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Ozet

Bu arastirmanin amaci, hizmet sektoriinde yer alan fast-food franchisee igletme-
lerin performans degerlendirme slirecinde g6z 6niinde bulundurduklar faktorle-
ri belirlemektir. Bu kapsamda aragtirmada nitel arastirma yontemi kullaniimistir.
Arastirmanin evreni Istanbul’'da faaliyet gdsteren fast-food franchisee isletmeler-
dir. Bu arastirmada, istanbul’'da faaliyet gésteren alti fast-food franchisee analiz
birimi olarak belirlenmigtir. Verilerin elde edilmesi igin gériisme formu olusturul-
mustur. Elde edilen veriler icerik analizi teknidi ile analiz edilmigtir. Arastirmanin
verileri, analiz birimi olarak belirlenen isletmelerin Ust dizey ydneticileriyle yapi-
lan gérisme sonucunda elde edilmistir. Arastirmanin sonucunda, Ust dizey y6-
neticilerin performans degerlendirme boyutlarindan finansal, musteri, galisan ve
orgutsel boyutlari 6nemsedikleri ve kullandiklari belirlenmistir. Verilerin sadece
alti isletmeden elde edilmis olmasi ve arastirmanin tek bir ilde yapiimis olmasi
bu arastirmanin sinirlihdini olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Franchising sistemi, Performans dederlendirme

Performance Evaluation in Franchising
Enterprises: A Research on Fast-Food
Franchisee Enterprises Located in Istanbul

Abstract

The purpose of this research is to determine the factors that fast-food businesses
in service sector take into consideration in the process of performance evaluati-
on. In this context, qualitative research method has been used. The population
of the research is the fast-food franchisee enterprises which are operating their
activities in Istanbul. In this research, ten fast-food franchisee enterprises which
are operating their activities in Istanbul has been determined as the unit of analy-
sis. Interview form has been generated to obtain the data. The obtained data has
been analyzed by using content analyze. The research date has been obtained
from senior managers of the enterprises that are in the analyze unit of the rese-
arch by using the interviews. At the end of the research it is determined that se-
nior managers are heeding using the dimensions of financial, customer, emplo-
yee and learning in their performance evaluations. The research is only a limitati-
on that is conducting research only on six enterprises and in one city.

Keywords: Franchising System, Performance Evaluation.
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1. Giris

“Tiirkge’ de sozlilk manasi “ imtiyaz” olan franchi-
see Ingilizce kokenli bir kavramdir. Fransizca’da
“affanchir” olan ve “verme” sdzciliglinden tiireti-
len franchisor ise “imtiyaz verme” olarak Tiirk-
¢e’ ye ¢evrilmektedir (Cebeci, http://www.scribd.

com, 2010). Ulkemizde ¢ogu kesimlerde hala bi-
linmemekte olan bu kavram franchisor ve franc-
hisee denilen iki tarafin ticari iligkilerin biitiinii-
ne dayanmaktadir (Yurdakul, http://sbe.dpu.edu.tr,
Erisim: 2010). Franchising kavram ile ilgili ya-
zarlar tarafindan yapilan tanimlardan bazilar1 asa-
g1da yer almaktadir.

Tablo 1. Franchising Tanimlar1

Yazar Yl |Tanim
Averkurt 2004 Bir trin Veya. hizmete sahlp"olan tarafin ( franchisor) imtiyaz hakkini bagka bir
tarafa (franchisee) vererek kiiresel pazara agilmasidir.
“Basarili bir firmanin destegini arkaniza alarak, istenilen alanda hukuken
Ulas 2006 |bagimsiz olarak, belirli bir sermaye ile kendi isini kurma imkani veren bir
yontemdir.”
Aydin 2009 |“Satin alma i¢in bir firsattir.”
Bir isletmenin gergek iiriinlin sattigi mal degil, malin1 nasil sattii inancina
Gerber 2009 |dayanan, dolayisiyla bir iiriin degil bir isletmenin satin alindigi, kiigiik isletmelere
bir isim ve biitiinsel bir sistem kiralama modelidir.
Bir {irin veya hizmetin imtiyaz hakkina sahip olan tarafin belirli bir siire, sart
Ufrad 2010 |ve smirlamalar dahilinde isin yonetim ve organizasyonuna iligkin bilgi ve destek
saglamak sartiyla imtiyaz hakkini ikinci bir tarafa verdigi bir is iliskisidir.
Yurdakul | 2010 |Uriinlerin iireticiden tiiketiciye ulasmasini saglayan bir dagitim sistemidir.

Franchising sistemi uygulayan {ilkelerde, bir
franchising dernegi (IFA, UFRAD, BFA vb.) bu-
lunmaktadir. Bu konuda faaliyet gosteren dernek
ve oOrgiitler giderek yayginlagmaktadir. Franchi-
sing sistemini iilkemizde yayginlastirmak igin
1991 yilinda istanbul’ da UFRAD ( Ulusal Franc-
hising Dernegi) kurulmustur. Franchising sistemi-
ni ilk kez 1863 yilinda ABD’ de Singer dikis ma-
kineleri girketi kullanmigtir. Zamanla emlak, otel,
yiyecek igecek, giyim gibi 60’a yakin is kolunda
yararlanilan bir sistem haline gelmistir. 1970’ler-
de yaygilasan sistemin, {ilkemizde ilk yerli franc-
hising uygulamasi olarak 1985’de Turyap ile bas-
lamistir. Tiirkiye’de ilk yabanci franchising uygu-
lamasi ise 1986’da Mc. Donald’s ile baslamistir
(Girigimigin, http://www.girisimicin.com, 2010).
Tiirkiye’ye franchising sistemini ilk getiren islet-
melerin baginda Mc Donald’s, Pizza Hut, Wendy’s,
Kentucky Fried Chicken gelmistir.

