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Bilgi Hizmetlerinde Verimlilik ve Motivasyon*

Ayse Ustiin**

Giris

Teknolojik gelismeler ve yeni is alanlarinin ortaya ¢ikmasi sonucu, calisma alanlari hizli
bir bicimde hizmet sektoriine dogru kaymaktadir.

Emek yogun isletme bicimi olan hizmet isletmelerinde insan gucl maliyeti,
genel isletme maliyetinin 6nemli bir bolumund olusturmaktadir. Bu baglamda
gunimuizde artik verimlilik kavrami klasik anlamini yitirmistir. Verimlilik, nicelikten
cok dretilen mal ve hizmetlerin nitelikli ve kaliteli oldugu ve isletmeye rekabet guci
sagladigi 6lciide anlam kazanmaktadir. Verimli isletmeler, cagdas degisme ve gelisme
olgusu icinde olan kuruluslardir. Bir isletme ne kadar verimli ve karli ise, psiko-sosyal
acidan is gorene o kadar gliven vermekte, baglilik ve ait olma duygularini asilamaktadir.

Bilgi hizmeti sunan kurumlarin hizmet dizeyi ve niteligini belirleyen etmenlerin
basinda; bilgi profesyoneli, bilgi kaynagi, parasal kaynaklar, teknolojik donanim,
kullanici ve fiziksel yapi gelmektedir. Bu 6gelerden birinin yetersizligi ya da eksikligi,
hizmeti aksatacak ve verimi dislrecektir. Ancak yalniz bu 6gelerin tam olmasi da
verimlilik icin yeterli olmamaktadir.

Tanim

Verimlilik, c¢esitli bakis acilarindan degerlendirildigi icin kavram olarak tanimlanmasi
da, cesitlilik gostermektedir. Verimlilik; Gretim surecinde kaynaklarin akilci kullanimi
sonucu en az girdi (maliyet) ile en iyi sonucun (ciktl) alinmasi, yani Uriin ya da hizmetin
elde edilmesidir.
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Bilgi hizmetlerinde verimlilik s6zclginden, her seyden 6nce kullanictya sunulan

bilginin ya da bilgi kaynaklarinin verimliligi ve kullaniciya yapti§i etki akla gelmelidir.
Verimlilik stirecini etkileyen, yukarida s6z konusu edilen ¢gelerin en énemlilerinden
biri insan 6gesidir.
Japon verimlilik uzmani Kurosawa'ya gore verimlilik, dogal insan potansiyelinin
arttirlldig ve etkin olarak kullanildigi bir ilkedir (Kéroglu, 1993, s.82). Bu baglamda is
ile 6zdeslesme ve 6grenme 6geleri 6nem kazanmakta ve meslek egitiminin roli 6n
plana c¢ikmaktadir. Ozellikle gelismekte olan ulkeler, agiklarini ya da eksikliklerini,
gelecegin is taleplerine uygun niteliklerle donatilmis insan glcuni yetistirerek
kapatabilirler.

Verimlilik-Kalite liskisi

Verimlilik ve kalite birbirini tamamlayan kavramlardir. Tim isletmelerde verimlilik,
uretim sdrecine giren cesitli 6gelerle (girdiler) bu surecin sonunda olusan drinler
(ciktilar) arasindaki iliskiyi aciklamaktadir. Yani Gretim asamasinda kullanilan
girdilerin kalitesizligi, belirlenen hedeflere ulasmada basarisizliklar doguracagindan
verimliligi olumsuz ydnde etkileyecektir. Kalitenin yikselisi ve verimin artisi arasinda
dogru orantili bir sire¢ bulunmaktadir. Daha az bir parasal kaynak ve insan guci
kaynag! ile ayni isi ya da daha ¢ok isi yapmak, verimi artirmak demektir.

