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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 botlt input and output have higher
variety and also quality has more influence on the output than
manufaciuring organizations. So new means of measuring the
outtput 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 GiRris

Tirkiye'nin bugiin iginde bulundugu ekonomik
kriz ortamindan ¢ikabilmesinin baslica yollarindan birinin,
iiretimin arttirilmas: oldugu hemen herkesin paylastig)
ortak bir diigiincedir. Uretim arti1 iki yolla saglanabilir :
yeni yatimmlar yaparak veya mevcut kapasite ve
kaynaklari daha verimli kullanarak.

Giinlimiizde, tiim diinyada kaynaklarin kithginmn én
plana ¢iktig1, dzellikle de Tiirkiye igin para kaynaklarinin
yetersiz  oldugu gdz Onine alndifinda, oneeligin
kaynaklarin daha etkin kuflanimina verilmesi gerektigi,
dolaystyla da verimlilik kavraminin 8n plana gikmig
oldugu gorilmektedir. Kaynaklarm daha  verimli
kullanilmas1 ayni zamanda maliyetleri diistirerck diinya
pazarlarinda rekabet edebilme sansimizi da yitkseltecektir.

H. VERIMLILIK VE URETKENLIK

KARSILASTIRMASI

Verimlilik gliniimtizde ¢ok sik tekrarlanan bir
kavram haline gelmis olmasina rapmen, genel kabul

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

Bu konuda en yetkili kurum olmasi gereken Milli
Prodiiktivite Merkezi verimliligi, bir tiretim ya da hizmet
stirecinin belli bir dénemi sonunda Uretilmis olan iirtin ve
hizmetlerie (¢ikt1} bu iiretimi gergeklestirmek amaciyla
kullanitan  iiretim  kaynaklarmm  (girdi)  birbirine
oranlanmasiyla elde edilen bir katsayr olarak
tanimlamaktadwr [1]. Cikt1 / Girdi seklindeki bu oran batilr
kaynaklarda  “productivity” nin  tamm  olarak
gorillmektedir [2,3]. “Productivity” kelimesi anlam olarak
tiretkenlik kavram ile daha gok ortiismesi nedeniyle baz
Tiirkge kaynaklarda bu oran tiretkenligin karsihg olarak
kullaniimaktadir. Bu kaynaklarda verimliligin karsiliga
olarak batih kaynaklarda kulianilan “efficiency” kavramu
kabul edilmekte, bu ise, gergeklesen ¢iktinin beklenen
giktiya veya etkin kapasiteye oram1  bigiminde
tanimlanmaktadir [2]. Bu orant MPM “verim”in karsilig
olarak kullanmaktadir [1].

Uretkenlik prodiktivite anlaminda alindiinda,
tiretkenligi arttirmak igin ayn1 girdilerle daha bilyitk ¢ikti
veya ayni c¢iktiyt daha az girdi ile elde etmek
gerekmekfedir. Bu amaca ulasmak sadece mevecut
potansiyeli daha iyi kullanmakla siurli olmayip, yeni
teknoloji yatinmlaninda bulunmay1 da gerektirmektedir.
Cikti miktarmin arttirilmasi ayn: zamanda talebin de
arttirlmasmt  gerektirir. Bu da pazarlama faalivetleri,
kaliteli iretim, AR-GE galismalar: gibi sadece isletme igi
galismalara degil, isletme dis1 etkenlere de baglidir.

Halbuki verimlilik, eldeki kaynaklar: (para, iggiicii,
firetim araglari, enerji, hammadde, bilgi vb.} daha etkin
kullanmak anlammda kulanildig1 takdirde daha bilylik
onem tasimaktadir. Kaynaklari daha iyi kullanmanm
sonucu maliyetler diiser. Bunun sonucu igletmenin i¢ ve
dis pazarlarda rekabet sanst artar ve talep yiikselir.
Boylece verimlilik artigt sayesinde iretkenlik de artms
olur. Ancak tiretkenligin yilksek olmasi her zaman viiksek
verimlilikle ¢alistldigimi gstermez.
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Ulkemizde bu alanda hiiklim siiren kavram
kargagasi insanlarin ayni dili konusamamalarma ve
isletmeler arasi1 kargilastrma yapamamalarma yol
agmaktadir. Bu gbstergelerden ancak zaman igindeki
kendi gelismelerini izlemek veya igletme i¢indeki degisik
birimlerin kontroliinii saglamak amacryla
yararlanilabilmektedir.

