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Amag — Isgoren verimliligi 5zellikle hizmet sektorii gibi isgiiciiniin yogun oldugu alanlarda oldukga
onemlidir. Kamu isletmeleri de bir hizmet sektorii olarak ele alindiginda calisan kisilerin verimliliginin
Olclilmesi ve artirilmasma yonelik girisimlerde bulunulmas: incelenmesi gereken bir konudur. Bu
baglamda calismada, bir kamu kurumunun merkez biriminde isgoren verimliliginin ortaya
koyulabilmesinin miimkiin olup olmayacagi, ne gibi sorunlarin ortaya ¢ikabilecegi ve ne gibi 6neriler
getirilebilecegi gibi sorularin cevaplandirilmas: amaglanmaisgtir.

Yontem - Calismada, islem zamanlarinin &lgiimii Alman kokenli Devlet Is Zamanlar: Belirleme
Komisyonu tarafindan gelistirilen REFA’nin (Reichsausschuss Fiir Arbeitszetermittlung-Devlet Is
Zamanlar1 Belirleme) zaman etiidii teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Bu sekilde kamuda
isgorenlerin verimliliklerinin belirlenebilmesi i¢in islerin dl¢iilmesi gerekliliginden hareket edilmistir.
Bunun igin gerekli arastirma verisi bir kamu kurumunun 200 isgdrenin calistigi merkez biriminde bir
aylik siire boyunca gozlem yapilarak elde edilmistir. Daha sonra bu veriler kullanilarak standart islem
zamanmi ulasilabilecegi gozlemlenen banko diizeni halinde calisan isgérenlerin gerceklestirdikleri
islemler iizerine yogunlasilmistir.

Bulgular — Bir kamu kurumunun merkez biriminde evlenme soyad1 degisikligi islemi 6rnek alinarak
banko diizeni halinde calisan isgorenlerin gerceklestirdikleri tekrarli islemlerin 6lgiilebildigi sonucuna
varilmigtir. Ayrica yapilan gozlemler sonucunda calisma kosullarinin ve metotlarmin iyilestirilmesi
durumunda bu yontemle dosya ve bilgisayar iizerinde az muhakeme ve standart hareketleri igeren is
ve iglemlerinin dl¢iilebilmesinin 6niinde bir engel bulunmadig: belirlenmistir.

Tartisma — Yapilan islemlere yonelik Canli ve Uyaran (Live and Alert) sistem Onerisi getirilmisgtir.
Calismada izlenen yaklasim benzer islemlerin gergeklestirildigi birimlerde ve/veya diger kamu kurum
ve kuruluglarinda benimsenerek isgoren verimliliginin artirilmasina katkida bulunabilir.
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Purpose — Employee productivity is very crucial especially in areas where labor is concentrated, such
as the service sector. Considering public enterprises as a service sector, measuring the productivity of
employees and taking initiatives to increase their productivity is an issue that needs to be examined. In
this context, in this study, it is aimed to reply questions such as whether it will be possible to reveal
employee productivity what problems may arise and what suggestions can be made in the central unit
of a public institution.

Design /methodology /approach — In the study, the measurement of processing times was carried out
by using the time study technique of REFA (Reichsausschuss Fiir Arbeitszetermittlung), which was
developed by the German-based State Working Times Determination Commission. In this way, in order
to determine the productivity of the employees in the public sector, the necessity of measuring the jobs
has been acted upon. The necessary research data for this was obtained by making observations for a
period of one month in the central unit of a public institution where 200 employees work. Then, by
using these data, it was focused on the transactions carried out by employees working on the counter,
which was observed to reach the standard processing time.

Findings — By taking the marriage surname change process as an example in the central unit of a public
institution, it has been concluded that the repetitive transactions conducted by the employees working
in the on the counter can be measured. In addition, as a result of the observations, it has been determined

1Bu ¢alisma, Aksuoglu (Ocak, 2020) tarafindan gergeklestirilen ”i§g6ren Verimliliginin Zaman Etiidiiyle Ol¢iimiinde REFA Uygulamast:
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Bir Kamu Kurumu Ornegi” baghkli yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir.
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that there is no obstacle to the measurement of works and transactions that include less reasoning and
standard movements on the file and computer with this method, if the working conditions and methods
are improved.

Discussion — A Live and Alert system proposal has been introduced for the transactions performed.
The approach followed in the study can contribute to increasing employee productivity by being
adopted in units and /or other public institutions and organizations where similar transactions are
made.

1. GIRIiS

1§g6renler (calisanlar) isletmelerin énemli bir kaynagini olusturmakta olup, onlarmn ¢alisma verimlilikleri de
dogrudan isletmenin performansini ve sonugta karliligini etkileyecek bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Burada iggdren verimliligi calisanlarmn yaptiklari ise sagladiklart maksimum fayday ifade etmektedir. Isgéren
verimliligi ise i Slgiim araciligiyla dlciilmektedir. Is 6lgiimii nitelikli bir iscinin, belli bir isi, standart bir
calisma hiziyla yapmasi gereken zamani saptamak amaciyla gelismis tekniklerin uygulanmasidir. Is
Olctimiinde zaman etiidii, is Orneklemesi, Onceden belirlenmis zamanlar sistemi gibi teknikler
kullanilmaktadir. Bunlar iginde en ¢ok kullanilan zaman etiidiidiir. Kronometraj yontemi olarak da bilinen
zaman etlidiinde bir kronometre yardimiyla, isgorenin isini yapmasi sirasinda isi uygun sayida olgerek
standart bir zaman siiresini belirlemeye yonelik siire¢ tanimlanir. Zaman etiidii, gerceklestirilen belli bir isin,
tim kosullarinin tanimlanmasi ile baglamaktadir. Bununla birlikte zaman etiiddj, isin 6gelerinin siirelerinin ve
tempo derecelerinin kayit edilmesini; bu yolla toplanan tiim verilerin analiz edilmesini ve o isin standart bir
calisma hizinda yapilmasi durumunda gerekecek siirenin gozlem yoluyla Olgiilmesini ifade etmektedir
(Kanawaty, 2004: 199). Zaman etiidii ile calisanlarin, calisma ve c¢evre kosullar1 hakkinda bilgiler
derlenebilmekte, yapilan isle alakali mevcut durum ortaya konabilmekte, tiim bunlar analiz edilerek ¢alisanin
ifa ettigi is i¢in harcamas1 gereken siire ortaya konulabilmektedir. Dolayisiyla is, zaman etiidii yontemi ile
ol¢tildiigiinde hedefler nesnel bir sekilde ortaya konabilmekte ve isin dogru sekilde uygulanmasi halinde en
iyi sonucu verebilmektedir.

Uretim sektoriinde zaman etiidii teknigi ile isgorenlerin verimliliklerinin degerlendirilmesi daha kolay
gerceklestirilmektedir. Bu nedenden dolay1 bir¢ok ¢alismanin buna yonelik olarak yapildig: goriilmektedir.
Bircan ve Iskender (2005) bir arastirma hastanesi genel cerrahi boliimiinde endoskopi islemi i¢in zaman etiidii
teknigini kullanmislardir. Giimiisay (2006) tez calismasinda ekim makinasi imalatinda zaman etiidii teknigini
kullanmigtir. Oguz (2007) tez ¢alismasinda bir boru isletmesinde zaman etiidiinii uygulamistir. Seri (2010)
zaman etiidiiniin uzun vadeli verimliligine etkisini belirlemek i¢in bir gida firmasinda ampirik bir ¢alisma
gerceklestirmistir. Akytiz (2012) gerceklestirdigi tez calismasinda yatak odasi mobilyasi {iretiminde zaman
etiidii analizi yapmustir. Kumas ve digerleri (2016) bir konfeksiyon isletmesinde is etiidii galismasi
gerceklestirmislerdir. Dulkadir (2018) hazir giyim sektoriinde faaliyet gosteren bir isletme icin tek model
uriine yonelik is akis plani ve bu plan igerisinde yer alan her is istasyonu igin standart siirelerin
belirlenmesinde is ve zaman analizi uygulamistir. Bunun sonucunda performans bilgi sisteminin
olusturulmas: amaglanmistir. Kutlak ve digerleri (2017) tarafindan otomotiv sektdriinde ¢ok modelli bir
montaj hatininin mevcut durum analizi REFA yontemine dayali zaman ve metod etiidii gerceklestirilmistir.

Bu ¢alismalarm bir kisminin is dl¢iimiinde kullanilan tekniklerin karsilastirilmasma yonelik olarak yapildig:
goriilmektedir. Pivodova ve Burez (2015) bir otomotiv montaj iiretiminde REFA metodolojisi ile MTM
(Methods Time Measurement- Zaman Olgiim Yéntemleri)-1 ve Basic MOST (Maynard Operation Sequence
Technique- Onceden Planlamis Zaman) sistemlerini karsilastirmiglardir. Seifermann ve digerleri (2014)
yaptiklar1 ¢alismada mobil telefon {iretimin hattinda yalin {iretime gegis siirecinde isgiiciine dayal is
stireclerinin otomizasyonu i¢in insanlarm yaptiklari islerin 6l¢timiinii gerceklestirmislerdir. Bunun i¢in MTM-
1, MTM-2, MTM-UAS, Basic MOST, Mini MOST ve Work Factor (Is Faktorii) is olciim sistmlerini
karsilastirmislar ve MTM- sistemini en avantajli olarak bulmuslardir. Dal (2010) bir hazir giyim sanayindeki
verimlilige iliskin yaptig1 calismasinda REFA, MTM ve GSD (General Sewing Data-Genel Incelenmis Veri)
sistemlerini kasilastirmis ve GSD sisteminin tercih edilmesinin daha uygun olacagmi belirtmistir.

