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Bekleyen her karar, birinin masasinda duruyor.

kufe MEHMET GUZENGE

yonetimi.com KafeYonetimi.com




KAFEYi YONETMEK - B17

KARAR
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Bekleyen her karar, birinin masasinda duruyor.
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KAFEYi YONETMEK B17

ICINDEKILER

Bu kitap bes boéliimde ilerler.
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Kararin nerede bekledigini gor

[l o2 AYIR 29-41

Yetkiyi, sorumlulugu ve hesabi ayir

B o3 UYGULA 42-52
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Cakismayi ve sahipsiz isi 6lc

B o5 RUTINLESTIR 65-83

Rol matrisini yagsayan belge yap

HER BOLUM
Vaka - Uygulama araci - Kontrol listesi - KENDINI SINA - Saha notu
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BU KITABI NEDEN YAZDIM

Toplantilarda en ¢ok duydugum ciimle '‘bunu kim karar
verecek?' oldu. Herkes birbirine bakiyor, is bekliyordu. Bu
kitabi, kararin nerede bekledigini goruniir kilmak igin yazdim.

MEHMET GUZENGE
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Karar kimde?

Karari bekleten sey cogu zaman zorlugu degil,
sahipsizligidir.

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 suriimde tum aciklama acik.

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

o Kararin nerede bekledigini gor
— Béliim 01 — GOR

o Yetkiyi, sorumlulugu ve hesabi ayir
— Béliim 02 — AYIR

o Katmanlarin karar sinirini giz
— Bo6liim 03 — UYGULA

o Cakismayi ve sahipsiz isi ol¢
— Béliim 04 — OLG

e Rol matrisini yagayan belge yap
— Béliim 05 — RUTINLESTIR
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GOR

Bu boliimde kararin nerede bekledigini gor.

Bunu Merkez—saha yetki ve sorumluluklar tizerinden
yapacaksin. Bu kitabin tek ol¢usu: Karar bekleme
suresi.

Atlarsan ne olur: GOR adimini atlayan, Karar bekleme

suresi rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Merkez—saha yetki ve
sorumluluklari nerede risk
yaratir?

Goriince durup bakacagin isaret.

ikisinin arasindaki gizgi yazili olmal.

NEYi YANILTIR

Sahanin bekledigi her karar merkezin masasinda bir satirdir; sahada ise
duran bir misteridir.

SEGENEKLERIN

e yetkiyi merkezde tut

e yetkiyi sahaya ver

e esik belirle

e eskalasyon yolunu yaz

SENDE HANGISi OLDU
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Merkez—saha yetki ve
sorumluluklari nerede
risk yaratir?

Sahanin bekledigi her karar merkezin masasinda bir
satirdir; sahada ise duran bir musteridir.
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Merkez—saha yetki ve
sorumluluklari yanhs gittiginde
neye benzer?

Bozulmanin resmi.

esik belirle - eskalasyon yolunu yaz

NEYi YANILTIR

yetkiyi merkezde tut - yetkiyi sahaya ver
SEGENEKLERIN

e yetkiyi merkezde tut

e yetkiyi sahaya ver

o esik belirle

e eskalasyon yolunu yaz

SENDE HANGISi OLDU
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Merkez—saha yetki ve
sorumluluklari sahada nasil
denenir?

Kiiglik bir prova, bliyiik bir ders.
Merkez—saha yetki ve sorumluluklari konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce
olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Merkez—saha yetki ve sorumluluklar konusunda bu béliimde ne
gordiigiini kendi isletmenden bir 6rnekle yaz.

NE KARAR VERILDI

Karar tiirii, yetki seviyesi, onay, eskalasyon siiresi, destek talebi
ve sonug sahibi kaydediliyor mu?

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Merkez—saha yetki ve
sorumluluklari icin nereden
basliyorsun?

Bugiinki halini yaz, sonra kiyasla.

SAHADA NE YAPARSIN

Her karar igin karar veren, uygulayan, kontrol eden ve
bilgilendirilen rolleri belirle

KENDI ISLETMEMDE NASIL?
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SAHADAN NOT

Yillardir ayni sahneyi gorilyorum. Ben igse
rakama bakarak baglarim. Merkez—saha karar
gecikmesi ile Yetki belirsizligi ayni tabloda
degilse, konusulan sey his oluyor. ilk sorum
su: Karar turdu,
yetki seviyesi,
onay, eskalasyon
suresi, destek
talebi ve sonug
sahibi kaydediliyor
mu?

