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" Guntmuzde modern pazarlama kavrami 6nem kazanmaktadir. Bu
kavram tuketicilerin istekleri Uzerine kuruimustur.

Franchising modern pazarlamanin en dnemli unsuru olan tiketicilere
Snem veren bir pazarlama sistemidir. Amerika ve Balti Avrupada uzun
zamandir kullaniimasina ragmen Glkemiz igin yenidir. Amerika ve Bati
Avrupadaki birgok sirket son zamanlarda yayginlasan bu sistemie Glkemize
geimektedir.

Bu calisma da oncelikle Turkiye icin yeni bir terim olan Franchising
sistemi arastinilmistir.  lkinci bélumde Franchising sistemiyle calisan
sirketlerde pazarlama unsurlari incelendi. Uglincll bolimde satis kavrami ve
satis yonetimi incelendi. Dérdinct bélimde Glkemizde Franchising sistemi
tle calisan ve bu sistemin iyi bir 6rnegi olarak kabul edilen McDonald’s sirket:
ve retaurantiarinda uygulamasi arastiriidi.

Bu calismanmin amaci, sirketlerde satis guci yonetiminin dnemini
ortaya cikartmaktir. Bdylece satis ve satis glcl yénetiminin sirketlerin
basarisini nasil etkiledigi ortaya gikacaktir.

Sonug ve Oneriler bdluminde sirketlerde satis glcuyle ilgili olarak
ortaya ¢ikabilecek sorunlara dedinilmig ve satis glcunin basarisini artirmak
icin ¢esitli énerilerde bulunulmustur.

/



ABSTRACT

The concept of modern marketing has gained importance now a days.
This concept is established on whishes of consumers.

Franchising is a marketing system which emphasizes consumers who
are the most important element of modern marketing. although, it has been
used in USA and West Europa for a long time, it is new for our country. May
companies in USA and West Europa have come to our country with this
system which spreads new a days.

In this study, firstly, Franchising system which is a new term for
Turkiye was researched. In the second chapter elements of marketing were
researched in the companies which work with Franchising system. In the
third chapter, the concept of selling and the power of selling management
are researched. In the fourth chapter, management of selling examined
carefully in McDonald’s company and it's restaurants which work with
Franchising system and accepted as a good model of this system in our
country.

The aim at this study is to find out the importance of the power of
selling management in the companies. So finding out the importance of
selling and power of selling management, how it effects the suggest of the
companies will be proved.

In the conclusion and suggestion part, it is thouched on problems
which can be occured in the companies related with power of selling and it
is proposed some suggestions to increase achievement of the power of
selling.
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GIRIS

1980'li yillardan itibaren Turkiye'de radyo, televizyon ve gazeteler birgok
yeniliklerin gunlik hayata girmesine neden oldu. insanlar yeni kavramlarla ve
yeni yasam sekKilleriyle tanistilar. insanlarin aligveris aligkaniiklari hizla degisti.
Televizyonda gunlik yasamda gdrilen markalar ve insanlarin yasam tarzlarinin
bir parcasini olusturan sirketler Turkiyeye geldiler. Turkiye bu yeni sirketlerle
birlikte o&zellikle isletmecilik alaninda bircok yeni kavramla tanisti(leasing,
factoring gibi). 80 i yillarda Turkiyeye yeni giren bir kavramda
"Franchising"kavrami idi.| Franchising dider isletme sistemleri gibi bir isletme ve
pazarlama sistemi olarak Avrupa ve ABD’de epey eski bir gecmisi olan ve bu
Ulke kaynakli isletmelerce Ulkemiz literatiriine giren bir yontemdir. Ozellikle
musteri memnuniyeti Gzerine kurulan bu sistemle birgok sirket uluslararasi
pazarlara agilarak dunya c¢apinda faaliyet gostermeye baslamis ve insanlara

gunlak yasamlarinda gesitli kolayliklar saglamayi amaglamislardir

(Knsaca “imtiyaz verme, isim hakki satma, akil satma” olarak da tanimlanan
bu sistemle birgok vyerli ve yabanci kaynakli isletme hizla Tuarkiye
ekonomisindeki yerini almistir. Yurdisindan gelen birgok sirket yaninda turk

sirketleride kisa zamanda bu sistemi benimsemi§lerdir./

Incelemenin ilk bélimande franchising ile ilgili temel tanimlara yer verilmis
ve bu konu genis bir sekilde arastirilarak uygulamalar incelenmistir. ikinci
bélumde franchising sisteminde pazarlama karmasi kavrami incelenmistir.
Uglincl bélumde franchising isletmelerindeki satig glicti ve satis glcl yonetimi
kavramlari incelenmistir. Arastirmanin  son béluminde ise franchising
sisteminin Turkiye'deki onculerinden McDonald's $irketi ve McDonald's

isletmelerindeki satis glct yonetimi uygulamasi incelenmistir.



l. BOLUM

FRANCHISING KAVRAMI, ONEMi VE FRANCHISING

SISTEMININ INCELENMESI

1. FRANCHISING TERMINOLOJISI

Franchise veya franchising kelimesinin ana kokeni, serbest birakma
anlamina gelen Fransizca “franchir” veya guncel kullanimi ile “affranchir’ ve

ingilizce'de de ayni anlama gelen “to free’ fiillerinden olusmaktadir.’

Franchising kavrami dunya literatrinde ingilizce kullanim sekliyle
“franchising” olarak yerlesmistir. Nedeni ise Tarkge'de oldugu gibi diger
Ulkelerde de islemi tam olarak tanimlayan sé6zlik karsiligi bir kelime
bulunmamasidir. Kelimeyi esas anlamda dilimize ¢evirmek istersek bir
kavramdan ziyade uzun bir kelimeler toplulugu ortaya gikacaktir ki bu da

kullanim agisindan pratik degildir.

Boylelikle “franchising” kelimesi uluslararas: bir kavram olarak dunya

literattrande oldudu gibi Glkemiz literatirinde de aynen kullaniimaktadir.

Franchise isleminde, orijinal hali ile literatGrde kullanilan iki kavram daha
vardir. Bunlar franchise isleminde, islemi olusturan taraflarin isimleridir.
Franchise’'in sahibi olan “franchisor’ ve sahibinden franchise’in kullanma

hakkini alan “franchisee’dir.

' Macide SOGUR, isletme Sistemi Olarak Franchising, B.2, Istanbul, 1993. s.3.’den Peter Hall and
Rob Dixon, Franchising, (London: Pitman Publishing, 1988), s.4.
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2. FRANCHISING TANIMLARI

Franchise ve franchising kelimelerinin sdzlik anlamlari ve franchising ile

ilgili su tamimlar yapilmaktadir.
Franchise: “imtiyaz, hak”

Franchise: “imtiyaz, hak; imalat¢l tarafindan bayi veya perakendeciye

taninan mallarini satma yetkisi, acentalik”

Franchise: “TIC: imtiyaz, &zel satis hakki; tekel durumundaki bir Ureticinin

- (the franchisor) bir diger uretici ya da tacire (the franchisse) mallarini bir i,

bdlge ya da Ulke gibi belirli bir yérede Uretme veya pazarlama hakkini resmi
ruhsatla veren bir dizenleme, imtiyaz alan kisi imtiyaz sahibine Uretilen, veya
satilan miktar Uzerinden imtiyaz bedeli 6der ve tum mailari sadece kendisinden

almayt kabul eder.
Kelimenin Turkge'de karsihigt “dallanma” olarak da ifade edilmektedir.*

Soézluk anlamlarinin yani sira farkli franchising tanimlari da yapilmaktadir.

Bu tanimlara asagida yer verilmektedir.

Franchising; “bir pazarlama ya da daditim kanali formu olarak, sistem
iginde ana firmanin, bir diger firmaya, belirli ayricaliklari, belirli bir zaman dilimi

icinde ve belirli bir alanda kullanim hakkini vermesidir.”?
Franchising; isim, yontem ve isletme hakkinin satisidir.®

Franchising: “bir isletme sistemi ¢ergevesinde yapilan, satis etkinliklerinde

denenmis, kendini ispat etmis, bir markanin destegi ve guvencesi altinda is

IN)

Dictionary ingilizce-Tiirkce English Learner's, Hazirlayan Onder Renkliyildinim, istanbul,
1989, s.281.

Ingilizce-Tiirkge Redhouse SézIlidii, B.2, Ed:.Robert Avery ve digerleri, (istanbul: Redhouse
Yayinevi ), s.386.1stanbul,1990.

Haluk CECEN, “Franchising; Dallanma”, Dinya Gazetesi, (7 Temmuz, 1993), s12.
Gagatay UNUSAN, “Turkiyede Franchising’in Geligimi ve Ulkenin Kalkinmasi igin Onemi”,
10.2.1993 tarihinde TOSYOQV (Tiirkiye Orta Olgekli Isletmeler Serbest Meslek Mensuplari ve
Ydneticiler Vakfi) tarafindan Ankara’da diizenlenen Franchising konulu panelde sunulan
bildiri.

® Abdullah ®ZDOGAN, “Leasing Franchising icin iyi Bir Yéntem”, Diinya Gazatesi, (22 Subat
1993), s.4.
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yapan, birbirinin kopyasi olan firmalarin, mal ve hizmet daditimina yénelik

olarak belli bir bedel karsiidinda sdz konusu marka ve sistemin sahibi olan

franchisor ile girmis olduklari bagimsiz bir ticari iliski taradar.”’

Franchising sistemiyle ilgili diger bir tanim Ulusal Franchising Dernegi
(UFRAD)nin yaptigi “bir igletme sistemi g¢ergevesinde vyapilan satig
faaliyetlerinde denenmis ve kendini ispat etmis bir ismin, markanin destegdi ve
glvencesi altinda is yapan bir yatinmcinin, birbirinin  kopyasi dagitim
miesseselerinin, mal ve hizmetlerin daditimina yonelik olarak, belli bir bedel
karsih@inda, s6z konusu isim, marka ve sistemin sahibi olan franchisor ile

aralarinda gergeklesen bagimsiz bir ticari iliskidif’.8 seklindeki tanimdir.

Uluslararasi Franchising Birligi (lFA)’de franchising’'e soyle bir tanim
getirmistir." Franchising hakkini verenin, know-how ve egitim gibi alanlarda
isiyle surekli olarak ilgilenecek olan franchisee ile arasinda sézlesme iligkisinin

bulundugu bir islemdir."

Tanimlarin genelinde/franchising, nihai tuketicide sonlanan, endustriyel
kullanicilar ve araci tUketiciler sistem akisi icinde endustriyel pazarda veya
aracl pazarda yeralan bir pazarlama yéntemi olarak varligini surdtrmektedir,
Franchising gUnUumizdeki iglevi ile genis bir anlama sahip igletmecilik
sisteminin bUtununa ifade etmektedir. Son verilen tanim kelimeyi ve islevini

butinuyle icermektedir. Goérllecegi Uzere ortada bir igletme vardir.

Bir isletmenin geregdi olan tim sistem bu cergeve i¢inde gerek isletmecilik

gerekse hukuksal agidan islemektedir.
Franchising taniminda temelde iki unsur yer almaktadir;

1-Sistemin varhidi icin en az iki firma arasinda ticari bir iligkinin kurulmasi
(Bir franchise vericisi ve bir franchise alicisi, sistemin genislemesi ile franchise

alicisi sayisi birden ¢ok olur),

" Serdar PAKSOY “Hukuki Yoniiyle Franchising”, Diinya Gazetesi Franchising Ozel Eki, 27
Ekim 1992, s.4.
.... Ulusal Franchising Dernedi Bilgi Brosiirli, (Temmuz 1993), s.1.

° Serdar PAKSOY ve Digerleri, 1993 ABD-Tiirk Franchising Konferans Notlari, 1993.
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2-Sistemin tekelci gucuni olusturan franchise vericisi ile franchise alicisi

arasinda karsilikli yakamltldkleri ve sorumluluklari belirleyen bir sézlesmenin

olmasit.

Franchise igleminin taraflari franchisor ve franchisee’dir. Franchisor ticari
iliskinin hak ve imtiyazlara sahip tarafidir. Franchising’i veren taraftir. Buna
“franchise vericisi” denilmektedir. Franchising vericisi malin sahibi Ureticisi
veya Uretim recgetesini elinde bulunduran, isletme sisteminin, markanin veya

ticari ismin sahibidir. '

Franchisee ise, bu hak ve imtiyazlari belli bir ticari iliski dizenlemesi
altinda alan ve kullanan tarafdir. Buna da “franchise alicis1” denilir. Franchise
alicisi, franchise vericinin isin ve is sistemi altinda is yapabilme haklarini
periyodik 6demeler ve genelde de bir baslangi¢c bedelini 6deyerek satin alan

gercek ve tuzel kisidir.

Franchising alicisi ile franchising vericisi arasindaki iligkiyi yani hak veya

imtiyazin satisini veya devrini, franchising sézlesmesi dlzenler.
f’ 3-FRANCHISING SISTEMININ GESITLI ULKELERDEKIi GELISiMi

Sanayi devrimi ile birlikte, tam rekabet ortamini yok ve tekelci amag
guden trost ve karteller piyasaya hakim olmaya baslamistir. HUkUmetler
tarafindan s6z konusu durumun sakincalarini ortadan kaldirmak igin ¢esitli
onlemler alinmistir. Bu &nlemler karsisinda tréstler ve karteller, birlesme
anlasmalarini gizli yaparak piyasada varliklarini surdurebilmiglerdir. Kuglk
girisimciler olusan tekelci piyasa karsisinda aralarinda mesleki dayanigsma
saglamak igin birlesme ve igletmelerarasi isbirligi yoluna gitmislerdir. S6z
konusu birlesmeler ve igbirligi sekillerinden biri de hi¢ kuskusuz franchising

sistemidir. "

" SOGUR, s.7. _ ‘
" Y. Aydogan AYHAN, “ Isletmeleraras Bir Birlesim Bigimi; Franchising(Imtiyaz) Sistemi ve
Onemi” Hacettepe Universitesi iiBF. Derqgisi, C.2, S.3,( Nisan 1994) s.83.




6
Gerek Ingiltere’de gerekse ABD’de franchising sisteminin ortaya ¢ikis! ve

yayginlagsmasinin cesitli nedenleri vardir. S6z konusu nedenler su sekilde

incelenebilir:

eBlylk isletmelerin, denetlemede zorluk ¢ekecekleri fazla sayida

yatinmlara girmek istememeleri,
¢ Yatinnm maliyetinin yUksek olmasi,

e Mallarin kalitesine, isletme ismine ve dUretim standartlarina zarar
getirmeden ve sermaye kullanmadan piyasa paylarini artirma ve tekelci

gug¢ olusturmak,

e Franchisee,agisindan hazir bir piyasaya buUyuk sermaye yatirmi
yapmadan girme firsati vermesigibi unsurlar, sistemin dogus nedeni

olarak gérulebilir.? 7
A- FRANCHISING SiSTEMININ ABD’DEKI GELISIMI

ABD’de geleneksel anlamda franchising sistemi 1863 yilinda Singer dikis
makinalari kampanyasi ile baslamistir. Singer dikis makinalarini dreten igletme,
arunlerinin dag@itimini saglamak amaciyla ilk olarak gezici tacirlere konu ile ilgili
imtiyaz hakki vermistir. Gezici tacirler hem makinalari belirli bir bélgede satmak
hem de satis sonrast servis hizmetleri verme yetkisine sahip olmaya
baslamislardir.”® Bu gelisim cizgisini alkolstz ickiler, siseleme kuruluglar,

otomobil bayileri ve Coca Cola kuruluslar izlemistir.*

Otomobil Ureticileri, Urettikleri araglari Ulke ¢apinda pazarlayabilmek igin
genis bir dagitim alanina gereksinim duymuslardir. Ancak bdyle bir daditim agi
kurmanin maliyetinin ylksek olmast ve her konuda merkezi denetim olmasi

nedeniyle daditim adir gerceklesememistir. Bu nedenle ana isletme, bdlgesel

2 SOGUR, s.72.

> AYHAN, s.84.

'Y Selahattin TUNCER, “Daditim ve Pazarlama Sistemi Olarak Franchising”, iSO _Dergisi,
Y.26, S.311 (220cak 1992), s.52

G
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igletmelerin satis hakkini franchising yoluyla devrederek ulkenin birgok

bélgesindeki girisimcilerden faydalanma yoluna gitmistir.

Franchising sistemi, dayanikli tiketim mallarinin dagitim ve satis sonrasi
servisini kapsayacak sekilde Ureticinin markasini ismin, amblemini ve flamasini
tim igletme sisteminde kullanarak kapsamini genigletmi§tir.15 1900’1t yillarda
geleneksel franchising olarak nitelendirilen Grin ve marka franchising sistemi,
tarinsel surecini tamamlamistir. Sistem 1930’dan gunumuze kadar ABD,
Kanada, Ingiltere ve Kara Avrupasinda gelisimine devam etmistir. Bu
gelismeler franchising isletim sistemi olarak yayginlasmistir. Sistemi dinya
¢apinda yayginlastirmak i¢in Uluslararasi Franchising Birligi olan (IFA), 1960
yilinda kurulmustur. IFA franchising sistemini tanitmak amaciyla ¢alismaktadir.
IFA, sistemin kullanma hakkini vermek ve almak isteyenlere resmi kurumiar ve
medya igin kaynak temin eden bir merkez durumundadir. Kendi UGlkelerinde
franchising sistemini yayginlastirmak ve sisteme yatinm yapmak isteyen

girisimcilere bilgi temin etmektedir."®

Franchising isletim sisteminde o6zellikle 1950-1960 yillarinda buyUk bir
buylme goézlenmistir. John Naisbitt'in belirttigi gibi franchising sistemi, “ABD’de

bugtine kadar bulunmus en basarili pazarlama teknigidir.”

ABD’de mal ve hizmetlerin dagitimini saglayan pazarlama tekniklerinde
kullanilan bu sistemle uluslararas! pazarlara da ayni yéntemle girilmektedir."”
Sistem, 1970 yilindan sonra ddnya ticaretindeki hizli gelisme ve globallesmeyle
paralel bir cizgi izlemistir.'® Bu tarihte Avrupa franchisorlar uluslarasi gevrede
%1310k bir buyume gostermistir.’® ABD’de ise ticaret bakanhidi rakamlarina
gore 156 franchisor yabanci Ulkelerde 3.365 franchise alt zincirleri olusturdugu

gérulmustur. Bu rakam 1983 yilinda ikiye katlanarak 305 franchisor ve

® Macide SOGUR, Franchising... s.71'den Borglar Hukuku (Ozel Borg iliskileri) Fakiilteler

Matbaasi, 1984, s,72.
° AKTAS, s.60.
' Sera OZBASAR, “Franchising Nedir Ne Degildir", Diinya Gazetesi (12 Agustos 1991), s.7.
® Nesrin NAS, “Uluslararsi Deneyimlere Ulasmanin En Kolay Yoiu ;Franchising®,_Diinya
o Gazetesi, (6 Kasim 1993), s.7.
UNUSAN, s.17.
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franchise alt zinciri olarak yaklasik sekiz kat artarak, 25.628 isletmeye

ulasmistir. ABD'de 1986 yilinda 127 yeni sirket yabanci Ulkelerde franchise
vermek icin hazirlanmistir. Sirketlerin baglica yayginlastikiar Ulkeler; Kanada,
Japonya, Ingiltere ve Avusturya olarak gdsterilebilir. Franchising isletmesi olan;
merkezi Milwoukee’de bulunan Manpower sirketi, gegici buro hizmetleri

alaninda Cin Halk Cumhuriyeti'nde faaliyet géstermektedir.®

[FA'nin 1983 yilinda yapmis oldugu arastirmaya gére, arastirmaya katilan
uluslararas: sirketlerin % 46’s1 ulusiararasi alandaki yayginlasmay franchising
sistemiyle yapmisiardir. Uluslararasi sirket olup bu sistemle yayginlasmak
isteyen sirketlerin orani ise %63’tur. Uluslararas! franchising tard isletmeler
olarak Holiday comp. Soutland comp ve Budget-Rent-a Car gibi sirketlerle
birlikte uluslararasi franchising olmak isteyen yeni sektdrler ¢ocuk bakim
hizmetleri veren Gymborce, cam pazarlayan Stained Glass Overlay ve

Funddnackers lokantasi gdsterilebilir.

ABD’de franchising veren belirli sirketler franchising vermek isteyen
sirketler icin yeni pazarlar yaratmaktadiriar. ABD'de fast food isletmelerinin

yayiimasi nedeniyle yabanci Ulkelerde fast food tuketimi artmaktadir.

Franchising veren isletmelerin ¢ogu global pazarlamay: Kkarl
bulmaktadirlar. IFA'nin yaptigi baska bir arastirmada arastirmaya katilan
sirketlerin son bes yilik satislarinin %25den %250'lere yukseldigi
gorulmustar.®’ ABD'deki franchising sisteminin basari durumu su sekilde

surdiraiebilmektedir.

1992 yilinda 788 milyar dolarlik satis gergeklestigi ileri sUrtlmektedir.

Blyume orani %6 olarak hedeflenirken bu oran %8'e yukselmistir.

Sézkonusu satiglardan IFA'nin payl 3/4'tar, esdegisle 611 milyar dolar

olarak gerceklestigi gdérulmustar.

2 AKTAS, s.61.
21 AKTAS, s.62'dan GROUP, 5.22.
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Son dénemde de ekonomide yasanan durgunluk nedeniyle 500 sirketin

is¢ci cikardidi glnlerde franchising sistemiyle 100.000'den fazla is olanag:
yaratiimistir. Her ig guni; 6.5 dakika da bir franchise isletmesi kuruldugu ileri

strtlen varsayimlar arasindadir.?
B- FRANCHISING SISTEMININ INGILTERE’DEKIi GELISIMi

Franchising sisteminin tarihi gelisimi incelendiginde M.O. 200 yillarina
kadar uzandidi gortlmektedir. Bu dénemde Cin'de bir isadaminin agmig oldugu
magazalar zinciri ile geleneksel franchising denilen Urdn marka franchising’i
uygulamaya konuldudu ileri strtilmektedir.®®

Dunyada franchising sisteminin 1215 yilhinda Ingiltere'de krallar ve
baronlar arasinda yapilan sézlesmeyle olustugu sdylentiler arasindadur.®*
Ancak franchising sistemi gercek anlamdaki seklini, 18. ve 19. ylUzyilda ticari

iliskilerin niteliklerini belirleyen yasalarin ¢ikmasiyla almaya baslamistir.

Sistemin ilk islemlerinden biri de, Ingiltere’de yodun alkol kullaniminin
sosyal sorunlara yol actigi donem olan, 1700°la yillarda alkolll icki satislarinin
sinirlandinimasiyla ortaya ¢ikmistir. Bu sinirlandirma atkollG igki satiglari
konusunda yasal duzenlemeye gidilmesi ile olusmustur. S&z konusu yasayla
alkollt icki satist yapan yerlere belirli bir kalite standardi, ayni zamanda da
hangi fabrika ile lisans anlagsmasi yapiimissa onun malini satma zoruniulugu

getirilmistir.”®

C. FRANCHISING SISTEMININ TURKIYE’'DEKI DURUMU VE SOZLESME
KAPSAMI

a- Turkiye’deki Gelisim ve Uygulama

ﬂ:ranchising sisteminden, Turkiye'de 24 Ocak 1980 kararlart ile birlikte

burokratik engellerin ortadan kaldiriimasi ve yabanci yatinmcilara esit haklarin

2 AKTAS, s.62.

2 TUNCER, 5.52.
2 NAS, s.7.

# SOGUR, s.68.
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verilmesiyle adindan s6z edilmeye baslandi. Bu durum uluslararasi franchising

isletim sistemi tarafindan ilgiyle karsilandi.?® Turkiye’'deki girisimcilerin sisteme
olan ilgileri bu dénemde artmistir. Franchising-Turkiye'de ilk olarak fast food
sektérinde 1986 da McDonald's isletmesinin Glkemizde faaliyete gegmesiyle
adindan s6z ettirmeye baslamistir. Bugln Turkiye'de 130°’un Uzerinde sirket
franchising sistemiyle faaliyet géstermeye baslamistir.”” Bunlarin yarisi yabanci
franchising, diger yarisi ise Turk ffanchisinglerdir. Yabanci franchisingler
Tarkiye'de faaliyetlerini ya bir Turk igletmesine master franchising vererek ya
da kendileri bir Turk sirketi kurarak franchising sistemiyle dagitim alanlarini
olusturmaktadirlar.?®  ABD'nin  Gnli  elektronik basim sirketlerinden olan
Alpagraphics igletmesinin Tarkiye'de Tiftdruk AS'yi kurarak sistemin yaydigi
gc‘erv'lmlﬂrnU§tUr. 1986 yilinda franchisihg hsistemiyive} fén|§an Tarkiye’de bugin
dinyanin 0nld markalarinin yer aldig birgok isim bulunmaktadir. 7-Eleven,
McDonald’s, Burger King, MBE, Nectar Beauty Shop, Nutra Slim, Lacoste, Lee,
Alpagraphics gibi isimler yer almaktadir. W

Tuarkiye'de franchising sisteminin gelismesi igin gerekli ortam mevcuttur.
Cunka udlkemizde dinamik ve disa agilan ekonomiden séz edilebilir. Geng
nufusun toplam ndfusa olan orani yUksektir. Bdyle bir yapi, yeni is alanian
talebini dogurmaktadir. Turkiye'de insanlarin genc yasta emekli olmalari
nedeniyle ikinci bir meslek ve is i¢in bdyle bir dinamizm sb6z konusu

olmaktadir.®

Sistemin énemini anlayan yerli isletmeler ise yavas yavas franchising
vermeye baslamaktadirlar. Bugun yurt iginde yayginlik kazanmaya baslayan
yeni isletmeler i¢in sistem, uygun bir yatinm ydéntemi olarak verilebilir.
Tarkiye’'de franchising veren isletmeler icinde Sagra Special, Mudurnu, Mudo,

Turyap, Raksotek, Ya-Pa, Sutte, Turyap ve Paksoy Hukuk Burosu gibi isimler

® UNUSAN, s.17.
Bu bilgiler Ufrad Yoénetim kurulu Gyesi sayin Ulki Ozkok'i ziyaretim sirasinda bizzat
kendisinden alinmigtir.
Osman BILGE, “Franchise Anlasmalari Uzerine” Diinya Gazetesi (8 Nisan 1994), s.10.
---, Sadra Special Tanitim Brosiirii, 1993.
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yer almaktadir.* Sagra Special Almanya, Turki Cumhuriyetleri ile, Macaristan

ve eski Cekoslovakya ‘gibi eski DoQu Bloku dlkelerine Tarkiye’'den franchising
verme girisiminde bulunmustur.®® Ulkemizde hentiz yeni olan franchising
iglemiyle kuglk ve orta &lgekli girisimcilerin kendi islerinin sahibi olabilmeleri
igin uygun bir sektdr olarak gérulebilir. Bu nedenle blyik harcama gerektiren
bu yatinmlarin orta vadeli kaynak olan finansal kiralama ile yapiimasi daha
uygun olacaktir. Girisimci, elinde kalan 6z sermayesini de isletme sermayesi
olarak kullanacaktir.®> Bu sekilde giderler uzun vadeye yayilmis olacaktir.
Katlanilan giderlerin finansal kiralama yoluyla vergiden indiriimesi ile KDV
avantaj, finansal kiralama islemini yatirimci acisindan daha cazip kilmaktadir.
Sistem riskinin dusUk olmasi nedeniyle de finansal kiralama sirketleri
franchising sektdrine kredi vermeye sicak bakmaktadirlar. Ozellikle finansal
kiralama yoluyla gerekli ekipmanin 6z kaynak kuilanmadan elde etme olanagi
yaratmasi gibi girisimci sisteminin uygulanabilirligini géren yerli isletmelerde
hem franchising hem de franchisor olarak sistemi resmi anlamdé olusturmaya
baslamistir. S6z konusu resmi durum Ulusal Franchising Dernegi'nin 1991
yillinda kurulmasiyla olusmustur. Bu kurulus  sistemi kullanan isletmelerin
temsilcilerini birarada tutmaktadir. UFRAD bu ¢alismalarda durust Franchising

ilkelerinin benimsenmesi i¢in ¢aba géstermektecﬂr./_[
b-Franchising sisteminin yasal agidan durumunun incelenmesi

W:ranchising, bilindigi Gzere birbirinden bagmsiz iki taraf arasinda
meydana gelen ve sdzlesmeyle olusan bir ticari iliskidir. Franchising’in
olusumunu saglayan belge franchisor ile franchisee arasindaki sézlegmedir. Bu
sézlesmeyle her iki tarafin yerine getirecekleri karsilikli hak ve yakumiGlakler
vard|r.3>

30

w T “Franchising”, Diinya Gazetesi (Kasim 1993), s.7.

-, “Ne is Yapacagim Diye Disiinmeyin Franchising Pesinde Kosun”, Diinya Gazetesi (18
Nisan 1993), s.7.

%2 SOBUR, s.86. ‘

% PAKSOY, “Hukuki ..., 5.4.
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Franchising’in yasal dizenlemesi tlkeden Ulkeye farkliliklar gésterir. ABD

basta olmak Ulzere bazi ulkelerde franchising en ince ayrintilarina kadar yasal
dizenlemelere konu olmustur. Dolayistyla ABD’de ayri bir franchising yatirim
yasas| ve ticari duzenleme kurallari vardir. Franchising bu tlkede Federal
Devlet'in ya da saticinin yukumitlUklerini ve saticilik ile ilgili hicbir yanhis bilgi

icermeyecektir.

Franchisoran franchising ya da saticilik hakki ile ilgili tim konular bir ya
da birkag yazili anlagsmada belirtilecektir. Bu anlagsmaya iliskin sartlar taraflarin

karsthkl hak ve yukumliulUkleri belirtilecektir.

Franchisor temel yeteneklere, egitime, deneyime, Kigisel 6zelliklere satis
ya da saticilik iligkisinin gerektirdidi yUukGmltlUklerine uygun finansal
kaynaklara sahip girisimcileri sececektir. Irk, renk, din, ulus ya da cinsiyet
ayrimi gozetilerek franchising verilemez. Ancak franchising verecek Kisinin
belirli bir programin pargasi olmayan sermaye, egitim, is deneyimi ya da diger
niteliklere sahip olmayan kisilere franchising vermesini gerektirmez ve
eyaletlerin koydugu siki kurallara gére yarGtGlar. Kara Avrupasi'nda bu konu
daha yeni oldugu igin yasal duzenlemeye gidilmemis, ancak franchising

uygulamasi genel hukuk dizeni ig¢inde yUrutuimeye calisiimistir.

VHer ulkede Ulusal franchising dernekleri kurulmus ve IFA'da
birlesmislerdir. Bu kurulus franchising anlasmalarinda uyulmasi gerekli kurallar

saptamaktadiriar.®> IFA'nin koydugu kurallar soyle siralanabilir:

e Franchising verildiginde, Uye tim kanun ve yoénetmeliklere uyacak ve
dyenin sirktleri tam, dogru olacak ve franchisee'nin yatirimlari, Gyenin

belirledigi yatirtm miktarina uygun olacaktir.
 Uyenin franchising hakki ile ilgili tim konular anlagsmada belirtilecek.

« Uye, franchisee’lerine satis s6zlesmesine uygun danismanlik yapacaktir.

* TUNCER, s.52.
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«Uye ile franchisee arasindaki iligkilerde durustiik 6n planda olacaktir.

Uyeler franchisee’ler hakkindaki sikayetleri ve uyusmaziiklari iyi niyetli
cabalarla ¢dzmeye calisacaktir. Uye, franchisee’ye sézlesmeden dogan

iligkilerini dtzeltmek igin gerekli frsati verecektir.

eHicbir Uye piramit dagilimini  uygulamayacaktir. Piramit sistemi,
franchisee’nin gelecekteki tazminatlarinin, Urlnlerin ya da servislerin

satiglariyla degil, yeni katilimcilar alinmasiyla gerceklesen bir sistemdir.

Tarkiye’de franchising soézlesmesi ile ilgili belirli bir yasanin
bulunmamasinin sakincast ise franchisee ve franchisorun sézlesme yaparken
kendi isteklerini tum ayrintilariyla belirlemek zorunda kalmalarindan

kaynaklanmaktadir.

Bor¢lar Kanunu'nda franchising ile ilgili belirli yasalarin ya da franchising
hakkina 6zglu vyasalarin bulunmamasina karsin, vyapilan franchising
anlasmalarinda o6zellikle sz konusu sézlesmenin yetersiz kaldigi konularda
Bor¢lar Kanunu'nun genel hakiGmleri uygulanabilir. Franchising sézlesmesiyle
ilgili ikinci husus ise, Turkiye'de franchising hakkini veren tarafin (franchisor'un
yabanci ve franchisee’in Turk olmasi halinde) bu iki taraf arasindaki sézlesmeyi
onaylayacak yasal bir resmi kurulusun bulunmasidir. Bu yetkili kurulus Hazine
ve Dig Ticaret Mustesarli§t Yabanci Sermaye Genel Maduarlogt’dar. Yabanci
Sermaye Kararname taslaginin 1 numarah resmi tebligine gére uluslararasi
franchising soézlesmeleri Yabanci Sermaye Genel MGdurlGdu tarafindan
onaylanacaktir. S6z konusu resmi teblijin 6. maddesi uyarinca tim lisans,
know-how, teknik yardim ve yénetim sézlesmesinin Yabanci Sermaye Genel
Madurligu tarafindan onaylanmasi gerekmektedir. S6zt edilen maddede
onaylanacak franchising sézlesmeleri 6zel olarak belirtiimese de uygulamada
uluslararasi franchising sozlesmeleri de analoji yoluyla Yabanci Sermaye
Genel Muadorlugi’'nin  inceleme ve onay islemleri icin bazi dlgutler
bulunmaktadir. S6zG edilen dlgitler; s6zlesme sézkonusu malin ihra¢ ve satis
fiyatiyla ilgili higbir kisitlama igermeyecektir. Royaltilerin hesaplanmasi,

mallarin gegerli Uretim ve net satis fiyatlan Gzerinden yapllacaktlr./\
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Anlagmalarin ¢dézumleme prosedirleri ve uygulanacak yasalar (tercinen Turk

ya da Isvigre yasalari) maddeler halinde ilgili sézlesmede belirtilecektir.
Belirtilen bu odlcltler lisans anlagsmalari i¢in gegerli olmakla birlikte, uygun
durumlarda franchising sézlesmelerinde de uygulanabilir. Yabanci Sermaye
Genel Maduarlaga sézlesmeleri inceler. Bu duruma gore sdzlesmede degisiklik
yapilip yapilmayacagi ya da ek sartlar konulup konulmayacagini belirler. Genel
olarak Yabanci Sermaye Genel MUdurligUndn franchising sézlesmelerine

karsi tutumu olumiudur.

Yabanci Sermaye Genel Mudurluga basvuruda su belgeleri istemektedir:

eFranchising s6zlesmesi,

«Ulke ekonomise katkisini belgeleyen rapor,
oFizibilite raporu,

e Arastirma-Gelistirme tutar,

eMamul patentli ise bunun belgesi®

Onaya sunulan soézlesme Uzerinde Yabanci Sermaye Genel MuduriGgu
tarafindan degisiklikler ve eklemeler yapmak mumkunddr. Franchising
sozlesmelerinde yer alan franchising belgesi, sdresi, rekabet yapmama
maddeleri, franchising hakkinin sona erdiriimesi ve bunun sonuglari,
franchising hakkinin devir ve temliki gibi maddeler, tersine bir hikim
getirilmeden ya da s6zlesme hukUmlerinin serbestligine mudahale etmeden
Yabanci Sermaye Genel MudurlGgu tarafindan onaylanmaktadir. Uygun
bulunan sézlesme, tasdik edilen orjinal nishadan dért turkge suret hazirlanarak
damga vergisinin 6dendigini gésteren bir makbuzla birlikte onaylanmaktadir.
Franchising sézlesmesinin Yabanci Sermaye Genel Mudurlugt tarafindan
onaylandiktan sonra Ucret ve royaltilerin transferleriyle ilgili bir sinirlama
sozkonusu degildir. Bankalar Glkeler arasi yapilan franchising isleminde,
franchising hakkini veren kuruluslara yapilan bu &demelerin Gzerindeki
vergilerin 6dendigini gésteren belgenin ilgili vergi dairesince onaylanmasindan

sonra serbestce transfer etmektedir. Yabanci Sermaye Genel MUdiriGgd’nin

* Yvabanci Sermayeyi Tesvik Kanunu, T.18 Ocak 1954, No:6224.
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uluslararas! nitelikteki franchising sozlesmeleri disinda bir Tark Ortakla

girilecek franchising iligkisine midahale edecek herhangi bir blrokratik kurulus

bulunmamaktadir. Franchisor'la ilgili acikiama sartlari da yoktur.®
4. FRANCHISING SiSTEMININ ONEMI

Franchising, girisimci ruhunu gelistirmek, kugik ve orta 6lcekli

tasarruflarin ekonomiye aktarimini saglamak agisindan énemlidir.*’

Gunumuz ekonomilerinde, kuguk girisimcilerin basarili olmasi giderek
zorlagmaktadir. Bunun temelinde de, stz konusu isletmelerin gerekli ve yeterl

sermayeden, bilgi ve deneyimden yoksun olmalari yatmaktadir.

Tuketici agirlikli igletmelerin 6n plana cikti§i ginumUzde ylksek kalite
standartlarini olusturmus yaygin bir hizmet agina sahip olan isletmeler basarili
olabilmektedir. Bu agidan franchising sistemi, yillarin bilgi ve deneyimini ktgik
girisimcilere aktararak bu tdur isletmelerin pazardaki basari sansiarin

artirmaktadir.

Franchising, kuguk isletme olmanin olumsuz ydnlerini ortadan kaldirarak,
sinirh olanaklarla bagimsiz is kuran ya da kurmak isteyenlere, yeni faaliyet

alanlari ve basarili olabilme sansi saglayan bir sistemdir.*

Franchisin{sistemi, bir yandan kuglk ve bagimsiz isietmelere pazarda yer
alabiime ve karlihgi saglarken, 6te yandan, tuketicilere daha iyi bir mal ve
hizmet sunabilme konusunda isletmeler arasinda ortak isbirligini ézendirici
etkiler saglamaktadir. Sistemin, Ulke kaynaklarinin yerinde ve verimli
kullaniimasi konusunda &énemli bir yeri vardir. CUnkU zaten kit olan ulke
kaynaklarinin guagstz bir girisimcilik amact dogrultusunda kullaniimasi,
basarisiz olma riskinin yuksek olmasina neden olabilmektedir. Aksine
franchising sisteminin, franchisorun denedigi ve basariya ulagtirdigi bir Grune,

ticari marka ve tekniklere dayal yénd, franchiseler i¢in bir glvence olusturur ve

* DEMIRCI, s.57.
¥ UNUSAN, s.14.
¥ NAS,s.7.
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en azindan risk olasihgini azaltir. Bdylece kit olan kaynaklar verimli sekilde

kullaniimis olur.

/Franchising sistemi; ekonomide verimliligi, kaliteyi, katma degeri
arttirarak, Gretim maliyetini duslrecek teknolojileri, yonetim bilgisini, know-
how't belli alanlara aktarmakta basanli olmustur. Ulkelerin gelismesine
yadsinamaz katkilari olan etkileri, bif anlamda direkt yabanci sermaye

39/

girislerinin katkilar Gzerinde olmustur.