Franchising sistemi, lilkemizde ekonomik biiyii-
meyi saglamak, riski azaltmak, ve maliyeti diisiir-
mek i¢in kullanilan bir yatirim stratejisidir. Franc-
hising sistemi, ekonomisi gii¢lii {ilkelerden yone-
tim bilgisi ve deneyim aktarilmasi gibi baz1 avan-

tajlar saglamaktadir. Bu avantajlarin yaninda, iil-
kelerin kalkinmasina, modernlesmesine, istihdam
saglanmasina ve kalite yOnetimini gii¢lendirme-
sine de katkilar sagladigi goriilmektedir (Opal,
http://www.opal.com.tr, Erisim: 2010). Aydin
(2009), franchising sisteminin Tiirkiye’de 35 mil-
yar dolarlik bir is hacmi olusturdugu, 850’si yer-
li, 250°si yabanci marka olmak {izere 1.100 adet
franchisee veren firmanin oldugunu belirtmekte-
dir. Bu rakamin artisinda, zamanla yayginlasan
aligveris merkezleri ve hipermarketler ile iilkemi-
zin pazarima giren yabanci sermayeli franchisee is-
letmelerin etkisinin oldugu belirtilmektedir (Yur-
dakul, http://sbe.dpu.edu.tr, Erigsim:2010).

Franchising sistemi, bagta fast-food isletmeler ol-
mak {lizere gittikce yayginlasan bir sistem haline
gelmigtir. Yiiksek kar maksimizasyonu ve satis
hacmindeki aratislar1 bu durumun baglica sebeple-
ri olarak gosterilebilir. Ornegin, ABD 1991 yilinda
perakende satislarin % 35’ini franchising isletme-
ler gerceklestirmis ve bu satiglardan 757,8 milyar
dolar satig degeri elde edilmistir (Yurdakul, http://
sbe.dpu.edu.tr, Erigsim: 2010).
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Varli (2005)’ya gore, yatirnmcilarin franchising
sistemini tercih ederek, uluslararasi pazara yonel-
me isteginin baslica sebepleri;

* Biiylime ve gelisme istegi karsisinda ulusal pa-
zarin yetersizligi,

® Uluslararasi pazarlamadan elde edilen gelirin
genel isletme gelirinden daha biiyiik oranlara sa-
hip olmasi,

¢ Atil kapasitenin minimize edilmesi,

¢ Uluslararasi rekabet ile isletmelerde teknolojik
gelisme ve performans artis1 saglamasi,

* Finansal girdide artis saglanmasi,

* Gelismekte olan iilkelerde 6demeler dengesin-
deki agiklar1 kapatmak ve ithalatin yapilmasi ile
isletmelerin kurulus asamasinda dahi tesvik ve
kredi olanaklarindan yararlanmasi,

® Vergi 6demeleri agisindan avantaj saglamast,

e [sletmenin uluslararasi pazara yonlenmesiyle
elde ettigi marka, sistem vb. ile entelektiiel serma-
yeye sahip olmasi,

* [sletmeye prestij saglamast,

* Uretim maliyetlerinin azaltilmas1 vb. siralana-
bilir.

Yazinda yapilan aragtirmalarda franchising siste-
minin kobi’ler iizerinde etkisinin bulundugu belir-
lenmistir. Ayrica sistemin igletmelerden baslayip,
ulusal ve uluslararasi pazarlara pozitif ve negatif
yonde etkileri tespit edilmistir. Franchising islet-
melerin etkinligini ve verimliligini arttirabilmesi,
dezavantajlar1 minimize ederek daha kiiresel bir
sistem haline gelebilmesi, yeni pazarlara agilabil-
mesi, gecmisten bugiine edindigi bilgi ve tecriibe-
yi korumasi, rekabet ortaminda varligini stirdiire-
bilmesi i¢in etkin bir performans degerlendirmesi
yapmalar1 gerekmektedir.

Bu arastirmada, hizmet sektoriinde yer alan fast-
food isletmelerin performans degerlendirme stire-
cinde etkili olan faktorleri ortaya konulmaya cali-
silmistir. Bu amag¢ dogrultusunda c¢alismada, hiz-
11 yemek yemeyi popiiler bir yemek kiiltiirii haline
getiren fast food franchisee isletmeler ve perfor-

mans degerlendirme kavramlarina yer verilmistir.

2. Franchising isletmeler

Franchising sistemi, franchisor i¢in bir risk tagir-
ken, franchisee icin bir risk s6z konusu degildir.
Ciinkii franchisor, yeni bir fikir veya yenilik ile ise
baslar. Once toplumdaki bir ihtiyaci fark eder ya
da herkesin bildigi ancak fark edemedigini gortir,
risk alir ve son olarak bunu faaliyete gegirerek pa-
zarlanabilir kilar. Dolayistyla franchisor girisim-
cidir. Oysa franchisee yeni bir inovasyon ortaya
koyamaz, denenmis ve basaris1 kanitlanmis olani
bir biitiin olarak satin alir. Yonetim sekli, satilan
iirlin, isletme dizayni, kullanilan malzeme, amb-
lem, egitim programlar1 farklilik icermez. Bu ne-
denle franchisee sadece bir igletmecidir. Nitekim
Mec. Donald’s buna verilebilecek en giizel 6rnek-
tir. Giiniimiizde girisimcilik ruhuna sahip kisilerin
franchising sistemine biiytik ilgi gosterdigi goriil-
mektedir.

Franchising sisteminde asil yonetici sistemin ken-
disidir. Isletmeyi olusturan kisiler, mekan, fiziksel
kanitlar vb. sistemin emirlerine uymak zorundadir.
Isletmeyi olusturan her parca hedefe gitmek igin,
belli bir mekanizma dahilinde bir biitiine doniise-
rek ilerlemektedir. Bu sistemde 3 6nemli faktor
vardir. Bunlar; disiplin, standartlagsma ve diizendir.
Mekanizma bu ti¢ faktor ile faaliyet gosterir. Bu ti¢
faktorden birinin olmamasi faaliyetlerin aksamasi-
na neden olacaktir. Bu nedenle bu sistemdeki islet-
meler biitiiniiyle franchisor isletmenin birebir ay-
misidir. Ornegin; Mc. Donald’s’da sulanmasini en-
gellemek igin patatesler yedi dakikadan fazla bek-
leme deposunda bekletilmez. Diinyanin her yerin-
deki Mc. Donald’s’da patateslerinin kizartilis sek-
1i aynidir (Gerber, 2009, ss:98).

