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ISLETMELERDE KAOS YONETIMI

Tiirkay DERELI', Alptekin DURMUSOGLU' ve Senol KANAT’

OZET

Degigen teknoloji ve yonetim felsefeleri, getirdikleri ¢oziimlerin yam sira isletmelerde yeni
problemlerin kaynag: olabilmektedir. Isletmeler, galisanlardan daha fazla bilgi ve iletisim kanaliyla
¢alismayi bagarabilme, daha ¢ok isi daha kisa siirede yapabilmeyi talep eder olmustur. Bu talep, bilgi
ve iletigim kanallanmin gesitliliginde artis ile rekabetgi is giici piyasasinin sonucu olarak ortaya
cikmstir. Isletmelerde kaos yonetimi farkli bir anlam kazanarak, kaosun dogasini anlamaya ¢aligmak,
onlemler almak, rasyonel ¢oziimler aramak, gerekli miicadele eskizlerini dogru zamanda kullanmak
olarak ortaya konulmugtur. Bu ¢alismada yogun rekabetin yasandigi is ortamlarinda, kaos yonetimi
dahilinde ele alinabilecek yonetsel araglarin neler oldugu ve bu araglarin birbirleriyle etkilegimi
(zaman yonetimi, degisim yonetimi vb.) izerinde durulmustur. Ofis ortamindaki kaosun yonetimi igin
gerekli eskizler, proje ve degisimin olusturabilecegi kaos eskizleri detaylandirilarak aralarmndaki
iliskiler ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kaos yonetimi, proje yonetimi, motivasyon yénetimi, zaman yonetimi

ABSTRACT

Changing technology and philosophies of management have been the source of new problems
although they provide solutions to the current problems. Today’s enterprises demand the human
resource that is capable of doing much more work in a shorter period of time using several
information channels at the same time. This demand appears as being the consequences of increasing
number of communication/information channels and the competitive workforce market. Chaos
management, specifically gained a new meaning regarding the understanding the nature of chaos,
taking preventive actions and preparing rational decision making mechanisms. This paper presents
tools that can be used for chaos management in enterprises. In addition, the tools for chaos
management (time management, change management etc) and the interactions between these tools
were also discussed.

1. GIRIS

Insan i¢in, var olmaya basladigi gezegen ilk basta yabanci bir cografyadan ibaretti.
Varligim siirdiirebilme i¢giidiisiiniin geregi; insan, dinyayr tammmak zorunda oldugunu
anladi. Olaylar arasinda sebep sonug iligkisi oldugunu, bazi olaylarin kendini tekrar ettigini
kesfetti. Daha sonra bilimi gelistirerek yeryiiziindeki olgular ve olaylari anlamasma yardimcs
olacak, aralarindaki neden sonug iliskisini ortaya koyma cabasina girecek sistematik bir
yontem gelistirdi.

Bilim sayesinde insan bir ¢ok olguyu acgiklayabilir hale geldi. Peki ya hala i¢inden
cikamadigl, tahmin edip, modelleyemedigi durum ve olgular? Insanoglunun birgok
bilinmeyeni bilinir hale getirmesine karsin ertesi giin bagka bir dilnyaya uyanmayacaginin
garantisini veremedi.

Oliimiin bireyleri ne zaman bulacag, toplumlarin teorilerle agiklanamayan degigimleri,
hava tahmincilerinin zaman zaman yanilan 6ngoériileri de 6ngériillemez ve modellenemez
kaotik sistemlerin varlifin igareti olarak ortaya ¢ikti.

Is yasaminda da bilinemeyen, 6ngoriilemeyen veya modellerin yeterince agiklayamadigi
kaotik durumlarla karsilasmak miimkiin. Insanoglunun isleri kolaylastirmak igin gelistirdigi
teknoloji de kendi kaosuyla birlikte var olmaya basladi. Geligen teknoloji ve degisime sebep

' Gaziantep Universitesi, Endiistri Miihendisligi Boliimii, 27310, Gaziantep.
% Pasa Giineydogu Plastik Ambalaj San. ve Tic. A.S., Organize Sanayi Bolgesi, No: 23, Gaziantep.

