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Asagida linkini verdigim ve bashgr “The 25 KPIs Every Manager Needs To Know” olan yaziyi
Linkedin’de okudum. Yazar, su gorUgslere yer vermis:

KPI (key performance indicator, esas performans kriteri), basarinizi ve biylimenizi 6lgmek igin ¢ok
onemli géstergelerdir (metriklerdir). Bunlara bakarak yolunuzu daha kolay c¢izebilirsiniz.

Ancak bazi sirketler, ya bitlin metrikleri 6lgmekle veya bagkalarinin élgimlerini kopya etmekle yanlis
yaparlar.

Yazar, higbir seyi 6lgmeye baslamadan once; stratejinizi belirlemenizi ve bu stratejiyi dlgebilecek
dogru kriterlere karar vermenizi sdyluyor.

Kendisi bu konuda danismanlik yaptigi icin, herkesin tirmalamasina gerek yok, danismanlik hizmeti
alin, iginiz kolaylagsin diyor. Bu arada Financial Times'in talebi Uzerine “25 KPI”"I kitap haline de
getirmis. Caligilan sektor ve isin buyukligune gore asagida dort baslk altinda incelenen KPI'larin
bazilarinin esas alinmasi tavsiye ediliyor.

Yaziyl faydali bulmakla, KPI'larin birer kuru ciimle ile tanimlanmis olmasini yetersiz buldum. Tarif
edilen KPI'larin hem aciklamalarini gelistirdim ve hem de yazabildigim kadari ile formullerini yazdim.

Musteriyi anlama ve dlcme Uzerine KPI'lar

Tavsiye edilme sayisi (Net promoter score, NPS): Musteriniz, bir baskasina sirketinizi ne dlgide
tavsiye ediyor? Mevcut musterilere, sirketimizi/Grinimizi bir bagkasina ne odlglide tavsiye edersiniz
diye sorup; O ila 10 arasinda puan vermesini istemek gerekiyor. Literatire gore 0 ila 6 arasi puan
verenler, memnun olmayan musteriler anlamina geliyor.

NPS = (1-Memnun olmayan musgteriler) * 100 / Ankete katilanlar

Muasteri karhligi (Customer profitability score): Kampanya, reklam gibi musterinin dikkatini gekme
maliyetleri ile mugsteri hizmetleri giderlerini dustugunuzde; musteri size ne Olgide kar daha dogrusu
ciro sagliyor? Analiz belirli bir masteri veya segment icin yapiliyor.

Muasteri karlihgi, ¢ok basit olarak yaptiginiz reklam, kampanya vs size yeterli ciro artisi getiriyor mu
anlaminadir.

Musteriyi elde tutma orani (Customer retention rate): Musteriler markaniza/GrinunGze/sirketinize
glvenip-tekrar alig verig yapiyor mu? Sizin markaniza/Urininuize/sirketinize bagliliklari var mi? Iki
dénem arasinda musteri sayinizda azalma olmus mu?

(Bu dénemki toplam miisteri sayisi — Yeni musteriler) / Onceki ddnemdeki misteri sayisi

Seklinde hesaplanan, musteriyi elde tutma orani 1’den blyUk olmalidir. Yillik, G¢ aylik ve aylik olarak
hesaplanabilecegi gibi haftalik da hesaplanabilir.

Doénusum orani (Conversion rate): Belirli bir ddnemde, verdiginiz fiyat tekliflerinden, aldiginiz musteri
telefonlarindan veya web sayfanizi ziyaret edenlerden ylizde kagi para 6deyen musteri haline geliyor?

Web sayfanizdan alig verig eden musteri sayisi * 100 / Sayfanizin tiklanma sayisi

Formillu genel bir hesaplama seklidir. Web sayfasi yerine, musteriden alinan telefon sayisi veya
verilen teklif sayisi konulabilir.


http://isadoganli.blogspot.com.tr/2015/02/butun-yoneticilerin-bilmek-isteyecegi.html
http://www.blogger.com/profile/11729483907585269049

Goreceli Pazar payi (Relative market share): Belirli bir pazarda/uriinde, rakiplerinize goére Pazar
payiniz kagtir?

