemlerinin yonetecek
diizeyde olmadiklar1 ortaya konulmaktadir (Hacioglu, 2012: 25)

Pazarlama performansint 6lgmek icin birden fazla o6lgiit ve sistem
bulunmaktadir. Isletme yoneticileri pazarlama performansini dlgmek igin isletme
yapisina en verimli olacak performans Ol¢iim sistemini se¢mesi gerekmektedir.
Pazarlama o6lg¢iitleri isletme yoneticilerinin devamli olarak bildirildigi isletmelerin
mevcut pazardaki basarilarin1 6lgmeye yonelik finansal yahut mevcut piyasadan
elde edilen gostergeler oldugu sdylenebilmektedir. Isletmelerin pazarlama
performans Olgiitlerine verdikleri 6nem isletmelerin rekabet Ustiinliigii ve pazar
paymni arttirmalari konusunda biiyiik rol oynamaktadir. Pazarlama performansi
konusunda gereken deger ve Onemi gostermeyen isletmeler ilerlemekten ¢ok
gerileme egilimindedirler(Hacioglu, 2012: 25).

Akademik platformda gergeklestirilen pazarlama performansini Slgmeye
yonelik birgok arastirma bulunmaktadir. Bunlardan birisi de 2001 yilinda Ambler
ve arkadaslar1 tarafindan gerceklestirilen yoneticiler tarafindan pazarlama
performansini 6lgmeye yonelik hangi kriterler oldugunu belirleme kapsaminda
yapilan c¢alismadir. Arastirma kapsaminda Ingiltere'deki bir kisim pazarlama
departman1 yoneticiler ile goriismeler yapilmistir. Bu goriismeler sonucunda Ingiliz
yoneticilerinin pazarlama performansi Olgmelerindeki temel oOlgiitiin finansal

performans degerlendirme 6lgiitleri oldugu belirlenmistir. ikinci sirada ticari
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miisteri Ol¢iitleri yer almaktadir. Aragtirmalar gostermistir ki isletme yoneticilerinin
nihai misteriler ile olan Olgiitleri yeteri kadar 6nem vermedikleri sonucuna
varilmigtir. Yine ayni arastirma sonucunda elde edilen bir diger unsur ise
yenilik¢ilik kriterlerinin hi¢ 6nemsenmedigi konusudur(Hacioglu, 2012: 25)

Isletmelerin is hayatinda basarili olmasinda pazarlama departmani son
zamanlarda biiyiik rol oynamaktadir. Pazarlama performans konusunda Amerika
Birlesik Devletleri'nde ve Ingiltere'de akademik yaymlarm arttign goriilmektedir.
Bunun temel sebepleri pazarlama performansinin Olgiilmesine olan ihtiyagtir.
19901 yillarda isletmeler ¢alisan sayisim1 azaltip verimliligi arttirmayi
amagclanmustir. Bu sekilde isletmeler karlilig1 arttirmay1 amaglamislardir. Uretimde
idari noktalardan giderlerin azalmas: firmalarin karlarini arttrmistir. Isletmeler
finansal ve kaliteden elde edilen verilerin pazarlamasini istenilen noktaya
ulasmasinda yeterli gérmemislerdir. Isletmelerde yéneticiler mevcut alt ve orta
diizey yoneticilerin performansini ve pazarlama g¢abalarii O6lgme ihtiyaci
duymusglardir. Tiim bu gerekgeler pazarlama performansinin 6l¢iimiinii gerekli
hatta zorunlu kilmiglardir (Tiirkay, 2007: 174).

Isletmelerin ve calisanlarin pazarlama performansinin 6lgiilmesindeki
zorluklar akademik camiada ve is diinyas1 toplantilarinda sik sik giindeme
gelmektedir. Bu konudaki genel bakis pazarlama performansini 6lgmenin imkansiz
olmadigr fakat zor oldugu gercegidir. Bilim insanlarindan olan Nil Houston
1948’de yaymlamis oldugu doktora tezinde pazarlama performansini %100 hatasiz
olarak ol¢iilebilmesinin imkansiz oldugunu belirtmistir. Pazarlama performansinin
6l¢iilmesindeki zorlugun temelinde birden fazla unsur rol oynamaktadir. Bunlardan
en 6nemlileri pazarlama performansini 6lgmenin genis bir zamana ihtiyag duymasi.
Isletmenin marka degerini 6lgmede zorluklar olmasi, sonuglarin bazen nitel
verilere dayanmis olmasi ve pazarlama performansini Olgecek olan Olgeklerin
yetersiz olusudur. Buna ek olarak karmasik verilerin analiz edilmesinde yetismis

uzman kisilerin ¢ok fazla olmayis1 gosterilebilmektedir (Hacioglu, 2012: 66).
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1.4.1.1. Finansal (Nicel) Olgiitler

Finansal odlgiitler kavrami pazarlama performansini 6lgmede kullanilan en
o6nemli gostergelerden biridir. Bununla birlikte literatiir taramas: yapildigi zaman
Olgtimlerde kullanilan kara gecis diizeyi, satig seviyesi, gelir ve gider dengesi gibi
kavramlarin 6nceden de kullanildigi goriilmektedir. Ayrica mevcut pazardan elde
edilen pazar pay1 ve bu oranin arttirilmasina yonelik gostergeler akademisyenler ve
Ozel sektor temsilcileri tarafindan en ¢ok kullanilan kriterler arasindadir. Bunun
temel sebebi nakit akiginin karlilik ile dogrudan iliski igerisinde olmasidir
(Hacioglu, 2002: 25)

Karhhk: Karlilik, bir isletmenin toplam gelirleri ve toplam maliyetleri
arasindaki farki ortaya koyan bir olgiittiir. Olgiilmesi kolay oldugundan, tiim
isletmelerin degerlendirmeye aldig1 bir basar1 gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Dinamik pazar kosullar1 igerisinde faaliyet gosteren isletmeler stratejilerini
belirlerken en ¢ok karlilik kriterini dikkate alirlar. Ciinkii karlilik, isletmelerin
devamliligimi ve uzun vadede ekonomik faaliyetlerini yiiriitmelerini saglayan en
onemli faktordir ve gelecekte atilacak her tirlii adim buna bagli olarak
gerceklesmektedir (Kindik ve Aslan, 2017: 608). Isletmelerin hangi mal ve hizmeti
tiretmesi gerektigi konusunda da karlilik gostergelerinin nemi biiyiiktiir. Yani
karlihigin tespiti, isletmelerin faaliyet alanin1 belirlemelerine yardimeir olmaktadir.
Ayrica masraf ve maliyetlerin denetim altina alinmasi acisindan da karlhilik
analizlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (islamoglu, 2013: 581

Satiglar: Satig, bir isletmenin dig ¢evreye agilan en 6nemli fonksiyonu
olarak ifade edilebilir. Bu nedenle isletmelerin satiglari i¢in gdstermis oldugu her
tiirlii ¢aba, amaglara ulagabilmek i¢in 6nemli katkilar saglamaktadir (Gilirbiiz ve
Erdogan, 2007: 116). Isletmelerin yasamlarmi siirdiirmeleri, kar elde etmeleri ve
bliyiiyebilmeleri tatmin edici seviyede satis geliri elde etmeleriyle dogrudan
iligkilidir. Bundan dolay1 yoneticiler performans degerlendirmesi yaparken satislari
onemli bir Olciit olarak degerlendirirler (Yiikselen, 2010:6). Ciinkii satiglar, bir

isletmenin nihai hedeflerine ulasip ulasmadigini gosteren onemli bir gostergedir.
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e Gergeklestirilmek istenen nedir?
e Gergeklestirilenler nelerdir?
e Neden bu sonug elde edildi?

e Neler yapilmalidir?

Isletmeler, yukardaki sorulara verilecek yanitlar ile satis hedeflerine ulasip
ulasmadiklarini net bir sekilde ortaya koyar. Satig hedeflerine ulasilmasi gelir artigi
saglayacagl i¢in artan rekabet ortaminda giliglii duruma gelmelerine neden
olacaktir.

Pazar Payn: Pazar payi, bir isletmenin pazardaki etkinlik alanini gosterir.
Bir malin, ayn1 kategoride yer alan mallar igerisindeki toplam satigini ya da toplam
gelirini ifade eder. Bagka bir ifade ile isletmenin o mal agisindan piyasada sahip
oldugu pay olarak tanimlanabilir. Her isletmenin faaliyet gosterdigi sektor
igerisinde belli bir pazar payr bulunmaktadir. Isletmelerin temel amaci, bu pay1
koruyup gelistirmek ve ayakta kalabilmeyi saglamaktir. Bu nedenle bir isletmenin
pazar payma ulagsma diizeyi Onemli bir performans Olgiiti olarak
degerlendirilmektedir (Findik¢i’dan aktaran Marangoz ve Biber, 2007: 206).

Nakit Akisi: Nakit akisi, bir isletmenin belli bir donem igerisinde finansal
durumunda degismelere neden olan parasal hareketleri sistematik bir sekilde
yansitir ve isletmenin bor¢ ddeyebilme kapasitesini gosterir. Isletmelerin gelecege
yonelik kararlar alabilmesi i¢in nakit akigi hakkinda bilgi sahibi olmak ve bu
bilgilerin sistematik olarak analiz edilmesi oldukc¢a Onemlidir. Ciinkii finansal
kararlar gelecege yonelik kararlardir. Bu nedenle nakit akis bilgilerinin gelecege
151k tutacak sekilde analiz edilip yorumlanmasi gerekir (Basar ve Azgin, 2016:

798).
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1.4.1.2. Finansal Olmayan (Nitel) Olciitler

Klasik pazarlama performansini 6lgmede kullanilan finansal verilerin
kullanimi1 ge¢mise dayansa da finansal olmayan oOlgiilerin kullanilmasi 1980'li
yillardan sonra hiz kazanmustir. Ozellikle 1990l yillardan sonra yeni kavramlar
pazarlama performansini Olgmede giindeme gelmistir. Bu kavramlarin basinda
markalagsma, miisteri tatmini, miisteri sadakati, ekonomik faydalar, iliski degeri
gibi kavramlardir. Rekabet kosullarini zorlu olmasi isletmelerin rakiplerine karsi
iistiinliik saglamasinda finansal olmayan pazarlama performans: Olgiitlerini
kullanmalarina sebep olmustur. Finansal verilerin 15181 dogrultusunda finansal
olmayan verilerin de pazarlama performans konusunda isletme yoneticilerine yol
gosterdigi sOylenebilmektedir. Bunun temelinde yatan diisiince finansal verilerin
tek basina pazarlama performansini yansitmadigi, bununla birlikte finansal
olmayan daha soyut kriterlerin eklenmesi ile birlikte isletmelerin pazar payini
arttirabildikleri gozlemlenmektedir(Hacioglu, 2002: 25)

Pazarlama performansinin degerlendirilmesinde en ¢ok kullanilan finansal
olmayan o6lgiitler, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatidir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti isletmenin pazar payi ve
karmin artmasinda veya belirlenen hedeflere ulasilmasinda en &nemli stratejik
faktordiir. Bu nedenle isletmeler performans degerlendirmesi yaparken misteri
memnuniyetini dikkate almak zorundadir. Ciinkii bir igletmenin faaliyetlerinde
basarili olmasi oncelikle sahip oldugu miisteri kitlesini memnun etmeye baglidir.
Memnun bir miisteri tabanina sahip olmak, gelir artis1 saglamasi nedeniyle 6nemli
bir pazarlama basarisi olarak kabul edilebilir (Clark 1999: 715).