IL HIZMET SEKTORUNDE VERIMLILIK ve

URETKENLIK

Giiniimiizde kalkmmig itlkelerin imalat
sektdrinden hizmet sektoriine bilyitk bir kayma
yasanmaktadir. Ornegin, Ingiltere’de 1954 wyilinda

caliganlarin %45°] imalat sektdriinde iken, son yillarda bu
oran % 22'nin altina diigmiistiir {4]. Son yirmi yilda
hizlanan bu déniisiim sonucu hizmet sektériiniin % 80°lere
varan istihdam orami gelecekte daha da artmaya devam
edecektir. Mal lireten isletmelerde dahi calisanlarin gogu
aslinda isletme i¢inde veya miisterilere hizmet
tiretmektedir. Endirekt iggilik de toplam maliyet iginde
¢ok daha bityiik bir paya sahiptir.

Uretkenlik tarihte mal diretimi icin gelistirilmis bir
ol olup, gliniimitze kadar tiretkenlifim olelimi iizerine
yapilan hemen hemen tiim bilimsel arastirmalar da imalat
sektoriinde gerceklestirilmistir. Hizmet sekitriinde yapilan
az sayida arastirma da tiretkenligin, imalat sektoriine gbre
oldukea diigiik oldugunu gostermektedir [5].

Uretkenligin ve verimliligin 8l¢timiinde karsilagilan
en bitylik giigliik, ¢ikt1 ve girdilerin ¢ok gesitli olmasmdan
dolayr tek bir birim altinda toplama zorlugundan
kaynaklanmaktadwr. Bu ¢esitliligin hizmet sektdriinde ¢ok
daha fazla olmas: (6rnegin turizm veya bankacilik
sektoriinde oldugu gibi) nicel bir odlglim yapmanm
zorlufunu daha da arttirmaktadir. Girdilerin Slgiimiinde
karsilagilan zorlugu agmak igin, sadece tek bir girdinin bir
birimine (Ornegin bir is¢l) karsilik gelen g¢ikti miktar
oramini Glgen kismi idiretkenlik Sleiisii daha ¢ok tercih
edilmektedir, Sadece iggilik girdisini hesaplarken dahi
farkli nitelikteki isgi-saat girdilerini tek bir ortak &lgii
icinde toplamakta sorunlar yaganmaktadm. Ciktinm
ol¢timtinde de yasanan benzer sorunlar hizmet sekttriinde
nitel faktdrlerin agirlikh olmasi nedeniyle daha da
artmaktadir. Ornegin, damsmanhk veya arastirma
gelistirme faaliyetlerinin sonucunda elde edilen bilginin
degerinin ol¢iilmesi kolay olmamaktadir. Bu nedenle
hizmet sektdriinde ¢iktiyn  Slgmek  yerine sonucu
degerlendirmek tercih edilebilmekte ve eger miigteri
memnun ise sonug olumlu kabul edilmektedir.

