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Oz: Giiniimiizde kamu kuruluslarinm ¢ogu performanslarini iyilestirmeye, insanlara daha
iyi hizmet ve daha iyi yasam kalitesi sunabilmek icin hedeflerine ulagmaya calisirlar. Bu
kuruluslarin ¢ogu igin belli vizyon, misyon ve hedeflerle stratejiler gelistirmek bir norm haline
gelmistir. Kuruluglara strateji yonetimi ve performans dl¢limiinde rehberlik edecek ¢esitli stratejik
¢ergeveler bulunmaktadir. Bu ¢ergevelerden biri olan Dengeli Puan Kart1 (BSC) dort boyutu ile bu
calismada kullanilmistir. Calismada kapsaminda bir ilimizdeki belediyenin performansini
degerlendirmek i¢in kurumsal karneleme boyutlari ele alinarak hibrit ¢ok kriterli karar verme
yontemi DEMATEL-ANP (D-ANP) kullanilmistir. Burada DEMATEL yo6ntemi kriterler arasi
iligkileri dikkate alarak kriter agirliklarini belirlemek igin kullanilmis ve ANP yontemiyle
birlestirilerek her boyut ve kriter icin etkili agirliklar hesaplanmistir. Bu agirliklara gore de
belediyenin performansi kurumsal karnelemenin dort boyutu agisindan degerlendirilmistir. Elde
edilen sonuglara gore performans degerlendirmesinde en &nemli kriterin hizmet sonras: gelen
sikdyetlerin azaltilmasi oldugu bulunmus ve kurumsal karneleme boyutlarindan i¢ siirecler
boyutuna daha fazla 6nem verildigi goriilmiistir.

Anahtar Kelimeler: Cok Kriterli Karar Verme, DEMATEL, ANP, Dengeli Puan Karti

A D-ANP Based Balanced Score Card Application for Performance Measurement in
Municipalities

Abstract: Most of today's public institutions try to improve their performance and reach
their goals in order to provide people with better service and better quality of life. For many of
these organizations, developing strategies with specific visions, missions and goals has become a
norm. There are several strategic frameworks to guide organizations in strategic management and
performance measurement. One of these frameworks, Balanced Scorecard (BSC), was used in this
study with its four dimensions. Within the scope of the study, DEMATEL-ANP (D-ANP) was used
to evaluate the performance of a municipality in our province, by considering the balanced
scorecard dimensions. Here, the DEMATEL method was used to determine the criteria weights
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considering the relationships between the criteria and by combining with the ANP method, effective
weights were calculated for each dimension and criterion. According to these weights, the
performance of the municipality was evaluated in terms of the four dimensions of balanced
scorecard. According to the results obtained, it was found that the most important criterion in the
performance evaluation was the reduction of the complaints received after the service and it was
observed that more importance was given to internal processes dimension thanbalanced scorecard
dimensions

Keywords: Multi Criteria Decision Making, DEMATEL, ANP, Balanced Scorecard

EXTENDED SUMMARY

Research Problem

The aim of this study is to apply the balanced scorecard management tool,
which is successful in various application areas, to a municipality in our province,
to examine the strategic performance management of the organization and to give
detailed information to the senior management about the performance of the
organization.

Literature Review

Many applications were made in the literature on corporate performance
management and corporate performance management in local governments and
different techniques were used. Giiner and Memis (2007), evaluated the
development of Corporate Performance evaluation methods in the process. A
general analysis for performance management in municipalities was done by
Koseoglu (2005). A study on rethinking performance evaluation methods in local
governments has been explained by Demirel (2018) on UK examples. Okutan
and Yilmaz (2019) worked as an example of Mersin Metropolitan Municipality
on public performance evaluation. Giinay and Kaya (2017), the performance of
brokerage firms operating in Borsa Istanbul has been evaluated with the support
of ELECTRE, ORESTE and TOPSIS methods. Abikova (2020) used
DEMATEL-ANP methods together for the selection of the settlements of the
refugee camps.

Methodology

In this study, 51 criteria obtained through a detailed literature review for
the four dimensions of balanced scorecard were used in order to establish the
strategic performance management of a municipality in our city and to give
detailed information about its performance to the senior management. The effects
of balanced scorecard dimensions and evaluation criteria on each other were
evaluated by a group of experts.

Application

In this study, multi-criteria decision making methods were used to estimate
the main effects on the performance of the municipality. The Hybrid DANP
method used in the study is an effective method that can be used to examine the
complex relationships between criteria and to obtain the weights of the criteria
without further research. First, the DEMATEL method was applied to create the
total relationship matrix and to investigate the cause-effect relationships between
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parameters derived from different dimensions and criteria. Then DANP method
was used to calculate effective weights. Finally, according to these weights, the
performance of the public institution was evaluated in terms of the four
dimensions of institutional scorecard.

Results

According to the results obtained from the DANP method, 0.0302 and C30
for the citizens: reduction of complaints received after service has been
determined as the criterion with the highest weight. Based on these results, it was
seen that more importance was given to the internal scorecard dimensions than
the corporate scorecard dimensions, and the customer dimension followed.