Miisteri Sadakati: Pazarlama faaliyetlerinde basarili olmak igin sadece
miisterileri memnun etmek yeterli degildir. Ayn1 zamanda isletmeye bagli olacak
kalict miisteri kitlesi olugturmakta faaliyetlerin devamliligi agisindan oldukga
onemlidir. Bu nedenle performans 6lgiimii gerceklesirken miisteri sadakati dnemli
bir Ol¢iit olarak ele alinmaktadir. Miisteriler ile uzun vadeli iliskiler kurmak,

miigterilerin daha iyi taninmasina zemin hazirladig1 i¢in, pazarlama g¢abalarinin
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daha verimli ve etkin kullanilmasina imkan tanimaktadir. Ciinkii bir isletmenin en
iyl miisterilerini tanimasi, onlarin kaliciligini saglamak i¢in ne yapmalar1 gerektigi
hususunda 6nemli bilgiler sunmaktadir. Bu durum pazarlama g¢abalarinda gereksiz

tekrarlara ve verimsiz uygulamalara son vermektedir (Oyman, 2002: 169-170).

1.5. Cahismanin Amaci ve Kapsami

Isletmeler, hedeflerini ne dlgiide gerceklestirdigini tespit etmek igin bir
performans degerlendirme ve 6lgme sistemi uygulamaktadir. Bu sistemi kurarken
en Onemli husus o organizasyonun hangi kriterler ve boyutlar agisindan
degerlendirilecegini belirlemektir. Ciinkii her organizasyon veya her departmanin
kendi i¢inde performans gostergeleri farkli olabilir. Bunun igin is siirecinin analiz
edilip bu dogrultuda performans kriterlerinin belirlenmesi buna gdre performans
degerlendirmesi yapilmasi daha saglikli bir performans degerlendirme modeli
olusumunu saglayacaktir.

Yapilan literatiir aragtirmalarinda da gorildiigli gibi; performans
degerlendirme, performans degerlendirme kriterleri ve pazarlama alaninda
performans kriterleriyle ilgili bir ¢ok caligma vardir. Ancak Satig-Pazarlama
Bolimii bazinda personel performans degerlendirmesi iizerine pek caligmaya
rastlanmamigtir. Satis ve Pazarlama gibi sirket karliligina dogrudan etkili
boliimlerde finansal ve finansal olmayan kriterlerin biitiinlesik oldugu bir sistemle
personel basarisini / performansini 6lgme noktasinda hem 6zgiin hem de literatiire
katki saglayacak bir calisma olacagi diisiincesi bu ¢aligmanin motivasyonu
olmustur.

Bu noktadan yola c¢ikarak bu c¢alismada; lojistik sektdriinde faaliyet
gosteren isletmelerde, satis — pazarlama bolimii personellerinin performans
degerlendirmesine yonelik biitiinlesik bir model gelistirilmesi amaglanmustir.
Bunun ig¢in 6ncelikle akademik g¢alismalar 1s1§inda ve sirket liderlerinin /karar
vericilerin verecegi bilgiler dogrultusunda performans kriterlerinin belirlenmesi,

belirlenen kriterlerin segilen bir ¢ckkv yontemi olan Swara ile 6nem derecesine gore
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agirliklandirilmasi ve yine bir ¢kkv yontemi olarak kullanilan Waspas yontemi ile
bir grup personelin performans siralamasi yapilarak daha etkin ve gilivenilir bir
performans degerlendirme modeli olusturulmasi ele alinmustir.

Caligmada kriterlerin agirliklandirilmasi igin Swara Yonteminin tercih
edilmesinin sebebi; birden ¢ok uzman goriisiinden yararlanilacagi ve bu noktada
yontemin avantajli ve pratik olmasindan dolayidir. Uzman odakl: sistem olarak da
bilinen Swara, birden ¢ok karar vericinin kendi Onceliklerini segme konusunda
diger yontemlere gore dogru sonuglar vermektedir. Waspas ydnteminin tercih
edilme sebebi ise, yliksek gilivenilirlik ile gelistirilmis ve diger analiz yontemlerine

gore daha dogru sonuglar verme kabiliyetine sahip olmasindandir.

1.6. Cahismanmin Organizasyonu

Calismanin ~ “Giris”  bolimiinde, insan kaynaklari, performans
degerlendirme, performans Olgiitleri ve pazarlama performans olgiitleri ile ilgili
genel bilgilerle birlikte ¢aligmanin amaci, kapsami ve planma yer verilmistir.
“Onceki Calismalar” béliimiinde performans degerlendirme ve pazarlama
performans Olgiitleri olarak iki baslikta incelenen oOnceki ¢aligmalara yer
verilmistir. “Materyal ve Yontem” bdliimiinde uygulanacak metot hakkinda genel
bilgilere, uygulama yapilacak olan isletmenin tanitimina, verilerin nasil elde
edildigine, uygulamada kullanilacak ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden Swara
ve Waspas teknigi adimlarina yer verilmistir. “Bulgular ve Ornek Uygulama”
boliimiinde yapilan c¢alisma ile ilgili analizlere ve isletme igin olusturulan
performans degerlendirme modeline, Swara ve Waspas tekniklerinin uygulandig
adimlara yer verilmistir. “Sonuglar ve Oneriler” boliimiinde ise yapilan ¢alisma
sonucunda elde edilen degerlendirmelere yer verilerek oOnerilecek kavramsal

modelden bahsedilmistir.

12



2. ONCEKI CALISMALAR Gizem DOGAN

2. ONCEKIi CALISMALAR

2.1. Performans Degerlendirme ile ilgili Yapilmis Calismalar

Cimen (2009) ¢aligmasinin ilk boliimiinde, performans yonetimi, hedefleri,
prensipleri, yapilan hatalarla geleneksel ve c¢agdas metotlar adlari altinda
performans 6l¢me yontemlerini ele almistir. Calismaya gore cagimizda, orgiitlerce
tercih edilen en iyi metodun, 360 derece performans 6lgme metodu oldugu ifade
etmektedir. Caligsmanin ikinci boliimiinde, Tepe Savunma ve Giivenlik Sistemleri
Sanayi A.S.’de saha arastirmasi yapilmistir. Tatbik edilmekte olan grafik cetveller
performans yapist degerlendirilmis, liglincii boliimdeyse bu sirketin hizmet verdigi
iki aligveris merkezindeki calisanlarin performansinin tespitinde, miisterilerin
kanaat ve fikirlerine de yer verilip 360 derece performans degerlendirme
yontemiyle grafik cetveller performans degerlendirme metodunun beraber basarili
olarak kullanilip kullanilamayacag arastirilmistir.

Karagam (2009), calismasinda Toplam Kalite Yonetimi ve finansal
performans konularinda literatiire katkida bulunmaya g¢aligmistir. Bu amagla
Tiirkiye’de faaliyet gosteren 3 biiylik bankanin 15 subesinde anket caligmasi
yapilarak Toplam Kalite Yonetimi ile finansal performans arasindaki iliski
incelenmistir. Tez kapsaminda liderlik, insan kaynaklar1 yonetimi, miisteri
odaklilik, siire¢ yonetimi, stratejik planlama ve tedarik yonetimi olmak iizere
literatiirde en ¢ok kullanilan Toplam Kalite YoOnetimi ilkeleri ile finansal
performans arasindaki iligki ortaya konmustur. Sonuglar, Toplam Kalite Y&netimi
ile finansal performans arasinda pozitif bir iliski oldugunu gostermistir. Bu
caligmada finansal performansi pozitif olarak en ¢ok etkileyen faktoriin insan
kaynaklari, ikinci olarak etkileyen faktoriin ise stratejik planlama oldugu
bulunmustur. Pozitif etkileyen diger faktorler ise liderlik ve tedarik yonetimidir.
Beklenilenin aksine miisteri odaklilik ve siire¢ yonetimi ile finansal performans

arasinda pozitif iligki goriillmemektedir.
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Andersen (1995), calismasinda isletmelerin amaglarini ne 6lgiide basarip
basarmadigimi 6lgebilmek icin Oncelikle o igletmenin hangi kriterler ve boyutlar
acisindan degerlendirileceginin belirlenmesi gerektigini belirtmistir. Ve kurumsal
performansin 6lgiilmesinde baglica yedi kriterden bahsetmistir. Bu kriterler; kalite,
verimlilik, karlilhik, maliyet, yenilik, miisteri memnuniyeti, ¢alisanlarin
memnuniyetidir.

Espinilla v.d. (2011) calismasinda 360 derece performans degerleme
modeli ile nihai bir dil degerlendirmesi hesaplayan karar analizi semasina dayali
entegre bir sistem Onermistir. Toplamda on bir adet performans degerlendirme
kriteri belirlemistir. Bunlar; tiretkenlik, satis kapasitesi, ortalama mesai siiresi,
firmay1 tanima, egitim ve gelisim meraki, is yOnetimi, miisteri hizmetleri,
sorumluluk, giriskenlik, 6rnek teskil etme, kisisel goriiniim seklindedir.

Tore (2014), calismasinda bankacilik Ornekleminden ilerlemis, hizmet
piyasasinda performans Olgme sistemi, sistemin nitelikleri ve calisanlarin
motivasyonu iistiindeki etkileri ele alinmistir. Arastirmada, Istanbul’un Géktiirk
ilcesindeki 159 banka personeli stiinde anket uygulamasi yapilmis, personelin
performans degerlendirmesi, performans Ol¢gme Olciitleri ve performans Olgme
sistemine olan giiveni degerlendirmistir. Caligmanin neticelerine gore personel
genellikle performansini ortalamanin iistlinde gormiistiir. Performans 6lgme
sistemine olan giiven ele alindiginda torpil veya adam kayirma hususlarinin,
performans Olgme sistemine olan giiveni disiirdiiginii géstermistir. Arastirmada,
bunun yam sira personelin demografik niteliklerine gore performansla olgek
puanlari arasinda bulunan fark dikkate alinmigtir.

Erdag (2019), c¢alismasinda hizmet sektoriinde calisan firmalar igin
caliganlarinin  performansi; rekabet edebilirligin, devam ettirilebilirligin ve
karliligin anahtar1 konumundadir. Son senelerde, hizmet piyasasinin diinya
ekonomisi i¢indeki paymin iiretim sektoriiniin iistiine ¢ikmasi ile hizmet firmalari
ciddi derecede onemli olmustur. Hizmet piyasasi i¢inde ciddi bir yeri bulunan

havalimanlari; milli ve milletler aras1 faaliyet yonergeleri uyarinca caligmalarini
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devam ettiren ve insan etkeninin 6n planda bulundugu firmalardir. Yogun rekabet
atmosferinde ¢alismalarin1 devam ettiren havalimanlari; hizmet Kkalitesini
artirabilecek, piyasanin egitim gerekliliklerini yapabilecek, daimi olarak iyilestirme
ve gelistirme gayretlerine destekte bulunabilecek kabin gorevlileriyle ¢aligmayi
istemektedir.

Cinar (2019), arastirmasinda firma i¢inde kariyer imkanlarinin ve firmaya
baglihigin personelin is performansina ne bigimde teskil ettigi iizerinde
durulmustur. Bu arastirmada kurumsal baglilik ve kariyer imkanlarinin is
performansina ne gibi bir tesiri oldugunu agiklayip sirketlerin gelecegi igin
personelin is performansi {istlinde bu 2 etkenin ne gibi bir tesire sahip oldugu
incelenmistir.