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Kararin nerede
bekledigini gor

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

baristaakademisi.com
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AYIR

Bu boliimde yetkiyi, sorumlulugu ve hesabi ayir.

Bunu Yetki, sorumluluk ve hesap verebilirlik Uizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: AYIR adimini atlayan, Karar bekleme

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK

* Hesap verebilirlik: sonucu veri ve kanitla agiklama zorunlulugu.
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Yetki, sorumluluk ve
hesap verebilirlik: dogru
ile yanhs nasil ayrilir?

Karar bekliyorsa bunun bir sebebi var: ya yetki yazil
degil, ya sahibi belli degil, ya da hesap verecek kisi
karari vermekten gekiniyor.
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Yetki, sorumluluk ve hesap
verebilirlik ilk kez nasil
uygulanir?

ilk denemenin adimlari.

Yetki, sorumluluk ve hesap verebilirlik konusunda tek bir saha 6rnegi:
once olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Yetki yazili degilse kimse karar vermez, herkes sorar.

NE KARAR VERILDI
‘ yetkiyi devret - yetki limitini yaz

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
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SAHADAN NOT

Mudirlerin cogu tek segenekle gelir: yetkiyi
devret. Oysa masada dort segenek var. Her
karari yukari tasiyan sistem, en usttekinin
musait oldugu kadar hizl calisir. Segenegi
daraltan kisi, karari
da daraltiyor
demektir. Ben
karar oncesi su
formu actiririm:
Gorev ve Yetki
Matrisi.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Yetkiyi, sorumlulugu
ve hesabi ayir

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

baristaakademisi.com

SAYFA 40



KILITLI SAYFA
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UYGULA

Bu bolimde katmanlarin karar sinirini giz.

Bunu Sahip, merkez, saha, mudiur, vardiya ve ekip rolleri
uzerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: UYGULA adimini atlayan, Karar bekleme

suresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Organizasyon ve rol matrisi icin
istisna ne zaman gecerli?

Kural digina ¢gikmanin sarti.

Organizasyon ve rol matrisi konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay,
sonra karar.

SAHADA NE OLDU

‘ Semada yeri olan ama karari olmayan rol, isi yalniz aktarir.

NE KARAR VERILDI

‘ rolii koru - gérev sinirini diizelt

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Tek rakam neden
yetmez?

Karar yukari giktikga yavaslar.

KafeYonetimi.com SAYFA 48



Bu bolumden ne kaldi?

Kapatmadan once iki isaret.

BUNLARI YAP BURADA BOZULUR
|:| Kimin kime baglandig degil, |:| cakismayi ayir - pozisyon
kararin hangi yoldan gittigi ihtiyacini yeniden degerlendir

onemlidir.

D Rol netlik skoru ile Aksiyon
tamamlama orani arasindaki
iliskiyi yaniltir.

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.
Sinirda duran isi kimse almaz. Bu yuzden
olcuyu onceden koyarim: Sahipsiz is sayisi,
Rol netlik skoru. Kriter kagitta olmayan bir
ekipte tartisma

bitmez.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Katmanlarin karar
sinirini ¢giz

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

‘ baristaakademisi.com
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KILITLI SAYFA
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Bu boliimde ¢akismayi ve sahipsiz isi ol¢.

Bunu Organizasyon ve rol matrisi Uzerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: OLC adimini atlayan, Karar bekleme

suresi rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK

KafeYonetimi.com SAYFA 53



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 AGIK



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




Rol ve gorev dagilimi: ters giden
bir ornek

Ayni adim her zaman ige yaramaz.

Rol ve gorev dagilimi konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay, sonra
karar.

SAHADA NE OLDU

Vardiya i¢inde karar sahibi yoksa her istisna midiirii arar.

NE KARAR VERILDI

‘ rolii netlestir - gorevi bol veya birlestir

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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KILITLI SAYFA
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Rol ve gorev dagilimi icin kanitin
yeterli mi?

Eksik kanit yanlis karar uretir.

HANGi FORMLA
Rol Bazli Yetkinlik Matrisi - Gorev ve Yetki Matrisi - Haftalik
Yonetim Toplantisi Glindem Sablonu

KENDI iISLETMEMDE NASIL?
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Bu bolumden ne kaldi?

Kapatmadan once iki isaret.

BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

|:| Rol ve gorev dagilimi igin |:| Miidiir de vardiya boyunca
baslangig, sorumlu rol, telefonda kalir.
tamamlanma ani ve devir
kanitini tanimla

|:| Vardiya i¢indeki kiigiik
kararlarin da sahibi vardir.

