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is süreçlerinin iyilestirilmesi
Destekleyici kavramlar

a. Neden-sonuç iliskisi:
• Kök-hayalet sorun

• Sorun kimyasi

• Kilçik diyagrami & Ardisik Sorma Metodu

• Divergence vs. convergence• Divergence vs. convergence

b. iletisim vs. etkilesim
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Süreç haritalama 
(process mapping)

• Yasam bir ifade etme ve ifade edileni 
algilama sürecidir,

• Süreç haritalama bir “bilesik ifade” 
aracidir,aracidir,

• Grafik ve yazili ifade araçlarinin hepsinden 
yararlanir.
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ifade araçlari
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ifade araçlarinin 3 boyutu

1. Araç dagarciginin 
zenginligi,

2. Yerinde kullanabilme 
becerisi,
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3. Kullanabilme 
ortamlarinin uygunlugu.



Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun

• En az bir sebebi olan tüm 
sorunlara “hayalet Sorun” denilir.

• Buna göre her sorun bir 
hayaletdir.

• Hayalet’e yol açan nedene ise Kök 
Sorun denilir. 
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hayaletkök



Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun

Bas agrisi bir hayalet sorundur.

Buna yol açan çesitli nedenler olabilir.

Bas
agrisi

Yetersiz havalandirma



Bir kök soruna yol açan neden(ler) de olacagina göre, 
kök sorun ayni zamanda bir hayalet sorundur da! 

Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun

Bas
agrisi

Yetersiz 
havalandirma

Düsük çalisma
verimi

2.düzey 1.düzey3.düzey

sorun

digerdiger



• Bir hayalet’e yol açan 
birkaç neden, o 
nedenlerin her birine yol 
açan yine birkaç 
neden……

Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun

neden……

• Kök ve hayaletler bir 
Sorunlar Agaci (koni)
olusturur. 



Çesitli “hayalet”
sorunlar

• Çesitli “kök” (root) 
sorunlar birleserek 
“hayalet” (phantom) 
sorunlari olusturur.“hayalet” 

Bir “hayalet”
sorun

Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun

sorunlari olusturur.

• Her “kök” sorun ise, 
çesitli “hayalet” 
sorunlarin olusumuna 
katki yapar.

Çesitli “kök”
sorunlar

“kök” 
sorunlar

konisi

“hayalet” 
sorunlar

konisi

Bir “kök”
sorun



Sik rastlanan bu “egilim” 
acaba kendinin nedeni 
midir, yoksa altinda hiç 

Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun..(örnek)
“Hayvanlara Eziyet yayginligi” sorunu!

midir, yoksa altinda hiç 
umulmayan nedenler mi 
vardir?



Hayvana 
eziyet

yayginligi

Yaygin 
siddet

H’a eziyet 
özendirilir

Örgütsüz 
Hsever

TV’ler 
siddeti 

özendirir

H’a eziyet 
normal 
görülür

insan 
dogasinda 

siddet

Örgütsüz 
toplum

Zedelenen 
adalet 

duygusu

Bir “hayalet”
sorun

“seyirci 
böyle 

istiyor”

ins/H ortak 
yaninin canli 

oldugu 
anlasilmamis

siddet 
filmleri 
ucuzdur

Mevzuat / 
uygulama 
caydirici

Haksizlik 
yayginligi

Mevcut 
örgütler 
etkisiz

Eksik 
sorumluluk 

duygusu

Çocuklukta H ile 
tanismamislik

Kâr amacinin 
egemenligi

Hak ve özgürlük, 
sorumlulukla 

dengelenmemis

“çok sapka” 
kavrami 

anlasilmamis

Kolay 
yönetme 

istegi



Ekosistem 
dengesi 
bozulur

Çevreyi tahrip 
eder

insanlar 
arasinda ayrim 

yapar

Eziyet, genel 
olarak 

normallesir

Kit kaynaklari 
kendine 

benzeyene 
dagitir

Çevre tahrip 
edenlere 

tepkisiz kalir
Hemsehrilik 

okulculuk, dini, 
etnik yandaslik

Hseverler 
dislanir

Kendi cinsinden 
saymadigina eziyet 

eder
H’a eziyet 
yayginligi

“hayalet” 
sorunlardan 
yalnizca birisi

H’a eziyet 
özendirilir

Çocuklukta
Hayvanla 

tanismamislik

Eriskin hale 
gelince de H 

sevmez

insanlari da 
gruplandirir

Ekosistem 
dengesini 
anlamaz

H’a eziyet 
normal 
görülür

“kök” 
sorunlardan 
yalnizca birisi

ins/H ortak 
yaninin canli 

oldugu 
anlasilmamis

Kök sorun

dogurgandir



Bir “kök” sorundan türeyebilecek  çesitli 
“hayalet” sorunlar..

