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Abstract: This paper discusses the concepts of efficiency and
productivity and stresses their importance for countries in
crises such as Turkey whose resources are scarce. The first
point mentioned is the confusion in the definitions of
efficiency and productivity in Turkey.

In recent years the economy in developed countries is
shifting more and more towards service sector, therefore in the
second part of the paper service producing systems are
considered. It is more difficult to measure the productivity in
service organizations since both input and output have higher
variety and also quality has more influence on the output than
manufacturing organizations. So new means of measuring the
output should be developed which also include quality.

In the service sector, studies related with the
measurement of productivity and efficiency need to be
widened since the productivity is poor as opposed to the
manufacturing sector. And in the last part of the paper the
causes and remedies for the identified inefficiencies in a firm
are discussed,

L GiRIS

Tiirkiye’nin bugiin iginde bulundupgu ekonomik
kriz ortamindan ¢ikabilmesinin baglica yollarindan birinin,
iiretimin arttiritmas: oldugu hemen herkesin paylastig
ortak bir diistincedir. Uretim artis1 iki yolla saglanabilir :
yeni yatmmlar yaparak veya mevcut kapasite ve
kaynaklari daha verimli kullanarak.

Giinitimiizde, tiim diinyada kaynaklarin kithgmmn 6n
plana ¢iktig, dzellikle de Tiirkiye igin para kaynaklarinin
yetersiz  oldugu goz &niine alindiginda, Onceligin
kaynaklarin daha etkin kullanimina verilmesi gerektigi,
dolayistyla da verimlilik kavraminin 6n plana ¢ikmis
oldugu goriilmektedir. Kaynaklarin daha  verimli
kullanilmas1 ayn1 zamanda maliyetleri diigiirerek diinya
pazarlarmda rekabet edebilme sansimizi da yiikseltecektir.

H. VERIMLILIK VE URETKENLIK

KARSILASTIRMASIE

Verimlilik giiniimiizde ¢ok sik tekrarlanan bir
kavram haline gelmis olmasina ragmen, genel kabul

gormils bir tammnin bulunmamas: nedeniyle farkii
anlamlar  yiiklenmektedir. Hedefi dogru bigimde
belirlemek  agisindan  verimlilik  ve  dretkenlik
kavramlarinin tam olarak neyi ifade ettikleri agik bir
sekilde anlagilmalidir.

Bu konuda en yetkili kurum olmasi gereken Milli
Prodiiktivite Merkezi verimliligi, bir iiretim ya da hizmet
siirecinin belli bir donemi sonunda firetilmis olan iirtin ve
hizmetlerie (¢ikt1) bu tiretimi gergeklestirmek amactyla
kullanilan  iiretim  kaynaklarmin  (girdi) birbirine
oranlanmasiyla elde edilen bir katsayr olarak
tanimlamaktadw [1]. Cikt1/ Girdi seklindeki bu oran batil:
kaynaklarda  “productivity” nin  tamm:  olarak
goritlmektedir [2,3]. “Productivity” kelimesi anlam olarak
iiretkenlik kavrami ile daha gok ortiismesi nedeniyle bazi
Tiirkge kaynaklarda bu oran tiretkenligin karsihg olarak
kullanilmaktadir. Bu kaynaklarda verimliligin karsthg:
olarak batilh kaynaklarda kullanilan “efficiency” kavram
kabul edilmekte, bu ise, gergeklesen ciktinin beklenen
ciktiya veya etkin  kapasiteye oram1  bigiminde
tanimlanmaktadir [2]. Bu orant MPM “verim”in kargilig
olarak kullanmaktadir [1].

Uretkenlik prodiiktivite anlaminda alindiginda,
iiretkenligi arttirmak i¢in ayni girdilerle daha bilyiik g1kt
veya ayni ¢ikttyyt daha az girdi ile elde etmek
gerekmektedir. Bu amaca ulagmak sadece mevcut
potansiyeli daba iyi kullanmakla simrh olmayip, yeni
teknoloji yatinmlarinda bulunmayr da gerektirmektedir.
Ciktt miktarmin arttirilmasi aynt zamanda talebin de
arttirilmasmt  gerektirir. Bu da pazarlama faaliyetleri,
kaliteli iiretim, AR-GE galigmalar: gibi sadece igletme ici
caligmalara degil, isletme dis1 etkenlere de baglidir.