23



Turkay Dereli, Alptekin Durmusoglu, Senol Kanat

olmaktadir. Daha fazla bilgiyle ¢alismay: basarabilme, daha c¢ok is yapabilme yetenekleri
talep edilir oldu. Bu talep bilgi i¢in gerekli kaynaklardaki artis ile rekabet¢i is giict
pivasasinin sonucu olarak ortaya c¢ikti. Giinimiz ofis ¢alisanlarinin muhatap olmak
durumunda kaldiklar: bilgi miktar: tistel bir artis géstermektedir [1]. Bilgi kaynaklariyla ilgih
yasanan radikal teknolojik degisimin sonucu (internet teknolojisinde, bilgi yonetim
sistemleri teknolojilerinde) ortaya cikan kolaylik, talep edilen bilgi miktarinda da artigt
beraberinde getirdi. Bilgi alaninda yasanan bu degisim is yiikiinde ciddi artiglar ve yeni ig
siirecleri olusturmaya basladi. Ornegin bilgi kaynaklarin artmasiyla “bilgi kirliligi” kavram
glindeme gelmis, var olan is siireclerine “dofru bilginin se¢ilmesi” gibi yeni bir siire¢
eklendi. Iletisim kanallar arttigindan birden fazla iletisim kanalindan bilgi akis1 olmakta,
bilgi zaman zaman yonetilemeyecek kadar karigik diizeylere ulagsmaktadir.

Artig sadece muhatap olunan bilgi miktar: icin gecerli degildir. Ofis araglarindaki artig ve
degisim, modern organizasyon yapilarindaki matris olusumlar muhatap olunan ¢aligan sayisi
artmaktadir.

Giintiimiizde bizleri rahatlattigim diistindiigiimtiz gelismeler aym zamanda bir ¢ok insanin
sikayet ettigi durumlan dogurmaya baglarmstir. Acil yamit bekleyen e-mailler, elirnzdekini
bitiremeden yeni baslamamiz gereken projeler, zaman yoénetiminde yasanan sikintilar,
zihinsel yiik fazlaliliklari, ara¢ arizalari, bilgisayarlari durduran internet kesintileri, viriis
problemleri vb... .Iste tiim bu problemler ne zaman, ne sekilde olacagmm tahmin
edemedigimiz ofis ortaminda kaosun 6rneklerinden.

En yiiksek teknolojiyle gerceklesen tretimde de belirsizlik ve 6ngoriilemezlik problemi
varh@ini stirdiirmektedir. Sistemin degigskenlerinden ve parametrelerinden bagimsiz, énceden
planlanandan ayri ¢alisan reaktif sistemler bu durumun &rneklerindendir. Deterministik olan;
FIFO, FILO prensibine gore ¢aligan sistemlerde bile ciddi kompleks durumlarla kars: karsiya
kalinmaktadir [2]. Benzer sekilde piyasada da rekabet¢i ortamda rakiplerin durumlarinin ve
ne yapacaklarinin belirsizligi de “piyasa kaosu” olarak adlandirilmaktadir.

2.KAOS NEDIiR?

Kaos sozctigii Yunanca’dan gelmektedir (khaos) ve yarik, bosluk, ucurum, hudutsuziuk,
1ss1zlik, girdap manalarini tagimaktadir. Kaosun bir ¢ok alanda var olabileceginden bahsettik,
bu durumda her ¢alisma alaninin kendine ait bir kaos tamiminin olmasi da kagmilmaz. Bu
tanimlardan bazilar1 su sekilde siralanabilir;

1) Asin derece kanigiklik ve diizensizlik durumu

2) Kosmoz olusmadan énce maddenin sekilsiz ve diizensiz oldugu hal
3) Baslangig haline (durumuna) duyarli sistem (Fiziky [3]

4)  Yunan mitolojisinde tanrmin g6ziktiigi ilk hali [4]

5) Cin mitolojisinden bilinmezligin sahibi olan yaraticinin ismi [5]

6) Statik ve periyodik olmayan sistem

Bu tanimlarin yamsira termodinamigin ikinci kanunu da kaosa vurguda bulunur. Ikinci
kanun evrende kendi haline birakilan tiim sistemlerin zamanla dogru orantili olarak
diizensizlige, dagimkliga ve bozulmaya dogru gidecegini ifade eder. Bu teknik olarak toplam
entropinin korunmadifi, stirekli artigi biciminde acgiklamir. Bu artis da nereye gittigi
bilinmeyen ve énceden dngdriilemez bir artistir.

