YANLIS BIiLGi AKIMINI ONLEME STRATEJILERI *

Ceviren :

Betsy D. GELB/Gabriel M. GELB Dog. Dr. San OZ-ALP

Lokantada agir yemek servisi nedeniyle yliziiniiz asilmig bir
durumda kendi kendinize homurdanirken, garson yemegi getirir.
Sogumusg olan yemegi isteksiz bir gekilde yersiniz. Hesab1 6demek
icin kasaya gittiginizde, kasiyerin «Sizi memnun edebildik mi?»
sorusuyle karsilagirsiniz.

Orgiit piramidinin iist basamagmnin bir yerinde, mutlaka ka-
siyere o soruyu sordurmakla yararli bazi sonuclara varacaginl sa-
nan bir yonetici vardir. Bu sekilde miigterileri cevap vermeye zor-
layarak, islerin nasil gittigine dair dogru cevaplar alacagini limit
eder.

Ayni gekilde, baz1 6rgiit semalarinin list basamaklarinda mal
satin aldiklar1 tiiccarlarin kendilerini piyasadan cekilecek mallar
hakkinda vaktinde ikaz edecegine hi¢ olmazsa bir zamanlar ina-

(*) Yazarlarin «Strategies to Overcome Phony Feedback» basligini tagiyan ve
MSU Business Topics, C. 22, S. 4 (Kig 1974), s. 5-7’de yayinlanan makale-
sinden Turkgelestirilmistir.
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nan yoneticiler bulunmaktadir. Veyahut bunlar kendi satin alma
personellerinin yaklagan tehlikeyi muhakkak haber verecegine ina-
nirlar. Ayrica, orgiitlerini tehdit eden tehlikeleri veya ortaya cikan
yeni firsatlarl degerlemelerine yarayacak kompiiter raporlarina ve

proje Ozetlerine sonsuz giivenleri olan yo0neticilere her yerde rast-
lanabilir.

Maalesef, bitiin bu yoneticiler isteksizce toplanmis, belirsiz
veya fazla slizgecten gecirilmis, kisacast yanlis bir bilgi akiminin
kurbanidirlar. Bunlar ve hepimiz, yararliyl zararlidan ayirmak i¢in
¢cok dikkatli olmaliyiz. Ancak bu sekilde orgiitteki faaliyetlerimi-

zin sonuglar: hakkinda giivenilir bilgileri nasil saglayacagimizi bi-
lebiliriz.

Bilgi akimi kavrami orgiit literatiiriine termositat fikrinden
girmistir. Bu yiizden insanlarin egemen oldugu bir diinyada bu
fikrin yararliginina fazla 6nem verilmesine sasmamak gerekir. Or-
glitli bir sistem olarak godren, 6rgiit teorisi lizerine yazl yazan ce-
sitli kimselerin 1sitma sisteminin calismas1 dikkatlerini ¢ekmistir.
Bu sistemde oda sicakligl, kalorifer kazaninin yanmaya baslama-
sina iligkin bilgileri termositat araciligiyle génderir. Béyle bir sis-
temin miikkemmellifine hayran kalan yoneticiler, soz gelisi firma-
nin iretigi A mamuliiniin kAr marjinin B mamiiliine gére yiiksel-
mesi sonucunda reklam harcamlarinin otomatik olarak A mamilii-
ne kayacagini diislemislerdir. Yiiksek reklam harcamalari nedeniy-
le A’nin kir marji diistiiglinde, B'nin marji daha yiiksek olacagin-
dan, reklam dolarlar: tekrar otomatik olarak B’ye akmaya bagla-
yacaktir.