Sistemde en 6nemli olan konulardan biri de isin ta-
sarimidir. Bu gorev ise franchisor isletmeye diis-
mektedir. Franchisor igi ne kadar iyi tasarlarsa so-
runlar o kadar iyi tespit edilir ve 6nlemler o kadar
iyi alinir. Dolayisiyla franchisee’a kalan kisim me-
kanizmay1 ti¢ temel faktor ile yiiritmek ve vizyo-
nu sekillendirmek olacaktir. Bunun i¢in de franc-
hisee isletmenin Once sistemi Ggrenmesi, kavra-
mas1 daha sonra miitkemmellestirmesi gerekmek-
tedir.

Piyasada rekabetin gittik¢e artmasi ve yatirimla-
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rin yogunlagmasi sermaye birikimi ve istihdam
gibi ekonomik konularda sikint1 yasayan tilkemiz-
de, franchising sistemi yatirimcilar1 harekette ge-
¢irmede 6nemli rol oynamaktadir. Ciinkii sistem is
kollarina canlilik getiren, tiikketim artigtyla dogru
orant1 gosteren ¢ok sayidaki potansiyel yatirimci-
nin sermayelerini rant ekonomisinden reel ekono-
miye kanalize etmesi, istihdam ve vergi gelirlerin-
de artis saglamasi gibi ekonomik avantajlar saglar.
Ayrica franchisee isletmenin franchisor tarafindan
stirekli denetlenmesi, royalty hakkinin varliginin
bir getirisi olarak kayit dis1 ekonominin azalmasi-
m saglamaktadir (Ozulucan, http://e-dergi.atauni.
edu.tr, Erisim: 2010).

Franchising sistemi sayesinde franchisee islet-
me, finansal agidan istihdam edemeyecegi pro-
fesyonellerle calisma sansini yakaladigi bir yati-
rim ger¢eklestirmektedir. Bu nedenle sistem ko-
biler tarafindan ¢ok tercih edilmektedir (Cebeci,
http://www.scribd.com, Erisim: 2010). Ciinkii bu
sistemdeki en 6nemli fayda riski en aza indirge-
yerek para kazanmaktir. Bu nedenle franchisee is-
letme, franchisor isletmenin finansal destek pake-
ti olup olmadigini, kredi imkanlarini, yatirnm mik-
tar1 i¢in verdigi rakamlardaki istikrarini, yatirrm
harcamalarindaki vade se¢eneklerini sorgulamali-
dir. Franchisor ise kargi tarafa imtiyaz vermeden
once yatirim g¢aligmas1 yaparak kar-zarar maliyet
tablolarmi, yatinm ve fizibilite raporlarini olus-
turup, ciro tahmininde bulunur ve bunlari incele-
dikten sonra finansal durumu ortaya koyarak ka-
rar agsamasina gecer. Boylece franchisor markanin
ve kalitenin zedelenmesini, istikrarin bozulmasini
engellemektir. Sistem, isletmeci sorunlariin mi-
nimize edilmesi, igletmenin finansal destek gor-
mesi, stoklama, satig iglemlerinin ve muhasebe fa-
aliyetlerinin saglikli bir sekilde yapilmasini saglar.

Franchising sisteminde, bir igletme bu sistemi kul-
lanabilmek i¢in belli bir oranda sermaye yatir-
mas1 gerekmektedir. Isletme yatirmis oldugu ser-
maye karsiliginda bilgi ve deneyim kazanmakta-
dir. Bu sistemin yatirimetya, pos, ¢ek, kredi karti

tirtinleriyle vade kolayliklari, komisyon indirimle-
ri, tahsilat, maas ve vergi 6demeleri, havale/EFT’
de kolayliklar, igyeri makine ve techizat sigortala-
mada indirimler, ithalatta vergiden muafiyet, KDV
ertelenmesi, Ar-ge, reklam, danigmanlik, uzun va-
deli diisiik faizli kredi imkani, destek 6demesi,
marka gibi avantajlar saglamaktadir (Kuveyttiirk,
http://www.kuveytturk. com.tr, Erigsim: 2010).

3. isletmelerde Performans Degerlendirme

Tiirkge’ de “is yapma becerisi, yetenek, basari
vb.” manalarina gelen performans kavram ile il-
gili farkli tanimlarin yapildig1 goriillmektedir. Gii-
niimiizde performans, isletmeyi amaclar1 dogrul-
tusunda adim atarak/faaliyette bulunarak ilerledi-
gi ve sonug olarak da onu hedefine / basariya ulas-
tiran bir yol olarak tanimlanmaktadir. Performans
degerlendirme ise isletmenin kendisine sordugu
“ faaliyetlerim nedir, neler olmalidir, su an han-
gi noktadayim, gelecekte beni neler bekliyor ola-
bilir? ” sorularma aldig1 cevaptir (Kiling ve Mes-
ci, 2008, ss: 29-32). Performans degerlendirmenin
amacl, isletmenin ve ¢aliganlarin performansi hak-
kinda edilen bilgilere yonelik yonetsel kararlarin
alinmasi ve uygulanmasi i¢in politika ve stratejiler
olusturmaktir (Giiglii ve Cemaloglu, http://otmg.
meb.gov.tr, Erisim: 2010).

Yildirnm (2010), performans degerlendirmenin
amaglarini ve faydalarini; organizasyonda ¢ok ¢a-
lisan ile az galisan1 ayirt etmek, ¢ok calisani 6diil-
lendirmek, motivasyon saglamak, iicret artiginin
rasyonel ve objektif temeller dahilinde yapmak,
kariyer gelisimini saglamak, isten ¢ikarma veya is
rotasyonu yapmak, gizli kalmig yeteneklerin tespit
etmek, geri bildirimi saglayarak kisinin kendi per-
formansini degerlendirmesine imkan saglamak ve
egitim ihtiyaci tespiti olarak belirlemistir.