Bir 
“hayalet”

sorun

Bir 
“kök”
sorun

Çesitli “kök” sorunlarin birlese birlese bir 
“hayalet” sorunu olusturmalari...



1.ilk plandaki hayalet sorunlar 
(1nci düzey) çözülemezler; 
çözümde israr edilirse enerji 
tükettirerek öldürürler,

2.Her kök sorun birçok 
hayalet sorun dogurur; her 
hayalet sorunun ise birden 
fazla nedeni olabilir,

Neden-Sonuç iliskisi 
1. Kök Sorun – Hayalet Sorun: Özetin özeti!

fazla nedeni olabilir,

3.Ancak kök sorunlar yok 
edilebilir ya da en azindan 
etkileri azaltilabilir,

4.Sorun agaci anlasilmadan 
hiçbir sey yapilmamalidir ve 
de zaten yapilamaz da!



Madde kimyasi olur da sorunlari kimyasi olmaz mi? ☺ ☺

Neden-Sonuç iliskisi 
2. Sorun Kimyasi

Madde kimyasi olur da sorunlari kimyasi olmaz mi? ☺ ☺
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• Neredeyse sonsuz sayida madde var.

• Bütün bunlar (simdilik) 107 temel elementten 
olusuyor.

Neden-Sonuç iliskisi 
2. Sorun Kimyasi

• Örnegin aspirin, benzin ve vanilya birbirine 
benzemez 3 madde.

• Ama üçünün de elementleri C, H, O.   Sadece 
dizilisleri ve sayilari farkli.
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Vanilya

Aspirin
C9H8O4

Vanilya
C8H8O3 

Benzin
C6H6
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� Neredeyse sonsuz sayida 
sorun var.

� Acaba bunlarin her biri 
bir digerinden bagimsiz 

Neden-Sonuç iliskisi 
2. Sorun Kimyasi.....Acaba?
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bir digerinden bagimsiz 
mi?

� Yoksa az sayida sorun 
elementinden mi 
olusuyorlar?



• iki sorun iliskisiz gibi 
görünüyor, ama 
gerçekten de öyle mi?

• Bunu anlamanin yolu, iki 
sorunu da elementlerine 
ayristirmaktir.

Neden-Sonuç iliskisi 
2. Sorun Kimyasi.....Trafik terörü ve issizlik!
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ayristirmaktir.
• Aynen bir bilesik maddeyi 

laboratuvarda analiz 
etmek gibi!



Trafik terörü-issizlik: Önemli nedenlerin tümü ortaktir!

1. “Kaza”nin ne oldugu ve de nelerin 
“kaza” degil “cinayet” sayilacagi,

2. hangi kök sorunlarin TT’ne yol 
açabildigi, o köklere hangilerinin yol 
açtigi ilh., o kök sorunlardan 
hangilerinin türedigi,

3. TT’nün köklerinin niçin ilgi çekmedigi,
4. TT’nü önlemek için gelistirilen 

çözümlere hem ilgililerin hem 
yurttaslarin hem de STK’nin neden ilgi 
göstermedigi,

1. issizligin ne oldugu ve de nelerin issizlik 
degil beceri eksigi sayilacagi,

2.hangi köklerin issizlige yol açabildigi, o 
köklere hangilerinin yol açtigi ilh., o kök 
sorunlardan hangilerinin türedigi,

3. issizlik köklerinin niçin ilgi çekmedigi,
4. issizligi önlemek için gelistirilen 

çözümlere ilgililerin ve yurttaslarin hem 
de STK’nin neden ilgi göstermedigi,

5.Sorunlari anlayip bunlara çözüm 
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yurttaslarin hem de STK’nin neden ilgi 
göstermedigi,

5. Sorunlari anlayip çözüm üreteceklerin 
SÇA dagarciklarinin yetersiz olusu,

6. Toplumumzun SÇ profilinin genelde 
devlete ihaleye dayali olusu; trafik 
yönetimi bürokrasisin de bu konuda 
kendini tek yetkili sayip, disindan 
gelen önerilere sıcak bakmaysi,

7. Kural yandaslarinin olusturabilecegi 
aglarin önemli rollerinin farkinda 
olunmayisi,

5.Sorunlari anlayip bunlara çözüm 
üreteceklerin SÇA dagarciklarinin 
yetersiz olusu,

6.Toplum SÇ profilinin genelde devlete 
ihaleye dayali olusu; istihdam 
bürokrasisin de kendini tek yetkili 
sayip, dis önerilere sıcak bakmayşı,

7. is arayanlan, ögrenmeyi bir araç olarak 
kullanarak istihdam 
yaratabilenlerin,olusturabilecegi aglarin 
isthdam konusundaki önemli rollerinin 
farkinda olunmayisi,



• Bu sürpriz degildir. Çogu sorunlar için 
kök-hayalet analizi yapilirsa benzer 
durum görülür.