Clark v.d. (2006) performans ol¢me bilgisinin {ist yonetime sunulmasinda
sadeligin dogru oldugu sonucunu savunmustur. Odaklanilmasi gereken yerlerin
gozden kagmamasi adina, Ol¢iim araci sayisinin ortalama 20 olmasini uygun
bulmustur. Bu olgiitleri de kritik basar1 faktorleri 1s18inda belirlemenin Gnemini
belirtmistir.

Meyer (2004) ise galigmasinda, optimal performans degerlendirme sistem
tasarlanirken, ii¢ finansal {i¢ finansal olmayan Olgiitiin yeterli olacagim
savunmustur.

Memik (2019) ¢alismasinda iiretim sektdriinde ¢alisan bir sirketin, personel
performans degerlendirmesi igin bir model 6ne siirmiistiir. Genel yedi adet
performans degerlendirme kriteri belirlenmistir. Bunlar; iletigim, takim g¢aligmasi,
is sorumlulugu, is gelistirme, problem ¢6zme ve karar verme, teknik bilgi ve beceri
ve dirstliktiir. Bulanik AHP yontemiyle kriterleri agirliklandirmis ardindan
Bulanik Topsis yontemi kullanarak yedi personeli performansina gore siralamaistir.

Albayrak (2014), ¢alismasinda mobilya sektoriinde ¢alisan personeller igin
AHP ve Gri Iliski Analizi tekniklerini kullanarak bir performans degerlendirme
modeli gelistirmeyi amaglamistir. Uygulama yapilan sirkette iki sirket yoneticisinin

uzman gorlisiine dayali degerlendirme kriterleri belirlenmistir. Belirlenen kriterler
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8 adet olup; is kalitesi, is bilgisi, is miktar1, is sorumlulugu, ise baglilik, karar
verme yetenegi, girisimcilik, ig birligi egilimi seklindedir. Ardindan bu kriterler
AHP teknigi ile agirliklandirilarak, sonrasinda Gri iliski analizi ile personellerin
performanslari siralanmistir.

Dagdeviren (2007) calismasinda, Bulanik Analitik Hiyerarsi Prosesi
(BAHP) yontemi ile personel se¢imi probleminin ¢dziimiine yonelik bir algoritma
onermistir. Onerilen algoritma bir isletmede terfi edecek personelin belirlenmesi
amaciyla kullanilmig ve aday personeller i¢in dncelik degerleri belirlenmistir. Aday
personellerin  faktorler temelinde degerlendirilmesinde dilsel degiskenler
kullanilmis ve bulanik agirliklarin durulastirilmasi a-kesme ve iyimserlik indeksi
temelinde gelistirilen bir durulastirma islemi ile yapilmistir.

Krauth v.d. (2005), calismalarinda lojistik sektoriinde performans
parametrelerini ve kpi larimi arastirmislar ve lojistik hizmet saglayicilar igin bir
performans Olgme ve kontrol sistemi kurmayr hedeflemislerdir. Performans
parametrelerini  incelerken Oncelikle oOlgiilebilen ve Olgililemeyen olarak
ayirmiglardir, ardindan uzun vadeli ve kisa vadeli olgiilmesi gereken parametreler
olarak belirlemislerdir. Kpi ler, etkililik, verimlilik, memnuniyet ve inovasyon
olarak elde edilmistir.

Karabasevic v.d. (2016) ¢aligmalarinda personel se¢imi iizerine Swara ve
Waspas metodunu birlikte kullanarak bir model tasarlamistir. Burda 7
degerlendirme kriteri olarak; miilakat hazirligi, is deneyimi, egitim seviyesi,
kisileraras1 yetenegi, iletisim ve sunum becerileri, bilgisayar yeterliligi ve yabanci
dil seviyesi belirlemiglerdir. Swara ile yapilan agirliklandirmada miilakat hazirlig
ve i deneyimi en yiiksek dnemde ¢ikan iki kriter olmustur. Ardindan yapilan
goriismelerde dort kisi bu kriterlere gore degerlendirilmis ve Waspas ile

siralanmustir.
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2.2. Satis-Pazarlama Alanminda Performans Degerlendirmesi icin Yapilmis
Cahismalar

Hacioglu (2010), calismasinda iilkemizde calisan sirketlerin pazarlama
performansini incelemek igin hangi metrikleri kullandigini ortaya koymaktadir.
Ayrica, performans degerlendirmede kullanilan metriklerin se¢imini etkileyen,
firma biiylikliigii, firmanin igerisinde bulundugu sektor ve igerisinde bulunulan
sektoriin canliligt gibi ¢esitli unsurlarin  metrik se¢imini nasil etkiledigi
belirlenmeye calisilmigtir. Calismanin  diger bir amaci da, performans
degerlendirmede hangi metriklerin kullandig1 ile pazarlama departmaninin firma
icindeki 6nemi ve firmanin genel performansi arasindaki iligkinin ortaya
¢ikarilmasidir. Bu amaca yonelik olarak, Istanbul Sanayi Odasi’nin yaymladig
Tiirkiye’nin en biiyiik 1000 firmas1 ve Capital dergisinin yayinladig1 Tiirkiye’nin
en biiyiik 500 firmasi listelerinde yer alan firmalarin tiimiiyle anket ¢aligsmasi
yapilmig ve geri doniiste bulunan 145 firmadan veri toplanmistir. Yapilan analizin
neticelerine gore, pazarlama performansinin degerlendirilmesinde en ¢ok Onem
verilen metrikler, miisteri memnuniyeti, miisterinin algiladig1 kalite gibi misteri
tutumlan ile ilgili metrikler olmustur. En az kullanilan metrikler ise ekonomik
katma deger, miisterinin hayat boyu degeri gibi metrikler olmustur. Metriklerin
se¢imi lizerinde firmanin biiyiikliigi ve iginde bulundugu sektoriin 6zelliklerinin
bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Ayrica, performans degerlendirmede hangi
metriklere 6nem verildigi ile pazarlama departmaninin firma i¢indeki 6nemi ve
firma genel performansi arasinda bir iligkinin olmadig1 saptanmistir. Bu ¢alisma
Tiirkiye’deki firmalarin pazarlama performansinmi degerlendirmede kullandigt
metriklerin belirlenmesine yonelik yapilan ilk c¢alismadir. Bu o&zelligiyle
Tirkiye’deki pazarlama performansinin degerlendirilmesi ile ilgili Tiirkiye’deki
literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Calismanin sonunda uygulamacilara
ve arastirmacilara Oneriler sunulmaktadir.

Kiper (2017) calismasinda pazarlama performans Ol¢limii, ge¢mis

caligmalarin aksine belirlenen organizasyonlardaki galisanlarin goziinden degil
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tiikketicilerin goziinden ele almig ve incelemistir. Arastirma, nitel arastirma
yontemlerinden miilakatlar projektif teknik kullanilmadan yapilmustir. ilk etapta 15
kisiye uygulanan bu miilakatlar neticesinde otomotiv, hazir giyim, kahve evi ve
hava yolu sektorlerindeki kritik basari faktorleri tespit edilmis ve sonrasinda 64
kisiye anket ¢aligmasi uygulanmigtir. Caligmalarin bulgular sektoriin kritik basari
faktorlerine odakli yapilacak c¢alismalarin organizasyonlarin marka degerini
artiracagini desteklemekle birlikte, ne oranda etkileyecegi sektér ve marka bazinda
degisiklik gostermektedir. Kritik basar1 faktorii ve marka degeri iliskisinin yani sira
ciro/calisgan ve pazar payi degerleri de organizasyonlarin pazarlama performansi
degerlendirmesinde dnemli bir igerik oldugu sonucu ¢ikarilmistir.

Uyanik (2018), calismasinin kapsaminda gelistirdigi arastirma modelini
ISO tarafindan hazirlanmis olan “Tiirkiye’nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulusu” ve
“Tiirkiye nin Ikinci 500 Biiyiik Sanayi Kurulusu” listelerindeki firmalar iistiinde
test edilmistir. Anket yontemiyle ulagilan veriler, SPSS paket programi kullanilip
degerlendirilmistir. Analizlerden saglanan sonuglarda, pazar odaklilik modelinin
teskil edilen bilesenlerinin ve pazarlama kabiliyetlerinin fonksiyonel kabiliyetler ve
sosyal medya kullanimina doniik kabiliyetlerin biitlin goreli pazarlama performans
gostergelerini pozitif olarak etkiledigi, insan sermayesine doniik kabiliyetlerin
sadece goreli miisteri doyumu lstliinde anlamli ve pozitif bir etkisinin bulundugu,
departman yapisi yeteneklerininse biitiin  goreli pazarlama performans
gostergelerini  olumsuz olarak etkiledigi ve bu etkinin departman yapisi
kabiliyetlerinin degerlenme diizeylerine bagli olarak farklilik arz etmektedir.

O’Sullivan  vd.  (2005), c¢aligmalarinda  pazarlamacilarin  firma
performansina yaptiklari katkiyr 6lgmede yetersizlikler tespit etmis, ve bu
yetersizlikleri pazarlama boliimiiniin firma igindeki statiisiinii kaybetmesinin
sebeplerinden birisi olarak gérmiistiir.

Clopton, Stoddard ve Clay (2001) c¢alismalarinda, satis temsilcilerinin
miisteriyi dinleme istegi ve iiriin bilgisinin, miisterinin satig temsilcisi ve firma

algis1 iizerine etkisini incelemistir. 1. kriter dinleme istekliligi, nezaket, sabr,
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arkadasca tavir gosterme, 2. kriter, Uiriin bilgisi; 3. kriter, miisteri algis1 ve niyeti; 4.
miigterinin satig temsilcisi algis;; 5. miisterinin firma algisi(giivenli, modern,
caligma saatleri vb.) performans kriterleri ele alinmistir.

Brookes v.d. (2004) de pazarlama uygulamalarindaki en Onemli
degerlendirme kriterlerinden Dbirisinin finansal 6lgiilebilirlik oldugunu dile
getirmistir. Bundan dolay1, oOlgiilebilirlik, pazarlama kistaslar1 (metrikleri) ve
pazarlama takip mekanizmalarinin kullanimi 6nem kazanmastir.

Ambler v.d. (2001) ¢esitli {lkelerde pazarlama verimliliginin
degerlendirilmesi ve bu alanda kullanilan o6lgiitlerin kullanimina ve Oolgiitlere
verilen 6neme iliskin arastirmalar yapmustir. Sonucunda; Ingiliz ydneticilerin
pazarlama performansini degerlendirirken, finansal performans Oolgiitlerine ilk
sirada yer verdigini belirtmistir. Caligmasina gdre ticari miisteri Ol¢iitleri ise ikinci
sirada yer almustir.

Ambler ve Xiucun (2003), benzer bir ¢alismayi1 pazarlama ol¢iitlerine
verilen dnemi bulmak amaciyla Cin’de yapmustir. Burada ise, ingiltere’de gikan
sonuca gore en Onemli Ol¢iit finansal Olgiitler iken Cin’de marka bilinirligi ve
miisteri memnuniyeti olmustur.