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmeler igin ise degerlendirme zor oldugundan hem uygulamada
hem de literatiirde bu konuda bir bosluk oldugu belirlenmistir. Oysa ki bu sektordeki isgorenler iiretilen
hizmetin kalitesini, ¢esidini, sayismni onemli Olciide etkilemektedir. Bu nedenle isletme performansinin
belirleyici temel faktriiniin isgorenlerin verimliligi oldugu belirtilebilir. Ozellikle vatandasa hizmet vermek
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i¢gin yogun bir sekilde insan kaynag kullanmakta olan ve hizmet sektorlerinin baginda gelen kamu kurum
kuruluslarinda isgoren verimliliginin net bir sekilde ortaya konmasi énemlidir.

Bu nedenle ¢alismada kamuda isgoren verimliligini belirlemek amaciyla bir kamu kurumunun merkez
birimindeki ¢alisanlarin is yapma siiregleri incelenmistir. Bu siireclerin incelenmesi zaman etiidii teknigi
araciligiyla gerceklestirilmistir. Calismada zaman etiidii yontemi i¢in ise 1924 yilinda Berlin'de
Reichsausschuss Fiir Arbeitszetermittlung (REFA)-Devlet Is Zamanlar1 Belirleme Komisyonu adiyla kurulan,
konusunda uzmanlasmis 6ncii kurum olma 6zelligi ile kendine has standart programlari bulunan, bir¢ok is
etiit¢iisii ve bilim adamu yetistirmis olan REFA'nin yaklasimi tercih edilmistir.

Gergekte bazi danismanlik sirketlerinin REFA metdolojisine dayali zaman etiidii tekniginden yararlandig:
tespit edilmistir. Ancak bu uygulamalar, danismanlik sirketi ve ilgili isletmeler (kurumlar) arasmndaki gizlilik
anlasmalari nedeniyle ortaya konamamaktadir. Bu baglamda ¢alismanin 6nemi bir kamu kurumunun merkez
biriminde REFA uygulamalarindan zaman etiidii yonteminin bir Ornegi ortaya konularak, elde edilen
sonuglarin ve onerilerin paylasiliyor olmasidir.

Calismada, isletme arastirma sorununa yonelik betimleyici ve agiklayici bir arastirma siireci yiiriitiilm{istiir.
Calisma bir kamu kurumunda gozlemlenen isgoren verimliliginin diisiik olmasi sorununa ¢oziim Onerileri
gelistirmek amaciyla eylem arastirmasi yaklasimiyla gerceklestirilmistir. Bunun igin farkli nitel 6rneklem
se¢me teknikleri ile gozleme dayali veriler elde edilmistir. Bu veriler degerlendirilerek ve yorumlanarak bazi
oneriler sunulmustur. Olgebildigin isleri 6lg, Slgemedigin isleri Slgiilebilir hale getir (6nerilerle) yaklagimiyla
calisilmistir.

Calismanin devam eden ikinci boliimiinii kavramsal gerceve olusturmaktadir. Bu ¢ercevede birinci kissmda
kamuda verimlilik konusunun igeriginden ve bu konuya yonelik yapilan ¢alismalardan ve girisimlerden
bahsedilmistir. Ikinci kisimda ise kullanilan REFA metodolojisine iligkin teorik bilgiler sunulmustur.
Calismanin ti¢iincii boliimiinii olusturan uygulama kisminda ise REFA metodolojisi kullanilarak bir kamu
kurumunda yer alan ¢alisma birimlerinden Evlilik Nedeniyle Soyad: Degisikligi biriminde ¢alisan isgorenin
verimliliginin Ol¢iilmesine yonelik siire¢ ele alinmistir. Dordiincii boliimde ise uygulama sonucunda elde
edilen bulgular ortaya konmustur. Besinci boliimii olusturan Sonug ve Tartismada ise gozlemlerin ortaya
koydugu verilere gore yapilan genel degerlendirmelere, calisma kisitliliklarina ve ¢alismanin genisletilmesine
yonelik 6nerilere yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kamuda Isgoren Verimliligi

Isgoren verimliligi kavrami, calisanlarin yaptiklar ise sagladiklari maksimum faydayi ifade etmektedir.
Hizmet sektorii emek yogun bir ¢alisma alani olami oldugundan isgoren verimliligi oldukca Onemli bir
konudur. Bu sektdrde 6zel sirketler oldugu gibi kamu kurum ve kuruluslarinin da yogun olarak faaliyette
bulundugu goriilmektedir ve bu organizasyonlar igcin de isgdren verimliligi kurumlarin performans
degerlendirmelerinde olduk¢a dnemlidir. Ancak kamu sektoriindeki iiretkenligin Sl¢iimiinde, elle tutulmas:
zor bir kavram olan hizmetlerin kalitesinin de Ol¢iime katmanin zorlugu agiktir. Bununla birlikte, modern
zamanda sahip olunan bazi araglar ile hizmet kalitesini iceren bazi bilgileri elde etmek daha kolay hale
gelmistir. Bu bilgiler sunlari igerebilir:

¢ Sunulan hizmetlerle ilgili sikayetler,

* Sikayetlerin yanitlanma siiresi,

* Vatandas memnuniyeti ile ilgili yapilan arastirmalar,

* Sunulan hizmetin hemen ardindan toplanan sanal memnuniyet anketleri,

*Sonuglar: dikkate alinan ¢alisan memnuniyeti anketleri (Dunleavy, 2017: 162-163).

Isgorenlerin sosyal hareketliliginin yukariya dogru oldugu cagimizda, isgdrenlerin verimliliklerinin nicel
olarak, ozelliklerinin ise nitelik olarak gelismisligi, sosyal gelismenin de bir gostergesi haline gelmistir.
Ozellikle, gelismis iilkelerde ortalama teknik bilgi seviyesinin artmasina paralel olarak isgoren verimliliginde
de artis meydana geldigi goriilmektedir (Akgiil, 2008, 63).

Yapilan bazi c¢alismalara bakildiginda; Insan Kaynaklar1 Yo6netiminin temel amacmin calisanlarin
verimliliginin artirilmasi oldugunun bilinci icerisinde, Devlet Planlama Baskanligi (DPB) biinyesinde “Kamu
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Yonetiminde Personel Verimliligi Projesi” adi1 altinda 2014, 2015 ve 2016 yillarinda siirdiiriilecek olan oldukga
kapsamli bir ¢alisma yiiriitiilmesi planlanmistir. Bu ¢ercevede, 12-13 Kasim 2014 tarihleri arasinda Ankara'da,
“Kamu Yonetiminde Personel Verimliligi Projesi II. On Degerlendirme Toplantisi” gerceklestirilmistir. Anilan
toplants; meslek odalarmin, sendikalarin ve konfederasyonlarin temsilcileri ile kamu kurum ve kuruluslarinin
orta ve {ist diizey yoneticilerinin degerli temsilcilerinden olusan 120’ den fazla katilimci ile gerceklestirilmistir.
Toplantida; “Kariyer Yénetiminin Degerlendirmesi ve Egitim Hizmetleri Smifa Bir Model Onerisi”, “Kamu

VZ7i

Personel Yonetiminde Performans Kavramina Genel Bir Bakis”, “Liderlik ve Lider Yoneticinin Verimlilige
Etkisi”, “Kamu Personeli ve Mobbing”, “Is Saghg ve Giivenligi ile Ergonomi Iligkileri”, “Kamuda Is Saglig
ve Giivenligi Uygulamalari”, “Kamu Personel Yénetiminde Ise Alim Siiregleri ve Sonrasinin Verimlilige
Etkisi”, “Kamuda Personel Bulma, Se¢me ve Oryantasyon Siirecinin Degerlendirilmesi”’, “Kamu
Kurumlarmin Ise Alm Siirecleri Uzerine Bir Degerlendirme”, “Basarili Engelli Aday Se¢me ve Yerlestirme
Uzerine Bir Degerlendirme”, “Bilisim Teknolojilerinin Verimli Bir Kamu Yo6netimi Olusumuna Etkisi”,

“Bilisim Hizmetlerinin Kamu Personel Verimliligine Etkisi” sunumlar1 gerceklestirilmistir (dpb.gov.tr, 2014).

Kamuda performans denetimiyle alakali baz1 6nemli kavramlar Sayistay’in Performans Denetim Rehberi'nde
stratejik plan, amag, hedef, performans programi, performans hedefi, performans gostergesi, faaliyet olarak
tanumlanmistir (Sayistay 2014: 3-4). Yine Sayistay’'in kamuda verimlik adma hazirlamis oldugu performans
hedefi tablolarmdan bazilar1 2017 performans programinda belirtilmistir (Sayistay 2017: 48).

Sayistay’'in Performans Denetim Rehberi'nde, kamu idarelerinin orta ve uzun vadeli amaglarmi, temel ilke ve
politikalarini, hedef ve 6nceliklerini, performans gostergelerini, bunlara ulasmak i¢in izlenecek yontemleri ve
kaynak dagilimlarini iceren plan olarak tanimlanan stratejik planlarin izleme ve degerlendirilmesi agsamalar1
i¢in baz1 tablolar hazirlanmaktadir. Stratejik Plan Izleme Tablosu her yilin ilk alt1 ay1 i¢in temmuz ay1 sonuna
kadar hazirlanarak stratejik planin nasil uygulandig izlenmektedir. Yil sonu itibariyle subat ay1 sonuna kadar
hazirlanan Stratejik Plan Degerlendirme Tablosu ile stratejik planmn ilgili hedefine ait performans
degerlendirmeleri yapilmaktadir. Stratejik Plan izleme Tablosu, Stratejik Plan Degerlendirme Tablosunun
0Ozeti halinde bir tablodur (Kalkinma Bakanlig1 2018: 81).