Bu tiir uygulamada bile sorunlar ortaya cikacaktir. S6z gelisi,
uzun siirede soguk bir oda kiracinin saglig1 yéniinden daha yararl
olsa bile, kisa siirede kiraci sicak bir oday: tercih edebilir. Is haya-
t1 ise bu tiir bir termositat ile ayarlamadan cok farklidir. is haya-
tinda, ¢cok satan bir mamul isin reklam harcamalarini arttirmaya
her zaman gidilmez. Ciinkii pazar pay1 yiizde 50’ye yaklasirsa Dev-
lete miidahale etmek i¢in en saglam dayanak verilmis olur. Ayrica,
ulkenin biyik bir béliimiinde kuraklik varken, bir sehirde gemsi-
ye satiglarinin artmasi nedeniyle reklam dolarlarini semsiye sa-
tiglarina yoneltmenin pek akla uygun aciklamasi yapilamaz.
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Bu nedenle, konuyu derinlemesine inceleyen bir takim yazar-
lar, orgiitiin dig cevre tarafindan oldugu kadar mamullerin piya-
sada tutunma derecesinden de etkilendigi acik sistemler gortisii-
nii benimsemeye ve sonuclarin lst basamaktakilere iletilmesinde
insan faktoriinin rolini dikkate almaya baslamislardir (1). Bir
kimsenin yoneticilere gerekli bilgileri verirken gercekleri tahrif
edebilecegi gercegini kavramislardir. S6z gelisi, kasiyerin lokanta
miisterisine sordugu soru, termositattan ¢ok farkli bir uygulama-
dir. Cinkii lokanta miudiri icin misterilerin memnuniyetlerinin
olciilmesi ancak insanlar vasitasiyle olabilir. Isin icine insanlarin
girmesi ise zorlanarak alinmis, siizgecten gecirilmis veya belirsiz
bilgilerin yer aldif1 bir bilgi akist sorununu yaratir.

Cevap Vermeye Zorlama

Sahsen sorulan bir soruyu cevapsiz birakmak kabalik olaca-
gindan miisteriler sosyal bir baskinin etkisiyle sorulara zoraki bir
cevap verirler. Boylece lokanta miisterisi kasiyere yalan soyledigi-
ni bile bile «herseyin iyi oldugunu» mirildanir. Daha sonra lokan-
taya kars: iki nedenden dolayl nefret duyar: Sogumus yemegi ye-
mekten ve kendisini yalan sdylemeye zorlamalarindan. Ayni du-
rum, firmasinin vanalarini, dokumalarinm veyahut vantilatorlerini
satin alan kigiye firmanin mamiilleri ve hizmetleri hakkinda ne
disindigiini soran satis memuru i¢cin de s6z konusudur. Tartis-
maya veya hi¢ olmazsa basgka sorularin sorulmasina yol agacak di-

riist bir cevap vermektense yalan sdylemeyi tercih edenler. pek
coktur.

Belirsiz Cevaplar

Belirsiz cevaplar verme «Bilmiyorum» veya «Gergekleri soyle-
mem benim i¢in pek akillica bir strateji degildir» gibi iki dirist
cevabin yerini alacak bir yaklagimdir. 86z gelisi, bir satin alma
memurunun malin kit oldugu zamanda saticiya yeterli mal olup
olmadiginin sormasi buna ornek olarak gosterilebilir. Eger isler
pek i¢ acic1 degilse, satici, aliciy1 bagka kaynaklar aramaya sevke-
decek yeterli mal bulunmadigini soylemek yerine, «fena degil» sek-

(1 Sistem yaklasimini savunan c¢esitli yazarlar arasinda bkz.: Daniel Katz ve
Robert L. Kahn, The Social Psychology of Organizations (New York: John
Wiley and Sons, 1966); John A. Seiler, Systems Analysis in Organizational
Behavior (Homewood, I1.: Richard D. Irwin, 1967).
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linde bir cevap verecektir. Ihtiyatli cevap verme en fazla rastlanan
diger bir belirsiz bilgi alma tiirtidiir. Hatta bazi Orglitlerde bu ka-
camak cevaplar Kkliselestirilebilir. Yagmur yagmadikca havanin iyi
olacagin soyleyebiliriz seklindeki hava raporuna benzer bir érgit
ici tutum kimseye fazla bir yarar saglamayacaktir.