Greenberg (1980), caligmalarinda sirketlerde satis temsilcileri istihdam
edilirken hangi kriterlere gore degerlendirilmeli, satigta basariyr neler etkiler
sorularini bulmaya yonelik arastirmalar yapmuslardir. Yapilan ¢alismada cironun
%80inin %20 satis c¢alisanindan geldigini, satis pozisyonunda caliganlarinin
%55inin satig yeteneginin zayif oldugunu, %25inin bu yetenege sahip olmasina
ragmen yeterince dogru hizmet veremedigini, geriye kalan %20nin ise i§ igin
uygun oldugu goriilmiistiir. Bankacilik, hizmet, veri isleme, tarim makinalari, agir
imalat ve sigortacilik sektorlerinde 18 000 satis pozisyonunda g¢alisan kisiye anket
uygulanarak bu ¢alisma yiliksek giiven diizeyinde analiz edilmistir. Calismanin
sonucunda performans Ol¢limiinde kullanilan yontemden ziyade, kisinin temel is
ozelliklerinin 6l¢iiliip Ol¢lilmedigi 6nemli goriilmiistiir. Ve satis pozisyonu igin

kisinin is bilgisi veya deneyiminden ziyade, kisisel 6zelliklerinin ig ile Ortlismesi
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kendini satis i¢in motive edebilen yapida kisilerin se¢ilmesi daha 6nemli sonucuna
varilarak, iiriin bilgisi veya fonksiyonel becerinin egitimle gelistirilebilecegi
belirtilmistir.

Aghdaie M., Zolfani S., Zavadskas E., (2014) caligmalarinda hizl tiikketim
mallar1 iireten bir girkete bagli satig subelerinin degerlendirilme sorununu ele
almislardir. Bu degerlendirme siirecinde oncelikle iki pazarlama miidiirii ve ii¢ satis
midiiriinden olusan bir proje ekibi olusturulmustur. Ardindan bu proje ekibinin
goriisleri alinarak degerlendirme kriterleri belirlenmistir. Bu kriterler; satis net
agirligl, satis net kar, yeni miisteri sayisi, miisteri sayisi, satilan her faturadaki
ortalama 0ge sayisi, satilan toplam iirlin ¢esitliligi ve satilan toplam iiriin sayisi
seklindedir. Burda agirlik 6nem diizeyi en yiiksek kriterin satis net kari ve 2.
onemli kriterin satis net agirhigi oldugu goriilmiistiir. Degerlendirme kriterlerinin
goreceli Onemini Onceliklendirmek icin MCDM tekniklerinden Swara ile
hesaplanmis ve subeleri degerlendirmek i¢in de WASPAS metodolojisi
kullanilmastir.

Urosevi¢g vd. (2017), Swara ve Waspas tekniklerini birlikte kullanarak
Turizm sektoriinde personel secimi {izerine yaptigi c¢alismada bu sektor
personellerinde olmas1 gereken nitelikleri incelemis ve ise alim siirecinde personel
secimini su 7 kriteri kullanarak uygulamislardir: lletisim becerileri, liderlik
becerileri, esneklik, karar verme, miizakere becerileri, analitik beceriler ve
tutarlilik. Onem diizeyleri de bu siralamada azalan sekildedir. Waspas yontemiyle
de dort personel aday1 degerlendirilmis ve bir segim gerceklestirilmistir.

Kesari  (2014), c¢alismasinda satis  personellerinin  performans
degerlendirmesinde kullanilacak olgiitlerin belirlenmesi i¢in sigorta, hizli tiiketim
mallar1, dayanikl titketim mallar1 ve ilag sektoriinde 108 firmada anket ¢aligsmalari
yaparak bir analiz elde etmistir. Nitel ve nicel kriterleri i¢eren bu yap1 icersinde
yapilan ¢alisma sonuglarina gore; en yliksek puanlara sahip nicel kriterler satis
kapasitesi ve arama siklig1 orani olurken, nitel kriterlerin en 6nemlisi ise miisteri ile

iletisim olarak tespit edilmistir. Bunlarla birlikte, ila¢ ve sigorta sektoriinde nicel
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veriler performans degerlendirmede daha etkili ve 6nemli bulunurken, hizli tiiketim
mallar1 ve dayanikli tiiketim mallar1 sektorleri igin nitel kriterlerin de oldukga
onemsendigi ortaya konulmustur.

Aydin (2019) ¢aligmasinda pazarlama performansinin degerlendirilmesinde
kullanilan finansal ve finansal olmayan performans 6lgiitlerini birlikte ele alarak
hiyerarsik bir performans modeli 6nermektedir. Literatiirde pazarlama performansi
ile ilgili pek c¢ok calisma olmasina ragmen, pazarlama stratejileri temelinde
finansal, miisteri, siire¢, iirlin ve fiyat Olgiitlerinin birlikte degerlendirildigi bir
caligmaya rastlanmamustir. Ayrica bu c¢alismada yazindaki diger g¢alismalardan
farkli olarak, ¢ok olgiitli karar verme yontemlerinden olan Analitik Hiyerarsi
Prosesi yontemi kullanilmistir. Analitik Hiyerarsi Prosesi karar alternatiflerinin
birden fazla kritere gore siralanmasina ve secimine yarayan ve karar vermede
kullanilan bu kriterlerin agirliklarii da belirleyen matematiksel bir yontemdir.
Calismada bu yontemin tercih edilmesinin birinci sebebi, pazarlama performansi
olgiiliirken kullamlan &lgiitlerin agirliklarmin belirlenmesidir. ikinci sebep ise
Analitik Hiyerarsi Prosesi yonteminin sayisal olarak ifade edilemeyen kriterlerin
degerlendirilmesine de elverisli olmasidir.

Karabasevic v.d. (2017), Satis miidiirii se¢imi problemini Swara ve Delphi
teknigini kullanarak kriterlerinin agirliklandirilmasi ve personel se¢imi igin hibrit
bir yaklasimda bulunmustur. Burda belirledikleri performans kriterleri; goriismeye
hazir olma, is deneyimi, egtim, iletisim yetenegi, iletisim ve sunum becerileri,
takim galigsmasi, liderlik ve analiz yetenegi, problem ¢dzme ve analitik diigiinme,
bilgisayar kullanimi, yabanci dil seklindedir. Calisma sonucunda 6nem diizeyi en
ylksek ti¢ kriter sirasiyla; iletisim ve sunum becerileri, is deneyimi ve goriismeye

hazir olma olmustur.
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Materyal

Literatiirdeki calismalar referans alinarak ve 0Ozel sektor sirket
liderleri/degerlendiriciler ile yapilan goriismelerle birlikte uygulamada kullanilacak
olan, satig-pazarlama boliimii i¢in hazirlanan performans olgiitleri belirlenmis ve
asagidaki gibidir. Bu performans dlgiitlerinin secilmesi, uygulama yapilan holding
sirket biinyesinde ii¢ forvarder sirket genel miidiirii ile yapilan goriismelerle

saglanmigtir.

Cizelge 3.1. Belirlenen Performans Degerlendirme Olgiitleri

Finansal (Nicel) Olgiitler Finansal Olmayan (Nitel)Olgiitler
1. Satis Sayisi/Ciro 1.Urlin/Hizmet Bilgisi
2.  Fiyatlandirma 2.Sektér ve Rakip Firma Bilgisi
Becerisi/Stratejisi
3. Karhhk 3.Kisisel Caba/Satis Stratejisi

4.  Miusteri Odeme Performansi 4 Musteri iligkileri

5.  Aktif Musteri Sayisi 5.Musteri ihtiyaglarini Belirleme ve
Karsilama

6. Mauasgteri Ziyaretleri 6.Analiz, Sorun GCézme ve Karar
Alma Yetenegi

7.  Harcamalar/Masraflar 7.Takim Calismasi, Uyum ve lletisim

8.Kisisel Gortinim ve Ozen

9.Kisisel Davranig ve Tutumlar

10.Eneriji Dlzeyi ve is Motivasyonu
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Yukarda verilen Cizelge 3.1 de; bu ¢alismada kullanilmak iizere belirlenen
performans degerlendirme oSlgiitleri literatiir arastirmalart ve ilgili sektor igin girket
yoneticileri ile yapilan goriismelerce belirlenmistir.

Aydin(2019)’1n ¢alismasinda yer alan finansal/nicel dlgiitlerden karlilik ve
satiglar/ciro kriterleri dogrudan ele alinmis, nakit akist kriteri mantigi ise miisteri
O0deme performansi(tahsilat hizi) kriterine evrilerek bu g¢alismada kullanilmustir.
Andersen’in (1995) calismasinda yer alan maliyet kriteri, bu ¢alisma odag1 geregi
Satig temsilcilerinin = sirkette yaratmig oldugu masraflar/harcamalar olarak
diigtintilmiistiir. Aktif miisteri sayisi, miisteri ziyaretleri ve fiyatlandirma stratejisi
nicel kriterleri ise birebir goriismelerde sektordeki yoneticilerle belirlenmistir.
Belirlenen nitel oOlciitler olarak; {iriin /hizmet bilgisi, sektor bilgisi, miisteri
iligkileri, miisteri ihtiyaclarini belirleme ve karsilama, analiz, sorun ¢ézme ve karar
alma yetenegi, kisisel goriiniim ve 6zen, kisisel davranis ve tutumlar kriterleri i¢in
Acar (2013) calismasinda incelenmis ve bu calismada da personel performans
kriteri olarak yer verilmistir. Kigisel ¢aba, enerji diizeyi ve is motivasyonu nitel
kriterleri de birebir sektdrdeki yoneticilerle goriigmelerde kararlagtirilmistir.

Finansal Olgiitler icin gerekli veriler ilgili sirketin biitce departmani
raporlarindan elde edilerek hesaplanmistir. Degerler Atako Holding biinyesinde X
bir grup sirketin 2019 yili 3. Ceyregi icin gerceklesen rakamlardir. Degerlendirme
kriterlerine ait detaylar agsagidaki gibidir:

1. Ciro: Ilgili temsilcinin miisterilerinden- satisindan kazandig, sirkete kattig
para degeridir.

2. Fiyatlandirma becerisi: Birim satigindan elde ettigi karlilik oranidir.
(Toplam Karlilik/Siparig Sayisi)

3. Karlilik: Yapilan satis sonrasi, tiim operasyonel ve kisisel masraflarin
ardindan sirkete kalan paradir.

4. Miisteri Odeme Performansi: Sirketin tahsilat bagaris1 da denilebilir.

Miisterilerin ortalama ddeme siiresi (Giin)
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5. Aktif misteri sayisi: Son 1 yil i¢inde diizenli siparig alinan miisteri
sayisidir.

6. Misteri ziyaretleri: Miisteri ziyaret sayist ile ifade edilmistir.

7. Harcamalar: Satig temsilcisine ait, operasyonel giderler, seyahat, yemek,

telefon, miigteri agirlama, maas, prim masraflarinin toplamidir.

Finansal olmayan Oolgiitler ise nitel ifadeler yer aldigi igin 1-5 arasi
puanlandirma yapilarak (5°1i likert tipi soru Olgegi) uygulamada hesaplamalar

yapilmustir.