Isletmelerin performans degerlendirmesi yapmasi,
yoneticiler, astlar ve organizasyonlar basta olmak
lizere cesitli faydalar saglar.
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Tablo 2. Performans Degerlendirmenin Faydalar

Yoneticiler Acisindan

Astlar Acisindan

Organizasyonlar
Acisindan

e Planlama ve kontrol
islevlerinde etkiyi ortaya
koyar.

o Astlarla iletisim ve
iliskilerde avantaj saglar.

e Astlarin kendini
gelistirmesinde katki
saglar.

o Astlar1 degerlendirirken
kendini eksik ve olumsuz
yonlerini de gdrmiis olur.

e Yetki devrini kolaylastirir.

goriiriiler.

anlarlar.

e Ustlerin kendilerinden
beklentilerinin ne oldugunu

o Giiglii ve giigsiiz olduklari
Ozelliklerini tanirlar

e Sorumluluklarini ve
gorevlerini daha iyi

e Performans degerlendirme
sonucunda olusan geri
besleme, is tatmini ve
0z giiven duygularini
gelistirirler.

e Organizasyon etkinligi ve
karlilig artar.

e Hizmet ve {irlin kalitesi
artar.

e Egitim ihtiyac1 ve egitim
biit¢esi daha dogru
big¢imlendirilir.

e Verilerin giivenirligi artar.

e Bireysel gelisme
potansiyelinin
belirlenmesine katki saglar.

Kaynak: Giiglii ve Cemaloglu, http://otmg.meb.gov.tr, Erisim: 2010

Yazinda, isletmeler icin gelistirilmis 20°den faz-
la performans degerlendirme modeli bulunmak-
ta ve bu modeller her gecen giin artmaktadir. Bu
modeller isletmelerin amag ve hedeflerini ne 6l¢ii-
de gerceklestirdigini gdsteren bir aynadir. Isletme-
nin mevcut durumunu en dogru bicimde yansitan,
en iyi belirleyici olan faktorlere sahip olan aynay1
bulma istegi performans degerlendirme modelle-
rinin gelistirilmesine neden olmustur. Bu popiiler
performans degerlendirme modellerinden Denge-
li Ol¢iim Kart1, Performans Piramidi, Performans
Prizma Modelleri, Siirdiiriilebilir Performans Ol-
¢limii Modeli ve Belirlilik Modeli en ¢ok kullani-
lan modellerdir. Bu modellerin tercih edilmesinde
ise, popliler olma, yeni olma, hizmet isletmelerine
uyarlanmis olma vb. nedenlerin etkili oldugu go-
rilmektedir (Kiling ve digerleri, 2010, ss:25-43).
Kiling ve digerleri bu modellerin tanimlarini, te-
mel faktdrlerini asagidaki gibi siralamistir.

1.) Dengeli Olciim Karti (Balanced Scorecard
): Finansal faktorler, miisteri faktorii, i¢sel siireg¢
faktorii, 6grenme ve gelisme faktorii olmak {ize-
re dort boyuttan olusan, orgiitiin misyon ve strate-
jisini bir performans 6l¢iim dizisine doniistiirerek
stratejik Ol¢lim ve yoOnetim i¢in hiz saglayan bir
modeldir (Cakmak, http://kaynak.unak.org.tr, Eri-
sim: 2010).

2.) Performans Piramidi Modeli: “Sirket, islet-
me, operasyon sistemi ve isletme birimi diizeyle-
rindeki genel dlgiitlerdir” (Agca ve Tunger, 2006)
Isletmenin neyi nasil elde edecegini cevap veren,
isletmedeki performansin sonug ve siirecini orta-

ya koyan bir modeldir (Uyar, http://www.muhase-
betr.com, Erisim:2011). Performans Piramidi Mo-
deli, finansal ve finansal olmayan (finansal ve pa-
zar) iki boyuttan olusmaktadir. Pazar, esneklik, fi-
nansal, miisteri memnuniyeti, kalite dagitim, ve-
rimlilik, ig dongii zaman, israf faktdrleri bulunan
bir 6lgiit modelidir.

3.) Performans Prizma: Dengeli 6l¢iim kartinin
eksikliklerini gidermek i¢in olusturulan bu model,
isletmelerin varligin siirdiirebilmesi i¢in igletme-
nin paydaslarinin kim oldugunu ve bu paydaslarin
ne istedigini belirleyen bir model olarak tanimla-
nabilir. Modelin boyutlar ise; paydaglarin mem-
nuniyeti, stratejiler, siirecler, yetenekler, paydasla-
rin katkis1 olarak siralanabilir.

4.) Siirdiiriilebilir Performans Olgiimii: Finansal
ve finansal olmayan faktorleri biitiinlestirerek is-
letme stratejisini iligkilendiren, isletmeye islevsel-
lik saglayan bir modeldir. Siirdiiriilebilir is boyutu,
miisteri memnuniyeti, maliyet gdostergeleri, saglik
ve ¢evre boyutu, 6grenme ve biliylime boyutu, ¢a-
lisanlarin memnuniyeti ve son olarak ekipman bo-
yutudur.

