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Calismada restoran isletmelerinde miisteri siparislerinin elektronik ortamda
alinmasinin, isletme performansi {izerine etkileri incelenmistir. Birinci boliimde
yiyecek-igecek sektoriiniin tarihsel gelisimi ve siniflandirilmasi, restoran isletmelerinin
bu sektordeki yeri ve orgiitsel yapilanmalar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Ikinci
boliimde siparis alma ve gelir kontrol yontemleri ile isletmelerde bilgi yonetim sistemi
kavramlar1 incelenmistir. Uciincii boliimde isletmelerde performans kavrami ve
performans: kriterleri incelenmistir. Son olarak Afyonkarahisar Ozdilek Alisveris
Merkezi Restoran Isletmesinde kullanilan elektronik siparis alma sistemi, isletmenin
performansina etkileri agisindan ¢ok boyutlu olarak incelenmistir. Inceleme sonucunda
elektronik siparis alma sisteminin restoran yonetimine, isletmenin diger birimlerine,
calisanlar ve miisterilerin memnuniyetine, finansal performansa, siirecin hizlanmasina,
kontrol ve denetlemenin etkinligine ve maliyet avantaji saglanmasina olumlu katkilar

sagladig tespit edilmistir.
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ABSTRACT

THE IMPACT OF TAKING ORDERS ELECTRONICALLY ON THE
PERFORMANCE OF MANAGEMENT IN RESTAURANT OPERATIONS AND
ITS APPLICATION AT AFYONKARAHISAR OZDILEK A.S.

By Ayhan OZTURK
Department of Business Administration
Afyon Kocatepe University Instute of Social Sciences
August 2006
Advisor: Asst. Prof. Ali ELEREN

This thesis aims to study the impact of taking orders electronically on the
performance of restaurant management. The first chapter discusses the historical
development and classification of the beverage sector, the position of restaurant
operations within the sector and their organisational structure. The second chapter of the
thesis studies the taking of orders and revenue control methods and the concept of
information administration systems in relation to operations. The third section considers
the concept of performance and the criteria of performance on the operation. Finally, the
electronic order taking system in the restaurant at the Afyonkarahisar Ozdilek Shopping
Mall has been studied in a multi-dimensional manner in respect to its impact on the
performance of operations. The results of study indicate that taking orders via an
electronic system has made a positive contribution to the other units of the department,
employees, customer satisfaction, and financial performance, resulted in a speeding up
of the process, improved effectiveness of monitoring and control and proved advantages

in regards to expenditure.
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GIRIS
Kiiresellesme ve teknolojideki bas dondiiriicii gelismeler basta imalat sanayi

olmak {izere tiim sektorleri etkisi altina almaktadir. Teknoloji ile birlikte ulasim ve

haberlesme imkanlarindaki gelismeler de bu etkileri artirmaktadir.

Turizm sektorii de bu etkilerden nasibini almaktadir.  Ozellikle miisteriye
ulagsmak, reklam, rezervasyon ve diger bir cok konuda teknolojik imkanlardan
yararlanilmaktadir. Teknoloji, turizm sektoriinde basta maliyet avantaji olmak iizere,

kolaylik, hiz ve konfor saglamaktadir.

Turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi da restoran isletmeleridir. Ancak turizm
sektoriindeki  diger isletmelere nazaran teknoloji imkanlarindan daha az

yararlanmaktadirlar.

Fakat hizmet isletmeleri ve 6zelliklede restoran isletmelerinde iiriin, hem iiretim
sonucu elde edilen bir yemek veya icecektir, hem miisteriye hizmet eden servis
elemaninin hizmeti, hem de 6rnegin bir restoranin dekorasyonu gibi fiziki bir ortamin
algilamisidir. Yemekler kotii olmasina ragmen servis elemanminin iyi hizmeti ve
restoranin fiziki yapis1 miisteriyi memnun edebilir. Ayrica miisterinin ve ¢alisanin o
anki psikolojik durumlarn da iirin olarak nitelendirdigimiz seylerin olumlu veya

olumsuz algilanmasina etki eder. Her sey daha siibjektiftir.

Teknolojinin siibjektif ortam ve siireclere uyarlanmasi, objektif ortam ve
siireclere uyarlanmasindan daha zordur. Oncelikle veriye ihtiya¢ vardir. Hizmet
kalitesinin standartlara baglanmasi calismalari, yiyecek ve icecek sektoriinde de etkili
olmus ve Olciilebilir, standartlar1 belli olan kriterler ortaya ¢ikmistir. Boylelikle yiyecek-
icecek sektoriinde de teknoloji uygulamalari miimkiin hale gelmis ve bu sektore dzgii

bir gelisim icerisine girmistir.