Orgiitsel Siizgecler

Ust, astina érgiitte neler olup bittigini sordugunda siizgecten
gecirilmis bir takim bilgileri alir. Robert Heilbroner’in «Ordular
ve sirketler, komuta zincirinde haberleri yukariya iletirken yumu-
satma egilimindedirler» soziinde bliylik bir gercek payr vardir (2).
So6z gelisi, bir memurun «Filadnca Sirkettekiler», bize ¢cok kizgin ol-
duklarindan artik hi¢ bir siparis vermeyecekler» geklindeki haberi,
sefi tarafindan «Filanca Sirketinden yeni siparisler beklenmemek-
tedir» sekline dontstirilar. Midir ise «Filanca $irketinden sim-
dilik yeni siparisler beklememekteyiz» sekliyle bir ist makama ha-
beri iletir. Genel Midiir Yardimcisinda bu bilgi «Filanca Sirketi,
bu ay siparis vermeyecektir» seklini alir. Genel Midir ise Yone-
tim Kuruluna «Gelecek aya kadar Filanca Sirketinden yeni bir si-
paris alacagimizi tahmin etmiyoruz» seklinde haberi iletir.

Yoneticiler Ne Yapabilir?

Eger, zorlanmis, belirsiz ve sliziilmiis bilgiler orgiit sagligl icin
zararlh ise, neler olup bittigini anlamak icin bir yonetici ne yapa-
bilir? Karar vermede siiphesiz «yanlig» bilgilerin hi¢ bir yarari
yoktur fakat bunlardan kendinizi nasil kurtarabilirsiniz?

Dort tavsiye size yardimeil olabilir: Bilgi almak i¢in zorlama
yerine kendi kendine gelmesini bekleme; yararll cevaplar1 o6diil-
lendirecek ve 6zendirecek sekilde davranma, bilgi akisina gereksiz
yere fazla givenme; ve bilgi akigini silirekli olarak izleme. Bu say-
diklarimiz tlizerinde teker teker duralim:

1- Bilgi akigim1 zorlamayiniz - dogru bilgiyi ancak gerekli or-
tam1 hazirlarsaniz alabilirsiniz. Lokantada, miisteriye yalnizca te-
bessiim edilerek klasik sekilde «Insallah yemegi begenmissiniz-
dir?» denebilir. Bir hafta sonra, bir grup miisteriye bu isle gérev-

2) Robert Heilbroner ve digerleri, In the Name of Profit (Garden City, N.Y.:
Doubleday and Company, 1972), s. 226,
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lendirdiginiz danisman telefonla veya mektupla (misteri adresle-
rini kredi kartlarindan kolaylikla saglayabilir) fikirlerini sorabilir.
Suphesiz herkes cevap vermeyecektir. Ancak danisman firmadan
bagimsiz olarak ¢alistig1 ve kimlerin ne cevap verdigi gizli tutulaca-

g1 i¢in, cevap verenlerin yalan séylemeleri icin bir neden kalmaya-
caktir,

2- Yararli bilgi akisinl 6diillendiriniz ve 6zendiriniz. Malin
kit oldugunu, size siparislerinizin bir ay gecikecegini direkt olarak
soyleyen firma yetkilisi, hi¢ olmazsa «dogru bilgiyi» size zamanin-
da veriyor demektir. Fakat bu bilgiyi dogru olarak size vermesi ona
komisyon ve kar saglamayacaktir. Ancak, diger firmalarin teslim
tarihlerinin de asag1 yukari ayni olmasi halinde kendisine bdyle
bir durumda tercih edilecegini styleyerek borcunuzu 6deyebilirsi-
niz. Calisanlardan gelen hakli uyarilar da édiillendirilmelidir. Bu
uygulama klasik «Istek Kutusu»rndan, buldugu hatay1 diizeltmesi
icin bir kimseyi gorevlendirmeye veya kimseyle dalasmak istemi-
yorsa diizeltilmesini istedigi sorundan o kimseyi uzak tutmaya
kadar degisebilir. Ozellikle sonuncu 6diil sekli ¢cok onemlidir. Ciin-
ki bircok ast kendilerinden diizeltilmesi istenecek korkusuyle ha-
tali iglerle ilgili bilgileri tistlerine iletmezler.