/I‘:ranchising sistemi, gelismis Ulkelerden teknoloji transferi saglanmasi
yan’;nda is$ prensiplerini, uUlkeye getirmesiyle, is dunyasina énemli katkilar

saglamaktadir.*)

/Franchising sistemi, gelismis isletme sistemleri ve teknikleri agisindan,
onemli bilgi ve isletim transferi gergeklesmis olmaktadir. S6z konusu durum mal
veya hizmetlerin kalite standartlarini ylUkseltme sonucunu da dogurmaktadir.
Dolayisiyla, rekabet artmakta ve ilgili sektér gelismektedir. Franchising veren
isletme, alt birimlerini degisik yatinmcilardan olusturacadi icin bilgi birikimi
olusacaktir. Alt birimler hizla olusacadi iginde ©nemli istihdam olanagi
saglanmaktadir. Bununla birlikte, istihdarﬁ edilen kigiler aldiklart egitimlerle yari

kalifiye hale gelmektedirler/

Franchising sistemiyle yan sektdrlerde ek is potansiyeli saglanmaktadir.
Franchising veren isletme, pazarladi§i mal veya hizmeti Uretim yapmaya
gereksinimi olan girdiyi, mal veya hizmetleri ayni tlke iginde tedarik etmektedir.
S6z konusu durum, bir ¢ok yan sektorde ek is potansiyeli ve dolayli ek istihdam
ve kazang yaratmaktadir. Ayrica, yan sektérler yiksek bir standard
saglayabilme zorunlulugu karsisinda, kendi Crettikleri mal veya hizmetin

kalitesini artirmaktadir.

Franchising sisteminin ekonomiye olan diger katkisi ise, Glkemizde

mevcut yabanci menseili ve yerli franchising veren kuruluslarin, direkt olarak

* Haldun A. DANISMAN-Tiilin YOCEL, “Yabanct Sermaye Genel Miidiirliigi'niin Franchising
Sozlesmelerine Bakis!®, Diinya Gazetesi (6Kasim 1993) s.11.
© “Franchising’e Ragbet”, Diinya Gazetesi (13 Eylil 1991), s.11.
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veya sektdrlerinin yaptiklar ihracattir. Thracat son yillarda énemli oranda

artmistir. Oregin; McDonald's firmasi yurtdisindaki McDonald’s dikkanlari igin
gerekli tursu ve kagit bardaklar Turkiye'den karsilamaya baglamistir. Ayrica
franchising veren yerli kuruluglar da yurt disinda bir ¢cok Ulkeye franchising

vermeye baglamistir.
5. FRANCHISING SISTEMININ TURLERI

Franchising sistemi taraflarin durumuna, sistemin igerigine ve niteliklerine

gbre ayrima tabi tutulmaktadir.

Sistemin, taraflarin yapmis olduklar franchise isleminin igerigi ve niteligi

acisindan, iki tar franchise islemi oldugu géraimustar.

1970'lerin baslarinda yazarlar asagidaki gruplamalarin uygun oldugu

gorusundeydiler:*’

-imalatgi-perakendeci franchise’t: imalatgi, franchisordir ve perakendeci
franchisee olarak GrinU dogrudan halka satar. Bu tip franchise’a drnekler,

araba bayilikleri ve petrol sirketleridir.

-imalatci-toptanci  franchise': Bu franchise tarune en guzel 6rnek

badimsiz siselemecilere ruhsat veren mesgrubat firmalaridir.

-Toptanci-perakendeci franchise’t: Bu, perakendecilerin bir araya gelerek
kuracaklari, franchisor olarak islem yapacak ve anlasmalara bagli olarak

perakendeciyi kendisinden alim yapmaya mecbur kilacak bir kooperatif olabilir.

(-Ticari marka, ticaret adi, lisansdr perakendeci franchise’t. Mutiaka
imalat¢i olmasi gerekmeyen franchisor'in, normal standart islemlerie belli bir
ticari ad altinda satisa sunulmus bir mal veya hizmeti mevcut olabilir. Bu
franchise tUrtne, evlere hizmet organizasyonundan tutun da fast-food restoran

zincirine kadar birgok érnek verilebilir.>

4 John STANWORTH-Brian SMITH (Cev. Ercan GURVIT), Franchising, Istanbul, 1995, s.20-
21.



18
Bugin bu siniflandirmalarin  gegerliligi  kismen azalmakla beraber

franchising gecmisteki bakis acisiyla ilgili bir ipucu vermesi agisindan faydali

olur.

A-URUN VE MARKA FRANCHISING’I (PRODUCT AND TRADE NAME
FRANCHISING)

Franchising’in tarihsel gelisimi incelendiginde, ilk dodus nedeni kitlesel
dretimin baslamasiyla birlikte, Gretim fazlasi olan mal ve hizmeti cesitli
pazarlara sunma sorunudur.*? Séz konusu durum, pazarlari kontrol eden yeni

tip organizasyonlarin olugsmasina neden olmustur.

Uran ve marka franchising tarinin konusu mal olmaktadir.®® Uretici
isletmelerle  secilmis  perakendeciler arasinda, kosullari  belirlenmig
sézlesmelere uygun bir bicimde tiketicilere satig yapilir.  Ornegin, Shell
isletmesi ile Shell bayileri arasindaki stzlesme, satis yerinin dizenlenme
biciminden, musterilere verilecek hizmet bigimlerinin ayrintiiarina kadar
belirlenmis kosullara gore, Shell bayileri Shell Grinlerini satma imtiyazina sahip

olur.*

Mal ya da Grun ,Ureticisi disindaki kisilerce farkli bolgelerde satiimaktadir.
Ancak, bu kisiler arasindaki iliski bir tlke Ureticisi isletme ile bagka bir Ulkede
bulunan Uretici arasinda gergeklesen imtiyaz anlagsmasi uretici-toptanci, Uretici-
perakendeci, toptanci-perakendeci arasindaki iliskiyi tanimlamaktadir. Bu iligki,
franchising isleminin en temel sekli olup, literatirde ” geleneksel franchising” ya

da “truin ve marka franchising” olarak yer almaktadir.*®

Uriin, marka franchising tira Gretici perakendecileri sirket kimligine
kavustururken tuketicilere belirli bir hizmet seviyesi ve 0rtn garantisi

vermektedir. Dolayisiyla s6z konusu sistem turii stirekli gelismektedir. *°

“2 UNUSAN, s.9.

“ SOBUR, s.51.

* Mehmet OLUG, “Pazarlama Kanallariyla Gedik Kurma Yéntemiyle Daditim”, Pazarlama
Diinyasi, Y:3, 8:13, (Ocak-Subat 1989).

* SOGUR, s.45.

.- “Franchising ve Satis imtiyazlan”, Tekstil isveren Dergisi, (Mayis-Haziran 1992), s.28.
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Benzeri gekilde, serinletici igki Ureticileri Grtnlerini yayginiastirmada ayni

yontemden faydalanmistir. S6z konusu Ureticiler farkh pazarlarda dagitimi
saglayan sigeleyicilere genel satig ayricalifi tanimaktadirlar. Bu toptancilar,
dreticilerden aldiklart serinletici icki 6zlerini, karbonla karistirarak siselere
doldurmaktadirlar. S6z konusu Uréinin genel pazarlarda tuketicilere dagitimi

saglanmaktadir.*’

1930'lu yillardan itibaren Urin ve marka franchising’i perakendecilik ve
hizmet endustrilerine de yayillmaya baslanmistir ve en buytk gelisimini bu
alanda go6stermistir.  Sistemin kullanim hakkini alan girigsimciler, Uretici
franchisor'tin belirledigi standartlara uygun uretim yapma ve isletmelerin
merkezlerinden kontrol edilmelerine musaade ettikleri surece, sistemin

kullanilmasina izin vermekte bir sakinca gérmemislerdir.

Ulasim ve beraberinde gelisen iletisim araglari sayesinde, Ureticiler ve
thketiciler arasindaki mesafeler gittikce daralmistir. Ureticiler reklam |
araciliiyla, Glke c¢apinda Urldnlerin tanitimini yaparak pazarlama cabalarina
girigirken, perakendeciler daditimi istenen Urunlere ulasmanin ydéntemlerini
arastirmaktadirlar. Urlin ve marka franchising bahsedilen arz ve talep sonucu

olusmus yeni bir dagitim agidir.*®

Sistemin ilk kuruldugu yillarda Uretici bayilik denilen sistem sekli agir
basiyordu. Sistemin buylk yararlarini gbéren girigsimciler, sistemin kurulmasina
6n ayak oldular. S6z konusu girisimciler, sermaye yatirimi yaparak riski

Gstlendiler.

ABD Ticaret Bakanligi; 1986 yilinda franchising alan girisimcilerin 10.000
benzin istasyonuna ve 375 otomobil ve kamyon servisine sahip oldugunu

yapti§i arastirma sonucunda ileri sirmistar.*

& Philip KOTLER (Cev: Yaman ERDAL), Pazarlama Ydnetimi, C.2, Ankara, 1976, 5.185.

8 John F. LOVE, Altin Kemer Efsanesi, istanbul, 1989, s.46.

“ Abdullah ®ZDOGAN, “Franchising Sekizinci Yilina Mevzuatsiz Giriyor”, Ekonomi Politika
Dergisi, (3 Mart 1993), s.4.
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Ulkemizde kurulu sistemlerin % 75 kadan Urin/marka franchising

tirindedir. Genel olarak franchisee Grint franchisordan almak zorunda

degildir. Standartlara uygun olma kosuluyla kendisi de tiretebilir.*

B-FRANCHISING iSLETIM  SISTEMI (BUSINESS FORMAT
FRANCHISING)

Franchising isleminin ikinci tar olan franchising isletim sistemi, dinyada
1950l yillardan itibaren gelisme goéstermistir. Bu sistemin gelisimi, sinirli
olmayip, ayni zamanda pazarlama stratejilerinin gelisimi, planlama, egitim,
kalite kontrolu gibi ek destek faaliyetlerini kapsamaktadir.®® Sé6z konusu
franchising sistemiyle, ayni kalite ve standartlarda mal ya da hizmet tiketiciye
ulasmis olur. Ayrica, girisimciler teknoloji transferi ve is prensiplerini birbirlerine

bu sistem tirtlyle aktarmis olurlar.>

S6zU edilen sistem tUrinde, franchisor ile franchisee arasinda surekli ve
siki bir ig iliskisi bulunmaktadir. Basarli ve kendini kanitlamis, belli standartiar

tutturmus bir isletim sistemi franchisee’ye égretilir ve franchisee denetlenir.”

S6z konusu sistemle franchisor, sundugu hizmetin etkili bi¢imde
tuketicilere ulastinimasi amaciyla tim bir sistemi érgatler. Buna iligkin olarak
franchiseelere 6zel bir servis paketi sunulur ya da 6zel standartlar, yéntemler
bazinda franchiseeler kullanima ve tlUketime hazir hale getirilen drdnleri

pazarlarlar.

Duruma iligkin érnekier, otomobil kiraya verme igsinde (Hertz ve Avis gibi),
lokanta isletmesinde (McDonald's, Burger King) ve motel igletmesinde (Howard
Johnson, Ramada Inn) bulunabilir. Franchisor, mobilya ddseme, yiyecek,
temizlik gerecleri vb. is alanlarinda saticilarindan daha iyi s6zlesme kosullari

elde etmek igin, tim satin alma gtcunu kullanir.

Franchising isletim sisteminin Gg¢ temel ézelligi vardir.

0 Uzeyir GARIH, Deneyimlerim |1, (Eyliil 1991), istanbul 5.128.

> UNUSAN, s.5.

2 Zuhal OZAKTAY, “Franchising’e Ragbet ", Diinya Gazetesi (13 Eylil 1991), s.2.
* TUNCER), s. 51.
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-Degerli bir kimlik: Kendi is kolunda bir franchisor iyi bir ticari Gnvan.

sunar. Basanli bir kimlik, franchising'in kalite isaretierinden biridir. Franchise
anlasmasini imzalarken satin aldiginiz seyierden biri de franchisor'in ticari

unvanini kullanma hakkidir.

-lyi hazirlanmis bir isletme sistemi: Franchising’in en énemli parcalarindan
biri de, franchise alicisina verilen organizasyon sistem ve prosedurierinin
kullanimidir. Franchise’t alirken yalnizca iyi bir ticari Gnvani elde etmekie
kalmiyor, aynl zamanda basariniz icin bir editim semineri, ayrintilari iceren el
kitapiari gibi seyleri saglar. Bunlar, muhasebeden tutun da c¢alisaniar

Ozerindeki taviriara kadar herseyi kapsar.

-Sdarekli bir finansal iligki: Franchisor'in bilinen ticari Gnvani ve isletmenin

basarill oimasi i¢in gerekli bilgiier i¢in franchisee bir Gcret dder.

Franchising isletim sisteminin temél &zelliklerinden biri de, uluslararasi
franchising isletim sisteminde, sistemi tanimiayan bir séziesmenin oimasi
geregidir. Bir markanin olmast, bu markanin taninmig ve bilinmis oimasi
gerekir. Franchisee’ier faaliyete gegmeden énce bir takim egitim, danigsmaniik
vb. hizmetleri verilmektedir. Sézlesme sonrasinda da, ayni igiemier tekrar

devam etmektedir.>*

Bu bilgiler 1s1dinda, isietim sistemi igin bir gergeve ¢iziimistir. Franchising

Isletim Sistemi baslangi¢ yatirnmina gére de ayrima tabi tutulabilir. Bunlar:
a-\esiek Franchisingi

Meslek franchisinginde, franchisee bir 6icide mesiek dgrenme isini satin

gerektirmeziler. Ev ve ¢ocuk bakim servisieri meslek franchising'i igin ideal

ajaniardir.

* Serdar PAKSOQY, “Franchising’e Devlet Destedi Sanlanmalidir”, Diinya Gazetesi (6 Kasim
1992), s.7.




22
b-iskolu Franchisingi
Iskolu franchising’'inde daha fazla stok, ekipman ve daha fazla yatinm
gerekmektedir. iskolu franchising’inin éicedi daha buyiktir. Genellikie part-time
ilave eleman istihdami gerektirir. iskolu franchising’ine érnek iskollari ise
fotokopi ve baski tesisleri, muhasebe sistemleri, avukatiik burolan, kuru

temizieme, vb. isler olabilir.
c-Yatinm Franchisingi

Bu yatinm tard, blyUk yatinmiar gerektirdiginden iskolu franchising’i

yerine, yatirim franchising’i diye tanimianmaktadir.

Yatinm franchising'i ile iskoiu franchising’i arasina kesin bir cizgi koymak
zordur. Her iki yatinm seklinde de ayni isletmecilik kurallari gegerlidir. Yatinm
franchising’ine fast food restoranlari, oteller zinciri, hazir giyecek magazaian

vb. 6rnek olarak gésterilebilir.*

Modern aniamdaki franchising vyani, isietmeciiik bigimi olarak

.. , .. . - .. B8
franchising'in temel ézellikleri séyle siralanabilir™”

e Franchise taraflarinin karsilikli yakUmlGldklerini ve franchise islemiyie

ilgili tum deneyim ve sartlar iceren detayii bir anlagma.

eFranchise alicisina belli bir bdigede belii bir sure igin, franchise
vericisinin ticari ismini, iogosunu ve islem bi¢imini kullanma hakkinin

veriimesi,

e Franchise alicisi Urdnin veya hizmetin standardizasyonu ve her bir
Gnitede sunulan kaliteyi aynen koruyabilmek i¢in franchise vericisinin
kendisine sunmus oldugu batin iglem ve is ydntemlerine tamamen

uyulmasi,

* $OGUR, 5.52-53.
* SOGUR, s.54-55.
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eFranchise alicisinin satis magazasini agmadan Once islemin butin

yonleriyle ilgili egitime tabi tutulmasi,

e Franchise vericisinin isin devami stresince franchise alicisina destek ve

yardimini her konuda strdlrmesi,

e Franchise alicisinin, franchise vericisi tarafindan yaratiimis iyi imajdan

yararlanmasi,

e Franchise vericisi tarafindan franchise alicisina saglanan haklar ve
verilen tum hizmetler Kkarsthdinda franchise alicisinin, franchise
vericisine bir baglangi¢ parasi vermesi ve daha sonra da surekli olarak

periyodik 6demeler yapmasi,

eFranchise vericisinin, franchise alicisindan kendi kaynaklarinin da
kullanarak yatinrm yapmasini ve islemlerde aktif yatirrm yapmasini ve

islemlierde aktif rol oynamasini istemesi,

e Franchise alicisinin yasal olarak isinin sahibi olmasi ve istediginde de

isini birakma hakkina sahip olmasi,
e Franchise ile ilgili butan satis noktalarinda ayni hizmetin sunulmasidir.
C-NELER FRANCHISING KAPSAMINDADIR

Franchising asagl yukari her turden isletmeye, uUrune, hizmete ve
piyasaya uyarlanabilir esneklikte olmasina karsin, yine de basari garanti
degildir. Franchising ancak o mal veya hizmete talebin oldugu ve potansiyel
pazarin boyutlariyla dzelliklerinin uzun vadeli buytme ve karlifiga yeterli oldugu
uygun politik ve ekonomik ortamlarda yeserebilir. Fakat mal ve hizmet ne
olursa olsun basarili bir franchising’in anahtari, kendini ispatlamis bir isletme
sisteminin varliginda yatmaktadir; yani taraflara uzun vadede kabul edilebilir bir

gelir imkani yaratan, kendi i¢ piyasasinda denenmis ve test edilmis bir isletme
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olmaktir. Ayrintth olmamakla birlikte, ginimizde vyaygin bir bigimde

franchising’i yapiimakta olan mal ve hizmetler sunlardir:>

Otomotiv liriinleri ve hizmetleri; Otomotiv yedek parcalari, lastik, parcga,
vs., rot balans, motor ayari, egzost sistemleri,- paslanmaya karsi kaplama,
tavan cami montajl, taksi kiralama, aktarma organlari yedek pargalar, lastik
yamama, arac¢ temizleme, ara¢ kiralama, onarma, guvenlik sistemleri, cam

degdisimi ve onarimi, sofér kiralama.

Isletmelere yonelik hizmetler; Muhasebe, defter tutma, ilan ve reklam
hizmetleri, bilgi danmigma buarolar, posta merkezleri, isletme aracilig,
danismanlik, bilgisayar burolar, veri isleme merkezleri, finansal ve kredi
danigmanligi, ise alma, gececi personel builma, buro iletigsimi, fotograf

hizmetleri, vergi hizmetleri, kelime islem burolari.

Insaat ve konut bakim tiriinleri ve hizmetleri; Klima, banyolar, banyo
yenileme, cati ve baca temizligi, 1st ve enerji yalitimi, rutubete karsi yalitim, cift
cam montajl, hava akimlarinin giderilmesi, kanalizasyon temizligi, elektrik
hizmetleri, ¢cevre temizligi, sémineler, moduler mutfaklar, zemin kaplama
malzemeleri, garaj kapilari ve diger kapilar, su oluklari, yahtim, tavan arasi
duzenleme, kaldirim tamiri, su tesisati, hazir beton, ¢ati izolasyonu ve tamiri,

kiremit déseme, ahsap bélumlerin korunmasi, su yumusatma donanmi.

Egitim hizmetleri; Ozel ders verme, cocuk kresleri, ydnetim beceri

egitimi, sekreterlik egitimi.

Eglence, dinlenme, vs; Oteller, i¢c ve dis mekanlara uyarlanabilecek

macera oyunlar.

/ Fast-food, restoran ve disan servis veren yemek kurumlar:, Tavuk,
kahve, c¢orek, hamburger, dondurma, portakal suyu, kek, pizza, patates,

sandvig, et ve genel kapsamli restoranlar. /

5 STANWORTH- SMITH, s.40.
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Tibbi drinler ve giizellik iirtinleri; Akupunktur ve hipnoterapi, ambulans

hizmeti, glzellik merkezi, fitness sagdhk kulUpleri ve salonlari, kuaférler, optik

aranter, cilt bakimi, fitness donanimi.

Ev isleriyle ilgili hizmetler; Hali temizleme, perde dizayn! ve montaji, ev
temizlik hizmetleri, mobilya ve kumas temizligi, mobilya kaplama ve yeniieme,

déseme tamiri.

Perakendecilik(Yukanida listeye alinmamis mal ve hizmetler); Su
eglence parklari, ¢canta ve bavul satan dukkanlar, pil, gelinlikgiler, hamile
kiyafeti satanlar, moda giyim, spor giyim, kravat, satilik veya kiralikk resmi
kiyafetler, bilgisayar donanimi ve yazilimi, kozmetik ve glzellik Granleri, kuru
temizleme, hediyelik egya, ev esyalari ve mefrusat, 6rgu yunleri, acele baski ve
fotokopi merkezleri, masa 6rtls(, resim gerceveleme, fotograf studyolari, aile
taringeleri, dikis makineleri, telefon ve araba telefonu hizmetleri, video film ve

donanimi, stor perdeler.

Digerleri, surtca okullar, donanim kiralama, emlak komisyonculugu,
basim igleri, yerel gazeteler, glvenlik donanimi hizmetleri, gadir kiralama, kisa
sureli ev kiralama, seyahat acentalari, veterinerlik hizmetleri, hali toptan satis,
bisklvi, elektrikli aletler ve video donanimi. dilekge yazma ve saklama

hizmetleri.

6. FRANCHISING SiSTEMININ GESITLERI

Franchising cesitleri, taraflarin konumlarina ve franchising islemlerinin

icerikleri ve niteliklerine gore ikiye ayrilmaktadir.*®

A-FRANCHISING TARAFLARININ BULUNDUKLARI ULKELER
AGISINDAN

Franchising, franchise vericisi ile franchise alicisi arasinda dizenlenen

iliskileri icermektedir. Franchise vericisinin franchise alicisina gére bulundugu

* SOGUR, 5,41-43.
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Ulke ya da aralarinda sinir olup olmamasi franchising’in bu ayrimini

tanimlamaktadir.
a-Ulke ici Franchising

Ulke igi franchising, franchising isleminin icerigi ne olursa olsun
franchising taraflarinin ayni tlke icinde olmalari demektir. Franchise vericisi,
sahibi oldugu mali ya da hizmeti kendi ulke sinirlar iginde, kullanma hakkini

karsi tarafa vermektedir.

Ulke icin franchising'de, franchise vericisinin franchise alicisindan
sagladigt gelir ve malinin satilmasi ve dogal olarak da franchise alicisinin
saglamis oldugu satis gelirleri Ulke iginde kalmaktadir. Buna 6érnek olarak

Raksotek firmasi gosterilebilir.
b-Ulkeleraras: Franchising

\\ Franchising isleminin igerigine bakilmaksizin franchising taraflarinin ayn
Ulkel\erde olmalari demektir. Franchise vericisi sahibi oldugu mall ya da hizmeti
baska Ulke sinirlan icindeki franchise alicisina vermektedir. Yani séz konusu
mali veya hizmeti franchising anlasmasi ile ihra¢ etmektedir. Franchise
vericisinin kazanci hem ihrac¢ ettigi malin ya da hizmetin geliri, hem de
franchising geliri olmaktadir. Bunun yani sira franchise ahicist ithal etmis oldugu
mal, hizmet ve franchising ic¢in bir bedeli bir bagka Ulkeye transfer etmektedir.
Franchise alicisinin saglamis oldugu satis gelirlerinin bir kismi da bdylece yurt
disi ¢ikmaktadir. Turkiye'de faaliyet gdsteren McDonald’'s ve Alphagraphics

buna 6rnek gosterilebilir,
)
B-FRANCHISING SiSTEMi ALICILARININ CESITLERI
a-Bolge Franchising Alicilan

Belli bir bélgede 6zel franchise haklarinin franchise vericisi tarafindan bir

franchise alicisina verilmesine bolge franchise denir. Bu sistemin islemesindeki
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6zel bir haldir. ABD’'de bu 6zel uygulama “master franchise”®

ingiltere ve Kara
Avrupa’sinda ise “sub-franchise” olarak adlandiriimaktadir. Bélge franchise
alicist (master franchise veya sub franchise) bélgesinde ya yeni franchise
birimleri agar ya da franchise alicilarina yeni yerler agma hakkini verir. Bélge
franchise alicisi o bdlgede daha éncede anlatildidi gibi franchise veriCisi gibi
hareket eder.

Alternatif olarak bir bélge blok olarak franchise icin satin alinabilir.
Ornegin, bdlgenin elli satis magazasini kaldirabilecedi tahmin edilir. Béylece
bélge franchise alicisi batun bu satis magazalarinin haklarini bir pesin 6deme

yaparak satin alir.

Bolge franchise alicisi kendi bélgesindeki satis performansina ulagsmak ve
potansiyel franchise alicilarini bulmakla yukaomladar. EJer bdlge franchise
alicilari  6nceden tespit edilen plana gére satls madazalani agmayi
basaramazsa genellikle anlasma sona erdirilir. Bazi hallerde franchise
alicilarinin segilmesi hakkini ana franchise vericisi kendinde tutar. Franchise
alicilan segildikten sonra onlarin egitiminden ve desteklenmesinden bélge
franchise alicisi sorumlu olur. Ayrica kendi bélgesinde ana franchise verisinin

kalitesinin tutturulmasi ve devaminda bélge franchise alicisi sorumludur.®
b-Bolge Franchising Sisteminin Avantajlan ve Dezavantajlari
1-Bdlge Franchising Sisteminin Avantajlari
Bir boélge franchise sisteminin avantajlar sdyle ézetlenebilir.®’

e Ana franchise vericisi daha az sayida franchise alicisi ile muhatap
oldugu icin idari masraflari azalir. Ayrica béige franchise alicilarinin
bélge hakkinda daha bilgili olmalari franchise vericisinin isini

kolaylastirir.

** TUNCER, s.52.

&0 $OéUR, s.57'den; Peter Hall and Rop Dixon, Franchising, (London, Pitman Publishing
1988), s.4.

® SOGUR, s.57-59.
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e Franchise zincirinin bdlgede ve Ulkede hizli bliyGmesini ve genislemesini

saglar,

¢ Bdlge franchise alicist kendi bdlgesindeki 6zel pazar sartlarint ve bélge

halkinin beg@enilerini ana franchise vericisinden iyi bilir,
2- Bolge Franchising Sisteminin Dezavantajlan

¢ Ana franchise vericisinin franchise gelirlerini bolge franchise alicilar ile

paylasmasi sonucu ana franchise vericisinin geliri azalmaktadir.

franchise alicilari bulmak zor olabilir.

¢ Ana franchise vericisi i¢in en buytk problemlerden biri, gerekli standardi
surddrme konusunda bdélge franchise alicilarinin basarisizliga ugramasi

durumunda, tam potansiyel ortaklarin kaybedilmesidir.

Bolge franchise sistemi ana franchise vericisi i¢in yUksek bir gelisme

hizina ulagsmak ve zinciri saglhklh buyttmek icin en iyi ydntemdir.
c-Coklu (Multiple) Franchising Alicilari

Franchise alicisi genellikle kiigUk bir satis magazasina sahip bagimsiz tek
isadami olarak dusunulur. Ancak franchising sistemi sirketler tarafindan da,
onlarin gunldk isleyislerine aktif olarak karisiimaksizin satin alinabilirler. Béyle
franchise alicilarina ¢oklu franchise alicisi denir. Bu isim klUcUk bir satis
magazasinin sahibi franchise alicisina “sahis franchise” denilmesi sézUinun

karsihi§i olarak kullanilir.®

Coklu franchise alicisini sahis franchise alicisindan ayiran temel 6zellikler

sunlardir.®

2 SOGUR, s.60'dan; Hallan Dixon, s.20.
* SOGUR, s.80.
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e Coklu franchise sisteminde genel olarak Ucretli ydneticiler kullanir. Bu

yoneticiler bireysel satis magazalarinin guinlik yénetimlerine aktif olarak
karismazlar, buna karsilik sahis franchise’lerinin ilk amaci kendisini bir ig

sahibi yapmakiir.
o Coklu franchise alicilari daha fazla yatinm sahibidir.

* Genellikle ¢okliu franchise alicilaninin franchise isi disinda baska isleri de
vardir. Genellikle ¢oklu franchise alicilari, franchisingle oncelikle kendi
yedek (atll) finansal kaynaklarini degerlendirmek igin veya bir is
cesitlendirmesi olarak ilgilenirler. Buna karsilik sahis franchise alicilari

oncelikle kendine bir is ve gelir bulmak amaciyla ilgilenmektedirler.
d-Doéniistiirme Franchising

Dénusturme franchise; kendi sektdrinde bir ise sahip isadaminin isini, bir
franchise konusunda franchise vericisinin bir satis magazasi olacak sekle
donustirmesidir. Franchise vericisinin ticari markasini ve isletme sistemini
vermesine karsilik franchise alicisi da kendi mulkind, mesleki deneyim ve
birikimini franchise zincirine sunar. Sonugta donustirme franchise olayinda
yeni bir is kurma yoktur, sadece var olan bir igin isletmecilik bicimi olarak
franchise’e donusturdlmesi séz konusudur. Dondstirme yoluyla franchise
isleminde, franchisee franchisora belirli dénemlerde  &demelerde

bulunmaktadir.
e-Ortak Girisim Yoluyla Franchising

Franchising sistemi, isletme evlilikleri yoluyla da gerceklesebilir.
Franchisor ve birden fazla franchisee olabilir. Franchisee, franchisor'un
deneyimlerinden yararlanirken, kendi 6z kaynagdini kullanmadan bircok yeni
subenin sisteme kazandirniimasi muamkin olabilmektedir. Franchisor ile
franchisee kuruluslar arasinda kurulug ve uygulama bakimindan saghkl bir

igbirliginin bulunmasi! gerekir.64 Bu durum, 6zellikle ABD’li dreticilerin yabanci

% CECEN, s.13.
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sirketlerin siddetli rekabetine maruz kalmalari ve bu rekabete ayak

uydurabilmek igin, global stratejiler gelistirmeye baslamalariyla olusmustur.
Ortak girisim yoluyla franchising’e 6rnek olusturmasi ag¢isindan yabanci
piyasalara agiimak isteyen ve fotograf filmi alaninda faaliyet gdsteren “Beta
Crow International” sirketi, merkezi Pekin’de bulunan endustri makineleriyle
optik ve elektronik cihaziar Greten China North Industrics sirketiyle ortakiiga
girmistir. Bu ortaklik anlasmasiyla Beta Crow International dev Cin piyasasina

ulasabilmistir.*®
7. FRANCHISING SISTEMININ USTUNLUKLERI VE SAKINCALARI
A-FRANCHISOR AGISINDAN USTUNLUK VE SAKINCALAR

Franchising, franchisora birgok Ustinlik saglar. Sistem franchisor'un

periyodik bir gelisime sahip olmasini ve surekli gelisip yayillmasini saglayabilir.
a-Franchisor Agisindan Ustiinliikler

e Franchisor, hi¢bir maddi yatirm yapmadan kendi isletmesinin agiligi ve
devamhligr icin gerekli parayl kendisi temin ettigi igin, franchisor'un
pazardaki varli§: da, kendi sermayesinden az bir katki ile kendi satis
magdazalarini olusturmaya oranla daha iyi bir gelisme saglar. Bircok
franchisor bu sistemi daha bUyUk bir pazar i¢in, yani pazar payini
arttirma amaciyla kullanir. Stratejik agidan bu konu ¢ok énemlidir; ¢unkd

pazar payini arttirmak rakiplere karsi baydk bir Gstanluk saglar.

¢ Franchisee’ler kendi islerinin sahipleri olduklar igin Ucretli yénetici_ye
oranla daha fazla motive ediimiglerdir. Bu durum satiglar ve Kkarlar

Uzerinde pozitif bir etki yaratir. Buna “Franchisee Etkisi” denir.

e Franchisorlar herhangi bir genisleme programinda kaginilmaz olarak
ortaya ¢ikacak olan riskleri yaymak icin sistemi kullanirlar. Bir sirket eger

satislarini kendi isletmesinde yaparak basarisizliga ugrarsa bunun riski

6 AKTAS, s.41'den;The Naisbitt GROUP, The Future of Franchising Looking 25 Years Ahead
to Yaer 2010, Peprinted, 1989, s.21.
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tamamen franchisora aittir. Bunun yerine sistemini bagka girigimciye
kullandirirsa, bu durumda riskin blyUk boéliminin franchisee'ye

aktarmis olur.

e Franchisor'un rekabet sansi artar. Malzeme temininde, Ureticilerle olan
gérusmelerde daha etkin olur; ¢inku saygin bir aj adina konusuldugu
icin, toptan alim yapilabilir. Buytk iskontolar ve iyi ¢deme kosullari

saglanabilir.

e Yeni bir satis magazast agmak isteyen bir sirket cografi olarak sinirli
olabilir. Merkezden cok uzak bir satis magazasini, merkezden tayin
edilen elemanlar tarafindan idare etmek zor olabilir. Buna karsilik
franchising sistemi bu cografi uzakliklart agsan bir dagitim aginda iyi bir
alternatiftir. Franchising, musteri-satis magazas! iligkisinin saglikli
devami acisindan merkeze en az gereksinim duyan bir sistemdir. Zaten
bu iliskinin  saglikh olmasi sistemin kendi 06z yapisindan

kaynaklanmaktadir.

eMarka olusturma ve pekistirmek acisindan franchisor, franchising

sistemiyle gerekli yayginli§t suratli bir sekilde saglayabilir.

e Franchisor'un Grtn ve hizmetleri taklit edilmeden, kendisi satarak taklidi

onlemis olur.

e Franchisor iyi isleyen, kabul gérmus bir isletmenin sahibi olarak pazarini
uygun gorecek sekilde gelistirmek istediginde, agacagi her sube icin
hem sermaye bulmak hem de idaresine yetismek zorundadir. Oysa
franchising yoluyla yayginiasmak istediginde, sermaye yatirmadan,
isletmesine karismadan, kendi ismi ginden glne blyGdugu gibi
subelerden hem baslangicta hem de calistikca ve reklam icin para

almaktadir.
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e Franchisorun sistemle yayginlasmasi, isleri tamamen kendine ait olan

branslarda gerceklestirecedinden olasi riskler ortadan kalkmig olur.®®

e Franchisor mal ve hizmetlerini daha fazla satmasi ile saglanan is hacmi
genislemesi sonucu finansal kuruluslardan kredi bulma olanagi artmis

olur.
e Yeni urun ve teknolojiler arama olanagi artar.
e Pazar hakkinda surekli bilgi saglama olanag: artar.

e Franchisora, merkezlesmeme imkanina kavusgarak, pazar ve satisa
yonelik karar verme yetkilerini, franchisee ‘ye devrederek, yUkuna

azaltir.
« Teknik konulari franchisee’ye vererek belirli konularda uzmanlasabilir.

¢ Franchisee alicilarinin ayni sistem iginde uzun sure kalma sansi, Gcretli
yoneticiye gore fazladir. Cunku Gcretli yoneticinin basarili oldukca baska
firmalara transfer olasih@i artacaktir. Buna karsilik franchise alicisi
basarili oldukca kendi sirketi gelisecek daha fazla para kazanacaktir.
Dogal olarak da bir franchisee alicisinin kendi magazasini satip yeni bir
is kurmasi ya da UGcretli olarak ¢alismay| kabullenmesi intimali Geretli bir
yoneticiye nazaran daha azdir. Bdylece franchise vericisi daha dengeli
bir daditim agina sahip olur ve yeni egitim masraflarindan da kurtulmus
olur. Bu, ayrica organizasyon ve idari agilardan da bir avantajdir. Her
franchise alicisi ayni yerde sadece o magazayi ileriye gétirmek icin
calisir. Onun baska bir amaci da yoktur ve bu da onu tatmin eder. Ancak
Gcretli bir yonetici belli bir tecribeye ulasinca bir baska kademeye
getirilir. Bu da tecribeli yonetici igin bile yeni bir igyeri, yeni elemaniar ve

verimsiz bir ¢calisma dénemi demektir.

Bir diger énemli problem Ucretli sistemde uygun yoénetici ve eleman bulma

ve egitim déneminde bunlara Ucret verilmesidir.

% UNUSAN, s.17.
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oBir franchise alicisi bdlgesel pazar, merkezin tayin edecedi bir

yoneticiden daha iyi bilir. Bu da daha iyi performans, daha ¢ok kar

demektir.

eBazi endustrilerde, dretim ve satis icin optimum miktarlar buyuk
farkliliklar gdsterir. Ornedin otomotiv endustrisinde Uretimin karli olmasi
blyUk miktarda seri Gretimle mimkUnddr. Buna karsilik satig ¢ok daginik
noktalarda ve az miktarda olur. Ayrica da ¢ok yaygin ve iyi bir servis,
bakim agd: gerektirir. Fast-food érneginde Ulke ¢apinda bir agd uygundur

ama musteriye hizmetin kontrolu bédlgesel olarak gcok daha kolaydir.

Franchising, bu iki farkl Gretim yapisi iginde en iyi yoldur. ¢tnki Gretim,
reklam, merkezi y6netim, gibi konular franchise vericisi tarafindan
merkezi olarak yuUrGtGldr. Buna karsilik perakende bazda franchising
daha kuguk Olgekli ydnetimlerle kendi problemlerini ¢bzer. Bdylece
Uretim ve satis arasinda optimum miktar uyusmazhgl problemi bu iki
aktivitenin franchise veren ve franchise alan arasinda bélustimesi ile

v . v4
cozulmus olur.®

eYerel isletmeler tarafindan vyuritilen franchise birimlerinin toplum
tarafindan yine yerel isletmeler olarak kabullenildigi goralur. Yerli halk
franchise birimlerinin aslinda sahibi tarafindan isletildiginin bilincinde
degildir. Cok az insan taninmis bir fast-food zincirinin satis noktalarinin
ana firma tarafindan degil de ulusal kurulus ve yatirnmcilar tarafindan
sahiplenilip yonetildigini bilir.

eFranchisor'in personel, kira ve idari giderleri ¢ok dusuktur, ¢inku isin
yapisi gereg@i franchisee kendi personelini teminie yukimladur.
Franchisee’ler kendi personellerini temin ederier ve satis noktalarinin

isletme giderlerini Ustlenirler.

e Franchisor'in kendi mal veya hizmeti icin daha genis bir dagitim agi

saglanmasinin yaninda, birgcok franchise anlasmasi, yapisi geregi

 SOGUR, s.30.
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franchisee’yi bir olcide franchisora bagmii  kilar. Gogunlukla

donanimlarini franchisor'dan veya onun kanaliyla almak zorundadirlar.
Bunun yaninda, fast-food 6meginde oldudu gibi nihai Grind olusturacak
temel maddeleri de onlardan temin etmeye mecbur kalirlar.
Franchise’de kullanilan isim tescilli oldugundan, franchisor, kendi Gnu
sayesinde kurulmus bir satis gucUnden, baska higbir kurulusun
‘yararlanamayacag@ini, bu ismin ayni zamanda musterinin ziyaret ettigi
satis noktasinin dizayni, fiziksel gérunimu ve genel sunumu ile de bir
butinlik teskil ettigini bilir. (Tabii ki bu durum satis noktalarinin musteri

tarafindan ziyaret edildigi durumlar igin gegerlidir).*
b-Franchisor A¢isindan Sakincalar

e Franchisee’nin yapacagi hatalardan dolay! yaratilan imaj ve isim yok
olabilmektedir. Dolayisiyla franchisor, franchisee'yi sistemini surekli
kontrol etmek zorundadir. Eger franchisorun koydugu kurallara

uyulmuyorsa, anlasmanin iptali ya da uzatiimamasi s6z konusu olur.

e Franchising’'de bagimhlik ya da bagimsizhk kriteri de sakinca olusturur.
Franchisee kendini badimsiz olarak dusunmek ister. Ancak diger
franchisee’lerle ulusal tanitim kampanyasi gibi bir takim ortak olgulari

paylasmak durumundadir.

eFranchisee Ucretli olmamasi nedeniyle Ucretli bir yoéneticiye gbre
franchisor'un emirlerine, isteklerine, talimatlarina, uymaya istekli
olmayabilir. Tum franchisee’lerin standart islem yéntemlerine tam olarak
bagiml kalip kalmayacaklari 6nemli bir sorundur. Bu durum Ucretli
yoneticiler icin de gecerlidir. Ancak Ucretli yoneticiyi kontrol etmek ¢ok
daha kolaydir. Franchisee’ler konulan standart kurallara uymazlarsa,

standardizasyonda aksakliklar ¢ikabilir.

e Franchising anlasmasi, franchisora anlagsmay: sona erdirme hakkini

ancak belirli durumlar igin vermektedir. Franchisor bu sartiarin disinda,

% STANFORTH SMITH, s.49.
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hangi nedenle olursa olsun devaminda yarar gormedigi franchisee

edilmis bir satis magazasinin kapatiimasini isterse, bunu ancak
franchisee’ye  degerinin astinde  bir  6demede bulunarak

gerceklestirebilir.

eFranchisor franchisee’nin kendi énerdigi sisteme bagl kalacagindan
ayrica kendi sistemini kurarak franchisor ile direkt rekabete
girmeyeceginden emin olmalidir. Franchisee, franchisor'dan 6grendigi
know-how, yénetim sistemi, islem teknigi gibi bilgilerle kendi sistemini
kurabilir. Bircok franchisee’'nin benzer bir isi bu bolgede yapamayacag!
kaydi konur. Ancak, kaydin uygulanabiliriigi yasal yonden pek kolay

| olmamaktadir.