“Verimli” ya da “kusursuz” hizmet kavramlarini tanimlayacak sozcuklerin
basinda, gunumuzde yine “kullanici-calisan” birlikteligi gelmektedir. Calisanin, hizmet
kullanicisindan gelen tepkileri aninda degerlendirmesi ve edindigi yeni bakis acisina
gore calismalarina yeniden yon vermesi kacinilmazdir. Daha 1983 yilinda Japonya'da
dizenlenen Uluslararasi Verimlilik Sempozyumunda, Fransiz Antropolog Claude Levi-
Strauss su noktalara dikkat cekmistir:

Bu sempozyumun odak noktasi, trin verimliliginden ¢ok, sistem verimliliginin
iyilestirilmesi olmalidir. Daha iyi sistemleri Gretebilmek icin, daha fazla trin tretmek
yerine, bu sistemleri Uretecek yetenekte kaliteli insanlar Gretmeye yonelmelidir (Imai,
1994, s. 42). Uriin ve hizmetlerdeki verimlilik ve Kkalitenin, hizmeti treten ve sunan
insan kalitesi ile yakindan ilgili oldugu anlasiimaktadir. Verimlilik igin is gorenin daha
uzun calismasi degil, daha buyik bir caba sarf ederek daha bilingli ve etkili ¢alismasi
onemlidir. Kendi zihinsel kapasitesini ortaya koymasi, belirlenen hedefe dogru tim
guci ile birlikte yol almasidir. Bu yasam bicimi, kurum sinirlarini da asmakta ve
kurumun 6tesinde 6zel yasam sinirlari icine de tasmaktadir.
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Kitliphane ve bilgi merkezlerinde bilgi hizmetleri verimliliginin odak
noktasinda da ayni sekilde insan kaynagi yer almaktadir. insan guci verimliligini
etkileyen 6geler ise ¢ ana grupta toplanabilir:

1- Fiziksel etkenler (calisma ortami ile ilgili),

2- Parasal etkenler (licret, 6denek vb.),

3- Sosyo-kiiltirel etkenler (psikolojik ve ruhsal etkenler).

Bunlar icinde ilk iki 6ge maddi, t¢tncusi ise manevi (tinsel) etkendir.

Bir is gorenden sadece mekanik bir bicimde yararlanilmadigi, ayni zamanda
gorus, bilgi ve dislincesine de basvuruldugu, bu durumun calisanin motivasyonunu
artirdi§i ve verimliliginin yukseldigi anlasiimaktadir (Ustiin, 1997, s. 28). Calisanlarin
orgutsel hedeflerinin kendi hedefleri ile ortismesi, ya da kendi hedefi gibi
gorebilmeleri, kalitenin iyilestirilmesi strecinde ilk basamagi olusturmaktadir. Calisanin
kendini hizmete katabilmesi ve meslektaslari ile kurumda ayni amac¢ icginde
bitunlesebilmesi, verimlilik icin ana 6ge 6zelligi tasimaktadir.

Is Tatmini ve Tatminsizligi Kavramlari

Is tatmini kavrami, cesitli bilim insani ve arastirmacilar tarafindan degisik bicimlerde
tanimlanmistir. Bu kavram, isle 6zdeslesme, giidilenme ve isi ¢ekici bulma olgulariyla
yakindan iliskilidir. Birey ve is arasindaki iliskiye dayali olarak, “ise uygun insan” ve
“kisinin dzelliklerine uygun is” konusu ile bireyin bu ise uyumu 6nem kazanmaktadir.

insanlar cesitli psikolojik yapilar tastyan canlilardir. Tim deger yargilarini,
aliskanliklarini, sosyal ve kilturel degerlerini dogal olarak yaninda tasidigindan calisma
ortamina da getirecektir. Bu bakimdan insani yonetmek, kurumun diger kaynaklarini
yonetmek kadar kolay degildir. Buna karsin kurumu etkin ve anlamh kilan en énemli
ogedir.

