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Uriinde Standardizasyon -

McDonald’s

AUDIO VIDEO

Boliim 1: . ,

L Acilis karesinde McDonald’s Genel
Uriinde Standardizasyon icin Kalite Miidiirii Ofuz Ueanlar konuyu
Tipki McDonald’s gibi, diinyadaki tiim markalarin da baslca aciklarken goriiriiz.

taahhiidd, {iriin ya da hizmetlerini her seferinde ayni kalite ve

standartta sunacaklarina dair miisterilerine verdikleri s6zdiir Altyazi: Oguz UCANLAR — McDonald’s
aslinda. Misafirlerimiz McDonald’s restoranlarindan igeri Tiirkiye Genel Miidiirii

adim attiklarinda, kendilerini bekleyen iiriin kalitesini ve

servis anlayisini onceden bilirler.

Soyle bir diisiiniin liitfen. 1967 y1linda bir isletmeci tarafindan 1 Gérsel MeD DVD'den

gelistirilen ve adi, sekli, icerigi, lezzeti hi¢ degismeyen Big gériintiiler 1

Mac, neredeyse 50 yildir diinyanin hemen her kosesinde
milyonlarca insanin en ¢ok tercih ettigi McDonald’s lezzeti
olmaya devam ediyor. Big Mac deyip ge¢meyin.
Standardizasyonun Oyle bir sembolii ki, ayn1 zamanda tiim
diinyada kullanilan finansal bir gosterge. Bir hizli servis
sektori iiriinii iizerine kurulan ilk finansal gosterge olan Big
Mac Endeksi, dolar karsisinda diger para birimlerinin
degerlerini hesaplamanin kolay bir yolu oldugunu kanitlamasi
nedeniyle, 20 yildir ekonomistler tarafindan sik¢a bagvurulan

bir referans olma 6zelligine sahip.

1.1 Uriinde ve Hizmette Standardizasyon

Peki nasil oluyor da McDonald’sin BigMac'i gibi ya da patates
kizartmasi gibi ikonik iiriinler her daim diinyanin en ¢ok tercih

edilen lezzetleri olmay1 basarabiliyor?
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Bu sorunun tek bir cevabi var aslinda; hangi iilkede olursamz

olun, Ray Kroc’un olusturdugu, Kalite-Servis-Temizlik ve

Deger ilkesi dogrultusunda McDonald’s Altin Standartlari’na

uyarak calismak zorunda olmaniz. Big Mac’in ve diger 2 Gorsel McDonald’s
iiriinlerin lezzetleri yani receteleri McDonald’s piramidi
standardizasyonunun sadece goriinen ya da tadilan bir parcasi

aslinda. Sistemde, personel egitiminden kariyer

planlamalarina, satin alma prensiplerinden tedarikgi secimine,

giivenli yiyecek kontrollerinden temizligin nasil yapilacagina

kadar akla gelebilecek her sey prosediirlerle belirlenmis ve

diinyadaki tiim McDonald’s restoranlar1 da bu prosediirleri

izlemekteler.

Ancak, bir iiretici olarak en son teknolojilere sahip olmaniz ya

da ¢ok kaliteli tirlinler iiretmeniz McDonald’s ile calismaniza

yetmeyebilir. Eger yonetim biciminiz aciklik, diiriistliik, is

etigi, uzun vadeli diisiinme, rekabetci bir ortaklik anlayis1 gibi 3 Gorsel McD DVD’den
ozelliklere sahip degilse, McDonald’s global standartlari ile goriintiiler

uyusmuyorsunuz demektir.

Ayrica, ne kadar uzun zamandir ¢alisiyor olursaniz olun,
McDonald’s’'in belirledigi denetimlerden siirekli basari ile
cikmaniz gerekir. Sistemde her iiriin ve tedarikgisi icin en az
ti¢ tip denetim mekanizmas siirekli isler: Lokal denetim,
McDonald’s global tarafindan yapilan denetimler ve bagimsiz

kurulusglar tarafindan yapilan denetimler.

1.2 Satin Almada Standardizasyon

Tiim bu nedenlerle, tedarikgilerle olan igbirligimiz karsilikh

gelisim anlayisina dayanir ve hep uzun solukludur.
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Tiirkiye’den bir 6rnek vermem gerekirse, ilk akla gelen Pinar

Et olacaktir. McDonald’s'in, yine Tiirkiye'de yatirim yaptigi

yillarda, faaliyetine yeni baglamis olan Pinar Et, hem

tilkemizdeki tek entegre et liretim tesisiydi, hem de gida

giivenligini saglamaya uygun tek tireticiydi. Boylece 1986’da

baslayan McDonald’s-Pinar Et igbirligi 30 yildir araliksiz

siiriiyor. Restoranlarimizda servis edilen tiim hamburger

kofteleri Pinar Et tarafindan, McDonald’s speclerine uygun 4 Gorsel Pinat Et logosu
sekilde, yiizde yiiz dana etinden ve baharat ve tuz dahil hicbir

. p P ..
katki maddesi konulmadan, McDonald’s’a 6zel iiretim 5 Gorsel Pinar Et gezisi

hattinda hazirlaniyor. Ve Pinar Et her y1l McDonald’s’1in tiim TVC'den boliimler
diinyadaki et tedarikgcilerini denetleyen bagimsiz

kuruluslardan en yiiksek denetim skorlarin1 almaya devam

ediyor.