Kamuda verimlilik yaklasimi ile alakali derlenen bilgilerde isletme performanslariyla alakali yapilan
calismalardan ve yaklasimlardan bahsedilirken, bireysel performansa giderek artan bir sekilde vurgularin
yapildig1 goriilmektedir. Bu noktada, sonraki boliimde zaman etiidii yaklasimiyla isgoren verimliliginin
Ol¢tilmesiyle bireysel performans degerlendirilmesinde kullanilan REFA yontemine iligkin bilgi verilmis ve
daha sonra bu yontem kullanilarak bir kamu isletmesinde bireysel performanslara yonelik bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler ilgili boliimlerde sunulmustur.

2.2.REFA Metodolojisi

Calismada, zaman etiidii igin REFA metodolojisi kullanilmistir. Bunun nedeni, REFA'nin bu ve benzeri
konularda uzmanlasmis ve kabul gérmiis 6ncii bir kurulus olarak kabul edilmesidir. REFA, 1924 tarihinde
Berlin’de “Reichsausschuss fiir Arbeitszetermittlung” (Devlet Is Zamanlar1 Belirleme Komisyonu) adiyla
kurulmustur. REFA amacini, is zamanlarmin belirlenmesi konusunda tiim bilgileri aramak, toplamak, gézden
gecirmek ve bunlardan faydalanabilecek olanlar1 derleyerek herkesin yararlanacag: bir bicimde saptayarak
standart programlar olusturmak olarak ifade etmektedir (Bures & Pivodova, 2015: 467). REFA, ilk on dort yil
igerisinde 5000 is etiitglisii yetistirmistir. 1936’da REFA'nin adi “Reichsausschuss fiir Artbeitsstudium”
(Devlet Is Etiitleri Komisyonu) olarak degismistir. REFA bu durumda gorev alanini, is zamanlarmi
belirlemekten (zaman etiidii) is etiidiinii kapsayacak sekilde genisletmistir. 1951 yilinda ise REFA-Is Etiitleri
Birligi olarak federasyon diizeyinde kurulmustur (Dal, 2010: 224).
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REFA'nin zaman etiidii uygulamasim 6zel kilan, kendine has standart programlar1 (is zamam belirleme
yaklasimlari), gozlem formlari, 6lgme sekli ve paylar kismindaki degerlendirmeleridir (Bures & Pivodova,
2015: 467). Bu baglamda REFA’nin standart zaman 6l¢iim programi asagidaki Sekil 1’de gosterilmistir:

Adim 1:

Zaman Ol¢gimiinin
dogrulugunu  ve
tamligim1  kontrol
etme

a) Calisma kosullari,

b) Akis dilimleri ve 6l¢me noktalari,
¢) Referans miktarlar ve faktorler,
d) Ek akis dilimleri

dogru ve eksiksiz kaydedilmis mi?

Adim 2:

Gergek tek
zamanlari
hesaplama

Evet \]/

Siirekli zamanlar hep artarak
gidiyor mu?

Evet \l,

Hayir

Planli ve ek akis dilimleri igin gergek
tek zamanlar1 hesaplama

Hayir

Eksik degerleri
tamamlama

Eksik olan gercek tek zamanlar
olabildigince tamamlama

Gergek tek zamanlari gézden gegirme:
a) Okuma hatas1

b) Kaydedilmeyen

c) Sayfa toplami1

Adim 3:
[statistiksel
degerlendirme

Zaman  Olcimiiniin  Istatistiksel
Degerlendirilmesi i¢in REFA Standart
Programi

Adim 4:
Onggoriilen zamanlar1
hesaplama

Adim 5:
Ongoriilen zamanlar1
toplama ve toplami1

. L
= — %
100%
|
Y. t= akis dilimlerinin &ngoriilen

zamanlari t'lerin toplami

Y. t'yi t,/nin hesaplanmasi icin temel

aktarma zaman ty'nin bir parcasi olarak 6n
sayfaya aktarma
]
Temel zaman t, nin belirlenmesi
Dinlenme zaman t,,'nin belirlenmesi
Adim 6: |

Birim zaman basina t,
zamaninin belirlenmesi

Dagilim zaman t,,'nin belirlenmesi
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Diger paylarin belirlenmesi

|
+ toy + t,

te =t

Verilen zaman

ter yada teigo veya teiooo,
dakika veya saat cinsinden

Sekil 1. REFA Standart Zaman Olciimii Degerlendirme Programi (REFA, 2005: 145)

Zaman etiidiinde 6l¢iim yapmak icin belirlenen is, tekrarli olarak gozlenmektedir. Bu asamada, isin belirlenen
calisma yontemiyle yapilisi sirasinda, bir baslangi¢ noktasindan sonra tekrar bu baglangic noktasmna gelinceye
kadar yapilan ig ve iglemler toplami cevrim olarak ifade edilmektedir. Uzerinde caligma yiiriitiilen isin
Ol¢tim{iiniin yapilabilmesi i¢in kolaylik saglayan, birbirlerinden baslama ve bitis noktalariyla ayrilmis ¢evrimin
alt parcalarindan her biri ise literatiirde 6ge, REFA’da akis dilimi olarak ifade edilmektedir. Bu bilgiler 1s181nda
Sekil 1’de REFA'nin zaman 06l¢iimii konusunda belirledigi standart programin adimlar: asagida acgiklanmistir:

1) Ik adim, sekilde goriildiigii gibi calisma kosullarnin, akis dilimleri ve 6lgme noktalarinmn, referans
miktarlarin belirlenmesini ve gozlem 6ncesi kontrol edilmesini icermektedir. Ayrica 6lgiim degerlerinin kayit
altina alinmasi sirasinda tekrar eden ylizler veya binler basamagmnin kolaylik olmas: i¢in akis dilimlerine
yazilmamasi durumunda eksik rakamlarin degerlendirmeye gecmeden 6nce tamamlanmasi gerektigini ifade
etmektedir.

2) Ikinci adim, birgok islemi barndirmaktadir. Ek akis dilimleri tespit edildigi durumlarda bu akislarm
baslangig ve bitis siireleri tizerinden ek akis i¢in gegen siirelerin bulunmasii icermektedir. Ek akisin gdzlenme
an1 hangi ¢cevrim ve akis dilimine denk geliyorsa ilgili akis dilimi siiresinden ek akis dilimi i¢in gegen siirenin
armdirilmasin icermektedir. Siirekli zamanlama yontemi (kronometreyi hi¢ durdurmadan 6lgiim yapmak, “F”
degerleri) kullanilmasi durumunda siirekli artan siire degerleri iizerinden ¢ikarma islemi yapilip gercek tek
zamanlarm bulunmasini icermektedir. Olgiim sirasinda eksik kalan gézlem olursa bu gézlemlerin ayni akis
dilimlerinin yakin degerler gostermesi 6zelliginden yararlanilarak ortalama bir deger olarak verilebilmesini
icermektedir. Son islem olarak da hesaplanan gercek tek zamanlarin dogrulugunun kontrol edilmesi gerektigi
ifade edilmektedir. Bunun igin, biraz 6nce de bahsedildigi tizere, ayni akis dilimlerinin benzer degerler
vermesi Ozelligine ters olarak bulunan verilerin kayit disina alinmas: gerektigi ifade edilmektedir. Siirekli
zamanlama yapildigi durumlarda gercek tek zamanlarin degerler toplaminin ol¢iimiin son degerine esit
olacak sekilde bir saglama yapilmas: gerektigi ifade edilmektedir. Siirekli zamanlama yontemi kullamlmamas
(kesikli okuma-her bir akis dilimi siiresi i¢in kronometreyi durdurmak, “t” degerleri) durumunda ise gergek
tek zamanlarm toplaminin hesaplanmasma gerek kalmayacag, akislarin kesikli okuma ile tek tek olgiilmiis
olacag ifade edilmektedir.

3) Ugiincii adim, zaman dlgiimiiniin istatistiksel analizini ifade etmektedir. Bunu gerceklestirmek igin
REFA’nmn ayrica bir standart programi ve nomogrami mevcuttur.

4) Dordiincii adimda, akig dilimlerinin gercek zamanlari, ilgili ortalama performans degerleriyle
carpilmaktadir. Bu sayede akis dilimlerinin normal zamanlarmnin elde edildigi ifade edilmektedir.

5) Besinci adim, akis dilimleri normal zamanlarmin toplanmasim igermektedir. Bulunan degerin gozlem
formunun 6n sayfasinda “Birim Zamanin Belirlenmesi-Zaman-Kaynak” bashigmin altina aktarilmasi gerektigi
ifade edilmektedir.

6) Altinc1 adimda ilk olarak goézlem formun 6n sayfasinda “Birim Zamanm Belirlenmesi-Zaman-Kaynak”
basligmin altina ilave edilebilecek bagka bir planli akis varsa ilave edilmesi ve besinci adimda arka sayfadan
getirilen toplam normal zaman ile toplanarak "t," ile gosterilen temel zamanin bulunmasr ifade edilmektedir.
Daha sonra dinlenme zamani, dagilim zamani ve diger paylarm ilave edilmesiyle birim zamanm bulunmasi,
birim zamanin da 1, 100, 1000 birim miktarlar i¢in dakika ya da saat cinsinden ifade edilmesi anlatilmaktadur.
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REFA metodolojsinde standart zamani hesaplamak i¢in akig siirecinde belirtilen semboller ve formiiller
asagida verilmistir (Kutlak & digerleri, 2017).

ti= Bir akis diliminin ger¢ek zamar (kronometre ile dl¢iilmiis cevrim siireleri)

F= Siirekli okuma degerleri (kronometreden kesiksiz okuma; uygulamada kesikli okuma “t” kullanilmigtir)
n= Cevrim sayis1 (Bir operasyondan alinmis gézlem sayis1)

L: Isgorenin alisma performansina gore verilmis tempo degeri

t-= Her ¢evrim i¢in ¢cevrim zamani,

Asagida gosterilen birinci esitlik ¢evrim zamanlarinin ortalama degerini vermektedir.