3.1.1. isletme Tamtim

Atako Lojistik; 1965 yilinda Mersin’de kurulmus olup deniz, kara ve hava
ve proje tasimaciligi hizmeti veren, miisterilerine entegre lojistik hizmetler
saglayan bir forvarder sirketidir. Bunlarin disinda gida sektoriinde, enerji, ingaat,
ara¢ kiralama, depo, glimriiklii antrepo ve nakliye sirketi istirakleri ile genis bir
hizmet agina sahiptir. Asil odag1 olan hat acenteligi, gemi acenteligi ve forvarder
sektoriinde ciddi bilgi ve deneyime sahiptir. Forvarder olarak; deniz, hava, kara ve
demiryolu araciligiyla uluslararas1 kargo tasimaciligi yapma konusunda aktif
faaliyet gostermektedir. Ug grup sirketi ile 200-250 personeli ile Istanbul, Mersin,
Izmir, Bursa ve Iskenderun olmak iizere 5 sehirdeki ofisleri ile birlikte Tiirkiye’den
tiim diinyaya tasimacilik hizmeti vermektedir.

Bu c¢alismada Atako Grup Sirketleri biinyesinde calisan Satig Pazarlama
personellerine yonelik etkili bir performans degerlendirme modeli tasarlanmasi

amaglanmustir.

3.2. Yontem
Bu c¢alismanin yontem kisminda, karar verme yontemlerinden
bahsedilerek, calismada agirliklandirma igin kullanilacak Swara metotu ve

personellerin siralanmast i¢in kullanilacak Waspas metotu detaylandirilmistir.
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Ornek uygulamada gergeklestirilen islem siras1 ise asagida 6zetlenmistir:

e Karar Vericilerin Olusturulmasi

e Performans Kriterlerin Belirlenmesi

e Kiriterlerin ve Problem Yapisinin Olusturulmasi

o SWARA Araciligiyla Kriterlerin Agirliklandirilmasi
e WASPAS Yontemi ile Siralama Yapilmasi

e Performans Degerlendirme Modeli Kurulmasi

3.2.1. Karar Verme

Karar verme, literatiirde bircok farkli tanim1 yer alsa da aslinda; bir amaci
gergeklestirmek iizere mevcut secenekler i¢inden, belirlenen kriterleri de dikkate
alarak en uygun olan veya olanlarin se¢ilmesidir.

Karar verme siireci, yasamimn her aninda gergeklesen vazgecilmez bir
pargasidir, en basitten en karmasiga yasanan her problemde bu siireg
yasanmaktadir. Karar verme, ayn1 zamanda bir problem ¢dzme siirecidir. Ozellikle
belirsiz bilgilerin bulundugu veya tam olmayan, dilsel ya da sozel belirsizlikler
iceren faktorlerin ¢ok sik kullanildigi alanlarda daha zor bir siire¢ haline gelir. Bu
durumlarda bu siirecin bulanik ortamda gergeklesmesi gerekir.

Karar analizinin temel adimlar1 su sekildedir:

e  Sorunun tanimlanmasi

e  Tiim olasi segeneklerin belirlenmesi

e  Kontrol dig1 geligen tiim olasi olaylarin tespit edilmesi

e Her secenegin her olay i¢in c¢ikaracagi sonuglarin karar Cizelgesinin
olusturulmasi

e  Bir karar modelinin segilmesi

e  Modelin uygulanmasi

e Ve sonucunda bir alternatifin se¢ilmesidir.
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3.2.2. Cok Kriterli Karar Verme

CKKYV, karar vermenin Yoneylem Arastirmasi (Operational Research)
sinifindan en sik tercih edilen ve bilinen kolunu olusturur. Bir karar verme siirecine
hizmet eden sayisiz ve genellikle birbirleriyle ¢elisen nicel ve nitel kriterlerin
belirlenmesine ve farkli agirliklardaki kriterlere gore, farkli ozelliklere sahip
secenekler kiimesinden bir ya da daha fazlasini seg¢mek, siralamak ve
siniflandirmak igin gerekli tekniklerdir.

CKKV’nin temel amaci, karar vericilere en iyi olan segenegi dnermektir.

Tim CKKYV teknikleri uygulama siireci agagidaki ii¢ temel adimdan olugsmaktadir:

1) llgili kriterlerin ve alternatiflerin belirlenmesi

2) Kriterlerin Onem derecesine gore agirliklarinin tespit edilmesi ve
seceneklerin bu kriterlere gore tespit edilmesi

3) Sayisal degerleri belirlenen yonteme gore isleyerek her secenegin

siralamasinin belirlenmesi

3.2.3. Swara Yontemi

“Adim Adim Agirhik Degerlendirme Oran Analizi” olarak dilimize
cevrilen SWARA (Step-wise Weight Assessment Ratio Analysis) 2010 yilinda,
Kersuliene, Zavadskas ve Turskis tarafindan gelistirilmis ve bugiine dek bir¢ok
problemin ¢6ziimii ig¢in basarit ile uygulanmis, basit ve profesyonel Kkisilerle
kullanima uygun CKKV yéntemlerinden biridir. (Ozbek, 2017) Ayni amagcla
kullanilan farkli CKKV yontemlerine gore SWARA’nin farki ve tercih edilme
sebebi, basitligi ve farkli uzmanlarin ayni anda bir amag¢ ugruna g¢alisabilmesini
kolaylagtirmasidir. Bu sayede zamandan kazang saglamaktadir. Ayrica bu
yontemin daha kolay uygulanabilir olmasi, islem siiresini/maliyetini de azaltarak
karar vericilere oncelikleri belirleme konusunda daha fazla imkan tanimasi ile de
dikkat cekmektedir. SWARA yontemi, karar vericiye onceliklerini segme sansi

veren uzman odakl1 bir yontem olarak bilinmektedir.
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SWARA yontemi, kriterlerin ve karar segeneklerinin dilbilimsel olarak
degerlendirilmesi  siirecinde  karsilasilan  belirsizliklerin ~ giderilmesi  igin
kullanilmaktadir. Bu ydntem, uzman goriiglerini ve diislincelerini kolaylikla siirece
entegre edebilen bir yontemdir. Bu noktada uzman goériisleri ¢ok 6nemlidir. Goriis
bildirecek kisilerin yetenegi ve tecriibesi, SWARA yontemindeki her kriterin
Onemini belirlemede en dnemli noktadir.

Bu ¢alismada kriter agirliklandirmada uzman goriislerinden yararlanilacagi
ve bahsedilen avantajlar1 sebebiyle kullanilmak tizere SWARA yontemi tercih
edilmistir.

Swara yontemi adimlar1 asagida 5 adim ile 6zetlenmistir:

Adiml: Kriterler uzman goriisleri dogrultusunda, 6nem sirasina gore azalan
diizende basitce siralanir. Uzman gorlisii birden fazlaysa kriterlerin geometrik
ortalamasi alinarak genel bir siralama olusturulur.

Adim 2: Her bir kriter i¢in goreceli 6nem diizeyi belirlenir. Séyle yapilir:
(G+1). Kriter ile j. Kriter kiyaslanarak; j. Kriterin (j+1). Kriterden ne derece 6nemli
oldugu belirtilir. Bu Kersuliene vd(2010) tarafindan s; yani “ortalama degerin
kargilastirmali 6nemi” olarak ifade edilmistir.

Adim 3: k; katsayis1 asagidaki esitlige gore belirlenir:

1,j=1
kj ={{sj+1, i>1 (3-1)

Adim 4: q; onem vektorii asagidaki esitlige gore belirlenir:

1, j=1
qj = {q]-—l j>1 (3.2)

_)
kj
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Adim 5: Kritere ait agirlik, w; ise asagidaki esitlik ile hesaplanir. Bu

hesaplanan deger wy, j kriterinin goreceli onemini gosterir.

w; = —qj
Z;é:l qj

j (3.3)

Kriter kimesini belirle Anketleri tamamla Ana kriterleri olugtur

— —>
Anketleri tamamla Kriterlerin genel listesini olustur
(Karar verici, kriterleri en dnemli listede birinci sirada —
olacak sekilde siralar) l,
v Olgm sikhgina gore kriterleri dizenle
Kriterlerin siralamasimi belirle J,,
q, Kriter listesini analiz et
Kriterler agirliklarini belirle \l’
Birbirleri ile iliskili kriterleri dikkate alma
J. kriterin goster > (i+1). kriteri goster e
J! Birbirleri dle iligkili olmayan kriterlerin
listesini olugtur
(j+1) kriterinin j kriterinden ne |
kadar daha énemli oldugunun

“©—

(j*1) kriterinin onem degeri deerlendic (gbrel

karglagtirma yapiimahidir)

s

j<=n ¢
(n:birbiri ile
iligkili olmayan
kriter sayisi)

Sekil 3.1. Swara Yontemi ile Kriter Agirliklandirma (KerSuliené ve Turskis, 2011)

3.2.4. Waspas Yontemi

2012 yilinda ilk kez Zavadskas vd. (2012) tarafindan yiiksek giivenilirlik
olan WASPAS yontemi,

ile gelistirilmis yeni bir metodoloji
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alternatifleri degerlendirmek ve siralamak igin uygulanmaktadir (Zolfani vd., 2013:
7112). Tirkgesi “Agirliklandirilmis Biitiinlesik Toplam Carpim Degerlendirmesi”
seklindedir. Diger analiz yOntemlerine goére daha dogru sonuglar verme
kabiliyetine sahip olmasi, son yillarda etkin bir karar verme araci olarak kabul
gormesine neden olmustur (Chakraborty vd., 2015: 5).

Chakraborty vd., (2015)’ne gore, WASPAS analizinin uygulamasi
oncelikle bir karar/degerlendirme matrisinin gelistirilmesini gerektirmektedir.

Herhangi bir CKKV problemindeki m adet alternatif ve n adet kriter ile bu
veri setindeki alternatifin i. kritere gore j. degerini temsil eden degerlerinden olusan

karar matrisi:

X113 X12 "t X1n

-

X21 X222 ' X2

Xmi Xmz " Xmn

Performans oOlgiimlerini karsilastirabilmek igin karar matrisindeki tiim

Ogeler asagidaki iki denklem kullanilarak normalize edilmektedir:

- .\'”
X =——
max(x;;)
1
(3.4)
,  minx,
Xj ==—
J X”
(3.5)

(3.4) ile gosterilen esitligi fayda saglayan kriterler igin,
(3.5) ile gosterilen esitligi fayda saglamayan/maliyet yonli kriterler igin

kullanilir.
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WASPAS yonteminde iki esitlik kriteri temel alinarak, bir es zamanli en
iyl Ol¢lim kriteri aranmaktadir. Agirlikli ortalama bagar1 kriteri, WSM yodntemine
benzemektedir. Alternatifleri degerlendirmek i¢in uygulanan popiiler ve kabul
gdérmiis bircok kriterli karar verme yontemi yaklagimidir. Agirlikli toplam modeli
(WSM) ile alternatiflerin toplam goreli dnemlerinin hesaplanmasi agagidaki sekilde

yapilmaktadir:

n
Q,m - ‘,T‘W, r,

J=1

(3.6)

WPM yontemine gore alternatiflerin toplam goreli onemi asagidaki

denklem kullanilarak degerlendirilebilir:

Q‘Ti'l - ]1[ ('I"';

(3.7)

Alternatiflerin goreli ve toplam onem diizeylerini belirlemek i¢in agagidaki

formiil kullanilmaktadir:

Q= A.Qfl) +(1 - A)sz) . AZ("&J)W} +(1-2) l_[(‘r!))wj
= = (3.8)
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4. BULGULAR VE ORNEK UYGULAMA

Bu calismada, lojistik sektoriinde forvarder olarak hizmet veren orta
Olcekli o6zel bir sirket i¢in performans degerlendirme sistemini gelistirmek
amaciyla bir departman baz alinarak o departman O6zelinde performans/bagari
Olciitleri; gerek literatlir arastirmasi gerek sektorde iist diizey yoneticiler ile
goriisme saglanarak belirlenmistir. Ardindan bu basar1 / performans 6l¢iitlerinin
onem diizeyleri belirlenmesi adina ii¢ ydneticiden alinan bilgilere goére Swara
metoduyla agirliklandirma yapilmistir. Ardindan bu agirliklandirma kullanilarak
bes personel icin performans degerlendirme yapilmis ve Waspas metotu

kullanilarak hesaplanan performans degerlendirme agirlik puanlar ile siralanmustir.

