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BU KITABI NEDEN YAZDIM

Kendi kafesine hi¢ disaridan bakmamis ¢ok mudur gordum.
iceride her sey dogru yiiriiyor, ama kapidan gecen adam
bunu hi¢ gormiuyor. Bu kitabi, kafeni muisterinin gordugu
yerden gormek igin yazdim.

MEHMET GUZENGE
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Kahve tezgahi satar

Kapidan igeri bakan adam ne goruyor?

=

S o i
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam suriimde tum aciklama acik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK
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Bu kitapta ne yapacagiz?
Bes bolimde nereye varacagiz.

o Kafeni digaridan igeri dogru bir musteri gibi gor
— Béliim 01 — GOR

o Tezgahta ve g6z hizasinda hangi alanin ne isi var, ayir
— Boéliim 02 — AYIR

o Musteri sormadan bulsun diye yonlendirmeyi kur
— Béliim 03 — UYGULA

o Goriniur kaliteyi kanitla denetle
— Béliim 04 — OLG

e Satiga hazir alani her giinlin standardina gevir
— Boliim 05 — RUTINLESTIR
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Bu boliimde kafeni disaridan igeri dogru bir musteri gibi
gor.

Bunu Tezgah, kasa onu ve goz hizasi Uzerinden
yapacaksin. Bu kitabin tek olgusu: Gorunur kalite skoru.

Atlarsan ne olur: GOR adimini atlayan, Gériiniir kalite

skoru rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Disaridan gorunum ve giris
karari nerede risk yaratir?

Gorilince durup bakacagin isaret.

Disaridan ne sattigin anlasiimiyorsa igerideki deneyimin bir
hikmii yok.

NEYi YANILTIR
Gorinir kalite skoru ile Metrekare basina ciro arasindaki iligkiyi yaniltir.

SEGENEKLERIN

e tabela veya vitrini diizelt

e girig bariyerini kaldir

o teklif mesajini sadelestir

e dis goriiniimii yeniden tasarla

SENDE HANGISi OLDU

* Metrekare basina ciro: toplam cironun satis alani metrekaresine boliimii.
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A2

Disaridan gorunum ve
giris karari nerede risk
yaratir?

Miisteri iceri girmeden bir karar verir.

KafeYonetimi.com

SAYFA 15




KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK




KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK




Vitrin, giris ve kampanya
gorunurlugu yanhs gittiginde
neye benzer?

Bozulmanin resmi.

igeride karsiligi olmayan bir kampanya ise miisterinin giivenini
goturir.

NEYi YANILTIR
Vitrin ve girig, kafenin digariya soyledigi tek cimledir.

SEGENEKLERIN

e materyali yenile

® mesaji sadelestir

e yerlesimi degistir

e kampanya gorunurlugiunu kaldir

SENDE HANGISi OLDU
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Vitrin, giris ve kampanya
gorunurlugu sahada nasil
denenir?

Kiiglik bir prova, bliyiik bir ders.

Vitrin, giris ve kampanya gorunurliigu konusunda tek bir saha ornegi:
once olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Oradaki kampanya disaridan anlagiimiyorsa yoktur.

NE KARAR VERILDI

‘ materyali yenile - mesaji sadelesgtir

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Disaridan gorunum ve giris
karari icin nereden basliyorsun?

Bugiinkii halini yaz, sonra kiyasla.

HANGi FORMLA
Musteri Deneyimi Gézlem Formu - Alan Verimliligi Formu

KENDI ISLETMEMDE NASIL?
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KILITLI SAYFA
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SAHADAN NOT

Yillardir ayni sahneyi goriayorum: kasa onuine
ne koyarsan koy diye dusunursen akis bozulur
ve alan kirli gorunur. Ben ise rakama bakarak
baslarim. Gériiniir kalite skoru ile Uriin
bulunabilirligi ayni
tabloda degilse,
konusulan sey his
oluyor. ilk sorum
su: Goz hizasi
gorunurlugu, kasa
onu urun satisi,
alan daginikhgu,
erigsim ve igslem
suresi gozleniyor
mu?

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Kafeni disaridan iceri
dogru bir musteri gibi
gor

Barista Akademisi'nde “GOR”
konusunun uygulama atolyesi var.

baristaakademisi.com
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KILITLI SAYFA
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AYIR

Bu boliimde tezgahta ve g6z hizasinda hangi alanin ne
isi var, ayir.

Bunu Vitrin, giris ve kampanya goriunurlugu uzerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: AYIR adimini atlayan, Gorundur kalite

skoru rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Tezgah, kasa onu ve goz
hizasi: dogru ile yanhs
nasil ayrilir?