BiRINCi BOLUM

YiYECEK-ICECEK ISLETMELERI VE RESTORAN
ISLETMELERININ TANIMI, SINIFLANDIRILMASI, YONETIMi VE
ORGANIZASYONU

I.  YIYECEK-ICECEK ISLETMESI VE RESTORAN ISLETMESI
KAVRAMLARI

Yiyecek-icecek isletmeleri restoranlar ile beraber, yeme ve i¢gme ihtiyacini
karsilayan sosyal tesisler, kuliipler, catering sirketleri, kafeler ve barlar1 da kapsayan
daha genis bir yapiya sahiptir. Restoranlar, daha genis bir sektor olan yiyecek-icecek

sektoriiniin bir boliimiinii olusturmaktadir.

A) YIYECEK-ICECEK iSLETMESi VE RESTORAN iSLETMESI
TANIMI

Yiyecek-icecek isletmeleri; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu
gibi fiziki Ozellikleri, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
ozellikleri ile, kisilerin beslenme ihtiyaclarim1 karsilamayi meslek olarak kabul eden,

ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmus, faaliyetlerinde kir amaglayan isletmelerdir.'

Restoran isletmeleri; bagimsiz olarak yada konaklama isletmeleri biinyesinde

miisterilerin yeme ve igme gereksinimlerini kir amaciyla karsilayan isletmelerdir.”

! Niliifer KOCAK, Yiyecek-igecek Hizmetleri Yonetimi-I-, Izmir, 1999, s.1.
> Ahmet AKTAS, Agirlama Hizmetlerinde Yiyecek Ve icecek Yonetimi, Antalya, 2001, s.4.



B) INSAN IHTiYACLARI VE YiYECEK-iCECEK HiZMETLERI

Yemek insanoglunun milyonlarca yillik yasam seriiveninde en temel gereksinimi
olmustur. Ilk insanlarin magara duvarlarma cizdikleri hayvan ve av figiirleri
insanoglunun achigini gidermek i¢in canini bile cekinmeden tehlikeye atabilecegini
gostermektedir. Bu durum tiim canlilar i¢in gecerlidir. Fakat insanoglu sahip oldugu akil
ve diisiinme yetenegi sayesinde, aclhigini gidermek icin hayvanlar1 evcillestirmis ve
hayvanlarin et ve diger triinlerinden faydalanma yollarim1 kesfetmistir. Bitkilerden
yiyecek elde etme konusunda da toplayiciliktan, tarim yaparak iiretim asamasina
gecmistir. Hayvanlar ve bitkilerden elde ettigi iiriinleri de gerektiginde kullanmak iizere
bozulmadan saklama ve degisik sekillerde kullanmip lezzet kazandirma yontemlerini

kesfetmjstir.3

Aragtirmalara gore, yemek ve mutfak sanatinin kokeni Mezopotamya’ya
dayanmaktadir. Mutfak Mezopotamya’da dogmus ve oradan, cografi, fiziksel, kiiltiirel
ve dinsel etkilerin altinda degisime ugrayarak tim diinyaya yayllmlstlr.4 Sekil 1°de

diinyada mutfak kiiltiiriiniin dogumu ve yayilis1 goriilmektedir.

3 Ramazan BINGOL, Restoran f;letmeciligi Restoran Ve Lokantalar Nasil Yonetilir?, Timas Yayinevi,
Istanbul, 2005, s.21

* Klaus D. MUSSMANN, Can PALALL Editsr Feridun AKYUREK, Konaklama Tesislerinde Mutfak
Hizmetleri, T.C. Anadolu Universitesi Yaynlari, Yayin No:787, Acikogretim Fakiiltesi Yayin No: 397,
Eskisehir, 1997, s.5



Sekil 1. Mutfagin Dogumu Ve Diinyaya Yayilisi

Mezopotamya Mutfagi ]