Is tatmini duygusal bir 6ge olduguna gore, bireye 6zgii olan yas, tahsil, cinsiyet,
deneyim vb. kisisel niteliklere baglh olarak algi ve yargilarin da etkili oldugu (Jordan,
1995, 5.23) bir gercektir. Is tatmini olgusu, 6rgiit kosullarina bagli olarak herkese ayni
olciler icinde yansimaz. Kisilerin algilayis bicimlerine de baghdir. Bireyin algilama
bicimi ise 6z benliginden, beklentilerinden, politik ve sosyal egiliminden, yas, cinsiyet,
saglik, aile iliskileri vb. cesitli etmenlerden etkilenmektedir. is tatmini kavramindan;
isten elde edilen maddi ¢ikarlarin yani sira, ¢calisanin beraberce ¢alismaktan zevk aldigi
is arkadaslari ve is ortami ile Urettikleri Grin dolayisiyla saglanan manevi (tinsel)
mutluluklar da anlasiimaktadir. Bir is gdéren, calismasi sonucu ortaya koydugu eseri



605 | Goriisler / Opinion Papers Ayse Ustiin

somut olarak gorebiliyorsa, bundan duyacagi gurur onun igin blyuk bir tatmin kaynagi
olacaktir. Is tatmini, isin ozellikleriyle is gorenin istekleri birbirine uydugu zaman
gerceklesir.

Gunumizde is gorenlerin, islerine gittikge yabancilasmakta ve doyumsuz hale
gelmekte oldugu bilinen bir gercektir. Cesitli kisisel kurumsal ya da cevresel 6geler, is
tatminsizligi yaratabilmektedir. Bir kurumda is glict devrinin (yani eleman degisiminin)
diisiik olmasi o kurumun istikrar gostergelerinden biridir. is giicti devrine yol acan
nedenlerin basinda da is tatminsizligi ve memnuniyetsizligi gelmektedir. Zaman zaman,
asir1 isguci devrinin, Uretim faaliyetlerindeki is akisini sekteye ugrattigi da bir gercektir
(Thompson ve Terpening, 1983, s. 655). Her seyden 0Once, eski elemanin isinden
cikmasiyla, yeni elemanin bulunup ise uyum saglamasi arasinda gecen sirekli tretim
kaybi, pozisyonun bos oldugu zaman diliminde kullanilmayan makine ve araclardan
dogan kayip ve yeni elemanin isi 6grenmesi surecinde gerceklesen duisuk verimlilik
sayilabilir.

Verimlilik-is Tatmini iliskisi

Bilgi ve Dbecerilerini islerinde yeterince kullanmayan is goren dusuk verimlilik
olusturacaktir. Calisanin bilgi ve becerilerinden yararlanma derecesi arttikca verimlilik
de artmaktadir (Shetty, 1982, s. 33). Kisi isinden tatmin olursa, isine karsi olumlu tutum
sergileyecek, bu gelismeye bagl olarak isini basarma arzusu yukselecektir. Bu arzu
isveren tarafindan yonlendirilirse sonug verim artisina dénusecektir.

Dustk is tatmini, yuksek verimlilik ile birlikte olanakli olsa da, bu gibi asir
kosullari uzun vadede surdirmek olanaksizlasmakta, is gorenlere, yaptiklari is anlamli
gorulmemektedir. Yani ¢alisan, disuk is tatmini icinde gorevini strduriyorsa, kisa siire
icin verimlilik saglayabilir. Ancak uzun vade de ayni kosullar altinda, ayni verimliligi
saglayamayacaktir.

Kosullar ne olursa olsun, ¢alisana 6nem vermek; iyi iliski, iletisim ve huzurlu bir
ortam olusturmak; tim calisanin katilimiyla yeni bir ekip ruhu yaratmak ve birlikte
karar vermek is tatmininde anahtar sdzctklerdir. Ginimuzde 6érgutlerde toplam kalite
yonetimi sistemi ve anlayisi 6n plana ¢ikmaktadir. insan 6gesi, yonetimin merkezine
alinmakta ve bu 6geden hareketle 6rgitler yeniden yorumlanmaktadir (Ustiin, 1998, s.
8).