Tezgah ve kasa onu kafenin en pahah alanidir;
kiuiguktur ve herkes ondan bir sey ister.

KafeYonetimi.com SAYFA 32



KILITLI SAYFA
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Menu panosu ve urun
gorunurlugu ilk kez nasil
uygulanir?

ilk denemenin adimlari.

Menu panosu ve uriin gorunurligii konusunda tek bir saha 6rnegi: once
olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

‘ Karh tiriin goriinmez kalir, diistik oncelikli uiriin panoyu kaplar.

NE KARAR VERILDi
‘ pano hiyerarsisini degistir - fiyat bilgisini diizelt

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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UYGULAMA ARACI

Ana Kayit Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Miidiir doldurur; her él¢giim déneminde.

Ayni forma her donem yeni satir ekle; eskiyi silme.

Donem

Olgiilen rakam

Bir onceki donem

Fark ve nedeni

Alinan karar

KafeYonetimi.com
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK




SAHADAN NOT

Mudiirlerin cogu tek segcenekle gelir: tabela
veya etiket ekle. Oysa masada dort segcenek
var. Yonlendirme eksikse personel sirekli yol
tarif eder. Segenegi daraltan kisi, karar da
daraltiyor demektir.
Ben karar oncesi
su formu agtiririm:
Musteri Deneyimi
Gozlem Formu.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Tezgahta ve goz
hizasinda hangi alanin
ne isl var, ayir

Barista Akademisi'nde “AYIR”
konusunun uygulama atolyesi var.

baristaakademisi.com
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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Tam siirumde tum agiklama agik.
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UYGULA

Bu bolimde musteri sormadan bulsun diye
yonlendirmeyi kur.

Bunu Yonlendirme ve urun bulunabilirligi tizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: UYGULA adimini atlayan, Gorlinur kalite

skoru rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Satisa hazir alan ve on hazirhk
icin istisna ne zaman gecerli?
Kural digina ¢gikmanin sarti.

Satisa hazir alan ve 6n hazirlik konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay,
sonra karar.

SAHADA NE OLDU

‘ Hazir olmayan alan miisterinin kararini geciktirir.

NE KARAR VERILDI

‘ eksik trini tamamlat - alani diizelt

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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KILITLI SAYFA
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Tek rakam neden
yetmez?

lyi yonlendirme, miisterinin higbir sey sormadan
aradigini bulmasidir.
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Bu bolumden ne kaldi?

Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

|:| Satisa hazir alan ve 6n hazirhk |:| Uriin biter, islemde hata gikar,
icin baslangig, sorumlu rol, ilk saat kaybedilir.
tamamlanma ani ve devir
kanitini tanimla

|:| Saatlik trafik ve satiga gore
gorev yerlesimi yap

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Kriter yazili degilse karar her hafta degisir.
Menu panosu bir liste degil, bir siralamadir. Bu
ylizden 6lgiiyii onceden koyarim: Uriin bazl
satis, Uriin bazh brit kar. Kriter kagitta
olmayan bir ekipte

tartisma bitmez.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Musteri sormadan
bulsun diye
yonlendirmeyi kur

Barista Akademisi'nde “UYGULA”
konusunun uygulama atolyesi var.

‘ baristaakademisi.com
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK




Bu boliimde goriinur kaliteyi kanitla denetle.

Bunu Gorunur kalite denetimi tizerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: OLGC adimini atlayan, Goériiniir kalite skoru

rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
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karekodu okut

Tam suriimde tum aciklama acik.

KAFE - TAM SURUMDE AGIK



KILITLI SAYFA
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Tezgah, kasa onu ve goz hizasi:
ters giden bir ornek

Ayni adim her zaman ige yaramaz.

Asagidaki kutular Tezgah, kasa 6nii ve g6z hizasi maddesinin sahada nasil
goriunduguni gosterir.

SAHADA NE OLDU

Gériiniir kalite skoru - Uriin bulunabilirligi - Kampanya satis
donilisiimil - Metrekare basina ciro

NE KARAR VERILDI

alani bosalt - yerlesimi satis katkisina gore degistir

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.
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Tezgah, kasa onu ve goz hizasi
icin kanitin yeterli mi?

Eksik kanit yanlis karar uretir.

lyi yénlendirme, miisterinin higbir sey sormadan aradigini
bulmasidir.

KENDI ISLETMEMDE NASIL?
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KILITLI SAYFA
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KILITLI SAYFA
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Bu bolumden ne kaldi?
Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

Rakami bu hafta kendim
Olgtiim.

D Olgtiigiim rakami bir 6ncekiyle
karsilagtirdim.