Kaos, bilimin ezberinin bozuldugu nokta olarak algilanabilir. Sicak havanin terletecegi,
yer cekiminin cisimleri yerin merkezine ¢ekecegi gibi kendini tekrarlayan ve adeta aligkanlik
olarak gordiigiimiiz birgok olgu bulunmaktadir. Ancak yeryiiziindeki bir ¢ok olay bu kadar
kesin neden sonug iligkilerlerle veya dogrusal modellerle agiklanamamaktadir .
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2.1 Rastlant: ve Kaos

Petronius, “Rastlantinin nedenleri vardir” der. Kaos olarak tanimlanan olgu, nedenlerint
tammlayamadigimiz, kestiremedigimiz durumlarla yakindan iligkili oldugu igin,
insanoglunun bu olaylarin olusumuyla ilgili bulacagi yamt, ya ilahi giic ya da rastlanti
olacaktir. Olasilik hesaplarn matematikten yakindan iligkili bir ¢aligma alamdir. Olasihk
hesaplari tizerinde yapilan g¢aligmalar, bir sonraki durumu tahmin etmekte ¢ok basarih
say1lmazlar ancak uzun denemelerin sonugta nereye varacagiyla ilgili bir fikir olusturmamza
katkida bulunurlar. Bunun en giizel ve en yalm &6rnegi; bir paranin havaya atilmas:
durumunda paranmn yazi veya tura gelecegi konusundaki tahmindir. Hi¢ kimse hilesiz bir
para atma deneyinde tek atim igin yaz1 veya turanin hangisinin gelecegini bilemez. Ama
deney st iste tekrarlandiginda (teorik olarak sonsuz kez tekrarlandiginda), paranin yazi
(tura da benzer sekilde) gelme olasihigi %50°dir. Birebir olaylarin tahminin yapilmasi
miimkiin olmasa da, olaylar dizisi hakkinda béyle bir yorum giicline sahip olmak,
bilinmezden bilinirlige geg¢iste dnemli bir agsamadir.

2.2 Degisim Kaos iliskisi

Tekrar etmeyen, modellerle agiklanamayan olaylar ile degisim arasinda yakin bir iligki
bulunmaktadir. Bu iligkiyi agiklayabilmek i¢in degisimi tammlamakta fayda olacaktir.
Degisim, herhangi bir seyin bir faz/durumdan baska bir faz/duruma geg¢mesi olarak
tammlanmaktadir [7]. Faz veya durum degisikliginin planlanandan farkli olmas: halinde
(planlanmas1 durumunda) kaosla karsilasilmas: olasidir [8]. Organizasyonlardaki degisim;
eski, alisildik, bilindik diizenin terk edilerek, bilinmeyen ancak tahmin edilen bir gelecege
dogru yol alinmasi siirecinin biitliniidiir. Zorlayic1 olmasindaki sebeplerden biri de
sonuglannin 6nceden tam anlamiyla kestirilemiyor olusudur. Kiyaslamalar (benchmarking)
yapilarak benzer ormeklerin incelendigi organizasyon degisimlerinde bile incelenen
organizasyonla ayni sonuglar1 beklemek ¢ogu zaman yanlis olacaktir. Clinkii organizasyonlar
birbirlerine ne kadar benzerse benzesin, degisim farkli biinyede, farkli bir zamanda, farkh
sonucglar dogurabilecektir. Degisimin gergeklestigi cevredeki degisimler de, hedefteki
degisimin etkilenmesine sebep olacaktir. Istikrarsiz bir ekonomik cevrede degismeyi
hedefleyen bir organizasyon, yasanabilecekler yiiziinden farkll sonuglar yasayabilecektir.
Ornegin, 2000 yilinda Tiirkiye’de degisim (yatirim vb...) planlamus bir ¢ok organizasyonun
degisim i¢in ayirdigi bltgelerde, daha 6nce ongoériilemeyen krizler sebebiyle ciddi sapmalar
olusmustur.

2.3 islemelerde Kaos

Isletmelerde kaos cok cesitli alt baghiklar altinda incelenebilir. Ofis ortaminda kaos,
iiretimde kaos, hizmette kaos, ekonomik kaos vb..