Gida sektoriinde faaliyet gosteren bir marka olarak 6 Gorsel McD “Sirn
onceligimiz elbette gida giivenligi, yani insan saghg1. O kalitesinde -Mengei belli”
nedenle tiiketicimize ulasan her bir {iriiniin, yasam ve

dongiisiinde olusabilecek tiim riskleri elimine etmemiz

gerekiyor. Bunun icin de siirece hakim olmamiz, izlememiz ve

denetlememiz sart. Gida giivenligini saglamak iizere salata

yapragindan, sosa kadar tiim tiriinler menseinden itibaren 7 Gorsel “Mensei belli”
kademeli olarak sistematik kontrollerden gecirilmekte. basin reklam

Ornegin, bir hamburger etinin hangi besi ciftliginden ve hangi
hayvandan geldigine, bu ciftlikte o hayvana verilen yemlere,
uygulanan asilara, hangi saatte hangi bakicinin hangi hayvanla
ilgilenmis olduguna kadar her asamay izleyebiliyoruz. Benzer
sekilde, tarladan gelen her tiirlii iiriiniin, tohumundan

baslayarak hangi ciftlikte yetistirildigine, sulanma saatine ya
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da hangi saatte depoya girdigine kadar her tiirlii detay1 da
takip edebiliyoruz.

1.3 Lojistikte Standardizasyon

Yasayan bir malzeme olarak, gidanin belirli bir raf mriine
sahip oldugu diistindiigiiniizde dogru iiriiniin, dogru sartlarda,
dogru zamanda ve dogru miktarda teslim edilmesi olduk¢a
kritik bir 6nem tasiyor ve bu noktada lojistik sistemlerimiz 6n
plana ¢ikiyor. Bu nedenle calisacagimiz ¢6ziim ortaginin
oncelikle gida giivenligi konusunda son derece yiiksek bir
know-how’a, uygulama becerisine ve 6zellikle de uluslararasi

standartlarda soguk zincir altyapisina sahip olmasi gerekiyor.

McDonald’s Tiirkiye olarak lojistik siire¢lerimiz, yine pazara
ilk girdigimiz yillarda, McDonald’s’a hizmet vermek iizere
Tiirkiye’ye gelerek yatirim yapan ve iilkemize de 6nemli
ekonomik degerler kazandiran HAVI Lojistik’e emanet. Satin
alma anlagsmasimi yaptigimiz tedarikgilere siparislerin
gecilmesi, iiriinlerin tedarikcilerden HAVI depolarina teslimi,
depolanmasi, restoranlardan siparislerinin toplanmasi, bu
sipariglerin depolarda hazirlanarak restoranlarimiza sevki,
sevkiyatt: yapilan iiriinlerin restoranlardaki depolara
yerlestirilmesi, boslarin ve iadelerin toplanmasi, soguk
zincirin kirllmamasi i¢in depolama alanlarinin yani sira GPRS
sistemine bagh araclarin hiz, sicaklik ve bekleme siirelerinin
akilli termometrelerle on-line ve gercek zamanli olarak 24 saat
takip edilmesi gibi tedarik zincirinin tiim kritik asamalarinda

HAVI Lojistik’ten hizmet aliyoruz.

HAVI gibi, sadece Tiirkiye’de degil diinyanin 48 iilkesinde

McDonald’s'in beklentilerini birebir karsilayan, McDonald’s

8 Gorsel Dogal malzeme
TvVC

9 Gorsel Havi Lojistik
logosu

10 Gorsel McD DVD’den
goriintiiler
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ile birlikte kendi sektoriinii de gelistiren uluslararasi bir

¢ozlim ortag ile calismak hem gida giivenligi hem de

izlenebilirlik agisindan biiyiik bir avantaj sagliyor.

1.4 Operasyonda Standardizasyon

Kalitesi ve gida giivenligi temin edilmis tirtinler
restoranlarimiza ulagtigi andan itibaren, bu kez de
tliketicilerimizin sahitliginde yasanan operasyonel

standardizasyon siireci baslar.

Elbette, McDonald’s temelde bir operasyon sirketidir ancak
her ne kadar hamburger satiyor olsak da, aslinda tiim bu
operasyon siirecinin sonunda restoranda misafirlerimizin belli
bir bedel 6deyerek satin aldiklar1 hizmetler biitiiniinii

satiyoruz.