« Franchisor, franchisee’nin beyan edilmemis satig yapip yapmadigindan
emin olamaz. Bu durum sisteme bagl calisan, franchisee’lerin toplam

karliliginin etkileyebilir.

e Franchisora yapilan royatli o6demeleri gerceklestirilememe  gibi bir

durumda karstlasilabilir.

e Franchisee isletmesinin franchisor tarafindan denetlenmesine izin

vermeyebilir.

eFranchisee’nin sistemin saflayacagl yararlan tek tarafl olarak

franchisordan beklemesi, isbirligi anlayigini zedeleyebilir.*

eYukarida anlatilan bu Ustinlik ve sakincalardan sonra “franchising
sisteminin” herseyden once karsilikli guven ve bagimhliga dayandigi

sonucuna variimaktadir.

e Franchise alicilar ile franchise vericilerinin uzun ya da kisa vadede Kar,
ciro vb. konulardaki cikarlari uyusmayabilir. Boyle bir durumun ¢ok hizl

bir sekilde ortak galismay! etkileyecegi agiktir. Franchise vericisinin

6 Y. Aydodan AYHAN, “Isletmelerarasi Bir Birlesim Bigimi: Franchising (imtiyaz) Sistemi ve
Onemi”, Hacettepe Universitesi 1.1.B.F. Dergisi, C.2., SISTEM.3. (Nisan 1994), s.92.




36
franchise alicllar Uzerindeki etkisi ¢ok fazla olmadigindan bdyle bir

durumu dlzeltmek igin de yapabilecegi pek fazla birgey yoktur.”

« Bir franchising sirketinin yonetimi kendi esneklikleriyle simirlidir. Siradan
firmalar yeniden dlzenlenmis bir satis stratejisi gerektiginde piyasa
potansiyelinden yararlanmak Uzere herhangi bir y6ne rahatlikla
dénebilirler. Buna karsin boyle bir degisikligi tamamen farkli Kigilere ait
franchiseelar! satis noktalarina uygulamak epey uzun ve zahmetli bir is
olabili. Tum degisiklikler, franchisee’'nin bagimsizligina gblge
dusurebilecek birer tehdit olarak algilanmalarindan kaynaklanan
celiskiler bertaraf edilebilmesi icin ¢ok dikkatli bir bigcimde ele

alinmahdir.”

e Franchisee’den franchisor'a bilgi akisi konusunda bir takim sorunlar
dogabilir. Bu da franchisee’'nin bagimsizhik isteginden veya ¢ok daha
basit bir sekilde, iletisim kanallarinin, ana sirket tarafindan sevk ve idare

edilen birimlerde oldugu kadar gelismis olmamasindan kaynaklanabilir.

« Franchisor, franchising’i cazip bir isletme sekli olarak benimseyen, kendi
isinin sahibi olma fikriyle motive olmug ve yatirim igin gerekli olan

sermayeye sahip, uygun bir franchisee bulmakta zorlanabilir.

B-FRANCHISEE ACISINDAN USTUNLUK VE SAKINCALARI
a-Franchisee Agisindan Ustiinliikleri

e Franchisee, taninmis bir marka ya da ismin kullamm hakkint elde
ederken, ayni zaman da ulusal ve uluslararasi bir marka ve Unvana da

sahip olmaktadir.”

© SOGUR, 5.31.

" STANFORTH-SMITH, s.51.

2 Ali CEYLAN, “Kiiciik ve Orta Olgekli isletmelerde Franchising ve Leasing”,_Bankacilik
Dergisi, Y:1, 2 (Haziran 1993), s.18.
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e Franchisee yerli ve yabanci blytk sirketlerin kalite konusundaki titizligini

ister istemez benimsemek zorunda kalmaktadir.”

eFranchising sistemiyle yatirma baslayan girisimcinin franchisora
Odeyecegi lisans bedeli kendi basina kuracag isin 6n yatirnmindan daha
blydktur. Ancak denenmis ve faaliyeti alaninda kanitlanmig bir sistemle
calismak, olabilecek hatalarin olasi riskini azaltir. Dolayisiyla, séz
konusu sistemle ¢alisma sonucu yapilacak hatalarin maliyeti, yeni
yapilacak yatinmlardaki maliyetlerin toplamindan daha az olmasi

franchisee’ye avantaj saglar.

¢ Franchisee, sistem kitap¢iginda standardize edilmis yonetim, muhasebe,

satis ve stok prosedurlerinden faydalanir.

e Franchisor'un direkt olarak Grin saglamadigi zaman bile &énereceqi

kaynaklar franchisee’ye kolaylik 5351§;Iar.74

e Franchise zinciri icinde franchisee’ye hizmet veren kuruluslarla yapilan
toplu pazarlik sonucunda maliyetler piyasa fiyatlan altinda olusmaktadir.
Dolayisiyla, kurulus maliyetlerinde ve isletme giderlerinde tasarruf
olanadi saglar. Ayrica, franchisor franchising sisteminin tanitiimasi ve
pazarlanmasi i¢in genelde ulusal ve bolgesel reklam kooperatifleri
organize eder.”® Franchisor franchisee'ye finans kaynaklari bulma
konusunda da yardimci olmaktadir. Cogu zaman blyuk bir bankadan
6zel bir kredi paketi ayarlar. Bagmsiz is kuran girisimcilerin
karsilasacag! glcluklerden biri de, yeni kurulacak is i¢in kredi bulmak
olacaktir. CUnkl denenmis bir ismin kullaniimasi, franchisee’nin piyasa
kredibilitesini arttinr. Riskin azalmasi sonucu, franchisee bagimsiz

olarak ise giren bir girisimciye gbre daha dusguk faizle kredi bulur.

73
74

75

---, “Franchising Igin Yepyeni imkanlar”, Ekonomist Dergisi, s.1 (30 Agustos 1992), s.3.

Erol USER, “Franchising’in Avantaj ve Dezavantajlar” {sveren Dergisi, C.XXXI, S.8 (8 Mayis
1993), s.14.

---, What are The Benefits For The Franchisee”, 1993 ABD-Tiirk Franchise Konferansi
Notlari, 1993.
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e Franchisee yatirima karar verecedi andan itibaren denenmig bir altyapi

ve tecriibeyle ise baslamasindan dolayi dustk riskle faaliyetlerini

strdarmas olur.”™

e Franchisee kendi isinin sahibi olmasmndan dolay batin enerjisini isinde
kullanmakta, aldi§i egitim sayesinde hizli ve basarih bir baglangi¢

yapmaktadir.”’

« Franchisor kendi sistemini stirekli olarak yenilemekte ve gelistirmektedir.

Franchisee ise, bu gelismelerden surekli olarak yararlanmaktadir.

eFranchisor tum igletmeler icin kendi basina yapacagdi yatirim igin
harcayacadl sermayeden daha azi ile organizasyonu gergeklestirme

olanagi saglar.”

e Franchisee genellikle ayni franchisee agi icindeki diger franchisee’ler ile

rekabetten kendisini koruyan cesitli 6nlemlerden faydalanir.

eFranchisee, cesitli sorunlarini kendi dagitim ag icindeki  diger
franchisee’ler ile resmi ya da resmi olmayan yollardan her zaman
tarisma firsatina sahiptir. Bdylece gecgmisteki déneyimlerden

faydalanmaktadir.

e Franchisee'nin, ¢alisacagi sektérde ya da kendi i¢inde, bir 6n tecribeye
sahip olmasi gerekmez; ¢unkl butin egitim ve yonetim franchisor

tarafindan saglanmaktadir.

e Franchising isleminin en ilgi ¢cekici yanlarindan biri girigimciinin bagimsiz
bir is sahibinden daha c¢ok basarili olma sansina sah:ip olmasidir.
ABD’de yapilan GALLUP arastirmasinda 1000 franchisee’den %94’andn
islerinde basarii ve %47’sinin de cok basarili oIduéu sonucuna

varimistir.

® serdar YANASAN, “Neden Franchisee” Diinya Gazetesi (18 Kasim 1983), s. 37.

7 -, “Franchising Nedir” Turizm Diinyasi Dergisi (Ekim 1993), s.37. |

8 Aydln YURDUM, “Sistem Sayesinde Uluslararast Deneyimlerden Yararlanmak”, Diinya
Gazetesi (27 Ekim 1992). s.4.
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Yapilan son arastirmada 306 franchising sistemi iginde son 5 yilda agilan

tum franchisee igyerlerinin %85'inin ilk sahipleri tarafindan hala calistiriidiklan
goéralmastar. Bunlar iginde ancak %4'G kapanmistir. Kendi iglerini kuran
girisimcilerin  bircogunun muhasebe, pazarlama, personel, yénetim, vb.
konularda uzman olduklari séylenemez. Bu nedenle, ayni sistemle caligmayan
girisimci  yatinmin  baslangig, yillarinda pek basanli olmadiklari ve is

tecrUbelerinin olmamasi nedeniyle hatalarin yapildigi gérGimastdr.

Oysa franchisee’'nin elinde isin yGrGtdimesi ile ilgili proseddr
bulunmaktadir. Yardima ihtiyag duyulduu zamanlarda franchisordan

danismanlik isteyebilir.”

e Franchising sistemiyle kurulan islerde girigimcilere pazarlama ve

stratejik plan destegi saglanir.

« Franchisee denenmis ve basarisi kanitlanmis bir sistemi isletmesinde
uyguladidr igin gercek¢i hedefler koyabiimekte ve hedeflerine

ulasmaktadir.
« Franchisor franchisee’ye proje ve kredi yardiminda bulunmaktadir.®

e Franchisee, franchisorun bilgi toplamak amaciyla yaptirdigi pazar
arastirmalarinin sonuglarindan yararlanarak piyasa bilgisini arttirr ve

yeni projeler tretebilir.””

« Franchise vericisi franchisee alicisina yer bulunmasi ekipman temini ve

stok temini gibi konularda da yardimci olur.

eFranchise alicisinin igletme masraflan da azalir. CUnkd, franchise
vericisinden toptan malzeme alma olanaklar, buayUk c¢apli reklam ve
promosyon, eleman egitimi programlarinin franchise vericisi tarafindan

dizenlenmesi bu dustsu saglar.

° AKTAS , 5.46. '
8 Arif B. KOCAM, “Franchising” is Diinyast Yayini, Y.1. S.5. (Nisan 1994), s.5.
8 STANFORTH SMITH, s.53.
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e Bircok kimse (cretli olmak yerine kendi kiiguk isini kurmak istegindedir,

ama bunu nasil gergeklegtirebilecegdi konusunda tam bir bilgisi yoktur.

Franchising bu durumlar i¢in idealdir.
b-Franchisee Agisindan Sakincalari

e Franchisee’nin yasal olarak bagdimsiz olmasina ragmen franchisor,
franchisee isletmesi Gzerinde oldukg¢a buytk kontrol hakkina sahiptir.
Bircok franchisee bu kontroli gereksiz bulmaktadir. Oysa, kontrol

standardizasyon ve esit hizmetin saglanmas! agtsindan gereklidir.

e Franchisor hakkindaki kotl sdylenti franchisee’ye blyuk zarar verebilir.
Genis daditim aginin bGtun olanaklarindan yararlanan franchisee,
sistemdeki zincirin herhangi bir halkasindaki aksakliktan da kolayca

etkilenebilir.

e Franchisee franchise sisteminde gerek kar gerekse psikolojik tatmin
yonanden umdugunu bulamayabilir. Franchisee, franchisorun ticari
adina ve iyi ismin getirisine bir para 6demektedir. Bir stre sonra bunu
gereksiz gorebilir. Bu durum daha g¢ok franchisee’'nin sistemle
calismadan once profesyonel finansal danigmanlik hizmeti almasi

halinde ortaya cikar.

eFranchisee icin satis magazasinin devamini saglamak so6zlegsmeyle
ydklenilmis bir zorunluluktur. Anlasmayi sona erdirme hakki, oldukga
kisith  durumlarda verilmistir. Ayrica, s6zlesmeye goére franchisee

isletmeyi her istedigine satamaz.

«Sistemle ilgili degisikler franchisor tarafindan olusturulup, standartlara
baglandidr icin franchisee’'nin yaraticithgi ortadan kalkmaktadir.

Franchisee franchisor'un koydugu kurallara uymak zorundadir.

« Bolge seciminde yapilan hata, franchisee’ye buylk kayiplar verebilir.
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eFranchisordan alinmasi zorunlu olan Grdnleri piyasadan daha ucuz

bulabilme olasiligi olmasina ragmen, sozlesmedeki prosedire goére

franchisee franchisor'dan UrGnleri satin almak zorunda kalabilir.

eFranchisor'un gerekli olan hammadde ve malzemeleri zamaninda
gbnderememesi franchisee’nin islerini aksatma acisindan bir sakinca

olusturmaktadir.

¢ Royaltilerin iyi belirlenmemesi halinde kardan blyUk zararlar s6z konusu
olur. Satislar Gzerinden ya da bir defaya mahsus ddenekler franchisee’yi

zor durumda birakabilir.
« Sistem isminin yaygin olmasi nedeniyle, giris aidat! yikselmektedir.*

e Franchise anlasmasi, gerek dngérulen satis cirosu gerekse franchisor’'in
yukumltluklerini yerine getirmesi agisindan franchisee’'nin baslangictaki
beklentilerini  kargilamayabilir. Hatta franchisorin kot ydnetimi

nedeniyle firma iflasa kadar gidebilir.

e Mevcut franchisor tum sistemi komple satip devredebilir. Bu da yeni bir
franchisorin kontroli ele almasi demektir. Bu durum her zaman
franchisee’lerin hosuna gitmeyebilecek tarzda kdkten politika ve yénetim
degisikleri ile sonuclanabilir. Franchisee’lerin  satis noktalarinin
mulkiyetini elde tutmalariyla ilgili kararlar bir karmasa ve belirsizlik

ortami yaratabilir.

e Franchisee’'nin 6lUmd durumunda es veya ¢ocugun miras yoluyla bu
birimi isletme hakki olmasi problem yaratabili, ama buna kesin
kazanilmis bir hak gézuyle bakilmamalidir. Anlagsmanin kosullarina bagh

olarak bu birimin satist zorunlu kilinabilir.

Bir franchisee genellikle dar anlamda 6zellesmis bir mal veya hizmete

dayanir. isletme temelinin cesitiemeye dayall olmama durumu ise teknolojik

8 AYHAN, s.91.
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degisiklikler yeni hukuki dizenlemeler veya tlketici tercihlerinde farklilasmalar

gibi faktérler nedeniyle isletmeyi tehdit eder hale gelebilir.®

Bu avantaj ve dezavantajlar bir franchisee tirinden digerine ya da farkli
franchisee alicilarina gére goéreceli olarak énemlidir. Dogaldir ki her franchisee
alicisinin  beklentisi dogrultusunda o6zel avantaj ve dezavantgjlarda

s6zkonusudur.

8. FRANCHISING SISTEMINDE TARAFLARIN HAK VE YUKUMLULUKLERI

A-FRANCHISING  SISTEMINi ALAN  TARAFIN HAK VE
YUKUMLULUKLERI

a-Franchising Sistemini Alan Tarafin Haklan

Franchisorun sahip oldugu isim, marka, ayricahk hakkini bir bedel
karsiliginda kullanma ve kendisine taninan teknik bilgi ve hizmetten, anlasma

hukumleri cercevesinde, yararlanma hakkidir.** Bu haklar séyle siralanabilir;

¢ Belirli bir bdlgede ya da yalnizca belirli bir yerde tekelci satis hakkina

sahip olma.
e Franchisor'dan surekli olarak destek ve hizmet alma.
b-Franchising Sistemini Alan Tarafin Yukiimliilikleri:
¢ Sistemin bilinen isminin korunmasi igin gerekli 6zenin gésteriimesi,

e Franchisor'a isletmenin ticari faaliyet performansinin tesbit edilmesi,
degerlendiriimesini saglamak agisindan gerekli 6zenin gdsterilmesi,

isletme bilgilerinin ve mali tablolarinin sunuimasi.

8 STANFORTH SMITH, 5.55-56.
% TUNCER, s.51.



43
o Franchisorun istegdi tzerine onun yénlendirdigi kisi ya da kurulusiarin

isletmede defter ve kayitlar Gzerinde inceleme ve calismasina izin

vermek,

e Franchisorun kullanma hakkini tanidigi marka, know-how'ini  gizli
tutmak, gerek sozlesme suresince gerekse sozlegmenin sona ermesi ya

da feshinden sonra, tclincl sahis ve kurumlara bu bilgileri aktarmamak.

«Franchisee franchising anlasmasinda belirtilen diger gereksinme ve
kisitlamalara uymak >orundadir.®® Franchisee franchisor'a ait sistem ile
birlikte, diger bicimsel ya da renkli varyasyonlarl kendi franchisee

isletmesi disinda her hangi bir alanda kullanmayacaktir.

« Franchisee, franchisorun tescilli logosunu ya da franchisora ait
sistemleri herhangi bir malzemede, reklamda, gosteride, is sekillerinde
ve diger basil ya da grafik malzemede yasalarca belirlenenin disinda ve

sembol yapistirmadan kullanmayacaktir.

e Franchisee markalari, franchisorun belirttigi sekilde kullanacak.
Markalarin ve bunlarin sergilenmesi ve kullanimi ile ilgili talimatlarini

yerine getirecek.

e Franchisee franchisorun zaman zaman duzenleyecedi talimatlara ve
markalarin itibarini gelistirmek ve savunmak amaciyla, aldiklari diger
kalite kontrol énlemlerine uymayan Grin velveya hizmetlerde markalari

kullanmayacaktir.

e Franchising isleminin sona ermesi ya da feshi uzerine, franchisee
markalarl kullanmay! birakip isyerinin bulundugu tesislerdeki markalari

cikaracaktir.®

8 sermet ISIN, “Franchising Bir Nevi Ozellestirmedir”, Dinya Gagzetesi (22 Nisan 1994), s.10.
8 AKTAS, s.42'den; Mark P FRIEDLANDER-Gene GURNEY, “Handbode of Succesfol
Franchising”, Liberty Hall Press, 3rd. Edition Pevised For Ha, 1990, s.20.
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B-FRANCHISING SIiSTEMINi VEREN TARAFIN HAK VE
YUKUMLOLUKLERI

a-Franchising Sistemini Veren Tarafin Haklari

¢ Franchisee’nin icraatini denetlemexk,

e Franchisee’nin muhasebe kayitiarini incelemek.

e Franchisee’nin isyerini kontrol etmek.

¢ Belirli dénemlerde franchisee’den raporiar ve bilgiler talep etmek.

e Franchisee’ye stzlesme siresince ve s6zlesmenin sona ermesi halinde

belirli bir stre rekabet yasagi getirmek,
e Franchisor’a ait ticari sirlari sakli tutma mecburiyeti getirmek.
b-Franchising Sistemini Veren Tarafin Ylkimliliikleri

eFranchising konusu olan marka, isim know-how ve diger benzeri
belirleyici maddi ve maddi olmayan haklarin sahibi olmak veya bunlari
baskasina kullandirma hakkini verebilmek igin, sahibin lisans ve onayina

sahip olmak.

e Franchisee’ye egitim hizmetleri ile sézlesmenin devami suresince teknik

ve ticari yardim hizmetlerinde bulunmak ve strekli destek saglamaktir.*’

9. FRANCHISING SISTEMININ TARAFLAR ACISINDAN OZELLIKLERININ
iINCELENMESI

A-FRANCHISING SISTEMINi ALAN TARAFINDAN SISTEM
DEGERLEMESINDE YAPILACAK ARASTIRMA

Franchisee, sistemi almadan énce iki énemli maliyete katlanmak zorunda

kalmaktadir. S6z konusu maliyetlerden ilki, parasaldir. Franchisee sermayenin

% Noyan DOGAN, “Franchise ilkeleri” Diinya Gazetesi (8 Nisan 1994), s.10.
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bayk bir kismini, baslangi¢ franchise giderlerinde ve ise baslama déneminde

nakit akisi sadlamak icin hammadde alimi ve isletimde Uretim slrecinde

harcamak zorundadir.

ikinci maliyet tirl ise zamandir. Franchisee baslangicta isin sahibi olarak
isin yonetimi i¢in oldukga uzun zaman harcamak zorundadir. Basarili ve
badimsiz bir franchising’e sahip olan girisimci, yatirimin baglangicindan itibaren

buyuk fedakarliklarla zaman ayirmak zorunda kalir.

Franchising islemi gerceklestiginde girisimci daha cok kendi yeteneklerine
givenmelidir. Bu isi 6grenmeye calismalidir. Sonra da franchisorun Urdn,
hizmet ve is yeteneklerine glvenmelidir. Bahsedilen maliyetiere katlanacak
girisimcinin iyi bir franchising sistemine yatrim yapabilmesi igin bazi

arastirmalar yapmasi gerekir. S6z konusu aragtirmalar su sekilde yap|labilir.88
a-Ticaret Markalar ve Telif Haklanimin incelenmesi

e Ticari markalar, ticari Gnvanlar ve dider ticari sembollerin arastirtlip,

benzerlerinden ayri olduklar sonucuna variimalidir.

e Ticaret Gnvaninin iyi intiba birakmis girisimciye ait olup olmadigi, bizzat
aymi girisimci  tarafindan kullaniip  kullaniimadigr  gibi  durumlarin

arastiriimasi gerekir.

e Franchisor'un finansal gelirlerinin, calistigi iskolundan mi yoksa sadece
isim hakkina karsilik aldi§i royaltilerden mi olustugu ile ilgili bir

arastirmanin yapilmasi gerekir.

e Franchising bagimsiz olarak mi taninmakta yoksa Gnd kismen franchisor

ile olan ortakh@imndan mi kaynaklandigt incelenmelidir.

e Franchising verme isleminde butun girisimcilerin édedikleri lisans Ucreti
sistemin promosyon deerine mi yoksa franchisordan alinan sistemin

isim hakkina mi yatinm yaptikiar arastinimalidir

% AKTAS, 5.52-56.
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e Franchisee’nin calismak istedidi is alaniyla ilgili olarak franchisordan

alacagl sistemin kullanma yetki suresi, kapsami ve &zelliklerinin

arastirilmasi gerekir.

elyi taninan franchisorun isi, mesle§i ya da faaliyetleri gecmis
doénemlerde ciddi zararlarla karsi karsiya kalip kalmadigi durumunun

arastirilmasi gerekir.
b-Y6netim Durumunun Arastiriimasi

Memurlar, madarler, ortaklar ve yénetim personelinin kimlerden olustugu
arastirilmalidir. Bes yil 6nceki bir dénemde bu sahislarin ne is yaptiklari,
yonetim kurulunda, isle ilgili faaliyet alaninda herhangi bir deneyimlerinin olup

olmadi§i da arastirmaya ilave edilmelidir.
c-Kar Planinin incelenmesi

Franchisor’'larin codu franchising programlart ve promosyonlart ile birlikte
kar planlarini verirler. Kar planiari ve buna ekli program ve promosyonlarin bir

muhasebe burosuna danisarak dikkatlice incelettirmek gerekir.

Onceden franchising alan girisimci ile goérusulup sistemin faydalarinin
arastiriimas ve eger girisimci sistemin kullanimindan memnun ise isletmenin
finansman kaynaklarinin arastiriimasi gerekir. Satiglar, gelirler, Gcretler ve
giderler, ozellikle beklenen kazanglar konusundaki tim islemleri dikkatlice

incelemeli ve arastirma kapsamina alinmaldir.

isletmenin ilk yili, ayni yapidaki isietmelerin maliyet ve gider kalemleriyle
karsilastiriimahdir. Franchisee kendi isletmesinin finansman ve planlanmis
analizini gézden gegirmesinin yaninda franchisor'dan saglanan finansal verileri
de incelenmelidir. Canka franchisorun finansal guvenirligi franchisee’nin de

finansal glvenirligini olusturmaktadir.

Sonuclarin planianan hedeflere ulasmasi halinde franchisee ekonomik ve
psikolojik olarak tatmin edecek durumda olmasi gerekir. Franchisee tim

maliyetler konusunda ayrintili bilgi edinmelidir.
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d-Odenecek Ucretlerin incelenmesi

e Baslangi¢c lisans CGcretinin olup olmadigr arastiriimalidir. Eger varsa

toplam tutar tesbit edilerek 6deme kosullar belirlenmelidir.

Eger ilk lisans Gcreti ayni anda baska bir girisimciye verilen franchising

lisans Ucreti ile ayni degilse farkin dayandigi kriterler belirlenmelidir.

Baslangictaki lisans Ucreti, mevcut isletmenin kurulusu, personel egitim ve
isyerindeki yardim desteg@ini de iceren baslangi¢c destekleri yardimi franchisor

tarafindan karsilanip karsilanmayacag! sézlesmede agikca belirtilmelidir.

¢ Periyodik lisans Ucretinin olup olmadigl, tutarinin tesbiti, ne sekilde
belirlenecedi gibi durumlarin arastinimasi gerekir. Is danyasinda
franchising sisteminde genellikle periyodik lisans Gcretleri vardir. Bunlar

cogunlukla satis oranlarina gére haftalik ya da aylik 6denmektedir.

« Diger ticret ve haklarin neler oldugu tesbit edilmelidir. Omegin reklam ve

promaosyon ucreti gibi.

eFranchisee islerini, satin almak istediginde ne kadar maliyete

katlanaca@ arastirilmalidir.

e Baslangi¢ maliyeti ya da yatinm mallari i¢in agtlis envanteri ekipman ya
da demirbaslar ile ilgili maliyetler belirlenmelidir. Franchising bedelinin
tmd ya da bir kisminin  baslangigta d6denip ddenmeyecegi

belirlenmelidir.

eEJer varsa insaat, yeniden tanzim etme ve dekorasyon, teminat

depozitolan ile baslangi¢c ekipman maliyetinin belirtiimesi gerekir.
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B-FRANCHISING SiSTEMINI VEREN TARAFIN FRANCHISING ALAN

TARAFI SECERKEN DIKKAT EDECEGI HUSUSLAR

Bilindigi Uzere franchising, “tekel durumundaki bir Greticinin bir diger
Greticiye ya da tacire mallarini belli bir il, bélge ya da Ulke gibi belirli bir yérede
satma ya da Uretme hakkini resmi ruhsatla veren bir ticari sézlesme” olarak

nitelendiriimektedir.®

Taraflar arasindaki iligski tekel durumundaki franchisorun mal ve
hizmetlerinin Glke ¢apinda ve Ulkelerarasi bir pazarda Uretme ve pazarlama
istekleriyle baslamistir.  Tekel durumundaki satici “franchisor” olarak
tanimlanmistir. Amag dogrudan yatirim yapmadan mal ve hizmetlerini farkli

boélgelerde bir bagka Uretici ya da tacir tarafindan Uretme ya da pazarlamaktir.

Buna karsilik kiguk sermayeli yatinmei yani franchisee is kurma istegi ile
piyasaya cikmasi ve yatinmini herhangi bir sektérde dogrudan gergeklestirme
yerine, franchising sistemiyle, yatinma karar vermesi sonucu taraflarin bir
araya gelmesi saglanmistir. Franchisor, sistemiyle sahip oldugu mali, ismi,

marka ve hizmetin kullanim hakkini isteyen franchisee’yi segmekte serbesttir.®

Franchise franchisee’in tam olarak su sartlara sahip olmasini

istemektedir:

eFranchisee almak isteyen franchisee'nin isin yapilacagr bolgeye

yerlesmis olmak.

¢ Franchisee’nin bulundugu bélgenin franchising konusu igin uygun olmasi

gerekir.
e Basarili, gucll olmayi isteyen cesaretli bir girisimci olmak.

e Surekli calisan ve galisacadi alandaki isleri isteyerek yapmak.
oSadokat ve - Serumluluk  sanE eimalc.

a6'r'—§l\MUer +e- fh—ba"‘ln\ e \R-hr'mq O‘ama(ﬂ“’fn(n
Vet olue ofmod - Thee edefau bu tOr+Gra uyAn :/;Z

8 $OGUR, Franchising... s.9'dan Longman Metro Dictionary Of Business, Ed: Group UK
Limited, 1990, s.205.
% SOGUR, s.9.
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e Sadakat ve sorumluluk sahibi olmak.*’
e Girisimcinin ticari itibarini ve yatirim olanaklarinin yeterli olup olmadigini

inceleyerek bu sartlara uyan biri olmak.
10. FRANCHISING SISTEMINDE FINANSMAN

Danya'da franchising sistemiyle yayiimak isteyen isletmeler, cesitli
finansman kaynaklarindan faydalanmaktadiriar. Bu tar kuruluglar, bliyime ve
genislemelerini su tur finansman kaynaklarindan saglamaktadirlar. Sirketlerini
halka acmak, sirkete ortak sagdlamak, risk sermayesi yoluyla finansman
bonolari, ticaret bankalarindan kredi sadlama ve girisimcilere sistemlerini
kullandirma gibi finansman kaynaklariyla bdydme ve genislemelerini
strdurmektedirler.®® ABD ve Avrupa'da cesitli finans kuruluglan franchise
isletmesi agmak isteyen girisimcilere isin garantili olmasi nedeniyle kredi
kolayli§i saglamaktadirlar. Ulkemizde henUz baslangic safhasinda olan
franchise isletmeleri faiz oranlarinin getirdidi riskin etkisi ile ¢ogunlukla 6z
sermaye kullanan girisimciler tarafindan tercih edilmektedir.*® Sistemde

kullanilan baslica finansman kaynaklar asagidaki gibi siralanmaktadir.

A-OZKAYNAK YOLU iLE FINANSMAN

Franchisor sistemini kullanmak isteyen girisimcileri segerken, belli bir
finansal yeterlilie sahip olmasini isteyecektir. Girisimcinin finansman yeterliligi
genellikle sahip oldugu 6z kaynaklarla belirlenmektedir. Franchisee yatirnma
karar verdikten sonra isin kurulmasi isletmenin gereksinimi olan hammadde
ekipman ve calisma sermayesi maliyetlerini kendi 06zkaynaklarindan

karsilayacaktir.

¥ .. “McDonald’s ve Franchising Sistemi”, 1993 ABD-Tiirk Franchise Konferans Notlari, 1993.

%2 AKTAS, s.71'den Robert E. KUSHEL-Carl E. ZWISLER, HOW TO BE FRANCHISOR,
International Franchise Association, 1986, $.56.

93, Temel SAHINGIRAY, “Franchising Uzerine” Diinya Gazetesi Franchising eki, (27 Ekim

“ 1992), 5.9.
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Girisimci, sistemin lisans bedeli olarak belirli bir maliyete katlanmak

durumundadir.Lisans bedeli finansmaninda ust sermaye
kullaniimaktadir.Omegin bir defaya mahsus olmak Gzere 50000% gibi bir
meblaga teskil etmektedir. Ayrica girigimci rayalti olarak franchisér ‘a cirodan

ddenen maliyet unsuruna katlanmaktadir.

isyeri kiras! isyerine sahip olma yada satin alma durumiari bu maliyet
unsurunu dedisken kilmaktadir.bu tar giderlerin finansmaninda da
6zkaynaklardan yararlaniimaktadir.Dekorasyon bedelide bir maliyet unsuru

olarak 6z kaynaklardan saglanmaktadir.

Butin bu giderleri kargilamak girisimcinin belirli bir finansal yeterlilije
sahip olmasinin gerekli kilmaktadir ve bununda 6z kaynaklardan arsilanmasi

gereKir.
B-FINANSAL KIRALAMA YOLUYLA FINANSMAN

Finansal kiralama bir yatirim malinin malkiyeti finansal kiralama sirketinde
kalarak belirlenen kira karsiliginda kullanim hakkinin kiralamaya veriimesi ve
soslemede belirlenen deger Uzerinden sOslesme suresi sonunda maulkiyetin
kiraclya gegmesini saglayan ¢agdas bir finansman yontemidir.Bu yontemle
amortismana tabi her tarld ekipman kiralanabilir.**Finansal kiralama finansal
hizmetler yelpazesinde orta vadeli. kaynak gereksinmesi ile ilgili dnemli bir

boslugu doldurmaktadir.®®
Finansal kiralama isleminin proseduru soyle islemektedir:

|. Mali secen kiracl, satici firma ile fiyat ve teslim sartlarini kapsayan bir

“satis sdzlesmesi” imzalar.

ii. Kiraci kiralama sirketine bagvurarak yatirimi finanse etmesini ister.
Kiralama sirketi gerekli incelemeyi yaptiktan sonra kiraciya sunuimak Gzere bir

teklif hazirlar.

*(Adim Adim Miilkiyet Leasing ),Iktisat Leasing Brosilri
%’ Erdin ARI "Bankalann Yatinm Kredilerine Rakip Olacadiz”, Ekonomi Politika Dergisi S.15(7
-14 mart 1993 ),s.20.
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ii. Kiract ile kiralama sirketi arasinda édeme planini iceren kosullarin

bulundugu kira sézlesmesi imzalanir.

Iv. Kiralama sirketi teminat talep etmektedir. Daha ¢ok Franchisorun

kefilligi yeterli bir kosul olmaktadir.
v. Kiralama sirketi mal bedelini satici igletmesine dder.
vi. Begenilen mal kiraciya teslim edilir.

vii. Kiraci kira dénemi boyunca &énceden belirlenmis kira édemelerini

yapar.®

Franchising sistemiyle ¢alisan isletmeler her turlG ekipman ve dekorasyon
temininide finansal kiralama yoéntemi kullanabilmektedirler. ik etapta séz
konusu finansman ydntemi franchising sistemiyle ¢alisan isletmelerin maliyetini
blyuk 6lcude dugurerek daha az sermayeye sahip ancak, guvenilir isletmelerin

piyasaya girmesine olanakli kilar.*’

Finansal kiralama sirketleri genellikle franchise isletmelerine finansman
temininde bulunmak i¢in franchisordan kiralamaya teminat olarak
garantorlGguns istemektedirler. Franchisor teminat verdigi takdirde finansal
kiralama sirketlerinin riski minumum seviyeye inmektedir. Riskin az olmasi
beraberinde faiz oranini da distk kilmaktadir. Isletme bu nedenle sahip olmak
isteyecegi makina ve gerekli donanima daha uygun fiyatlarla sahip

olabilmektedir.®®

Finansal kiralama igin, Franchise isletmesi knowhow’a sahip Franchisor'u

kefil gosterdidi takdirde finansal kiralama sirketleri olumlu goérus bildirirler.
C-BANKA KREDILERI YOLUYLA FINANSMAN

Franchising sistemi, surekli olarak arastirma gelistirme yapar, teknolojiyi

guni guntne takip eder, dederlendirer, temsilciliklerine ve elemanlarina yurt

% Macide SOGUR, Finansal Kiralama ve Tiirkiye Uygulamasi, Yayinlanmamis Doktora Tezi,
Istanbul, 1988, 5.2-68.
% 5ZDOGAN, Leasing s.5.

% ...Franchising Igin Leasing Tek Alternatif’ Diinya Gazetesi (28 Mart 1994), s.2.
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iginde v eyurt disinda surekli yoneticilik, teknik egitim ve destegi vermektedir.

Franchising, sistemi &gretip, dinya ile entegrasyonu saglayarak, isletmeleri
rekabete hazirlayan bir alt yap! olusturmaktadir. Franchising ulke ekonomisi

agisindan makro dizeyde ekonomiye katma deger yeratan bir sistemdir.*

Girigsimciler orta vadeli kredi almak igin bagvurduklari zaman orta vadeli
kredi kuruluglan kredinin geri édenmeme riskini géz éntne alarak, yatirimci
isletmeden bir teminat talep etmektedirler. Orta vadeli kredilerde teminat olarak
genellikle, gayrimenkul (arsa, bina, binanin i¢cindeki makina ve araglar) ipotegi,
menkul (borsada kote edilmis hisse senedi ve tahviller) rehni, ticari isletme
rehni, ve banka teminat mektubu alinir. Gayri menkul ipotege TMK'nun 796. ve
mutakip maddelerinde halen var olan ya da ilerde gerceklesecek yahut
gerceklesmesi muhtemel olan bir alacagin temini icin gayri menkul ipotegi
istenmektedir. Menkul kiymet rehni TMK 853. mutakip maddeleri ile
dazenlenmistir. Kanunda ©n gorulen istisnalar disinda, tasinirlar ancak,
zilliyetligin alacakliya devri suretiyle rehnedilebilir. rehnettiren mal sahibinin

istegi olmadan tglincd kisilere rehin yapilmaz.'®

Bankalara kredi talebinde bulunan franhise isletmelerinin karsilastiklari
diger bir sorun bankalarin &zellikle franhisor'in mutlak garantériGgana
istemelerindir. Batun bu olumsuzluklarin bileskesi franchise igletmelerini diger
finansman kaynaklarini  kullanarak vyatirmlarini  gerceklestirme olanagdi

olusturmaktadir.
D-TiCARiI KREDILER YOLUYLA FINANSMAN

Ticari kredi, saticinin aliciya malin satilmasi nedeniyle vermis oldugu kisa
vadeli kredilerdir. Franchise isletmeleri Gretim ya da satis igin satin aldiklar
mal ya da hammaddenin satis kosullarina baglh olarak belirli miktarda ticari

kredilerden yeralanma olanagina sahiptir.

*Demir AYTAG, “Ornek Bir Franchising Uygulamasy”, Dinya Gazetesi (12 Agustos 1994).s.7.
'®Mehmet GOKGOZ, “Kredinin Teminatlandiriimasi®, Kalkinma Dergisi (Haziran 1893), s.24.
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Isletmelerin bir kismi 6zellikle stoklarin finansmaninda kisa streli ticari

kredilerden yararlanmaktadirlar. Saticilar hammadde, yari mamudl ve malzeme
bedellerini sonradan almak Uzere belirli vadelerde satislan
gerceklestirmektedirler. Franchise isletmeleri satisa gectikce hem c¢alisma
sermayeleri olugsmakta, hemde saticilardan aldiklart hammadde ve yari mamdl

karsihginda 6demelerde bulunmaktadir.