5.) Sonuclar ve Belirlilik Modeli: Isletmenin faa-
liyet kararlarinin dogrulugunu ve uygunlugunu be-
lirleyen, sonuglar ve sonuclarin belirliligi gibi iki
temelden olusan bir modeldir. Modelin boyutlari
sonuglar acisindan; rekabet, finansal performans
boyutlarindan olusurken sonuglarin belirliligi kap-
saminda; kalite, kaynaklarin kullanimi, yenilik,
esnekligi icermektedir.
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4. Arastirmanin Yontemi

Istanbul’da faaliyet gsteren 140 fast-food franc-
hisee igletmesi bu aragtirmanin evrenini olustur-
maktadir. Maddi olanaklar ve zaman kisit1 nede-
niyle ¢aligmada orneklem yontemi kullanilmig-
tir. Istanbul’da faaliyet gdsteren 3’ii yerli serma-
yeli 3’1 yabanci sermayeli olmak {izere toplam 6
franchise igletme bu ¢aligmanin 6rneklemini olus-
turmaktadir. Ornekleme dahil olan bu isletme-
ler www.ufrad.org ve www.franchise.com sitesin-
de dernege iiye olan franchisee isletmeler arasin-
dan sec¢ilmistir. Bu isletmelerin ticari isminin du-
yulmus olmasi1 ve sahip oldugu finansal gii¢ gibi
ozellikler 6rneklem olarak secilmesinde belirleyi-
ci olmustur.

Bu ¢alismanin amaci, fast-food franchisee islet-
melerin performans degerlendirmesi yaparken goz
onlinde bulundurduklar1 faktorleri belirlemektir.
Bu amag¢ dogrultusunda, iist diizey yoneticilerle
miilakat teknigi ile goriligiilmiistiir. Nitel aragtirma
yonteminin se¢ilme nedeni ise yoneticilerin konu-

ya iliskin diislincelerine ve algilarina iligkin ve-
rilerin kendi ¢alisma ortamlarinda daha kapsam-
I1 bir sekilde elde edilmesidir. Bu kapsamda, alt
sorulardan olusan 9 soruluk bir soru formu, konu
hakkinda uzman 2 akademisyenin goriisleri ve ya-
zinda elde edilen veriler 15181nda olusturulmustur.
Aragtirmaci, daha 6nce belirlenen tarihte igletme-
lerin iist diizey yoneticileriyle goriigmeler gercek-
lestirmistir. Goriismeler ortalama olarak 40 daki-
ka siirmiistiir. Gorlisme esnasinda yoneticilerden
elde edilen veriler aragtirmaci tarafindan kayit al-
tina alinmigtr.

5. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmanin bu boliimiinde 6ncelikle katilimeila-
rin demografik 6zelliklerine iliskin veriler yer ve-
rilmigtir. Daha sonra katilimcilardan elde edilen
veriler, performans degerlendirme oSlgiisiinde, fi-
nansal, orgiitsel, misteri ve ¢alisanlar olmak iizere
4 boyut haline degerlendirilmistir.

Deneklerin Demografik Ozellikleri

Tablo 3. Ust Diizey Yoneticilerin Demografik Ozellikleri

Yoneticinin Yb'net.icinin Cahgtg Aylik | Calisma
Qalz;tlgl Isletmenin Yas Egitim gelir siiresi | Cinsiyet
Isletme Sermaye Tiirii (TL) o)
M Isletmesi Yabanci sermaye 24 Lise 1500 7 erkek
B Isletmesi Yabanc1 sermaye 27 | Universite 1200 5 erkek
D Isletmesi Yabanc1 sermaye 27 | Universite 1500 5 erkek
H Isletmesi Yerli sermaye 41 Lise 1750 1 erkek
S Isletmesi Yerli sermaye 39 | Universite 1750 5 erkek
R Isletmesi Yerli sermaye 27 | Universite 1750 3 erkek

Arastirmaya katilan 6 yoneticinin tiimii erkektir.
Katilimcilardan 20-30 yas arasinda bulunan 4 yo-
netici, 31-40 yas arasinda yer alan 1 yOnetici ve
41- 50 yas arasinda yer alan 1 yonetici bulunmak-
tadir. Dolayisiyla katilimeilarin ¢ogu geng yoneti-
cilerdir. Katilimcilardan 4 kisi tiniversite, 2 kisi ise
lise mezunudur. Katilimcilardan 3 kisi 1200-1500
TL arasinda aylik gelire sahiptir. 3 kisi ise 1750 TL
aylik gelire sahiptir. Arastirmaya katilan iist diizey
yoneticilerden 1 kisinin, bulundugu isletmede 1
yildir; 1 kisinin 3 yildir; 3 kisinin 5 yildir ve 1 ki-
sinin de 7 yildir ¢calistig1 belirlenmistir.

Finansal Boyut: Sonuclardan elde edilen verile-
re gore, tiim yoneticiler satis hacminin, maliyetin
ve igletmelerin sahip oldugu pazar payinin, islet-
menin finansal boyutunun belirleyicisi olarak gor-
mektedirler. Karlilik ve yatirimin geri doniisiimii
unsurunu, arastirmaya katilim saglayan 3 yoneti-
ci (D isletmesi, H isletmesi ve S isletmesi yone-
ticileri), dogru bir yatirirm, M isletmesi ydnetici-
si, igsletmenin adin1 duyurmak, B isletmesi yone-
ticisi, memnun miisteri kitlesi, R isletmesi yoneti-
cisi ise isletmenin devamlilig1 olarak ifade etmis-
tir. Franchisee isletmelerde satilan iiriinlerin fiya-
tinin tek bir fiyat olarak franchisor tarafindan be-
lirlenmesinin, M isletmesi, B isletmesi, R isleme-
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si yoneticileri, ayn1 imtiyaz hakkini almis isletme-
ler arasinda rekabet ortami yaratmama ve miiste-
ri kitlesini arttirma bakimindan avantaj sagladigini
belirtmiglerdir. Bunlara ek olarak M igletmesi yo-
neticisi, ucuz maliyetle alinmis bir malin, kalitesiz
tirlin, daha fazla gider, miisteri memnuniyetsizli-
gi, imaj zedelenmesi vb. dezavantajlar yaratabile-
cegini de vurgulamistir. Farkli bir bakis agis1 ola-
rak, D iglemesi, H isletmesi ve S isletmesi yoneti-
cileri gore ise kimi zaman miisteri ile ilgili prob-
lemlerin azalmasi gibi katkilar sagladiklarini dii-
siinmektedirler. Aragtirmaya katilan franchisee is-
letmelerin, isletmelerin agilma agamasinda yaptik-
lar1 yatirim tutarlar1 asagidaki gibidir.