3- Saglam bilgileri elde edememekten sikayetci iseniz, araya
kimseyi koymadan bilgi toplayiniz. Peter Drucker, firmann {ist
yoneticilerine «hissetme organi» ozelliklerini koruyabilmeleri i¢in
baz1 tavsiyelerde bulunur (3):

Eger, {ist yoneticiler pazardan ve miisterilerden uzaklasirlarsa,
verilen raporlara ve firma ici bilgilere gore karar almaya bag-
layacaklardir. Kisa siirede pazardaki degisiklikleri algilamada
ve tahmin etmede yeteneklerini kaybedecekler ve beklenme-
yen durumlarla karsilasabileceklerdir.

Biiyiik bir magazanin miidiirii kendi ve rakiplerinin magaza-
sindan alis veris yapabilir. Robert Townsend’in tavsiye ettigi gibi,
sirket genel midiirleri sirketlerinde uygulanmasi istenen her yeni
formu bizzat deneyebilirler (4). Birinci elden bilgi toplama sekli-

(2) Peter F. Drucker, Management: Tasks, Responsibilities, Practices (New York:
Harper and Row, 1973), s. 662.

(4) Robert Townsend, Up the Organization (New York: Alfred A Knopf, 1970),
s. 84.
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ni uygulamada yoneticileri tereddiite diisiiren, bu isi yaparken ya-
kalanirlarsa «Casusluk yaptigimi géren personel, hakkimda ne dii-
slinecektir?» endigesidir. Tabii onlarin ne dislindiigii bu tir bir
direkt denetlemeden sonra genis 6l¢iide yukaridan gelecek ihtarla-
rin yaninda basarili olanlarin 6diillendirilmesinin miktarina da
bagli olacaktir.

4- Gelen bilgilerin sonuclari hakkinda rapor verme - baska
bir deyisle bilgi akisinin nasil caligtigl hakkinda bilgi vermedir.
Caliganlar ve miisteriler kendilerine, yapmis olduklar: tekliflerin
mamulleri ve hizmetleri nasil iyilestirdigi soylendiginde normal
olarak bir gurur duyarlar. Personel biiltenleriyle, miisterilere yolla-
1;:an mektuplarla, yillik faaliyet raporiyle ve hatta reklam araclar:
yoluyle tesekkiir edilebilir. Bell Telephone Sirketinin kullandig:

«Sizi duyuyoruz» s6zii kadar hi¢ bir sey kisileri olumlu yénde et-
kileyemez.

Bu konuda son olarak, bazi yonetim Kkararlarinin zorlanmis,
belirsiz ve slizgecten gecirilmis cevaplara yol ac¢tigini belirtmekle
yetinilecektir. S6z geligi, bir ist yonetici cok 6nem verdigi bir pro-
jeyi uygulamaya koyabilir. Aradan bir siire gectikten sonra alt ba-
samaklarda bulunan birine projenin nasil gittigini sorabilir. Talih-
siz ast, cevap vermeye zorlandigl icin belirsiz cevaplar verir ve ho-
sa gitmeyecek hususlari slizgecten gecirir. Esasen muhalif oldugu
bir projeyi diizeltecegim diye elindeki kalemle kirmiziya boyayan
geng¢ yoneticinin, daha sonra kendisini gururla dinleyen patronu-
na «Efendim, sizin fikirlerinize ¢ok saygi duyuyorum» demesi bi-
linen orneklerden bir tanesidir.
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