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

Tek rakama bakan yanilir. Genel gorev
tanimiyla yetki devredemezsin. Ben Yetkinlik
skoru rakamini asla yalniz okumam; yanina
Bagimsiz uygulama basari orani koyarim. ikisi
ters yone gidiyorsa
orada durup
bakarim.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Cakismayi ve sahipsiz
isi Ol¢

Barista Akademisi'nde “OLC”

konusunun uygulama atolyesi var.

- baristaakademisi.com
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KILITLI SAYFA
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RUTINLESTIR

Bu boliimde rol matrisini yagsayan belge yap.

Bunu Rol ve sorumluluk ¢gakigmalari tizerinden
yapacaksin.

Atlarsan ne olur: RUTINLESTIR adimini atlayan, Karar

bekleme siiresi rakaminin neden oynadigini goremez.

SENIN iGiN BU BOLUM NE DEMEK
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Rol ve yetkinlik matrisi:
egilim ne soyluyor?

Yetki vermek icin yetkinlik gerekir.
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Merkez—saha yetki ve
sorumluluklar ekibe nasil
ogretilir?

Bilen bir kisi yetmez.

Asagidaki kutular Merkez—saha yetki ve sorumluluklari maddesinin sahada
nasil goriindiigiinii gosterir.

SAHADA NE OLDU

Merkez—saha yetki ve sorumluluklarn baghginda bu hafta sahada
karsilastigin bir durumu buraya yaz.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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SAHADAN NOT

Karar vermek kolay; kararin arkasinda durmak
zor. Uyguladiktan sonra Merkez—saha karar
gecikmesi rakamini iki hafta izlerim. Son
kontrolum hep ayni: Karar turii, yetki seviyesi,
onay, eskalasyon
suresi, destek
talebi ve sonug
sahibi kaydediliyor
mu?

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Rol matrisini yasayan
belge yap

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

- baristaakademisi.com
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Kendini sina

Yaniti isaretle, yarinki adimi yaz.

1. Rol ve sorumluluk ¢gakigmalari: roli teklestir / |
ortak gorev protokolii kur / eskalasyon tanimla
— hangisini se¢tin?

m
Py
I

2. Merkez—saha yetki ve sorumluluklar: yetkiyi |
merkezde tut / yetkiyi sahaya ver / esik belirle —
hangisini se¢tin?

m
P
u

3. Yetki, sorumluluk ve hesap verebilirlik: yetkiyi |
devret / yetki limitini yaz / eskalasyon yolu kur
— hangisini se¢tin?

m
P
I

4. Sahip, merkez, saha, mudiir, vardiya ve ekip |
rolleri: yetkiyi devret / karar seviyesini diistir /
raporlama hattini diizelt — hangisini segtin?

m
A
I

5. Rol ve gorev dagilimi: rolii netlestir / gérevi bol |
veya birlestir / yiikii yeniden dagit — hangisini
sectin?

m
P
u

E = Evet - K= Kismen - H = Hayir

KafeYonetimi.com SAYFA 75



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




UYGULAMA ARACI

Cep Karti

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Yaninda tasirsin.

Vardiyada karar vermen gerektiginde buna bak.

TEK OLCU: Karar bekleme siiresi

|
UG KURAL

e Sahip, merkez, saha, miidiir, vardiya ve ekip rolleri icin beklenen
davranisi rol bazinda yaz ve sahada go6zlenebilir bir kanita
doniistiir

e Kritik karar ve suregcleri rol bazinda listele
e Her is icin karar veren, uygulayan, kontrol eden ve bilgilendirilen
rolii belirle

KARAR ONCESIi TEK SORU

Stratejik, merkez, saha, sube, vardiya ve ekip kararlari; rapor
ve eskalasyon noktalariyla eslestiriliyor 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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Bu hafta sana gelen kararlari yaz. Her birinin yanina
‘bunu bagka kim verebilirdi?' sorusunun cevabini koy.
Bos kalan satirlar senin devredemedigin kararlardir.

Karar bekleme siiresi
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Kararin da bir sahibi
olsun

Karar bekleme siiresini sahipsiz is sayisiyla birlikte
oku.

KafeYonetimi.com
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KARAR
KIMDE?

Karar siresini sahipsiz ig sayisiyla oku.

MEHMET GUZENGE = [F.X
kafe

yanetimicom KafeYonetimi.com [m] -y