Tablo 4. Franchise Isletmelerin Yatirim Tutarlart

Isletmeler Yatirim Tutan
M isletmesi 700.000 $

B Isletmesi 600.000 $

D Isletmesi 600.000%

H Isletmesi 50.000 TL.

S Isletmesi 250.000TL.
R Isletmesi 750.000 $

Miisteri Boyutu: Yabanci sermayeli olan D, M, B
isletmelerinin yoneticileri, isletmelerin asil amaci-
nin miisteri memnuniyeti olmasi gerektigini belirt-
mislerdir. D, M, B isletmesi yoneticileri ise karli-
l1gin bazen bir amag olarak goriilmiis olsa bile, is-
letmede her seyin miisteriye yonelik olmasi gerek-
tigini ifade etmislerdir. Mutfak personelinden ser-
vis personeline kadar her ¢aliganin, bu amaca hiz-
met etmesi gerektigini belirtmislerdir. M isletme-
si yoneticisi bu diisiincelere ek olarak bir igletme-
nin reklaminin, amblemlerinin vb. miisteriye “gii-
ler yiiz” mesajin1 gondermesi gerektigini ifade et-
mistir. R isletmesi yOneticisi, miigteri memnuni-
yetinin 6nemli oldugunu ancak miisteri sadakati-
ni olusturan franchisee isletmeden ¢ok franchisor
isletmede oldugunu belirtmistir. Franchisor, iirii-
nilinii ve hizmetini belli bir miisteri kitlesine ka-
bul ettirmis ve stirekli miisteri kazandirmissa, do-
layli olarak isletmeninde kazandigini ifade etmis-
tir. Ornegin, miisteriler bu tiir isletmeleri bir biitiin
olarak ele alir. Onlara gore Ingiltere’de ki X islet-
mesi ile Beyoglu'ndaki X isletmesi aynidir. Dola-
yistyla bir franchisee isletmenin amaci her zaman
karliliktir. H ve S isletmesi yoneticileri franchisee
isletmelerinin amacinin kar oldugunu belirtmis ve
miisteri sadakatinin ancak iyi ve etkileyici bir rek-

lam ile miimkiin oldugunu ifade etmislerdir. Islet-
me reklamlarla bir imaj saglamigsa ve gonderilen
mesaj belli bir miisteri kitlesinin egolarini tatmin
ediyorsa miisteri sadakatinin yakalanabilinecegi-
ni ifade etmislerdir. Cilinkii insanlarin ¢ogunlugu,
bazi isletmeleri yeme-igme ihtiyacindan dolayi de-
gil motivasyon, kendini 6zel hissetme vb. neden-
lerden dolayi da tercih edebilmektedir.

Calisan Boyutu: Yoneticilerden bu boyutta, cali-
sanlarin 6nemi, motivasyonu, egitimi ile ilgili ola-
rak benzer cevaplar alinmigtir. D, M, B, R, S islet-
me yoneticileri ¢aliganlart motive etmek, dinlen-
dirmek, onemsedigini belli etmek i¢in hediye ¢eki-
lisleri, piknik, bowling, sinema, ¢esitli yarismalar,
prim vb. sosyal aktivitelere ve ¢esitli uygulama-
lara bagvurduklarini ifade etmislerdir. H isletmesi
ise personeli motive etmek icin ast-iist iligkilerin-
de samimi davraniglarin ve bir aile ortam1 olustur-
manin yeterli olduguna dair bir goriis bildirmistir.
D, M, B, R, S isletmeleri bir ¢aligan1 ise aldiginda
oncelikle oryantasyon egitiminden gegirdiklerini
daha sonra, kisa bir siire (1-2 hafta) sef garsonun
yaninda egitilerek goreve baslattiklari belirt-
mislerdir. B isletmesi yoneticisi egitimin 6nemi-
ni, “Okuma yazma bilmeyen bir insana kitap ve-
rip bunu oku demek ne kadar dogru ise, hi¢ servis
yapmamis birine servis yaptirtmak da o kadar dog-
rudur. ” s6zii ile vurgulamistir. H isletmesi yoneti-
cisi ise, H isletmesinde yeni bir ¢calisanin 6ncelikle
1-2 hafta sef garson tarafindan egitildigini belirt-
mistir. H isletmesi yoneticisine gore, calisana sa-
dece baglangicta bir egitim vermek yerine siirekli
egitim seminerleri diizenlemenin daha yararl ola-
cagini ifade etmistir. Calisanlarin yapmis olduklari
hatalarda yoneticin gosterecegi tavira iliskin, M ve
H isletmesi yoneticileri 6ncelikle ¢alisanin uyaril-
dig1 ancak uyarinin herhangi bir caydirici etkisi ol-
mamigsa ¢aliganin igine son verildigini belirtmis-
tir. S igletmesi yoneticisi, ¢caliganin yapmis oldugu
hatasina gore, uyari, isten ¢ikarma veya baska bir
cezalandirma yonteminin degisiklik gosterdigini
vurgulamistir. D, B, R isletme ydneticileri ise gali-
sanlarin hatalar1 durumunda sadece uyar1 aldikla-
11 yoniinde goriis bildirmislerdir. D, M, B, R, H ve
S isletme yoneticileri farkli ve yaratici diigiincele-
re dnem verdiklerinden calisanlar1 kararlara dahil
ettiklerini belirtmiglerdir. Cilink{i miisteri ile bire-
bir iletisim i¢inde olan personeldir ve onlar eksik-
likleri miisteriden sonra daha iyi gorebilen kisiler-
dir. Bu nedenle de bazen yoneticilerden daha yara-
tict fikirlere sahip olabilmektedirler. Bu goriisler-
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den farkli olarak, B isletmesi yeni bir fikir ortaya
¢iktiginda bunu hemen merkeze bildirdiklerini, H
isletmesi yoneticisi ise her seye ragmen son sdziin
her zaman yoneticiye ait oldugunu ifade etmistir.