| |

Cin Mutfag: | Anadolu Mutfagi |
l | Misir Mutfagi |

Japon Mutfag: l
| Grek Mutfagi |

| Ingiliz Mutfag: |4—| Roma Mutfagi |

Kuzey Avrupa | Fransiz Mutfag: |<—
Mutfag

|

Kuzey Amerika
Mutfag

Kaynak: MUSSMANN ve PALALLI s.5

Yiyecek-icecek ihtiyacini ev disinda karsilama gereksinimi, ilk olarak insanlarin
seyahat etmeye baslamalariyla ortaya ¢cikmistir. Konaklama isletmeleri ve yiyecek-
icecek hizmeti veren igletmelerin gecmisi 13. y.y. dayanmaktadir. Dogu ve bati
kiiltiirlerinde birbirine paralel gelismektedir. Fakat yeme-igmenin karsiligi olarak para
alinmasi1 anlaminda dogu ve bati kiiltiirleri birbirinden farkli bir yapiya sahiptir. 13.y.y.
da batida hanlarin, doguda ise kervansaraylarin ortaya ¢ikmasiyla ilk otellerin niivesi ile
beraber restoranlarin da (o zamanlarda restoran adi kullanilmamaktaydi.) ilk niiveleri
olusturulmustur. Hanlar ve kervansaraylar isletme amaclar1 acisindan 6nemli farklilik
tasimaktaydilar. Hanlar, ticari isletmelerdi, dolayisiyla kar amaci tasiyorlardi.

Kervansaraylar ise birer hayir isletmesi yapisina sahiptiler.’

Milattan onceki tarihlere dayanan ve Cin’de bulunan kayitlar, seyahat eden

insanlarin hanlarda konakladiklarini, yemek yediklerini, biiyiik sehirlerdeki diikkanlarda

*KOCAK, s.1.



yemek, pilav ve igki gibi driinlerin satildigin1 yazmaktadirlar. Ayn1 zamanlarda
Hindistan’da yeme ve i¢cme hizmeti veren isletmelerin isletilmesi ve kontrolii ile ilgili

6zel kanunlar ¢ikarildig1 goriilmektedir.®

Ortacag Avrupa’sinda yemek {iretimi ve satigi, esnaf loncalar1 tarafindan
yapilmaktaydi. Paris’te 18.yy.’da  “Chaine de Rotisseurs” (Izgaracilar Loncasi)
kurulmustur. Izgaracilar loncasi bugiin de aym isimle Fransa’da calismalarini
stirdiirmektedir. Ortagag Avrupasinda yemekler ana binalarin disinda 6zel yapilan bir
yemek pisirme yerinin c¢atisina acilan bir deligin altinda yakilan ates iizerinde pisirilirdi.
Yemekler tabakta yenmez, catal ve kasik gibi temel servis malzemeleri olmadig1 igin

bunlarin yerine gecen bayat ekmek iizerinde elle yenilirdi.

Restoran kelimesi Fransizca’dan “restaurer” (restore) kelimesinden gelmektedir.
Restaurer kelimesinin sozlik anlami; “yenilemedir”. Gastronomide ise restaurer
kelimesi “tazelik ve dinglik veren” anlaminda kullanilir. Monsieur Boulanger 1765
yilinda Paris’te bu giinkii anlamiyla bir yiyecek-icecek isletmesi olan igyerini
“Restarateur” adi altinda acmistir. Bu isim daha sonra restaurant (restoran) sekline
doniiserek, yiyecek-icecek isletmelerinin bir bolimiine verilen genel bir isim haline

gelmistir.”

Giintimiizde insanlarin yeme ve icme ihtiyaclarini evleri disinda karsilamalari
sadece seyahat etmeleri sonucu olmadig goriilmektedir. Giiniimiizde insanlar kapal1 bir
sosyal cevrede yasayip, toplayiciliga veya tarima dayali faaliyetlerle hayatlarim
siirdirmemekteler. Her aileden en az bir kisi calismakta ve cocuklar1 da okula
gitmektedir. Dolayisiyla aile fertlerinin bir kismi yeme-igme ihtiyaglarinin en azindan

bir 6giiniinii disarida gidermektedir.

Yeme-igcmenin sosyal bir anlam da kazandigi soylenebilir. Sadece fiziksel bir
ihtiyac1 gidermek degil, diger insanlarla bir araya gelip, sohbet etmek, bir seyleri
kutlamak, tanigmak, bulusmak, ayrilmak, isle ilgili seyleri konusmak, birilerini bir
yerlere ugurlamak, birilerini 6diillendirmek gibi sosyal bir anlam da kazandigi

goriilmektedir. Yiyecek ve igecekler toplumsal iletisime de katki saglamaktadir.

® Fermani MAVIS, Endiistriyel Yiyecek Uretimi,Detay Yaymcilik, Ankara, 2003, s. 3
TMAVIS, 2003, 5. 5



Insanlar dostlar1 ve akrabalariyla bir yemek masasi etrafinda toplanmakta, dogum,

diigiin, 6liim gibi cok énemli anlar1 yemekle anmaktadir..