Franchisor'dn belirli yerlerden alinan makina ve ekipman satin aliminda
bazi kolayliklar saglanmaktadir. Konulan vadenin uzuniugu ve faiz oranlarinini
dustk olmasi, franchise igletmeleri icin, ticari krediler cazip bir finansman

kaynagi olarak gortimektedir.

Gunumiz ekonomik kosullarinda diger finansman kaynaklarindan
yararlanma olanaklari sinirh franchise bulunan igletmelerinin finansmaninda

ticari krediter en 6nemli finansman kaynagini olusturmaktadir.
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Il. BOLUM

FRANCHISING SISTEMINDE PAZARLAMA

1. FRANCHISING SiSTEMINDE PAZARLAMA KAVRAMI

Pazarlama kavrami, bir isletme, kurum veya birey icin tlketici hedef
yonla bir dadsuncedir. Bir igletmenin basarisi blytk olgide pazarlama
alanindaki basarisina badlidir. Pazarlama kavrami, bir organizasyonun tum
etkinliklerinin uygulanmasi konusunda bir ddslGnce bicimi veya ydnetim

101.

dasuncesidir ~ ‘Pazarlama kavraminin uyarlanmasi durumunda igletmenin

yalnizca pazarlama etkinlikleri degil, tim ¢abalari bu uyarlamadan etkilenir.

/Franchising sisteminde pazarlama kavrami, her seyden 6nce isletmecilik
etkinliklerinde zorunlu olarak uygulanan bir dustncedir. Bu kavrama goére
tuketicilerin istek ve gereksinimlerinin sUrekli olarak arastiriimasi gerekir.
Arastirma sonuglar pazari olusturan temel 6gelere yénelik tim etkinliklerde
uygulanir. Isletmelerin pazardaki varh§ini strdarebilmesi ve blylmesi icin tim
boélumlerin  etkinliklerinin  pazarlama kavramina yoénelik bir sekilde

duzenlenmesi gerekir/

/Pazarlama kavrami franchising’de isletmeler igin dUzenlenmesi ve
uygulanmasi zorunlu olan degisik isletmecilik politika ve stratejileri icin bir
kilavuz goérevini yerien getirmektedir. Franchising sistemi pazarin dinamik bir
olgu oldugunu ve &gelerinin de sUrekli bir degisim ve etkilesim igerisinde
bulundugunu gézénine alir ve isletmelerin pazar etkinlikleri icin gelistirmek

zorunda olduklari pazarlama planlama ve stratejilerinde pazarlama kavramini

temel olarak benimsemektedig/

%:ranchisingde pazarlama kavrami temel yaklagimint olugturan asamalar

asagidaki gibi aciklanabilir:

%" Oktay ALPUGAN - M.Hulusi DEMIR - Mete OKTAV - Nurel UNER, isletme Ekonomisi ve
Yénetimi, istanbul, 1987, 5.222.
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eEtkinlikte bulunulacak veya bulunulan pazar yakindan tanimak ve

degerlendirmek,

ePazarin ve pazarlanmasi amaglanan UrGnlerin niteliklerine bir mUsteri
hizmeti saglamak,

e TUmM musteriler igin dogru Grany, dogru fiyattan, dodru yerde ve dogru
zamanda tuketicilere sunmak,

eDagitim kanallarini ve kanal Uyelerini saptamak, anlasmak ve ortak
girisimler sonucu saglanabilecek en blylk pazar dilimlerine ve bu
dilimlerdeki musterilere ulasmak,

ePazara sunulan Grind veya Grtn dizilerini, pazarin kosullari ile uyumiu

iletisim ve gelistirme uygulamalari ile desteklemektiy

Franchising sisteminin temeli pazarlama kavraminin su ¢ kosuluna

dayanmaktadir'®:

I} Tum pazarlama eylemlerinin tlketicilere yénelik olmasi,

i) Isletmelerde, kisa sUreli kar ya da satis hacmi yerine, uzun sareli

karliligi amacg edinmek,

lit) Pazarlama eylemleri ile diger isletme eylemlerinin koordinasyonunu

saglamak. /

Isletmelerde pazarlama kavramini uygulayabilmek icin, iyi bir bilgi
sistemi kurulmahdir. Bdylece, tuketicilerin ihtiyaglar ve istekleri 6grenilip buna
uygun mal ve hizmetler gelistirilebilir. Ayrica, uygun bir organizasyon

olusturulmali ve eylemler en iyi bicimde koordine edilmelidir.

Iginde bulunduklari pazarlarda lider olan franchising isletmelerinin temel
Ozellikleri, pazarlama kavraminin énemini kavramis olmalan ve bu kavramin
getirdigi yeniliklere agik olmalaridir. Bu nedenle franchising isletmeleri yeni
pazar firsatlarint bulmada ve degerlendirmede basarili olmakta ve bu

basarilarini kalici kulmaktadiriar.

192 jlhan CEMALCILAR, Pazarlama, istanbul, 1987, 5.24.
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2. FRANCHISING SISTEMINI BENIMSEYEN iSLETMELERDE PAZARLAMA

KARMASININ OLUSTURULMASI

Pazarlama karmasi, pazarlama bilgisinde kullanilan temel kavramiardan
biridir. Hedef pazarin secimi ve incelenmesinden sonra s6z konusu pazarda
ortaya cikan ihtiyaclari tatmin etmeye yoénelik bir pazarlama karmasi
olusturulmasi gerekir. Basarih bir pazarlama uygulamasi hedef pazarin dogru
secimi ve pazarlama karmasinin uygun sekilde olusturuimasina baglidir.

Pazarlama karmasinin dért elemani sunlardir '®:

eMal (Urin)
ofiyat
eDagitim

eTutundurma

Franchising isletmeleri pazarlama kavramini belirledikten sonra
pazarlama karmasinin elemanlarini belirlerler. Hangi mal veya hizmetleri, hangi
fiyatlardan, hangi yollarla ulastiracaklari ve taketicileri nasil haberdar edip
olumiu ve olumsuz yoénleri nasil tespit edeceklerini belirlerler. Franchising
sisteminde musterilerle iletisimi sadlayacak satis elemanlart ve yoneticiler bu

konuda bilgilendirilir ve sik sik isletme ici egitimlerle desteklenirler.
A. MAL (URUN)

Mal, pazarlama karmasinin en énemli elemanidir. Bir isletme pazarlama
bilesenleri ile ilgili g¢alismalara bu elemanla baglar. Cunkd, isletmenin
pazarlama cabalari, malin gerektirdigi kosullara gére planlanacaktir. Pazara

yerlesme, malin tiketici tarafindan kabulu ile gergeklesebilir.

Genis anlamda mal, bir ihtiyag ve istedi doyurma &zelligi olan ve
degisime konu olan herseydir '®. Bu fiziksel bir nesne olabilecegi gibi, bir

hizmet ya da bir dtgunce de olabilir.

"% vavuz ODABASI, Pazarlama lletisimi, A.U. Ya.No: 851, isletme Fakiiltesi Ya. No: 1,
Eskisehir, 1995, 5.8
1% CEMALCILAR, 5.100.
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Franchising veren sirketler bir pazara girerken mallarla ilgili su kararlari

vermek zorundadirlar.

- Mal gelistirme, Franchising sézlesmesinde mallarin degistirilebilir ve
degistirilemez o6zellikleri ve bu konuda kimlerin ne kadar s6z sahibi oldugu

belirtiimelidir.

Franchising sistemi standartlagtirimis mallar ve hizmetler Uzerine
kurulmustur. Amag tlketicilerin  dinyanin  her yerindeki Franchisce

isletmelerinde de ayni memnuniyeti duymalarini saglamaktir.

Franchising sisteminde yeni malla ilgili kararlari gogunlukla franchisor
verir. Malla ilgili dizenlemelerde veya yeni bir Grin pazara sunulurken
tuketicilerin damak tadlarimin dikkate alinmasi basariy! kolaylastirnir. Ornegin
Hacioglu restorantlarinda geleneksel kiymali  lahmacunlar  yaninda

vejetaryanlar igin ¢zel olarak sebzeli lahnmacunlarda satilmasi gibi.

-Mal karmasi kararlari. Bir isletmenin satisa sundugu tum mallar mal
karmasint olusturur. Mal karmasinin iki boyutu vardir '®. Genislik ve derinlik.
Mal karmasinin genisligi, karmada bulunan mal dizisi (mal grubu) sayisi ile
Olcular. Mal karmasinin derinligi ise her bir mal dizisinde bulunan fiyat, renk,

kalite gibi 6zelliklerle birbirinden ayrilan gesitlerin sayisidir.

Franchisor’lar pazara sunduklari mallan tuketicilerin 6zelliklerine gére
gruplara ayirabilirler. Ornegin Burger King Whopper't cocuklar igin Junior
Whopper menu, Whopper Ment ve Siper Whopper ment olarak
farklilagtirmigtir.

Mal karmasinin eninin ve boyunun yani sira, bir de Gglncli boyutu

1% Mal karmasinin uyumlu olmasi, mal dizilerinin

uyumlu olup olmadigidir
tretim, dagditim ve kullanimiarindaki bagliigi gosterir. Isletmeler bazen
talepdeki degismeler ve yogun rekabet dolayisiyla mal karmasinda degisiklik

yapma geredi duyarlar. Mal karmasinda degisikligi ise (I) Var olan malda

1% cemal YUKSELEN, Temel Pazarlama Bilgileri B, 1. ANKARA 1989 s.57.
1% CEMALCILAR, s.115. :
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degisiklik yapmak, (i) Mall mal karmasindan gikarmak, (i) Yeni mal gelistirmek

seklinde yaparlar.

-Marka. Marka, mal ve hizmetlerin kimligini belirleyen, rakiplerinkinden

107

ayirteden bir isim, simge, sekil ya da bunlarin bilesimidir ™. Marka, cogu zaman

tiketici icin malin bir ¢esit sigortasi, bir bakima malin glvencesidir.

Marka, tiketiciler agisindan su yararlari saglar:

o Tketicinin mal kolaylikla tanimasini saglar.

eKalite acisindan guvence saglar.

eMal hakkinda tuketiciye bilgi sadlar. Onceden kullanilan markalar
sonraki satinalmalarda tutum ve inanclar etkiler.

e TUketicinin korunmasini saglar.

Franchising sisteminde, markayi franchisor olusturur ve korunmasi igin
calisir. Tuketiciler genellikle bir franchisee’den aligveris yaptiklarinda

franchisee’den ziyade markaya gelirler ve markaya bagli tatmini beklerler.

Franchising sisteminde cesitli yollarla hedef pazardaki tuketicilerin
degisen psiko-sosyal 6zellikleri yakindan izlenir, elde edilen bilgiler 1giginda
malda yapiimasi gereken degisiklikler, eklenecek veya ¢ikarilacak &zellikler
belirlenir, bunlarin  tuketicilere nasil ve hangi yollarla duyurulacagi
kararlastinlir. Bu arada rakiplerin davranislar dikkate alnarak yeni mal

stratejileri gelistirilir.

Franchising sisteminde tim bu sayillan g¢abalar Franchisor'un
gdzetiminde ve yodnlendirmesiyle gercgeklestirilir. Gerektiginde rakiplerin

calismalart dikkate alinarak pazarda eyleme gagilir.
B. FIYAT

Pazarlama karmasini olusturan dort karar degiskeninden biri olan fiyat,
ekanomik hayatinda temel unsurlarindan birini teskil eder. Pazara dayali

ekonomilerde fiyat arz ile talebi karsilagtinir, alici ile saticinin UGzerinde

07 y{JKSELEN, 5.73.
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anlagmasi ile mUbadeleyi saglar. Fiyat, yonetimin pazarlama cabalarindan

yararlanabilecegdi ve kontrolU altinda tutabilecegi bir aragtir.

Fiyat, igletmeler icin ¢ok onemlidir. Cunku, fiyat isletmenin pazardaki
konumunu ve pazar payini dogrudan etkiler. isletmenin elde edecegi gelirin ve

karin énemli bir belirleyicisidir'®®

. Fiyat, pazar bélumlerinide etkileyebilir. Malin
kalitesi yUkseltilerek fiyatida yikseltilebilir. Burada 6nemli olan ylksek fiyat

kabul eden pazar bdlimUuntn bulunmasidir.

Fiyat, tUketici icinde &nemlidir. Malin algilanmasinda, mal ve marka
degerlemede tiketiciye bir fikir verir. TUketicilerin, Gretici ya da araci igletme
hakkinda yeterli bilgilerinin olmadigi hallerde yuksek fiyatin iyi kalitenin

gostergesi gibi kabul edildigi gézlemlenmektedir'™.

Fiyat politikasi, fiyatlarr olustururken goézéndne alinan duglnce
anlamindadir. Fiyat politikalar fiyatlama hedeflerine ulagsmada oncalik yapar
ve pazarlama karmasinin bir elemani olarak fiyatin nasil kullanilacagini

gosterir.

Franchising sisteminde mal veya hizmetler fiyatlandinlirken cesgitli
faktorler géz 6nune alinmaktadir. Bu faktorler sunlardir: Maliyetler, rakipler,
aracilar, yasal duzenlemeler, arz ve talep, pazarin yapisi, fiyattama amaglar,

malin nitelikleri, tuketicinin davraniglari.

Franchising sisteminde isletmeler pazardaki konumlarina gére farkl fiyat
uygulamalarina da gidebilmektedirler. Belirli bir sire bir mal 6zel bir fiyattan
satma gibi. Bunu ¢oduniukla yeni bir bélgesel yazara girdikleri zaman bir ya da

birkac kalem malda indirimli fiyat uygulamasi seklinde yapariar.

Franchising sisteminde fiyatlari franchisor belirler.  Franchise
sézlesmesinde belirtilmesi durumunda fiyatlan franchiseede belirleyebilir fakat

bu durumda da franchisorun onayini almak zorundadir. Franchisortar mal veya

1% YJKSELEN, s.83'den; William J.Stanton, Fundamentals of Marketing, 3 rd ed. McGraw Hill,
" Inc. New York, 1969, s.412.
1% jsmet MUCUK, Pazarlama ilkeleri, istanbul, 1982, 5.123.
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hizmetin maliyetini her ay hesapladiktan sonra franchiseelerin karpayini da

ekleyerek belirli bir fiyat belirler. Bu fiyatlari belirlerken dikkat ediimesi gereken
bir konu bélgeler arasi alim glctnin farkh olmasidir. BuyUk sehirlerde
(Istanbul, Ankara gibi) yasayanlarin hayat standardi nispeten daha kiguk
yerlesim birimlerinde yasayanlarinkinden daha ytksektir. Onun icin bir mahn
veya hizmetin fiyati her yerde ayni olmayabilir. Bu durumda franchisor hayat
standard! dusUk olan yerlesim birimlerinde daha dusuk fiyat uygulamasina

gidebilir. Boylece franchisor bu pazarlarda da varligint strdurebilir.
C. DAGITIM

Mal ve hizmetlerin Ureticilere ulagsmasini saglayan faaliyetler cesitli
yapidaki kuruluglar tarafindan yerine getirilir. Bunlar yer, zaman, mulkiyet ve
bilgi faydas! yaratan faaliyetlerdir' '°. Bu faaliyetlerin yerine getiriimesi sirasinda
bazi isletmeler mallari kendi adlarina alir ve satar, bazi isletmelerde mallarin
mulkiyetini almadan alictya devrini saglarlar. Bazi igletmeler ise bu cabalari
kolaylastiracak hizmetler sunarlar. Mallarin malkiyetinin tUketiciye aktariimasini

saglayan faaliyetler iki bolumde ele alinmaktadir'™".

Franchising isletmeleri dagitim kanalinda yeni bir alternatif olarak ortaya
¢cikmiglardir. franchisor’lar bu sistemle tuketicilere mallarini maximum kalitede
dustk fiyatlardan ulastirabilecekleri sekilde &rgutlenmislerdir. Franchising
sisteminde tuketiciyle yUzylze gelen franchisee ile franchisor arasinda tiketici

acisindan hi¢bir fark yoktur.

Dagitim kanallari, bir mal ya da hizmeti ve bunun mulkiyetini Greticiden

tiketiciye ulagtirma gabalar (fonksiyontar) sadlayan kurumlar dizisidir ',

Dagitim kanali kararlari, isletmenin en 6énemli pazarlama kararlari olup
tim faaliyetlerini dodrudan etkilemektedir. Ornegin, izlenecek dagitim

politikasina gére uygulanacak fiyat ve tutundurma yéntemleri degisecektir. Ote

Y10 Muhittin KARABULUT - ismail KAYA, Pazarlama Yénetimi ve Stratejileri, 1.0..F. Ya. No:
198, istanbul, 1988, s.35.

" Smer Baybars TEK, Pazarlama, ilkeler ve Uygulamalar, izmir, 1991, s.355.

"2 Erdogan KUMCU, Daditim Kanallari _Sisteminde Catisma Sireci, I.0.I.F. Pazarlama
Enstitisii Ya. No: 16, istanbul, 1981, s.9.
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yandan dagitim kanali kararlar, Gretici isletme ile aracilar arasinda uzun vadeli

iliskiler kurulmasini gerektirir ki sik sik degistiriimesi diger pazarlama kararlart
kadar kolay degildir. Ustelik bu alanda verilecek kararlar pazarlama amaclarina

da uygun olmahdir.

Franchisor’lar bir franchise adaylariyla anlasma yapmadan énce ayrintili
bir arastirma yaparlar. Bu arastirmada aday daha énce yaptiklar igler, yas
durumu ne tdr hobileri oldugu, 63renim durumu gibi kigisel 6zellikleri arastirilir.
Franchising sisteminde bir franchisee adayinin daha énce o isle ilgili bir alanda
calismig olmasi istenemez. Bunun nedeni Kisilerin, &nceki islerinden,
edindikleri ahskanhklar strdtrmek isteyebilecekieridir. Bu da olusturulmus

standartlari bozacagindan dolay! istenmez.

Fiziksel dagitim mallarin Ureticilerden tUketicilere fiziksel olarak nasil
ulastigiyla ilgilenir. Fiziksel dagitim, Uretim ile pazarlama arasinda, her iki tdr
faaliyetin basarisi Gzerinde ve dolayisiyla isletmenin toplam karlihigi Uzerinde
blyik etkileri olan bir anahtar baglanti noktasidir /°. Malin istenilen miktarda,
istenilen zamanda, istenilen yerde hazir bulunduruimasi icin gereken
faaliyetlerin hepsi, diger bir deyisle yer ve zaman faydalar yaratan cabalar

fiziksel dagitimr olusturur.

lyi planlanmis bir fiziksel dagitimin isletmeye saglayacadi yararlardan

baslicalari sunlardir ''*:

-Satiglari artinir. lyi bir stoklama programi ve denetimi ile stoklarin

tikenmesi ihtimali azalir ve satis kaybi azalir.

-Dagitim maliyetlerini azaltir. Etkin bir fiziksel dagitim sistemi ile depo
sayisinin azaltilmasi, depoda daha az stok bulundurma, etkin ydéntemlerle
yukleme, bosaltma, tasima ve depolama islemleri yapilir ve maliyetlerden

tasarruf edilebilir.

"3 MUCUK, s.204'den, Wendell M. Stewart, “Physical Distribution” Buell.
" MUCUK, s.205.



62
-Uretim ile tiketimin uyumunu saglar. Boylece yer ve zaman faydalar

yaratir. Uygun bir depolama ile fazla mallar stoklanarak yil boyu devamli

tiketim saglanir.

-Fiyat istikrarina olumlu etki eder. Tagima ve depolama fonksiyonlarinin

etkin bir sekilde yerine getirilmesi ile fiyatlara olumlu etki yaratilabilir.

Fiziksel dagitim adi franchising sisteminde franchisor tarafindan kurulur
ve etkin bir sekilde iglemesi sadlanir. Cunka fiziksel daditimla franchiseelerin
temel ihtiyaci olan mallar Greticiden alinarak franchisorun olugturdugu fiziksel

dagitim sistemi yardimiyla satig noktalarina ulastiriiir.

Mallarin franchisorlardan veya Ureticilerden franchiseelere ulagsmasini

saglayan fiziksel dagitim fonksiyonlart kisaca sunlardir.

Depolama ve depo vyerinin se¢imi: Mallarin gerek isletme icinde
gerekse isletme disinda depolanmasi bir sorundur. Her franchiseenin faaliyet
gosterdigi isyerinde (gerekirse disarda da) bir deposu vardir. Burada
merkezden ve diger Ureticilerden gelen mallar stoklanir ve gerektikce kullanima
sunulur. Franchisorlar ise Urettikleri veya c¢esitli yerlerden gelen mallar bir
merkez depoda topladiktan sonra buradan franchiseelere ulastirniriar. Burada

depo veya depolarin merkezi bir yerde olmasina dikkat edilmelidir.

Tasima sistemi: Uretilmis veya Uretim hammaddesi olan mallarin
franchisee’lere nasil ulastirilacagini belirter. Bunun igin franchisorlar bir tagima
firmasiyla anlasabilecegi gibi kendisi de gerekli tagima araglar! alarak bu islemi

yerine getirir ki bu ¢ok daha akillica olacaktir.

Stok planlama ve kontrolii: Stok kontrolindn amaci fazla stok
yapmadan, stoklara gereginden fazla mal bagdlamadan siparigleri
karsilayabilmek ve bdylece stok bulundurma maliyetlerinide minimumda
tutabilmektir. Franchisorlar kuracaklari bir bilgisayar sistemi sayesinde
franchiseelerin stok durumlarini bilgisardan her an takip edebilirler ve

istenmeksizin eksilen mall franchisee’lere génderebilirler. Ayrica franchiseeler
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gunltk haftalik veya aylik raporlarla mal durumlarini belirlerler ve sipariglerini

verirler.

Siparig alma ve yerine getirme (siparis isleme): MUsterilerden gelecek
sipariglerin karstlasanabilmesi icin franchiseelerin siparis verme sekillerinin
(prosedurlerinin) belirli olmasi ve franchisorlarin bu siparisleri yerine getirme

seklinin belli olmasi gerekir.

Yiikleme ve bosaltma: Mallarin uygun arac¢ ve gere¢ kullanilarak nasil
yUklenip bosaltilacaginin bilinmesi gerekir. Bu iglemler sirasinda mallarda
kirlma ve bozulmalarin minimum dazeyde olmasi i¢in neler yapilmasi

gerektiginin belirlenmesi gerekir.

Franchising sisteminde isletmeci adayi (franchisee) temel egitimde
sistemle ilgili bilgiler yaninda dagitimla ilgili prosedutrleride 6grenir. Bu editimle
mallarin hangi aracilarla eline gececegdi kimlere siparis verecegdi, gelen mallarin
nasil indirilip stoklanacadi égretilir.

)
D. TUTUNDURMA —

Tutundurma kararlari, pazarlama karmasinin son ve en genis boyuttaki
kismini olusturur. Isletme tiketicinin istek ve ihtiyaclarina uygun mali, uygun bir
fiyatla, uygun dagitim olanaklariyla hazirlasa bile hedef pazardaki tuketicilere |
isletmeyi ve mallarint  tanitamiyorsa, sundugu vyararlardan haberdar |
edemiyorsa, onlari satinalmaya ikna edemiyorsa, pazarlama programinin

basari sansi olmayacaktir. Bu eksikiik tutundurma kararlari ile giderilebilir.

Cagdas pazarlamada O&6nemi iyice artan tutundurma, pazarlama
yonteminin iletisim fonksiyonunu yerine getiren bir bilesen olarak goralar.
Tutundurma ile tUketicilere ulasihp bilgi alisverisinde bulunulur. En genel
bicimde tutundurma, isletmeyi, GrUnlerini veya hizmetlerini, tuketicilerin,
aracilarin, calisanlarin ve devietin gézinde ilerletmek, yUkseltmek olarak

tanimlanabilir '>.

"3 Halil ibrahim YILMAZ, Dogrudan Pazarlama Yontemlerinden Katalogla Pazarlama ve
Tirkive Uygulamas:, Yiksek Lisans Tezi , Eskigehir, 1992, s.22.
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116.

Pazarlamada tutundurma hedefleri G¢ ana grupta toplanmaktadir ™

1. Tdketicinin kafasinda yaratilacak imajlaria ilgili hedefler. Bu imaj 6ncelikle

isletme, Urin ve hizmetlerle ilgili imajlardir.

2. Tuketici davranisi ile ilgili hedefler. Tuketiciyi satin almaya isteklendirmexk,

deneme alimi yaptirmak, Grin hakkinda olumlu gdéris edinmesini, marka

bagimhligini saglamakla ilgili hedeflerdir.

3. Isletmenin durumuyla ilgili olarak isletmenin tiketiciler, kamu ve calisanlar

gbzinde durumunu iyi bir dizeyde tutmakla ilgili hedeflerdir.

Tutundurma Karma Elemanlari: Tutundurma, pazarlama karmasinin

diger elemanlari ile uyum icinde dlzenlenmesi gereken, kendi iginde de farkli

ozellikler tasiyan ve tutundurma karmasi olarak adlandirilan elemanlardan

olusur. Tutundurma karmasi elemanlari asadidaki gibidir ''":

TUTUNDURMA KARMASI

Reklam Kisisel Satis Halkla iligkiler Satis Tutundurma
Karmasi Karmasi Duyurum Karmasi
Karmasi
Gazete Tlketicilere Basinla lligkiler Kuponlar
Dergi Aracilara Haber Ornek Urtnler
Radyo Kisisel lletisim Kurumsal Sergiler, Fuarlar
Televizyon Satis Kimlik Yarigmalar
Dogrudan Elemaninin Kurumsal Cekiligler
Posta -Secimi Reklam Satis Noktalar
Agik Alan -Egitimi Duyurum Indirim
Mesaj -Odeme Konusmalar Para iadeleri
Butce -Bélgeler Editorlak
Ortak Reklam

Sekil-1 : Tutundurma Karma Elemanlari

' Ali Atif BIR, “Tutundurma Stratejisi” Diinya Gazetesi, 24.5.1988, s.7.

" Yavuz ODABASI, Pazarlama ilitisimi, A.U. Ya. No: 851, I.F. Ya.No: 1, Eskisehir, 1995, s.48.
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Tutundurmanin Fonksiyonlart ve AIDA Modeli: Tuketicilerin,

isletmelerce yurGtllen tutundurma faaliyetlerinden ne sekilde etkilendigini
agiklamaya yodnelik en Unla modeldir. AIDA modeli, ingilizce kelimelerin bas

harflariyle modelin ismini olusturan tutundurma fonksiyontarini agiklar. Bunlar
118,

1. Dikkat Cekmek (Attention) : Isletme, 6ncelikle neler sundugunu

tuketiciye duyuracak, onu malindan haberdar ederek dikkatini cekecektir.

2. iigi Uyandirmak (Interest) : Maln varli§indan haberdar olan

tuketicinin o mala ilgi géstermesi saglanacaktir.

3. Arzu Uyandirmak (Desire) : Ilgi olumlu yéne cekilerek,

deg@erlendirme, mali satin alma arzusuna dénusecektir.

4. Eyleme Gegirmek (Action) : Satinalma arzusunun satinalma

eylemine dénusmesi ile satis gergeklestirilecektir.

Gagdas pazarlamanin iyi bir érnegdi olan franchising sistemi tutundurma
karmasi elemanlarindan en iyi sekilde yararlanmaya c¢alisir. Franchising
sisteminde reklam karmasi (tv, radyo ve gazetelerde yeralan reklamlar, acik
alanlardaki reklam tabelalar) Kigisel satis karmasi (tuketicilerle kigisel iletigimi
saglanmasi, satis elemanlarinin secilmesi, egitiimesi, 6dullendiriimesi), halkla
Hligkiler ve duyurum (basin organlarinda belirli araliklarla isletmeyi ve sistemi
tanitan yazi ve réportajlarin yayinlanmasi, basinla iyi iliskiler kurulmasi, haber
amacl faaliyetlere yer verilmesi), satis tutundurma karmasi (bedava veya
indirimli mal kuponlari dagitiimasi, érnek drinlerin denenmesinin saglanmasi,
cesitli yarismalar duzenlenmesi, satis noktalarinin yayginlastirilmast) ¢ok
6nemli oldugu kabul edilen unsurlardir. Bunun igin franchisorlar
franchiseelerine gerekli olan bilgileri iletmekte, egitimler vermekte, durum
degerlendirmeleri yapmaktadiriar. Cesitli toplantilarla yeni GrUnler ve yeni

politikalar hakkinda fikir alisverisinde bulunulur, pazardaki gelismeler hakkinda

"8 MUCUK, s.155.
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konusulur, reklamlarin nasil ve hangi yollarla yapilacad:, franchiseelerin

reklamlarla ilgili ne gibi davranislarda bulunmasi gerektigi belirlenir.
a. Reklam

Amerikan Pazarlama Birlidinin tanimina gére reklam, herhangi bir
ardnan, hizmetin ya da dasuncenin bedeli 6denerek ve bedelin kim tarafindan
6dendigi anlasilacak bicimde yapilan ve kisisel satigin disinda kalan tanitim

eylemleridir. Bu tanima gére reklamin dért 6zellidi vardir':

i) Reklam, bir bedel karsiligi yapiimaktadir. Reklam veren reklam igin bir
bedel 6der. Odenen bu bedel nedeniyle reklam yaptiran kisi ya da kurum
reklam Uzerinde bir denetime sahiptir. Tanimda yer alan bu 6zellik reklami

halkla iligkilerden ayirir.

i) Reklam kisisel sunus degildir. Herhangi bir mesaji tuketicilere
ulastirmak icin degisik iletisim araglarinin kullanimini  gerektiren bir kitle
iletisimidir.

i) Reklam mesajlarinda Granler, hizmetler ya da dusunceler yer alabilir.

iv) Reklam yapan kisi ya da kurum bellidir. Bu o6zelligi ile de

propagandadan ayrilir.

Reklamin temel amaci, mallarin ve hizmetlerin satisini olumlu ydnde
etkilemektir. Bu temel amacin yaninda 6zel amaglarda gbézdnunde tutulursa,
reklam kampanyalar ¢ok daha etkili olur. Reklamin baslica 6zel amaclari

sunlardir'®;

1. Kigisel satis programini desteklemek.

2. Satis¢ilarin ulagamadig kisilere ulasmak,

3. Aracilarla iligkileri gelistirmek,

4. Yeni bir pazara girmek, ya da yeni bir tuketici grubunu ¢ekmexk,

5. Yeni bir mah pazara sunmak,

"% ODABASI, s.64'den; Birol TENEKECIOGLU, “isletmelerde Rekiam”, A.U.i.i:B.F. Dergisi,
C.l, 8.1, (Ocak 1993), s.84.
20 CEMALCILAR, s.344.
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6. Malin satisini arttirmak.

7. Sanayi dalinin (endustrinin) satiglarini gelistirmek,
8. Onyargilara karsi durmak,

9. Isletmenin sayginhdini saglamak.

Franchising sisteminde kullanilan en &nemli tutundurma karmasi
elemanlarindan biriside reklamdir. Hergin TV'lerde, radyolarda, gazete ve
dergilerde, gectigimiz yollarda c¢esitli isletmelerin reklamlart énimdize c¢ikar.
Yollardaki elektrik direklerine asili Burger King’e ne kadar yakinda oldugumuzu
gbésteren levhalar buna bir érnektir. Gazete ve dergilerde girisimcilere yénelik
“az bir sermayeyle bir igyeri sahibi olmak istermisiniz” seklinde franchising

sistemiyle calisan igletmelerin reklamlari yer almaktadir.

Franchising sisteminde franchisee’ler her ay satiglar GUzerinden belirli bir
miktar paray! franchisor hesabina yatirir. Buna sistemde “Advertising fee”
(reklam katki payi) denilmektedir. Franchisorlar tim isletme birimlerinden gelip
bir fonda toplanan bu paralarla reklam harcamalarini gergeklestirir. Bu fon

toplanan paralarla ulusal duzeydeki reklemlar finans edilir.

Eger franchiseeler bélgesel reklam yapmak isterlerse franchisorun bilgisi
ve denetimi altinda masraflari kendisi karsalamak Uzere bdélgesel veya yerel

reklamlar yapabilir.
b. Halkla iligkiler ve Duyurum

Halklia iligkiler; bir kurulus ile ¢evresi (veya ilgili gruplar) arasinda olumlu
iliskiler yaratma ve strdurme cabasidir’®' diye tanimlanabilir. Halkla iligkiler
¢abalarinin hedefi tuketiciler, hissedarlar, ¢alisanlar, kamu kuruluslari, basin,
egitimciler, aracilar, sendikalar vb. gruplar olabilir. Ancak tum bunlar, bir
isletmenin toplumdaki imajini, sonug olarak da mal ve hizmetlerin satilabilirligini

etkiler.

2" MUCUK, s.168.
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Halkla iligkilerin en énemli 6zelligi geri besleme (feet back)e énem

vermesidir. Geri beslemede hedef kitlenin tepkilerini belirlenir ve yeni

uygulamalarda bu tepkiler g6z 6ntine alinarak galismalar yapihr.

Halkla iligkilerin belirleyici 6zellikleri sunlardir'?

eHalkla iligkilerin belirli bir plan, program ve bitceye dayanmasi,
eHalkla iligkilerin sureklilik 6zelligi tasimast,

eHalkla iligkilerin belirli bir kitleyi hedef almasi,

eHalkla iliskilerin kar amacli olmamasi,

eHalkla iligkilerin iki yoénlU olmasidir.

Halkla iligkilerde kullanitan énemli bir teknik ise “kurum ici” yayinlardir.
Bunlar sézlt olarak yapilan iletisimi desteklemek amaciyla gerceklestirilen
yayinlardir. Daha g¢ok kisiye daha kisa zamanda kurulusla ilgili mesajlarin

123

ulagsmasini saglar “ tarleri kisaca sunlardir:

1. Mektuplar: Tepe ydneticilerin ¢alisaniari veya aileleri bilgilendirmek

tzere yazmis olduklar metinlerdir.

2. Dergi ve gazeteler: Haftalik, 15 gunlik, aylik ya da iki ayhk sureli

yayinlarla ¢alisanlarin kurum igi bilgi haberlesmeleri sagdlanir.

3. Brosur ve el Kitapgigi: Brosurler kurulusu tanitan 6zl bilgileri icerirler
ve kurulug hakkinda bilgi edinmek isteyenlere verilir. El kitap¢idi ise kurulusa
yeni giren personele kurulusu tanitan, personelin hak ve sorumiuluklarini

aciklayan kitapciklardir.

4. Kurulus raporlari: Calisanlarin kurulusu her yénlyle tanimalarina

olanak saglamak amaciyla belirli dénemlerde yayinlanan raporlardir.

Franchising isletmelerinde halkla iligkiler faaliyetleri franchisor ve
franchiseelardan olmak uzere iki yonla yUrGtalar. Franchisorda halkla iligkiler

bélima olusturulur ve halkia iliskiler konusunda uzman bir kigi bu bdlumde

122 Ramazan GEYLAN, isletmelerde Halkla iliskiler, Eskisehir, 1994, s.17-24.
' ODABASI, s.93'den; M. Salih KADIBESEGIL, Halkla lliskiler Temel ilkeler, izmir, Tiikelmat
A.S. 1986, 5.190.
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gorevlendirili.  Franchiseelerde ise halkla iligkiler gdrevini ydnetim

kademesindeki bir kisi Gstlenir ve boélgesel bazda hakla iligkiler faaliyetlerini

yaratar.

Kurum i¢i yayinlar personel sayisinin arttidi isletmelerde daha ¢ok
goérulur. Franchisorlar calisan elemanlari motive etmek, bilgilendirmek gibi
gayelerle bu tur bilgileri kagitlara doktukten sonra tum franchiseelere yeterli
miktarda goénderirler, merkezde de bunlardan bulundurulur ve gelen

ziyaretgilere verilir.

Halkla iligkilerde yayginlagsan yeni bir kavramda “sponsorluk” ya da
“destekleme” faaliyetleridir. Sopsoriuk, isletmenin oladan faaliyetlerinin
dodrudan bir pargcasi olmayan, ancak isletmenin katilmakla ticari faydalar
saglayabilecedi olaylara ya da faaliyetlere finansal ya da materyal destek

124

saglamasi olarak tanimlanabilir <*. Bu faaliyetlerin en genis uygulanma alani

sunlardir:

eSpor faaliyetlerinin desteklenmesi,

eSanatsal faaliyetlerinin desteklenmesi,

«Cevre koruma ve dernek faaliyetlerinin desteklenmesi,
eEgitimin desteklenmesi,

eMedya alaninda (Radyo ve TV yayinlarinin) desteklenmesi.

Destekleme faaliyetleri ile kuruluslar ¢esitli amaglara ulasmaya calisirlar.
Ornedin Raks firmasi sanatcilara sopsorluk yapmakla hem yeni saantcilara
maddi ve manevi destek saglamakta hem de kamuoyunu bilgilendirerek bu
sanatcilarin  kaset ve CD’lerinin Raksotek magazalarinda tuketicilere

ulasmasint saglamaktadir.

Duyurum: Karsiliginda bir Ucret ddemeden, radyo, TV ve basin yayin

organlarinda igletme, ydneticiler, mallar veya hizmetlerle sirketin ¢alisma

** ODABASI, 5.94.
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sistemi hakkinda yayinlanan ticari haber, réportaj, resim vb. sekillerdeki tanitic

calismalardir'®.

Duyurum halkla iligkilerin bir pargasidir ve yazili ve gdrsel basinda ¢ok
bagvurulan bir yéntemdir. Ornegdin, franchising sisteminin Turkiye’'deki
onculerinin 'kurdugju UFRAD (Ulusal Franchising Dernegi) bu konuyla ilgili
toplantilara istirak eder. Bu toplantilara UFRAD adina katilaniar sistemi ve
sistem icindeki igletmeleri anlatarak kamuoyunu bilgilendirirler. Toplantilara
UFRAD adina katilantar bir Franchising isletmesinde yénetim kademesinde yer
aldigi icin bu toplantilar hem katihmcinin sirketi hem de franchising sisteminin

kamuoyuna yetkili agizlardan anlatiilmasiyla daha etkili olur.
c. Satis Tutundurma

Tuketiciyi satin almaya ve bayileri etkinlie &6zendiren kisisel satis,
reklam ve halkla iligkiler disindaki pazarlama eylemlerine satis tutundurma
denir'®. Satis tutundurma faaliyetleri mal ya da hizmetlerin varli§ini tiketicilere
duyurmak, satin alma firsatlari yaratmak, mali deneme kolayliklari saglamak

amaciyla yapilan gcalismalardir.

Satis tutundurmayla, tuketicilerin haberdar oldugu mal ya da hizmetlerin
cesitli yollarla ele gecirip denemesine c¢alisilir. Franchising sisteminde de satis
tutundurma ¢ok sik kullanilan bir yoéntemdir.

Tlketicilere  ybnelik satis  tutundurma yontemlerinin  baslicalari

sunlardir’”:

eFiyat indirimleri
esArmaganiar verme
+Ornek mal dagitma (esantiyon)

eBasili yayinlarla verilen kuponiardir.

" MUCUK, s5.168.

"% Mehmet OLUG, “Satis Tutundurma veya Satis Ozendirme” Pazarlama Diinyasi; Kasim-
Aralik 1989, s.18.