1. Giris

Gilinlimiizde siirekli degisen rekabet sartlarinda basarili olabilmek i¢in ig
ile ilgili kararlar1 giivenilir ve hizli bir sekilde almak gerekmektedir. Kurumun
performans hedeflerine ulasma yolunda performansini dogru olgebilmek ve
avantaj getirecek kararlar1 tam zamaninda alabilmek i¢in kurum biinyesine icra
edilen siireglere ve bu siiregler iginde iiretilen dogru veriye ihtiya¢ vardir. Ciinkii
is hayatinda teknolojinin ¢ok hizli bir sekilde gelistigi giiniimiiz sartlarinda,
kurumlarin gerek bu gelisime ayak uydurmalar1 gerekse de bu uyum sirasinda
yasanan performans ve rekabet ortamlar1 6n plana ¢ikmaktadir. Diinya diizeni
lizerinde kurumsal olarak yasanan rekabet ortamlarinda yonetim ve Orgiitsel
gayretlerin basar1 ile sonuglanabilmesinde temel nokta kurum caliganlar1 ve bu
calisanlarin hizmet ettigi insan yani miisteri unsurlaridir. Kurumlarin performans
degerlendirmeleri, verimliliklerinin artirilmas1 amacina yoneliktir. Ozellikle
yerel  yoOnetimlerin  miisteri odakli  hizmet vermeleri, performans
degerlendirmelerini 6nemli kilmaktadir. Performans degerlendirmelerinde
Ozellikle yapilacak miilakatlar, gecmise yonelik sicil arsiv arastirmalar
incelenmektedir. Kriterler arasinda 6diillendirme, iicret ve bu {icretlerin optimum
dagilimlan ile ileriye yonelik kariyer planlamalari ve verilen egitimler gibi bir¢ok
konu arastirilmaktadir. Yerel yonetimlerde, yillar bazinda degisim gosteren
yonetim ve yonetici profili, personel kanunlari, personele yaklasim, hizmet
kalitesi, hizmet verilen vatandas profili gibi kriterlerin géz Oniine alinmasi
gerekmektedir. Kurumsal performans yonetimi yerel yonetimler bazinda, hizlh
kentlesme, sosyallesme ve teknolojik gelisimlere ayak uydurmayi zorunlu
kilmaktadir. Bu kapsamda is yogunlugu bakimimdan performans yonetimine daha
fazla ihtiya¢ duyulmaktadir. Cagdaslasma ve yenilik¢ilik adina yerel
yonetimlerin miisteri odakli hizmet noktasinda, personellerine 6n plana ¢ikarmasi
gerekmektedir. Clinkii hizmet verilen toplumun en iist kesiminden en alt kesimine
kadar bir¢ok kisi ile muhatap olunmasi, sorunlariin ¢dziilmesine caligilmasi,
hizmeti veren personelin mutlak surette gelisimlere paralel olarak egitilmesini
gerekli kilmaktadir. Bunun i¢in de 6ncelikle personellerinin verdikleri hizmetlere
uygun potansiyellerinin belirlenerek gorevlendirilmesi, gorevlendirildikleri
kesimde bilgili, huzurlu ve mutlu olmasi, islerini layig1 ile yapiyor olmasi,
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motivasyon konusunda her tiirlii destegin saglanmasi sarttir. Bu dogrultuda
yapilan isten etkin sonuglar alinmasi ve verimliligin ylikseltilmesi
beklenmektedir. Performans oOl¢iim ve degerlendirmeler sonrasinda, verilen
hizmetlerin geri doniislerinin daha iyi olmasina, verilen hizmet kalitesinde
artiglara, problemlerin zamaninda, tam ve sorunsuz bir sekilde ¢Ozlimiine,
dolayisiyla da vatandas memnuniyetine ulasilacaktir. Bu islemler sonucunda
yapilacak olan anketlerle bu memnuniyetlerin seviyelerinin de 6l¢iilmesi sistemin
kontrolii agisindan 6nemli olacaktir. Yerel yonetimlerde verilen hizmetlerin bir
standardi olmamasi, yani vatandasin her tiir problemde basvuru yapabildigi bir
kurum olmasindan dolay1 verilen bu hizmetlerin mutlak surette basarili olmasini
gerektirmektedir. Bunun yaninda uygulanacak iicret politikasi, personel
becerileri, verdigi hizmet i¢in almis oldugu egitimler, hizmetlerin geligimlere
paralel olarak sirdiirilmesi, kariyer planlamalart ve yOnetimi, stratejik
planlamalar gibi konularda performans oOlgiimleri hi¢ siiphe yok ki, hizmet
kalitesinin artirilmast noktasinda artik bir zorunluluktur. Yerel yonetimlerde
gOrev alan tiim ¢alisanlarin hizmet performansi konusunda uzun vadeli ve siirekli
gelisimleri amaglanmali ve bu amaclara ulasim konusunda ihtiya¢ duyulan
miisteri odakli hizmette 6lgme, kontrol, planlama, yonlendirme, sonu¢landirma
gibi konulan bir arada yiiriitmek gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, ¢esitli uygulama alanlarinda basarili olan bir
yonetim metodolojisi dnermek ve degerlendirmektir. Bu amacla, kurumsal
karneleme yonetim araci1 bir ilimizdeki belediyeye uygulanmakta olup, kurulusun
stratejik performans yonetimini incelemek ve kurulusunun performansi hakkinda
iist yonetime detayli bilgi vermek amaglanmustir.

Caligmanin giris boliimiiniin ardindan konuyla ilgili ge¢miste yapilan
caligmalar taranmus, ikinci boliimde kurumsal karneleme, hibrit DEMATEL-
ANP yontemleriyle ilgili bilgiler verilmis, tg¢ilincii bolimde belediyenin
performans yonetimiyle ilgili elde edilen bulgulara yer verilmistir, son bdliimde
ise sonuclar ve gelecekteki caligmalar i¢in onerilerde bulunulmustur.