2.3.1 Calisma Ortammda Kaos

Isletmelerdeki kaos, genel anlammyla degisik disiplinlerce yapilan tanim: yapilan kaostan
farkli degildir. Ancak isletmelerde kaos yonetimi farkli bir anlam kazanarak, kaosun
dogasint anlamaya caligmak, 6nlemler almak, rasyonel ¢6ziimler aramak, gerekli miicadele
eskizlerini dogru zamanda kullanmak olarak ortaya konulmustur. Bu baglamda ofisteki
kaosun yonetimiyle ilgili bir dizi ¢aligma yapmak mimkiindiir. Ofis ortamindaki kaosla
miicadelenin en 6nemli araglarindan biri “6nleyici eylem planlan” olusturmaktir. George
Bénard Shaw’un dedigi gibi “Akill: kisi kendini diinyaya uyarlar; akilli olmayan ise diinyay
kendine uyarlamakta direnir”
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Calisma ortamindaki kaos olusturan baslica faktorleri su sekilde siralayabiliriz:

1) Tletisim Kanallarimin Coklugu: Birden fazla iletisim kanalindan aynmi anda akan bilgi
ve bilgi talebinin yarattigi durum.

ONERILER:

e Telefon trafigini kontrol etmek amaciyla, mesgul abonenin telefonun ¢almas:
durumunda diger ilgilive yonlendirebilen veya arayanin daha sonra aranacagim
bildiren/bekleten telefon sistemlerinin kurulmasi

e  Hizli okuma ve yazma yeteneginin gelistirilmesi

e  Yazigmalar icin sablonlarin geligtirilmesi ve yazigma siirelerinin kisaltilmasi

e  “Zaman Yonetimi” gibi bireysel gelisime yonelik egitici faaliyetlerin tamamlanmasi

2) Ara¢ Problemleri: Calisma ortamunda kullamlan araglarin arizalanmas:, cegitli
sebeplerle kesintive ugramas: durumunda olusan veya gerekli malzemenin eksik olmasiyla
yasanan durum

ONERILER:

e  Maliyet yiikiinii artirmayacak kritik pargalarin yedeklerinin bulundurulmast

e  Teknik donanim aliminda kaliteli ve garantili Girlin tercih edilmesi

e Teknik ara¢ gere¢ bakim kullammm ve bakim talimatlarimin hazirlanmasi ve
uygulanmasi

e  Teknik hizmet alim i¢in firma anlagmalarin yapilmasi

e  Ofiste tilketimi sik olan malzemelerin (Kagit, yapigtirici vb.) diizenli olarak belirli
stok seviyesine ¢ikarilmasi

e Internet kesintilerin icin baglanti alternatiflerinin bulunmasi. (ADSL’e alternatif
Cevirmeli Ag Baglantisi)

e  Elektrik kesintileri i¢in, giic kaynag: hazir durumda bekletilmesi.

3) Psikolojik Faktorler: Is arkadaslarindan birinin 6liimii, hastalanmasi, kovulmasi vb.
durumlarla ¢alisanlar tizerinde olusan beklenmedik psikolojik durum

ONERILER:

e Psikolojik yardim desteklerinden miinferit olaylar yasanmadan faydalanilmasi
imkanin ¢alisanlara sunulmasi

e  Motivasyon yonetimi uygulamalarinin daha énceden gelistirilmis olmasi

o Kaybedilen galisan/cahisanlarin gorevlerini konusunda asgari bilgiye sahip diger
¢ahisanlarin olmasi

¢  Saglik konusunda bilgilendirici caligmalarin yapilmasi

4) Is ortaminda yasanacak kazalar: Onemli evraklarin, cihazlarin veya ¢alisanlarin
hasar gérmesine sebep olacak durumlar

ONERILER:

e Kaza 6nleme talimatlarinin olusturulmas:

e  Kaza durumu planlarimin yapilmast

e  (Cahsma ortaminda dokiilme tehlikesi bulunan yiyecek icecekler icin uygun ortamlar
olusturulmasi.

e  Dokiimanlarn bilgisayar ortaminda yedeklenmesi
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2.3.2 Uretim ve Hizmette Kaos