Belirli pazardaki payiniz * 100 / (100 — Belirli pazardaki payiniz)
Seklinde hesaplanan goreceli Pazar payi 33%’den fazla ise “kuvvetli” kabul edilmektedir.

Finansal performansinizi élcme ve anlama KPI'lari
Ciro buyime orani (Revenue growth rate): Sirketinizin cirosu, ne kadar artmaktadir?

(Bu dénemdeki ciro / Onceki dénemin cirosu — 1) * 100

Net kar (Net profit): Gelir tablosunun dibinde, bitin harcamalar, amortisman, faiz ve vergilerden
sonra kalan rakamdir.

Net kar orani (Net profit margin): Net karin, net satislara boélinmesi ile olusan ylzdedir. Bu arada
net satiglar (net satis cirosu), sirketin satislardan elde ettigi cirosundan iade, indirim ve iskontolarin
distlmesi ile hesaplanmaktadir.

Brut kar marji (Gros profit margin): Brit kar, sirketin net satis cirosundan, satilan malin maliyetinin
dusllmesinden sonra olusan kar miktaridir. Satilan malin maliyeti ise, tum ham ve yardimci maddeler
ile Grunun ambalaj giderleri, kullanilan enerji, iscilik, Uretim personelinin giderleri, bakim-onarim
giderleri, Uretim makinelerinin amortismanlari toplamindan olusan maliyettir. Borsa sirketlerinin gelir
tablolarinda bulunmaktadir.

Brit kar * 100 / Net satis cirosu seklinde hesaplanmaktadir.

Faaliyet kar marji (Operating profit margin): Az dnce hesaplanan, brat kar rakamindan; sirketin
ARGE, satig-pazarlama ve dagitim ile genel yonetim giderlerinin distlmesi ile faaliyet kari
bulunmaktadir. Ve formdlu:

Faaliyet kari * 100 / Net satis cirosu seklindedir.

Yatirimin geri dénusu (Return on investment, ROI): Belli bir yatirima baglanan para miktarinin belli
bir periyotta (mesela 5 yil) ne kadarinin geri alinacagini hesaplayan élgimdur.

(Yatirrmdan saglanacak net kar — Yatirilan para) * 100 / Yatirilan para
Hangi yatirimi yapalim sorusu igin hesaplanir.

Nakit gcevrim suresi (Cash conversion cycle, CCC): Sirketin elindeki paray! ka¢ glinde gevirdigini
goOsteren metriktir. Hammadde stoku olarak baglanan para kag gun sonra gelir olarak kasaya

girmektedir. Formulu:

Stok guin sayisi + Alacak gliin sayisi — Borg¢ guin sayisr’dir. Asagidaki formillerde, ortalama dendiginde
yil basi ve yil sonu rakamlarinin ortalamasi anlagiimalidir.

Stok gun sayisi = 365 * Ortalama stoklar / Satilan malin maliyeti
Alacak giin sayisi = 365 * Ortalama ticari alacaklar / Yillik net satig cirosu
Borg gun sayisi = 365 * Ortalama ticari borglar / Satilan malin maliyeti

Stoklar, tim ham ve yardimci maddeler ile mamul ve yari mamuller ve yedek parga stoklarinin parasal
degeridir.

Ticari alacaklar, musterilere mal satmak suretiyle olusan alacaklardir.

Ticari borglar, tedarikcgilere ham ve yardimci maddeler, eneriji, nakliye, yedek parca ile ¢esitli hizmetleri
almak suretiyle olusan borglardir.



Nakit gevrim suresinin kisa olmasi iyidir, ancak sektorle kiyaslamak daha dogrudur.