2. Literatiir Taramasi

Kurumsal performans yonetimi ve yerel yonetimlerde kurumsal
performans yonetimi konularinda literatiirde bir¢ok uygulama yapilmis ve farkli
teknikler kullanilmistir. Bu makalede kullanilan performans degerlendirme
yontemi Kaplan ve Norton tarafindan bilim diinyasina kazandirilan Kurumsal
Performans Kart1 (Balanced Scorecard) yontemidir. Bu yontemin Tiirkce
karsiligt Kurumsal Karneleme, Kurumsal Performans Karnesi, Dengeli
Performans Kart1 gibi farkli ifadelerle sunulabilmektedir. Gencer ve Cetin
tarafindan havacilik sektoriinde bir uygulama gergeklestirilmistir. S6z konusu
calismada AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi) tekniginden yararlanilmistir (Gencer
& Cetin, 2011). Giiner ve Memis Kurumsal Performans degerlendirme
yontemlerinin gelisimini siire¢ i¢inde degerlendirmistir (Gliner & Memus, 2007).
Belediyelerde performans yonetimi igin genel bir analiz Koseoglu tarafindan
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yapilmistir (Kdseoglu, 2005). Tiirk kamu sektoriinde performans ydnetimine
bakis agisini ayrintili bir sekilde Karasoy sunmustur (KARASOY, 2014). Yine
Tirk Kamu yonetiminde performans denetiminin miimkiin olup olmadigina dair
bir ¢alisma Ovgiin ve arkadaslari tarafindan irdelenmistir (Ovgiin, Ozkal Sayan,
& Zengin, 2018)Yilmaz, kurumsal siirdirilebilirlik O6l¢iimiinde kurumsal
performans kart1 uygulamasint TOPSIS yontemi kullanarak yapmustir (Yilmaz,
2018). Performans degerlendirme ve 6neri sitemlerinin stirdiirtilebilir verimlilige
etkisi bir 6rnek olay caligmasi yardimiyla agiklanmistir (Sarialtin, 2017). Yerel
yonetimlerde performans ol¢limii ve karsilagilan sorunlar1 Akgakaya ayrintili bir
bicimde yazmistir (Akgakaya, 2017). Borsa Istanbul’da faaliyet gosteren araci
kurumlarin performansi ELECTRE, ORESTE ve TOPSIS yontemleri destegiyle
degerlendirilmistir (Giinay & Kaya, 2017). Yerel yonetimlerde performans
degerlendirme yontemlerinin yeniden diisiiniilmesi {izerine bir ¢alisma Demirel
tarafindan Birlesik Krallik ornekleri tizerinde agiklanmistir (Demirel, 2018).
Okutan ve Yilmaz kamuda performans degerlemesi lizerine Mersin Biiyiiksehir
Belediyesi ornegi ¢alismislardir (Okutan & Yilmaz, 2019). Abikova miilteci
kamplarinin yerlesim yeri se¢imi i¢cin DEMATEL- ANP yontemlerini birlikte
kullanmistir (Abikova, 2020). Ayni yontemin bir baska hibrit sekli yesil bina
derecelendirme problem i¢in uygulanmistir (Liu, Lo, & Liou, 2020). Benzer
sekilde siirdiiriilebilir gida imalatinin stratejik haritalamasi icin TOPSIS
yontemiyle birlikte kullanmilmigtir (Ocampo, Deiparine, & Go, 2020). Bununla
birlikte siirdiiriilebilir kalite degerlendirmesi i¢in de s6z konusu yontemlerin diiz
ve bulanik sekillerine bagvurulmustur (Puente, Fernandez, Gomez, & Priore,
2020). Organizasyonel gelisim i¢in stratejik kaynaklarla operasyonel araglar
arasindaki uyum icin anahtar sinerjiler kurumsal performans kart1 yardimiyla
yapilmustir (St-Hilaire, 2020). Kurumsal performans karti endiistri 4.0 ¢aginda
tedarik zincirlerinin performansini degerlendirmek i¢in de kullanilmigtir
(Frederico, Garza-Reyes, Kumar, & Kumar, 2020). Tayland’da toplum
hastanelerinin ve devlet okullarinin performansinin dl¢iilmesinde yine kurumsal
karneleme yontemine basvurulmustur (Aujirapongpan, Meesook, Theinsathid, &
Maneechot, 2020).
3. Metodoloji

3.1. Kurumsal Karneleme

Kurumsal karneleme ilk olarak 1992 yilinda 6zel sektérdeki kuruluslarin
yonetim ve performans degerlendirme sorunlarini ¢6zmek i¢in Kaplan ve Norton
tarafindan olusturulmustur. Orgiitiin gelisimi ve izlenmesi i¢in diger Snemli
gergekleri saglayabilecek geleneksel finansal Olgiitlerin yani sira finansal
olmayan Ol¢iitler de tamamlayici olarak goriilmistiir (R. Kaplan & Norton).
Kurumsal karneleme, firmalarin misyon ve stratejilerini anlagilabilir performans
Ol¢iimlerine doniistiirerek stratejik performans yonetimi ig¢in bir ¢ergeve
olusturan ve iist yonetime firmanin performansi hakkinda genis bir bakis agisi
saglayan stratejik bir performans degerlendirme yontemidir (ERBASI). Kapsamli
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bir yaklasim olan BSC, kuruluslarin stratejik yonetim sistemini uygulamalarina
yardimci olur.

Kaplan ve Norton'un BSC felsefesi, bir kurumun stratejisini dort boyutta
degerlendirir. Bunlar; Finansal Boyut, Miisteri Boyutu, I¢ siirecler Boyutu,
Ogrenme ve Gelisim Boyutudur. Bu dért boyutun sebep-sonug iliskileri vardir.
Bu, miisteri memnuniyetini, yenilik¢i iriinleri, yeni teknolojiyi ve c¢alisan
egitimini iyilestirmenin finansal performansi etkileyebilecegi anlamina gelir.
BSC, geleneksel finansal endekslerden dengeli bir yapiya (finansal ve finansal
olmayan, kisa vadeli ve uzun vadeli hedefler) gecen ¢ok boyutlu bir yontemdir
(R. S. Kaplan & Norton, 1996). Kurumsal karnelemenin boyutlar1 Sekil 1’de
gosterilmistir.

£
i
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Kaynak:(R. S. Kaplan & Norton, 1996)
Sekil 1. Kurumsal Karneleme Boyutlart

1. Finansal Boyut
Finansal boyut, firmanin karlilig1 ile ilgili bir unsurdur. Finansal unsurlari

olgmek icin faaliyet geliri, satig biiyiimesi, yatirim getirisi vb. kullanilmaktadir.
Bu husus sadece gegmiste sirketin durumunu gosterirken, kurumsal karneleme
geemis ve ileriye doniik stratejik bir plandir. Dengeli puan kartindaki her 6l¢iim,
sebep-sonug iliskisinin bir pargasidir ve finansal amagclarla sona ermektedir.
Diger iic yOniin etkinligini ortaya koyar. Pek ¢ok firmada, risk azaltma,
verimlilik, artis geliri gibi finansal konular dort unsur arasindaki temel
baglantiyla ortaya ¢ikabilir (Sarraf & Nejad, 2020).