=3 (Esitlik 1)
Ikinci esitlik isgbrenin calisma performansma gore verilmis olan tempo degerlerinin ortalama degerini
vermektedir.

L=3= (Esitlik 2)

Uglincii esitlik ortalama gozlem verilerinin tempo ile carpimindan elde edilen temel zaman degerini
vermektedir.

tg = —xF, (Esitlik 3)
Dordiincii esitlik ise ¢evrim zamanlarinin ortalama degerini vermektedir.
£, =2 (Esitlik 4)

n

Gozlem Formlar
REFA metodolojisinde ayrica kullanilan g6zlem formlar: vardir.

Gozlem formlari olarak REFA Z2 Zaman Olciim Formu (REFA, 200592-93) baz alinmuistir. Gozlem formunun
On sayfasi Cizelge 1’de gosterilmis olup bulunan bilgiler su sekildedir:

* Kurumun ad1 ve varsa logosu,

* Gozlemin yapildigi islemin kisa tanims,

e isleme verilen numerik kod,

e Islemin yapildig1 yer ile alakal bilgiler (Genel Miidiirliik, Daire, Grup gibi)
* Gozlemin baslangig ve bitis tarihleri,

e Islemin gerceklestirilmesi igin kullanilan araglarla alakali bilgiler,

¢ Islemi yapanimn adi soyads,

* Gozlemi yapanm adi soyads,

* Gozlemi yapanimn gorevi,

* Gozlem formunu denetleyenin bilgileri,

* Gozlemle alakali carpic bilgiler,

e Islemi yapanin sicil numarast,

¢ Islemi yapanin cinsiyeti,

e Islemi yapanmn yasi,

e Islemi yapanin bu ve benzeri gorevlerdeki galisma siireleri,

* Gozlemin formunun arka sayfasindan elde edilen temel zaman degeri,

* Belirlenen ek pay-dagilim zaman yiizdesi (payz),
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* Dagilim zaman degeri,
* Belirlenen ek pay-dinlenme zaman ytizdesi (payz),
¢ Dinlenme zaman degeri,
¢ Standart zaman degeri,

¢ [slemi yapani degerlendirmek icin calisma siiresi, niyeti, temposu, yetenegi, potansiyeli, yaptig1 isin zorlugu,
isin hakkini verme ve sahiplenme dereceleri,

¢ Cizim veya yazim alani igerisinde tanimlanacak bilgiler: calisma metodu bilgileri, ¢calisma sekli veya araci
gorseli, islemi yapan ile alakali diger bilgiler, islem igerigi-zorlugu-siklig1 vb. bilgiler, ekstra durumlar,
oOneriler, teknolojik durum, baglantili isler vs. iceren tiim bilgiler.

Cizelge 1 Gozlem formunun 6n sayfasindaki bilgileri gostermektedir.

TEKRARLANAN AKISLAR iCIN ZAMAN OLCUM FORMU

ISLEM ADI:

islem No: G.M.: Daire: Grup:

Baglangig/ Bitis Tarihi: INSAN (Isim/Soyisim): Sicil No: tg (Temel Zaman):

Hizmet Araci-Ad-Tip- ETUDU YAPAN: Cinsiyeti: E/K Zv (%) Dagilim Z. Pay1:

Teknik Ozellikler GOREVI: Yas: tv ( Dag, Zaman):
DENETLEYEN: Caligma Siiresi Zer (%) Din. Z. Pay1:
HIGHLIGHT: Benzer Bu Gérevde | ter (Din. Zamani):

Gorevde

te (Standart Zaman):

CALISMA TEKNIiGi ve YONTEMi (METOT):

Cizelge 1: Gozlem Formu On Sayfa
Grup kisminda gosterilen sembollerin anlamlar1 asagida ifade edilmistir:

Tg (Temel Zaman): Temel zaman, 6l¢iim yoluyla elde edilen zamanlarin (gozlenen zaman) temel zamana
gevrilmesi sonucu bulunan degerdir. Burada gozlenen zamanim, isgOrenin hizina yani temposuna
(derecelendirme) gore diizenlenmesi gerekmektedir. Burada tempo degeri ise gozlemcinin standart hiz
kavramma gore, isgorenin calisma hizini degerlendirmesidir (Kanawaty, 2004). 100 sayis1 standart
performansi gostermesi durumunda, eger etiidii yapan kisi, isin standart bir zamandan daha diisiik bir hizda
yapilmakta oldugunu goriirse 100’den daha diisiik bir deger; calisma hizinin standart zamanin iistiinde
oldugunu goriirse 100’den biiyiik bir deger saptayabilir. Derecelendirme sonuglar: genellikle dlgek iizerinde
besin veya onun kati seklinde yuvarlanmaktadir. Bu durumda temel zaman su sekilde hesaplanabilir.

tg= Gozlenen zaman * (standart) tempo/derece

Verimliligin degerlendirilmesi i¢cin bu zamana eklenecek dagilim ve dinlenme zaman paylarinin belirlenmesi
gerekir.

Tv (Dagilim Zamani): Bir akisin yiiriitiilmesi sirasinda plana ek olarak ortaya ¢ikan biitiin akis dilimlerine ait
ongoriilen zaman zamanlarin toplamindan olusur.

Zv (%): Dagilim zaman pay1. Dagilim zamani ¢ogunlukla dagilim zamani yiizdesi olarak gosterilir ve %
cinsinden dagilim yiizdesi olarak ifade edilir. Bu durumda tv asagidaki sekilde hesaplanir.

t,=tgxz,
Standart zamanin hesaplanmasi igin ayrica dinlenme paylarinin da eklenmesi gerekir

Zer (%): Dinlenme zaman pay1
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ter: Dinlenme zaman
ter = g X Zer
Dinlenme paylarmin belirlenmesine iligkin literatiirde tanimlamalar yapilmigtir.
Standart zaman, temel zamana gerekli paylarinin eklenmesi sonucu bulunan deger olarak belirlenebilir.
te: Standart Zaman
te=tg+ tv + ter
Gozlem formunun arka sayfasinda bulunan bilgiler su sekildedir:

¢ Akig dilimi numarasi,

¢ Akig dilimi ad1 ve 6lgme noktasi

¢ Akis diliminin bir ¢evrimde bulunma orani,

¢ Cevrim numarasi,

e flgili gevrim icin akig diliminin tempo degeri,

e flgili gevrim icin akig diliminin kesikli siiresi, “t”,

e flgili gevrim icin akig diliminin siirekli siiresi, “F”,

¢ Akis diliminin tiim ¢evrimler igin toplam tempo degeri,

¢ Akis diliminin tiim ¢evrimler i¢in toplam siiresi,

¢ Akis dilimine toplamda verilen tempolarin sayisi,

¢ Akis dilimi i¢in yapilan olumlu gézlemlerin sayisi,

¢ Akis dilimi ortalama tempo degeri,

¢ Akis dilimi ortalama gozlem siiresi,

¢ Akis dilimi normal zaman degeri: Akis dilimi ortalama gozlem siiresinin ortalama tempo degeri ile carpimi
(oran miktar1 1’den farkl ise garpilir),

* Temel zaman degeri: Akis dilimleri normal zaman degerlerinin toplamu.
Gozlem formunun arka sayfasina iliskin bilgiler Cizelge 2’de gosterilmistir.

N

(3)xs

Akis Dilimi ve
Olgme Noktast

Oran Mik. (f) Cev. 1 2 3

-—HI

Cizelge 2: Gozlem Formu Arka Sayfa
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3. YONTEM

Calismada, kamuda ¢alisanlarin verimliliklerinin belirlenebilmesi i¢in islerin olgiilmesi gerekliliginden
hareket edilmistir. Bu ¢alisma ile hedeflerin idareler tarafindan isletme diizeyinde belirlenmesinden ziyade
calisanlarmn yaptiklari islerin 6l¢iilmesi sonucu ¢alisan bazinda bireysel hedefler olarak idareden bagimsiz bir
sekilde belirlenip belirlenemeyecegi arastirilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Calismada bir kamu kurumunda isgorenlerin islerini verimli bir sekilde gerceklestirmelerine yonelik bir yol
haritasinin ortaya konmasi amaclanmistir. Bu amaci gergeklestirmek i¢in zaman etiidii uygulamasi ile islerin
standart zamanlarinmn belirlenip belirlenemeyecegi tespit edilmeye caligilmistir. Bu tespitte REFA metodolojisi
gibi zaman etiidii teknigi kullanilarak gerekli sayida gozlem gerceklestirildiginde kesin bir standart zaman
belirlenebilecegi anlasiimistir. Calismadaki gézlem sayisi ile de olasi bir islem siiresi elde edilmistir. Bu olas1
islem stiresi ile gerceklesen islem siireleri karsilastirilarak kagmabilir etken olmayan islemler ve siireler
saptanarak, bunlarin 6nlenmesine yonelik ¢6ziim onerilerinin gelistirilmesi hedeflenmistir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirliliklar:

Calismanin yapildigr kamu kurumunun merkez biriminde 200 calisan calismaktadir. Yapilan calisma
kurumun diger birimlerinde ve diger kamu kurum ve kuruluslarinda yapilan islerin benzer nitelikte olmasi
nedeniyle elde edilen sonuglarn kurumun kendisi ve diger kamu kurum ve kuruluslar1 nezdinde de
degerlendirilebilecegi varsayilmaistir.

Calismada mevcut durumda varolan uygun goriilen isler i¢in tanimlama ve 6lgme gergeklestirilmistir. Farkl
isler i¢in 6l¢me ve tanimlamalar mevcut olmakla birlikte, bu ¢alisma kapsaminda sadece Evlenme Nedeniyle
Soyadi Degisikligi islemine iliskin gdzlem sonuglarmna yer verilmistir.