27 Esin KUHEYLAN,_isletmelerde Satis Gelistirme Etkinliklerinin Planlanmasi ve Sonuclarinin
Degerlendirilmesi, D.E.U. Ya.No: 9086, i.I:B.F. Dergisi C.IV, Sayi 1-2, izmir, 1989,
5.360,.
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Fiyat indirimleri: Franchising isletmeleri bir béligede ilk defa faaliyete

gecerken belirli bir mal piyasadaki satis fiyatindan asagida fiyatiandirtimasi

seklinde olur.

Armagan Verme: Satin alinan malin yaninda bedeli dustk bir mahn

armagan olarak verilmesi seklindedir.

Ornek Mal Dagitma: Kicik miktarlarda malin  bedelsiz olarak

musterilere verilmesidir.

Basili Yayinlarla Verilen Kuponlar: Basili yanilarla birlikte cesitli

armaganlara yonelik kuponlar verilir.

Malin Ambalajinin Geri Verilmesi: Satilan bir malin ambalaji isletmeye

geri gétaruldugunde muasteriye belirli bir Ucret veya belirli bir hediye verilir.

Satis elemanlarina yonelik satis tutundurma faaliyetleri ise suniardir:

eSatis toplantilari ve satis gerecleri

eSatis yarismalari

Satis elemanlarinin bu faaliyetlerle 6zendiriimesi ve satislart arttirmaya

yonelik faaliyetlerde bulunmalari 6zendirilmek istenir.

Franchising sisteminde satis tutundurma yéntemleri yodun olarak
kullaniimaktadir. Bu 6zellikle Turkiye gibi franchising sistemiyle yeni tanisan
Ulkelerde gdrulmektedir. Cesitli medya kanallariyla tuketicinin ismini duydugu
sirketler Turkiye pazarina girmektedir. Ilk anda birgok tiketiciye aligiimadik
gelen bu yeni Grun ve hizmetler igw_@ﬂgglm (deneyim) ¢ok onemlidir.
Ozellikle franchising sistemiyle calisan ve tlketicilere dogrudan ulagmayi
hedefleyen igletmeler igin tuketicilerin bir defa da olsa urin ve hizmetlerini
denemeleri 6nemli olmakta ve bunun i¢in satis tutundurma yontemleri 6n plana
¢ikmaktadir. Bilhassa gen¢ kusadi hedef alan bu satis tutundurma

yontemleriyle marka imaji ve bagimhligi olusturulmak istenmektedir.
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d. Kigisel Satis

Kigisel satig, belirli bir isletmenin Grintnin satis elemanlan aracilifiyla

dogrudan dogruya alicilara yéneltildigi bir tutundurma etkinligidir'?®.

Kigisel satigin diger tutundurma eylemlerinden en dnemli farki aliciyla
dorudan iletisim kurulmasidir. Kisisel satisin en énemli avantaji esnek olmasi

ve satis elemant tarafindan kontrol altinda tutulabilmesidir.

Kigisel satigta potansiyel alicilarla ylzyltze gelen bu Kkisiler satis
elemani, satiggl, satis sorumlusu, pazarlamaci, bdlge satis sorumlusu, satig
uzmant gibi Gnvanlarla anilir.  Kisisel satisin en eski c¢ikis noktasi
tezgahtarlardir. Zamanla pazarlama anlayisinin degismesi sonucu bu yeni

Unvanlar ortaya ¢ikmistir.

Franchising sisteminde’de kigisel satis 6nemli bir yer tutmaktadir.
Tuketiciler isletmelerde satis elemanlar tarafindan karsilanmakta ve istekleri
yerine getirilmektedir. Kisaca satis elemanlari franchise isletmelerinin gelir
getiren tek unsuru, satisi gerceklestirirler. Satis elemanlarina verlien énem
isletmenin musterilere bakis acisini gosterir. Franchisorun franchiseeye verdigi
en 6nemli egitim Kigisel satis egitimi ve bu egitimin calisantara nasil
verilecegidir. Gelir getiren bir unsur oldugu icin yoneticiler satis elemanlarin
segimine, egitimine ve desteklenmesine ayri bir énem verirler. Sistemin en
dnemli avantajida satisciligi bilmeyen franchisee adaylarina satiscilik editiminin

verilmesi ve satisin éneminin kavranmasinin saglamasidir.

' Bdmer Baybars TEK, Pazarlama, izmir, 1991, s.511.
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. BOLUM

FRANCHISING SISTEMIYLE GALISAN ISLETMELERDE SATIS GUCU
YONETIMI

1. FRANCHISING ISLETMELERINDE SATIS GUCU KAVRAMI

Satis gucd, isletmenin yasamak ve gelismek amacina uygun olarak satis
hacmini gerceklestirmek ve gelistirmek amaciyla c¢alisir. Satis elemanlari
isletmenin hedef aldi§i pazarda belli sosyo-ekonomik &zelliklere sahip
muhtemel mdasterileri bulmak ve onlara ihtiyaclarini en iyi sekilde tatmin
edebilecek mallari saglamak, satis aninda ve satis sonrasinda gerekli satis
hizmetlerini sunmak, bdylece hem musterilerin hem de temsil etti§i isletmenin
satistan bekledigi faydayr maksimize etmek sorumlulugundadir. Satis
elemaninin bunlari gergeklestirdigi 6lgtde satis hacminin istikrarli bir gelisme

g6stermesi beklenebilir'®.

Kigisel satigi yurtten ve satisi bizzat yapin isletme personeline satis
elemani (satisci) denir'™. Genellikle satis gorevini yapan kimselere saticl,
plasiyer, satis memuru, satis sorumlusu, satis temsilcisi gibi isimler
verilmektedir. Bundan sonraki bélimlerde kisisel satisi ylriten ve satisi bizzat
gerceklestiren pazarlama  personeline “satis elemani”, isletmenin satis

elemanlarindan olusan personelinin tamamina da “satis guct” diyecegiz.

Satis, umulan bir tiketicinin bir malt ya da hizmeti satin almasina ya da

bir mala karsi olumliu davranista bulunmasina yardim eden ya da ydnlendiren

2 Mehmet OLUG ve Diderleri, Satis Giicii Yonetimi, i.U.i.F. Paz.Ens. Ya.No: 12, istanbul,
1979, 5.7-8. _ ’
%9 Erdogan TASKIN, Satiscilann Yénetimi, istanbul, 1987, 5.11.

—
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kisisel ve kisisel olmayan cabalardir'™'. Buradaki tanimdanda anlagilacadr gibi

satigciik uygulamasi iki yénladur. Birincisi, kisisel satig, ikinciside kigisel

olmayan satistir.

Kigisel satig, satis elemaninin bir satig yerinde (dukkan, magaza,
restaurant vb) ya da bir satis yeri diginda musteri ile ylzylUze olarak yaptigt

132

satis faaliyetidir . Dider bir gérlse gbére ise satis yapmak amaciyla satig

elemaninin bir veya daha fazla potansiyel aliciyla ylzylze gérismesidir' ™.

Kisisel olmayan satis ise, satis elemaninin satig yapmamakla birlikte
satisin yapiimasina dolayh sekilde yararli olmasi geklinde tanimlanir. Bunlar
satis personelinin ¢alismalarinda stoklarini sabit tutmalarini, masteriye daha iyi
hizmet vermelerini ve bilgilendiriimelerini  saglarlar'™. Ornegin, Migros
Magdazalarindaki reyon gérevlileri reyonlarin dolu ve dizgin olmalarindan

sorumludurlar.

Isletmeler, Uretim yonli olmaktan cikip, pazarlama yoénla 6rgitlere
dénistigunden beri satis isleri buydk &énem kazanmistir. Bu anlamda
franchising isletmelerinde satis, pazarlama yoénetiminin kalbi demektir. Satig
faaliyetleri muUsterilerle  ylzylUze gdérusmeler isiginda gercekiesirken,
musterilerden gesitli bilgiler toplanir, bu bilgiler siniflandirilir, yorumlanir ve yeni
Snerilerin gelistiriimesini saglar. Bodylece satis islevi, dretim, finans ve

pazarlama konularinda dogru kararlarin alinmasina katkida bulunur.
A. PAZARLAMA KARMASI ICINDE SATIS GUCU

Kisisel satis, pazarlama karmasini olusturan mal, fiyat, dagitm ve
tutundurma arasinda dérdlnct unsur olan tutundurma da yer alir. Kisisel satis,
tutundurma karmasi icinde en pahall olan ydntemdir. CUnkU satis elemanlarinin

her bir tUketiciyle iliskisinde mesaj yalnizca bir kisiye ulagabilmektedir. Oysa

! jlhan CEMALCILAR - Tuncer TOKOL - Hikmet SECIM, Reklamcilik ve Satis Ydnetimi, AU,
AOF, Ya.No: 41, C.Il, Ankara, 1986, s.136.
> Yildinm KILKIS, Pazarlama-Satis-Saticilik, istanbul, 1977, 5.93.
Ismet MUCUK, Pazarlama llkeleri, Istanbul, 1982, 5.164.
P KILKIS, 5.93-94.
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reklamlarda mesaj bir anda milyonlarca tuketiciye ulasmaktadir'™. Kisisel satis,

pahall olmasina karsgin, satigta gereksiz harcamalar en aza indirilebilmekte ve

mesaj musterilere gdére degistiriilebilmektedir. Yani, iletisim yénu cifttir.

Kisisel satig, iletisim. araglart ve pazarlama karmasinin diger
elemanlarlylé birlikte dikkatli olarak koordine edilirse ¢cok etkili olabilir. Mallarini
dogrudan mdasterilerine satmak igin blyUk satis glcl olusturan isletmelerde
Kisisel satig, pazarlama stratejilerinin temel bir pargasidir. Bu nedenle gerek
isletme icinde drgutlenmesi, gerekse pazarlama karmasi icindeki énemi ve

diger destek unsurlari yénetim tarafindan en iyi bicimde saglanmalidir'®®.

B. SATIS ELEMANLARINDA ARANAN BASLICA NITELIKLER

Kisisel satig cabalarinin basarisi, satis gicundn ise yarar, yetenekli satis

elemanlarindan olusturulmasina baghdir'™

. Bu nedenle ise alinacak satis
elemanlarinin gesitli ézellikler tasimasi gerekir. Bu oOzellikler arasinda en

dnemlileri deneyim, bilgi ve kisilik 6zellikleridir.

a) Deneyim: Satts elemanlart yonetim, planlama, iletisim, soru sorma ve
dinleme, konusmalardan sonu¢ ¢ikarma, dikkat ¢cekme ve bunu surddrme ilgi
yaratma, sunus ve gosteri teknikleri, itirazlara cevap verme, satis kapatma ve

zamani en lyi sekilde kullanma konularinda deneyim sahibi olmalidir.

b) Bilgi: Satis elemaniarinin ¢alistiklari igletmelerin politikasi, sistemieri,
pazarlama planlamasi, musteri hizmet politikalari, Grtnleri ve diger hizmetleri

konusunda ¢ok iyi bilgi sahibi olmalart gereklidir.

¢) Kisilik ozellikleri: Satis elemanlart glvenilir, hassas, durust, nazik,
sabirli, cesur, tarafsiz ve gercekci olmalidir. Ayrica iyimser ve agik fikirli

olmasida gerekir.

Satis elemanlarinda butun bu sayilan ézelliklere ilave olarak dastinme

ve kavrama yetenegi, sorun ¢ézme ve yaraticilik, fiziksel yapi, yas, gérunim,

1% Tungtan BALTACIOéLU, isletmelerde Satis Arttrma Cabalari. Ankara, 1980, s.80.
136

TASKIN, s.10.
¥ CEMALCILAR,s.380.
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inandirma ve konusma yetenegi, 6gdrenim durumu, iyi huy ve toplumla

iligkilerinin gelismis olmasi basariy! arttiracaktir.

Franchising isletmeleri satis elemani olarak secilenleri ¢esitli bdlumlerde
caligtirarak bilgi sahibi olmalarini saglamakta, satis igine baslarken de yetismis,
tecribeli  birisi ile calismasini  saglayarak deneyim kazanmasini
saglamaktadirlar. Ayrica satis elemanlarina daima yénetim kadrodan destek
olunmakta ve mauastert iligkileri konusunda nasil davraniimasi gerektigi

uygulamalarla gésterilmektedir'™.

C. SATIS ELEMANLARININ TEMEL FONKSIYONLARI

Her satis elemaninin bilmesi ve yapmasi gereken ¢ ana fonksiyon

sunlardir:

a. Satis elemanmin temsil fonksiyonu: Satis elemani gérevi geredi,
isletme mensubu olmayan musteri ya da muhtemel masterilerle temas eden,
gdrusen ve satis saglamaya calisan kisidir. Bu nedenle satis elemaninin temsil

fonksiyonu buyuk édnem tasir.

Isletme ne kadar durust calisiyor ve iyi érgitlenmis olursa olsun, musteri
ile isletmeyi temsil edecek sekilde karsi karsiya gelen kimse daima satis
elemanidir. satis elemaninin Kisiligi ve davranisi musteriyi etkileyecektir.
Musteri mahini satin aldigt isletmeyi ¢cok defa satis elemant vasitasiyla tanir ve
isletme hakkindaki duygu ve dustnceleri satis elemaninin kendisinde biraktigi

izlenime bagh olur.

b. Satis elemaninin yodneticilik fonksiyonu: Satis elemani, gdrevi
geredi kendisini, masterilerini ve ydneticilerini idare eden kimsedir. Satis
elemaninin kendi kendini idare etmesi (yonetmesi) kendi basina davranma ve
bazi kararlar verme zorunluluunda olmasindan, musterilerini idare etmesi,

onlarin arzu ve ihtiyaglarint zamaninda anlayip ona gére davranmasindan ve

B KILKIS, 5.90-93.
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yOneticiyi idare etmesi ise, yonetimin satigla ilgili kararlarini etkileyecek bilgileri

ona iletmesiyle gerceklesir.

c. Satig elemanlarinin satig fonksiyonu: Bir satis elamaninin esas
fonksiyonu satistir. Satig genellikle muhtemel alictyi derhal satin almaya karar
vermeye tesvike etmek ve mal ya da hizmet siparisi almak amaciyla yapilan bir

calismadir.

Franchising isletmelerinde satis elemanlari musterilerle ilk defa ylzytize
gelmeden itibaren musteriyle ilgilenir ve tatmin olmalari i¢in gerekli agiklamalari
yaparak musteriyi bilgilendirir, ¢esitli alternatifler énerir. Bu sirada gerekii
gortrse calisan diger elemanlardan ve satis yoneticilerinden de yardim
isteyebilir. Amag¢ musterilerin % 100 tatmin edilmesi ve tekrar gelmesinin

saglanmasidir.
D. SATIS ELEMANLARININ GOREVLERI

Kisisel satista satis elemanlarinin gérevlerinin ¢ok c¢esitli olmasi ve
kapsamlarinin  degismesi, satis elemanimin  gdrevinin  yetkilerinin  ve
sorumluluklarinin acik ve secik bir bigimde tarnimlanmasini gerektirir. Bunlari

gerceklestirdikleri islere gore su sekilde siniflandirabiliriz*>*:

1. Temsilci Satis Elamani: Satis elemaninin gbrevi sadece Grind teslim
etmektir. Satis sorumlulugu ikinci derecededir. Satis elemaninin lyi
davranislari, gulerylzl( olmast musterinin hosuna gider ve dolayisiyla satiglar

artar.

2. Tezgahtar Satis Elemani: Satis elemaninin gdrevi tezgahta satis
yapmaktir. Musterilerin codu satinalma kararint vermistir. Tezgahtar sadece

yardim eder. Bazen satis karan igin tavsiyede bulunabilir.

3. Siparig Alan Satis Elemani: Bazi satis elemanlari sadece siparis
alirlar. MUsterinin ayagina gidenleri de vardir. Satis elemaninin davraniglart

satislari etkileyebilir, fakat bizzat satig saglayamazlar.

139 .. “Kag Tiir Satisci Vardir’ Dilnya Gazetesi, 8 Subat 1993, 5.7.
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4. Misyoner Satis Elamanlan: Bu satis elemanlari fiili ve potansiyel

musterilere iyi niyet ziyareti yapmak ve bilgi vermek icin giderler. Siparis

almalar beklenemez. ilag firmalarinin plasiyerleri gibi.

5. Danmigsman Satis Elemani: Bazi Urinlerde satis elemani musteriye
teknik bilgi verir. Bir tur danisman gibi davranir. Satis mthendisleri bunlara
érnektir.

6. Uriin Satis Eleman: Baz GrUnlerin bizzat satisini gergeklestiren bir

grubu olustururlar. Ornegin, kitap, ansiklopedi veb. Urlnleri satarlar.

7. Hizmet Satis Elemani: Bazi hizmet ve elle tutuimaz nesnelerin
satiginda kullanilan bu satig elemanlarina 6rnek olarak sigorta, reklam ve

egitim hizmetleri gésterilebilir.

Kisisel satis, musterilerin satin alma surecinin belirli asamasinda,
ozellikle, alicinin inandiriimasi ve satinalmaya yonlendirilmesinde ¢ok etkilidir.

Satis gorevi, pazarin tirine gére su sekilde siniflandirilir'®:

1. Son Tiiketicilere Satis Yapanlar: Evde satis ydntemini benimseyen
isletmelerin  satis elemanlar, tuketicilerin  evlerine ugrayarak satisi
gerceklestirmeye calisirlar.  Son tuketicilere yapilan satislar ¢oguniukla
perakendeci duzeydeki isletmelerde gerceklesmektedir. TUketiciler icin gekicl
gelebilecek unsurlar sunlardir: Kolayhk, uygunluk, tatmin ve diger &zel
satinalma guduleridir. Franchising sisteminde bunlara érnek olarak, ev egyalari
ve mefrusat, acele baski ve fotokopi merkezleri, fotograf stldyolar, telefon ve
araba telefonu hizmetleri, hali temizleme, ev temizlik hizmetleri, mobilya ve
kumas temizligi, mobilya kaplama ve yenileme, déseme tamiri gibi alanlar

gOsterilebilir.

2. Toptancilara Satig Yapanlar: Kimi Uretim isletmeleri, Grtnlerini son
taketicilere ulastirmak icin karmasik daditim kanallari  kullanirlar.  Satis

elemaninin gérevi, toptancilara, bagli oldudu isletmenin urdnlerini satmaya

0 CEMALCILAR, 5.322-324.
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6zendirmektir. Satis elemani dlzenli bir bicimde toptancilara ugrayarak siparis

alir, stoklari denetler, toptanicinin satis elemanlarini egitir ve Grtnle ilgili

sikayetleri 6grenir. Satis elemaninin ézel yeteneklere sahip olmasi gerekir.

Toptanci tart bir aract franchising sisteminde pek olmadidi i¢in bu tor
satis elemanlarida gérilmez. Master franchise sisteminde ise genel merkeze
yani franchisor’a bagl satis ve pazarlama yéneticileri pazarlama ve tutundurma
karmalarinin belirlenmesi ve bunlarla ilgili kararlarin verilmesinde master
franchise’'ye yardimci olurlar. Franchiseelere master franchise satis egitimi

vermesi gerektigi konularda yardimci olurlar.

3. Perakendecilere Satig Yapanlar: Uretici dogrudan perakendeciye
satis yontemini benimsedidinde, satis elemaninin gérevi perakendecilerle iligki
kurmak ve siparis almaktir. Satis elemani perakendeci ile Uretici arasindaki tim
iliskileri yuratar ve perakendecinin Ureticiye badl kalmasini saglar. Satis
elemanlari daha ¢ok franchiseeleri ziyaret ederek satilan Urunler hakkinda bilgi
verir ve tavsiyelerde bulunur. Bu arada franchisarin bazi Grtnler hakkindaki
politka ve stratejilerini acgiklarlar, satiglari artirmak icin ne gibi yontemler
kullaniimasi gerektigini belirtirler. Boylece franchiseelerin bazi mallarin satisina
6nem vermesini sadlarlar. Bu arada franchiseeye mallarla ilgili olarak gelen

sikayet ve istekleri dinleyerek bunlar franchisora iletirler.

4. Ureticilere Satis Yapanlar: Uretici isletmelerin satinalma eylemlerini
yurttenler teknik bilgilere 6nem verdidi icin satis elemanlannin sattiklar Granler
hakkinda teknik bilgilerle donatiimis olmasi gerekir. Genellikle maliyeti bayuk
olan ve ureticilerin franchiseeler icin mal aldi§i durumiar icin gegerlidir. Bunun

icin gerekli teknik bilgiler yaninda servis desteginin de verilmesi gerekir.

Butin bu dedisik saticilik cgesitleri icinde satis elemaninin temel ki
gorevi vardir. Bu temel gérevierden ilki, muhtemel musterileri igletmenin
masterisine dontstarmek, yani satis yaratmak, ikincisi ise mevcut satig

surdarmek yani satisi korumaktir. Satis elemanlanint uzmanlastiran bir isletme
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yénetimi daha iyi ticari iligkiler, daha guglli bir satis ve daha fazla pazar pay!i

saglayabilir'®'.

2. FRANCHISING ISLETMELERINDE SATIS GUCU YONETIMi iLE ILGILI
KAVRAMLAR

Isletmelerin  Kisisel satis faaliyetlerinin  basarisinda en énemli
etkenlerden birisi satis yonetimidir. isletmelerde satis yéneticisi stratejik tepe
yonetim altinda, taktik duzeyde kararlar alan bir yoneticidir. Satis yoneticilerinin

altinda ise bireysel satig elemaniarn faaliyet duzeyinde gérev yaparlar.

Amerikan Pazarlama Dernegi Tanimiar Komitesine gére satig yonetimi
“bir igletmenin kisisel satig islevlerinin planlanmasi, yarutulmesi ve denetimi ile
satis glcund olusturan personelin secimi, egitimi, géreviendirilmesi, gdzetimi,
Gcretlendirilmesi, donatimi, gezi cizelgelerinin hazirlanmasi ve gudulenmesi”

olarak tanimlanmistir'*2.

Baska bir anlamda satis yonetimi, pazarlamanin bir alt sistemi olarak
satisa iliskin eylemlerden v epazarlama planlamasina yardimci olabilecek

faaliyetlerden sorumiudur'®.

Bugln ise satis yonetimi bir ydnetim fonksiyonu olarak butin bu
sayilanlarin yaninda satis éngérimlemesi, satis butge,i satis bolgelerinin
orgutlenmesi, satis kotalarinin dUzenlenmesi, satis analizi, satis ve satis
elemanlarinin verimliliklerinin de@erlendirilmesi gibi sorumluluk alanlarinida
kapsamaktadir'*. Bu anlamda satis yonetimi, UrUnlerin fiziksel ve islevsel
6zellikleri hakkinda alicilart bilgilendirmenin 6tesindedir. Satig yoénetimi hem
satiglarin yonetimi, hem de bunu saglayacak isletme satig elemanlarinin

yénetimidir. Buna gére satis yénetiminin anlam, kapsam ve igerigi genislemis,

"I TASKIN, Satiscilarin Yénetimi..., s.38.

2 Giinal ONCE,Satis Yonetimi,EUIF Paz. ve Reklamcilik Y.O. Ya,lzmir,1980 ,s2.

'3 sahavet GURDAL, “Cagdas Anlamda Satis ve Satis Yonetimi”, iSO Dergisi, Y.24, S.285,
(22 Kasim 1989), s.51.

% Sahavet GURDAL, Satis Giicii Yonetimi, istanbul, 1990, s.5.
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eskiden dar anlamda kullanilan “Satis Yonetimi’ne Amerikan Pazarlama

Dernegdi “Satis Gicl Yénetimi” demeye baslamistir'®.

Franchising isletmeleri genel pazarlama hedeflerini saptadiktan sonra,
satis glcu yonetiminin ilke ve politikalarini saptar. Pazarlama hedefleri
isletmenin girmek istedigi Grin pazarini, isletmenin kisa dénemli satislara mi,
uzun dénemli satislara mi 6nem verdigini, isletmenin pazar payina mi, yoksa
kara mi 6ncelik verdigini, tGketicinin tatmin edilmesi ve ihtiyacinin karstlanmasi
dUzeyleri ve 6teki birgok konulari kapsar. Bu hedeflerin herbiri satis guctnunun
tlrtnd, énemini ve faaliyetlerini etkiler. Franchising isletmeleri yiksek dizeyde
musteri tatminini amagladigi icin, musterilerle ¢cabuk ve sik gérugmeyi saglayp
isteklerini hemen karstlamasi i¢in ¢ok sayida satis elemanindan yararlanir ve

yuksek duzeyde bir satis baskisina bagvurur.
A. SATIS ORGUTU

Satis guclt orgata, satis ve satis ydnetimi pozisyonlarinin ve bu

pozisyonlar arast iliskilerin olusturulmasini igerir.

Satis elemanlari, isletmenin satislarini gergeklestiren en verimli, buna
karsilikta en masrafli unsurunu olustururlar. isletmeler icin satis elemani
sayisinin ¢oklugu, satislarnt arttirmakia beraber, belirli bir noktadan sonra
maliyetleri de yukseltmektedir. Bu nedenle satis glcunin baydklagunun

istihdam edilecek satis elemanlarinin sayisinin tesbit edilmesi gerekmektedir.

Satig glcunun etkinligi, buytkiGgu yaninda ne sekilde organize edilmis
146

olduguna baghdir'™. Satis glcu, kisi sayisi olarak ayni buyuklukte olsada
organize edilme ve Orgitlenme  sekilleri  bakimindan  farkliliklar
gbsterebilmektedir. Etkili bir satis organizasyonu gergeklestirmek igin izlenecek

yollar sunlardir'*”:

s Satis bolumunun genel ve 6zel hedefleri belirlenmelidir.

> ONCE,s.7

"% Mehmet OLUG ve Digerleri, Satis Giicil Yénetimi, iginde Engin OKYAY “Satis Giictiniin
Biy(kligi ve Organizasyonu”, I.U. Ikt.Fak. Paz. Ens. Ya.No: 12, istanbul , 1979, s.28.

“w Hiilya VATANSEVER, Satis Giicii Yonetimi, Y.L.Tezi, Eskisehir, 1994, 5.65-67.
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e Satig bolimunuan faaliyetleri saptanmali ve bunlar mantiksal bir sekilde

siniflara ayrilmahidir.
eaaliyet gruplari dizenlenmelidir.
e Satisi yurGtecek kalifiye personel istihdam edilmelidr.

¢ Organizasyon yapisi olusturulmali ve sik sik gdzden gecirilmelidir.

Satig gtcu orgutuyle isletmede satis faaliyetlerinden sorumlu kisilerin
secimi ve gérev dadihiminin nasil olacags anlasilir. isletmede gunldk veya uzun
sureli bir satis guct istihdami s6zkonusudur. Burger King, Wendys gibi
isletmelerde satig elemanlari gunlik tespit edilirken Raksotek, Migros gibi
yerlerde kimlerin satis elemani olacadi bellidir. Buradaki satis elemanlari satis

isi icin ise alinmiglardir ve satiscilikla ilgili gérev ve sorumlulukiar vardir.
B. SATIS YONETICISININ GOREVLERI

Isletmelerde insan kaynadini en fazla pazarlama bodlumu, dzellikle de
satis bolumu kullanir. Sattg yonetimi ise, isletmede Kisisel satig kaynaklarinin
(insan) yoénetilmesidir. Satis ydneticisinin gérevileri amaglari  olusturmak,
planlart gelistirmek, programlar yuroriige koymak ve performanslar

degerlendirmektir'*®.

Satis ydneticisi meslege satis elemani olarak baslar; bilgi deneyim
kazandikga, pazar - firma - musteri konusunda gelistikge satis basamakiarini
hizla tirmanir. UrGn tarlerine gére dedismesine karsin, genelde satis yoneticisi

35 yas civarindadir ve bunun en az 6-7 yihini satiggilikla gecgirmistir.

Satis yoneticisin satis elemanindan ayiran bazi 6zellikler sunlardir*®:

eMuUsteri gelistirmek, satis elemanlarini geligtirmek. Bdylece hem satig
hacmi, hem de igletme kari istenen dlzeye gelebilir.

eSatis ydneticisi takim olarak calisir. Satis elemani “yalniz kurt”

olmasina karsin, yonetici bu kurtlari yoneten “Reistir.

' GURDAL,Satis Giicil...s.7
'“° GURDAL,Satis Giicii...s.15
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eSatis ydneticisi antrendr olarak gérev yapar. Takimin (satis ekibi) tim

oyuncularint igletme kultarine uygun olarak hedefe dogru kosmaya
hazirlar. Takimda “takim ruhu” yaratarak Oyelere sevgi ve saygtyl
asilar. Isletmede hem asadiya, hem de yukariya dogru iliskileri
dUzenledidi icin iletigsimci gérevi gorar.

e Satis yoneticisi yonetimin temsilcisidir.

eSatig yoOneticisinin sorumluluk alanlari daha fazladir. Satis eleman
mUsterileri arar, satis yapar ve satig sonrasi hizmet verir. Satis
ybneticisi ise planlama ve kontrol denen iki ana yonetim islevini yerine
getirerek ydnetim devresini tamamlar. Satis yoneticiliginin sorumluluk
alanlari ¢evresel degisim sonucu artmistir. Bu sorumiuluklar
sunlardir'™.

e Satislarin tahmin edilmesi ve kotalarin belirlenmesi,

¢ Satis hacminin ve harcamalarin kontrol(,

e Satig bolgelerinin beliflenmesi ve gezi gizelgelerinin hazirlanmasi,

¢ Saha satis drgutinian gdzlenmesi,

eDagitim kanallarinin segimi,

e Fiyatlandirma politikalar,

¢ Satis butgelerinin hazirlanmasi,

e Satis ve diger bélumler arasinda iligkilerin duzenlenmesi,

« Urtin politikalarina yardimeci olmak,

eindirim politikalarinin hazirlanmasina yardimci olmak,

eReklam,

«Ozel satis sureleri,

e Garanti ve servis politikalarinin dizenlenmesi,

eMarkalama ve ticari markanin yaratilmasi, olusturulmast,

¢ Stil ve tasarim politikalarinin olusumuna yardimei olmak,

eUrlinlerin  Uretiminde kullanilacak malzemeler konusunda yardimci

olmak,

™0 GURDAL,Satis Yénetimi...s12.
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e Tasima ve ambalajlama konusunda yardimci olmak.

Satig elemaninin satis ydneticisi olabilmesi icin bazi 6zelliklere sahip
olmasi gerekir. Bunlarin basinda satis yetenedi ve yonetim becerisi
gelmektedir’'. Satis yetenegi zaman icerisinde 6grenilir, yonetme yetenegi ise
Allah vergisidir; ancak zamanla gelistirilebilir. Yéneticiler de Gg¢ tdr yetenegin
bulunmasi yénetim kademelerinde hizla ilerlemeye yardimci olmaktadir. Bu
yetenekler; teknik ve insangi yetenekler ile isletmeyi daha genis bir bakis
acisiyla ele alma yetenegdidir. Yoneticilerin mantik, zeka, glidudleme, enerji,
insan iligkileri kurabilme, ikna kabiliyeti, calisma hirsi, sosyal yoénlulik ve
bireysel etki gibi unsurlara sahip olmasida basariy! arttiracaktir. Satis yoneticisi
ayni zamanda iyi bir zaman yoéneticisi de olmahdir. CunkG sorumluluk alanlari
ve gorevleri arasinda zamani en iyi bicimde paylastirmasi, igletmenin

amaclarina daha kisa surede ulasmasi olanagi yaratmaktadir.

Franchising isletmelerinde orta kademe yoneticisi pozisyonunda olan
satis yoneticileri satis elemanlarindan secilmektedir. Satis eleman olarak ise
baslayanlar temel satiscilik egitimlerinden sonra yoénetimle ilgili egitimler
almaya baslamaktadir. Alinan bu egitimlerden sonra c¢esitli sorumluluklar
verilerek yénetim becerisi gelistiriimektedir. Bunu takip eden asamada basarili
olanlar franchisorun belirli tarinlerde dlzenledidi kurslara ve egitim
seminerlerine katilirlar. Bu kurslarda basarili olaniar daha sonra isletmelerine
dénerek yonetim takiminda gérev alirlar. Kisaca tum franchisorlar kendi egitim
sistemlerini kurmakta ve kurduklar egitim sistemleriyle ydneticilerini

yetistirmektedirler.
C. SATIS GUCU YONETICISININ FONKSIYONLARI

Satis  yonetimi, isletmenin kisisel satis kaynaklarinin etkinlikle
yonetiimesidir'>2. Satis 6rgitinin ve personelinin yonetiminden satis yoneticisi

sorumludur. Genelde pazarlama yoneticisine karsi sorumludur. Satig

! GURDAL,Satis Yénetimi... 5.13.
"2 GURDAL, Satis Giicil..., s.8.
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yoneticisini satiglardan v esatig gicunin yénetiminden sorumlu bir orta kademe

yoneticisi olarak dustinmek gerekir.

Satig glicli yéneticisinin faaliyetleri Gi¢ grupta toplanmaktadir'™.

Planlama Yiiriitme Kontrol
e Satis drguta ¢ Devsirme ve segme e Satis glcinin
e Butceleme e Satis egitimi degerlendirilmesi
e Kota e Ucretler ve e Satis analizi
¢ Zaman ve alan harcamalar e Pazarlama maliyet
yénetimi e Parasal olmayan analizi
guduleme
o Gozleme

Sekil-1 : Satis Yéneticisinin Faaliyetleri

1. Planlama: Amaglarin ve stratejilerin belirlenmesini kapsar. Satis
glcunun drgutlenmesi, mevcut ve olasi satis hacimlerinin éngurimlenmesi,
batcelemenin yapilimasi, faaliyetierin ve kotalarin tayin edilmesi gibi planlama

surecinin izlenmesi satis ydneticisinin gorevidir.

2. Yiiritme: Satis ydneticisinin amaglara ulasmak igin kullandidi
araclardir. Yeni satis elemanlarinin alinmasi, egitiimesi, gudulendiriimesi,

Ucretlendirilmesi gibi faaliyetlerin belirlenmesini kapsar.

3. Kontrol: satis yoéneticisinin  sorumluluk alanindaki islevlerin

denetlenmesidir.

Satis ydneticisinin gunitk igleri bu faaliyetleri yerine getirmekie geger.
Yonetici satis elemanlari ve musterilerle igice olarak bu faaliyetleri yartttr. Bu
sirada satis elemanlarinin musteriye kars: davraniglarinin olumlu yénde
degdistiriimesi ve onlara arkalarinda oldugunun hissettiriimesi, satis

elemanlarina yardim etmesiyle takim ruhunu olusturmaya yénelik ¢alismalardir.

'3 GURDAL, SatisGiicii...., s.11.



a. Satis Elemanlarninin Segimi, ise ?fllnma& ve Yerlestirilmesi

Yeni satis elemanlarinin ise alinmasi ve secimi slreci satis
yoneticilerinin en ¢ok Uzerinde durduklarn konudur. Cunkt, alinacak az
yetenekli bir elemanin igletmeye kazandiracagi bir sey olmayacagi gibi
kaybettireceéi ¢ok sey vardir. Bunun i¢in ise mUumkun oldugu kadar ¢ok sayida
eleman adayinin bagvurmasi saglanmalidir. isletmenin daha baglangicta iyi bir
satis elemanini istihdam etmesi ise alma maliyetlerini, egitim ve gbzetim
giderlerini ve isgucl devir oranini azaltir. Bdylece, daha iyi satis basarisi,
musterilerle daha iyi iligskiler ve yodnetimsel karar alma igin daha iyi piyasa

bilgisi saglanir'*.

Genellikle isletmelerde aranan belli bash &zellikler, dusunme ve
kavrama yetenegi, fiziksel yapi, yas ve gorinim, konugsma ve inandirma
yetenegi, 6grenim durumu ve tecrubesi, kisiligi, hevesleri, davranislari, ailesi ve

toplum icindeki yeri olarak siralanabilir'.

Isletmede satis gorevinin cergevesi cizildikten sonra satis elemani
bulmak ve istihdam etmek icin cesitli kaynaklardan faydalanilabilir. Bunlar,
okullar, diger isletmelerin elemanlari, isletmenin kendi personeli, magsteriler, i3
ve is¢i bulma kurumlari, duyurular ve dogrudan basvurular yoluyla olabilir.

Hangi kaynaktan olursa olsun adaylarda secme islemleri yapilmalidir'™.

Se¢cme igleminde isletmeler bazi bilgi ve kaynaklari de@erlendirirler.

Bunlar arasinda'":

eBasvuru formunun doldurulmasi,

«On gorisme,

els bagvuru formunun incelenmesi,
sYoneticiler tarafindan yapilan gérasme,

*Psikolojik testler veya davranis incelemeleri ve

4 TASKIN, 5.67-68.

155 CEMALCILAR ve Digerleri, 5.197-198.
1% BALTACIOGLU, s.91.

7T TASKIN, 5.73.
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eFiziksel incelemeler sayilabilir.

Satig yoneticileri g¢abalarini genellikle secme, egitim ve gudilemede
yoguniagtirirlar. Fakat satis gUctnun yanhis vyerlestiriimesi kisisel pratigi
bozdugu gibi gudulemeyi de olumsuz etkiler. Bunun icin kisileri aldiklart egitime

ve yapabildikleri en iyi islere vermek gerekir.

Satig glclndn yerlestirilmesi, isletmenin normal yénetim islemlerinden
biri olmasina ragmen, yerlestirme plani gevresel ve organizasyonel degisiklik
gerektirir. Bu nedenle satig yoneticileri, satis elemanlarinin  verimliligini
arttirmak i¢in yerlestirme analizi ve planlamasini iyi yapmali ve kontrol ederek

gerektiginde mudahale edebilmelidir.

Satis elemanlarimin ise alinmasi ve yerlestirimesinde isletmenin
buylklida énemli rol oynar. Birkag kisinin calisti§i ve uzmaniagsmanin fazla
olmadigi franchise isletmelerinde ise alim ve yerlestirme kararini franchisee
isletmecisi veya igletme mudarG karar verir. Buna karsilik Burger King, Migros
gibi galisan sayisinin fazla oldugu franchise isletmelerinde bu tur kararlar

sorumlu madur veya isletme mudurt vermektedir.
b. Satis Elemanlarinin Egitimi

Egitimle isletmenin satis gelirlerini, yonetimin etkenligini ve satig
elemanlarinin  kendine gavenini arttirmak mamkuandar.  Egitim  isletme
politikalarinin uygulanmasinda yardimci olur. Dolayistyla musteriler yanhs
satislardan korunabilir. Buradan igletmeler agisindan satis eg@itiminin amacinin
arzulanan belirli bir etkinlige ve yeterlilige ulasabilmek icin yol g&stermek
oldugu c¢ikartilabilir.

Satig elemani egitimi, satis elemaninin kendisini, isletmesini, satti§i mal

veya mallari, pazari ve misterileri tanimasini saglamak icin yapilir'®

. Ayrica
satis elemaninin basariya ulagsabilmesi icin bazi teknik bilgilerinde (umulan

alicilan ve onlarin 6zelliklerini saptama, aliciya basvurma, malin sunumu, satis

1% Muhittin KARABULUT, “Satiscilann Egitimi”, Diinya Gazetesi, 8 Subat 1983, s.7.
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isleminin tamamlanmasi ve satis sonrasi iglemler gibi) kendilerine verilmesi

gerekir'®®.

Egitim amaglarinin tespiti, editim programinin igeriginin tayinini de
kolaylastirir. Egitim programlar genellikle; temel egitim, tazeleme egitimi, sreli
egitim, ileri satis egitimi veya 6zel egitim programi olarak tayin edilebilir. Bu
programiarda hazirlanan egitim alanlari ise genellikle yonlendirme, bilgi ve

yetenek, yoneticilik ve pazarla ilgil ikonulari kapsar'®.