2. Miisteri Boyutu

Miisteri boyutu, miisterileri hedeflemek ve pazar payi ile ilgili dnlemleri
dikkate alir. Yoneticiler bu iki unsuru tanimalidir. Hedef miisterilere ihtiyaglari
ve beklentileri dogrultusunda stratejiler olusturmalarim1  saglar. Sonug
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olgiitlerinden bazilar pazar payi, miisteri memnuniyeti, elde tutma, satin alma ve
karliliktir (Agrawal, Singh, & Murtaza, 2016). Boyle bir yaklasimin sonuglari,
bir kurulusun operasyonel faaliyetlerini, lojistik, iiriin gelistirme ve hizmetleri,
dagitim ve pazarlamanin da dahil oldugu tiim deger zincirini etkiler.

3. I¢ Siiregler Boyutu

I¢ siiregler boyutu, bir dizi gelismis faaliyet ve eylemleri temsil eder.
Miisteri beklentilerini ve taleplerini karsilamak igin operasyonel faaliyetlerle
ilgilenir. Bunlar kisa vadeli ve uzun vadeli hedefleri igerebilir. Kuruluslar,
miisteriler ve hissedarlarin memnuniyeti ilizerinde biiyiik etkisi olan i¢ siiregleri
belirlemelidir. Segilen i¢ siirecler genellikle miisteri boyutunda segilen
hedeflerden ve gostergelerden elde edilir ve miisteri i¢in deger yaratanlari
belirlenir. Ayrica teknoloji kullanimi ve atik azaltma, verimlilik, satis sonrasi
hizmetler ve yenilik, mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarin korunmasinda deger
zinciri faaliyetlerinin de bir pargasidir.

3.1. Ogrenme ve Gelisim Boyutu

Ogrenme ve gelisim boyutu, en uygun performans faktoriidiir. Kiiltiir ve
personel becerilerine odaklanir. Organizasyon performansini artirmak igin
yoneticiler ¢caliganlarin yeteneklerini gelistirmekten sorumludur (Agrawal et al.,
2016). Bu boyut organizasyonda deger yaratmada, bir dizi maddi olmayan deger,
Ozellikle beseri sermaye, bilgi ve yOnetim sistemleri ve organizasyon
prosediirlerini igerir.

3.2. Verilerin Toplanmasi

Bu ¢alismada bir ilimizdeki belediyenin stratejik performans yonetimini
olusturmak ve performanst hakkinda iist yonetime detayli bilgi vermek
amacglanmistir. Bu amagla ¢aligmada kurumsal karnelemenin doért boyutu igin
detayli bir literatiir taramasiyla elde edilen 51 kriter kullanilmistir. Calismada
kullanilan kurumsal karneleme boyutlart ve kriterleri Sekil 2’de verilmistir.
Kurumsal karneleme boyutlarinin ve degerlendirme kriterlerinin birbirleri
iizerindeki etkileri uzman bir grup tarafindan degerlendirilmistir.
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“: b ek kc38: Olumiu Medya Hikayelerinin 81 Yen! Hizmet Geligtrme Sorect

15: Hizmet Alim Giderlerl Kayisi
Gergeklegme Oraninin Ic39: Onaytanmig Projelerin Etkii
Yonetimi

\ AN # J

Sekil 2. Belediyenin Performans Degerlendirmesi Icin Incelenen Kriterler

: Gelir Kullanim
18: Personel Giderleri

3.3. DEMATEL Yéntemi

DEMATEL y&ntemi, Cenevre Battelle Memorial Enstitiisii Bilim ve Insan
Iliskileri programu tarafindan 1972 ve 1976 yillar1 arasinda gelistirilmistir. Bu
yontem karmasik problem gruplar1 arasindaki etkilesimi arastirmak ve analiz
etmek i¢in kullanmilmistir (Tzeng, Chiang, & Li, 2007). DEMATEL yontemi,
karmagik ve birbirine girmis yapidaki bir probleme neden olan kriterlerin
hangilerinin etkilenen hangilerinin etkileyen kriterler oldugunun belirlenmesi ile
problemi taslak olarak ¢ézme ve analiz etme imkani saglar (ALBAYRAK &
ERKAYMAN, 2018).

DEMATEL yonteminin adimlart asagidaki gibidir: (Aksakal &
Dagdeviren, 2010; Albayrak & Erkayman, 2018; Wang & Tzeng, 2012)

Adim 1: Direk iligki matrisinin olusturulmasi

Karar  vericilerin  kriterleri  arasindaki iligkilerin  diizeylerini
belirleyebilmeleri i¢in olusturulan uzman gruptaki her bir uzman tarafindan
Tablo 1°de verilen ikili kargilagtirma skalas1 kullanilarak direk iliski matrisi (A)
elde edilir.

Tablo 1. 7kili Karsilastirma Skalas
Sayisal Deger Tanim
Etkisiz
Diistik etki
Orta etki
Yiiksek etki
Cok yiiksek etki

AW~ O
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Adim 2: Normallestirilmis direk iliski matrisinin olusturulmasi

Bu adimda direkt-iliski matrisi (A)’a bagl olarak esitlik 1 ve 2 kullanilarak
normallestirilmis direkt iliski matrisi (M) elde edilir. Bu matrisin esas kdsegen
degerleri 0’dur.

M=rxA (D

L ije{12,..n )

max¥i_|aij|’ max ¥, |ai)|

r=min

Adim 3:Toplam iligki matrisinin elde edilmesi
Normallestirilmis direk iliski matrisi elde edildikten sonra 3 numarali
esitlik yardimiyla toplam iligki matrisi (T) elde edilir. Bu esitlikte birim matris (I)
ile gosterilmektedir.
T=M+M?+M3+.. =327 M! 3)
=M(I —M)™!
Adim 4: Gonderici ve alict gruplarin hesaplanmasi
Toplam iliski matrisi (T) elde edildikten sonra, matristeki siitun
elemanlarinin toplam1 R degerini, matristeki satir elemanlarinin toplami ise D
degerini vermek iizere D+R ve D-R degerleri esitlik 4,5 ve 6 kullanilarak
hesaplanir.

T:[tij]TLXn’ i,j:1,2,...,n (4)
D=Yj-1t;) ()
R=YTH 1 by (6)

Elde edilen D+R ve D-R degerleri kullanilarak, her bir kriterin diger
kriterlerle aralarindaki etki ve iliski seviyesi belirlenir. D-R degeri icin bazi
kriterler pozitif degere sahiptir. Bu kriterlerin diger kriterler lizerinde daha
yiiksek etki ve Oncelige sahiptir. Bu tip kriterler etkileyen kriter olarak
adlandirilir. D-R degeri icin bazi kriterler de negatif degere sahiptir. Bu tip
kriterler ise diger kriterler iizerinde daha diisiik etki ve dncelige sahiptirler ve
etkilenen kriter olarak tanimlanirlar.