Zaman ettidii ¢alismalarinda, kullanilan dagilim pay hesab1 igin yapilmasi gereken is 6rneklemesi igin gerekli
izinler alinamamaistir. Bu ylizden, bu ve diger bazi konular i¢in hizmet sektoriinde REFA uygulamalarindan
zaman etiidiinii uygulayan bir¢ok danismanlik firmasi ile goriismeler yapilmistir. Goriismelerde firmalarin
gizlilik anlasmalar1 geregi uygulamalarina ulasilamamis olmakla birlikte bazi istisareler yapilabilmistir. Buna
gore genel olarak calisanlarin ¢alisma saatleri igerisine yerlestirilmis olan molalarla gerekli dinlenmelerin
saglanmasi gerektigi onun haricinde smirli oranda ek pay verildigi sonucuna ulasilmistir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada temelde sorun-¢ozme odaklh katilimci eylem arastirmasi yontemi (deseni) tercih edilmistir.
Katilimc1 eylem arastirmalarinda problemin belirli bir ortamda kesfedilmesi ve o problemin yine o ortamda
¢oziilmeye calisilmasi ve elde edilen bulgularin kisa zamanda uygulamaya konmasina imkan tanimaktadir.
Ayrica arastirma dongiisii iginde ortaya ¢ikan bir sorun farkedilip ¢oziimlenebilir. Bu arastirma yonteminin
gozleme ve davranigsal veriye dayali olmasi onun ampirik olma 6zelligini ortaya koymaktadir. Bu yonteme
iliskin stireg Sekil 2'de gosterilmistir (Yiiksel, Yanik, & Ayazlar, 2015).

Sekil 2: Katilimci Eylem Arastirmasimnin Planlama Déngiisii

Kaynak: Walter, M. (2009). (Aktaran: Yiiksel, A., Yanik, A., & Ayazlar, R. A. (2015)).
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Arastirmaci, arastirma siiresince ¢alismanin igerisindedir ve bu siirecte tecriibeleriyle katki saglamakta ve
grup paydaslariyla isbirligi yapmaktadir. Tiim bu kapsam birlikte degerlendirildiginde arastirma sorularmm
cevabmn verilmesinde ve veri toplama yontemi agisindan en uygun yontem katilimci eylem arastirmasi
olarak belirlenmistir. Ancak analiz kisminda gozlem sonuglarmin sozel ifadelerinin yanisira, rakamsal bilgiler
elde edilmesi ve baz1 hesaplamalarm yapilmas: ve elde edilen bulgularin kurumun diger birimlerine yonelik
genelestirmeler ortaya koymasiyla da arastirmanin nicel bir boyutunun da oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

3.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismada gozlem yapilan birimin ve kurumun adi, danigmanlik sirketlerinin hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren oOrglitlerde gerceklestirdikleri uygulamalardaki gizlilik anlagsmalarinda oldugu gibi gizli
tutulmustur. Calismanm yapildigi kamu kurumunun merkez biriminde 200 isgéren c¢alismaktadir.
1§g6renlerin tinvan bazinda dagilimi; 1 miidiir, 5 miidiir yardimcisi, 1 uzman, 28 sef, 54 memur, 77 veri
hazirlama kontrol isletmeni, 34 biiro personeli seklindedir. Gozlem formlarinda isgorenleri tanitici bilgiler
(ad, soyad, sicil, oda vs.) gizli tutulmustur, isgorenlerin diger bilgileri (tecriibe, yas, cinsiyet, is hakimiyeti vs.)
acik tutulmustur. Birimde 30 servis bulunmaktadir. Bu servislerin dagilimi; 11 hizmet servisi, 12 karar servisi,
2 hakla iligkiler servisi, 2 destek servisi ve 3 yurtdis: servisi seklindedir. Calisma sirasinda gorevde olunan
birimden alinan izinler ve ¢alismanin yapildig1 birimdeki yonetici amirin verdigi izinler dahilinde 150 saat
gozlem yapilmis 53 isgoren izlenmistir. Ancak calismanin kapsam kisithiligindan dolay1 sadece en fazla
yogunlugun belirlendigi Evlikten Dolay1 Degisen Soyadu siireci rneklem olarak belirlenip bu siirece iliskin
gozlem sonuglarma yer verilmistir. Boylece bu serviste ortaya ¢ikan sorunlarmn ortaya konmasi ve ¢éziim
Onerilerinin diger servisler i¢in ¢ok daha kolay uygulanabilecegi ve gerekli diizenlenmelerin yapilacag:
diisinilmiistiir. Bu Orneklem seciminde olasilikli olmayan farkli orneklem se¢im yaklasimlarindan
yararlanilmistir. Bu yaklasimlardan biri tipik durum 6rneklemesi olarak tanimlanabilir. Bu 6rneklem tipinde
ortaya ¢ikarilmak istenen duruma ve olaya uygun en tipik verilerin kullanilmas: sézkonusudur. Kullanilan
orneklem homojen (benzesik) 6rneklem olarak da ele alinabilir. Bunun nedeni bu yaklasimda kiigiik ve
homojen o6rneklem olusturulmasi ve derinlemesine tanimlama yapmak i¢in birbirine benzer durumlarin
segilmesidir. Incelenen orneklem olgiit 6rnekleme yaklasgimma da uygundur. Bu &rneklem tekniginde
orneklem onceden belirlenmis Slgiitlere gore belirlenir (Yildirim, A., & Simsek, H. (2018). Calismada devlet
kurumlarinda gergeklestirilen tipik islemlerinin bu islemleri gerceklestirilen kisilerin olusturdugu kiigiik ve
homojen bir orneklem araciligiyla amacin derinlemesine incelenmesine olanak saglayan bir Orneklem
olusturulmustur. Boylece nitel arastirmada tercih edilen birden fazla Orneklem secimi yaklasimi
kullanilmistir. Orneklem hacminin biiyiikliigiine iliskin bilgiler ise istatistiksel analiz kismmda belirtilmistir.

3.5. Veri Toplama

Calismada veri toplama yontemlerinden arastirmacmin dogrudan siirece dahil olmadig: yapilandirilmis yani
bir gozlem araci/araglar1 kullanilarak gergeklestirilen gozlem yontemi kullanilmistir. Gozlem siiresince
isgorenin performansmi etkileyecek, davranis degisikligine yol agacak davraniglardan kagmnilmasma 6zen
gosterilmistir. Isgorenler {izerinde gozlemler yapabilmek icin kullanilan araglar ise REFA modelinde
kullanilan ve gozlem sonuglarmin kaydedildigi gozlem formlar: ile zaman etiidii yonteminde islem
stirelerinin Ol¢iilmesini saglayan elektronik ondaklikli kronometredir. Bu kronometrenin 6zelligi zamani,
dakikay1 100’e bolerek (yiizde bir dakika—gozlem formlarinda “hm” olarak kullanilacaktir) daha hassas bir
sekilde saymasi, kesikli ve siirekli okumaya olanak saglamasi ve hafiza seceneklerine sahip olmasidir.

3.6. Verilerin Analizi

Calismada kamu sektoriinde kullanilan zaman etiidii tekniklerinden REFA metodolojisinden yararlanilmistir.
Bunun icin evlenme nedeniyle soyad:i degisikligi icin yapilan islem degerlendirmeye alinmistir. Bu
degerlendirmede gozlem sonuglarina gore yapilan islem alt1 akis dilimine ayrilmigtir.

1) Birinci akis diliminin ad1 “Banko 15181” ve 6l¢me noktast da “Banko 1s181m1 yakma” olarak belirlenmistir.
Buna gore, bir 6nceki vatandasin isleminin tamamlanmasinin ardindan ¢alisanin banko 1s1$m1 yakmak icin
diigmeye basmasina kadar gecen siire ilk akis dilimini ifade etmektedir.

2) Ikinci akis dilimi, “Vatandasin gelmesi” olarak adlandirilmistir. Goriildigii tizere ikinci akis dilimi, banko
15181nin yakilmas: anindan vatandasa gelis nedenini sorma anina (ikinci akis dilimi i¢in 6l¢gme noktasi) kadar
gecen siireyi tanimlamaktadr.
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3) Ugijncii akis dilimi, “Form verme, doldurtma” adiyla ve “Form ve kimlik fotokopisi alma” Ol¢me
noktasiyla tanimlanmuistir.

4) Dordiincii akis dilimi, “Uygulamaya T.C. No. girme” adiyla ve “Tescil Islemler Ekranini agma” Slgme
noktasiyla tanimlanmuistir.

5) Beginci akis dilimi, “Tescil Islemler Ekraninda ilk soyads, soyadi ve kiitiik bilgilerini diizeltme” adiyla ve
“Aile sira no. girme ve kaydetme” 6l¢gme noktasiyla tanimlanmaistir. Bu akis diliminde, bagvuran vatandasin
bilgilerinin diizeltilmesinden baslayan ve kocasmin bilgilerinin ekrana girilmesine kadar devam eden bir
stire¢ bulunmaktadir.

6) Altinci ve son akis dilimi ise “Hizmet Dokiim Ekranimni T.C. No. ile agma” olarak adlandirilmistir. Son akis
diliminin 6l¢gme noktas1 “Soyadi kontrol-isleminiz tamam” olarak belirlenmistir.