Satis elemani egitimi kisisel ve grup egitimi olarak ikiye ayrilir. Bununla
birlikte bir de grup dengesi (adaptasyonu) egitimi buna katilabilir. Egitim
sirasinda karatahta, tebesir, tepegbz projektdra, slayt, perde, video en c¢ok

kullanilan araclardandir'®’.

Satis elemani egitimi ise yeni giren satis elemanlarinin yaninda
deneyimli eski personel i¢inde zorunludur. Bu nedenle satis egitimine devamli

bir stre¢ olarak bakiimaldir.

Franchising isletmelerinde satis eg@itimi iki tarlidar. ilki eleman ise
alindiktan sonra isbasinda teorik bilgilerin verilmesi ve pratik yaptiriimasidir.
Burada egitimi yapilacak iste tecrubeli ve egitim verme sorumlulugu olan birisi
verir ve pratik yapmasini saglar. Egitimi alan pratik yaptik¢ca isi daha kolay,
daha cabuk ve hatasiz yapmaya baglar. Ikincisi ise bu egitimleri basariyla
tamamlayan ve ise yeni girehlere egitim verebilecek seviyeye gelenlerin ve
daha 6nceden egitim verenlerin ana firma franchisorun belirli araliklarla verdigi
egitimlere katilmasi ve teorik bilgilerle pratik bilgileri nasil birlestirebileceklerini

égrenmeleridir.
C. Satis Giiciiniin Bilyikliigliniin Saptanmasi

Satis elemanlan bir isletmenin sahip oldudu en uUretken ve en pahall

calisanlardir. Satig elemanlarinin sayisinin arttinlmas| satislar arttirabilecegi

9 BALTACIOGLU, 5.95.

%0 KARABULUT, s.7.

'*! Erdogan TASKIN, “isletmelerde Satis Egitiminin Gnemi”, Pazarlama Diinyas, S.11, (Eyliil-
Ekim 1988), 5.29.
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gibi, maliyetleride arttinr. Cogu zaman satis gucuntn yeterli olup olmadigi

anlasilamaz. Ancak, satislarin artmasina karsin hizmet yetersizligi ve mugteri
sikayetleri, satis glcinun yetersiz olabilecegini, satiglarin azalmasina karsin
satis elemanlarinin yeteri kadar isinin olmayisida satis guclUnun fazla
oldugunun belirtilerindendir. Yine de bu belirtilerin olmayigi satis guctnin
optimal blyUkldkte oldugu anlamina gelmez. Burada sorun, satis glcu sayisini
degdistirmek suretiyle, satiglar ve giderlerde yapilacak goéreli degisiklikler

sorunudur'®.

Satis gucundn buyGklugunu saptamakla satis isiyle ugrasacak Kkisi
sayisi, bunlarin yardimcilar, alacaklari egitimler gibi konular belirlenir.
Franchising isletmelerinde satis elemani olarak ise alinanlar ve bunlarin nasil
calisacagi, ne gibi gorevler yuklenecekleride Gzerinde O6nemle durulmasi
gereken bir konudur. Satis elemanlarinin isten tatmin olmadidi igin isten
ayrilmalari ¢ok géralen bir durumdur. Bunun icin franchising isletmeleri ellerinin
altinda egitilmis satis elemanlarinin bulunmasini isterler. Bu da igletme igin

fazladan bir maliyet demektir.
d. Satis Giiciiniin Orgiitlenmesi

Satis 6rgutinun yapisi, isletmenin 6rgit yapisinin bir pargasidir.
Isletmelerin amaclarina ulagabilmeleri icin calisanlarin ast ve Ust iligkileri iginde
érgutlenmeleri gerekir. Bu 6rgut yapisi dikey, dikey-kurmay ya da islevsel ya da

matriks érgut biciminde olabilir'®.

Dikey 6rgut tipi en basit organizasyon bigimidir. Yetkinin akisi tepeden
asagl dogrudur. Merkezi otorite s6z konusudur. planlama ve yuUratme ayri

degildir. Tum planlamay: satis ydneticisi yapar.

Dikey-kurmay o6rgut tipi isletmenin pazarlama alani gelistikge ortaya
cikar. Otorite akisi pazarlama yoéneticisinden satis yOneticisine ve satig

elemanlarina dodrudur. Pazarlama yoéneticisi satis plani gelistirme ve koordine

82 KOTLER , s.379-380.
' GURDAL,Satis Yonetimi.s.27.
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etmenin yanisira satig sUrecinin basarnisi ya da basansiziiindan da

sorumludur. Uzman yardimcilara gérev verilir.

islevsel  érgutte  kaynaklar, insanlara ve faaliyetlere gére
gruplandinimigtir. Her bir iglev (Gretim, pazarlama ve finansman) hemen hemen
tim igletmelere de bulunmaktadir. islevsel érgut yapist hem dikey, hem de
yatay goérevlere sahiptir. Pazarlama mudurine bagh olarak reklam, satis,
pazarlama arastirmasi, dagitim mU0dorad gibi bélim mudarleri  kendi
bélimlerinde dikey, dikey-kurmay yapida ise yalnizca danisman yetkisine

sahiptir.

Orgiitlemeye gidecek satig y6neticisinin dis ¢evre ve i¢ kaynaklarina
uygun bir organizasyon semast gelistirmesi ve bir 6rgut yapisi kurmasi
zorunludur. Uygulamada, isletmeler satis guclerini bazi temel 6zelliklere gére
érgltlemeye giderler. Orgltin dayandi§i bu temeller bdlgeye (cografi), mala,

musterilere veya karma yapilara gore bicimlendirilir'®*,

Bolge temeline gore orgutlemede, satis elemanlar belirli bir bdlgede
firmanin batan mallarini temsil etme v esatma gdrevini Uzerlerine almiglardir.
Mal temeline gdre oérgutlemede mal turleri esas alinir. Mallar teknik agidan
karmasik ve birbirinden farkh olmalidir. Masteri temeline goére o6rgatlemede,
satis bdlumu musterilere gore drgatlendirilir (bayiler, toplu satig, yurtdisi satig
gibi)'®. Karma 6rgut yapisind8a ise satis elemanlari, bélge-mamul, bélge-
musteri, mamul-musteri veya bdlge - mal - masteri temeline gore
orgutlendirilirler. Bu durumda her bir satis elemani birden ¢ok yéneticiye kars!

sorumlu olacagindan, kaginilmasi gereken bir 6rgtitlenme seklidir'®.

Franchising isletmelerinde satis elemaniari genellikle isletme
merkezinde veya yakin yerlerde calisir. Bunun i¢in 6rgat yapilan dikey veya

dikey-kurmay sekilde olmaktadir. En (st basamakta isletme muidard veya

'® TASKIN, 5.56.
'®* CEMALCILAR ve Digerleri, 5.170.
' OLUG ve Digerleri, s.33.
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franchisee alan kisi olur. Daha alt basamakta ise satis glict yoneticisi, reklam

ve halkla iligkiler mtddru veya Uretim madard bulunmaktadir.

Isletmenin pazara gére érgitlenmesi ise boéige (codrafi) temel Gzerine
olur. Franchisorin belirli bir bélge olusturup bir franchiseeyi bu bdlge icin
segmesi ve franchiseenin kendi bolgesi digindaki bélgelere karisamamasi buna
ornektir. Franchising sisteminde franchisorlarin bdlge korumasi olusturmast bu

sistemin basarisini arttirmaktadir.
e. Satis Faaliyetlerinin Planlanmasi ve Biit¢gelenmesi

Planlama, gelecekte yapilacagin bugin kararlastiriimasidir. Planlama,

isletmelerin kaynaklarini, hedefleri ve firsatlan uzlagtirdigi bir strectir'’.

Satis plani, pazarlama planinin bir pargasidir. Satis islevinin
planlanmasi satis tahmini ile baslar. Satis tahmininden sonra, satis hedefleri
belirlenir, sonra da satis hedeflerine ulagsmayi saglayacak satig stratejileri ve

programlari gelistirilir.

Isletmenin genel pazarlama hedefleri, satis guclne, isletmenin girmek
istedigi pazara, kisa ddnemli satislarina veya uzun dénemli satiglarina, sahip
oldugu pazar payina, karina ve amaglarina gére tayin edilebilir. Satig gucu
hedefleri, pazarlama stratejisi kararlari sonucu ortaya ¢akabilir. Kigisel satis
hedefleri olanaklar &lgisunde agikga belirtiimeli ve satis elemanlarn igin

ulasilabilir hedefler tayin edilmelidir'®.

Isletmelerde hem satiglar hemde giderlerle ilgili hedefler birlikte
belirlenir. Isletmenin genel satis hedefi, dedisik satis bdélgeleri, bélumleri ve
satis elemanlan icin satis kotalari firmanin genel satis hacmine iligkin
amagclarina bagh olarak tayin edilmelidir. Batun bu faaliyetler i¢in harcama

biitceleride firmanin ilgili toplam biitge imkanlarina bagh kalacaktir'®.

*7 KOTLER, 5.402.
'8 KOTLER, 5.37-38.
'8 Engin OKYAY, “Satis Yonetiminin Amaglari, “Diinya Gazetesi, 8 Subat 1983, s.7.
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Satis yOneticisi gunlik, haftalik veya aylik satig tahminleri yapar, bu

sirada ne kadar maliyet olusacagini belirler, satis hedeflerini belirler ve daha
sonra satis hedeflerine ulagsmak igin gereken satis stratejileri ve programiari
geligtirir. Satis yoéneticisinin bu faaliyetlerini gergeklestirmesi icin franchisor
gerekli egitimleri vermigtir. Satis yéneticisi isletmeyle ilgil diger bilgileri
isletmedeki sorumlu kisiden (mudur veya franchisee alan kisi) alarak satis

faaliyetlerini planlar ve bunlar butceleyerek yaziya doker.
f. Satis Elemanlari igin Satis Kotalarinin Tespit Edilmesi

Satis kotalarinin saptanmasi kararlari satis bdlgelerinin belirlenmesi
kararlariyla birlikte alinir. Satis tahminleri, satis butgeleri ve satis kotalar
birbiriyle siki iliskiler icindedir. Satig kotalarina ulasabilmek i¢in dnce belirli
cevre ve pazarlama kosullar altinda belirli bir stre igin satislar tahmin edilir.
Sonra bu tahminlerin gerceklesmesi i¢in gerekli harcamalar ve bunlarin sonucu
olusacak hasilat ve karlari iceren tahmini satis butgeleri olusturulur. Son olarak
her bir satis bélgesinden ne kadar satis hacmi ve kar katkisi saglanacagi
saptanmalidir. Bunu yapabilmek igin ydneticlire, her bir pazarlama unitesine
(satis bolgesine veya satis elemanina) belirli sayisal hedefler vermelidirler.

Verilen bu sayisal hedefler satis kotalarini olusturmaktadir.

Kotalar satis ydneticisi tarafindan saptanabilecedi gibi, satis
elemanlarina da danisilarak saptanabilir. Yine kotalar, Gretici firma tarafindan

veya bunlarin bélge temsilcileri tarafindan saptanabilir'™®,

Franchising isletmelerinde genellikie kotalar ana firmanin (franchisorun
franchiseeye) satislaria ilgil olarak belirledigi rakamlar seklindedir. Tekstil tart
mallar satan franchise isletmelerinde ise yillik alim miktari ile ilgili rakamiardan

olusur. Franchisee anlagsmayi yaparken bu kotalari imza atar.

"% OLUC ve Digerleri, 5.99-102.



g. Satis Elemanlannin Ucretlendiriglinesi

Ucretlendirme, iyi satis elemanlarinin devsirilebilmesi, satis glcine
alinmasi, gudulenmesi ve uzun sure firmada kalmasini saglamada énemli bir
aractir. Ucretlendirme planlari temelde (g igleve sahiptir; birincisi bireylerin
yasamlarini devam ettirebilmelerine belirli  bir yasam standardinin
sadlanmasina vyardimci  olur. |kincisi, basanli bir satis elemaninin
dduliendiriimesine yardimci olabilir, tGguncusu, bireysel ve orgutsel amaglar

arasinda bir uyumun saglanmasinda bir arac olarak kullanitabitir'”".

Isletmeler karliliklarini  do@rudan etkileyen satis elemaniarinin
Gcretlendirme politikalarint iyi olusturmalidir. Ucret isletme agisindan bir maliyet
unsuru olmasina ragmen, satis elemani igin ¢alisma amact ve bir tesvik
unsurudur. Ucret disinda cesitli tesvik unsurlari bulunmasina ragmen bunlar

arasinda tcret ven énemlisidir' 2.

lyi bir ticretlendirme planinda su 6zellikler olmahidir'™;

Satis elemanini giidiilemelidir: Satis elemaninin en yuksek gabayi
gbstermesine  yardimci  olmaldir.  Ayrica  psikolojik  ve  sosyolojik

gereksinimleride karsilamalidir.

Esnek ve kararli olmalidir: Ucretlendirme satis faaliyetlerine, farkli
zamanlara, ortamlara gére dlzenlenmeli ve satis elemanina belirli bir gelir

saglamalidir.

Ucretlendirme adilane ve tarafsiz olmaldir: Ucretlendirme firma
icindeki diger personel ile denk olmalidir. Ayrica sektérdeki diger firmalarla

rekabet edebilecek tirde olmalidir.

Hedefleri gergeklestirmelidir: Satis gucu ¢abalar, hem firma, hem de

pazarlama hedeflerini saglamalidir.

P TASKIN, s.112.
"2 TASKIN, 5.113.
'* GURDAL,Satis Giici, s.51-52.



94
Satis glicii ve yonetimce anlasilabilir ve kabul edilebilir almalidir:

Odeme planlari karmagik olmamali; fakat cok da basitlestiriimemelidir.

Etkin olarak yiriitlilebilmelidir: Uygulamada hatalar ortaya ¢ikinca

hemen giderilebilecek sekilde esnek olmalidir.

Ucretlendirme yéntemleri, gereksinimleri Kkarsilayacak ve etkinligi
artiracak turde olusturulmali v esurekli gézden gegirilerek gincellestiriimelidir.

Ucretlendirme yontemleri'™:

eyalnizca maas,
eyalnizca prim,

ekarma olarak gruplandiriimaktadir.

Maas, duzenli araliklarla yapillan &demelerdir. Bu d&deme satig
elemaninin deneyimine, ozelliklerine, bireysel performansina, yeterliligine gére

yapiimaktadir.

Pirim, satis elemanlarina satis hacmi yuzdesi ya da katki payi gibi
kazandiricihk élgcltlerine goére vyapilan d&demelerdir. Performansa goére

ddemenin yapilmasidir.

Karma sistem ise birden fazla yéntemin birlikte kullaniimasidir. Ornegin,

maas + prim, maas + prim + ikramiye, maas + ikramiye gibi kullantlabilir.

Ucretlendirme planinda temel olan, degismez Ucretim (maasin) yaninda,
degisir Ucret unsurlari olan ve satis elemanlarina 6denen komisyon, prim,
yapilan masraflarin édenmesi (ulasim, beslenme, otel, posta, telefon vb.) ve

diger sosyal yardimlarida kapsamasidir.

Satis elemanlarinin Ucretlerinde degisken unsurlarin  bulunmasinin
nedeni, satis elemanlarini gudilemektir. Bir dedisken 6deme plani, isletmenin
satis bdlgesinde, satis elemaninin rekabet¢i olmasina ve belirli satis
kosullarinda, érnedin ikna etminin fazla oldug uve yaratici satigin gerekli oldug

udurumlarda zorunludur.

7 GURDAL,Satis Giicii, 5.54.
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Satig elemanlarinin Gcretlendiriimesinde genel ve belirgin amaglara

ulagiimak istenebilir. Bu amaclar'™:

+Orgit agisindan iyi eleman bulma amact,
eSatig elemanlarinin gayret etmesini saglama amaci,
eUcret politikasi ile masraflari kontrol etme amaci,

eSatis disinda satisla dolayh ilgili konular hakkinda bilgi toplamadir.

Bu amaglarin hepsini belirli bir Gcret politikasinda gérmek mumkin
degildir. Ancak, iyi saptanmis amaglar dogrultusunda gelistiriimis édullendirme

planlar satis ve hedeflerin gerceklestiriimesine katki da bulanabilir.

Franchising isletmelerinde Gcretlendirme ayri bir 6neme sahiptir. Burger
King, isletmelerinde saat Ucretine dayall maas verirken; Migros, Raksotek gibi

isletmeler aylik sabit bir maas 6édemektedirler.

Goéruldugu  gibi  sistemde  Gcretlendirme  isletmeden  isletmeye
degismektedir. Bunun igin bir isletmenin calisanlari isi 6grendikten sonra daha
fazla Gcret veren bir baska isletmeye gecebilmekte bu da egitiimis satis
elemani eksikligini ortaya c¢ikarmaktadir. Ayrica yapilan masraflar ve satis
elemaninin rakip isletmeye goturecedi mdasteriler de zararin boyutlarini
arttirmaktadir. Bunun i¢in isletmeler sadlam bir Gcretlendirme politikasi

olusturmalidiriar.
h. Satig Elemanlarinin Gidiilenmesi ( Motive Edilmesi )

Satis yoneticilerinin isletmenin karhligini dogrudan etkileyen satis
elemanlarinin tim yeteneklerinden ve enerjilerinden yararlanabilmek i¢in onlari
gudulemeleri gerekir. Gudualeme; ise baglayict unsurlardan olup, ¢alisan buttn
insanlar i¢in gegerlidir.

Guduleme “icten gelen itici kuvvetle belirli bir hedefe dogru yénelen

176

amacl davraniglardir™ . Endustri ve 6rgut psikologlari yéntnden ise “belirli bir

gorevdeki eylemi baslatmak, s6z konusu gérevdeki gosterilecek ¢aba duzeyini

"> Tansu BARKER, “Satiggilarin Ucretleri”, Pazarlama Dergisi, S.1, (Eylil 1978), s.17-18.
7 GURDAL,Satis Giicii, 5.63.




96
sarfetmek, belirli bir stre icersined harcanan ¢abayi devamli olarak saglamak

olarak tanimlanmaktadir.

Satis glcunin gudulenmesi ise, satis elemaninin c¢abasini, enerjisini
ortaya cikarip, tim cabasini satisa yoneltmesi, satis gérevini etkinlikle yerine
getirmesinin sadlanmasidir. Satis gérevi ise, yeni olasi musterilerin bulunmasi,
ziyaret edilmesi, demolarin yapilmasi, raporlarin hazirlanmasi vb.dir. Kisaca
satis faaliyetlerinin yerine getirilebilmesi icin satig elemaninin satig yoneticisi

tarafindan gudalenmesi gerekir.

Satis giictnin gidelenme nedenleri séyle sirlanabilir’””:

eSatis elemanlar, isin geredi farkli ortamlarda farkli yapidaki
musterilerle karsi karsiya gelmektedir. Bu da satis elemaninin
yipranmasina ve galisma azminin azalmasina neden olmaktadir.

eSatis elemaninin firmay: temsil etmesi, onun sarekli glven verici ve
guler yuzlu olmasini gerektirmektedir. Ancak kimi zaman musterinin
olumsuz davraniglarl satis elemaninin moralini bozabilir, gerilime
itebilir.

eSatis elemaninin surekli seyahat emtesi yakin gevresinden uzak
kalmasina neden olmaktadir. Satig elemani hem aile ortamindan, hem
de érgutten ayri oldugundan kendini diglanmis hissedebilir.

eSatis eleman: genelde yalniz savasgidir. Satis sorumlusuyla sik
biraraya gelemez. Bu da satis elemaninda grubun diginda kaldigt,
bireysel basarilarinin géz 6nune alinmadidina inanmasina neden
olabilir.

eSatis elemaninin gudulenmesi, satis elemaninin  performansinin

yaninda gayretini, sevkini ve yaptid! isin kalitesini de etkilemektedir.

Orgutin yapisi ve politakalar satis elemaninin verimliligini dogrudan
etkileyen unsurlar arasinda yer alir. Satis érgitinde yer alan ve gudulenen

satis elemaninin érgite bagimiigr artar ve amaglara ulagmak igin galigir.

" GURDAL,Satis Giicil, 5.64.



97
Orgatle ilgili degiskenler arasinda denetimsel degiskenler, liderlik, érgat

iklimi, Geretlendirme ve 6zendirici politikalar yer alabilir'”®,

Orgut iklimi; 6rgatlere kisilik kazandiran, bireylerce farkli bicimlerde
algilanan, bireylerin davraniglarini etkileyen ve isletme igi verimlilik duzeyini
yukseltici 6zellikler dizisi olarak tanimlanabilir. Kisaca bireyin kendini o érgatin
bir Gyesi olarak kabul etmesi verecegi ¢ikti dizeyini ve performansi olumlu ya

da olumsuz yénde etkileyebilir.

Denetimsel Degiskenler: Satis elemaninin denetlenmesi icin ast, Ust
iligkilerinin  olusturulmasi, liderlik, kontrol alani vb. unsurlar gudulenmeyi

etkileyen unsurlardir.

Liderlik; Lider, iyi performans gdsteren, amaglara ulasan, yanindaki satis
elemanlarina yol gésteren, yetismesi ve gelismesinde katkisi olan ve bireysel

tatminini artiran biridir. Liderlik, grup Gyelerince onaylanmayla gergeklesir.

Siki ancak guduleyici bir denetim, satis elemaninin daha c¢abuk ve hizli

vgrenmesini saglamakta, bu da performansi arttirmaktadir.

Satis elemanlarinin  izlenmesi ve gobzlenmesiyle satis elemani

yonlendirilerek yuksek performansa yoniendirilebilir.

Ucretlendirme 6zendirme politikasinda ylksek (icretlendirme ile yuksek

verimlilik elde edilmektedir.

Gudulenmeyi etkileyen bireysel o6zellikler is doyumu, demorafik

ozellikler, is deneyimi v epsikolojik degiskenlerden olusmaktadir'”®.

Is tatmini: bireyin ise karsi duygular, dasUnceleri, eylemleri ve
davraniglandir. Kisaca isin yapimasindan duyulan memnuniyet “haz’
derecesidir. Yuksek duzeyde duyulan is tatmini satig gucU devrini azaltir,
yetenekli satis elemanlarini firmayi ¢eker ve uzun sure firmada calismasina

olanak saglar.

'"® GURDAL,Satis Giicl, s.66.
' GURDAL,Satis Giicii, s.67.
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Demografik dzellikler: Satis elemaninin yasi, cinsiyeti, aile yapisi, egitim

durumu, dogum yeri oturdugu semt beklentisini etkilemektedir.

Deneyim: Satis elemaninin deneyim kazandikca satig becerilerini de

degistirme firsati yakalayacagindan ytksek performans gésterecegine inantlir.

Pisikolojik &zellikler: Bireyin psikolojik yapisi, Kisilig,i 6grenmesi,
algilamasi, 6z saygi egilimleri, zeka duzeyi, yetenekleri, gudllenmeyi ve is

tatminini etkileyen diger bir unsurdur.

Satis elemanlarinin glidilenmesinde kullanilan  6zendiriciler:
Gunumiz isletmeleri satig elemanlarini  guduleyebilmek aamciyla gesitli
finansal ve finansal olmayan 6zendiriciler kullanmaktadiriar. Ancak kullanilacka
dzendiricilerin satis elemanlan tarafindan anlasilabilir, elde edilebilir olmast,

degerli olarak algilanmasina yonelik dizenlenmesi gerekmektedir.

Guduleme araci olarak kotalar, yarismalar, amaglara gére yonetim, ig
zenginlestirme, yeniden is tasarimi, etkin denetleme, terfi olanaklari vb.
kullaniimaktadir'®®. Bunlarin arasinda en yodun olarak kotalar, yarismalar ve
terfi.  taninma olanaklarn, basarii olma duygusunun saglaniimasi

kullaniimaktadir.

Kota, belirli bir ddSnemde satis elemanina verilen performans hedefidir.
Kotalarin belirlenmesindeki amagclar satis elemanlarinin guddlenmesi, satig
cabalarinin  yénlendirilmesi ve  degerlendirmeler igin  standartlarin

olusturulmasidir.

Yarisma, kisa dénemli amaglara yénelik v ekotalarin tamamlayicist
olarak kullanilir. Amag performans arttirarak deneyim ve bilgi kazanilmasini

saglamaktir.

Terfi, firma olanaklarina gore iyi bir 6zendiricidir. Terfinin gudtlemeyi
olumlu etkileyebilmesi i¢in kidem, Ucretlendirme sistemi, kotalar, yarigmalardaki

basari diizeyleri géz énune alinmaktadir.

"% TASKIN,S115.
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Satis elemaninin goésterdigi basarinin firma i¢i ve disinda bilinmesi

“taninma” olarak adlandiriimaktadir. Ozellikle gelismis sirketlerde kullanian
tanima, belirli bir dlizeyin ¢ok Ustinde basari gdsteren satis elemaniarinin
firmaca 6dullendiriimesi, Kisinin kendini énemli gérmesine ve 6z saygisinin
artmasina neden olmaktadir. Ornegin; Pizza Hut isletmelerinde her ay “ayin

elemant” segilmekte ve resimleri isletmenin ¢esitli yerlerinde asiimaktadir.

Franchising isletmelerinde guduleme programinin basarili olmasini
isteyen satig yOneticileri, gerek finansal, gerekse finansal olmayan unsurlari
birlikte kullanarak isletme hedeflerine ulasmaya calisirlar. Gunlik olarak bir
kota belirleme ve bu kotay! ilk doldurani 6dullendirme veya gunlik satis
yarismalari ile ¢alisanlarin dikkatini gekme gibi faaliyetler duzenlenir. Burada
adal genellikle cok kiguktar. Ornedin yarismayi kazanana bir adet sinema bileti

veya bir bardak dondurma verilmesi gibi.

. Satis Elemanlannin Goézetilmesi, Kontrol Edilmesi ve

Degerlendirilmesi

Gozetim, satis yoneticisinin satis basarisini saglamasi i¢in satis glcind
izlemesi ve amaclara yoneltmesidir. Satis elemani ve satis yoneticisi arasinda

tyi iliskiler kurulmasi basaryi arttirir.

Gozetime ¢ok benzeyen bir kavramda satis elemanlarinin kontrolGdar.
Gozetim bir anlamda kontrol kavramini da kapsar. Kontrol, ydneticinin, Ust
ybnetimin  kendisinden bekledigi isleri ve Kkararlastirimis hedefleri
gerceklestirmek tzere elemanlari igin ve onlarla birlikte yapmasi gereken iglere

hakim olmasini sadlayan bir sistemdir'®".

Satis yénetiminde gbzetim, satis yénetici ile satis elemanlari arasindaki
iligkiler Uzerinde yogunlasmistir. Goézetimden amag, satis elemanlarninin basari

duzeyini ylkseltmek veya en yuksek satis miktarina en dustk satig maliyetiyle

181 TASKIN, 5.136.
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ulagsmaktir. Gézetim kavrami, kontrol kavramina benzemekle birlikte, birincisi

satis basarisinin niteliksel yéntne, digeri niceliksel yéntne agirhik verir'®.

Isletmede iyi dlizenlenmis bir satis dederlendirme sisteminin kurulmasi,
satis elemanlarinin Geretlendirilmesinin tutarll ve dengeli olmasini saglar. Satig
elemanlarinin deerlendiriimesi dider personele gére daha zordur. Cunku

isletmenin satis gucundn kendine 6zgu nitelikleri vardi™®,

Satis elemanlarini deerlendirmede, satis elemanlarinin verdigi raporlar,
kullandidi kaynaklar, yaptigi elestiriler ve yeni Onerileri gézdnine alinir.
Degerlendirme sadece satis sonuglarina gbre olmamali, ayni zamanda satig
elemaninin bilgisi, kisiligi ve davranislari da degerlemeye konu tegkil etmelidir.
Ayrica saptanan olgitler satis elemanlarinada duyurulmali ve satig elemanlart
cabalarinin nasil degerlendirildigini bilmelidirler. Bu tur bir agiklik politikas
satis elemanlarinin kafalarinda soru igaretlerinin silinmesine ve kendilerini

islerine vermelerine yol agacaktir.

'®2 TASKIN, s.97.
'8 CEMALCILAR, 5.394-395.
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IvV. BOLUM

McDONALD'S SIRKETINDE SATIS GUCU YONETIMI

1. GALISMANIN AMACI

Calismanin amaci; gunimuzde igletmelerde satis guct ydnetimine
verilen énemin ortaya cikarilmasidir. Satis glicu yoOneticisi isletmelerde satis
departmanindan sorumlu olarak pazarlamadan sorumlu muddre bagh olarak
caligsmaktadir. Musteri yonlt isletmeler olan franchising isletmeleride satis
gucune verilen 6nem sayesinde pazardaki diger isletmeler karsisinda basarili
olmaktadir. Ulkemizde 1980 den sonra franchising sistemiyle calisan isletme
patlamasi yasanmis ve franchising sistemiyle c¢alisan bircok sirket Turkiye de
faaliyet gostermeye baslamistir. Bu arada birgok turk sirketide bu sistemi
benimsemis ve gerek yurt iginde gerekse yurt disinda bu sistemle birgok

subesini faaliyete gegirmistir.

Gumruk birligininde kabul edilmesiyle Ulkemizde faaliyet goésteren
yabanci kokenli sirketlerle franchising sistemini benimsemis yerli sirketier
karsisinda kuguk ve orta olcekli vyerli isletmeler yodun bir rekabetle
karsilasacaklardir. Bu gelisme sonucunda birgok yerli igletmenin pazardaki
varhdi sona ermek zorunda kalabilecektir. Bunun icin bu isletmeler pazarlama
kavramlarini ve buna bagli olarak pazara bakiglarini yeniden gézden gegirmeli

ve musteri memnuniyetini 6n plana ¢ikaran politikalar benimsemelidirler.

Caligmada izlenilen yéntem goézlem yéntemidir. Arastirmada ilk olarak
franchising konusu arastirimig, bu konuda ¢esitli kaynaklar taranmis ve bu
sistemle calisan cesitli isletmeler arastinlmigtir. Daha sonraki agsamada
Turkiye'de ve dunyada franchising sisteminin en iyi orneklerinden olan

McDONALD’S sirketinde 10 ay sareyle calisilmigtir. Bu slrede cesitli
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restaurantlarda ekip Uyeliginden baglayarak sorumluluklar alinmis ve

restaurantlardaki egitimlere katilmistir. Bu sirada egitimde kullanilan cesitli
materyalleri ve egQitim yéntemlerini daha yakindan gézlemleme firsati buimus ve
bu arada g¢esitli hem girket yonetiminde hem de restaurant yénetimlerinde yer
alan sirket calisanlariyla ylzylze gorismeler yapma yoluyla sirketin ¢alisma |
sistemi ve egitimi konusundaki bilgisini arttirmistir. Bu calisma esnasinda
restaurantlardaki satis gucl ydnetimi ve franchising sistemindeki pazarlama ve
satis faaliyetleri GUzerinde gbzlemler yapma imkani elde edilmistir.

Bu amagla McDonald’s igletmelerinde konuya uygun olarak yapilan

uygulama ve sonuglar degerlendirilmistir.
2. McDONALD'S SIRKETi TARIHi

" Biz hamburger isini herkesten daha fazla ciddiye aldik. " Bu sézler,
gunimuzde halen bir pazarlama dehasi olarak kabul edilen McDonald's In
kurucusu Ray KROC'a aittir. Ray KROC milk shake makineleri saticisiydi. 1954
yilinda 52 yasinda iken makine sattigi Dick ve Mac Donald kardeslerin
Californiya eyaleti San Bernardino'daki restaurantlarini ziyareti sirasinda ¢ok
etkilendi. Iki sari kemer Gzerine kurulu restaurantlarinda McDonald's kardesler
yogun bir kalabahida hamburger satiyorlardi. Bu restaurant ayni anda dért milk
shake makinesi kullanan tek restaurantti. Bu restaurantta gérdtkleri karsisinda
etkilenen Ray Kroc McDonald's  kardeslerden igletmecilik haklarini satin

alarak itk restauranti 15 Nisan 1955 yilinda Des Plaines, illinois de agcti.

1961 yilinda sistemin ttm haklari McDonald's kardeslerden satin alindi.
1965 yilinda ise hisselerin halka ilk satisi gergeklestirildi. 1966 yilinda hisseler

New York borsasinda listeye girmistir.

Amerikan tluketicilerinin % 96's1 yilda en az bir kez McDonald’s
restaurantlarindan birine ugrar. Sirketin yalnizca ABD'de 9300°Gn Uzerinde

restauranti vardir. ABD fast-food pazarinin % 19,5luk payina sahiptir.
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Amerika'da satilan hamburgerlerin % 32'sini, patates kizartmasinin % 26'sini

McDonald’s satar.

%Béylesine bUyUk bir pazar payini elinde tutan sirket ABD’deki yiyecek
aretim sistemini 6nemli élgtde etkilemistir. McDonald’s ABD’nin en buyuk et ve
patates alicisidir. Bu tiketim hacmi ve kaliteli mal ilkesiyle, et ve patates

dretiminde kokit degisikliklere yol agmistir.

McDonald’'s sirketinin satin alma gucu ydzunden, kendi sistemi igine
kattigi yeni bir Grin, bir yandan Amerikalilarin yiyecek aliskantiklarini
degistirirken, 6te yandan yeni mahn CUreticilerinide kisa zamanda servete
kavusturur. Ornedin  McDonald's lokantalari sabah kahvaltisi servisinde
EggMcMuffin ¢éreklerini vermeya bagladiktan sonra, bu ¢éreklerin pazar pay!

finncilik endustrisinin tum pazar payi kadar bGyUmastar.

1959 yilinda 100.restauranta ulasan McDonald’s, ilk uluslararasi
restaurantini 1967 yilinda Kanada'da Ricmond'da acmistir. 1974 yilinda
Ingiltere’de agilan ik restaurant 3000. McDonald’s restaurantiydi. McDonald’s
restaurantlar zinciri su anda 95 Ulkede 20000’in Uzerinde restaurantda gunde
30 milyon kisiye hizmet vermektedir. Her (¢ saatte bir restaurant agan
McDonald's sirketinin cirosu 40 milyar dolardir. Tum dunyadaki McDonald’s
restaurantlarinin = % 751 bulunduklart  Glkenin isadamlan tarafindan

isletiimektedir.

McDonald’'s Corporation self servis restaurantlarin uluslararasi
sisteminin gelismesine yardim eder, lisans verir, yer kiralar ve hizmet verir.
Uygun yerlesimlerdeki bu restaurantlar 6zel olarak dizayn edilir ve  mukemmel
bir sekilde insa edilir. Insanlara standart, yuksek kaliteli bir mend makul
fiyatlarla sunulur. MUsterilere, strekli temiz bir ortamda hizli ve nazik bir servis

sunarak, dostca ve ézenli bir ortam olusturur.
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McDonald’s Corparation Company ( McDonald's isletme Sirketi)

* Merkez Ofis
* Bolgesel / Uluslararasi Ofisler
* Restaurant Operasyonlarinda ( lisansiye ve McOpCo Restaurantlari ) olusur.
Merkez Ofis: McDonald’s Merkez Ofisi, Oak Brook, [llinois’de
bulunmaktadirMerkez Ofis calisanlarn, sirketin  stratejik yonetiminden
sorumiudur. Amaclara ulagsmak igin planiar olusturur ve politikalar,prosedurler
ve de programiar tasarlarlar.

idari yoneticiler, McDonald’s Corporation is standartlar ile tutarh planilar
gelistirir ve yarutarler. Yoneticiler asagidaki konularda bilgili uzmanlar ve

teknisyenler tarafindan desteklenirler.

Merkez Ofis Departmanlari

¢ Muhasebe

e Reklam

e Mimari, insaat

e Haberlesme

o Sirket Vergileri

e ic Mimari / Dekor

o Cevresel Isler

o Ekipman Muhendisligi
e Donanimlar, Sistemler
e Finans

e Yiyecek Bilim, Teknoloji
o Hukumet iligkileri

o Hamburger Universitesi
o Ferdiyet

e Bilgi Hizmetleri

Sigorta, Emniyet
Iscilik Iligkiler
Hukuk

Lisans, Franehise
Pazarlama

Egitim Gelisimi
Beslenme
Sikayet Takip
Operasyon
Personel

Urtin Geligtirme
Satin Alma

Emlak

(NOAB) National Advisory

Operators Board
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Bolaesel Ofisler: Merkez Ofise ek olarak McDonald's Corporation blanyesinde
bircok bdlgesel / uluslararasi ofis vardir. Bélgesel ofisler ve bunlara bagdli olan
sirketler restaurantlarin  gereksinimlerini  daha iyi karsilamak Uzere
olusturulmuslardir. ( Bazi durumlarda, acil yardim sadlamak icin merkez ofis
¢ok uzak kalir. ) Bundan dolayi, bu ofisler planiarin yapildidi sirket ile planlarin

uygulandid restaurantlar arasindaki iligkiyi sadlar.

Her bdlgesel / uluslararasi ofis bir bélgesel Glke mudurla tarafindan
yénetilir. Bu Kisilerin, deneyimli orta kademe yénetim destekleri vardir/ Bu
takimlar hizmet anlayigindaki, rekabet ruhundaki kisilerden olusur.
Organizasyonlari merkez ofisinkine benzer. Her restaurant ve her pivasadaki
deneyimli ve uzman kisiler bu takimlari olusturur. Her lisansiye ve mudurin
basarili olabilmesi i¢in her restaurant ile bdlgesel / uluslararasi ofis arasindaki

yakin iligkinin kurulmasi ¢cok énemlidir.

Restaurant Operasyonlari: Lisansiye ya da McOpCo ( McDonald’s Operating
Company ) tarafindan isletiimesine bagdli olmaksizin restaurant operasyonu

McDonald’s Corporation’in en énemli parcasidir.

McDonald's Corparation tarafindan elde edilen basari, merkezi ve
bdlgesel ofisler desteQindeki isletmeci ve mudurlerin Gretim ve satis

zorunluklarina hakim olmasi ile kanitlanir.
3.McDONALD’S SIRKETi TURKIYE TARIHI

McDonald's  sirketi uluslararasi pazarlara agiima politikas! iginde
Tarkiye'deki itk restaurantint 24 Ekim 1986 tarihinde, istanpul ATak‘svirp de
acmistir. Su anda Turkiye'de faaliyette olan restaurant sayns’u 53—d|r 1996 ylh ,-
sonuna kadar toplam restaurant sayisi 60 olacaktir. Turkiye’de 2000 yilindaki

hedeflenen rakam ise 150 restauranttir. TUrkiye'de faaliyette olan
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restaurantlarin 30 tanesi lisansér, 23 tanesi ise Mc Op Co ‘ya bagl

isletmedir. TUm dunyadaki McDonald’s restaurantlarin % 75 ‘i lisansoérler
tarafindan, geri kalan % 25lik kismi ise; McOpCo'ya bagli bélgesel ofisler

tarafindan igletiimektedir.

Tarkiye’de bulunan igletmelerde ¢alisanlarin tima Tark'tir.Mc Donald’s
restaurantlarin her birinde ortalama 50 kisi ¢alisir ve bu c¢alisanlarin ¢ogu

Universite égrencisidir.