D+R degerleri ise kriterler arasindaki iliskinin diizeyini gostermektedir.
D+R degeri yiiksek olan kriterler diger kriterler ile daha cok iliskilidir. D+R
degeri diisiik olan kriterlerin ise, diger kriterler ile daha az iliskili oldugu anlasilir.

DEMATEL yo6nteminde kriterler arasindaki iligkileri bir diizlem tizerinde
ortaya koyan etki-yonlii graf diyagrami olusturulur. Bu diyagrami elde etmek igin
karar vericilerin etki seviyesi i¢in bir esik degeri ayarlamalar1 gerekir. Bu esik
degeri genellikle uzman grup tarafindan belirlenir. Etki-yonlii graf diyagraminin,
yatay ekseninde D+R degerleri, diisey ekseninde ise D-R degerleri yer
almaktadir. Toplam iligki matrisinde esik degerin lizerinde kalan etkilerin
degerleri dikkate alinarak diyagram olusturulur.

3.4.Kriter Agirliklarimi Bulmak I¢in DEMATEL ve ANPyi Birlestirmek
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ANP yontemi, Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen karar verme
siirecinde etkili olan kriterleri, kriterler arasindaki iligkileri ve bu iliskilerin
yonlerini hiyerarsik bir ag seklindeki model ile ifade eden ¢ok kriterli karar verme
yaklagimidir (Saaty & Vargas, 2006). ANP yontemi, gruplar arasi ve grup igi
bagimliliklarin yani sira kriterler arasindaki geri bildirimleri dikkate almasi
dolayisiyla karar verme problemlerine gercek¢i c¢oziimler saglamaktadir
(Dagdeviren & Yiiksel, 2007).

ANP yonteminde, tim ikili karsilastirmalarin yer aldigi silipermatris
olusturulur ve bu siipermatris siitun toplamlar1 1 olacak sekilde agirliklandirilir.
Ancak bu sekilde yapilan agirliklandirma kriterler arasindaki etki derecelerinin
farkl1 olmasi nedeniyle, slipermatrisi irrasyonel hale getirebilmektedir. Bu
nedenle, c¢alismada bu Kkriterlerin etki derecelerini belirlemek i¢in DEMATEL
teknigi secilmis ve ANP yontemindeki siipermatris olusturulmus ve iki yontemin
biitiinlestirilmesi saglanmistir (Gok & Pergin, 2016).

Bu gelismis ANP yontemi D-ANP olarak adlandirildi ve bu yaklagimimin
ANP adimlar1 asagidaki gibidir (Gok & Pergin, 2016; Wang & Tzeng, 2012;
(Hsu, Wang, & Tzeng, 2012).

Adim 1: Agirliklandirilmamis Siipermatrisin Olusturulmasi

DEMATEL yo6nteminden elde edilen toplam iliski matrisindeki her boyut
altinda bulunan kriterlerin kendi i¢lerindeki satir toplamlari hesaplanir ve
matristeki her deger kendi grubundaki satir toplamina boliinerek normalizasyon
islemi gerceklestirilir. Normalize edilen bu matrisin transpozesi (devrigi) elde
edilerek agirliklandirilmamais siipermatris (W) elde edilir.

Adim 2: Agirliklandirilmig Siipermatrisin Elde Edilmesi

Agirliklandirlmamis  stipermatrisinin (W) agirliklandirilmasi amaciyla
karar probleminin ana boyutlari i¢cin DEMATEL yo6nteminden elde edilmis olan
toplam iligki matrisini kullanilir. Bu matrisin normalizasyon islemi
gerceklestirerek hesaplanan veriler yardimiyla, W matrisindeki her kriter ait
oldugu boyutun agirlig ile carpilarak agirliklandirma islemi yapilir.

Adim 3: Limit Stipermatrisin Hesaplanmasi

Limit siipermatris, kriterlerin birbirleri iizerindeki uzun donemli etkilerinin
oOlgiilmesi i¢in, agirliklandirilmis siipermatrisin belli bir sayida kuvvetinin (n)
almmasi ile olusturulur. Bu nedenle, agirliklandirilmis siipermatrisin her satiri
belli bir degerde sabit kalana kadar kendisi ile garpilir. [limg _, o WHM

4. Uygulama

Bu c¢alismada ¢ok kriterli karar verme yontemleri kamu kurulusunun
performansi lizerindeki temel etkileri tahmin etmek i¢in kullanilmigtir. Caligmada
kullanilan Hibrid DANP modeli analitik yontemleri sadece se¢im ve siralama igin
degil, aynm1 zamanda farkli bakis agilar1 ve performans kriterleri arasindaki
bosluklari aydinlatmak i¢in de kullanilmistir. DANP yontemi, kriterler arasindaki
karmagik iligkileri incelemek ve daha fazla arastirma yapmadan kriterlerin
agirhiklarim elde etmek icin kullanilabilecek etkili bir yontemdir. DEMATEL
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sonuglari ve ANP kavramlari, orijinal ANP yonteminde oldugu gibi daha fazla
cift karsilastirmaya gerek kalmadan bu etkili agirliklar elde etmek i¢in uygulanir
(Lu, Hsu, Liou, & Lo, 2018). Oncelikle DEMATEL yontemi, toplam iliski
matrisini olusturmak ve farkli boyut ve kriterlerden tiiretilen parametreler
arasindaki neden-sonug iligkilerini aragtirmak i¢in uygulanmistir. Daha sonra
etkili agirliklar1 hesaplamak igin DANP yontemi kullanilmistir. Bu yontemde
DEMATEL yontemiyle elde edilen toplam iliski matrisi ANP yontemiyle
birlestirilerek her boyut ve kriter i¢in etkili agirliklar hesaplanmistir. Son olarak,
bu agirliklara gore kamu kurulusunun performansi kurumsal karnelemenin dort
boyutu agisindan degerlendirilmistir.