Uretim ve hizmet alaninda da beklenilmedik veya tahminlerden sapmalarm oldugu gesitli
durumlar yasanabilmektedir. Yonetim a¢isindan bu sapmalar firma varliinin sonlanmasina
dahi sebep olabilmektedir. Isletmelerin bu tip istenilmeyen durumlardan minimum zararla
kurtulmalan hatta bu tip durumlar birer firsata doniistirmeleri i¢in yapmalan gereken ilk
onemli adim mevcut planlarma alternatif olarak “B planlar” gelistirmektir. Uretim ve
hizmette yasanabilecek kaotik durumlan tasnif etmek coklugu nedeniyle olduk¢a zor
goriinmektedir. Tasnif edilmesindeki zorluk, oOngoriilememesiyle dogrudan ilintilidir.
Isletmelerin tahmin edebilecekleri (senaryolar olusturarak) tim durumlar icin onleyici
faaliyetler gelistirmeleri, gerceklesen her kaotik durum i¢in ise diizeltici faaliyetler
gelistirmeleri gereg: vardir.

Proje bazh ¢aligmalarda da kaos ve karmagiklik kavramlar: kagimlmaz olarak énemli yer
sahibidir. Her proje bir plan (zaman plani, eylem plani) ekseninde oturtuldugu igin,
plantananin her disma ¢ikilmast zorunlulugu dogdugunda kaos baslamig olacaktir.

Bir proje tammlayarak organizasyondaki st diizey yoneticiler, farkinda olsalar da
olmasalar da proje yéneticisi de dahil olmak lizere personellerini bir karmasanin kucagina
atmuglardir. Bunu yaparken onlann ellerini ve ayaklari biitge, siire ve kalite kisitlari ile
baglamiglardir. Operasyonel yonetim igin tamimlannusg prosediirler ve kurallar da artik proje
takim i¢in anlamimi yitirmistir. Onlar bu nedenle organizasyonun kurumsal kalkanlarinin da
disma itilmislerdir. Aksi keskin bigimde vurgulanmadikc¢a, bu kalkanlar disinda kisilerin
yetki ve sorumluluklan dengelerini yitirir. Bilindik disiplin, motivasyon ve verimlilik
faktorleri degisir. Proje takimi kendine has bir diizensizlige siiriiklenir. Diizensizlik kaostur;
kaos aslinda kaderdir: Evrendeki her madde maksimum diizensizlige egilimlidir. Bu nedenle
her proje i¢in bdylesi bir ortamin olusumu bir yerde doga kanunlarinm geregidir [9].

Projelerde kaos yaratan etmenler su sekilde siralanabilir:

o Proje Hedefi

o  Belirsizlikler

e Biitge

e Zaman

e  Proje ekibinin birbirleriyle olan fonksiyonel girdi-¢ikt: iligkileri

Projelerde kaosun yonetilmesi, kaynak durumlarmin, ortak etkilesimlerinin, ¢ikt
kalitesinin, biitgedeki sapmalarin, takvimdeki kaymalarin siirekli olarak takip edilmesi,
risklerin gozlenmesi, tehditlerin ve firsatlarin analizinin yapilmasi, gerekli esneklikler
saglanmasi gerekmektedir.

Kaos genelde gerceklestigi her durum igin negatif algilamr. Fakat takim ¢alismalarinda
kaosun “zorlayici isler” olusturarak, ¢alisanlarda motive edici etki yapmasi da ka¢imilmazdir
[10].

2.3.3 Ekonomik Kaos

Kriz ve kaos arasmdaki dogrudan bir iliski vardir. Kriz yénetiminde kaos teorisi bir arag
olarak uygulamir. Kaos yonetimi dogrusal ve istikrarsiz durumlara, istikrar kazandirmak
olarak tanimlanabilir [11]. Bu durumda krizlerin sonlandirilmasinda kaos yénetiminde etkin
bir rolii oldugu/olmasi gerektigi ortaya ¢rkmms olur.

Ekonomide kaos, ekonominin kompleks dogas1 ve lineer olarak agiklanamayan olgular
dolayisiyla mevecuttur. Ekonomideki kaosun ozellikle, kiiresellesmeyle ortaya ¢ikan yeni
olgular ve sorunlarla arttign sdylenebilir. Oyle ki diinyada bir zincir halinde ard: ardina
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yasanan yikici ekonomik krizler (Arjantin, Brezilya, Kore, Tiirkive krizleri) bu durumun
onemli bir gostergesidir.