Orgiitsel Boyut: Franchisee isletmelerdeki fizik-
sel kosullar franchisor isletme tarafindan belirle-
nir ve denetlenir. Bu durumun ise bir takim deza-
vantaj veya avantajlar1 barindirmaktadir. D, M, B,
R, S isletme ydneticileri bu konu hakkinda disiplin
saglama, calisanin ve miisterinin isletmeye olan
giiven duygusunun artmasi, yoOneticinin persone-
lini, personelin isletmeyi sahiplenmesi vb. baki-
mindan avantaj sagladigini belirtmislerdir. H islet-
mesi yoneticisi ise, bu durumun hijyen, giiven vb.
bakimindan her ne kadar avantaj saglasa da bazen
bu denetimlerin ¢ok sik olmasi ¢alisanlarin moti-
vasyonunu disiirdiigiinii ifade etmistir. Yonetici-
lerden alinan verilere gore yapilan denetleme sii-
releri, bakanliklar tarafindan yapiliyor olsa da 3-6
ayda bir, ulusal ¢aptaki franchisee yetkilisi tarafin-
dan 2 hafta ile 6 ay arasinda isletme kriterleri dog-
rultusunda alinan karalara gore degisiklik goster-
mektedir. Eger isletme yabanci sermayeli ise yil-
da bir kez franchisor tarafindan gorevlendirilen bir
yetkili tarafindan denetlenmektedir. D, B, R, H Is-
letmesi yoneticileri {izerlerinde franchisor baski-
sinm olmadigini belirtmislerdir. M ve S Isletme-
si yoneticileri ise, franchisor isletmenin miisteri
memnuniyeti konusunda ¢ok titiz davranmasinin
kimi zaman bir bask1 olarak hissedildigini belirt-
mislerdir. D, B, R, H isletme yoneticileri yeni yo-
netim yaklagimlarim 6nemsediklerini, bu teknik-
leri M isletmesi rakip analizi yapmak i¢in, S yo-
neticisi ise rakiplerine gére bir adim 6ne tasiya-
cag1 diislincesi ile benimsediklerini belirtmislerdir.

D, M, R, H isletme yoneticileri miisteri memnuni-
yeti, iletisimin giicti, lirlin kalitesinin belirlenme-
si, rekabet ortaminin analizi igin tedarikgi ve islet-
me ¢evresinin tepkilerinin 6nemli oldugunu ifade
etmislerdir. B igletmesi yonetici tedarikg¢i ve islet-
me cevresi tepkilerine iliskin sorulara cevap ver-
mek istememistir. S isletmesi yoneticisi ise, teda-
rikei ve isletme ¢evresinin tepkileri igletmeye yon
verilmesi, piyasa arastirmasi yapilmasi bakimin-
dan 6nem tasidigini, bu nedenle de isletme agisin-
dan bu kavramlar birer belirleyici oldugunu belirt-
mislerdir. Arastirmaya katilan D isletmesi yapilan
reklamlarla rakip analizi yaptiklarimi belirtirken,
M isletmesi kendilerine es deger bir isletme ile ki-
yaslama teknigine basvurularak rakip analizi yap-

tiklarin1 vurgulamistir. B, R, H, S isletme yonetici-
leri ise yeterli rekabet ortami1 olmadig1 ve kendile-
rine es deger bir isletme olmadig1 i¢in rakip anali-
zi yapmadiklarini belirtmislerdir.

SONUC

Bu ¢alismada fast-food franchisee isletmelerin iist
diizey yoneticilerinin isletmelerindeki performans
degerlendirmesine iligkin diisiincelerine yer veril-
mis ve franchisee igsletmelerde performans deger-
lendirmesine iliskin ¢caligmalar irdelenmistir. Arag-
tirma bulgular1 degerlendirildiginde, yoneticilerin
performans degerlendirme siirecinde ¢alisan, miis-
teri memnuniyeti, orgiitsel ve finansal boyutlar
kullandiklar1 ve dikkate aldiklarmi géstermekte-
dir. Ancak rekabet ortamu ile ilgili olarak, dort yo-
netici rekabet ortaminin yeterli olmadigini belirt-
mistir. Bu baglamda franchisee sisteminin kismen
rekabeti kisitladig1 goriilmektedir. Clinkii franchi-
sing sistemi yenilikle baslar, {irlin/hizmet tutuna-
bilirse pazardan payim alir. Yazinda, yeni yonetim
yaklagimlarinin isletmeleri her ne kadar bir adim
One tasiyan, mevcut potansiyelini ve performansi-
ni arttiran yaklagimlar olarak tanimlansa da aras-
tirma sonuglar1 ¢ogu isletme yoneticilerinin kav-
ramlarin 6nemini siirlt bir bigimde algiladiklarini
gostermektedir. Ayrica yazinda sistemin dezavan-
taji olarak franchisor baskilarinin 6nemli bir un-
sur oldugundan bahsedilmesine ragmen arastirma
sonuglarina goére “baski” ve “denetim” isletmeye
gore farklilik igermektedir.

Arastirma sonuglari, yabanci sermayeli isletmeler-
de “miisteri memnuniyetinin” asil amag olarak be-
nimsendigi, yerli sermayeli franchisee isletmeler-
de ise asil amacin karlilik oldugunu gostermekte-
dir. Bu baglamda arastirma, Tirk yatirimcilarinin
performans degerlendirmede, miisteri memnuni-
yetini saglamak i¢in miisteri sadakatine 6nem ver-
diklerini gostermektedir.