4.1 DEMATEL Yontemiyle Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi

Kurumsal karneleme boyutlarinin ve degerlendirme kriterlerinin birbirleri
lizerindeki etkileri uzman bir grup tarafindan degerlendirilmistir. Uzman grup
degerlendirmesi sonucunda kriterler igin verilen cevaplara goére olusturulan
51x51 boyutlu direkt iligki matrisi Tablo 2’de verilmistir.

Daha sonra (1) ve (2) no’lu esitlikler kullanilarak normalize edilmis dirck
iliski matrisi elde edilir. Normallestirilmis direk iliski matrisi elde edildikten
sonra esitlik (3) kullanilarak toplam iligki matrisi (T) elde edilir ve Tablo 3’de
verilmistir.

Yapilan islemler kurumsal karnelemenin 4 boyutu i¢in de ayni sekilde
tekrarlanarak 4x4 boyutunda Tablo 4 ile gosterilen direkt iligski matrisi ve Tablo
5’de gosterilen toplam iligki matrisi elde edilmistir.

Tablo 4. Kurumsal Karnelemenin Boyutlari I¢in Direkt Iliski Matrisinin

Olusturulmasi
. Finansal Miisteri I¢ Siirecler Ogrenme ve
Kriterler Boyut Bojutu cBoyu:;u Gel;gsim Boyutu
Finansal Boyut 0 4 2 1
Miisteri Boyutu 3 0 3 3
i¢ Siirecler Boyutu 2 3 0 2
Ogrenme ve Gelisim Boyutu 1 3 3 0

Tablo 5. Kurumsal Karnelemenin Boyutlari igin Toplam Iliski Matrisinin

Olusturulmasi
T Tl e ke opee
Finansal Boyut 0.540 1.049 0.812 0.631
Miisteri Boyutu 0.853 0.896 0.995 0.853
I¢ Siiregler Boyutu 0.687 0.972 0.635 0.687
Ogrenme ve Gelisim Boyutu 0.616 0.965 0.870 0.525

4.2.DEMATEL ve ANP Yéntemleri ile Kriterlerin Agirliklandirilmast

DEMATEL yonteminden toplam iligski matrisi verileri elde edildikten
sonra ¢alismanin ANP adimlar izlenerek Agirliklandirilmamis Siipermatris (W)
elde edilmistir ve Tablo 6’da verilmistir. Daha sonra silipermatrisin
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agirhiklandirilmas:1 amaciyla, DEMATEL yonteminde kurumsal karneleme
boyutlart i¢in olusturulan toplam iliski matrisindeki degerler kullanilarak
normalizasyon islemi gergeklestirilip agirliklar elde edilmistir. Kurumsal
karneleme boyutlar1 i¢in hesaplanan agirliklar Tablo 7°de gdsterilmistir.

Tablo 7. Kurumsal Karnelemenin Boyutlari Icin Agirliklarin Hesaplanmast

Kriterler Finansal Miisteri I¢ Siiregler ngenme ve
Boyut Boyutu Boyutu Gelisim Boyutu
Finansal Boyut 0.178 0.346 0.268 0.208
Miisteri Boyutu 0.237 0.249 0.277 0.237
I¢ Siiregler Boyutu 0.231 0.326 0.213 0.231
Ogrenme ve Gelisim Boyutu 0.207 0.324 0.292 0.176

Bu islemlerin ardindan agirliklandirilmamis siipermatrisde (W) her kriter
ait oldugu boyutun agirligi ile carpilarak agirliklandirilmis siipermatris elde
edilmistir ve Tablo 8’de gdsterilmistir. Son olarak limit siipermatris ise Tablo
9’da verilmistir. Bu matristeki her satir degeri belediyenin performans 6l¢iimii
i¢in elde edilen agirliklar1 temsil etmektedir. Bu sonuglara gére 0,0302 ile C30:
hizmet sonrasi gelen sikdyetlerin azaltilmasi en yiiksek agirliga sahip kriter olarak
belirlenmistir. Bu sonuglara dayanarak kurumsal karneleme boyutlarindan i¢
stirecler boyutuna daha fazla 6nem verildigi goriilmiistiir.
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Tablo 2. Direk Iliski Matrisinin Olusturulmast

Kriterler |C€1 [C2]c3 [ ---[c16 [C17 [c18 [Cl19 [C20 [c21 [ - [€26 [cC27 [C28 [C29 [Can| ---[cas|cag [cean a1 [ - [C50 (s
Cl1 0 Z T = E} Z 3 Z 3 3 E! z 3 3 ... © 3 - il R -
= . 3 3 3 ) 3 3 3 3 3 3 2 i
E‘ C2 3 o 4 & 3 3 2 a 1 4 3 3 1 3 3 3 3 2 2 4 3
= | e 3 3 o 2 3 3 2 3 3 .- 3 3 2 3 2 el 2 4 3 3 1 3
B . : : : : : : '. i : E
§|° : ; : : 2 . i ) i i
s | Ccle 2 3 4 s o 4 2 2 2 3 i 1 3 1 2 1 o a 4 i - £ i
= - o 5 - >
17 - 3 i 3 o 1 z z 1 i 1 3 1 3 1 o 1 3 i i 3 i 3
C1s 3 1 4 . 2 b 0 o 1 1 < 2 3 2 3 2 . 1 2 4 . : . 5
Ccle 4 2 1 - . 2 0 4 4 3 3 4 2 4 - 3 3 3 4 - 4 4
E | €20 1 1 4 - 3 2 2 4 0 4 .- 4 4 3 4 3 - 4 3 S 4 - 3 4
5- Cc21 2 3 3 - 2 3 2 4 4 ] .- 3 4 4 4 4 - 4 3 4 4 - 4 4
=) . H H '_ H H : : : :
X
= | C26 2 1 1 - 2 2 3 3 4 4 ] 4 4 3 4 2 2 2 2 - 4 3
-
Cc27 4 2 2 - 2 3 3 i 0 4 .- 3 0 2 4 4 - 3 2 4 4 - 4 4
C28 1 2 4 - o 1 o 4 4 4 4 3 o k] 3 4 3 4 4 - 4 4
C29 2 3 2 - 3 k] 3 2 3 3 4 2 4 ] 3 - 3 3 2 4 - 3 4
= . - o o "
= g| c3o 2 3 1 - 1 3 3 3 3 3 4 2 4 4 ] - 2 2 3 4 - 4 4
;E E H H H H H H H H H " H H H H H
i
- C3as 3 2 2 . 1 3 2 3 3 3 - 4 4 4 3 4 . o 3 1 2 3 4
C39 3 3 3 = 4 3 3 1 1 1 il 3 3 3 2 3 = 3 Q 2 3 & 3 2
| C40 3 3 2 = 1 2 4 4 2 3 =i 3 3 3 3 3 = 2 2 a 1 = 2 1
==
= =] C41 3 2 3 -- 2 3 4 3 2 4 2 4 3 3 3 .- 3 2 1 ] - 4 3
£ . : = : : : : : : LB
g ° ) i . i
205l Cs0 3 3 3 . 1 2 3 3 3 4 - 3 3 4 3 3 . 2 2 4 . 1
2l es1 3 3 4 3 3 4 4 E] 4 4 k] 4 4 k] 3 - 3 3 2 2 - 2 ]
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Tablo 3. Toplam lliski Matrisinin Elde Edilmesi