Restoranlarimizdaki operasyonu yiiriitebilmek adina, ¢alisan
her bir kisinin ellerini yikamasindan kullanilacak temizlik
bezlerinin ¢esidine; bunlarin ne kosullarda yikanip hangi
siklikta degistirilecegine; her bir iiriiniin pisirme siiresinden
1skarta siiresine; yagin nasil degistirileceginden patatesin nasil
tuzlanacagina kadar akliniza gelebilecek ya da gelmeyecek her
tlir islemi en ince detay: ile anlatan prosediirlerimiz ve

denetimlerimiz mevcuttur.

Ornegin, depolardaki raflara iiriinleri nasil yerlestirecegimiz
dahi McDonald’s Standartlari ile belirlenmistir. Tiim raflarin
yere en az 15, duvara en az 5 santim mesafede olmasi ve
iirtinlerin her sevkiyatta -ki bu ortalama haftada iki kez
demektir- iIGIC yani ilk Giren ilk Cikar ilkesiyle yerlestirilmesi

gereKkir.

Bant: Temelde bir
operasyon sirketi olmamiza
ragmen, McDonald's
hizmetler biitiinii
sunmaktadir.

11 Gorsel Restoran

gorselleri

Bant Depolardaki
raflarda tirtinlerin nasil
yerlestirilecegi dahi,
standartlarla belirlenmistir
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Mutfagimiza ilk kez giren birinin en ¢ok sasirdig: sey stirekli
oten alarm sesleri olur. Bir McDonald’s mutfaginda iiriin

bekleme siiresi veya pigme siiresi ya da el yikama takibi i¢in

minimum 12 adet alarm bulunmaktadir.

Her etin pisme siiresi farklidir ve saniyesine kadar
tanimlanmistir. En ufak standart dis1 bir uygulamaya mahal
vermemek adina da restoranlarda sadece McDonald’s onayh
akilli 1zgaralar kullanilir. Pigsme siiresi doldugunda 1zgaralar
sesli bir sinyal vererek otomatik olarak agilir. Benzer sekilde,
yagda pisirilen iiriinler de yine otomatik ayarh fritozlerde
pisirilir ve herhangi bir karisiklik olmamasi i¢in her {iriin
sepeti de ayridir. Ornegin McNuggets sepeti ile McChicken 12 Gorsel Restoran
sepeti birbirinden farkhdir. gorselleri
Yine McDonald’s Standartlarinda, sanitasyon cogu kisinin

tahmin edemeyecegi 6lciide detaylandirilmistir. Ornegin,

diinyanin neresinde olursaniz olun, her McDonald’s

restoraninda 1zgara ylizeyleri, her et pisirmeden sonra, ki bu

bir adet et de olabilir, 6zel 1zgara kaziyicisi vasitasiyla, iist

kapak ise yukardan asagiya dogru teflon silici ile temizlenir.

Ayrica her 15 dakikada bir 1zgara teflonlari 1zgara bezi ile

silinir. Tlim 1zgara parcalar: her dort saatte bir, dortlii asama

ad1 verilen McDonald’s yikama prosediiriine uygun sekilde

yikanir, durulanir, sanitize edilir ve hava ile kurutulur. Her

aksam restoran kapandiktan sonraysa, 1zgaralarin ayrilabilen

parcalar tek tek sokiilerek, yine dortlii asama prosediirtii ile

temizlenir.

Tiim bu prosediirleri ekibimizin harfiyen yerine getirebilmesi
i¢in, bir McDonald’s ¢alisaninin hayatinda egitim muazzam bir

yer kaplar.
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Zaten bu nedenle de sektorde McDonald’s bir okul olarak
kabul edilir. Hatta bir de okulu vardir. Hamburger
Universitesi... McDonald’s, kurdugu Hamburger Universitesi
ile diinyanin cesitli yerlerinden gelen yoneticileri ve
isletmecileri bir araya getirerek onlara hem egitim verir hem
de farkl yerel deneyimlerin karsilikli aktarilmasim saglar. Her
y1l bircok iilkeden yaklasik 7.500 kisi, yedi iilkede yerlesik
bulunan McDonald’s Hamburger Universitesi kampiislerinde
egitim almaktadir. Tiirkiye’de de Hamburger
Universitesinden onayl egitimciler, Hamburger
Universitesi'nde verilen tiim kurslar ve egitimleri
restoranlarimizda calisan tiim yonetim takimlarina

verebilmektedirler.

McDonald’s’'in belirledigi ilkeler ¢ercevesinde yonetilmesi,
ortak bir kaliteyi yakalayabilmesi ve standardizasyondan tam
olarak ne kastettigini aktarabilmesi adina, her yoneticinin
isbasina gecmeden Once yaptigi ilk sey birkac McDonald’s
restoraninda staj gormektir. Hatta bu kural tedarikgi sirketler
icin de gecerlidir. Onlar da restoran ¢alisanlari gibi,
hamburger pisirir, tepsileri toplar ve tabii paspas yaparlar.
McDonald’s’ta, her bir isletmeci aday1 da kendi restoranini
acmadan once McDonald’s standartlarin1 6grenmek tizere alt1
ay boyunca restoran egitimi almak ve degerlendirmelerden
basariyla ¢itkmak zorundadir. Bir baska 6rnekle, bir ekip
iyesinin restoran miidiirii olana kadar minimum 429 saat

egitim almasi gerekir.