Miigteri memnuniyeti, giiniimiiz anlayisina gdre
kalitenin tanumi olmakta boylece ¢iktinm kalite boyutu 8n
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plana c¢ikmaktadir. Hizmet kalitesini {iretilen malm
kalitesinden aywan bazit farklibklar vardir. Hizmet
kalitesinin unsurlari s8yle siralanmaktadir [6]:

- Zamaninda miigteriyi bekletmeden servis
- Servisin miktari

- Servisin ulagilabilirligi

- Servisin siirekliligi

- Servisin dogrulugu ve emniyeti

- Servisin uygunlugu ve miisteriye sunulan secenek
goklugu

Hizmet sektoriinde miisteri ile bire bir iligki icinde
bulunulmas: ve hizmetin {iretildigi anda titketilme Gzelligi
nedeniyle imalat sektdriinde oldugu gibi ortaya
¢ikabilecek bir hatanin sonradan dizeltilme imkam
bulunmamakta, bu da kalitenin Gnemini daha da
artturmaktadir. Bu nedenlerle tlim zorluguna karsin,
performansin bir boyutu olarak kalitenin de 8lgtilmesi
zorunlulugu vardir,

Kalite, miigteri memnuniyeti olduuna gore ise,
miigteri memnuniyetini $lgme ve degerlendirme anketi ile
baslanabilir. Kaliteyi olugturan, temel fonksiyonlart yerine
getirme, giiler yiizli hizmet, tutarlibk, duyulan giiven,
emniyet, satiy sonrasi servis, diglik maliyet gibi
boyutlarina belli bir agirhik verilerek ve daha sonra her
boyuta verilen puanlar bu agirliklarla ¢arpilarak kalitenin
Olgiimii  gergeklestirilebilir, Buradan elde edilecek bir
kalite endikatorii, nicel Olglimler sonucu bulunan
tiretkenlik degeri ile garpilarak, kalite faktoriintin de dahil
edildigi daha saglikli bir giisterge elde edilmis olur.

IV. VERIMLILIiGIN YUKSELTILMESI

Isletmeler igin Slglim birinci adim ise, verimliligi
vitkseltecek  faktorleri  belirleyerek  lyilestirmenin
saglanmas1 ikinci adim olmahdir. Isletme genelinde
verimliligi arttrmak denildiginde esas olarak {iretim
sisteminin verimliliinin arttirilmas: anlagiimaktadir. Bu
nedenle iretimin gergeklesmesini saplayan {iretim
faktorleri ayr1 ayri ele alinarak ve analiz edilerek, ne tiir
iyilestirmelerin yapilabilecegi arastirilmalidir.

Uretim faktorleri isgiictl, iiretim araglari, malzeme
ve bilgi (metot, teknoloji) olarak alindiginda Sncelik,
verimliltk artisinda en biiylik etken olan is giiciine
verilmelidir. Ancak, hangi faktdr ele alinmus olursa ofsun,
daha 1iyi c¢ahsan bir sistemin kurulabilmesi wve
planlanabilmesi igin 6ncelikle dogru ve giincel bir veri
tabanina  sahip olunmasi, yoksa  olusturulmasi
gerekmektedir. Bu ama¢ dogrultusunda, Zaman Etiidi, Is
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Orneklemesi, Onceden Saptanmus Zaman Standartlari ve
Standart Verilerin Sentezi gibi is 6lgiimii tekniklerinden
yararlamlmalidir.

Is gict verimlilizini yukseltmek igin, is
Ol¢timlerinden elde edilen verilerden yola ¢ikilarak,
kalitenin de goz ardi edilmeyecegi bir tegvikli iicret
sistemi kurulabilir. Yine bu verilerden yararlanarak, Metot
analizieri yapilabilir ve verimliligi en Ust dizeye
¢ikartacak ¢aligma metotlar1 bulunabilir. I programlarinin
hazirlanmas1 ve is istasyonlari arasinda dengelemeler
yapilarak ig sistemlerinin diizenlenmesi de ¢aliganlarm bos
gecen zamanlarmi asgariye indirecek ve bu yolla
verimlilik Snemli dlgiide yitkselecektir.