Eriterler | C1 = — [Cl7 _ [cCis__[Cl® _ [C20 [ - €37 [C28  [C28 [ Can | [Cas [ cas  [can  [cal [cs0  [csL
= 00318 00396 - 00551 00422 00477 0045 .. 00608 0045600530 00680 .- 00270 O0.0478|0.0438 0.0544 D.0610 0.053%
- 00463 0.0277 0.0486 0.0405| 0.0301 0.0356 .. 0.0537 0.0382|0.0513 0.0613 . 0.0417 0.0463|0.0418 0.0465 0.0585 0.0518
.::” 0.0385 0.0412 0.0300 00329 | 00380 00383 .. 00505 0.0353|0.0482 00503 . 0.0294 00438|0.0340 00391 0.0505 0.0489
o 00477 0.0339 0.0442 0.0318| 0.0311 0.0366 .. 0.0547 0.0446|0.0526 0.0511 . 0.0320 0.0424|0.0488 0.0533 0.0550 0.0582
i 00573 0.0434 00459 0.0365| 0.0365 0.0579 00612 0.0613|0.0438 0.0544 00669 0.0643|0.0341 0.0652 0.0669 0.0643
56 0.0439 0.0401 0.0514 0.0490| 0.0596 0.0389  0.0692 0.0582|0.0418 0.0465 " 0.0641 0.0670|0.0562 0.0673 0.0641 0.0670
00535 0.0297 0.0499 0.0451| 0.0478 0.0323 0.0398 0.0460|0.0340 0.0491 0.0614 0.0593|0.0546 0.0597 0.0614 0.0593
i 00430 0.0444 0.0447 0.0376| 0.0586 0.0591 " 0.0623 0.0414|0.0488 0.0533 " 0.0678 0.0658|0.0603 0.0660 0.0678 0.0658
= 00474 0.0452 0.0549 0.0525 | 0.0467 00562 0.0610|0.0531 0.0652 00515 0.0645|0.0455 0.0653 0.0618 0.0649
i 00479 0.0493 0.0550 0.0527| 0.0529 0.0536  0.0567 0.0620|0.0562 0.0673 | 00677 0.0654|0.0546 0.0657 0.0677 0.0654
c30 5 :
E 00475 0.0302 0.0493 0.0414 | 0.0372 0.0378 0.0601 0.0558| 0.0546 0.0597 0.0552 0.0590|0.0381 0.038s 0. 0.0590
= 00498  0.0466 0.0522 0.0492 | 0.0387 0.0391 T 0.0575 0.0522|0.0603 0.0660 " 0.0580 0.0508|0.0455 0.0561 0.0580 0.0508
— 00453 0.0455 0.0454 00543 00530 00435 00566 0051500240 0.0453 00525 0.0452| 00340 0.0453 0.0525 0.0452
ceo 00529 0.0437 0.0546 0.0578| 0.0522 0.0475 0.0664 0.0560|0.0440 0.0443 0.0672 0.0599|0.0440 0.0443 0.0672 0.0599
c41 £ i
E 0.0503 0.046% 0.0466 00498 | 0.0297 0.0503 0.0579 0.0583|0.0568 0.0620 0.0427 0.0465|0.0568 0.0620 0.0427 0.0465
cso 0.0575 0.0535 0.0652 0.0621| 0.0568 0.0630  0.0725 0.0662|0.0538 0.0604 T 0.0624 0.0497|0.0538 0.0604 0.0624 0.0497
Ccs1 3 :
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4.3. DEMATEL ve ANP Yontemleri ile Kriterlerin Agirliklandirilmast

DEMATEL yonteminden toplam iligki matrisi verileri elde edildikten
sonra ¢alismanin ANP adimlari izlenerek Agirliklandirilmamis Siipermatris (W)
elde edilmistir ve Tablo 6’da verilmistir. Daha sonra silipermatrisin
agirhiklandirilmas:1 amaciyla, DEMATEL yonteminde kurumsal karneleme
boyutlart i¢in olusturulan toplam iliski matrisindeki degerler kullanilarak
normalizasyon islemi gergeklestirilip agirliklar elde edilmistir. Kurumsal
karneleme boyutlar1 i¢in hesaplanan agirliklar Tablo 7°de gdsterilmistir.