Ciinkii McDonald’s, “en iyi standardizasyon, bizzat
deneyimlenerek gercek hayata aktarilabilen kalite ve

deneyimdir” diisiincesi ile ¢caligilir.

13 Gorsel Hamburger
Okulu

.o

14 Gorsel Restoran

gorselleri

15-16 Gorsel: Acik Mutfak
basin reklamlar
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Sonug olarak, Big Mac gibi bir iiriinii diinyanin hemen her
ilkesinde y1llarca tercih edilen lezzet olarak sunabilmenin,
ekonomik bir gosterge haline getirebilmenin, yani diinyanin
en biiylik markalarindan biri olabilmenin altinda elbette
tesadiifler degil; hammaddeden baslayarak tepside sunulana
kadar gecen siirecin her asamasinda, taviz verilmeden
uygulanan kalite ve standardizasyon anlayisi yatiyor.

Diinya capinda sahip oldugumuz kalite ve gida giivenligi
standartlarini yalnizca bizim agzimizdan duymakla kalmayip,
tliketicilerimizin kendi gozleriyle izleyebilecekleri ortamlar
yaratmak i¢in de ayrica calisiyoruz. McDonald’s Tiirkiye
olarak, kullandigimiz tiim tirtinlerin tedarik¢isini ve menseini,
servis ettigimiz tiim lezzetlerin besin degerlerini sektoriimiizde
ilk kez QR kodlarina kadar seffaflikla paylasan; yillardir Agik
Mutfak temasiyla restoranlarini arzu eden tiim misafirlerine
acan bir markayiz. Ayrica, zaman zaman tiiketicilerimizi
dogrudan tedarikgilerimizle bulusturuyor ve iiriinlerimizin

tarladan tepsiye olan yolculugunu anlatiyoruz.

Boliim 2:

Diinyada ve Tiirkiye’de McDonald’s

“Bir damla yag lekesi dahi olmayan hamburger kizartma
makinesi, piril piril tezgahlar ve en kaliteli etten yapilms

lezzetli hamburgerler...” 19401 yillarin sonlarinda Mac ve

Dick McDonald kardesler restoranlarinmi boyle tarif ediyorlar.

McDonald’s'in 6ykiisii de Mac ve Dick kardeslerin
California’da arabaya servis yapan kiiciik restoranlarinda
basliyor. McDonald kardesler hem rakiplerinden
farklilasabilmek, hem de karliligi artirmak tizere

restoranlarinda yeni bir servis anlayis1 baglatiyorlar. Mentisii

17 Gorsel: Nevsehir TVC
alnti

18 Gorsel Mac ve Dick
McDonald kardesler bir
arada
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hamburger cesitleri, patates, icecek ve tath ile sinirlandirilmas,
kagit bardak ve pecetelerle servis yapilan, self-servis ve paket
servis hizmetinin de eklendigi bu yeni anlayis, gliniimiizde
“hizl servis restoranlar1” olarak tanimladigimiz sektoriin de

ilk ornegi oluyor ve McDonald kardesler biiyiik bir hiz ve
karhlikla biiyiimeye bashyorlar.

Bu biiyiime McDonald kardeglere milkshake makinesi
satmakta olan Ray Kroc’un dikkatini ¢ekiyor. Bu kii¢iik
restoran zincirinin tilke ¢capinda biiyiime potansiyelini goren
Kroc, 1955 yilinda isim kullanma hakkini alarak, ilk
McDonald's igletmecisi oluyor. Ray Kroc ile birlikte
restoranlar bu kez iilke capinda hizla biiyiimeye basliyor. Daha
heniiz 1958 yilina gelindiginde McDonald’s’in 100 milyonuncu
hamburgerini satmis oldugunu séylersem, sanirim nasil bir
biiyiime ve yayllmadan bahsetmekte oldugumu daha iyi
anlayabilirsiniz. 1961 yilinda ise Ray Kroc tiim isim haklarini
satin alarak, Amerika’min dort bir kosesine yayilan bir restoran
zincirini, gelismis bir franchising sistemini ve tabii

McDonald’s markasin yaratan kisi oluyor.

McDonald’s'in bugiin geldigi noktaya baktigimizda, her giin 69
milyon kisiye hizmet veren, 1 milyon 9oo bin kisiye istthdam
saglayan, her daim diinyanin ilk 5 ile 10 markasi arasinda yer
alan ve 100’den fazla iilkede faaliyet gosteren bir diinya

markasi goriiyoruz.
Iste bu iilkelerden biri de Tiirkiye elbette.

McDonald’s'in restoran agtig1 45’inci tilke olarak, Tiirkiye’deki
ilk McDonald’s restoran1 bundan 30 y1l 6nce istanbul’da, 24
Ekim 1986 tarihinde, Taksim’de acild1.