4.1. Karar Probleminin Tanimi

Karar problemi, isletmenin Satis Pazarlama departmaninda ¢alisan
personeller i¢in sirket hedefleri dogrultusunda belirlenen niceliksel ve niteliksel
Olgiitlere gore performanslarmin degerlendirilip siralanabilecegi bir performans

degerlendirme modeli tasarlanmasidir.

4.2. Kriterlerin Swara Yontemi ile Agirhklandirilmasi Asamasi
Satig-Pazarlama departmani performans degerlendirilmesinde kullanilacak
kriterlerin uzmanlar ve literatlir dikkate alinarak Cizelge 3.1°deki gibi olmasina
karar verilmistir. Cizelge 3.1°deki degerlendirme kriterlerinin 6nem diizeylerinin
belirlenebilmesi igin, iist diizey yoneticilerden olusan ti¢ karar verici belirlenmigtir.
Ardindan karar vericilerin yapmis oldugu O©nem siralamasmin geometrik

ortalamalar1 alinarak kriterler onem diizeyine gore siralanmustir.
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Cizelge 4.1. Performans kriterlerinin dnceliklendirilmesi

No |Kriter KV1 |[KV2 |KV3 %ertoarrae::;k

C3 Karlilik 1 1 1 1

C4 Misteri Odeme Siiresi 2 2 2 2

Cc2 Fiyatlandirma Stratejisi 3 4 3 3,301927249

C8 Uriin/hizmet bilgisi 4 5 5 4,641588834

C9 Sektoér ve rakip firma bilgisi 5 6 4 4,932424149

C6 Musteri Ziyaretleri 6 3 12 6

C11 | Masteri iliskileri 8 7 7 7,31861142

C1 Ciro 7 8 11 8,50864173
Musteri ihtiyacglarini belirleme ve

C12 |karsilama 9 9 8 8,653497422

C10 |Kisisel caba/Satis becerisi 11 11 6 8,987637347
Analiz, sorun ¢ézme ve karar

C13 |alma 10 10 13 10,91392883

Cc7 Harcamalar/Masraflar 13 16 10 12,7650086

C5 Aktif Musteri Sayisi 16 15 9 12,92660814
Takim g¢alismasi, uyum ve

C14 |iletisim 12 12 15 12,92660814

C15 |Kisisel goriinim ve 6zen 15 13 16 14,61228715

C16 | Kisilik, davranis ve tutumlar 17 14 14 14,93602382

C17 | Enerji diizeyi ve is motivasyonu | 14 17 17 15,93462911

Yukardaki ¢izelge; karar vericilerin kriterleri 6nem derecesine gore
siralamasi ve bu siralama degerlerinin geometrik ortalamalarinin hesaplanmasiyla
hazirlanmistir. Bu ¢izelgeye gore; li¢ karar verici i¢in de karlilik ve 6deme siiresi
kriterlerine 6nem siralamasinda ilk sirada yer verildigi goriilmektedir. Ancak CI,
C2, C3, C4, C5, C6, C7 olan finansal Oolgiitlerin hepsi ilk siralarda
bulunmamaktadir. Burda da finansal 6l¢iitler ya da finansal olmayan dlgiitler i¢in
genel olarak oncelikten s6z edemeyiz. Uriin/hizmet bilgisi, sektor/firma bilgisi,
veya miisteri iligkileri gibi nitel Sl¢iitlerin de 6énem diizeylerinin yiiksek oldugunu
sOyleyebiliriz.
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KV1 igin kriterlerin agirliklandirmasi asagidaki Cizelgedeki gibidir.

Cizelge 4.2 deki degerler su sekilde hesaplanmistir. Kriterler {i¢ karar
verici tarafindan onceliklendirilip siralandiktan sonra (Cizelge 4.1 deki gibi) ilk
kritere puan verilmeksizin, her bir kriter, bir 6nceki kriter ile karsilastirilarak bir
onceki kriter % ka¢ daha onemli ise o deger alttaki kriterin karsisina sj degeri
olarak yazilmistir.. Kj degeri; ilk kritere 1 puan verilerek ardindan diger kriterler
icin sj degerine +1 eklenerek elde edilir. Ardindan goéreli agirlik denilen qj degeri
3.2 formiilii kullanilarak ve sonra wj agirlik vektorii de 3.3 formiilii kullanilarak
hesaplanmis ve tabloda yerlerini almistir. Bu islem 3 karar verici igin de

gerceklestirilir.
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Cizelge 4.2. SWARA Yontemi ile Karar Verici l'e Ait Kriter Agirhiklarini

Hesaplama
Ort. Katsay
Kriter degerin 1kj = Goreli | Degisken
karsilastirm | sj +1 agirlik
al
onemi(sj)
1 Karlilik(C3) - 1,000 | 1,000 | 0.166
2 Misteri Odeme Siiresi(C4) 0,100 1,100 | 0,909 | 0.151
3 Fiyatlandirma Stratejisi(C2) 0,600 1,600 | 0,568 | 0.094
4 Uriin/hizmet bilgisi(C8) 0,300 1,300 | 0,437 | 0.073
5 Sektor / rakip firma bilgisi(C9) | 0,050 1,050 | 0,416 | 0.069
6 Musteri Ziyaretleri(C6) 0,100 1,100 | 0,378 | 0.063
7 Musteri iligkileri(C11) 0,100 1,100 | 0,344 | 0.057
8 Ciro(C1) 0,050 1,050 | 0,328 | 0.054
9 Musteri ihtiyaclarini belirleme | 0,250 1,250 | 0,262
ve karsilama(C12) 0.044
10 | Kisisel caba / Satis | 0,050 1,050 | 0,250
becerisi(C10) 0.041
11 | Analiz, sorun ¢bézme ve karar | 0,050 1,050 | 0,238
alma(C13) 0.040
12 | Harcamalar/Masraflar(C7) 0,250 1,250 | 0,190 | 0.032
13 | Aktif Musteri Sayisi(C5) 0,100 1,100 | 0,173 | 0.029
14 | Takim g¢alismasi, uyum ve | 0,050 1,050 | 0,165
iletisim(C14) 0.027
15 | Kisisel goérinim ve 6zen(C15) | 0,250 1,250 | 0,132 | 0.022
16 | Kisilik, davranis ve | 0,100 1,100 | 0,120
tutumlar(C16) 0.020
17 | Enerji dizeyi ve is | 0,100 1,100 | 0,109
motivasyonu(C17) 0.018
SUM 6,018 | 1.000
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KV2 igin kriterlerin agirliklandirmasi asagidaki Cizelgedeki gibidir.

Cizelge 4.3. SWARA Yontemi ile Karar Verici 2'e Ait Kriter Agirliklarini

Hesaplama
Ortalama degerin
kargilastirmali Katsayr | Goreli Degisk

Kriter onemi(sj) kj =sj+1 |agirhk en
Karlilik(C3) - 1,000 1,000 0,138
Misteri Odeme Siiresi(C4) | 0,200 1,200 0,833 0,115
Fiyatlandirma
Stratejisi(C2) 0,300 1,300 0,641 0,107
Uriin/hizmet bilgisi(C8) 0,200 1,200 0,534 0,089
Sektdr ve rakip firma
bilgisi(C9) 0,000 1,000 0,534 0,089
Musteri Ziyaretleri(C6) 0,100 1,100 0,486 0,081
Musteri iligkileri(C11) 0,100 1,100 0,441 0,073
Ciro(C1) 0,200 1,200 0,368 0,061
Musteri ihtiyaglarini
belirleme ve
karsilama(C12) 0,000 1,000 0,368 0,061
Kisisel caba/Satis
becerisi(C10) 0,000 1,000 0,368 0,061
Analiz, sorun ¢ézme ve
karar alma(C13) 0,150 1,150 0,320 0,053
Harcamalar/Masraflar(C7) | 0,050 1,050 0,305 0,051
Aktif Musteri Sayisi(C5) 0,200 1,200 0,254 0,042
Takim galismasi, uyum ve
iletisim(C14) 0,000 1,000 0,254 0,042
Kisisel gérunum ve
6zen(C15) 0,300 1,300 0,195 0,032
Kisilik, davranis ve
tutumlar(C16) 0,100 1,100 0,178 0,030
Enerji dizeyi ve is
motivasyonu(C17) 0,050 1,050 0,169 0,028

SUM | 7,248 1,153

37



4. BULGULAR VE ORNEK UYGULAMA Gizem DOGAN

KV3 igin kriterlerin agirliklandirmasi asagidaki Cizelgedeki gibidir.

Cizelge 4.4. SWARA Yontemi ile Karar Verici 3'e Ait Kriter Agirliklarini

Hesaplama

Ortalama degerin

karsilastirmali Katsayi kj | Goreli Degisk
Kriter onemi(sj) =sj +1 agirhk en
Karlihk(C3) - 1,000 1,000 0,160
Misteri Odeme Siiresi(C4) | 0,300 1,300 0,769 0,123
Fiyatlandirma
Stratejisi(C2) 0,200 1,200 0,641 0,107
Urtin/hizmet bilgisi(C8) 0,200 1,200 0,534 0,089
Sektor ve rakip firma
bilgisi(C9) 0,000 1,000 0,534 0,089
Musteri Ziyaretleri(C6) 0,300 1,300 0,411 0,068
Musteri iligkileri(C11) 0,100 1,100 0,374 0,062
Ciro(C1) 0,300 1,300 0,287 0,048
Musteri intiyaclarini
belirleme ve
karsilama(C12) 0,000 1,000 0,287 0,048
Kisisel caba/Satis
becerisi(C10) 0,100 1,100 0,261 0,043
Analiz, sorun ¢bézme ve
karar alma(C13) 0,250 1,250 0,209 0,035
Harcamalar/Masraflar(C7) | 0,050 1,050 0,199 0,033
Aktif Musteri Sayisi(C5) 0,050 1,050 0,190 0,031
Takim c¢alismasi, uyum ve
iletisim(C14) 0,000 1,000 0,190 0,031
Kigisel gérinim ve
6zen(C15) 0,300 1,300 0,146 0,024
Kisilik, davranis ve
tutumlar(C16) 0,150 1,150 0,127 0,021
Enerji dizeyi ve is
motivasyonu(C17) 0,400 1,400 0,091 0,015

SUM | 6,249 1,028
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Her bir karar vericiye ait kriter agirhiklarinin tek bir degere
indirgenebilmesi i¢in biitiinlestirme iglemi yapilmasi gerekmektedir. Bunun i¢in
oncelikle ilgili kritere ait her bir karar vericiye ait kriter agirliklarinin aritmetik
ortalamasi ve alternatif olarak geometrik ortalamasi alinarak Cizelge 4.5’de

goriildiigii gibi nihai kriter agirliklarina ulagilmstir.