Sonug olarak, Istanbul’daki yerli ve yabanci ser-
mayeli fast-food franchisee isletmelerden, arastir-
maya katilim saglayan iist diizey yoneticilerin per-
formans degerlendirmelerine iligkin veriler sag-
lanmistir. Buna ragmen, performans degerlendir-
menin her boyutunun ve yeni yonetim yaklagim-
larinin etkilerine iliskin sinirli bilgilere sahip ol-
duklar1 tespit edilmistir. Yoneticiler performans
degerlendirme ile ilgili olarak bilgilerini arttirma-
lidir. Franchisor isletme franchise verirken sade-
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ce calisan personele degil, franchise sahibine ve
tist diizey yoneticilere de yonetim ile ilgili stirek-
lilik gosteren bir egitim verebilir. Bdylece yone-
ticiler isletme ve orgiit kiiltiirline uygun bir per-
formans dl¢lim teknigi uygulayarak veya yeni bir
teknik gelistirerek hedeflerine ne 6l¢iide ulastigi-
ni, stratejisini ne derecede gerceklestirebildigini
belirleyecektir.

Arastirmanin sadece alt1 tane isletmede yapilma-
st ¢alismanin kisitin1 olugturmaktadir. Diger bir
kisit ise arastirmanin sadece Istanbul ilinde faali-
yet gdsteren isletmelerde yapilmig olmasidir. Ileri-
de yapilacak arastirmalar i¢in, bu aragtirmanin tim
bolgede ve lilkede faaliyet gosteren isletmeler da-
hil edilerek yapilabilir. Ayrica, iilkeler veya bolge-
ler arasinda farkli kiiltiirel 6zelliklere iliskin calis-
malarda yapilabilir.

Kaynakga

AGCA, Veysel ve TUNCER, Enver, (2006), Cok Boyutlu Per-
formans Degerleme Modelleri ve Bir Balanced Scorecard
Uygulamasi,  http://akuiibf.aku.edu.tr/pdf/81-10.pdf,  Erisim:
10.11.2010

AVCIKURT, Cevdet, (2004), “Uluslararsi Turizm Isletmeleri’,
Sehnaz DEMIRKOL ve Burhanettin ZENGIN (Ed.), Turizm
isletmeleri, 1. Basim, Istanbul: Dedisim Yayinlari, ss: 269-270

AYDIN, Mustafa, (2008), http://www.ekoayrinti.com/news_de-
tail.php?id=299, Erisim: 25.12.2010

CEBECI, Rifat, (2005), Franchising Rehberi, http://www.scribd.
com/doc/28971635/franchisingrehberi, Erisim, 10.11.2010

CAKMAK, Nermin, Bilgi Merkezlerinin Yénetiminde “Bal-
anced Scorecard (BSC): DengeliKurumsalKarne”Yaklagimi
,http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak05/u05-23.pdf, Erigim:
25.12.2010

GERBER, Michael E., (2009), Girisimcilik Tutkusu (Ceviren: T.
Keskin), yeni basim, Istanbul: Sistem Yayincilik, ss:98

GUCLU, Nezahat, CEMALOGLU, Necati, (2009), Performans
Yénetimi Kurumsal Performans Yénetimi Komisyonu Il. D6nem
Raporu, “Kurumsal Performans Degerlendirme Olgiitlerinin
Belirlenmesi”, http://otmg.meb.gov.tr/ belgeler/raporlar/kurum-
sal%Z20performans%20y%C3%B6netimi%Z20rapor%202.pdf,
Erisim: 25.11.2010

KILIC, izzet, MESCI, Muammer, (2008), “Otel Isletmelerinde
Performans Degerlendirme Arastirmalarina  Yénelik  Bir
inceleme”, Ill. Balikesir Ulusal Turizm Kongresi, Ankara: Nobel
Yayin Dagitim, ss: 29-32

KILING, lzzet, KINGIR, Said, MESCI, Muammer,
(2010), “Tiirkiye'deki Seyahat Acentalarinin Performans
Degerlendirmelerinde Etkili Olan Faktérler”, Atatiirk Universi-
tesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt:24,Sayi:1, ss:25-43

OZULUCAN, Abitter, Tiirkiye Muhasebe Standardi-8 ve Tek-

diizen Hesap Plani Cercevesinde, Franchising Isletmelerin
Muhasebelestiriimesi,  http://e-dergi.atauni.edu.tr/index.php/
1IBD/article/view/3537/3367, Erisim: 10.11.2010

ULAS, Dilber, (2006),
Acisindan Degerlendirilmesi”, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari

“Franchising Sisteminin Girigimcilik

Bilimler Dergisi, sayi: 3, ss: 133-151

UYAR, Siileyman, Faaliyet Denetimi, http://www.muhasebetr.
com/yazarlarimiz/suleyman/017/yazdir.php, Erisim:06.03.2011

VARLI, Naz, (2005), Uluslar arasi Pazarlara Girig Stratejile-
rinden Franchising Sistemi ve Tiirkiye Uygulamasi, Yiiksek
Lisans Tezi, http://tez2.yok.gov.tr/, Erisim: 25.12.2010

YILDIRIM, Gézde, (2010), Insan Kaynaklari Yénetiminde Per-
formans Degerlendirmesi, Bitirme Projesi, http./lib.beykoz.
edu.tr/wp-content/uploads/ 2010/06/G%C3%96ZDE-YILDIR-
IM2.pdf, Erigim: 25.12.2010

YURDAKUL, Miiberra, Franchising Sisteminin Kobi’lerde Paz-
arlama Islevi Bakimindan Degerlendirmesi, http:/sbe.dpu.edu.
tr/8/181.pdf, Erigim: 25.12.2010

“Franchising Pazari 30 milyon Dolara Ulasti ” http://www.giri-
simicin.com/yazi/franchisingpazari30milyondolar%E2%80%9
9a-ulasti, Erisim:25.12.2010

Franchising, http://www.opal.com.tr/yd/franchising.asp, Erisim:
25.12.2010

Franchising Finansmani, http://www.kuveytturk. com.tr/tr/Bi-
reyselBankacilik TuketiciKredisi_FranchisingFinansmani.aspx,
Erisim: 25.12.1010

http://www.ufrad.org.tr/
http://www.franchisedunyasi.com/dergi/sayi15/Default.html

1056



Franchising Isletmelerde Performans Degerlendirme: istanbul’da Faaliyet Gésteren ...

106