19 Gorsel Ray Kroc’'un
dikkatini ¢ceken milkshake
makinesi

20 Gorsel Ray Kroc

21 Gorsel Ray Kroc'la
biiyiiyen McDonald’s

22 Gorsel McDonald’s hizh
bir biiyiime sergiledi

Bant McDonald's
diinyada 1 milyon 900 bin
kisiye istihdam saglar ve
100'den fazla iilkede
faaliyettedir.

23 Gorsel 24 Ekim 1986
giinii yayimlanan acilis ilam
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Anadolu Grubu'nun 2005 yilinda gelistirici lisansor olarak
hisseleri almasindan bu yana da yiizde 100 Tiirk sermayeli bir
sirket olarak sizlere servis vermeye devam ediyor. 2016
itibariyle 260’dan fazla restoranimizla, 43 ilde, hemen her giin
300 bin misafirimizi lezzetlerimizle bir araya getirmekteyiz.
Ben Taksim restoraninin acgildig giine sahitlik edenlerden
biriyim. O giine kadar adin1 sanirim filmlerden veya yurt
disina giden tanidiklardan bildigimiz, diinyanin en biiyiik
hamburger restoranin biiyiik bir heyecanla bekliyorduk.
Yalnizca acilis giiniinii degil, giinler boyunca restoranin
oniindeki kalabalig1 ve Taksim Meydan’a kadar uzayan

kuyrugu da cok net hatirliyorum.

Bdylece bir anda diinyanin en ¢ok satis yapan ilk bes
restoranindan biri olan Taksim, Avrupa’nin da en cok satig
yapan McDonald’s restorani oldu. Taksim restoraninin, yani
McDonald’s markasinin hayatimiza girmesiyle, karton
bardaklar ve kagith pipetlerle servis edilen igeceklerle ya da
hamburger, patates ve icecekten olusan monii kavramiyla ilk
kez tanigtigimizi s6yleyebilirim. Tabii aym sekilde kalite,
hijyen, gida giivenligi, miisteri memnuniyeti gibi o giine kadar
aliskin olmadigimiz diinya standartlar: ve kavramlar: da

hayatimiza yine McDonald’s ile birlikte girdi.

McDonald’s'in, Tiirkiye pazarina ve hizli servis restoranlari
sektoriine bir oyuncu olarak degil, bir oyun kurucu olarak
girdigini soylemek yerinde bir tespit olacaktir. O tarihlerde
tilkemizde, belirli kalite kriterlerine uygun iiriinler bulmak
kolay degildi.

McDonald’s’'in talep ettigi standartlarda iiretim yapacak firma

24 Gorsel 2005°te Anadolu Grubu
gelistirici lisansor oldu

25 Gorsel 1986'da acilistaki
kuyruklar

26 Gorsel McDonald’sin acihisi,
karikatiirlere ilham verdi

27 Gorsel Acihistaki duvar reklamlar

28 Gorsel 1986°da Taksim 10

restoraminda calisanlar

Bant McDonald's Tiirkiye
pazarina bir oyuncu olarak
degil, oyun kurucu olarak
girmistir
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sayisl ise ¢ok kisitliydi. Oysa temel prensip, tirtinlerin
miimkiin oldugunca Tiirkiye’den yani yerel olarak temin
edilmesiydi. McDonald’s, gidadan paketlemeye, temizlikten
ingaata kadar bircok alanda tedarikgisi olabilecek firmalarla
isbirligine girerken, bu firmalara bilgi ve teknoloji destegi de
sagladi. Sistemlerini ve diisiince yapilarin1t McDonald’s
standartlarina yiikseltmek i¢in gereken makine, ekipman ve
insan yatirimi1 yapmalarim destekledi. Bugiin halen,
Tiirkiye’de iiretim yapan bir¢ok firmamiz, gerek Avrupa
gerekse Orta Dogu bolgesindeki diger McDonald’s
restoranlarina tursu, sos, marul, patates, karton bardak gibi

iiriinleri ihrac etmekteler.

Ornegin 1980’lerde 2 bin metrekarelik tesisinde {iretim
yapmakta olan Ekol Ofset’in hayati, McDonald’s’in Tiirkiye’ye
gelmesi ile degisti. McDonald’s 1986’da, Ekol Ofset’i kagit
iriinleri tedarikgisi olarak secince, Ekol Ofset de ayn y1l icinde
ilkemizin ilk karton bardak makinesi yatirimini gerceklesti.
McDonald’s-Ekol Ofset isbirligi 30 yildir siiriiyor ve bugiin
Ekol Ofset 40 bin metrekarelik tesisinde diger McDonald’s

iilkeleri icin de liretim yapmaya devam ediyor.