Cizelge 4.5. SWARA Yontemi ile Genel Siralama

No Kriter Aritmetik Geometrik
Ortalama Ortalama

C3 Karlilik 0,155 0,154

C4 Musteri Odeme Siiresi 0,130 0,129

C2 Fiyatlandirma Stratejisi 0,102 0,102

C8 Uriin/hizmet bilgisi 0,083 0,083

(04°] Sektor ve rakip firma bilgisi 0,082 0,082

Cé6 Musteri Ziyaretleri 0,071 0,070

C11 | Musteri iligkileri 0,064 0,064

C1 Ciro 0,054 0,054

C12 | Musteri ihtiyaclarini belirleme ve kargilama | 0,051 0,050

C10 |Kisisel gaba/Satis becerisi 0,049 0,048

C13 | Analiz, sorun ¢6zme ve karar alma 0,042 0,042

Cc7 Harcamalar/Masraflar 0,038 0,038

C5 Aktif Misteri Sayisi 0,034 0,034

C14 | Takim galismasi, uyum ve iletisim 0,034 0,033

C15 |Kisisel gorinim ve 6zen 0,026 0,026

C16 |Kisilik, davranis ve tutumlar 0,023 0,023

C17 | Enerji dlizeyi ve is motivasyonu 0,020 0,020

Bu Cizelgeye gore; lojistik sektoriinde(Forvarder) ve Satis Pazarlama
Departmani kisit1 ile donemin ekonomisi, sektdr yapisi, yonetim stratejileri vs.

etkileyen bir¢ok faktore bagli olarak 6nem diizeyi en yiiksek ilk {i¢ kriterin karlilik,
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kazanilan miisterilerin borcunu 6deme siiresi ve fiyatlandirma stratejisi(birim
karlilik) oldugu gozlenmistir. Ardindan iki Onemli kriterin Satig-Pazarlama
personellerinin iiriin/hizmet bilgisi, sektor ve firma hakkinda bilgisi oldugu sonucu
tespit edilirken personele ait kisisel ve sosyal Ozelliklerin performans
degerlendirmede 6nem diizeylerinin diisiik oldugu hesaplanmustir.

Forvarder sektoriine ait en Onemli performans Olgiitleri bu ¢alisma
neticesinde; nicel Olglitler olan karlilik, tahsilat hizi, fiyatlandirma stratejileri ve
ardindan nitel Olgiitler olan personellerin iiriin ve hizmet bilgisi, sektdr bilgi
diizeyleri olmustur. Ancak Hacioglu (2010)’nun ¢alismasinda, Tiirkiye’deki ilk
500 sirkete ait verilerle yapilan anket calismasinda miisteri memnuniyeti ve
miisteri tutumlar ile ilgili metrikler en 6nemsenen degerlendirme 6Slgiitleri oldugu,
en az kullanilan metriklerin ise ekonomik katma deger, miisterinin hayat boyu
degeri gibi metrikler oldugu sonucuna ulasilmistir. Kesari(2014) tarafindan yapilan
arastirmada ise satis personellerinin performans degerlendirmesinde; ilag ve sigorta
sektoriinde nicel veriler performans degerlendirmede daha etkili ve Onemli
bulunurken, hizl tiikketim mallar1 ve dayanikh tiiketim mallar1 sektorleri igin nitel
kriterlerin oldukca Onemsendigi ortaya konulmustur. Ambler v.d. (2001) ‘in
caligmalarinda ise pazarlama performansini 6lgmede Ingiliz yoneticilerin daha ¢ok
finansal Olgiitleri dnemsedigini tespit ederken 2003 yilinda Cin’de yaptiklar bir
aragtirmada Cin’deki firmalarin ise marka bilinirligi ve miisteri memnuniyeti ile
ilgili metriklerin daha ¢ok Onemsendigi ortaya konmustur. Tabi satig pazarlama
olarak daha spesifik belirlenmis bir alan i¢in bile performans 6Slgiitleri ve dnem
diizeyleri belirlenirken diger ¢alismalarda da goriildiigii gibi, sektore gore, uluslarin
ekonomisine gore, sirket stratejik hedeflerine gore degiskenlik gostermektedir.

Bu sektore yakin, yine hizmet sektorii olarak degerlendirilebilecek sigorta
sektoriinde de nicel/finansal verilerin degerlendirmede biraz daha 6n planda
tutuldugunu gosteren Kesari (2014) ‘nin g¢aligmalari bu g¢alismanin sonuglarimni

desteklemektedir. Ancak literatiirden genel bir yargi elde etmek istedigimizde hem
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nitel hem de nicel performans Ol¢iitlerinin olmasi gerektigi goriillmektedir ve bu

sonug ¢aligmada karma 6l¢iit yapisinin olusturulmasini desteklemistir.

4.3. Kriter Agirhiklarimin Radar Grafigi ile Analizi
Karar vericiler tarafindan agirliklandirilan degerlendirme kriterleri radar

grafigi ile incelenmistir.

Karlilik(C3)
0,200

Miisteri Odeme
Suresi(C4)

Aktif Musteri
Sayisi(C5)

—KV1
KV2

Harcamalar/Mas Fiyatlandirma
raflar(C7) Stratejisi(C2) KV3

Musteri
Zlyaretlerl(CG)

Sekil 4.1. Nicel Kriterler igin Radar Grafigi Analizi

Sekil 4.1. de nicel kriterlerin 3 karar verici tarafindan agirliklandirilmast
sonuglart Radar grafigi ile gosterilmistir. Bu grafik ayni zamanda her karar
vericinin  birbirine  paralel  degerlendirmelerini  gostererek  kriterlerin
agirlikliklariin/onem siralamalarinin da tutarli oldugu sonucunu desteklemistir.
Ayrica burada en yiiksek agirligin (6nem diizeyinin) karlilik, ardindan miisteri
ddeme siiresi oldugu gériilmektedir. Onem diizeyi en az olan nicel kriterin ise aktif
miisteri sayis1 oldugu goriilmektedir. Aslinda son zamanlarda diger sektorlerde de
caligma sonuglarina paralel olarak Satig ve pazarlama basarisinin miisteri sayisi

bazinda degil de yapilan satig hacmi ile 6l¢iilmeye evrilmistir.
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Uriin/hizmet
bilgisi(C8)

Takim galisma
uyum ve
iletisim(C14)

Analiz, sorun
¢6zme ve karar
alma(C13)

Kisilik, davranis Musteri
ve tutumlar(C16) iliskileri(C11)
.. . Musteri
Kisisel goriiniim ihtiyaclarini

ve 6zen(C15) belirleme ve

—KV1
Kv2
KV3

Sekil 4.2. Nitel Kriterler i¢cin Radar Grafigi Analizi

Sekil 4.2. de nitel kriterlerin 3 karar verici tarafindan agirliklandirilmasi

sonuglar1 Radar grafigi ile gosterilmistir. Bu grafik de gosteriyor ki agirliklarda

degisiklikler olsa da genel olarak -nicel kriterler igin de oldugu gibi- karar

vericilerin kriter agirliklandirma sonuglar paralellik ve tutarlilik gostermektedir.

Burda da goriildiigii gibi; 6nem diizeyi en yiiksek nitel kriterler 0.083 degeriyle

uriin/hizmet bilgisi ve 0.082 degeriyle sektor /rakip firma bilgisidir. Ardindan

miisteri iligkileri, miisteri ihtiyaglarini karsilama, satis becerisi, analiz, sorun ¢6zme

ve karar alma, takim calismasi kriterleri gelmektedir. Onem diizeyi en alt seviyede

kalan 3 kriter ise kigisel goriiniim-0zen, kisilik-davranis enerji diizeyi-motivasyon

olmustur.
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4.4. Personellerin Waspas Metotu ile Degerlendirilmesi Asamasi
4.4.1. Karar Matrisinin Olusturulmasi

Personellerin  kriterlere gore performansini gosteren karar matrisi,
kriterlerin tipi ve agirlik degerleri, excel formatinda Cizelge 4.6’da verilmistir. C1,
C2, C3, C4, C5, C6,C7 kriterleri sayisal gercek degerler kullanilarak, C7’den
C17’ye kadar olan nitel dlgiitler olarak siniflandirdigimiz kriterler igin ise 5li 6lgek
(1: koti, 2: orta, 3: iyi, 4: ¢ok iyi, 5: miikkemmel) kullanilmistir. Veriler excel

programina manuel olarak girilmistir.

Cizelge 4.6. Karar Matrisi

C1 Cc2 C3 C4 C5 C6 C7
Yon Max Max | Max Min Max |Max |Min
Agirlik | 0,054 0,102 | 0,155 0,13 0,034 |0,071 |0,038
P1 4.000.000,00 | 0,33 |370.000,0 |70 24 30 147.000,0
P2 3.000.000,00 | 0,14 |95.000,0 |60 39 12 110.000,0
P3 1.500.000,00 | 0,11 |35.000,0 |80 19 7 42.000,0
P4 500.000,00 |0,13 |- 90 14 6 43.000,0
P5 3.500.000,00 | 0,28 |250.000,0 |70 28 30 148.000,0
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Cizelge 4.6. Karar Matrisi (devam)

iCS c9 |C10 |C11 |[C12 |C13 |C14 |C15 |C16 |C17
Yon Max |Max |[Max |Max |Max [Max |Max |Max |[Max |Max
Agirlik | 0,083 (0,082|0,049|0,064 | 0,051|0,042|0,034|0,026 | 0,023 | 0,02
P1 4 4 5 5 5 4 3 5 5 3
P2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4
P3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 2
P4 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3
P5 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4

Bu tabloya gore, ornegin P1 personeli icin degerlerin C1 (ciro) kriterinde
4.000.000 TL, C3 (karlilik) kriterinin 370.000 TL, C4 (miisteri 6deme yapma
stiresi) kriterinin ortalama 70, C5 (aktif miisteri sayis1) kriterinin 24 miisteri, C7
(harcamalar) kriterinin 147.000 TL oldugu gozlenmektedir.
4.4.2. Karar Matrisinin Normalize Edilmesi

Cizelge 4.7°de (4) ve (5) numarali esitlikler kullanilarak matris normalize
edilmistir. C4 ve C7 kriterleri maliyet yonlii ve minimum olmasi istenen kriterler
oldugu i¢in (3.5) numaral esitlik ile digerleri fayda yonlii kriterler oldugu igin

(3.4) numarali esitlik kullanilarak normalize islemi yapilmigtir.

Cizelge 4.7. Normalize Karar Matrisi

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7
P1 1,000 1,0000 | 1,0000 0,8571|0,6154 | 1,0000 | 0,2857
P2 0,750 0,4242 | 0,2568 1,0000 | 1,0000 | 0,4000 | 0,3818
P3 0,375 0,3333|0,0946 0,75000,4872|0,2333 | 1,0000
P4 0,125 0,3939 0,6667 | 0,3590 | 0,2000 | 0,9767
P5 0,875 0,8485|0,6757 0,8571|0,7179|1,0000 | 0,2838
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Cizelge 4.7: Normalize Karar Matrisi (devam)
cg8 |C9 |C10 |C11 |[C12 |C13 |C14 |C15 |C16 |C17

P1 08 |08 |1 1 1 08 |06 |1 1 0,6

P2 08 |08 |1 1 08 (08 |08 |1 1 0,8

P3 06 |06 |06 |06 |06 |06 |04 |08 |08 |04

P4 06 |06 |06 |04 |06 |06 |04 |06 |08 |06

P5 1 1 1 08 |08 |08 |08 |06 |1 0,8

4.4.3. WSM Yontemine Gore Performans Hesaplama

kritere gore personel performanslarinin agirlikli toplamlar Cizelge 4.8’deki gibi

Agirliklandirilmis toplam modele gore, esitlik (3.6) kullanilarak her bir

hesaplanmustir.