Sirket ici Prosesleri Anlama ve Olcmeye lliskin KPI'lar
Kapasite kullanim orani (Capacity utilization rate, CUR): Eldeki makinenin/fabrikanin kapasitesinin
ne kadarinin kullanildigini gésteren dlgimdur.

Mevcut Uretim veya cikti miktari * 100 / Tam kapasitedeki Uretim veya cikti miktari, formdla ile
hesaplanir.

Proje zaman planindan sapma (Project Schedule variance, PSV): Surmekte olan veya biten bir
projenin o anina dek harcanan zamanin, plandan sapmasini gésteren metriktir.

(Harcanan zaman / Planlanan zaman — 1) * 100
Eksi degerler, planin dninde gidildigini; arti degerler ise gecikme oldugunu gdésterir.

Proje maliyet planindan sapma (Project cost variance, PCV): Projenin gerceklesmis kisminin
maliyetinin plana gére ne kadar saptigini gdsterir.

(Harcanan para / Planlanan para — 1) * 100 formdli ile hesap edilir.
Arti de@erler ylzde kag fazla para harcandigini gdsterir.

Kazanilmis proje deger (Earned Value, EV veya Budgeted Cost of Work Performed, BCWP): Eger
proje bu gun iptal edilse, degeri ne olurdu sorusuna yanit veren metriktir. (EV dahil son G¢ metrik
birbirini tamamlar niteliktedir. Her birinin ayri ayri incelenmesi geremez idi.) Formulu:

Bitirilme %’si * Proje butgesi, seklindedir. Dogal olarak sonug¢ parasal bir ifadedir.

Siparisin tamamlanma suresi (Order fulfiiment cycle time, OFCT): Musteriden siparis alindiktan ne
kadar sure sonra teslim edildigini gosteren dlgumdur. Bu sUre, eger stokta yoksa hammaddenin temini,
Uretim ve teslimat sdrelerinin toplamindan olugsmaktadir.

Zamaninda ve tam istenilen miktarda teslimat orani (Delivery in full, on time DIFOT veya On time in
full, OTIF): Musterilere yapilan teslimatlarin igindeki zamaninda ve tam istenen miktarda olanlarin,

toplam siparislere oranidir.

Zamaninda ve tam istenen miktarda teslim edilenlerin sayisi * 100 / Toplam siparis sayisi seklinde
hesaplanir.

Duruma gore parti sayilari da, her partinin i¢cindeki sayilar da ayri ayri dikkate alinabilir.

Kalite indeksi (Quality index): Uriin ve hizmetlerinizin kalitesi, musterilerinizin beklentilerini karsiliyor
mu? Urln ve hizmetlerinizin kalitesini gosteren hiz, maliyet, esneklik, renk/desen, mukavemet,...gibi
temel 6zellikler ile bunlarin varsa alt katmanlarini (Carpma mukavemeti, Cokme mukavemeti, gibi)
musteriler tarafindan 1=ko6tu, 2=kabul edilebilir ve 3=¢ok iyi gibi puanlanmasi neticesinde;

Misteriden alinan puan = O musteriden alinan puanlar toplami / Ozellik sayis|
Kalite indeksi = Musterilerden alinan puanlar toplami / Musteri sayisi
Seklinde hesaplanmaktadir.
Proses (makine/bdlim) durus orani (Process downtime level): Planli durus ve tatiller dusuldukten
sonra kalan zamana “kullanilabilir sire” denir. Kullanilabilir srenin ne kadarinin tretim diginda (ariza,
ayar, vs) gegirildigini dlgcen metriktir. Formalu ise,

(1 — Uretim siiresi / Kullanilabilir stire ) * 100 ‘diir.

Calisanlarinizi Anlamak ve Olcmek icin KPI'lar




Calisanlarin sirketinizi tavsiye etme miktari (Staff advocacy score): Mevcut ¢aliganlariniz sirketinizde
ne derece mutlu g¢alisiyor? Bunu anlamak igin, galisan memnuniyet anketinizde; “yakin bir
arkadasinizalyakininiza, sirketimizde calismasini tavsiye eder misiniz” seklinde soru sormak gerekir.
Soruya olumlu, olumsuz ve kararsiz yanitlar gelecektir.