Bu noktada sunu da ifade etmek isterim ki, McDonald’s
Tiirkiye olarak, ihtiyaclarin en yiiksek oranda yerel
tedarik¢ilerden temin eden iilkelerden biri olmaktan biiyiik bir
gurur duyuyoruz. Eti, siitii, peyniri, ekmegi, salatasi, tursusu,
ambalajiyla restoranlarimizda kullanmakta oldugumuz
yaklasik 450 kalem malzemenin %98’i yurt icinde imal

edilmekte.

11

29 Gorsel McD “Sirri kalitesinde
- Acitk mutfak” TVC

30 Gorsel McD “Siwrrt kalitesinde
-dogal malzeme” TVC
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Boliim 3

Pazar Sonuclar:

Kalite ve standardizasyon bahsettigim gibi McDonald’s i¢in
son derece onemli. Bu standardizasyon sayesinde biiyiik
basarih islere imza atiyoruz. Ornegin 2015 yihinda 100 milyon
yakin misafirimizi restoranlarimizda agirladik. Zor bir y1l
olmasina ragmen 2015’ yiizde biiytime ile kapattik ve 700

milyon TL civarinda bir ciro elde ettik.

Boliim 4

Uriinde Standardizasyon Uzerine Soru ve
Cevaplar

Soru 1 McDonald’s 6rnegini kullanarak,
iiriin kavramm aciklayiz. Uriin
planlamaswindaki iic diizeyi gosteren sekli
bu kez McDonald’s i¢in ¢iziniz.

i1k olarak 1949 yilinda Neil Borden tarafindan tanitilan ve
1960’ta Jerome McCarthy’'nin kavramsallastirdigi pazarlama
karmasinin ilk bileseni “product”, yani iiriindiir. Bu nedenle

pazarlama icin ilk adim tiriinle atilir.

Uriin, isletmelerin miisterilerine arz ettikleri tiim unsurlar
kapsar. Isletmeler, 6ncelikle iirettikleri her iiriinde tiiketiciye
soz verdikleri tiriin kalitesini yakalamak zorundadirlar. Bir
iiriinii ilk denedigimizde begenir, ikinci seferde “bozmuslar”
dersek; bu iiriin, standardizasyonu gerceklestirememis

demektir.

Bant McDonald's
Tiirkiye 2015'de
restoranlarinda 100 milyon
kisiyt agirladi ve 700 milyon
TL'lik ciroya ulasti

12

31-32 Gorsel “Pazarlama bileskesi”
nitelemesini pazarlamaya kazandiran
Neil H. Borden ve E. Jerome McCarthy
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Halbuki pazarlamay1 uygulamaya koyabilmek i¢in 6n kosul,
iiriinde standardizasyon saglamak ve her satin almada bu
standart kaliteyi tiiketiciye garanti edebilmektir. Uriinde
standardizasyon ve ayni kalite garantisi markalasmaya
baslayabilmenin ilk adimidir. Uriinde standardizasyonu ve

kalite garantisini saglayamayanlar, markalasma asamasina

gecemezler.

Marka veya ayirt edici sembollerin kullanim ilk kez

yakin ciftliklerdeki sigirlarin karismasini onlemek amaciyla,
ciftlik sahiplerinin sembollerini kendi sigirlarina, daglama
yoluyla damgalamalariyla baglamistir. Daha sonra ayni
nedenle, yani benzer iiriinlerin birbirinden ayrismasi i¢in,

markalar tarafindan kullamilmistir.

Kaynaklarin bize ilettigi bilinen ilk markalardan biri ise
1800’lerde iiretilen Baker cikolatalaridir. O yillarda
bakkallarda acikta satilan cikolatay1 paketleyen ve
tiiketicilerine tirtinden memnun kalmadiklar: takdirde geri
getirebileceklerinin garantisini veren Baker ¢ikolatalari, belki
de farkinda olmadan markalagsmanin ilk temelini atmigtir.
Uriin garantisi tiiketiciler icin o yillarda katma deger yaratmis
ve onlar1 Baker markasi i¢in daha yiiksek fiyat 6demeye razi

edebilmistir.

Iste bu nedenle pazarlamanin ilk “P”si olan iiriinlerin
markalasabilmesi icin ilk adim, standardizasyon ve her

seferinde tiiketiciye ayni kalitede tiriin vaat edebilmektir.

232 Gorsel McD “Sirr kalitesinde -
Dogal malzeme” TVC

34-35 Gorsel Daglama ve
bu islemde kullamlan aletler

36 Gorsel Markalar igin
damga uygulamas

27 Gorsel Baker’s chocolate 13

reklamlarinda garantiden
ve kaliteden soz
edilmektedir.

38 Gorsel Giintimiizde
Baker’s Chocolate -bazt iiriin
ogeleri degismemistir.

29 Gorsel Marka,
beraberinde katma degeri
getirir
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Bu bilgilerden yola ¢ikarak, farkl diizeylerde iiriin planlamasi

yapilmasi gerektigini soyleyebiliriz. Clinkii tiriin sadece
goriinen degildir. Uriinii cevreleyen ve satin alma kararini
etkileyen pek cok farkli unsuru da igerir. Tiim iiriinlerin
ortasinda “iiriiniin 6zii”, yani liriiniin sagladigi doyum ve
iiriiniin temel iglevi yer alir. Buna ayni zamanda {iriinii satin
alma nedeni veya 0z deger de diyebiliriz. McDonald’s i¢in

cekirdek fayda, “doyum”; 6z tiriin ise “doyurucu lezzet” tir.