• iki sorunun nedenleri siralanirken, 
baglantilar kolay anlasilsin diye daha 
derine inilmemistir. 

Neden-Sonuç iliskisi 
2. Sorun Kimyasi
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derine inilmemistir. 

• Daha derindeki kök nedenler de 
kuskusuz ortaktir.

• O nedenler, her platformda (birey, 
aile, firma, cemaat, toplum) farkli 
görünüslü hayaletler olarak ortaya 
çikarlar.



1. Bir sorun yoktan var edilebilir.

2. Sorunlar dogrudan çözülemez, ancak onlara yol açan 
nedenlerin etkileri azaltilabilir.

3. Bir sorun çözülmedikçe, diger sorunlarla birleserek yeni ve 
kendisine benzemeyen sorunlar üretmek egilimindedir.

Neden-Sonuç iliskisi 
2. Sorun Kimyasinin 5 yasasi ☺☺☺
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kendisine benzemeyen sorunlar üretmek egilimindedir.

4. Bir dizi kosul altinda bir sorunun çözümüne yarayan araçlar, 
baska bir dizi kosul altinda sorunu çözemeyebilir, hatta yeni 
sorunlar üretebilir.

5. Sorunlar çözülmeden sürdükçe kendilerini unutturur ve bu 
defa sorunsuz durumlar birer sorun olarak görülmeye 
baslar.



Neden-Sonuç iliskisi 
3. Kilçik diyagrami ve Ardisik Sorma Metodu
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Kilçik Diyagrami
(ishikawa / Fishbone Diagram)
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Neden-Sonuç iliskisi 
4. Divergence vs. Convergence
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Divergence (iraksama) vs. Convergence (yakinsama)

Neden 1 Sonuç 1

Neden 2

Neden 3

Neden 4

Sonuç 1

Sonuç 2

Sonuç 3

Sonuç 1

Sonuç 2
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SORUN

Neden 4

Neden 5

Neden 6

Neden 7

Neden 8

Sonuç 3

Sonuç 3

Sonuç 2

Sonuç 3

Sonuç 1

Sonuç 3

iraksama

yakinsama



Zamanimizin neredeyse %90’ini kaplayan “iletisim”in en 
iyimser tahminle %1’i “etkilesim”dir. O halde iletisim niçin 
bu denli fazla????

Đletisim vs. Etkilesim

bu denli fazla????
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Etkilesim

iki kisinin; 

� dogru – yanlis (akil boyutu)

� iyi – kötü (ahlak boyutu)

� güzel – çirkin (estetik boyutu)
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açilarindan deger yargilarini 
askiya alarak iletisimkurmalari 
“etkilesme” olarak adlandirilir 
(deferred judgement). 



Uzlasma, önündeki engelleri 
kaldirarak saglanabilir.

En önemli engel;

“fikirlerin “fikirlerin 
sahiplenilmesi”

(snap-on)

denilebilecek olgudur.



Fikirler niçin sahiplenilir? 
Çünkü:

o Çok sayida seçenek arasinda 
kararsizlik korkusunu yener,

o Her fikir bir kimliktir ve de 
bedavadir,

o Fikirsizlik toplumda yadirganir,

o Sahiplenilen fikir kisa 
süre içinde ona 
uymayanlari süzüp atan 
bir filtreye dönüsür; o 
fikir kisinin o Fikirsizlik toplumda yadirganir,

o Her insan, rol model olarak 
benimsedigi kisilerin fikirlerini 
de benimsemek egilimindedir,

o Sahiplenen, sahiplendigi fikri 
destekleyecek kanit üretmek, 
bulmak, görmek egilimindedir,

fikir kisinin 
paradigmasinin bir 
parçasi haline gelir,

o Fikir ile sahibinin yasami
arasinda bir paralellik 
olusur,

o Ve en önemlisi…..



Ve en önemlisi:

insanlar, fikirsizlik
(askiya alinmis 

yargilar)

durumundaki durumundaki 

merak ve 

üretkenligi -çogunlukla-

deneyimlememis

olabilirler.



Eğer:

• Deger yargilari ve 
onlardan olusan 
fikirler askiya 
alinabilirse kisiler 
arasindaki 
görüsmeler yaratici görüsmeler yaratici 
sonuçlar uretir.



Tesekkürler

www.tinaztitiz.com

www.beyaznokta.org.tr