Halbuki verimlilik, eldeki kaynaklar: (para, isgiicli,
iiretim araglari, enerji, hammadde, bilgi vb.) daha etkin
kullanmak anlaminda kullanildigi takdirde daha biiyiik
onem tagimaktadir. Kaynaklart daha iyi kullanmanin
sonucu maliyetler diiser. Bunun sonucu isletmenin i¢c ve
dig pazarlarda rekabet sanst artar ve talep yitkselir.
Boylece verimlilik artis1 sayesinde tiretkenlik de artmig
olur. Ancak iiretkenligin yiiksek olmasi her zaman ytiksek
verimlilikle ¢aligildigini gostermez.
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Ulkemizde bu alanda hiikim siiren kavram
kargasasi insanlarin ayn: dili konusamamalarmma ve
isletmeler arasi1 kargilasturma yapamamalarina yol
agmaktadir. Bu gostergelerden ancak zaman igindeki
kendi gelismelerini izlemek veya isletme icindeki degigik
birimlerin kontroliinii saglamak amactyla
yararlanilabilmektedir.

L HIZMET SEKTORUNDE VERIMLILIK ve

URETKENLIK

Giintimiizde kalkmmig itlkelerin imalat
sektdrinden hizmet sektoriine biiyltk bir kayma
yaganmaktadir. Ornegin, Ingiltere’de 1954 yilinda

calisanlarin %45°1 imalat sektoriinde iken, son yillarda bu
oran % 22’nin altina diigmiistiir [4]. Son yirmi yilda
hizlanan bu déniisiim sonucu hizmet sektériiniin % 80’lere
varan istihdam orani gelecekte daha da artmaya devam
edecektir. Mal iireten isletmelerde dahi ¢ahisanlarin gogu
aslinda isletme i¢inde veya miisterilere hizmet
tiretmektedir. Endirekt ig¢ilik de toplam maliyet iginde
¢ok daha biiyiik bir paya sahiptir.

Uretkenlik tarihte mal tiretimi icin gelistirilmis bir
ol olup, giiniimiize kadar iiretkenligim olglimit iizerine
yapilan hemen hemen tiim bilimsel arastirmalar da imalat
sektortinde gerceklestirilmistir. Hizmet sektoriinde yapilan
az sayida arastirma da tiretkenligin, imalat sektoriine gore
oldukea diigiik oldugunu gostermektedir [5].

Uretkenligin ve verimliligin lgtimiinde karsilagilan
en biiyiik giicliik, ¢ikt1 ve girdilerin gok ¢esitli olmasindan
dolayr tek bir birim altinda toplama zorlugundan
kaynaklanmaktadir. Bu ¢esitliligin hizmet sektdriinde ¢ok
daha fazla olmas: (6rnegin turizm veya bankacilik
sektoriinde oldugu gibi) nicel bir 6lglim yapmanmn
zorlugunu daha da arttiwmaktadir. Girdilerin Slglimiinde
karsilasilan zorlugu agmak igin, sadece tek bir girdinin bir
birimine (Ornegin bir is¢i) karsihk gelen ¢ikti miktar
oranini Olgen kismi {iretkenlik Sl¢lisii daha gok tercih
edilmektedir. Sadece iggilik girdisini hesaplarken dahi
farkli nitelikteki iggi-saat girdilerini tek bir ortak 8lgit
icinde toplamakta sorunlar yasanmaktadir. Ciktinm
olglimiinde de yasanan benzer sorunlar hizmet sektériinde
nitel faktérlerin agirlikli olmasi nedeniyle daha da
artmaktadir, Ornegin, damsmanhk veya arastirma
gelistirme faaliyetlerinin sonucunda elde edilen bilginin
degerinin Ol¢illmesi kolay olmamaktadir. Bu nedenle
hizmet sektoriinde ¢iktiyi  Olgmek yerine sonucu
degerlendirmek tercih edilebilmekte ve efer miisteri
memnun ise sonug olumlu kabul edilmektedir.