Mutfaklarda kullanilan malzemelerin ¢esitlenmesi cografi kesifler sayesinde
olmustur. Cografi kesifler sayesinde, mutfaklar yesil biber, domates, misir, patates,
kakao, kahve, cesitli baharatlar gibi yeni yiyecek ve iceceklerle tamsmustir.® Gelisen
ascilik ve mutfak sanati, kirmiz1 et, tavuk, balik, sebze ve meyveler gibi temel besin
maddeleri ile yag, un, seker, salca ve baharat gibi yardimci malzemeler degisik
oranlarda ve sekillerde karigtirilarak atesin de yardimiyla farkli lezzette yemeklere
doniigmiistiir. Pisirme sayesinde et ve sebzeler degisik lezzetler kazanmis, insan sagligi
acisindan daha giivenli hale gelmis ve sindirimi kolaylagmistir. Pisirmenin en 6nemli
olumsuzlugu, yiyeceklerin besin degerlerinde azimsanamayacak derecede kayiplara
neden olmasidir. Eski caglarda insanlarin neredeyse biitiin islerini fiziksel gii¢
kullanarak yaptiklar1 bir gercektir. Bu yiizdende besin degeri kaybi Onemli bir
olumsuzluktur. Fakat yiyeceklerin pisirilerek tiiketilmesi ile insanligin gelisimi arasinda
paralellik oldugu gozlemlenmektedir; insanoglu hayatin1 kolaylastiracak icatlar1 yapip
gelismeyi sagladikea fiziksel giiclinii daha az kullanmis, hazza ve saglikli olmaya daha

fazla 6nem vermis ve yemek yapmay1 bir sanat haline getirmistir. ?

[k insanlar yiyecek ve icecek icin dogayla ve vahsi hayvanlarla savasmak
zorundaydilar. Giiniimiizde yiyecek ve icecek icin boyle bir savas yapmaya gerek
kalmamistir. Diinyada kitlik ve aglik bir gercek olmakla beraber, diinyanin herhangi bir
yerinde yetisen sebze ve meyveler gelisen teknoloji sayesinde diinyanin bagka bir yerine

kisa siirede ve bozulmadan ulastlrllabilmektedir.lo

Yemekler, daha 6nce belki de aklimiza gelmeyen bir¢ok sey iizerine de etkilidir.
Ornegin; yemekler iilkelerin ideolojilerini etkilemis ve/veya iilkelerin ideolojilerinden
de etkilenmislerdir. Bir ulusun mutfagi, sadece o ulusun ekonomisinin iiriinii degil, ayni
zamanda diinya goriisiiniin de iriinidir. Bir ulusun yemek pisirme yontemi ve
kullandigi malzemeler, aslinda farkinda olmadan o ulusun yapisinin ve Kkiiltiirel

zenginliginin terciime edildigi bir dil bigimidir.""

¥ Deniz GURSOY, Yemek Ve Yemekgiligin Evrimi, B.1, Istanbul, 1995, 5.17

® MAVIS, 2003, s. 1

'"MAVIS, 2003, s. 2

"'Murat BELGE, Tarih Boyunca Yemek Kiiltiirii, B.1, Tletisim Yayinlari, istanbul, 2001, .35



Giintimiizde yiyecek hazirlamak artik bir bilim haline de gelmistir. Yiyecek
bilimi; besinlerden ve onlarin iiriinlerinden elde edilen yiyeceklerin, fiziksel ve
kimyasal olusumlarini inceler. Temel olarak besinlerin kimyasal iceriklerini ve fiziksel
durumlarini, iiretimlerinde kullanilan, pisirme (ateste, buharda, hava ile, tuz ile, v.b.),
dondurma, mayalama gibi metotlarin kosullar1 altinda inceleme iizerine kurulu bir
bilimdir.'?

“Restoranin basit bir isleyisi vardir, yemek yemenin en kolay yolu ve yemek
yemeyi, misafirperverligi, hayal giiciinii, memnuniyeti, sohbeti, sicak bir ortami igine

alan bir térene doniistiirmek.. b3

Restoranlar, insanlarin fiziksel ve sosyal ihtiyaclarini karsilama ihtiyaglara
gore cesitlenmislerdir. Yol iizerindeki restoranlar, fast-food tipi restoranlar ve self-

servis restoranlar, daha cok fiziksel ihtiyac olan a¢ligl gidermeye yoneliktirler.
II. YIYECEK-iCECEK ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Kentlesmenin beraberinde getirdigi yogun is temposu, toplumun beslenme
aligkanhiklarmmi  degistirmistir.  Yiyecek-icecek sektorii  degiserek gelismistir.14
Giintimiizde hayir isleri degil, kar amaci giiderek yapilan calismalar ve yatirimlar 6n

plandadir.

Yiyecek-icecek endiistrisi cok gelismis ve bir¢ok boliime ayrllmlstlr.15 Temelde
yiyecek-igecek isletmeleri kar amaci tasiyip tasimadiklar ve kime hizmet verdiklerine
gore siniflandirilabilirler.'® Sekil 2’de yiyecek-igecek isletmelerinin siniflandirilmalari

goriilmektedir.