Bu go6zlem sonuglar1 Gozlem formlarina kaydedilmistir. Gozlem sonucunda hazirlanan gozlem formlarmm
On sayfasi Cizelge 3'te gosterilmektedir.

iSLEM ADI: EVLENME SOYADI

DEGISIKLIGI
islem No: 1 G.M. : ANKARA IL Daire: Grup:

MUDURLUGU
Baslangi¢/ Bitis Tarihi: Insan Sicil No: tg (Temel Zaman): | 177,57
Hizmet Araci-Ad-Tip- ETUDU YAPAN: Serkan Cinsiyeti: K E/K Zv (%) Dagilim 8,87
Teknik Ozellikler Aksuoglu Z. Pay1):

GOREVI: Yénetim -Org. Yas: 53 tv (Dag. Zaman1) | 13,31

YL
DENETLEYEN: Caligma Siiresi Zer (%) Din. Z. %5
Pay1
HIGHLIGHT: 09:00-17:00 arasi ¢alisma; Benzer Gorevde Bu Gorevde ter Din. zamani 7,5
1 saat mola, toplamda 7 saat hizmet siiresi | - 4.5 yil te Standart Zaman 199,76

CALISMA TEKNIiGi ve YONTEMi (METOT):

Banko calisanlar 15181 yakti. Vatnadas geldi. Ne icin geldigi soruldu. Cevap soyadi degisikligi igin ise form verildi. Vatnadas formu doldurdu.
Form ve kimlik fotokopisi alindi. Intra Tescil Islemler ekranini agmak igin uygulamaya TC Kimlik No girdi. Gelen Tescil ekranindaki bilgiler
kontrol ediliyor, evlenme ciizdani, kimlik fotokopisi veya Kimlik Paylasim Sistemi (KPS) iizerinden hangisi varsa, evlenmeden 6nceki ilk soyadini
aramak zorunda kalmiyor, evli yeni niifus ciizdaninin sag alt kisminda eski soyadi yaziyor. KPS’den bakma zorunlulugu yoktu. Bosanma soyadi
degisikliginde ilk soyadim arama durumu ekstra is olarak karsimiza cikiyor. Tescil ekranindan ilk soyadi ve soyad:i alanlari degistiriliyor,
devaminda kocasinin bilgilerini, uyrugu, il, ilge, mahalle/kdy, aile sira no giriyor ve kaydediyor. En son kontrol asamasi i¢in Hizmet Dokiim
ekraninin1 TC ile agip soyadi degisikliginin sisteme geg¢ip gegmedigi kontrol ediliyor. Soyadi degismisse lisleminiz tamam deyip” vatandast
ugurluyor.

NOTLAR 1: Form ile sicil no su, adres ve cep telefonu bilgisi alintyor.

NOTLAR 2: Vatandaslarin yanlis geldigi, yine diger birimlerden bilingli veya bilingsiz olarak, bu bankoya yonlendirildigi durumlar gézlendi. Bu
durumlar isgérenin zamanindan eksiltmektedir. s akis diizeltme islemi miimkiinse (yonetim yetkisi ile) yapilmali, bunun i¢inse vatandagin bilgi
diizeyi, igerideki banko memurlarinin bilgi diizeyi, muhakeme kabiliyetleri ve tim unsurlarin farkindaliklarinin artirilmasi saglanmalidir.

NOTLAR 3: Banko 15181 yanmadan akigin diizglin baslamasina engel bir sekilde bircok gelis tespit edilmistir. Bu gelisler ¢alisilan islemi
bolmektedir.

NOTLAR 4: Tescil Islemleri ekran agilinca bilgiler girilirken yeni durum igin KPS veya MERNIS ten nufiis bilgileri otomatik gelmedigi icin
akigin siiresi en az 100 hm gereksiz yere uzun olmaktadir. Giderilmesi i¢in gerekli makamlarla gériismelerin islemin nicel verileriyle beraber
yapilmasi gerekmektedir. Giderilmesi durumundaki kazang arka sayfadaki hesaplamalara gore asagida yapilacaktir.

NOTLAR 5: 4 ve 5 numarali akislar arasinda fark mevcut; birinde sadece TC No girip ekran agma ve digerinde TC No girme, soyadi kontrol islemi
ve sonra “isleminiz tamam” var. Son akisin performansi 100 goriildii, daha biiyiik bir meniiden daha rahat giris ekrani, art1 daha 6nce TC kimlik
numarasi ile islem yaptigindan miitevellit kolayca alip yapistirtyor.

NOTLAR 6: 5 no lu akis KPS den otomatik gelmis olsa ve devre dist kalsa 117 hm eksilme olacak, bunun yerine KPS’den otomatik ¢ekme zamani
olarak maksimum 10 hm bir akis gelse 107 hm lik bir iyilesme sdzkonusu olacaktir. Bu da operasyonun yaklasik 2 kat hiziyla yapilmasi demek
olacak. (117 hm=103,9*1,125)

NOTLAR 7: Islemi yapan isgorenin bilgi durumu normal,hiz1 teknolojik olarak az; yardimsever, isini yonetebilme becerisi var.

NOTLAR 8: Bu merkezde bu ise 2 kisi atanmis, diger isgoren yoktu, onun bu gérevde 40 y1ili oldugu sdylendi.

Cizelge 3: Evlenme Nedeniyle Soyad1 Degisikligi On Sayfa

Cizelge 3'te goriildiigii iizere, islem adi “Evlenme Nedeniyle Soyad: Degisikligi”, islem numaras: ise “1”
olarak belirlenmistir. Bu islem, kurumla olan ilgileri nedeniyle kadin vatandaslarin evlenmeleri sonucunda
degisen soyadlarmin kurum verileri igerisinde de degistirilmesini igermektedir. Gozlem formundan
anlasilacag iizere 54 yasinda bu gorevde 4,5 yildir ¢alisan bir kadin ¢alisan {izerinden islem gozlenmistir.
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Gozlemin ikinci pargasini tekrarlanan akislar i¢in zaman 6l¢tim degerlerinin elde edilmesi olusturmaktadir.
Bu kisimda yer alan bilgileri elde etmek i¢in ¢evrim degerlerinden faydalamilir. Bir islem icin baslangi¢
noktasindan tekrar ayni noktaya kadar olan tiim akis dilimleri bir ¢evrimi ifade ederek ¢evrim siiresinin de
elde edilmesine olanak saglamaktadir. Cevrimler, akis dilimleri halinde alt parcalara ayrilarak 6l¢me noktalar:
geldiginde kronometreden okunmaktadir. Her bir 6l¢me noktasinda kronometreden kesikli okuma
yontemiyle siire degerleri okunarak her bir akis diliminin siiresi elde edilmektedir. Gézlem sirasinda akis
dilimleri icerisinde taniml faaliyetlere aykir1 durumlar veya ¢alisanin kendi farkli yaklagimlar: gibi durumlar
oldugunda elde edilen uygun olmayan stire degerleri hesaba katilmamaktadir.

Akis dilimlerinin her c¢evrim i¢in okunmasinin yaninda okunan degerlerin tempo degerleri ile
iliskilendirilmesi gerekmektedir. Tempo gozlenen ¢evrimin her bir akis diliminde, ¢alisanin isi ifa etme hizmin
isin normal bir hizda yapilmas1 hizina orani kullanilarak elde edilir. Literatiirde farkli tempo (performans)
skalalar1 bulunmaktadir. REFA uygulamalarindan zaman etiidii uygulamasma uygun olarak caliganin tempo
degerlendirmesi 0-100 skalasi icerisinde yapilmistir. Cizelge 4'te goriildiigii tizere birinci, ikinci ve tiglincii ve
altinc1 akis dilimlerinde calisana 100 tempo degeri verilmistir, diger bir ifadeyle normal ¢alisma hizinda
oldugu belirtilmistir. Dordiincii ve besinci akis dilimlerinde ise 70 tempo degeri gozlenmistir. Yapilan
hesaplamalar sonucunda ortalama tempo degeri (%) ve ortalama stire degerleri (dakikanin yiizde birini ifade
eden “yiizde bir dakika” cinsinden) sirasiyla: 100, 3,37; 100, 9,8; 100, 22,7; 70, 25,2; 70, 148,38; 100, 20,1 elde
edilmistir. Her bir akis diliminin ¢evrimde bulunma oranini gosteren oran miktar faktorii tiim akis dilimleri
i¢in “1” oldugundan dolay1 akis diliminin normal zamani elde etme konusunda bir etkisi olmamaktadir. Oran
miktar1 “1” den farkli olmus olsayds, akis diliminin siiresinin bu oran miktari ile ¢arpilmasi gerekmekteydi.
Bu durumda her bir akis dilimi i¢in elde edilen ortalama tempo degeri (%) ile ortalama akis siiresi
carpildiginda akis dilimleri i¢in sirasiyla: 3,375; 9,8; 22,75; 17,66; 103,9, 20,13 yiizde bir dakika normal zaman
degerleri elde edilmistir. Normal zaman degerleri toplanarak temel zaman degerine (177,57 yiizde bir dakika)
dontistiiriilmiistiir. Bu deger Cizelge 3’de gosterilen gozlem formunun On sayfasinda belirtili yere
tasinmaktadir.

Isgorenin gerceklestirdigi islemin standart zaman degerini belirlemek igin ayrica dinlenme ve dagilim
paylarinin da dikkate alimasi gerekmektedir. Bu ¢alismada REFA'nin yaklasimimdan hareket edilerek
dinlenme payi i¢in Tablo 1’de gosterilen paylar kullanilmistir (REFA, 2005: 251).