Uriiniin cekirdek faydasi kesinlikle olmalidir. Fakat tek basina
cekirdek fayda miisteri tatmini icin yeterli degildir. Dolayisiyla
isletmeler cekirdek fayday cerceveleyecek bicimde gercek
tiriin ve daha sonra genisletilmis iiriin planlamasina da

ihtiyac duyarlar.

ikinci diizey sayilan gercek iiriin, marka, ambalaj, tasarim,
standartlar ve kalite gibi unsurlar icerir. Ornegin McDonald’s
i¢in en temel malzemelerden biri olan et, 30 y1ldir Pinar Et
tarafindan tedarik edilmektedir. Bu ve bunun gibi uzun
soluklu igbirlikleri, kalite algisin1 ve standardizasyonu

desteklemektedir.

Oz ve gercek iiriinii icine alan son diizey ise
genisletilmis tirtindiir. Genisgletilmis {iriin, isletmenin
yarattig1 fark, tiiketici tatminini ve sadakat1 gosteren son
halkadir. Satis sonrasi hizmet, montaj, garanti ve 6deme
kolaylig1 gibi unsurlar bu halkada yer alir. Ornegin
McDonald’s'in uluslararasi kalite ve gida giivenligi
standartlarin, tiiketicilerin kendi gozleriyle izleyebilmeleri

i¢in tiim iiriinlerin tedarik¢i ve menge bilgilerini, servis ettigi

40 Gorsel Matruska
bebekler bize
standardizasyonu ammsatir

41 Gorsel Uriin
planlamasiun farkh
diizeyleri

42 Gorsel Uriin
planlamasiun farkh
diizeyleri — iiriiniin ozii

43 Gorsel McDonald’s icin
tirtin planlamasmn farkh
diizeyleri

44 Gorsel Uriin
planlamasiun farkh

diizeyleri — gercek iiriin

45 Gorsel McDonald’s icin
tirtin planlamasmn farkh
diizeyleri

46 Gorsel Uriin
planlamasiun farkh

diizeyleri — genisletilmis
urin

47 Gorsel McDonald’s i¢in
tirtin planlamasmn farkh
diizeyleri
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lezzetlerin besin degerlerini QR kodlariyla paylasmasi ya da

Acik Mutfak uygulamasimi baglatmasi, genisletilmis iiriin

ozelligine verilebilecek iyi orneklerdir.

Soru 2 Pazarlama kitaplarinda belirtilen
ili¢ iiriin ve hizmet unsurunu — yani
urinde kalite, iiriiniin ozelligi, iiriiniin
stili ve tasarim baslhiklarimi- McDonald’s
ornegi lizerinden aciklayiniz.

Mal ve hizmetler isletmenin varligim siirdiirmesinde kritik
role sahiptir. Bu ylizden pazarlama yOneticilerinin iirtiniin
kalitesi, 6zelligi, stili ve tasarimi konusunda aldiklar: kararlar
son derece onemlidir. Pazarlama terimi olarak kalite
kavramy, iiriiniin kendisinden beklenen faydayi saglama
yetisini ve iiriiniin kendisi i¢in daha once belirledigi

standartlara ulasma kapasitesini ifade eder.

McDonald’s ise iiriin kalitesini olustururken, sektore yeni
kalite standartlar1 getirmistir. McDonalds’in Tiirkiye’ye ilk
girdigi y1llarda belirli kalite kriterlerine uygun tedarikgiler
bulmak kolay degildi. Oysa Mc Donalds prensip olarak yerel
tedarikgilerle calismay tercih etmektedir. Bu yiizden gidadan
paketlemeye, temizlikten ingaata kadar bircok alanda
tedarikgisine bilgi ve teknoloji destegi saglayarak, firmalarin
kalite standartlarim1 McDonald’s standartlarina yiikseltmek
i¢in igbirliklerine gitmistir.

McDonald’sin da diger markalar gibi baslica {iriin vaadi, tiriin
ve hizmeti her seferinde aym kalite ve standartta

sunabilmektir. Faaliyet gosterdigi tiim tilkelerde kurucusu Ray

15

48-50 Gorsel McD
DVD’den goriintiiler
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Kroc’un olusturdugu, Kalite-Servis-Temizlik ve Deger ilkeleri
dogrultusunda olusturulan McDonald’s Altin Standartlarina
uyum ana kurali olmustur. Stil ve tasarim iiriiniin
kullaniminy, {iriinden elde edilen fayday: ve miisteri . L
psikolojisini etkiler. McDonald’s tasarim konusunda da 51 Gdrsel Size Ozel TVC
hassas davranarak, magaza ici tasarim ve iiriin sunumlarinin

yani sira, faaliyet gosterdigi tiim iilkelere oldugu gibi

McDonald’s markasinin uluslararasi normlarda temsil

edilmesine ayr bir 6zen gostermektedir.