Tablo 7. Kurumsal Karnelemenin Boyutlar: Icin Agirliklarin Hesaplanmast

. . I¢ =
Kriterler F}IBII::.HS?I 1]\;[:&6;1 Siirecler Gg;griirr:r}r;i vetu
yu yu Boyutu 3 yu

Finansal 0.178 0.346 0.268 0.208
Boyut

Miisteri Boyutu 0.237 0.249 0277 0.237

I¢ Siirecler Boyutu 0.231 0.326 0.213 0.231

Ogrenme ve Gelisim 0.207 0.324 0.292 0.176
Boyutu

Bu islemlerin ardindan agirliklandirilmamus siipermatrisde (W) her kriter
ait oldugu boyutun agirligi ile carpilarak agirliklandirilmis siipermatris elde
edilmistir ve Tablo 8’de gdsterilmistir. Son olarak limit siipermatris ise Tablo
9’da verilmistir. Bu matristeki her satir degeri belediyenin performans 6l¢iimii
i¢in elde edilen agirliklar1 temsil etmektedir. Bu sonuglara gore 0,0302 ile C30:
hizmet sonras1 gelen sikéyetlerin azaltilmasi en yiiksek agirliga sahip kriter olarak
belirlenmistir. Bu sonuglara dayanarak kurumsal karneleme boyutlarindan i¢
siiregler boyutuna daha fazla 6nem verildigi gorilmiistiir.
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Tablo 6. Agirliklandiriimamis Siipermatrisin Elde Edilmesi

Kriterler | C1 Cc2 [ ---Jci7 Jcis [cie [c20 [ .- €27 Cc20 [C30 [ ---]cCc38 [C39 [C40 [Ca1
1 00415 D.E03 FoE 00548 OLME2T D.OTINE 00487 o o712 o LRS54 S0 OG443 DDSEE | DLDEDE  D.DEDT
2 CD51E D.D3ED e D.D584 00445 o.0534 00445 g LER el o) O D565 =25 o531 0552 00502
C17 COT1E DME33 i 00425 LER vt [ER ek SR D DE30 S DMEET DL ODE2T
C13 00540 00527 si DLDES 00417 00440 00543 s D41 Q0452 | DUDSED DoDEDd T D561 DDSE2 | DLOEST DDESS DLDE02 DLED1
Cle 0. 0BT D.OTDS 0.0oTT o.o7TaT L5 0. 102E 01017 | O.OESD  D.0D1E L.oo2s  DUDELS | 01005 D004 o.oe38 DDEBS
C20 O.DBET D.DE3S OODES o.OETD 1058 DDETD 0. 1027 | ©.00ED D000 00036  D.DE24 | DOBD2  D.OBSD 00847 DLODED

0. 1270 01258 0. 1288 o.1314 LEm et 0.1121 0. 1082 | 0. 1045 D.0DES 01177 ©.1219 | 01150  $.1201 0. 1000 01128
c27

0.0D53 [ER OO0 0. 1071 LEm vt 0. 1002 COT1e | 01134 01075 01083 01100 | 0. 1055 D.1013 0. 1007 01031
Cc28

LEm Dt 01013 0. 1027 O 1033 oOETE 0. 1020 0. 10389 00015 | 00715 0. 1DES O.0oEs  Q0EDS | 01010 00072 O.ODER D.OD4D
c29
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Tablo 7. Agwrliklandirimus Siipermatrisin Elde Edilmesi
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Tablo 8. Limit Siipermatrisin Elde Edilmesi
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Sonu¢

Yerel yonetimlerdeki hizmet politikasi kanunlarm yaninda siyasal
tabanlara da dayali yiiriitilmektedir. Bu konuda performans yonetimi ve
degerlendirmesinin %100 ile sonuglanmasi olduk¢a zordur. Ciinkii sistemin tam
isleyememesinin nedenlerinin baginda her se¢im doneminde degisen baskanlik
ve yonetimi ile belirli donemlerden fazla yoneticilik yapilamamasi gergegi
gelmektedir. Calisan personelin sabit kaldig1 fakat yoneticilerinin en az 5 en fazla
10 yilda bir degisiyor olmasi, 6zellikle personellerde motivasyon kaybina neden
olmaktadir. Bu agidan performans degerlendirme ve 6lgme yapilmasi anketlerle
de desteklenmedir. Bu bakimdan verilen hizmetin esit olarak sunumu 6nemlidir.
Bu durumda verilen hizmetin kalitesi biiylik oranda anket sonuglar ile elde
edilecektir. Clinkii yerel yonetimlerde verilen hizmetin bir sinirinin olmamasi, isi
oldukga zor bir hale sokmakta ve gerekli standartlar1 yakalamak giiglesmektedir.
Verilen hizmetin toplumun her kesimine ve farkli siyasi goriislere sahip
vatandaslara ¢6ziim odakli yansitilmig olmasi basariy1 getirecektir. Performans
yonetiminin dogru planlanmasi ve uygulanmasi bu sonuglara ulasilmakta son
derece onemlidir. Yerel yonetimlerde performans yonetim sistemi iyi bir sekilde
uygulanmigsa, hizmet veren tiim personelin yaptiklari isi ve verdikleri hizmeti
hangi amaca yonelik yaptiklari, ne tiir 6nceliklerin oldugu, teknoloji ile paralellik
gibi bir¢ok konuda bilinglendirilmis olacagi, memnuniyetle sonuglanan hizmet
sonrasinda gerekli ddiillendirme, kariyer gelisimi gibi pozitif etkilerinin olacagi
bir gergektir. Kisacas1 performans ydnetimi sonucunda personel her konuda
bilin¢lendirilmis olacaktir ve bunun anketlere yansimasi da yonetimler lehine
olusacaktir. Performans uygulamalari sayesinde verilen hizmetin sonuglarinin
memnuniyet verici ve hizli bir sekilde sonuglandirilmasi, biitce performansinin
ve hizmet kalitesinin artisina etki edecektir.

Bu ¢alismada, bir ilimizdeki belediyenin performansimi degerlendirmek
icin kurumsal karnelemenin dort boyutu ele alinarak hibrit ¢ok kriterli karar
verme yontemi DEMATEL-ANP (D-ANP) kullanilmistir. D-ANP yontemi ile
belediyenin performans yonetimindeki en énemli 6zelligin C30: hizmet sonrasi
gelen sikayetlerin azaltilmast oldugu bulunmustur. Kurumsal Karneleme
boyutlar agisindan bakildiginda ise i¢ siiregler boyutunun daha fazla 6neme sahip
oldugu goriilmiis ve miisteri boyutu da onu takip etmektedir.

Gelecek calismalarda c¢ok kriterli karar verme tekniklerinin farkli
kombinasyonlar1 kullanilabilir. Ayrica bu ¢alismada kullanilan yontemler disinda
bulanik karar verme tekniklerinden de istifade edilebilir. Her yoniiyle zor bir
problem olan performans degerlendirmede yeni boyutlar eklenip sonuglari takip
edilebilir.
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