Tablo 1. Dinlenme Paylari-Fiziksel

Zorlanma Basamag Dinlenme Pay1
0 ¢ok diistik 0
1 diisiik en cok 5
2 orta en ¢ok 15
3 yiiksek en ¢ok 30
4 cok yiiksek 30’dan biiyiik

Buna gore kamu ¢alismalari sirasinda ¢alisma ortaminin kosullar: géz éniine alindiginda ¢alisanlarmn oturarak
ve bazen de dinlenerek calistiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda calisanlarn zorlanma basamaklar1 diisiik
olmaktadir. Zorlanma basamagi “1” olarak belirlenerek dinlenme pay1 %5 olarak alinmigtir. Dagilim zaman
paymni belirlemek igin ise Bircan ve Iskender (2005: 219) tarafindan kullanilan degerler esas alinmistir. Buna
gore Tablo 2'de goriildiigii tizere kisisel gereksinimler i¢in %2,5, fiziksel ¢aba igin %0, diisiinsel ¢aba i¢in %2,
calisma pozisyonu igin %0, ¢alisma kosullar1 igin %3 alinarak dagilim zaman pay1 %7,5 olarak belirlenmistir.
Dagilim zaman paymin dagilimi su sekilde olmustur: Kisisel gereksinimler i¢in ¢alisanlarin mola imkanlar1
yeterli gortildiigii icin %2,5 alinmustir. Fiziksel caba ve ¢alisma pozisyonu yukaridaki dinlenme payi igerisinde
goriildiigii icin %0 alinmistir. Diisiinsel ¢aba i¢in karmasik islerle ugrasan calisanlar nedeniyle “karmasik isler
icin normal dikkat” aracihiiyla %2 almmuistir. Calisma pozisyonu “atmosfer” alt baghiginda “kotii kokmayan
normal hava”, “1s1” alt baghginda “normal”, “giirtiltii” alt bashginda “normal is giiriiltiisii” ve “elbise” alt
bashginda “takim” olarak goriildiigii i¢in %0 almmuistir. Calisma kosullarmin genel alt basliginda belirtilen

v v

“kirli”, “1slak doseme”, “titresim”, “monotonluk” igin %0, “diisiinsel yorgunluk” kismi1 i¢in %3 almmustir.
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Tablo 2. Dagilim Pay1
Paylar Kisisel Fiziksel Diistinsel Calisma Calisma Toplam Pay
Gereksinimler Caba Caba Pozisyonu Kosgullar1 Yiuizdesi
% 2,5 0 2 0 3 7,5

Giincelleme islemleri igerisinde yer alan evlenme nedeniyle soyadi degisikligi islemi igin yapilan gozlem
sonucunda hazirlanan gézlem formlarmin arka sayfas: Cizelge 4'te gosterilmektedir.

AHBYV Universitesi

TEKRARLANAN AKISLAR iCiN ZAMAN OLCUM FORMU

Akis Dilimi ve
Olgme
Noktast

Oran
Mik
()

S| o

(>3)

L L—t
100

10

S|

(2

)

Rl

Temel
Zaman

Banko 15181

100

100

1 100

8 3,37

3,37

Banko 1518111
yakma

Vatandasin
gelmesi

100

100

1 100

Gelis
nedenini
sorma

10

10 9

10 | 8

11

12 7

10

11 98

10 | 9,8

9,8

Formu
verme,
doldurtma

100

100

1 100

Form ve
kimlik
fotokopisial
ma

20

30 | 15

21

25 28

25 182

8 22,7

22,7

Uygulamaya
TC No.
Girme

70

70

Tescil
Islemler
ekranini
(TiE) agma

25

30 20

26

25 28

24

28 227

9 25,2

TiE da soyad:
ve kiitiik
bilgilerini
diizeltme

70

70

1 100

Aile sira no.
Girme ve
kaydetme

150

155 | 160

- 160

141

137 | -

151

133 1187

8 20,1

103

Hizmet Dok.
Ekr. T.C. No
ile agma

100

100

1 100

20,13

22

21 | 23

21

18 17

20 161

8 20,13
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Soyadi
kontrol
“isleminiz
tamam”

Cizelge 4: Evlenme Soyadi Degisikligi Arka Sayfa

Bu belirlenen ek pay yiizdeleri de hesaba katildiginda ise 199,76 ylizde bir dakika, (olas1) standart zaman
degeri olarak bulunmustur. Gerekli yuvarlamalar yapildiginda “Evlenme Nedeniyle Soyad: Degisikligi”
islemi i¢in 200 yiizde bir dakika standart zaman degeri elde edilmistir. Dolayisiyla normal ¢alisma hizinda ve
belirlenen ¢alisma metodunda evlenme nedeniyle soyad1 degisikligi islemi i¢in gerekli siire 200 yiizde bir
dakika (2 dakikaya esit) bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 30 adet
(bireysel performans hedefi) vatandas talebinin karsilanmas: gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Yapilan gozlemin istatistiksel degerlendirmesi i¢in REFA'nin uygulamasma gore belirlenmis bazi formiiller
bulunmaktadir. Buna gore (REFA, 2005: 160-164):

Xtz

* t, =%, gevrim zamani t,’lerin ortalama degeri (Esitlik 5)
e §5%= (nil) [>t2 — %(Etz)z] , ¢evrim zamani t,’lerin varyansi (Esitlik 6)
° v =% * 100, varyasyon sayisi (Esitlik 7)

z

Hesaplamalar Tablo 3'te gosterilmistir.

Tablo 3. Istatistiksel Degerlendirme

No Tempo Degerler Dilim
1 100 3 4 2 3 4 4 3 4 3,37
2 100 10 10 9 10 8 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 - - 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 70 25 30 20 - 21 26 25 28 24 28 17,66
5 70 150 155 160 - 160 141 137 - 151 133 103,9
6 100 22 - 19 21 23 21 18 17 - 20 20,13
No Tempo
1 100 3 4 - 3 4 4 3 - 4 3,37
2 100 10 10 10 8 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 - - 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 - 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 - 112 98,7 95,9 - 105,7 93,1 103,9
6 100 22 - 19 21 23 21 18 17 - 20 20,13
No Tempo
1 100 3 4 2 - 3 4 4 3 - 4 3,37
2 100 10 10 9 10 8 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 - 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 17,66 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 103,9 112 98,7 95,9 103,9 105,7 93,1 103,9
6 100 22 - 19 21 23 21 18 17 - 20 20,13
No Tempo
1 100 3 4 2 3,375 3 4 4 3 3,375 4 3,37
2 100 10 10 9 10 8 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 22,5 22,75 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 17,66 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
5 100 105 108,5 112 103,9 112 98,7 95,9 103,9 105,7 93,1 103,9
6 100 22 20,13 19 21 23 21 18 17 20,13 20 20,13
No Tempo
1 100 3 4 2 3,375 3 4 4 3 3,375 4 3,37
2 100 10 10 9 10 8 11 12 7 10 11 9,8
3 100 20 22,5 22,75 30 15 21 25 28 18 25 22,75
4 100 17,5 21 14 17,66 14,7 18,2 17,5 19,6 16,8 19,6 17,66
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5 100 105 108,5 112 103,9 112 98,7 95,9 103,9 105,7 93,1 103,9
6 100 22 20,13 19 21 23 21 18 17 20,13 20 20,13
Total 177 186 178 185 175 173 172 178 174, 172
Rounded 178 186 179 186 176 174 172 179 174 173 178
Power 31506 34737 31951 | 34571 30870 30241 29721 | 31862 30277 29825 315565
t, 1776

Bu hesaplamalar sonucunda:

— 1776 . . ..
® t, =—— cevrim zamani t,’lerin ortalama degeri 178,
10

e 521 [315565,9 — 110 17762], t,’lerin varyansi 16,48,

Z 7 (10-1)

*v= % * 100 , varyasyon sayis1 2,28 olarak elde edilmistir.

Elde edilen degerler, REFA'nin istatistiksel degerlendirme icin kullandig1 Sekil 3° de gosterilen dogruluk
olasilig1 %95 olan nomogram {izerinde isaretlenmistir. Buna gore 2,28 varyasyon sayis1 ve %95 giiven aralig
(ortalamadan +1,96 standart sapma giiven aralig1) i¢in %5 isaretlenerek bir dogru cizildiginde gerekli olan
gozlem sayisinin 5'in altinda oldugu goriilmektedir. Bu, kullanilan 6rneklem hacminin yeterli oldugu
anlamina gelmektedir.

‘ Orneklem Hacmi Gorece Giiven Aralig: Varyasyon Sayis1 % ‘

Sekil 3. Istatistiksel degerlendirme Nomogrami1 (REFA, 2005: 193)

Bu durum, gozlem sirasinda elde edilen degerlerle alakalidir. Elde edilen degerlerin tutarli oldugu, ¢ok fazla
sapma gostermedigi dolayisiyla daha fazla gozleme gerek olmadigini gostermektedir.

4. BULGULAR

Calismada, kamu kurumunda ¢alisanlarin performanslarmin zaman etiidii yontemiyle 6l¢tiliip 6l¢iilememesi
noktasinda arastirma yapmak ve sonuglari ortaya koymak amaclanmistir. Bu amag icin gergeklestirilen
gozlem sonuglar1 gozlem formlarinda belirtilmistir.

Gozlem formunun 6n sayfasinda yer alan bilgilerin bir kism1 katilimci isgoren ile arastirmaciya ait bilgileri,
bir kism1 zaman etiidiindeki kalemlerin hesaplanmas1 sonucu bulunan sayisal degerleri ifade ederken, bir
kismi1 da ortamda gozlemlenen davranislara iliskin degerlendirmeleri icermektedir.
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Yapilan ¢alismanin sayisal sonucunda “Evlenme Nedeniyle Soyadi Degisikligi” islemi i¢in 200 yiizde bir
dakika standart zaman degeri bulunmustur. Dolayisiyla normal ¢alisma hizinda ve belirlenen ¢alisma
metodunda evlenme nedeniyle soyad: degisikligi islemi i¢in gerekli siire 200 yiizde bir dakika (2 dakikaya
esit) bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 30 adet (bireysel performans
hedefi) vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Yapilan gozlemlerde, Tescil Islemleri Ekrani agildiktan sonra KPS veya MERNIS iizerinden vatandagin niifus
bilgileri otomatik gelmedigi icin ilgili akis diliminin siiresi yaklasik 100 ytizde bir dakika daha uzun oldugu
gorilmiistiir. Bunun i¢in gerekli makamlarla goriisiilerek bu gozlem ile birlikte elde edilecek sonuglar da
belirtilerek islem de kolaylastirma ve verimlilikte artis saglanmas: gerekmektedir. Bu baglamda, bahsedilen
iyilestirme ile besinci akis dilimi devre dis1 kalmis olursa 117 (103,9*1,125) yiizde bir dakika azalma
beklenmektedir, bunun yerine bilgilerin otomatik olarak KPS’den cekilmesi sirasinda 10 yiizde bir dakika siire
gecmis olursa akis dilimlerinde 107 yiizde bir dakika iyilesme beklenmektedir. Bu da islemin yaklasik olarak
iki kat daha hizli yapilmasi anlamma gelmektedir. Kazang yiiksektir ve bunun ifade edilmesi ve ortaya
konulmas1 énem arz etmektedir.