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Tek rakama bakan yanilir. Musteri kapidan
gecer, sen de bunu hi¢ goremezsin. Ben
Goriunur kalite skoru rakamini asla yalniz
okumam; yanina Metrekare basina ciro
koyarim. ikisi ters
yone gidiyorsa
orada durup
bakarim.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Gorunur kaliteyi kanitla
denetle

Barista Akademisi'nde “OLC”
konusunun uygulama atolyesi var.

- baristaakademisi.com
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK




RUTINLESTIR

Bu boliimde satiga hazir alani her gliniin standardina
gevir.

Bunu Menu panosu ve lriun gorunurligu tzerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: RUTINLESTIR adimini atlayan, Gériiniir

kalite skoru rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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KILITLI SAYFA
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
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Tam siirumde tum agiklama agik.
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Satisa hazir alan ve on
hazirlik: egilim ne
soyluyor?

Satis kapi agilinca bagslamaz; kapi agilmadan 6nce
biter ya da biter.
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Disaridan gorunum ve giris
karari ekibe nasil ogretilir?

Bilen bir kisi yetmez.

Disaridan goriiniim ve giris karari konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce
olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

O karari cephe, tabela ve giris verir.

NE KARAR VERILDI

‘ teklif mesajini sadelestir - dig gérinimiu yeniden tasarla

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN

KafeYonetimi.com SAYFA 70



KILITLI SAYFA
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com
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Tam siirumde tum agiklama agik.
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SAHADAN NOT

Karar vermek kolay; kararin arkasinda durmak
zor. Uyguladiktan sonra Gorunir kalite skoru
rakamini iki hafta izlerim. Son kontroliim hep
ayni: GOz hizasi gorunurligu, kasa onu urdin
satigl, alan
daginikhgi, erisim
ve iglem suresi
gozleniyor mu?

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Satisa hazir alani her
gunun standardina
cevir

Barista Akademisi'nde “RUTINLESTIR”
konusunun uygulama atolyesi var.

- baristaakademisi.com
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Kendini sina

Yaniti isaretle, yarinki adimi yaz.

1. Menii panosu ve uriin goruniirligi: pano |
hiyerarsisini degistir / fiyat bilgisini diizelt /
liriinii 6ne al — hangisini se¢tin?

m
Py
I

2. \Vitrin, giris ve kampanya goriintirligii: |
materyali yenile / mesaji sadelestir / yerlegimi
degistir — hangisini segtin?

m
P
u

3. Yonlendirme ve uriin bulunabilirligi: tabela veya |
etiket ekle / kategori yerini degistir / tirlin
bulunurlugunu diizelt — hangisini se¢tin?

m
P
I

4. Satisa hazir alan ve 6n hazirhk: eksik Uriini |
tamamlat / alani diizelt / ekipmani devre disi
birak — hangisini se¢tin?

m
A
I

5. Disaridan goriiniim ve giris karar: tabela veya |
vitrini diizelt / giris bariyerini kaldir / teklif
mesajini sadelestir — hangisini segtin?

m
P
u

E = Evet - K= Kismen - H = Hayir
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.

Web: KafeYonetimi.com
E-posta: info@baristaakademisi.com

karekodu okut

Tam siirumde tum agiklama agik.

KAFE - TAM SURUMDE AGCIK
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UYGULAMA ARACI

Cep Karti

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Yaninda tasirsin.

Vardiyada karar vermen gerektiginde buna bak.

TEK OLCU: Goériiniir kalite skoru

UG KURAL
o tabela veya etiket ekle

e kategori yerini degistir

e urin bulunurlugunu dizelt

KARAR ONCESIi TEK SORU

Yol sorma, uriin bulamama, yonlendirme okunabilirligi, yanlhs
siraya girme ve alan i¢i hareket gozleniyor mu?
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UYGULAMA ARACI

Ikinci Kontrol ve Kapanis Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Karari veren doldurur; uygulamadan iki hafta sonra.
ilk dlgiimii ve ikinci dlgiimii yan yana yaz.

Verilen karar

ilk 6lgiim

ikinci 6lgiim

Karar dogru muydu

Simdi ne yapiyorum
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Yarin kafeni agmadan once digari ¢ik ve musteri gibi
iceri gir. Giristen kasa sonuna kadar tek bir
gorunurluk turu at, gordugun her kusuru fotografla.
Goruniir kalite skorunu ¢ikar, bir hafta sonra ayni turu
tekrar at.



Gorunen sey
standardindir

Goruniir kalite skorunu urun bulunabilirligiyle birlikte
(o] (TR

KafeYonetimi.com

SAYFA 85



KAHVE
TEZGAHI SATAR

Gorunur kalite skorunu urin bulunablllrllglyle b|rI|kte oku.

kufe MEHMET GUZENGE

KafeYonetimi.com