Soru 3 Bir markanin hizmet sayilabilmesi
icin gerekli unsurlari sayiniz. Bu bilgiler
15181Inda, McDonald’s daha cok tiriin
tanimina m yakindir, yoksa hizmet mi
sayillmahdir?

Uriin kavram genellikle somut ve duyu organlariyla

algilanabilen pazarlama bilesenlerini ifade ederken; hizmet 2 Gorsel Uriin-hizmet

kavram duyu organlarinca algilanamayan, ancak soyut skalasinda iirtin

olarak hissedilebilen bir kavram olarak tanimlanir.

Isletmenin tiiketiciye sundugu deger, tam iiriin veya tam .
53 Gorsel Uriin-hizmet

hizmet olabildigi gibi, bunlarin bir bilegkesi de olabilir. skalasinda hizmet

Gercek hayatta genelde {iriin ve hizmetin bir arada sunuldugu

54 Gorsel Uriin-hizmet

ornekler giderek artmaktadir. McDonald’s ise, fiziksel
skalasi

irtinlerine ek olarak, tiiketicilerine hizmet de sunmaktadir.

55 Gorsel Uriin-hizmet

Hizmet sektoriinde tiretim ve tiiketimin ayni1 zamanda
yn skalasinda McDonald’s

gerceklesmesi, hizmet kalitesinin standardizasyonunu

giiclestiren 6nemli unsurdur.
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McDonald’s tiim diinyada kullanilan finansal bir gostergeye
ismini vererek, diinyada standardizasyonun sembolii haline
gelmistir. Big Mac Endeksi, dolar karsisinda diger iilke para

birimlerinin degerini ve satin alma giiciinii hesaplamanin

kolay bir yolu olarak bilinir.

Yukarida degindigimiz gibi hizmetin, iireticisine, tiiketicisine,
zamana ve c¢evre kosullarina gore degiskenlik gostermesi
standardizasyonu zorlastirmaktadir. McDonald’s bu zorlugu
egitime verdigi onemle asmistir. Her y1l yaklasik 7.500 Kisi, 7
iilkede yerlesik bulunan McDonald’ Hamburger Universitesi
kampiislerinde egitim almaktadir. Hizmet sektoriinde
miisterinin calisanlarla dogrudan temasta olmasi ve tiretim
siirecinde yer almasi nedeniyle, hizmet kalitesinde
standardizasyonu saglamak daha da giiclesmektedir. Bu
nedenle 6zellikle hizmet sektoriinde geleneksel pazarlamaya
ek olarak, i¢ pazarlama kavrami giderek daha fazla 6nem

kazanmistir.

ic pazarlama hem calisanlarin egitimini, hem de
motivasyonunu igerir. Gliniin sonunda milyon dolarlik marka
degerleri, bu hizmeti veren ve tiiketiciyle birebir temas eden
kisilere emanet edilmektedir. O nedenle bu konuda markanin

hak ettigi 6zen gosterilmelidir. Zincir restoran isletmeciliginin

kurucusu kabul edilen McDonald’s, her bir isletmeci adayina 6

ay boyunca egitim vererek, restoranini agmadan once
McDonald’s standartlarini 6greterek ise baglar. Ayni anlayisla
bir ekip iiyesinin, restoran miidiirii olana kadar minimum 429

saat egitim almasi gerekir. McDonald’s, “en iyi

56 Gorsel Big Mac Endeksi

57 Gorsel Hamburger
Universitesi

17
58 Gorsel Hizmet
pazarlama ticgeni

59 Gorsel McD DVD'den
goriintiiler

MARKALAR

fisildiyor |

dijital vaka kiitiiphanesi




standardizasyon, bizzat deneyimlenerek gercek

hayata aktarilabilen kalite ve deneyimdir” diisiincesi ile

calisir.

Iste McDonalds bu sekilde iiretimden, operasyona,

lojistikten restoranlarinda sagladigi standardizasyona kadar,

zincir restoran igletmeciliginin kurucusu unvanmim alabilmistir.

Yine bagka bir ilging vakada bulusmak dilegiyle, simdilik
hosca kahn.
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Onerilen Video’lar
19
> Big Mac Index https://www.youtube.com/watch?v=hzyhZWZue7E

> How to Sell More at Higher Prices part 6 - "The Augmented
https: //www.youtube.com/watch?v=hzRgnB5XZnsProduct"https: //www.youtub
e.com/watch?v=hzRqnB5XZns

> McDonald's Hamburger U: What It Takes to Graduate
https://www.youtube.com/watch?v=gonehPueARc

» The Service Profit Chain https://www.youtube.com/watch?v=R3HrjIBESkKY
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