Veri tabaninda bulunmasi gereken bir diger 6nemli
bilgi de iy tanimlaridir. Bu tammiar yardimiyla, ise uygun
nitelikte elemanlarin alinmas: ve gerekli reorganizasyon
calismalarinmn yapilmas: saglanarak isletme i¢i huzur ve
calisanlarm  is tatminleri arttnlabilir.  Calsanlarin
yaptiklari isten sikayetci olmamalari, birbirleri arasinda iyi
iliskiler iginde olmalar1 ve uygar bir ¢alisma ortamma
sahip olmalar1 i glich verimliligini artiran &nemli
unsurlardur,

Uretim araglarimin verimliliginin yiikseltilebilmesi
planli ve plansiz beklemelerin azaftilmasi ile miimkiin
olabilir. Bu ise yine iyl bir planlama ve dogru yiikleme
programlarmm  olugturulmas:  ve  dofru  bakim
pelitikalarinm uygulanmasma baghdir. Kosullara gore
koruyucu ve kestirimei bakun politikalar diigiiniilmelidir.
Bakim personeli de nitelik ve nicelik olarak yeterli
olmalidir. -

Malzemenin daha verimli kullanilmas: 6ncelikle,
atl duruglarnin  azaltilmasi, diger bir deyisle stok
seviyelerinin, her ii¢ stok igin (hammadde, ara, mamul)
distiriilmesi ile miimkiin olabilir. Bu da malzeme ihtiyag
planlamasi ve stok politikalarimin bilimsel yontemlerle
belirlenmesi ile gergeklestirilmelidir.

Caligma metotlarimin iyilestirilmesi ve ¢alisanlarin
egitimi, ig¢i verimliligini arttiracagi gibi aym zamanda,
fire oranlarni da azaltarak malzemenin daha verimli
kullaniimasint ~ saglayacaktir, Fabrika igi yerlesim
planlarmin iyilestirilmesi ile malzeme akisimn kesintisiz
ve hizh bir sekilde tiretim finiteleri arasinda nakliyesinin
saglanmas: yoluyla da malzeme kullantmmdaki verimlilik
yitkseltilmelidir.

Verimliligi yiikseltecek tiim bu Snlemlerin yaninda,
cahganlarin diisiincelerinden yararlanmak da biiyiik Snem
tasimaktadir. Bu nedenle, iletisim kanallarmnin agik olmasi
ve cahsanlan digiinmeye ve diigtincelerini sdylemeye
tesvik edici bir neri sisteminin kurulmug olmas: bityiik
yarar saglayacaktir.

V. SONUC

Verimlilik ve tiretkenlik Titrkiye gibi kaynaklarinm
kit oldugu ilkeler igin fizerinde durulmas gereken Bnemli
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 dogfru
belirlenmesi - agisindan  &nceligin - hangisinde olmasi
gerektigine karar verilmelidir.

Hizmet- sektdrii ekonomilerde gittikge artan bir
agirhiga sahip olmaktadrr, Hizmet tireten
organizasyonlarin mal iiretenlere orania daha karmagik bir
yapiya sahip olmasi, ayrica kalite faktériiniin 6zellikle bu
sektorde daha fazla 6nem tasimasi, yeni &lglim
ybntemlerinin gelistirilmesini zorunlu kilmaktadwr. Bu
nedenle, bu giine kadar verimlilik ve iirctkenlik izerine
yapilan bilimsel ¢aligmalar agisindan oldukga ihmal
edilmis olan hizmet sekidrii oOncelikle bilimsel
¢aligmalarin odak noktas1 durumuna getirilmelidir.

Isletmeler arasi karsilashirmalarin yapilabilecesi bir
olciim sisteminin gelistirilmesinden sonra ancak, her
isletme kendi zayif ve giiglii y6nlerini belirleyerek zayif
oldigu alanlarda kendini gelistirmenin  yollarinz
arastirabilir. ‘Bu konuda igletmelere yardimei olmak
amaciyla sistematik bir yaklasim Onerilebilir. Ornegin,
liretim faktérleri ayri ayn ele alinarak, her faktdre iligkin
verimliligi arttirrcr ne tiir Snlemlerin alinabilecei bu
alanda yardim isteyen isletmelere sunulabilir.

Toplum onu olusturan bireylerin, iilke ekonomisi

.de sahip oldupu isletmelerin verimli gallg;malan ile

kalkmabilir.
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