12 J. Himch FREELAND, Graves, Glady S.C., PECKHAM, Foundations Of Food Preparation, B.5,
Macmillan Publishing, New York, 1987, s.3

3 Tom POWERS, Introduction To The hospitality Industry, Wiley Service Management Series, B.2, New
York, 1992, s.44.

' ismail OZASLAN, Yemekhanelerde Ve Lokantalarda Gida Saghg Ve temizligi Semineri, Istanbul
Ticaret Odast, Yayin No: 2000-53, Tstanbul, 2000, s.3

!5 Rocco M. ANGELO, Andrew N. VLADIMIR, Hopitality Today An Introduction, Educational Institute
Of The American Hotel And Motel Association, Michigan, 1991, s.197

' Adnan TURKSOY, Yiyecek ve Icecek Hizmetleri Yonetimi, Ankara, 1997, s.8.



Sekil 2. Yiyecek-icecek isletmelerinin Siniflandiriimast

Yiyecek-Igecek Isletmeleri

Kar Amac1 Giitmeyen Isletmeler

Kar Amaglayan Isletmeler

V—‘—\

Kurumsal Endiistriyel
Isletmeler Isletmeler
Okullar
Hastaneler
Ordu

Sinirl: Pazara Tiim Pazara
Hitap Eden Hitap Eden
Isletmeler Isletmeler
Kuliipler Liiks Rest.
Catering Kafe Ve Snack

Sirketleri Barlar
Fast-food
Restoranlar
Lokantalar
Etnik
Restoranlar

Kaynak: TURKSOY, s.8.

A) KAR AMACI GUTMEYEN YiYECEK-iCECEK iSLETMELERI

Bu tiir yiyecek-icecek isletmelerinin temel amaci, isletme faaliyetleri sonucunda

kar etmek degildir. Daha c¢ok Sosyal ve siyasal amaclara ulasmak veya endiistri

iligkilerinden dogan zorunluluklan yerine getirmek amaglanmaktadir.

Kar amaci giitmeyen yiyecek-icecek isletmelerinin hi¢bir ekonomik amaci

yoktur da denilemez. Kar amaci giitmeyen tiim yiyecek-icecek isletmelerinin ortak

ekonomik amact; giderlerini minimize etmektir.!”

17 David K. HAYES, Jack D. NINEMEIER, Hotel Operations Management, Pearson Prentice Hall, New

Jersey, 2003, 5.262




1. Kurumsal Isletmeler

Bu tiir isletmelerde yiyecek-icecek faaliyetleri destekleyici hizmet olarak ikincil
bir istir. Isletmenin esas faaliyet alan1 ve amaci yiyecek ve icecek sektoriinden farklidir.
Bu tiir iletmelerde insanlarin yeme ve icme gereksinimlerinin bir kismi veya tamami
karsilanir. Calisanlar is yapmak igin gerekli gida gereksinimlerini isletmenin onlara
sundugu yeme ve igme hizmetiyle karsilarlar. Isletmenin temel faaliyet konusundaki
iglerinin istendigi gibi yiirilyebilmesi igin, beslenme ve gida degerleri konusu cok
onemlidir. Kurumsal isletmelerin yiyecek-icecek boliimleri bu hizmetten yararlanacak
olanlarin saglikli beslenmeleri ve ihtiyaclarn olan kaloriyi almalarindan sorumludurlar.
Hazirlanan yiyecek ve igecekler, bu hizmetten yararlanacaklarin ihtiyaclan dikkate

alinarak hazirlanir.

Kurumsal isletmelerde yiyecek-icecek hizmetinin bedeli kurum tarafindan

karsilanir veya kéar amaci giitmeden, hizmetin maliyeti hizmetten faydalanandan tahsil

edilir.

Kurumsal isletmelerde yeme-igme hizmetleri, yapilan anlagmalarla ticari
yiyecek-igecek isletmelerine de verilebilir veya isletme biinyesinde mutfak ve
yemekhane olusturularak yerine getirilebilir. Bu iki yoldan birisinin se¢imini isletmenin

biiyiikliigii, konumu, calisan personel sayis1 ve isletmelerin politikalar belirler."
a. Okullar

Okullarda yeme-igme hizmetinden okul 6grencileri ve okulda ¢alisan diger
personel faydalanir. Okullarda yeme-icme hizmetleri, &grenci sayismin g¢oklugu
nedeniyle endiistriyel isletmelerle benzerdir. Ancak monii planlamasinda 6grencilerin
yagslari, enerji tiiketimleri goz Oniine almmalidir.”® Universite ogrencileri, ilkogretim ve
ortadgretim oOgrencilerinin yemek tercihi ve giinlik kalori ihtiyaclann benzer
olmamaktadir. Ogrencilerin verilen egitimden maksimum sekilde faydalanabilmeleri
icin yeme-igme ihtiyaclarinin ¢ok daha spesifik, 6zenli ve giivenli bir sekilde

giderilmesi gerekmektedir.