Etkin bir drgutsel yapi, iyi tanimlanmis ve hedefi iyi belirlenmis isler, kuskusuz
insan guct verimini olumlu yonde etkileyecektir. Ayni sekilde iyi dizenlenmis bir
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calisma ortami, fiziksel yapi ve ergonomik kosullar da insan guict verimini arttirici rol
oynamaktadir.

Verimliligin is tatminini dogurdugu, is tatminin de verimliligi artirdigi,
dolayisiyla, bu iki 6genin etkilesim icinde oldugu goérilmektedir.

Is turleri ve is tatmini iliskileri konusunda yapilmis arastirmalarda, insanlarla
iliskilerin yogun oldugu meslek dallarinda calisanlarin is tatmininin daha yiksek oldugu
anlasiimaktadir (Baysal, 1993, s. 135).

Is tatmininin 6nemli degiskenleri arasinda; ihtiyaclar, beklentiler, degerler ve
ayrica cinsiyet, yas ve meslek sayilabilir. Bu degiskenler, tek baslarina is tatminini
saglamada yeterli olabildigi gibi, bu faktorlerin bilesimi de is tatmini ya da tatminsizligi
olusturabilir.

Cinsiyet degiskeninin is tatmininde bir etken oldugu, bazi mesleklerin, bazi
cinsiyete daha cok hitap ettigi (Rockman, 1985, s. 45) goériistunde olanlar da vardir.
Lynch ve Verdin . (1983, s. 434) ise, cinsiyet ile is doyumu arasinda anlaml bir iligki
kurmaktadir.

Yas ve is tatmini arasinda genelde olumlu bir iliski bulunur. Birgok arastirma,
yas ilerledikce is tatmininin arttigini gostermektedir. Ayrica yas ilerledikce mesleki
deneyimin arttigi, 6dillerin ¢ogaldigi ve daha ¢ok parasal kaynaklara sahip olundugu
gorulmektedir.

Meslek grubu ile is tatmini arasinda da tutarl bir iliski bulunmaktadir. Toplum
tarafindan saygin olarak kabul edilen meslek gruplarinda daha ylksek is tatmini
goruldigi de bir gercektir.

Motivasyon ve is Tatmini

Motivasyon, bireylerin cesitli ihtiyaclari karsilamalari icin doyum sa§layacak ya da
amaca goturecek davranislarda bulunma surecidir.

Insan kaynagini isiyle butinlestiren, bilgi, yetenek ve kapasitesinin timunii
kullanmasini saglayan en énemli olgu onun motivasyonudur. insanin Kisisel niteliklere
bagl olarak degisme gosteren degerleri, gereksinimleri ve beklentileri vardir.

Bir Orgltte motivasyon acisindan uygun bir ortamin bulunmasi, is goérenlerin
ihtiyaclarini giderme ve amaclara ulasmada son derece gereklidir. Gudileme
etmenlerinin ¢ekici olmadigi, ya da bulunmadigi bir durumda ise, ihtiyaclara ve
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amaclara ulasmak bir yana, is gorenler yetenek ve calisma kapasitelerini dahi tam olarak
kullanamayacaklarindan, moral acisindan zayif, tatmin konusunda yetersiz ve orglte
katkida bulunma egiliminde oldukca kisir kalacaklardir.