Gozlem formunun 6n sayfasinda diger bazi bilgiler de bulunmaktadir. Form ile vatandastan sicil numarast,
adres ve cep telefonu bilgisi alinmaktadir. Vatandaglarin numaratorden siralarmi almalarma ragmen yanlis
bir sekilde bankoya geldikleri veya bilingli ya da bilingsiz olarak diger bankolardan yonlendirildikleri
durumlar gozlenmistir. Bu durumlar, isgorenin calisma zamanin: eksiltmektedir ve giderilmesi gerekir.
Benzer sekilde, vatandaslarin numaratorden sira almadan bankoya gelip calisana soru sorduklar1 da
gozlenmistir. Bunlar ¢alisani bolmektedir, ¢alisanin isini ifa etmesi sirasinda duraksamaya neden olmaktadir.
Dolayisiyla ¢alisma metodu igerisinde tanimlanmamis olan bu durumlarin yoneticilerin yetkisi dahilinde
giderilmesi gerekmektedir. Bu sayede verimlilik arttirilabilir. Bunun i¢in yapilabilecekler: vatandasin binaya
gelisi sirasinda, vatandasa tam olarak ne yapmak istedigini sormak, anlamak, dogru bankoyu belirlemek ve
anlatmak, giivenlik personelini egitmek veya ayr1 bir calisani gorevlendirmek, diger banko is ve
islemlerindeki ¢alisanlar1 bilinglendirmek ve benzerleri olabilir.

Gozlem formunun 0n sayfasindaki bilgilerden diger biri ise dordiincii ve altinci akis diliminin ayni olmadig:
vurgusudur. Dordiincii akis diliminde sadece ekrana T.C. No. girme bulunurken altinci akis diliminde T.C.
No. girme, soyad1 kontrol ve “isleminiz tamam” diyerek vatandasmn ugurlanmasi bulunmaktadir. Buna gore
son akig dilimin temposu 100 goriilmiistiir ¢linkii ¢alisan daha biiyiik meniiden daha rahat bir sekilde giris
yapmakta ve girisi yaparken dordiincii adimda kullandig1 T.C. No.yu alip kolayca burada yapistirmaktadir.
Diger bir bilgi, calisanla alakalidir. Yapilan gozlemlerde, calisanin iglem ile alakal: bilgisinin normal, ¢alisma
hizinin ise teknolojik olarak biraz diisiik oldugu goriilmiistiir. Ayrica, yardimsever ve isini yonetme becerisine
haiz oldugu goriilmiistiir. Bu islem i¢in 2 ¢alisan atanmustir, gozlem sirasinda diger ¢calisan yoktu.

Yapilan arastirmada bu yontemle diger islemlerin (bosanma soyad: degisikligi, banka degisikligi, oliim aylig,
yashilik aylig1 vb.) dl¢iilebilir oldugu goriisii ortaya konmustur. Bu nedenle ¢alisma kosullar1 ve metotlarinin
iyilestirilmesi durumunda dosya ve bilgisayar {izerinde az muhakeme ve standart hareketler iceren kamu is
ve islemlerinin bu yontemle dl¢iilebilmesinin 6niinde bir engel bulunmadig1 sonucuna varilmistir.

Bu inceleme sonucunda siirecin Canli ve Uyarici (Live and Alert) sistem olarak ifade edebilecek bir sistemin
gelistirilmesi yoniinde goriis onerisinde bulunulmustur. Bu sistem canli bir yapida olan ve bu yapmnin
problemli noktalarda ilgili sistem paydaslarma uyarilar vermesiyle sistem devamliligini ve giincelligini
saglayan bir sistemdir. Bu sistemde, sistemin paydaslar1 birbirine baglanmistir. Bu sayede herhangi bir
noktada ortaya ¢ikan bir aksaklik, sistemin diger bir paydasini (bu paydasla direkt iliskide olan paydas ya da
dolayl olarak etkilenen herhangi bir paydas) uyaracak ve uyarilan taraf bunu dikkate almak zorunda
kalacaktir. Ciinkii etkilenen paydasta verimlilikler diismeye baglamaktadir. Uyarilma sonucunda aksakligin
giderilmesi i¢in ¢aba gosterilmesi gerekecektir, aksi halde aksakligin etkiledigi paydas uyarida bulunmaya
devam edecektir. Boylece Live and Alert sisteminin kurulmasmin énii agilmas: gerekmektedir. Bu sistem
kurulduktan sonra, Etiit Uzmanlarmin, Is Takip Sorumlularinin sistemin canhiligini korumasi igin gérev
almalar1 gerekmektedir. Mevcut durum buna miisaittir fakat daha sistematik bir yaklasimla bir diizenleme
yapmak gerekir.
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5. SONUC ve TARTISMA

Isletme hedeflerine isgoren hedefleriyle ulasilabileceginden hareketle calisan verimliliklerini belirlemek igin
bireysel performans hedeflerine ihtiya¢ bulunmaktadir. Bunlarin belirlenebilmesi i¢in arastirmada ayrintili bir
sekilde bahsedildigi iizere gercgeklestirilen islemlerin standart zamanlarimin 6l¢iim yoluyla nicel bir sekilde
ortaya konmas: gerekmektedir. Arastirmada uygulanan yontemle islemlerin standart zamanlar1 bulunarak
calisanlara gerceklestirdikleri her bir islem igin yakalamas: gereken hedefler, bireysel performans hedefi
olarak nicel ve bilimsel bir sekilde verilmis olmaktadir. Yapilan ¢alismanin sayisal sonucunda “Evlenme
Nedeniyle Soyad: Degisikligi” islemi i¢in 200 yiizde bir dakika standart zaman degeri (2 dakikaya esit)
bulunmustur. Boylece bir saatte sadece bu islemin yapilmasi durumunda 30 adet (bireysel performans hedefi)
vatandas talebinin karsilanmasi gerektigi sonucuna ulasilmistir. Bunun sonucu olarak Live and Alert sistemi
olarak ifade edilecek bir sistem gelistirme Onerisinde bulunulmustur. Bu sistemin kurulmasiyla birlikte
isletmede c¢alisanlarin verimliliklerinin belirlenmesi ve takibinin gerceklestirilmesi icin bir yap1
planlanmaktadir. Bu yapiyla birlikte, ¢alisanlar kendilerinden beklenen bireysel performans hedeflerini
(verimlilik degerlerini) yakalamaya calisacak dolayisiyla isletme performansi artacaktir. Bu nedenle
calismanimn uzantis1 olarak kurumdaki bosanma nedeniyle soyad1 degisikligi, banka degisikligi, 6ltim ayligy,
yaslilik aylig1 gibi diger is ve islemlerin bu yontem kullanilarak ortaya konmasiyla elde edilecek veriler
aracihigiyla calisgan verimliliklerinin olgtilmesi olanagma sahip olunabilir. Boylece orgiitteki yerlesim
planlamasina, norm kadro hesabina, is yiikii dengelemesine, is akisina, banko is diizen Onerisine ve daha
bir¢cok konuda analiz imkani1 elde edilmis olacaktir.

Calisma bazi simirliliklar cercevesinde gergeklestirilmistir. Gozlem gorevde olunan birimden alinan izinler ve
birimdeki yonetici amirin verdigi izinler cercevesinde gerceklestirilmistir. Yapilan gézlem ¢alismalari geregi
insanlarla iletisimdeki hassas durum da c¢alismanin sinirlarmi belirlemigtir. Calisanlara ve amirlerine
calismanm uygun bir sekilde anlatilmasi durumu siklikla gerceklesmistir. Calismanin sonuglarinin zarar
verici olmayacagi, Orgilit amaglarmi gergeklestirmek icin 0onem teskil edecegi ve hatta gerceklerin ortaya
konmasiyla olusabilecek seffafligin ¢alisanlarin kendilerine yarar getirecegine dair agiklamalar yapilmasi
zorunlulugu her bir gozlemde zorlayict unsur olarak ortaya ¢ikmistir. Gozlem sonuglarmi etkileyen faktor
olmasindan dolayzi iletisimin dogru kurulmasi biiyiik 6nem arz etmistir.

Zaman etidil ile ilgili ¢alismalar incelendiginde is siireclerinin makine ve islemlerle iliskilendirilerek
degerlendirmelerin  yapildig1 goriilmektedir. Insan faktoriinii dikkate alarak yapilan calismaya
rastlanilmamistir. Calisma literatiirdeki bu eksikligi gidermek amaciyla bir devlet kurumunda isgoren
verimliliginin Ol¢iilmesi icin REFA metodolojisi kullanilarak gerceklestirilmistir. Literatiirde benzer bir
calismaya rastlanilmadigindan elde edilen sonuglarin karsilastirma olanagi olmamistir. Bu nedenle kamu
sektoriinde is performansmin belirlenmesine kritik 6neme sahip olan ve isin geregini ve kalitesini belirleyen
temel bilesen olarak isgoren verimliliginin Olclilmesine ve gelistirilmesine yonelik c¢alismalarmn
gerceklestirilmesi onem arz etmektedir.
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