19. ylizyilda Avrupa merkezli olan gezegen, 20. yiizyilda ABD merkez kumandal ¢ok
merkezli bir gezegen oldu ve en nihayetinde kiiresellesmeyle birlikte olusan kaosu énlemek
amaciyla kiiresel otoriteler (Diinya Bankas: ve Diinya Ticaret Orgiitii) olusturuldu.[12] Bu
kurumlar da esnek ve adaptasyona uygun ve beklenilmeyen durumlara miidahale edebilecek
yapilar olugturdular [13].

2.4 Yonetim Bilimleri Acisindan Kaos

Kaos yénetiminde diger yonetim yaklagimlarinin da Snemli katkisi oldugu goriitmektedir.

Zamanin devamhhgl, kaosun yaratabilecegi motivasyon disgiikliikleri ve her projenin,
degisimin yeni bir kaos anlamina gelmesi de kaos yonetimiyle ilgili yeni bir yaklasim
beraberinde getirecektir [14]. Bildire belirtilenlerin sonucu olarak, olusabilecek isletmelere
0zgli kaosun yoénetilmesinde vyardimer olacak en Onemli bireysel araglar zaman ve
motivasyon yénetimidir. Isletmeler acisindan biinyesinde zamam ve motivasyonunu kontrol
edebilen profesyonellerin bulunmasi 6nemli bir avantaj olarak ortaya ¢ikacaktir.

Benzer sekilde projeler, krizler ve degisimler yoluyla olugabilecek kaos ortaminmn
dezavantajlarim1 ortadan kaldumak, sirket yoneticilerinin profesyonel sekilde “proje
yonetimi”, “kriz yonetimi” ve “degisim yonetimi” tekniklerini bilmesiyle miimkiin otacaktir.

Sekil 1’ de yoéneticilerin ve tiim caliganlarin, olusabilecek kaos ortamma kars: hangi
yonetsel alanlarda yeteriilik sahibi olmalart gerektigini gésterilmigtir.

TUM CALISANLAR
/ \A
MOTIVASYON
ZAMAN YONETIMI YONETICILER YONETIMI
PROJE YONETIMI
YONETICILER
DEGISIM
KRiZ YONETIMI

Sekil 1 Kaos Yonetimi Eskizleri

3. SONUC VE DEGERLENDIRME

Absurd (anlamsiz/sagma/giiliing) oyun yazari Eugene Ionesco’nu soyledigi “Olaylan
ancak olduktan sonra tahmin edebilirsiniz” sOziiniin ironik bir dokunusu vardir.
Ongorillemeyecek, modellenemeyen olaylar ve olgular yeryiizinde ve insan hayatinda
yadsmamayacak bir Oneme sahiptir. Hayattin kendisinde de, isletmelerde de gelecegi
bilememek bir sikinti ve bunahimin kaynagiyken aym zamanda insanlarin énlerine ¢ikacak
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yeni ve Ongoriillemeyen problemlerin olusturacagi zorlayici motivasyonun da kaynagi
olmaktadir. Kaosun yipratic1 psikolojik etkisinin yonetilerek azaltilmasi kaosun bir avantaja
doniistiiriilmesiyle sonlandmmlabilir. Kaosun icinden ¢ikmak, zorluklar1 yenecek yeni
stratejiler gelistirmek, istikrarsizlig: istikrara donistiirmek cabasi ancak tiim bu durumlara
hazirlikli olmakla gergeklesecektir.

Kaosu y6netmek, kaosun olugsmasim engelleyecek nlemleri almak, olustugunda rasyonel
ve sakin yaklagip ¢6ziimii aramak, zamani etkin kullanmak ve motivasyonu yiiksek tutmakla
miimkiin goézitkmektedir. Bu sebeplerden dolay: igletmeler, tiim ¢aliganlariyla olusabilecek
kaos ortamina karsin gerekli donamima sahip olmalidir. Kaos ortaminda; zamam,
motivasyonu yonetebilen c¢alisanlar ve “proje yonetimi”, “deisim yonetimi”, ‘“krizi
yonetimi” bilgi ve becerisine sahip yoneticiler cahistiklan igletmelerde bagariya daha kolay
elde edecekler, kaosu bir firsata doniistiirebileceklerdir.
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