Motivasyon, Kisinin zamanini ve enerjisini bir amaca, beklenen bir sonuca ya da
odule ayirma arzusuyla olusmaktadir. Kisisel motivasyon faktorleri ancak birey
davranislarinin analizi ile anlasilabilir. Bireyin icinden kaynaklanan ve onu davranisa
yonlendiren motivasyon etmenleri “kapsam teorileri” (content theories) kavrami ile
antlmaktadir. Bu teorilerin basinda Abraham Maslow'un (1954) “ihtiyaclar hiyerarsisi”
yaklasimi gelmektedir. Bu yaklasima gore insanlarin ihtiyaclari 6nem sirasina goére 5
diizeyde bir piramit yapi olusturmaktadir.

intiyaclarin en st dizeyini, “kendini tamamlama ihtiyaci” olusturur. Bu
basamak kisinin, kendini yetistirme ve yaratici olma ihtiyaci olarak aciklanir. Yani Kisi
tim kapasitesini kullanarak yetenegini gosterme ve kendini kabul ettirme gereksinimi
duyar. Gereksinimin derecesi, Kisiden kisiye degisen farkli konularda yogunlasir.

Ulkemizde bilgi hizmetlerini karsilayan kurumlarda, basta yasal destek boslugu
olmak Gzere ele alinmasi gereken 6énemli sorunlar bulunmaktadir. Her seyden 6nce bir
gorev belirsizligi s6z konusudur. Bu da calisanin is tatmini ve motivasyonunu olumsuz
yonde etkilemekte ve onun verimsizligine yol acilmaktadir. Sosyal uyarici ve tesvik
ogelerinin eksikligi, is tatminini zedeler.

Dusuk is tatmini ile yiksek verimliligin ayni anda birlikte strdurilmesi son
derece guctir. Cogu kez is gorenlere, yaptiklari is anlaml goriilmemektedir. Is
tatmininin 6nde gelen ilkelerinden olan birlikte karar vermek, iyi iliski, iletisim ve
huzurlu bir ortam olusturmak, tim calisanlarin katilimiyla yeni bir vizyon yaratmak
6nem kazanmaktadir.

Sonug

Tum isletmelerde oldugu gibi, bilgi hizmetleri alaninda da verimliligin saglanmasi igin
bazi énemli noktalarin goz ardi edilmemesi gerekir. Bilgi kurumlarinda verilebilen
hizmetin dlzeyini, blylk 6l¢lde is gorenin Kisiligi ve caliskanhginin belirleyecegi bir
gercektir. Tum isletmelerde oldugu gibi, bilgi hizmeti sunan kurumlarda da calisan
insan gucl, tim diger kaynaklarin basinda gelmektedir. Kurumdaki insan kaynagini
etkili kilmanin birinci basamagini, onun istek, ihtiyac ve egilimleri ile ilgilenmek
olusturur.
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Calhisanlara guvenen, deger veren ve onlari takdir eden bir personel politikasinin
uygulanmasi, 6dullendirmeler kisiye degil, ise yonelik ve basari standartlarina dayah
olarak yapilmasi 6nem kazanir. Sosyal uyarici ve tesvik dgelerinin guclendirilmesi, is
tatminini zedeleyen yaklasimlardan uzak durulmasi, kacinilmaz gerekliliktir.

Kamuda egemen olan, agir isleyen burokratik sure¢ imaji silinmeli; duragan
yapilar yerlerini, dinamik, cagdas ve hizl isleyen, &dillendirmeyi tesvik eden ve
bireysel yetenekleri ortaya ¢ikaran sistemlere birakilmalidir.

Bilgi profesyonellerinin motive olmasina katkida bulunacak surekli egitim,
mesleki toplanti, panel, konferans vb. etkinliklerde bulunmasina olanak saglanmali,
grup halinde ¢calismalari ve mesleki kararlar almalari i¢in ortam hazirlanmalidir.

Genel olarak Turkiye'de kitiphane ve bilgi merkezlerinde calisan uzmanlarin
yiksek maas, maddi ve manevi 6duller gibi motive edici 6gelerin yeterli olmadigi,
onlari ayakta tutacak en 6nemli ve tek olgunun meslek sevgisi oldugu gorilmektedir.
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