Restaurantlarda kullanilan hammaddenin %90t yine Turkiye'den
saglanmaktadir. Bu alanda 100’e yakin Turk Ureticisi ile ¢alisiimaktadir. Ayrica,
Hollanda ,Norveg, Ingiltere Fransa,Yunanistan ve Isvigre'deki McDonald's

restaurantlarina Tuarkiye'den bardak, patates ve tursu ihracati yapilmaktadir.

4.McDONALD’S SIRKETINDE PAZARLAMA KAVRAMI </

~

S

Mc Donald’s pazarlama kavrami musteri yonludar ve buglnki basarisi
da buna dayalidir. Bu kavram su doért ilkeye dayanir: Kalite servis temizlik ve

deger.

[ster New York'ta, ister Istanbul'da, ister Tokyo'da olsun, McDonald’s

restaurantlarinda bu dért ilke ayni sekilde isler.

Kalite: _McDonald's da, hammadde temininden tuketiciye servisin
yapildi§i ana kadar stregelen devamh bir kalite takibi séz konusudur. Titizlikle
secilen hammaddeler en uygun sartiarda nakledilir ve saklanir.Yiaksek
teknolojiyle Gretilen McDonald's Grinleri tGketiciye ulasilincaya kadar bir ¢ok
kalite kontrol testinden gecirilir. Ornedin, McDonald’s hamburgerlerinde
kullanilan kéfte tam 45 ayri kalite kontrélinden geger. Bunun yanisira,

McDonald’s sandvicleri 10 dk, elmali ve vigneli tatlilar 90 dk, kahve 30 dk,
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patates kizartmasi ise 7 dk. iginde tUketilmekdikleri taktirde satisa

sunulmazlar.

Servis: Hizli, guler yuzlU ve glvenilir hizmet, McDonald's’1 diger ¢abuk -
servis restaurantlarindan ayiran ézelliklerdir. McDonald’s calisanlari misteriye
hizmet konusunda da yogdun egitimlerden gecerler. McDonald's'in Chicago’daki
Hamburger Universitesindg her yil iki hafta slreli kurslarla McDonald's

restaurantlarinin yoneticileri egitim goérurler.

Temizlik : McDonald’'s restaurantlarinin temizligi, mutfaktan lobiye ve
restaurantin disina kadar uzanir. McDonald's temizlik konusunda essiz bir
sisteme sahiptir. GUn bittikten ve dukkan kapatildiktan sonra o gun kullanilan
batin makineler teker teker sékulup temizlenerek yeniden kullanima hazir hale

getirilirler ve bu islem her gun tekrarlanir.

Deder : McDonald's restaurantlarinda amag, temiz ve hijyenik bir
ortamda Uretilen kaliteli Urinlerin hizh ve guler yuzla bir servisle, mimkin olan
en makul fiyatlarla muasterilere sunulmasidir. McDonald's da harcanan paranin
tam karsiligimin verilmesine calisarak %100 musteri memnuniyetine ulasmak
hedeflenmigtir.

"”"'ft\__,;IVchonald’s Franchising Sistemi

* McDonald's kendi gelistirdigi restaurantlann isletmeciligiyle ilgili lisans

verir. Verdigi lisans igletmecinin McDonald's adi ve markasi altinda ticari

faaliyette bulunmasina hak tanir.

* McDonaid’'s isletmeciligi sadece sahsin kendisine verir. Bu Kisi
bagkalariyla parasal ya da baska sekilde ortalik icinde olamaz. Sirketlere

isletmecilik veriiemez.
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* lIgletmeci, tim zamanini  ve gUcinU restaurantin isletilmesine ve

idaresine ayirmasi gerektiginden baska isler sorumlulugunda ya da

yonetiminde olamaz.

* |sletmeciler her zaman isinin basinda olan isletmecilerdir. Uzaktan

idare edenler degildirler.

McDonald's genigsleme stratejilerine uygun olarak, Turkiye genelinde
nerelerde restaurant acilacagini bir dncelik sirasina koyar ve uygun bir emlak
bulunabildigi taktirde emlaki kiralar veya satin alir. Tadilat projelerini hazirlayip
restaurantin ingsaat isleri, dekorasyon ve ekipmaninin tespitini McDonald's
yapar. Bu isleri paralel isletmeci olmak isteyen aday adaylarindan, McDonlad'’s
normlarina en uygun sahsi seger ve bu sahsi 8-12 ay suren ve A'dan Zye
McDonald’s isinin égrettigi bir egitime tabi tutar. isletmeci reétaurantmm basina
gecerken mutfak ekipmani, oturma gruplari, dekor ve i¢-dis reklam panolari gibi
esyalarin  yatinmini  yapar. Bu yatinm restaurantin  buyukiigune goére
degismektedir. Ayrica isletmeci adayt; lisans anlagmasinin imzalanmasi
esnasinda McDonald's a baslangi¢ Ucreti ve lisans slresi sonunda iade edilen
depozit 6der. Restaurant faaliyete gectikten sonra isletmeci lisans suresi olan
20 yil boyunca o restaurant igin sabit ancak restauranttan restauranta degisen
net'_w§’at|§larl Uzerinden belli bir yluzde pekistirme ve/: isim hakki Gcret;

Médemektedir.

McDonald's'ta bu isletmecilerde aranan ozellikler sunlardir :

- Girisimci bir ruh ve basarma tutkusu.

- Tam zaman ve glclnU restaurant yonetimi icin harcama istedi ve
imkani.

- Katima bagh olarak 8 ay veya daha uzun slrebilen egitim
programlarina katilabiimek.

- Hareketlilik.
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- McDonlad’s igletmecilidinin gerektirdigi yatinmlari yapabilecek finansal

imkanlara sahsen sahip olmak.
- 35-45 yaslari arasinda olmak.
cockr -

McDonald’s Franchising Sistemi Egitimi: McDonald’s isletmecilerinin
basarilarinin bir nedenide lisans almadan 6nce katildiklar, en ince detayina
kadar McDonald’s isini 6grendikleri egitim progrémldlr. Bu program katilim ve
performansa bagli olarak 8-12 ay surmektedir. Fulltime olan bu program
genellikle restaurantlarda gegmekte, ayrica merkez ofiste verilen kurslarla
takviye edilmekte ve degisik bircok safhadan olusmaktadir. Herhangi bir
restaurantta gerceklesen 5 gunlik isbasinda deneme ¢alismasinda basarili
olanlar programa devam ederler. llk iki ay temel operasyon 6grenilir ve bunu
takip eden stirede ise degisik mudur sorumluluk ve goérevlerinin gésterilmesi
gelir. Egitim programinin son iki haftasinda isletmeci adayi, Chicago Genel

9

Merkezindeki Hamburger Universitesinde  lleri Operasyon Kursu “ na katilir.
Ayrica bu program suresince isletmeci adayl bazi seminer ve konferanslara
katiir ve McDonald's yetkilileriyle temaslarinda A’dan Z'ye McDonald's isiyle
bilgilendirilir. Ancak bu egitim Programint basariyla tamamlayan Kisiler,

McDonald's lisans imkanina kavusabilirier.

5. McDONALD’S iISLETMELERINDE PAZARLAMA KARMASI
e
" McDonlad’s isletmelerinde masteri memnuniyeti  6ncelikli amaclar
arasindadir. Bunun icin, McDonald's'ta KST ve D kurali vardir. Bu kurallarla

amaclanan toplam musteri tahminini yaratmaktir.

McDonald's pazarlama karmasi dért unsurdan olusur. Bunlar; artn, fiyat,

dagitim ve tutundurmadir.
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A.URUN

McDonald’s uluslararasi pazarlara acildigt zaman, McDonald’s
menusund yerel halka uydurmak yerine, halkin yemek aliskanligini
degistirmeye calisir. Halkin yemek aliskanhgini degistirmeye yoénelik bu
calismalar olumlu ve basarili sonuclar vermistir. McDonald's girdigi her yeni

Ulkede standart dranlerini satmistir.

McDonald’s; yabanci Ulkelerde girdigi Ulkelerdeki dreticilerle ¢alismayi
tercih etmistir. Bunun icin hammadde Uretiminin kalitesini ylUkseltme yoluna
gitmistir. Amerika’daki yiyecek saticilariyla anlasarak, Turkiye'deki Ureticilere
McDonald’'s standartlarini nasil saglayacaklar konusunaa bilgi vermelerini
saglamistir. McDonald’s yiyecek uzmanlari, yerel basin Ureticileriyle birlikte
calisarak Amerikadakilerle benzer nitelikte mal Uretmeyi 6grettiler. Omegin;
Russet patateslerinin Turkiyede de vyetistiriip McDonald's standartlarinda

paketlenmesini saglamistir.
McDonald's restaurantlari:

- Yalnizca McDonald's Corparation veya yakin iligskide oldugu sirketleri
tarafindan onaylanmis olan kalifiye Ureticilerden, yalnizca kaliteli Granleri
kullanmak, '

- Yalnizca McDonald's Corparation'a ait bu Urtnleri satmak

-McDonald's Corparation tarafindan olusturulmus tim spesifikasyonlara
uygun olarak basili olan kap ve kagitlarda tim yiyecek ve icecekleri satmak

zorundadirlar.

McDonald's Restaurantlar:

- Sigara ,saklz,seker veya diger benzer Grinler icin satis,
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- McDonald's Corparation tarafindan masterinin rahathdi igin Gcretsiz

olarak verilebilecek her hangi bir Grintn reklami mentboardda listeleme veya
satis,

- McDonald's Corparation yada yakin iliskide oldudu sirketleri tarafindan
onaylanmig olanlar diginda kuponla, satisla, Gcretsiz yiyecek ile hediye veya

ddulle reklam ve promosyon yapmazlar.

McDonald's restaurantlarn tarafindan satilan tim yiyecek dranieri
McDonald's Corparation tarafindan  olusturulmus  kesin  politikalara

uygulamalara ve prosedariere uygun olarak hazirlanmali ve sunulmalidir.

McDonald's restaurantlari  tarafindan kullanilan yiyecek uUrtnleri ve
promosyon boyutlart McDonald's Corparation'in olusturdugu spesifikasyonlara
uygundurlar.

McDonald’s restaurantlarinda 4 tar Gran bulunur. Bunlar patates,
yiyecekler, icecekler ve tathlardir. Bltin bu dunyadaki standar McDonald’s
artnlerinin yaninda Tarkiye icin ayran Urettirerek Turkiyede mendlerinde ayran

da vermeye baslamistir.

McDonald’s Grinleri menU olarak satildigi gibi  tek tek olarakda
muUsterilere satiimaktadir. Ayrica menulerde patates ve igceklerin bir boy

bayuklakleri fiyat farki olarak satiimakta ve boylece mallari farklilagtirmaktadir.

MchnaId’s ‘ta dustk kaliteli veya time’ dolmus Grunler satiimaz ve

iskartaya atilir. Urlnlerde kalitenin 6lgUsU ise mentboardlardaki resimlerdir.
B.FiYAT
McDonald's isletmelerinde fiyatlar; Turkiye bolgese! ofisi bilgisi dahilinde

belirlenir. Satilan Granlerin maliyetleri beiirli oldugu icin fiyatlarin belirlenmeside

kolaydir. Her ay basinda maliyetler ve fiyatlar kontrol edilir. Eger maliyetlerde
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artis yuksekse Turkiye merkez ofisi bilgisi dahilinde fiyat ayarlamalarina gidilir.

Bazi drnlerin fiyatlari artarken bazilari sabit kalabilir. Yeni belirlenen fiyatlar

restaurantlarda ilan edilir.

McDonald’s igletmelerinde restaurantin lisansér veya McOpCo’ya bagh
olmasina gore fiyatlar farkh olabilir. Buradaki fiyat farkhiliklar sabittir ve Turkiye
merkez ofisi bilgisi dahilinde yapilir. Ornegin; McOpCo’ya badh bir restaurantta
hamburger menusu 125.900 TL. iken lisansér bir restaurantta 140.000 TL'ye

satilabilmektedir.

Restaurantlarda Turkiye merkez ofisi dahilinde bazi Urunlerin
fiyatlarinda indirim yapabilirler. Burada amag¢ bu restaurantta bu drunlerin
satisinin arttinimas) veya daha g¢ok musterinin bu Grdnd denemesini
saglamaktir. Bu tur fiyat indirimleride satislari ve dolayisiyla karlih@i arttirdig

icin sik basvurulan yontemlerdendir.
C.DAGITIM

Dagitim kanalr kararlar iki kisimdadir. Bunlardan birinci kisim dagitim
kanalinin se¢imidir. McDonald's sirketi frandising sistemiyle ¢alismaktadir. Bu
sistemde McDonald's sirketi lisans almak isteyenleri belirli sartlan yerine
getirdikleri taktirde ismini kullanma hakkini verir. Bu sistem dogdrudan tdketiciye
ulasmayi sadladidi icin iyi bir yéntemdir. McDonald’'sta bu tur restaurantlara
lisansor denilmektedir. Bu lisansorler bagimsiz ¢alisan is adamlaridiriar. Belirli
egitimleri aldiklari icin McDonald's'in égrettigi sekilde ve bilgileri dahilinde
caligirlar. Tum dunyadaki McDonald's restaurantlarinin % 75’1 lisansérler

tarafindan igletilir.

McDonald's’ta isletmeciligi McDonald’s sirketine ait olan restaurantlarda
vardir. Bunlar McOpCo restaurantlari olarak adlandirilirlar. McDonald’s bu tar

restaurantlarin igletmeciligini dogrudan kendisine bagl ve kendisinin maas
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6dedigi restaurant madurieri vasitasiyla yapar. Uygun bir lisansér bulunca da

bu restaurantlan devreder. McDonald’s sirketi bu sirketin restaurantlari ile yeni
acilacak restaurantlar icin egitilmis eleman intiyacini  kargilar ayrica
karsilasilabilecek sorunlar arastirir veya yeni uygulanacak yéntemleri test
eder. Fakat McDonald’s sirketi bu restaurantlari bir lisansér restauranti gibi

gorar ve lisansor restaurantlara davrandidi sekilde davranir.

Dagitim kararlarinin ikincisi ise fiziksel dagitimdir. McDonald’s girketinde
fiziksel dagitim restaurantlarin hammadde ihtiyacinin nasil karsilanacagiyla
ilgilidir. Turkiye’deki McDonald’s restaurantlari hammadde teminini Serlog isimli
sirket tarafindan karsilarlar. Serlog McDonald’s restaurantlarinin ihtiyaci olan
mallari Ureticilerden alarak kendisine ait depolarda toplar. Bu depolarda
toplanan mallar restaurantlardan gelen sipariglere gére haftanin belirli
gunlerinde Serlog'a ait kamyon veya tirlarla restaurantlara ulagtirilir.
McDonald’s sirketi bu firmanin kurulmasini desteklemis ve dreticilerden gelen
mallarin depolarda ve tasima sirasinda nasil stoklanacagi konusunda yardimci
olmustur. Serlog sirketi McDonald's sirketinden ayr bir kurulustur ve bagimsiz
Kisiler tarafindan yalnizca McDonald’'s restaurantlarina hammadde tasimak

amaciyla kurulmustur.

D. TUTUNDURMA

McDonald's sirketinde tutundurma kararlari en ¢ok Uzerinde durulan
pazarlama karmas! elemanidir. Lisansdr adaylari temel egitim sirasinda
pazarlama ve satig egitimleri iginde tutundurma c¢alismalariyla ilgili egitimler
alirlar. Bu kararlart kendi isletmelerinde nasil uygulayacakiarini ise pratiklerle

pekistirir.
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a.Reklam:

Amerika’da McDonald’s sirketinin birgok rakibi vardi. Bunun igin
Amerikadaki reklamlar rakiplerle boy élcusecek bigimdedir. Fakat Turkiye'de
fazla rakip olmadigi icin 6ncelikle reklamlarda Urtnler halka tanitiimaya

¢aligildl. Daha sonraki reklamlarda ise satisa yonelik reklamlara agirlik verildi.

McDonald’s sirketinde reklam faaliyetleri Turkiye merkez ofisi tarafindan
organize edilir. Reklamla ilgili kararlar merkez ofisinde alinir ve restaurantlara
reklamlar  bildirilir.  Restaurant yoneticileri; bu reklamlardan nasil
yararlanacaklarini Merkezden égrenir\kOmeQin, Mart ayinda TV reklamlarinda
g¢ocuk menusu reklami yapilimistir. Bu dénemde cocuk menuleri indirimli bir
fiyattan ( 165.000 TL ) satilacad! duyrulmustur. Reklamlar TV de baslamadan
evvel tUm restaurantlarda oyuncak menu stoklari tamamlanmistir. Reklamlarla
beraber restaurantlardaki ¢ocuk mendlerine yogun bir talep olmus ve stoklar
kisa zamanda tukenerek reklam kampanyasindaki ¢cocuk menuleri yok

satmistir.

MCDonaId's sirketinde yapilacak reklamlar i¢in” her restauranttan her ay
belirli bir miktar Ucret tahsil edilir. Toplanan paralarla gesitli basin ve yayin
Kuruluglarinda ulusal bazda reklam harcamalari karsilanir. McDonald’s sirketi

yil boyunca gesitli yollarla reklam yaptirdidi icin bu tar kesintiler devamhdwla?\

Lisansor isletmeler efer yerel bazda reklam yapmak isterlerse Turkiye
ofisinin bigisi ve onay! dahilinde reklam yapabilirler. Bu tir reklamlar yerel
bazda radyo reklamlari seklindedir ve masraflari lisansér tarafindan karsilanir.
Ornegin Eskisehirdeki birkac radyo kanalinda McDonald’s reklam mdziginin

belirli araliklarla calinmasi gibi.
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Su anda Turkiye’de McDonald’s sirketinin onuncu yili kutlama reklamlari

ttm ulusal TV kanllarinda yayinlanmaktadir.

McDonald's igletmelerinde reklam sorumlulugu restaurantiardaki
yoneticilerin egitim, medyalan kullanma becerileri gibi &zellikleri dikkate
alinarak lisansér, restaurant mudart, birinci muadar veya ikinci muaduar
tarafindan yuratGlor. Bu sorumlu muduarler yénetim takimiyla konusarak yerel

bazda reklam faaliyetlerini organize ederler.
b. Halkla iliskiler ve Duyurum:

Halkia lIligkiler ve duyurum calismalan ulusal bazda Turkiye Ofisi
tarafindan yaratultr. Bu is icin konusunda uzman bir kisi gérevlendiritir. Bu kisi
halkla iligkiler ve duyurum calismalari konusunda restaurant igletmeleri ve
basin yayin kuruluglariyla isbirligi icinde faaliyet gésterir. Yeni bir restaurant
acllacagt zaman restaurant yoneticileriyle acilista birebir calisarak yerel
bazda ne tur c¢alismalr yapiimasi  gerektigini  belirler ve restaurant

isletmelerinde bu konudan sorumlu yéneticiye yardimci olur.

McDonald's bir restaurant agiligindan evvel yerel yonetime kokteyl
verir. Bu kokteyle vyerel yéneticiler yaninda vyerel ve ulusal basin yayin
organlarinin davet edilmesi ve gelen misafirlerle ilgileniimesi ve isyerinin
tanitilmas)  faaliyetlerini  Talrkiye ofisi sorumlusu ile restaurant sorumlusu
beraber gergeklestirir. Ayrica kimsesizler yurdu gibi kuruluslarda kalanlarda
restaurant acilisindan 6nce restauranta getirilerek  hediyeler verilir ve
artnlerden  kullanmalar saglanir. Bu sirada basin yayin  organlarida
restauranta ¢agnlir ve bu tdr olaylarin  basin-yayin kuruluslarinda yer almasi

saglanir.
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c.Satis Tutundurma:

Tutundurma calismalari yogun olarak tim restaurantlarda uygulanir.
Ozellikle yeni bir restaurant faaliyete gegecedi zaman yeni agilacak
restauranta ulasabilecedi dusinUlenler cesitli medyalar yoluyla haberdar
edilir ve restauranta gelip UrGnlerden denemeleri i¢in gesitli  kuponlar
dagitilir. Ornegin; Eskisehirdeki restaurantin faaliyete gececedi igin yerel bir
gazetedeki McDonald’s’'in “ bedava kiguk patates “ kuponunu kesip getiren
herkese bedava kUgUk patates verilmesi, belirli miktarda Eskigehirde
dagitilan BOG kartlart ( misafirimiz olun ) getirenlere kartta yazilan Granin

bedava ikram edilmesi gibi faalitler dizenlenir.

Tutundurma calismaln Tarkiye Ofisinde Pazarlama departmanina bagli
olarak yaratalar. Yerel bazda ise lisans6rin veya restaurant madirinin

yeterli gérdagu bir Kisi bu tur cahigsmalardan sorumiu olur.
d. Kisisel Satig:

McDonald’s isletmelerinde kisisel satis ¢ok 6nemlidir.  Gunkd bunlar
misterilerle ylzyUze gelen kisilerdir. McDonald’s ‘ta kigisel satig elemanlarina
kasaci denilir. Kasacilar, bankoda gorevlidirler ve  gelen mugterileri
karsilayarak onlara' siparigleri konusunda yardimci olurlar. Temel gorevleri
musterileri karsilamak, siparigleri almak, siparislerini sunmak, Ucreti tahsil
etmek ve masterileri udurlayarak tekrar gelmesi icin davet etmektir. Ayrica
stoklarin tamamlanmasi, lobinin ve bankonun temiz olméél ‘gibi

sorumluluklarida vardir. -

Kasacilar musterilerle birebir iligki kurarlar. Musteriler McDonald's

hakkindaki izlenimlerini kasacilarla iligkilerine dayanarak elde ettikleri igin gok
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dikkatli  olmalidirtar. Satis sirasinda masterilerle konusarak izlenimlerini

&grenebilirler, ayrica Onerili Satis ve Satig Arttirma yaparak satislari arttinirlar.
Kasacllar son kalite kontrolcUsudurler. EGer urdnlerin kalitesi digtkse bunlari

mugterilere sunmazlar.

Onerili Satis: Musterinin unuttugu bir seyi  hatirlatmaktir. Ornegin;

papates ve hamburgerin yaninda icecek bir gey istermisiniz ? gibi

Satis Artirma: Boy belirtiimedidi zaman baytk boy énermektir. Omegin;

Big Mac meninin patates ve kolasinin blyuk boy olmasini istermisiniz ?

Kasacilarin yaninda bir de back-up’lar vardir. Bunlar bankodaki
kasacilarin calismalarini kolaylastirmakla  gorevlidirler. Stoklari tamamlar
temizlik yapar ve sipariglerin hazirlanmasina yardimci olurlar. Banko da
calisarak ustalasinca kasaya gecer. Banko bdélgesinde servisin hizl ve etkili

olmasit i¢in herkes bir digerinin back-up’idir.

Servis diJer herseyden daha fazla etkili olarak, rekabet ortaminda
McDonald’s’i liderlige gotar. McDonald's da servis demek, toplam musteri
tatmini demektir.

6. McDONALD’S iSLETMELERINDE SATIS GUCU YONETIMI

A.McDONALD’S iSLETMELERINDE SATIS GUCU KAVRAMI

McDonald's calisanlari kendi iginde iki gruba ayrilirlar. Bunlar part-time

calisanlar ve Full-time calisanlardur.

McDonald's gibi yiksek isgiucl devrine sahip isletmelerde beklenmedik
ayrilmalar nedeniyle ortaya bosluklar ¢ikar. Bosolan islere uygun yetenek ve

tecrlibeye sahip yeni kisiler bulmak her zaman kolay degildir. Bu tip bosluklari
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doldurmak igin part-time calisan elemanlar birebir dir. isletmenin ihtiyaci olan

fakat tim zamanlarini igletmeye verme olanad olmayan kisilerden olusur.
Isletmeyi taniyan, énceden egitiimis bu isgbéren grubu gecicide olsa hazir

isglcl devrinin yarattidi kargasayi kismen hafifletir.

McDonald's ta part-time c¢alisanlar giinde en az doért saat ve ihtiyaca
gore daha fazla ¢alisirlar. Calisma saatlerine bagh olarak aldiklar toplam saat

az oldu@u i¢in aylk Ucretleri de dustktar.

Gunluk yarim saatlik yemek molasinda restaurant'ta part-time c¢alisanlar
ilan edilen McDonald's trunlerinden yer. Diger calisanlardan farki yoktur. Part-

time calisanlar genellikle 6grencilerden olusurlar.

Full-time elemanlar ise ydnetim takimindakiler ve tek isleri bu olan ekip
ayeleridir. Tum zamanlarint McDonald's i¢in harcarlar. Ginde en az 7.30 saat
calisirlr. Toplam calisma saatleri ¢ok olacagi igin aylik Ucretleri de ¢ok
olacaktir. Gunlik yarim saatlik molada fulltime calisanlar ilan edilen
McDonald's Urunierinden yerler. Fulltime'larin baska bir isleri olmadidindan
dolayi calisma saatleride esnektir. Bunun icin her restaurantta yeterince
fulltime ¢alisan eleman bulunmasina dikkat edilir. Bunlar restaurantlarda daha
fazla zaman ayiracagindan dolay! daha ¢abuk ustalasirlar ve restaurant iginde

yUkselmeleri daha kolay olur.

McDonald's restaurantlarinda ayrica yildiz sistemi vardir. Calisan

elemanlarin hangi egitimleri aldigini ve tur goérevler alabilecegini gosterir.

/ Genel sira deneme ekip 1yildiz, 2yildiz, 3yildiz, Ekip Egitimcisi ve Ekip Sefi
seklindedir. .

Deneme ekip Uyeleri ise yeni girmis ve fazla tecribesi olmayan
elemanlardir. Zor goérevler verilmez. TecrUbeli elemanlarla calisarak tecrlbe

kazanmasina ve egitimlerini tamamlamasina ¢alisir.
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1Yildiz: Uretim Bélgesini kapsar. Uretim bolgesindeki her istasyondan Itk

Egitim-Mudur Onay ve Takip olan kigilere verilir.

2Yildiz: Destek bélgelerini kapsar. Restaurantta gunitk ¢alismalarda ve

acilis-kapaniglardaki eg@itimlerini tamamlayanlara verilir.

3yildiz: Servis bélgesini ve production'l kapsar. Bu istasyonlarda basarili
olan kisiler tecribeli kisilerdir. Bu elemanlardan ihtiya¢ duyuldukga ekip

egitimcileri ve ekip sefleri segilir.

Ekip Egitimcileri diger calisan elemanlara egitim verme kapasitesine
ulasmis ve ekip egitimciligi almis kimselerdir. Ayni zamanda tim ¢alisanlarin

yaptiklar islerdeki KST ve D'yi saglamalarina yardimct olurlar.

Ekip Sefleri, Ekip egitimcileri icinden ihtiyac duydukga segilir. Buniar
stajyer mudir adaylanidir. Calistiklar vardiyalarda bulunduklari bélimierden
sorumludurlar ve madurlerin yardimcisi konumundadiriar.insiyatif kullanarak
ortaya cikan problemleri ¢ozebilirler. Merkez Ofisteki FMC kursuna giderek

stajyer mudurlik egitimi alirlar. KST ve D'nin saglanmasina yardimci olurlar.

McDonald’s isletmelerinde kisisel satigi yUruten satis elemanlarina
kasaci denir. Kasacilarin yardimcilari back-up ‘lardir. Kasacilardan ve back-
up’lardan olusan personeline satis gicti denir. McDonald’s igletmelerinde satis
glicu kasacilar, back-up’lar, lobi elemanlari ve patates istasyonundan sorumiu

Kisiden olusan servistir.

Servis dijer her seyden daha fazla etkili olarak , rekabet ortaminda
McDonald'si liderlige gétarir. McDonald's'da servis demek, toplam musteri

tatmini demektir.
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Kasacilar musterilerin  karsilanip sipariglerinin  ahnmasindan ve

tamamlanmasindan, back-up’lar banko takiminin sorunsuz caligsmasindan,
patates istasyonu sorumlusu Uretimin aksamamasindan, lobiciler ise

musterilerin rahat rahat ve temiz bir ortamda oturmasindan sorumludurlar.

Servis iceriden baglar. Calisanlara davranma sekli, c¢alisanlarin

musterilerine davranma seklidir.

Herkes bir diger istasyonun musterisidir. Herkes kendi musterilerinin

toplam tatmininden sorumludur.

McDonald's'da musteriter ikiye ayrilir.

Harici MUsteriler: restaurantin misafirleri potansiyel misafirler( Komsular,

yolcular, vb.) , dnceki misafirler, dnceki ¢alisanlardir.

Dahili musteriler: Calisanlar ve ureticilerdir.

Dahili ve harici musterileri dinlenerek neler yaptmasi gerektigi

kavranmaya calisilir.

Serviste c¢alisanlar musterilerin istek ve sikayetlerini dinleyerek bunlari
yonetim takimina ileterek yeni fikirler Gretilmesini sadlayabilirler. Ayrica lobideki
musterileri goézleyerek Uretime c¢agn gorevlisiyle haberlesir, musterilerin
siparislerini masalarina goéturmelerine yardimci olurlar. Restauranta gelen
cocuklara hediyeler vererek tutundurma calismalarini desteklerler. Mugterilerin
restauranttan memnun olarak ayriimalarini sadlayarak yeniden gelmesini

saglayabilirler.

Kasacilarda aranan temel 6zellikler deneyimli olmasi, bilgili olmasi ve

insiyatif kullanabilmesidir. Kasacilar bankoya geémeden 6nce Uretimde
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calistirnlarak bilgili olmalari saglanir. Ayrica bankoda énce back-up olarak

calistirilarak  deneyim kazanmalarn saglanir.Deneyim kazanip bankoda
calismaya baslayinca musterilerin farkl isteklerini karsilayabilmek ve islerin

yarimesine katkida bulunabilmek icin insiyatif li davranabilmeleri saglanir.

Kasactlarin temel fonksiyonlari gsunlardir:

Temsil Fonksiyonu: Kasacilar musterilerle birebir iligkiye giren ve sirketi

temsil eden kisilerdir. Ornek bir kiyafet, temiz ve Gtala elbiseler, sa¢ sakal
trasinin iyi olmasi, ayakkabilarin boyali olmas! ve iyi bir musteri karsilama

yontemi musterilerin restaurant hakkindaki dastncelerini olumlu yénde etkiler.

Yoneticilik Fonksiyonu: Kasacilar serviste bazi kararlar kendisi vermek

zorundadir. Bunlar musterinin ekstra bir istedi veya mallarla ilgili bir sikayet
veya talep olabilecedi gibi servisin durumu ve islerin yurGmesi konusunda
olabilir. Omegin; kasacinin, musterinin hamburgerine ekstra mayonez istemesi
veya temizliklerin yapilmasi zamani gibi konularda kendi basina karar

verebilmesi gerekir.

Satis Fonksiyonu: Kasacilar masterileri bankonun énine gelirken karsilayarak

mal satin almaya ikna ederler. Mdusterilere istekleri yaninda oénerili satis ve
satig arttirma da bulunarak restaurantin satiglarinin artmasinin ve dolayisiyla

retaurantin karhliginin artmasini saglarlar.

McDonald’s isletmelerinde kasacilar siparis alan ( tezgahtar ) satig
elemani durumundadir. Musterilere bilgileriyle gesitli énerilerde bulunarak satig
kararlarini etkileyebilir. Fakat kasacilarin en énemli 6zelligi hizlh bir servisle

musteriyi etkilemek ve toplam musteri tatminini saglamaktir.
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B. McDONALD’S iSLETMELERINDE SATIS GUCU YONETIMI

Muadar musterilere hizmet etmek ve musteri tatminini saglamak igin
muUsterilerin arasinda olmaya c¢aligir. Ekipmanlarla udragsmamaya ve ofiste
durmamaya c¢ahisir. Planlama ve organize etmeye zaman ayirdi§i zaman
bunlari kolayca basarir. Servis bankodan yapilir. Midir her zaman herkesin
yaninda olamayacad: i¢in ¢alisanlarin ve musterilerin ihtiyaclarini i¢c gidusel
olarak hissetmeye calisir. Serviste insanlara bir seyler sunarken cabukluk
6nemlidir. Fakat servis aynt zamanda insanlarin hosuna gidecek sekilde onlara
birgseyler sunmaktir. Bunun i¢in tim dikkat musteri Uzerinde toplanir. ve
musteriler dinlenir. Herkes kendisini musterilerin ihtiyaglarina adapte eder.

Kisaca servisin anlami insanlari memnun etmektir.

Batan franchising isletmelerinde oldugu gibi McDonald’ sirketindede
satis 6n plandadir. McDonald's sirketinin basarisi satisa ve satis gucu
yénetimine verilen 6nemdir. McDonald’s isletmelerinde bdlgesel ve ulusal
programlara bagli pazarlama aktivitelerinin duzenlenmesinden restaurant

mudurleri sorumludur.

Isletmeciligi sirkete ait olan bir restaurantta hiyerarsik yapi séyledir:
1. Ekip Uyesi

2. Ekip Egitimcisi
3. Ekip Sefi

4 Bo6lum Mudurt ( Stajyer Muddr) Yoénetim Takimi
5. l.Mudar

6. .Mudar

7. Restaurant Maduar
8. Mufettis

9. Bas Mufettis

10. Operasyon Muduru
11. Genel Mudar
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Seflik, madurltk ve ekip Gyelidi arasinda bir konumdur. Madur olabilmek
icin FMC kursu bitirilmelidir. FMC’yi BOC(Il.Mudtr) ve 10C(I.Mudur) kurslar
takip eder.

Bu kurslarda temel olarak iyi insan iligkilerinin nasil kurulacagi ve
pekistirilece@i (restaurant calisanlarinin nasil motive edilecedi, musteri
tatmininin nasil saglanacadi, restaurant duzeyindeki Kkalite ve temizlik

standartlarinin nasil saglanacagi oégretilir.
McDonald's sirketinde egitimle kisinin olunabilecek en iyi yoénetici
olmasina calisihr. Egitim felsefesinin temeli bireysel amaclar yaninda sirket

amaclarinin da beraber gézetilmesi ve bu yolda gelisme saglanmasidir.

Mc Donald's isletmelerinde Stajyer Midur (Bélim Mudur) godrevierti:

-KST ve D'nin saglanmasi.

-Insan iliskileri ilkelerini bilmek ve uygulamak,

-Ekip Gyelerini tim istasyonlarda egitebilmek,

-Ekip Gyesi icin gézlem kontrol raporlarini kullanabilmek,

-Vardiya icin personelin hazirlanma ve vyerlesimini ,Grin ve ekipmani
denetiemek,

-Vardiya sirasinda musteri sikayetiyle ilgilenmek,

-Vardiya sirasinda promosyonlar destekleyecek prosedurlerin uygulanmasini
saglamak,

-Kritik standartlari korumak (Servisin kalitesi ve hizi gibi)

-Kasa cekmecelerini saymak ve kasa depozitolarini  hazirlamak,vardiya

isciligi kasalart ve verimliligi kontrol etmektir.

2. Mudarun Gorevleri(Stajyer Mtdure ek olarak)

- Envanterleri hazirlamak.

-Gérsmeler yapmak ve ekip Gyelerini ise almak ,
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-Oryantasyon seanslart duzenlemexk,

-Ekip egitimcilerini egitmek,
-Ekip sefleri ve stajyer maduarlerin egitimine yardimci olmaktir.
- Planli Bakim Temizlikten %50 sorumludur.

- KST ve D'den sorumiudur.

1. Madurtin Gérevleri (2. Mudare ek olarak)

-Haftalik, 15 gunlik ve aylik envanterin ¢ikariimasindan sorumludur.
-Ekip Qyelerinin haftalik programlarini yapar ve zamaninda ilan eder.
-Ekip Gyelerinin egditim programini yénlendirir.

-2.MUddr ve stajyer midarin egitimine yardimc olur.

-Ekip toplantilarini organize eder.

-Ekip Uyelerinin ise alim programlarini yapar ve planlarint hazirlar.

- KST ve D'den sorumliudur.

-Planli Bakim Temizlikten %50 sorumludur.

Restaurant Madura (1. Midure ek olarak)

-Yillik satis tahminleri ve kar planini yapar.

-Uzun vadeli restaurant amaglart ve KST, satislar, karhlik ve yénetim geligimine
yonelik hareket planlarini hazirlar.

-Sipariglerin belirlenmesi ve verilmesinden sorumludur.

-KST ve D'den sorumludur.

-Alisveris  bolgeleri, temel rakipler ve musteriye ait cizgiler belirleyerek
satislan yUkseltmeyi hedefler.

-TUm calisanlarin korunmalarindan ve kaybedilmemelerinden sorumiudur.
-Personel politikalarinin iyi uygulanmasini saglar.

-Tum aylik raporlari kontrol eder, baslangi¢ ve ay ortasi raporlarini mufettis
bilgisine sunar.

-Ekip Gyelerinin performanslarini gézlemler,maaslarini planiar ve onaylar.
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-Restaurantta yeni sunulan UrGnlerden ve yeni izlenecek adimlardan

sorumiudur.
-Yénetim takimi icin eleman alimina yardimci olur ve terfiye hazir kigileri

belirler.

Yénetim takimi; ekip egitimcileri ekip sefleri ve mudurlerden olugur.
McDonald's ilkeleriyle verimli olarak restaurant'in basarili olmasi igin ¢aligirlar.

Yénetim takimindaki mtdurlerin kontrol uygulamalari sunlardir:

- Ureticilerden alinan hediyeler. Ureticilerle olan iligkiler profesyonelce
olmahdir. Ureticilerden hediye alarak onlara sb6z verilmemeli yada avantaj

saglanmamalidir.

- Misafirimiz olun (BOG). Bu kartlar &ncelikle musteri iligkileri ve

sikayetleri igin duzenlenmistir. Bu kartlar yalnizca bu amag igin kullanilir.
- Is igin yeniden basvuranlar, her hangi bir restaurantta ise baslamak
isteyen eski McDonald's ¢alisanlan icin telefonla referans kontroll ve yazili

referans takibinin yapiimasidir.

- Guvenlik politikalar. Yénetim , insanlara binaya ve icindekilere iligkin

guvenlik politikalarini uygulamak zorundadir.

-Yonetimin tutumu. Yoénetim takimi hareketlerini McDonald's imajini

destekleyici sekilde ayarlar.
- Yaralanmalar/ Kazalar , tam yaralanma ve kazalar hemen rapor edilir.

- Bitmis GrUnler. Kapanigta tim bitmis Grunler atilmahidir. Hi¢ bir ardn

restauranttan géturalemez.
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-Rush saatleri. Restaurant midUru veya birinci mtdar, rush saatleri veya

yogun hacimli ginlerde caligirlar.

Bir mudur yaklasik 8 ekip Uyesini yonlendirir. Servis madarleri etkililik,
hizlihk ve dizen birliiyle servisin amaglarina ulasmast igin ekibini denetier ve
yonlendirir. Ayrica diger bélim mudiri ve vardiya madard ile igbirligi iginde
caligirlar. Servis mudara bu calisma sirasinda HYK 'yi kullanarak basariy!

arttirir. HYK ; haberlesme ,yardimlagma ve koordinasyonun kisaltiimig halidir.
Haberlesme; énemli bilgileri anahtar kisilerle degis tokug etme ve
vardiya boyunca her ekip Uyesinin kendi gérevini 6grenmesini ve anlamasini

saflama kapasitesidir.

Yardimlasma; bdélumdeki  takim ruhunu yUkseltme  ve koruma

kapasitesidir. Ayni zamanda ,isin iyi yaptmasi igin diger ekip Uyelerine

otomatik bir yardim yanitidir.