18 Alptekin SOKMEN, Agirlama Endiistrisinde Yiyecek ve fgecek Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara,
2003, s.22.

' KOCAK, s.20.

* SOKMEN, s.24.
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b. Hastaneler

Yeterli ve dengeli beslenme, hastanin iyilesmesinde ve mutlulugunda c¢ok
Oonemlidir. Hastanelerde hastalara, hasta refakatgilerine, doktorlara ve diger ¢alisanlara
tamamen farkli yiyecek-icecekler servis edilir. Hatta hastalara hastalifinin 6zelligine
gore farkli yemekler servis edilir. Ciinkii hastanelerde personel ve genel olarak
gruplanabilen hastalarin yaninda ¢ok 6zel durumu olan hastalar da vardir. Ayrica
hastanelere yiyecek-icecek hizmetinin verilmesinin her asamasinda hijyen kurallarina

taviz vermeden uyulmasi, her seyden daha cok onemlidir.”!
¢. Ordu

Ordu’da yeme-igme hizmetleri iki grup altinda toplanabilir. Birinci grup askeri
ogrenciler, ikinci grup ise yetismis subay, astsubay, erbas ve erlerdir. Her grubun
yeme-i¢me ihtiyaci, o grubun i¢inde bulundugu sartlara gore ve ihtiyaclar olan kaloriyi
saglayacak yiyecek ve icecekler ile karsllanmaktadur.22 Askeri birlikler kendi yemek
iiretimini kendileri yaparlar. Ayrica askeri birlikler savas ve dogal afet gibi olaganiistii
durumlar icin her sart altinda calisabilecek sahra mutfaklarina sahiptirler. Sahra
mutfaklar1 baris zamaninda tatbikatlar ve dogal afete ugramis bolgelerde yeme-igcme
ihtiyacinm1 karsilamak iizere ihtiya¢ duyanlara hizmet verir. Ayrica, ordu’da savas ve
operasyonlarda muharip simiflarinin yeme-igme ihtiyaglarini karsilamak iizere fazla yer
kaplamayan, uzun siire bozulmadan kullanilabilen ve besin degeri ¢ok yiiksek ozel

yiyecek ve icecekler de kullanir.
2. Endiistriyel Isletmeler

Endiistriyel isletmelerde isciler ve yonetim kademesindekilerin ¢ogu, en az bir
ogiinli isletme iginde yerler. Bu ogiin siiresinde, calisanlar giinlik yeme-igme
ihtiyaclarim karsilamali ve kuyrukta fazla zaman kaybetmemelidirler. Bu nedenle,
calisanlarin siraya girerek kendi yiyecek-icecek ve servis malzemelerini aldiklar1 self-

servis uygulamasi en uygun servis seklidir.

Endiistriyel isletmelerde mesrubat servisi ve bazi hafif iceceklerin servisinin

saglanabilmesi icin destekleyici gorev yapan otomatik satis makineleri de

> KOCAK, s.16.
22 AKTAS, s.16.
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bulunmaktadir. Calisanlar buradan diledikleri icecegi parasim makineye atarak, alip

icebilmektedirler.

Endiistriyel isletmelerinde yeme-icme hizmeti yapilan anlasmalarla ticari
yiyecek-igecek isletmelerine de verilebilir veya isletme biinyesinde mutfak ve
yemekhane olusturularak endiistriyel isletmenin kendisi tarafindan verilebilir.”? Bu

tercihi, gerekli mali ve teknik degerlendirmeleri yapan igletme yonetimi yapabilir.

Ozellikle disarida eleman ¢alistiran pazarlama agirlikli firmalar, galiganlarinin
yeme-igcme ihtiyaclarini fatura-fis karsiligi gidermektedirler. 1990’1 yilarin baglarinda
fatura veya fis karsiligit yeme icme ihtiyacini karsilamanin yerini, anlagmali restoran
uygulamasi almaya baglamistir. Tiirkiye’de 1990’11 yillarin baslarinda uygulanmaya
baslanan anlagmali restoran sistemi 1990’11 yillarin ikinci yarisinda hizla yayilmistir.
Anlagmali restoran sisteminde; isletme, ¢aligsanlarina restoranlarla anlagsmasi olan aract
bir firmanin, para yerine gecen kupon kocani veya manyetik kartin1 verir, ¢alisan sahip
oldugu kupon tutarinca veya manyetik karta yiiklenen tutar kadar, araci firmayla
anlagsmasi olan restoranlardan yeme-igme ihtiyacimi giderebilir. Bu sistem ozellikle
disarida eleman calistiran pazarlama agirlikli firmalar tarafindan ve bankalar gibi yemek
icin bir yer tahsis etmenin, her sube i¢in ayri ayr1 yeme-igme organizasyonu yapmanin

zor oldugu isletmelerce tercih edilmektedir.