(Toplam Olumlu yanitlar — Toplam Olumsuz yanitlar) * 100 / Tim yanitlar

Yillar igcinde hesap edilen ylzde artmiyorsa, nitelikli ¢alisanlari kaybetme ve nitelikli ¢alisanlari
sirketinize gekememe riskiniz var demektir.

Calisanlarin sirketinize baglihgi (Employee engagement level): Calisanlar, sirketinizi
islerini/stratejilerini/sistemlerini dogru yapmadigini distnuyor olabilir. Buna karsilik sirket, calisanlari
katilimci bir ruh tasimasina ragmen onlarin yetenek/yetkinlik/deneyimlerinden yeterince istifade
etmiyor da olabilir. Bu durumlar, ¢alisanlarin baglligini azaltir, verim distkligu ve devamsizlik gibi
emareler ortaya cikartir.

Calisan bagliigini élcmek, ancak bagimsiz kuruluslarca yapilirsa faydali olacaktir. ic anketler ile
sorunun yakalanmasi pek kolay degildir.

Bradford devamsizlik faktorii ( Absenteeism Bradford factor): 1980’lerde Bradford Universitesinde
geligtirilmis, devamsizlik élgme metrigidir. Formali ise,

B = Devamsizlik yapan kisi sayisinin karesi * Toplam devamsizlik giin sayisi

B olarak ifade edilen sonucun birimi puan'dir. Kisi sayisina ve toplam devamsizliga bagh cok farkl
sonuglar veren B, belli dénemler i¢in (mesela aylik) hesaplanmalidir. Onceki déneme goére artan B’ler
devamsizligin arttigini soyler.

Calisanlara yatirilan para (Human capital value added, HCVA): Cok kaba anlamda, ortalama ¢alisan
maliyetini ifade eden olgimdur.

(Net satis cirosu — insanlarla ilgili olmayan harcamalar) / Tam zamanli ¢alisan sayisi

Seklinde hesaplanir. Yari zamanh galisanlari, tam zamanl hale indirgemek gerekir. Formuldeki pay,
Ucretler, sigorta, ikramiye/prim, makam araci/benzin, telefon, SGK, calisan adina yatirilan vergi,
yemek, servis, harcirah, seyahat gideri,...gibi dogrudan ¢alisana 6denen veya onun yararina sunulan
hizmetin bedeli olan veya onun adina devlete/SGY’yal/vergi dairesine yatirilan tim paralari
kapsamalidir.

360 derece geri bildirim skoru (360 degree feedback score): Cok kaynakli degerlendirme, ¢oklu geri
bildirim,...vb gibi isimlerle de anilan 360 derece geri bildirim skoru; calisanin, kendi-kendisi, bagl
oldugu kisi, kendisine rapor edenler ve ayni dizeydeki arkadaslar tarafindan degerlendiriimesidir.
Degerlendirme sonucu, ¢alisanin kendisini gelistirmesi gereken hususlari agiklamakla birlikte; Gcret
artigi velya terfi ettirme gibi konular igin kullanilmasi da mumkuindur.

360 derece geri bildirim caligsmasinin, bir kez degil dizenli olarak ve profesyonel (tercihen kurum
disindan) bir ekip tarafindan yapilmasi uygundur. Konuya iligki detayl bir ¢calisma, asagidaki ikinci
linktedir.

Genel olarak bazi tekrarlar olsa da ve bazilari bizimki gibi siparig Uzerine galigilan sektére uymasa da
25 KPI'i ¢ok faydal buluyorum.

https://www.linkedin.com/pulse/20140729071337-64875646-the-25-kpis-every-manager-must-know

http://www2.bayar.edu.tr/yonetimekonomi/dergi/pdf/C13S22006/SMCINA.pdf
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