Miigteri memnuniyeti, giinlimiiz anlayigma goére
kalitenin tanimi olmakta boylece ¢iktinin kalite boyutu 6n
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plana g¢ikmaktadir. Hizmet kalitesini iiretilen malmn
kalitesinden aywan bazi farkliliklar vardir. Hizmet
kalitesinin unsurlar1 $6yle siralanmaktadir [6]:

- Zamaninda miigteriyi bekletrneden servis
- Servisin miktari

- Servisin ulagilabilirligi

- Servisin siirekliligi

- Servisin dogrulugu ve emniyeti

- Servisin uygunlugu ve miisteriye sunulan secenek
¢oklugu

Hizmet sektériinde miisteri ile bire bir iligki i¢inde
bulunulmasi ve hizmetin {iretildigi anda titketilme ozelligi
nedeniyle imalat sektoriinde oldugu gibi ortaya
¢ikabilecek bir hatanin sonradan dizeltiime imkant
bulunmamakta, bu da kalitenin &nemini daha da
arttirmaktadir. Bu nedenlerle tiim zorluguna karsin,
performansin bir boyutu olarak kalitenin de olgiilmesi
zorunlulugu vardir,

Kalite, miisteri memnuniyeti olduguna gore ise,
miigter memnuniyetini dlgme ve degerlendirme anketi ile
baslanabilir. Kaliteyi olugturan, temel fonksiyonlar: yerine
getirme, giiler ytizli hizmet, tutarhilik, duyulan giiven,
emniyet, satis sonrast servis, diisitk maliyet gibi
boyutlarina belli bir agirlik verilerek ve daha sonra her
boyuta verilen puanlar bu agirliklarla garpilarak kalitenin
Olctimii  gergeklestirilebilir. Buradan elde edilecek bir
kalite endikatérii, nicel &lgimler sonucu bulunan
tiretkenlik degeri ile garpilarak, kalite faktériiniin de dahil
edildigi daha saglikl: bir gosterge elde edilmig olur.

IV. VERIMLILIGIN YUKSELTILMESI

isletmeler i¢in Sl¢iim birinci adim ise, verimliligi
yiikseltecek  faktorleri  belirleyerek  iyilestirmenin
saglanmas1 ikinci adim olmahdir. Isletme genelinde
verimliligi arttirmak denildiginde esas olarak {iretim
sisteminin verimliliginin arttirilmasi anlagiimaktadir. Bu
nedenle iretimin gerceklesmesini saglayan iiretim
faktorleri ayr ayr ele alinarak ve analiz edilerek, ne tiir
iyilestirmelerin yapilabilecegi arastirilmalhdir.

Uretim faktorleri isgiict, tretim araglari, malzeme
ve bilgi (metot, teknoloji) olarak alindiginda &ncelik,
verimlilik artiginda en bliylik etken olan is giiciine
verilmelidir. Ancak, hangi faktér ele alinmig olursa olsun,
daha iyi c¢ahisan bir sistemin kurulabilmesi ve
planlanabilmesi igin oncelikle dogru ve giincel bir veri
tabanina  sahip  olunmasi, yoksa  olusturulmasi
gerekmektedir. Bu ama¢ dogrultusunda, Zaman Etiidd, Is
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Omekiemesi, Onceden Saptanmyg Zaman Standartlari ve
Standart Verilerin Sentezi gibi i 6lgiimil tekniklerinden
yararlanilmalidir.

Is gtci verimliligini yikseltmek igin, i
olgtimlerinden elde edilen verilerden yola ¢ikilarak,
kalitenin de gbz ardi edilmeyecegi bir tesvikli iicret
sistemi kurulabilir. Yine bu verilerden yararlanarak, Metot
analizleri yapilabilir ve verimlilifi en {ist diizeye
gikartacak galisma metotlar1 bulunabilir. I programlarinin
hazirlanmasi ve ig istasyonlar1 arasinda dengelemeler
yapilarak is sistemlerinin diizenlenmesi de galisanlarm bog
gecen zamanlarmi asgariye indirecek ve bu yolla
verimlilik Snemli dlgiide yiikselecektir.