Anlagmali restoran hizmetini veren araci firmalarin en ¢cok bilinenleri; Sodexho
Pass, Ticket Restaurant ve Accor Services firmalardir. Accor Services firmasi
Tiirkiye’de 11.000 adet kurumsal miisterinin, 200.000 calisanina 25.000 iiye restoran ile
hizmet vermektedir.** Calisanina yemek kuponunu veya manyetik kart (Multinet) veren
isletme araci firmaya anlagsmasina gore ya kuponun tam tutarin1 dder yada belli bir
iskonto alip, tutardan daha azim 6deyebilir ve karsiliginda araci firmadan faturasini alir.
Kupon veya aylik yemek tutar1 yiikklenmis manyetik karti (Multinet) alan ¢alisan bu tiir
odeme seklinin gegerli oldugu anlagmali herhangi bir restoranda yeme-i¢gme ihyacini
karsilar. Restoran araci sirketten parasinm belli bir vadede ve belli oranda kesilmis olarak
alir. Burada kuponu kullanan isletme her elemanin yeme-icme isiyle ugrasmaktan

kurtulur. Araci firma restoranla arasindaki anlasmadan sagladigi i1skontodan kazanir.

2 KOCAK, s.20.
** Accorservices, http://www.accorservices.com.tr/tr/accorgroupe/accorservicesturkey/index.asp,
(13.03.2006)
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Restoran ise, bu tiir yemek kuponu veya manyetik karta (Multinet) sahip miisterileri
kendine baglar. Ayrica sisteme ilye igyerlerinin calisanlan icin yaptiklarn yemek ceki

harcamalar yasal limitler ¢ercevesinde gelir vergisinde de muaftir.
B) KAR AMACILI TiCARI YiYECEK-iCECEK iSLETMELERI

Ticari yiyecek-icecek isletmelerinin amaci yiyecek ve icecek iireterek veya
temin ederek bu {iiriinleri miisteriye sunmak ve bu sunum hizmetinin karsiliginda da
belli bir oranda kér iceren bir kazang elde etmektir. Ticari yiyecek-igcecek isletmelerinin
siniflandirilmas1 hedefledikleri miisteri kitlesine gore yapilir. Ticari yiyecek igecek
isletmeleri hedefledikleri miisteriye gore ikiye ayrilirlar. Birincisi sinirli pazara hitap
eden yiyecek icecek isletmeleri, ikincisi ise tiim pazara hitap eden yiyecek icecek

isletmeleridir.26
1. Stmirh Pazara Hitap Eden Yiyecek-Icecek isletmeleri

Sinirli pazara hitap eden yiyecek icecek isletmelerinin amaci hizmetleri karsilig
kar etmektir, fakat miisterileri belli kisiler, gruplar ve/veya isletmelerdir. Sinirlhi pazara

hitap eden yiyecek icecek isletmeleri kuliipler ve catering firmalardir.
a. Kuliipler

Kuliipler sadece kendi iiyelerine hizmet verirler ve aymi ilgi alanina sahip
insanlar1 bir araya getiriler.”” Eger kuliibe iiyeyseniz, kuliibiin yeme i¢cme hizmetinden
faydalanabilirsiniz.  Kuliibbe {iye degilseniz  kuliibiin  hi¢gbir  hizmetinden

faydalanamadigimz gibi yeme i¢cme hizmetin de faydalanamazsimz.”
b. Catering Firmalari

Yiyecek-icecek iiretim ve tedarik firmalaridirlar. “Catering; uzaktan yemek

.. o ... 29
servisi saglanmasi isidir....”

Catering firmalar1 toplanti, toren, eglence gibi
organizasyonlar ile hastane, havayolu sirketleri, okul ve endiistriyel isletmeler gibi

kurumsal isletmelerin yeme-icme ihtiyaglarini karsilarlar.®® Hizmetleri belli bir

% Shodexo, http://www.sodexho.com.tr/tr/sod_cekleri.asp, (14.03.2006)
* TURKSOY, s.8.