Cizelge 4.8. WSM Y ontemine Gore Performans Hesaplama

P1

P2

P3

P4

P5

0,9362088

0,742079115

0,520943

0,466519892

0,877548

4.4.4. WPM Yontemine Gore Performans Hesaplama

kritere gore personel performanslarinin agirlikli carpimlart Cizelge 4.9°daki gibi

Agirliklandirilmig carpim modele gore, esitlik (3.7) kullanilarak her bir

hesaplanmustir.

Cizelge 4.9. WPM Yontemine Gore Performans Hesaplama

P1

P2

P3

P4

P5

0,853912

0,615696555

0,38843

0

0,7991
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4.4.5. Seceneklerin Nihai Performansinin Belirlenmesi ve Siralamasi
Esitlik (3.8) kullanilarak, personellerin nihai performas agirliklar

hesaplanmistir ve siralama yapilmustir.

Cizelge 4.10. Personellerin Nihai Performansinin Belirlenmesi ve Siralamasi
g P1 P2 P3 P4 P5

AGIRLIK |0,895060391 0,678888 | 0,454686618 |0,23326 |0,838324
SIRALAMA | 1 3 4 5 2

Hesaplamalara gore en yiiksek performans puani P1 e aittir. Ve performans
siralamasi P1>P5>P2>P3>P4 seklindedir.

Performans1 en yiiksek Satis temsilcisinin hangi kriterleri ne diizeyde
basardig1 ve performans agirhigini etkiledigini inceledigimizde en Snemli kriter
olan karlilik degerinin digerlerine gore ciddi fark olusturdugu gézlemlenmektedir.
P1 kisisinin kendisine en yakin P5 ile perfomanslar kiyaslandiginda nitel
kriterlerde yaklasik ayni puani almalarina ragmen, ve aktif misteri sayilari, miisteri
O0deme siireleri, kigisel harcamalar1 birbirine ¢ok yakin degerlerken karlilik ve
cirodaki ortalama bir fark performans siralamasinda ciddi fark yaratmistir. Bu da
tabi ki sirket liderleri/karar vericilerin bu kriterlerin 6nem diizeyini yukari
tagimasindan kaynaklidir. Sirket hedefleri dogrultusunda hazirlanmis bu
performans degerlendirme modelinde karliligr yiiksek, miisterileri diizenli 6deme
yapan, fiyat stratejisinde etkili, {irlin/hizmet ve sektor hakkinda bilginin yiiksek

diizeyde saglanmasi bu sirket/sektor 6zelinde istenen performans denilebilir.
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5.SONUC VE ONERILER

Teknolojik gelismelerin  doniistiirdiigli ve kiiresellestirdigi  giliniimiiz
diinyasinda Orgiitlerin, artan rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek ve basarili
olabilmek i¢in yiiksek performanshi ve motive calisanlara ihtiyact vardir. Bunun
icin performans degerlendirme siireci ¢ok onemlidir. Ancak pek az sirket buna
gerekli onemi vermekte ve sirket stratejilerinin bir parcasi olarak gérmektedir.

Bu calismada; lojistik sektdriinde forvarder odakli ¢alisan isletmelerde,
Satig-Pazarlama Departmani sinirlandirilarak bir performans degerlendirme modeli
tasarlanmigtir. Uygulamanin bir departman ile smirlandirilmasinin sebebi her
departmanin veya her is silirecinin farkli anahtar performans olgiitleri oldugu
icindir. Bununla birlikte lojistik sektoriinde de firmalarin en Onemsedigi
departmanlardan Satis Pazarlama i¢in performans ve performans degerlendirme
Olciitleri arastirilmis, ti¢ sirket lideri ile goriismeler yapilarak, sektor etkileri ve
isletme hedefleri dogrultusunda performans degerlendirme  Olgiitlerinin
belirlenmesi saglanmigtir. Cok kriterli karar verme teknigi olan SWARA metotu ile
onem diizeyine goére 17 kriterin agirliklandirilmast ve ardindan bahsettigimiz
isletmeye baglh X Sirketi Deniz Ihracat Boliimii Satis Pazarlama departmanindaki 5
personel icin performans degerlendirmesi yapilarak WASPAS metotu ile bu
personellerin performans puanlari(agirliklart) hesaplanip, siralamasi yapilmistir.

Caligma sonuglarina gore; en énemli 5 performans degerlendirme kriteri su
sekildedir. 0,155 puan ile en 6nemli kriter karlilik olmustur. Sirasiyla 0,13 puan ile
miisteri 6deme siiresi(tahsilat); 0,102 ile fiyatlandirma stratejisi; 0,083 puan ile
iirlin/hizmet bilgisi ve 0,082 puan ile sektdér ve rakip firma hakkinda bilgisi
kriterleridir. Ve bu iki yontemin biitiinlesik uygulamasi sonucu performans
siralamasi P1>P5>P2>P3>P4 seklinde hesaplanmaistir.

Mevcut durumda kullanilan performans degerlendirme Olgegine gore;
(Ek:1) personeller sirket geneline uygulanan, sadece nitel kriterlere gore

degerlendirmeye tabi tutularak ve isletmenin hedefleri dogrultusunda belirlenen
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nicel kriterler dikkate alimmaksizin yeterince hassas olmayan bir Olgekle
degerlendirme yapilmaktadir. Ve bu 0Olgege gore yapilan degerlendirmede
performans siralamasi P2>P5>P1>P3>P4 seklinde hesaplanmigtir. Buna gore
sirkete karlhiligi/getirisi ¢ok daha diisilk olan PS5 kisisi Plden daha iyi bir
performans gostermis gibi degerlendirilmektedir. Bu noktada bir departmana ait
performans Olgiitlerinin (nicel ve nitel) ve personel degerlendirilmesinde
kullanilmak istenen kilit Olglitlerin belirlenmesi ve Onem derecesine gore
agirliklandirilmasinin 6nemli rol oynadigi da goriilmektedir.

Bu ¢alisma ile satis pazarlama personelleri i¢in belirlenen performans
Olciitleri hem nicel hem nitel Slgiitleri barindirmasi ve uzman goriiglerine gore
kriterleri agirliklandirarak daha nesnel, daha adaletli ve beklentiyi karsilar, etkin
bir model tasarlandig diistiniilmektedir.

Bundan sonraki ¢aligsmalarda, farkli sektorler ve farkli departmanlar i¢in
personel ya da siirecin verimliligini degerlendirmek adina Swara ve Waspas
metotlart veya yeni nesil ¢ok kriterli karar verme metotlar1 uygulanarak farkl
performans degerlendirme modelleri iizerine caligilabilir. Veya secilen bir sektore
gore performans 6lgiitlerinin incelenmesine yonelik bir anket ¢aligmas1 yapilip yine
cok kriterli karar verme teknikleriyle kriterler Onem diizeyine gore
agirliklandirilabilir. Ayrica Waspas metotuyla elde edilen sonuglar, yani agirlik

puanlari  prim  sistemi ile de  entegre edilerek  kullanilabilir.
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EK-1: Mevcutta Kullanilan Performans Degerlendirme Formu

SATIS PERSONELiI PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU

Tarih

Personelin
Adi Soyadi

Sirket , I,
Bolum

Gorevi

Dederlendirme Kriterleri

(1-Yetersiz) (2-Daha Iyi Olmali) (3-Standart) (4-Iyi) (5-Ustiin Performans)

MESLEKI
YETKINLIKLER

Isinin
gerektirdigi
teknik bilgi,
becerilere sahip
olma ve
uygulama

Sorumlulugu
altinda yapilan
islerin timiine
hakim olma

Tlgili Soft
modulini
teknik kullanim
bilgisi

Galismalara
iliskin sonuglari
zamaninda,

4 eksiksiz olarak
yazili iletisimini
gergeklestirme
ve raporlama
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TEMEL

YETKINLIKLER

Fikir ve
distincelerini
acik ve
anlagilabilir bir
dille yazili ve
s0zIU ifade etme

i ve Dis
misterilerin
ihtiyaglarina
cevap verecek
kalitede hizmet
sunumunu
saglama

Stres ve zaman
baskisi altinda
basarili olma ve
kendi kendini
motive edebilme

Isiyle ilgili
onceliklerini
belirleme ve
zamanini verimli
bir sekilde
kullanma

Takim
arkadaslariyla
uyumlu bir
sekilde calisma
ve takim halinde
fayda
yaratilmasina
katki saglama
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FONKSIYONEL
YETKINLIKLER

Karsisindakilerini
onyargisiz ve
biitlinlyle
anlamaya
calisarak
dinleme,
dinledigini
glsteren
tepkiler verme ,
bilgi
aligverisinde
bulunma

Beden dilini
etkin bir tarzda
kullanma, bilgi
2 ve goruslerini
etkili ve
anlagilabilir bir
sekilde aktarma

Gerekli bilgiyi ve
destegi
zamaninda ve

3 | dogru bicimde ic
ve dis
musterilere
aktarma

Musteriler ile,
ilgili kurulus ve
yetkililerle etkin
iletisim ve
koordinasyon
sadlama

Cevresel
gelismeleri
inceleme isini
daha iyi sekilde
yapabilmek icin
yeni kanallar ve
alternatifler
arastirma

Mugteri
problemleri igin
¢ozum yollari
gelistirme




KURUM KULTURUNE
UYUM VE KATKI

Sirketi temsil
etme (Dis
gOrinus , Tutum
ve Davraniglar)

Calisma
arkadaslarini
idari kurallara
ve
yonetmeliklere
uygun
davranmaya
tesvik etme

Sirketin kural ve
3 yonetmeliklerine
uyma

DEGERLENDIRMEYi YAPANIN

Adi Soyadi
Imza
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EK-2: Yeni Model icin Hazirlanan Performans Degerlendirme formu

SATIS PERSONELI PERFORMANS DEGERLENDIRME FORMU

Tarih

Personelin Adi Soyadi

Sirket , Il , Bélim / !
Gorevi

Degerlendirme Kriterleri

(1-Yetersiz ) (2-Daha lyi OImali) (3-Standart) (4-lyi) (5-Ustiin
Performans)

Kriterler Degerler

Finansal Kriterler

Karlilik(para cinsinden)

Ciro(para cinsinden)

Fiyatlandirma becerisi(br. karllik)

Musteri Odeme
Performansi(ort.0deme slresi)

Aktif Musteri Sayisi(adet)

Musteri ziyaretleri(adet)

N o] A | OIN|=

Harcamalar/Masraflar(para
cinsinden)

Degerlendirme Olgegi
(1;2;3;4;5)

1 2 3 4 5

Finansal Olmayan Kriterler

Uriin/Hizmet Bilgisi

Sektor ve Rakip Firma Bilgisi

Kisisel Caba/Satis Stratejisi

Musteri iligkileri

A (AW IN =

Musteri ihtiyaglarini Belirleme ve
Karsilama

Analiz, Sorun Cézme ve Karar Alma
Yetenedgi

Takim Calismasi, Uyum ve Iletisim

Kisisel Goriinim ve Ozen

© 0 |N| O

Kisisel Davranis ve Tutumlar

Eneriji Diizeyi ve is Motivasyonu
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