Koordinasyon :iyi bir KST sunmak i¢in insanlari ,ekipmani ve Grlnleri

organize etme kapasitesidir.

lyi bir vardiva kontroli icin yonetici _sunlari yapmahdir.:

-lyi calisanlarin anahtar bolgelere yerlestiriimesi(Aslar yerinde kurali)
-Ekipmanlar icin planlama ve kontrol yapiimast,

-Urlnler icin (stoklar) plan yapilmasi,

Vardiyadan énce yapilacak restaurant turu planlamayi kolaylastirir.

Yénetici vardiya yonetiminde ekip Uyeleriyle konugarak sunlar yapar:

-Ana ve yardimci sorumluluklan tanitir.

-Performans takibi yaparak hatalar dizeltme veya taktir etmek
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-Gereksinim halinde direktifler vermek

Yénetici ekip Uyelerine liderlik yapabilme ozelliklerine sahip

olmalidir.Liderlik su kosullarda gerceklesir.
Saygi+Giiven=Etki

Guven, ekibin gézinde, ydneticinin séz ve hareketlerinin  agirhigidir
.Eger yobneticinin etkisi varsa, calisanlar basitce yapiimasi sdylenenleri
yaparlar. Cunku islerinden memnun olunmasini isterler. Bu liderliktir. Liderlik,

saygl ve guvenin toplamidir.

Saygi, bilgi ve kapasiteyle kazanilir. Yoéneticinin bilgisi arttikgca ve
izlenecek adimlari daha iyi gozettiginde ekibinin duyacagi saygl daha buyuk

olacaktir.

Etki,calisanlara iyi niyetle davranildiginda degeri artan bir seydir.
Yoneticiler davranislariyla ¢alisanlara iyi niyetle davrandigini , bireysel olarak

saygi! duydugunu gosterirlerse etkileri artar.
a. Banko Yénetimi
Banko ekibinin kesin amaglari sunlardir :

Hizl ve etkileyici bir servis sunmak
-Her mdusteriye olabildigince hizli servis verilmesinin saglanmasidir.
(Sirada 2 dk , bankoda 1 dk da ya da daha hizh servis yapiimalidir.)
-Musteriye gulimseme ve iyi bir g6z temast ile nazik ve dikkatli bir
karsilama yapmakitir.

ii)Dikkatli ve nazik olmak,musterilerin memnun ayriimalari igin ne gerekiyorsa

onun yapilmasi gerekir.



128
iii)lzlenecek adimlar gbzetiimelidir.

iv)Ekipmanlarin iyi ¢alistigindan emin olunmalidir.

v)is bolgesinin temiz ve sanitize olmasini saglamaktir.

Banko yoénetimi daditim ve detayli satisi kapsar. Dagitimla transfer
kabini ve patates istasyonu kontrol edilir. Dagitimda ana amag ,imalat ve satig!
dengelemektir.imalat ve satisi dengelemenin en iyi seklidetayli satig
merkezleri(kasalar) ile dagitim merkezlerinin (transfer kabini ve patates

istasyonu) haberlesmesidir.

-Uretime cadri gorevlisi (production) ile 6ngértlmus satis rakamlart
tartisiimalidir.

-Ozel durum ézelliklerini Uretime ¢agdr gorevlisine iletmelidir.
(Ornegdin,6grenciler saat 14:00 de ¢ikiyor.)

-Araliksiz transfer kabini seviyelerini izlemeli ve ayarlamalari Uretime

cagri gorevlisine haber vermelidir.

Dostca bir servis icin:

-Her zamanki musteriler isimleriyle ¢cagrilir.
-Yasli ve ¢ocuklu ailelere yardim edilir.
-Park alani ve yemek salonu temiz ve ¢6p kutulari bosaltiimis olarak

tutulmalidir.

Tum cabalara ragmen bir miisteri:

-Soguk bir sanddvicten,
-Cok zaman alan bir siparisten,
-Siparisteki bir hatadan,

-Bir sandovicin igindeki yabanci maddeden sikayetgi olabilir.
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Banko yonetiminin sorumluluklarindan birisi de, tatmin olmamig bir

musteriyi ilgilenme sekliyle etkilenmis bir musteriye déntstirmektir.Burada
basarinin anahtari tutumdur.MUsteri kendisiyle ilgileniimesini ister.Eger onun
icin tasalanildiqini  gértrse kendini rahat hisseder.Bunun i¢in herseyden

once:
-Masteri Mc Donald's igin énemlidir.Onlari etkilemek gerekir.
-lhiml,kavgact ve savunmaci olmayan bir yamt muUsterinin  duyacagr tim

kizginhi§! ortadan kaldirabilir.

Bunun igin de:

-Hemen harekete gecilmelidir.
-Guven ve kontrol korunmalidir.
-Olusabilecek kotu bir sahne engellenmelidir.
-Batan terslikier icin 6zar dilenmelidir.
-Sorumlulukiardan kagiimamalidir.
-Problem yerinde duzeltiimeye ¢alisilir.
-Problemler Gzerinde sorugtyrma ve takip yapiimalidir.
Luesbigi

Yénetim takiminin calisanlara davranis sekli  ¢alisanlarin musterilere

davranis seklini olusturur. Bunun igin  yonetim takimi ekip Uyesine, is

arkadaslarina ve diger ¢alisanlara saygili ve nazik davranirlar.

Yénetim felsefesinin temeli, calisirken dostc¢a bir ses tonu,emretmekten
cok rica etme, insanlara isimleriyle hitap etme, lGtfen ve tesekkdrl
kullanmakta yatar. McDonald's ta sadlam bir personel yonetimi saglamak igin

3 temel teknik kullanilir.Bunlar:

i)insan iliskileri_teknikleri:Gunlik yasam iligkilerinin temelidir.lyi is iligkilerine

sahip olmak icin kullanilir.Ormegin,"lyi ginler Ahmet,okul nasil gidiyor?"
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ii)Haberlesme Teknikleri:Mesajin anlasiimasi icin, agtk diyalogu tegvik etmek

icin kullanihr. Ornegin, "Ahmet , bir dakika buraya gelebilir misin litfen?"

iii)Takip Teknikleri:Satis elemanlarinin daha fazla enerji sarfetmelerini tesvik

etmek, islerinden memnun olundugunun bilinmesini saglamak ve
gelistirilebilecek  noktalari ortaya c¢ikarmak icin  kullanilir.  Ornegin,

"Ahmet,fazladan yaptidin bu is i¢in tesekkur ederim.”

Mc Donald's isietmelerinde yeni eleman alimi ihtiyacini 1. Mudur tespit
eder. Yeni elemanlar restaurant madarayle yapilan goérusmelerden sonra igse
baslarlar. Yeni elemanlara igse baglamadan  6nce oryantasyon yapilir.
Oryantasyon suresi 30 dk.dir. Oryantasyon amaci yeni gelen ekip Gyesine
restauranti tanitmak, takima daha cabuk kazandirmayi saglamak ve adapte

olmasini saglamaktir.

Oryantasyon bir kisiye ya da bir gruba verilir. Oryantasyon sirasinda ise
yeni giren kisi fazla bilgiyve bogulmamali, dost¢ca ve samimi olunmal ve olumiu

tavirlar kullaniimahdir.
Oryantasyon sirasinda isimlik ,Uniforma, sapka, el kitabr verilir.
Oryantasyonun bitimine dogru ekip Uyesinin ismi haftalik ¢alisma programi ve

egitim programina yazilir.

QOryantasyon sirasinda su konulardan bahsedilir:

-Iste esitlik politikasi,
-Gorevler ve sorumluluklar
-Ucret politikasi,

-Performans degeriendirmesi,
-ls saatleri,

-Tatil ganleri,
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-Acik kapi politikasi,

-Yemek/mola politikasi, Wﬁ(%
-Uniforma politikas!, '

-Disiplin 6lgttleri (gecikme,habersiz gelmeme kasalar,hirsizlik ve digerleri)
b.McDonald's Isletmelerinde Egitim

Mc Donald's egitim felsefesi sudur:" Basarinin en 6nemli 6gesi olan
personelin egitimi  6ncelige sahiptir . Personel sayesinde UrUnler misterilere

sunuiur."

Mc Donald's isletmelerinde bGtlin egitimlerin amaci muakemmel bir KST

ile satislari yukseltmek ve optimum karlara ulasmaktir.

McDonald's sisteminin, en kuvvetli yoénlerinden biri, sirketin tim
birimlerinde calisan kisilerin, ekip ruhunu benimsemelerinden

kaynaklanmaktadir.

Ekip caligsmasi, sirkete adim atan her kisinin, ilk olarak , belli bir ddnem

icin restoranlarda ¢alismasiyla baslar.

Merkez Ofisteki cesitli departmanlarda gérev alacak kisilerin tumu ve
tim ydneticiler, esas gbrevierine baslamadan Once, restoran igi egitim
programindan gegerler. Bdylece McDonald's'ta genel stratejileri belirlerken
emegi gegen tUum yoneticiler, restoranlarda , musterilerle yUzylze olan tum

ekiple, icice ¢alisma ve ayni dili konugma firsatini bulur.

Restoran ic¢i egitim, McDonald's dunyasina yoénelik tim elemanlarin
McDonald's ruhunu benimsemesini ve sirket kaltGrunGn bir batinldk iginde

yerlesmesini amaglar.
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McDonald's egitim prensibi sadece sirket igindeki kisilerle de sinirh

degildir. McDonald's'in reklam ve halkla iligkiler faaliyetini ytriten sirketlerde
calisan elemanlar, gérevlerinin ilk gunlerini, bir McDonald's restauraninda

bizzat caligarak gegirirler.

McDonald's Tarkiye'nin 1996 senesi itibariyle birlikte galismaya basladi@i
yeni reklam ajansi Medina Turgul / DDB ve Halkla lligkiler Ajansi Pronto'nun
calisanlar da , McDonald's restaurantlarindaki 4¢ gunltk egitimlerini , subat ay!
icinde tamamladilar. Mutfaktaki ekipmanlarin temizliginden, hamburger
koftelerinin pigiriimesine , dondurma makinasinin sékalip temizlenmesinden
musterilere kasada hizmet vermeye kadar uzanan , birbirinden tamamen farkl

ve ayni zamanda birbiriyle iliskili tim alanlarda gérev almiglardir.

Mc Donald's ta ¢ogunlukla yeni agilacak bir restaurantin elemanlarina
yonelik olarak uygulanan 33 gunltk bir temel egitim vardir.Bu temel egitimde

egitim sureleri ve egitim alinan istasyonlar sunlardir:

Pie 1StaSYONU... ..o 1 gan

Mc Chicken,Mc Nupget Istasyonlari.............................. 2 sergun
Susleme,Ekmek,Patates Istasyonlart............................... 3 ergun
Arka Oda,Lobi Istasyonlart................c.cocoeiiii, 4 er gun
lzgara 1StasYONU. ..., 5 gun
Kasa [StasyonU. ... 6 gun dar.

Temel egditim amaci GKR(Gézlem Kontrol Raporiar) dir. GKR' ler

restauranttaki egitim dazeyini belirlerier.

Temel egitimde en fazla galigan istasyon kasa istasyonudur. CUnkl kasa
musterilerle  karg1 kargi gelinen  ve dogrudan  kasacidarin  musteriyi
etkileyebilecedi bir istasyondur. Bir restaurantdaki kasa egitimi almis ekip

Qyelerinin orani %60 dir.
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Servis diger her seyden daha fazla etkili olarak , rekabet ortaminda
McDonald's'l liderlie gétarur. McDonald's'ta servis demek, toplam musteri

tatmini demektir.

Mc Donald's ta 3/30 denilen bir egitim plani uygulanir. 3/30 planina gére
bir ekib Gyesinin 1 ayda en az 3 istasyondan takibi yapiimalidir. Takip
yapilacak istasyonlarin éngerekliliklerine dikkat edilir.

Mc Donald's ta eg@itim oryantasyonia baglar ve hi¢ bitmez.

Etkili bir editimin Mc Donald's ve Kisi icin hedefleri sunlardir:

-Sistemin bUyUmesi i¢in yeni yardim kaynaklari
-llerleme firsatlari

-Mc Donald's sayginli§inin genisletiimesi
-Karar alma sarecinin gelistiriimesi

-Daha yuksege ulasma durtustduar.

Kisisel dikkat ve takdir ,verimi yUkseltmenin guglt araglaridir. Egitim,
omuz omuza c¢alismayl,6grenene yardim etmeyi ve bilgileri  yerinde

dogrulamay: gerektiren bir suregtir.

Egitim, herkesin her zamanki isidir. Bu streg sureklidir. Sistemin battn
basamaklarinda gercgeklesir. Mc Donald's bdylece bUylylap gelisir. Mc
Donald's ta etkili bir editim kisilerin ve sistemin birbirine bagli ¢abalarina

dayanir.

Mc Donald's ta bireysel duzeyde sorumluluklar suniardir;

-En iyi KST 'yi,en yUksek satiglari ve en iyi karlari gergeklestirmek,
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-Egitimde verilen herseyi geri almak (%100 basar)

-Beraber ¢alisilan insanlari egitmektir.

Sistem diizeyinde sorumluluklar ise sunlardir:

-Yuksek kalitede bir egitim vermek,
-Kisileri tum istasyonlara hazirlayacak bir egitim vermek,
-Kisisel blylime amaglarina ve herkesin mukemmellegsmesine cevap verecek

bir egitim vermek.

Mc Donald's isletmelerinde Kasa Egitimi

Kasa egitimi banko bdlgesinde calisacak ekip Uyelerine verilir. Kasada
amag;her masteriye mumkan olan en hizh servisi saglamak,6 adim proseduru
ile nazik.dostca ve hizli olan servisle musteriyi etkilemektir. Kasalarin
aclk,calisir ve bozuk para stoku ile bardak,poset ve tepsi gibi yardimci

artnlerin yeterli olmasi gerekir.

6 Adim Prosediirii

1.Gulimseme ve Mdasterinin _ Karsilanmasi :Gulumseniyor, gdzgdze iliski

kuruluyor ve etkileyici olunuyor.

2. Siparisin Alinmasi-Satis_Arttirma ve Onerili Satis:Gerektiginde 6nerili satig

ve satis arttirma yapiliyor. Siparisin paket mi yoksa iceride mi oldugu

soruluyor. Toplam tutar séyleniyor.

3.Siparisin_Toplanmasi:Dogru prosedir uygulaniyor. Siparis paketse dogru

poset uygulaniyor.
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4 Siparisin Sunulmasi: Tepsi nazikge musteriye dogru kaydiriliyor. Paket ise Mc

Donald's logosu misteriye donik ve kasaciya dogru katlaniyor.

5 Paranin Alinmasi:Verilen para anlagilir bir sesle sdyleniyor. Para bitinse

kasa Gzerine yan konulur, para Uzeri sayilarak musteriye sunuluyor.

6.Tesekkir ve Tekrar Gelinmesini Isteme:Her musteriye tesekkdr ediliyor

samimi ve ictenlikle yine gelmesi igin davet ediliyor.Cocuklara da buyUklere

davranildig: gibi igtenlikle davraniliyor.

Kasada 1.ve 6. adimlar sirketin imajina 2. adim da karlihigina yoneliktir.

Servisin en 6nemli kismi, musteriyi memnun edip tekrar gelmesini
sadlamaktir. Bu da guleryGzle, dostca,samimi ve c¢ok hizli bir gekilde

yapiimalidir.

Musteriler kasadan ayrlirken “tekrar bekleriz" denilir. Tekrar gelmeleri

isteniyorsa bu sarttir. Cunkd insanlar beklendikleri yerlere giderler.

BACK-UP(Yardimci):Kasa yardimcisi, her kasanin siparislerinin toplanmasina
yardimci olan kisidir. Eger back-up yoksa veya bosta kasaci varsa servisin

hizlanmast icin diger kasacilara back-up'lik yapiimalidir.

Back-up Kasac!
*Musteriyi Karsilama *Musteriyi Karsilama
*Siparis Alma ve O.S/SA. *Tutarin Bildirilmesi
*Siparisi Belirleme (paket vs ) *Paranin Tahsil Edilmesi
*Siparisi Dogru Prosedurle Toplama *Tesekkir ve Tekrar
*Siparigi Sunma Davet

*Tesekkur ve Tekrar Davet
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Siparisin Toplanmasinda Dodru Prosedir Séyledir:

1-Icecekler (6nce soduk igecekler sonra da sicak igecekler)
2-Pie'ler

3-Yiyecekler (6nce kutulu yiyecekler sonra paketli yiyecekler)
4-Patatesler

5-Dondurma

Onerili Satis:Musterinin istemedigi veya unuttugu bir  Grana

hatirlatmaktir. Ornedin,"hamburgerin yaninda patates de ister misiniz?"

Satis Arttirma :Boy belirtiimedigi zaman Gruntn blayGgu onerilerek satig

arttirilir. "Kolaniz buyuk boy mu olsun?"

Ozel Durumlar:

- Servis Grin eksikliginden dolayi yavasga servis midurine haber verilir.
- Uruin eksikse siparis toplanmaz. Bu arada baska birisine yardim
edebilir veya bagka bir siparig alinabilir.

-ﬂ_JS___iparigin tamamlanmasi i¢in bir ka¢ dakika gececekse:

Ucret tahsil edilir ve siparisin kisa strede hazir olacagt bildirilir.

Musteriye mimkunse igecegini alip lobide oturup oturamayacagi sorulur.
Musterinin nerede oturdudu gozlenir ve masteri unutulmaz.

Siparis olabildigince ¢abuk toplanir.

Siparis Musteriye goturalr.

Musteriye bekledidi icin tesekkur edilir ve tekrar gelmesi igin davet edilir.

Musterinin kendisini 6zel oldugunu hissetmesi igin her ey yapilir.

Servisin en o6nemli kismi,muasteriyi memnun edip tekrar gelmesini
sajlamaktir.Bu da guleryuzle ,dostca,samimi ve g¢ok hizli bir sekilde

yapiimalidir.
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Ekip Egitimcilerinin Egitimi

Mc Donald's da egitim durmaksizin devam eder.Egitim sisteminde

hiyerarsik sira asagidaki gibidir:

Restaurant Madard

v

Egitim Mudart (1. Mudar)

v

Egitim Koordinatéri(2. Madur)

v

Ekip Egitimcileri

Ekip egitimciligi i¢cin adaylar restaurant muddard tarafindan
secilir.Bunlarin  eg@itiminden  egitim madard  ve egitim  koordinatéru
sorumludur.Ekip egitimcilerinin istasyon basarilan GKR kullanilarak élgtimelidir

ve bu kisiler egitim verecekleri istasyonda %100 basarili oimalidiriar.

Ekip editimcilerinin editimi_iki asamalidir .Bunlar:

A)Egitim mudurt ekip egitimcisine bir istasyonda egitim verir.Daha
sonra ekip egitimcisi egitim mudurine bu istasyonda bir egitim verir.Boylece

ekip egitimcisinin islemi ne kadar anlad:gini gosterir.

B)Adim A'nin basarili bigimde tamamlanmasindan sonra ekip egitimcisi ,
egitim mudarda , ya da egitim koordinatérinun gézlemi altinda bir istasyonda

bir ekip Gyesini egitir.
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Ekip egitim modulleri ,ekip Uyelerine egitim verilecegi zaman gerekli

adimlan ve materyalleri igerir.Ekip egitim moddllerinin  elemanlari  bes

pargadan olusur:

1-Egitimcinin__ Rehberi:Ekip egitimcisine istasyonla ilgili egitim araglarini

gosterir.Hazirlik ve egitim seansinda izlenecek islemin tanimini sunar.

2-istasyon Oryantasyonu:Ekip egitimcisinin ekip Uyesini bdlgeye gotlrerek

kullanilacak ekipmani tanitmasi ,Urtnlerin ve stoklarin,temizlik ve sanitasyon

malzemelerinin nerede tutuldugunu géstermesidir.

3-Floor Disi (Sinif):Ekip egitimcisi ve ekip Uyesi gerekli video bandini

izlerler.Bu arada GKR kullaniimalidir.

A-Floor Ici:Ekip egitimcisi istasyonda nasil caligilacagini gosterir ve ekip

Gyesine pratik yapma olanagi tanir.

5- Takip: Ekip egitimcisi ekip Uyesinin istasyondaki basarisini  Slcmek
amaciyla "haberli bir GKR" yapar.

Mc Donald's da standart sistem ekip Gyeleri igin suregelen bir egitim

saglar.Bunun sonucu ylksek seviyede KST dir.

Egitim sistemini bagariyla uygulamanin bir bélimd  egitimin dort adimini

kullanarak olur.

1.Adim:Hazirlik

Bir egitim plani hazirlanir.(Egitim madara sorumiudur.)

*Egitim intiyacinin belirlenmesi



139
*ihtiyaci karsilayacak sekilde isgilik butgesi ve maliyeti hazirlanir.

*Kimin egitim alacadi belirlenir.
*Egitimin ne zaman yapilacagi belirlenir.
*Egitimin ne kadar strecegi belirlenir.
*Egitimi verecek egitimci belirlenir.
*Egitim programlanir.

Egitim bolgesi hazirlanir.(Ekip egitimcisi sorumiudur.)

*Egitim araclar hazirlanir.

*Egitim bélgesi hazirlanir.

*GKR'ler gbzden gegirilir.

*Gerekli video bantlar izlenir.

*Egitimin ana noktalar! belirlenir.

*Insanlarin bu iste karsilastiklari zorluklar ve bunlarin nasil agildigi
hatirlanir.

*|stasyona ait ekip egitim moduld izlenir.

Ekip tyesinin hazirlanmasi

*Ekip Qyesinin 6grenmeye hazir oldugundan emin olunur.
*|s ve 6nemi aciklanir.Daha énceden bilinen seylerle baglanti kurulur.Bu

anlamay! kolaylastirir.

2. Adim:Sunma (Yapma)

*Dogru hareket ilk seferde dgretilip gosterilir.
*|stasyon gezdirilir.

*Video izletilir.

*GKR okutulur.

*Adim adim anlatilip gdsterilir.
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*|sin nicin ve nastllari agiklanir.

3. Adim:Pratik (Yaptirma)

*Ekip Uyesinin her adimi denemesi saglanir.

*Ekip Gyesinin isi yapmas! sadlanir.Pratik ve tekrar,tecribe ve guven
kazandirir.

*isin nicin ve nasillar sorulur.

*Dogru hareketler dvgu ve taktir ile onaylanir.

*Yapilan hatalar olumlu ve 6drenmeye engel olmayacak bir sekilde
duzeltilir.

*Bir antrendr gibi davranip ekip Uyesinin kabiliyetlerini geligtirmesi

saglanir.

4 Adim:Takip

*Yalniz baslarina ¢calismalar saglanir.

*Soru sormalari saglanir.

*Basta siksik,tecribe kazandikga azaltarak kontrol edilir.

*Olumlu takdir yapilir.

*GKR 'nin %100 tamamlanmis olmasi durumunda egitim tamamlanmis

olur.

Ekip egitimcileri bu egitimleri basariyla tamamladiktan sonra eger
restorantta intiyag varsa, ekip sefligine yukseltilir. MGdurldk igin ihtiyag varsa
basarili ekip sefleri istanbul'daki Mc Donald's merkezine FMC (Floor Manager

Course) ye giderler.Bu kursta su konular Gzerinde egitim alirlar.

-lyi insan iligkileri kurma yontemleri
-lletisim kurma yéntemleri

-Etkin dinleme ydntemleri
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-Verici becerileri

-Glvenli yiyecek ve sanitasyon
-Organizasyon

-Takimlarin koordine edilmesi
-Kalite kontrolun 6nemi

-Servis

Mc Donald's isletmelerinde kasaci olarak galisan satis elemanlari diger
ekip Uyelerinin aldigi Gereti alirlar.Bu Gcretler saat Ucretidir.Calisanlar bir ayda
ka¢ saat calismiglarsa o kadar Ucret alirlar. Ucretlerini etkileyen tek sey
aldiklart egitimlere gére verilen yildizlar. Her yildiz belirli bir bélgede is

yapabilme yetkinligini gésterir. Ayrica her yildiz Gcretlerde bir artisi saglar.

Mc Donald's ta bahsis kavrami yoktur.Bunun nedeni ‘"bahsis takim
ruhunu bozar" seklindeki gorustur. Mc Donald's ta c¢alisanlarnin bunun igin bu

tar bir ek gelir imkanmi da yoktur.

Mc Donald's ta c¢alisanlarin tek ek geliri, 6 ay calisanlara bu 6 aylik
performanslari degerlendirilerek yapilan ve 6 aylk ortalama maasina bagh
olarak verilen performans primidir.Performans primlerinin ne zaman ve kimlere
ne kadar verilecedi restaurant mudurdyle ekip Uyesinin beraber yapacag!
performans dederlendirmesiyle belirlenir. Performans degerlendirmesinde
restorant madartnun verecedi % Uzerinden basari performans notu 6 aylik
maas ortalamasi ile carpilir ve tutar ¢alisana takip eden ay maasiyla birlikte |

ddenir.
C) McDonald's isletmelerde Motivasyon

Mc Donald's restaurantlarinda c¢aligsanlardan yidksek verim alinmast ve

maisterileri yUksek duzeyde etkileme iyi ydnlendiriimis ekip Gyeleriyle
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mumkindur.Restaurantlarda calisma uzmanh@inin yaninda ekip Gyelerinin

motive edilmeleri,yapabileceklerinin en iyilerini yapmalarini saglar.

Motive edilmis bir ekip Gyesi;

-Yapabileceginin en iyisini yapar.

-Ekibinin amaglarina ulagsma gorasuyle galisir.
-Musterileri tatmin eder.

-Verimini arttirir.

-Baska sorumluluklar kabul eder.

Ekip Gyeleri 6nde gideni izleyerek ;

-Fazladan gug harcarlar.

-Duzenli gagriy dikkatle dinlerler.

-Diger ekip ayeleriyle génulla yardimlasiriar.
-Daha fazla 6grenme firsatlarini arastirirlar.

-MdUsterilerle nezaket ve saygl ile ilgilenirler.

Motivasyonu tam sadlanamamis bir ekip dyesi ise ;

-lyi bir e@itim almasina karsin,6gutlenmis izlenecek adimlar) gézetmez.
-Dlzenli sekilde isten cekilir.
-Kéta bir verim igin 6zUrler ve bahaneler bulur.

-Kendi olanaklarinin altinda bir verim sergiler.

Motivasyonu kétl bir ekip Uyesinin is arkadasglarina,isine ve musterilere

karst negatif bir tutumu olur.
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Mc Donald's Restaurantlannda Galisanlan Yonlendirici Faktorler

Restaurantta caligsanlarin isletmeyi benimsemeleri igin 6nemli olan
calisanlarin geresinimlerini  anlama ve alabildigine tatmin etmektir.Insanlar
temel bir gereksinimi saglamak icin para kazanmak isterler.Bunun yaninda
McDonald's restaurantlarinin calisanlari motive edici diger faktérleri sunlardir:

Gurur:Mc Donald's ta ¢alismak insanlara gurur duyma olanagi saglar.

Ait Olma Duygusu: Mc Donald's calisanlara is arkadashigi olanagi

sa@lar.Bunun igin ortak de@erler,hedefler ve ilgiler ortaya cikartilir.

Zevk:Calisanlarin is ortamindan zevk almasint ve arkadaslariyla beraber

vakit gecirmesini saglar.

Mc Donald's restaurantlarinda tim bunlar icin takim calismasi tesvik
edilir.
Mc Donald's  restaurantlarinda herkesin ayni seylerle motive

olamayacag! bilinir

.Bunun icin ;

-Bazilari isteki degisiklerle motive olurlar. Bunlar icin her seferinde farkli
gorevler verilir. ‘
-Bazilari sureklilikie motive olurlar.Bunlara da her seferinde benzer

gbrevler verilir.

Mc Donald's restaurantlarinda caligsanlart motive etmek igin gesitli
yarismalar dizenlenir.Bu yarigmalar bilgi yarismalar ,blyGk mena yarigmalari

ve ayin elemani yarigmalaridir.
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Bilgi Yanigmalan:Restaurantta calisanlarin tdmuntn  katildigs

yarismalardir.Calisanlar ¢esitli gruplara ayrilir. Haftanin belirli glnlerinde
gruplar arasinda yarigmalar dizenlenir.Yarismalarda gruplara Mc Donald's ve
Mc Donald's prosedurleri ile ilgili ¢esitli sorular sorulur. Bilgi yarismalarinin
amaci galisanlarin bilgi dizeyini ve dolayisiyla da musteri iligkileri ve satisi

gelistirmeye yoneliktir Kazanan gruba 6dul olarak sembolik armaganlar verilir.

Biyiik Menii Yanigmalari:Kasada calisanlarin musterilere blyUk boy
menu 6nermelerine dayanir. Amag satiglar arttirmaktir. Gunlik olarak yapilir.En
¢cok buyik menu satanlar édullendirilir.Bu 6dul genellikle sinema bileti veya bir

dondurma seklindedir.

Ayin Elemani Yangmasi:Ay sonunda en yuksek performansi gosteren
ekip uUyesinin secilmesidir.Boylece iyi ¢alisanlarin  yoneticiler tarafindan
farkedildigi gosterilir Amag calisanlarin  performanslarini - arttirmaktir. Ayin
elemant secilenler bir fotografla dukkanda musterilerin de gérebilecegi bir

yerde ilan edilirler.

Mc Donald's isletmelerinde satig elemanliari yani kasacilar goésterdikleri
performansa bagl olarak retauranttaki yénetici ihtiyacina gbére zaman iginde
yUkselirler ve g¢esitli sorumluluklar alirlar. Tim bunlar restaurant madurinin
gozetiminde ve sorumlulugundadir.Satis elemanlari zamanla iyi birer kasaci
olurlar.Ayni zamanda diger istasyonlari da 6grenirler ve Kisisel kariyerlerinin
gelisiminin son asamasinda  Istanbul Merkez Ofisteki FMC kursuna
gonderilirler.Burada  yogunlastinimis  bir  egitim gbrdukten  sonra

restaurantlarina dénerler ve yénetim takiminda gérevierine devam ederler.

Mc Donald's restaurantlarinda satis elemanlarinin  bilmesi gereken

onemli kurallar vardir.Bu kurallar:



Musteri sikayetierinde

Kural 1-Bizim musterimiz her zaman hakhdir.

Kural 2-MUsteri eger haksizsa Kural 1'i uygulayin.

Miisteri iligkilerinde On Emir
Musteri;

1.Isimizdeki en énemli Kisidir.

2 Bize degil,biz O'na bagimliyiz.

3.Isimizin amacidir.

4 Geldiginde bizi onurlandirir.

5 Disaridan biri degildir.

6.Bizim gibi duygulari olan,et ve kemikten olusmus bir kigidir.

7 Tartisilacak biri degildir.

8.Bize taleplerle gelir.Bu talepleri %100 tatmin etmek bizim igsmizdir.
9.Gosterebilecedimiz en 6zenli ve nazik davranigt hak eden kisidir.

10.Bizlerden zarif ve temiz gérunimi beklemeye en ¢ok hakki olan kigidir.
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SONUC

Gunlmuzde igletmelerin pazarlama anlayisinda blyGk gelismeler
olmustur. Bu gelismeler sonucunda igletmeler satis kavramina daha ¢ok énem
vermenin  gerekliligini kavramislardir. Isletmelerde gelir kaynagini satis
olusturur. Satisla ugrasan ve musterilerle ylUzylUze gelen satig personeline

satis glcu , bu gucun yonetimine de satis guct yoénetimi denir.

Satis glcu yonetiminden sorumlu yénetici, satis elemanlarinin sec¢imi,
ise alinmas! ve yerlestiriimesi, egitimi, satig érgatinin kurulmasi, faaliyetierin
planlanmasi ve butgelenmesi, satis elemanlarinin UGcretlendirilmesi, motive

edilmesi, kontrol edilmesi ve degerlendiriimesinden sorumliudur.

Her isletmenin ve calistirdigi satis elemanlarinin ¢esitli amagclart vardir.
Isletme satisa bagli amaclarini gerceklestirmek icin satis elemanlart ¢alistirir,
Satis elemanlari da amagclarini gergeklestirmek igin girdigi isletmeden iyi bir
Gcret, iyi calisma kosullari, terfi imkanlarn, taninma, sorumluluk alma gibi

imkanlar ister. Bu amaclarla satis elemanlari ¢esitli ihtiyaglarini gidermeye

calisir.

Satis glclne yeterli imkanlarin saglanmamasi yuksek isglct devri,
disik verim, sagliksiz satis elemanlari, pahall denetim, ast Ust arasinda artan
glavensizlik, kéth isletme imaji ve kagirilan firsat maliyetleri gibi olumsuz

sonuglar ortaya c¢ikarabilir.

Franchising sistemi Amerika ve Bati Avrupa'da genis bir alanda
kullanilan  ve koéku eskilere dayanan bir sistemdir. Bu sistemle kigk
girisimciler belirli bir meblad 6deyerek taninmis bir marka ya da ismi kullanma

hakkini alirlar. Ayrica sistem sayesinde surekli destek ve danigmanlikiara
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sahip olurlar. Franchising isletmeleri dinamik bir ¢evrede faaliyet gosterdikleri

icin etkili ve verimli olabilmek i¢in kendi pazarlama kultarlerini olugturmaya
calisirlar.

Franchising sisteminin temelinde musterilere Gstin hizmet ve kalite
sunma duartasa, yenilikgilik, uzun dénemli bagari, magteriye yakin olma ve

musteriyi tatmin etme anlayigi yatmaktadir.

Bu c¢alismada ulkemizde franchising sisteminin oncust sayllan ve
dinyada 20.000 in Gzerinde restauranta sahip olan Mc Donald's sirketindeki
satis glct yénetimi incelenmistir. Mc Donald's sirketi franchising sisteminin tim
gereKliliklerini yerine getirmekte olan ve sistemle 6zdeglesmis oldugu icin
secilmistir.  Uygulama, Mc Donald's sirketine bagli restaurantlardaki

calismalarima dayanmaktadir.

Mc Donald's sirketi mdasterilerin  istek ve beklentilerinin = %100
karsilanmasini benimsemistir. Bunun igin galisaniar surekii egitim ve gelistirme
calismalari ile desteklemektedir. Mc Donald's sirketi restaurantlarindaki satis
glclu yoéneticileri bu amaglara ulasmak igin c¢alisir. Restaurantlardaki satis
gucu yoneticileri calisan elemanlarin seciminden egitilmesine,
Ucretlendiriimesinden motive edilmesine ve goézetilip yukseltiimesinden

sorumludur.

McDonald's gibi ¢ok elemanla hizmet Ureten isletmelerin karsilastigi
problemlerin basinda ytksek igguct devri gelir. Bu tir isletmelerde yil iginde
cok sayida eleman ise girip ¢ikmaktadir. Bu da bu tir isletmeler igin ylksek
isgici maliyetini dogurur. Isguct devir hizinin ytksek olmasinin gesitli
nedenleri vardir. Bunlar Ucretlerin yeteri kadar tatmin edici olmamast, terfi
isleminin adil olmayan bir bicimde yapildigina inaniimasi , yénlendirmenin eksik

yaplimas), takim ruhunun olusturulamamast ve yeni acilan restaurantlar
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dolayisiyla egitiimis elemaniarin hizla yUkseltimesi nedeniyle ekip UGyesi

sayisinin azalmasidir.

McDonald's sirketi isgUct devir hizini distGrmek ve dolayisiyla maliyetleri
azaltip egitimlerin karsih@ini almak igin g¢esitli ydntemler deneyebilir. Bu
yontemler su sekilde olabilir: igletmeler 6ncelikle ise alacaklari ekip Uyelerinin
seciminde daha dikkatli olarak uzun slre c¢alisabilecek kisileri ise almaya
calismalidir. Burada ige alinacaklarin seciminde kisilerin gegmiste yaptigi igler

ve is i¢in uygunlugun arastiriimasina énem vermelidirler.

isletmeler calisanlara verilecek Gcretleri ylkseltebilirler veya caliganiara
yil sonunda toplam satistan veya kardan belirli bir yGzdeyi prim olarak
dagitabilirler. Ayrica calisanlara is yerinden yapacaklan aligveriglerde cesitli
indirim imkanlari taniyabilirler Boylece calisanlar Gcretleri artmadigi halde

yapacaklari alisveriglerde bir avantaj saglayabilirler .

isletmeler ayrica calisanlarin amaglanyla is yerinin amaclari arasinda bir
bad kurarak kisisel gelismede katkida bulunabilirler. Boylece calisanlar is
yerinin kendi kariyerlerini nasil etkiledigini fark ederek iglerine daha ¢ok motive

olacaklar ve isletme amaclarina uygun bigimde ydnlendirileceklerdir.

Isletmelerde bazen ¢esitli nedenlerle takim ruhu yeterince gelisemez. Bu
da calisanlarin islerinden yeterli memnuniyeti duymalarini engelleyebilir.
isletmeler bu nedenle takim ruhu olusturmak igin gesitli yontemier deneyebilir.
Calisanlarin katildii sosyal ugraslarin isletme tarafindan destekienmesiyle
calisanlarin ve yoneticilerin kaynasmalar sa@lanabilir. Bunun igin g¢esitli
geziler, sportif faaliyetler dizenlenebilir. Yoneticiler sosyal ugraslara gereken
6nemi vermezlerse calisanlar sosyal ugraslarin bulundugu isletmelerie kendi
isletmelerini kiyaslama yaparak yoneticilerine karst olumsuz fikirlere sahip

olabilirler.
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Isletme yoneticileri isletme iginde kuracakian bir katiphane ile

calisanlarin kultarel ufuklarini ve meslek bilgilerini arttirabilirier.

Isletme icinde yada disinda 6zel ginler nedeni ile gesitli programlar
duzenlenebilir. Bu programlar isletmenin kendi aliskanliklarini ve geleneklerine

gbre degdisebilir. Ornegin bir téren , yemekli ziyafet, mizik séleni diizenlenebilir.

Isletmeler ayrica ylksek ig glch devri sonucu olusan olumsuz
dusunceleri olumliu dustnceye ydnlendirerek olumsuziukiart énleyebilir. Cok
sayida calisan isi birakiyorsa bu ayriimalarin yol actigi olumsuz yorumlari
onlemek igin calisanlara yonelik halkla iligkiler faaliyetleriyle c¢alisanlarin

moralleri belirli bir dizeyde tutulabilir.

Isletmeler vyeni acilan restaurantlar dolayisiyla egitiimis eleman
ihtiyacina dusebilirler. Bu durumda restaurantlarda ¢alisan part time eleman
sayisi arttinlarak olusacak boslukiara egitiimis part time elemanlar

yerlestirilebilir.

Isletmeler ayrica yeni alinacak kisiler arasinda isletmenin mesleki
tecribe kazanabilmek icin ideal oldugu imajinin kuvvetlendirerek olusacak

yUksek is glicu devrini onleyebilir.

Isletmeler cesitli tanitim ve seminerler duzenleyerek yoneticilerin igle
ilgiti bilgilerini arttirabilir. Omegin hammadde merkezlerine duzenlenecek bir
gezi veya sirket merkezinde duzenlenecek gesitli tanitim ve seminerler
dizenlenebilir . Yéneticiler bu yolla misterilerden ve ¢aligsanlardan gelebilecek

dzellikli sorulara daha kolay ve inandirici verebileceklerdir.

Sonug olarak, her igletme ve her faaliyet kolunda kisisel satis eylemleri

vazgecilmez bir unsurdur. Satis gUcUnl olusturan kisisel satig eylemlerinin
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yeterince 6nemsenmesi ve dider tutundurma eylemleriyle desteklenmesi

isletmelerin satis glcl yénetiminden alacaklari verimi arttirir.
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