Veri tabaninda bulunmasi gereken bir diger onemli
bilgi de is tanimlaridir. Bu tammiar yardimiyla, ise uygun
nitelikte elemanlarin alinmas: ve gerekli reorganizasyon
caligmalarinin yapilmasi saglanarak isletme igi huzur ve
¢alisanlarin  is tatminleri arttmlabilir.  Caliganlarin
yaptiklari igten sikayetci olmamalari, birbirleri arasinda iyi
iliskiler i¢inde olmalar1 ve uygar bir ¢alisma ortamina
sahip olmalan is glicti verimliligini arttwran Gnemli
unsurlardir,

Uretim araglarimn verimliliginin ylikseltilebilmesi
planli ve plansiz beklemelerin azaltilmasi ile miimkiin
olabilir. Bu ise yine iyi bir planlama ve dogru yiikleme
programlarmin  olusturulmast  ve  dogru  bakim
politikalarinin uygulanmasina baghdir. Kosullara gore
koruyucu ve kestirimci bakim politikalart diisiinitlmelidir.
Bakim personeli de nitelik ve nicelik olarak yeterli
olmalidir. -

Malzemenin daha verimli kullanilmas: 6ncelikle,
atil duruslarinin  azaltilmasi, diger bir deyisle stok
seviyelerinin, her ii¢ stok igin (hammadde, ara, mamul)
diigtiriilmesi ile miimkiin olabilir. Bu da malzeme ihtiyag
planlamas1 ve stok politikalarmm bilimsel yontemlerle
belirlenmesi ile gergeklestiriimelidir.

Caligma metotlarmin iyilestirilmesi ve ¢aligsanlarin
epitimi, is¢i verimliliini arttiracagl gibi ayn1 zamanda,
fire oranlarint da azaltarak malzemenin daha verimli
kullanilmasini ~ saglayacaktir. Fabrika igi yerlesim
planlarinin iyilestirilmesi ile malzeme akismin kesintisiz
ve hizhi bir sekilde iiretim finiteleri arasinda nakliyesinin
saglanmas: yoluyla da malzeme kullanimimndaki verimlilik
yiikseltilmelidir.

Verimliligi yiikseltecek tiim bu tnlemlerin yaninda,
cahganlarin diisiincelerinden yararlanmak da biiylik 6nem
tasimaktadir, Bu nedenle, iletisim kanallarinin agik olmasi
ve caliganlant diisiinmeye ve disiincelerini sdylemeye
tesvik edici bir dneri sisteminin kurulmus olmas) bityiik
yarar saglayacaktir.

V. SONUC

Verimlilik ve tiretkenlik Tiirkiye gibi kaynaklarinin
kit oldugu iilkeler igin {izerinde durulmas gereken Snemli
kavramlardir. Bu konuda toplumca harekete gegmek ve
hedefleri dogru belirlemek gerekmektedir. Verimlilik ve
tiretkenlik birbirleri ile yakin iliski iginde olmalarma
ragmen. ayri kavramlar olup, stratejilerin dogru
belirlenmesi - agisindan  onceligin  hangisinde olmasi
gerektifine karar verilmelidir.

Hizmet- sektorii ekonomilerde gittikge artan bir
agirhiga sahip olmaktadir, Hizmet lireten
organizasyonlarin mal iiretenlere orania daha karmagik bir
yapiya sahip olmasi, ayrica kalite faktoriiniin 6zellikle bu
sektérde daha fazla ©nem tasimasi, yeni Glglim
yontemlerinin gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir, Bu
nedenle, bu giine kadar verimlilik ve tiretkenlik Uizerine
yapilan bilimsel ¢aliymalar agisindan oldukga ihmal
edilmis olan hizmet sektSrii oOncelikle bilimsel
¢alismalarin odak noktasi durumuna getirilmelidir.

Isletmeler arasi karsilagtirmalarin yapilabilecegi bir
olciim sisteminin geligtirilmesinden sonra ancak, her
isletme kendi zayif ve giiglii yonlerini belirleyerek zayif
oldigu alanlarda kendini gelistirmenin  yollarini
arastirabilir. ‘Bu konuda isletmelere yardimer olmak
amaciyla sistematik bir yaklasim onerilebilir. Ornegin,
iiretim faktorleri ayr1 ayr1 ele alarak, her faktore iligkin
verimliligi arttiric1 ne tiir Snlemlerin alinabilecegi bu
alanda yardim isteyen isletmelere sunulabilir.

Toplum onu olusturan bireylerin, tlke ekonomisi

.de sahip oldugu igletmelerin verimli ¢alismalarn ile

kalkmabilir. - .
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