> ANGELO and VLADIMIR, 5.197

2 TURKSOY, s.8.

** Wikipedia, http://en.wikipedia.org/wiki/Catering (13.03.2006)

%% Wikipedia, http://en.wikipedia.org/wiki/Catering (13.03.2006)
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organizasyona ve/veya gruba yoneliktir. Yemeklerin sunuldugu bir salonlart yoktur.

Sadece iiretimhane ve ona baglh tesislerden olusurlar.
2. Tiim Pazara Hitap Eden Yiyecek-icecek isletmeleri

Tiim pazara hitap eden yiyecek icecek isletmeleri, hizmetlerinden faydalanmak
isteyen herkese, herhangi bir ayrim ve kosul gozetmeksizin hizmetlerini sunan
isletmelerdir. Liiks restoranlar, kafe ve snack barlar, fast-food restoranlar, lokantalar ve

etnik restoranlar seklinde siniflandirilabilirler.
a. Liiks Restoranlar

Liiks restoranlarda degisik servis yontemleri, zengin ve cesitli moniiler, degisik
pisirme metotlar1 uygulanir. Miizik ve dans esliginde miisteriler yemeklerini yerler.
Restoranin i¢ dekoru ¢ok siktir, yiyecek ve icecekler ¢ok estetik ve goze hitap edecek
sekilde servis edilir, cevre diizenlemesi ¢ok 6zenlidir ve ¢cok dnemlidir. Liiks restoranlar
etnik restoranlar gibi belli bir iilkenin mutfagina yonelik olabilirler. Ornegin; Bes
yildizli bir otelde degisik iilkelerin yemeklerini sunan birkag¢ restoran olabilir.*' Liiks
restoranlarda tiim personel son derece tecriibeli ve konusunda egitimlidir. Liiks
restoranlarda karin doyurmanin yaninda, daha fazla sosyal ihtiyaglar giderme 6n plana
cikmaktadir. Liiks restoranlarda yemek yeme siiresi uzundur. Bundan dolayr masa
doniisiim hizi (table turn-over) diisiiktiir. Amag, yiyecek ve icecekleri belli bir sira ve
diizen icerisinde, servis etmektir. Servis corba ve/ veya salata (starters) ile birlikte hafif
bir kadeh ickiyle baslar. Starterler bittikten sonra bir kadeh likor alinir, ara sicaklara
gecilir. Ara sicaklardan sonra ana yemek, ana yemege uygun bir ickiyle servis edilir ki
bu icki genellikle ana yemege uygun renkte bir saraptir. Ana yemek ve saraptan sonra
tathlar servis edilir. En son olarak ta kahve ve konyak tOreni yapilamasiyla servis
tamamlanmis olur. Liiks restoranlarda yemek, tam bir seremoniyi andirir. Servis
agmalarinda, hazirlanan her sey taze olarak ve o an hazirlanir. Ana yemek sarabi masada
tanitilarak ve tadim yaptirilarak servis edilir. Sarabi tanitma ve tattirmanin teknik ve
protokol kurallar1 vardir. Bu kurallar ¢ok iyi bilinmeli ve hicbir asamas1 atlanmadan
uygulanmalidir. Liiks restoranlarda hemen her masanin 6zel bir servis eleman ve
komisi vardir. Genellikle miisteriler, kendilerine hizmet etmesini istedikleri servis

elemanim kendileri tercih ederler. Rezervasyon ile miisteri kabulii yapilir.

31 AKTAS, s.4.
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b. Kafe ve Snack Barlar

Kafe ve Snack barlarda cay, kahve, kola ve meyve suyu gibi hafif iceceklerle
hamburger, kek, pizza, pasta gibi yiyecekler bulunur. Sabah erken saatlerden gece ge¢
saatlere kadar hizmet verirler. Masa doniisiim hiz1 yiiksek ve servis hizlidir ve agirlikli
olarak masaya servis yap111r.32 Miisteriler tarafindan genellikle bulugmak, is arasi hizlica
hafif bir seyler yemek, kitap okumak gibi hobiler veya bir yerden bir yere giderken hafif

bir seyler yemek ve icmek icin kullanilirlar.
c. Fast-Food Restoranlar

Fast-Food restoranlarin dogum yeri A.B.D.’dir. 1950 yillarda A.B.D. disia
acilmaya baslamislardir. Yabanci pazarlar ¢ekicidir ¢iinkii; rekabet yetersizdir, ¢ok
biiyiik bir tiiketici kitlesi vardir, dolayisiyla kar olanaklart A.B.D. pazarindan cok daha

yiiksektir.*®

Self-servis hizmet verirler. Miisteri iicretini 6deyerek tezgahtan istedigi moniiyii
secerek alir ve masasina oturur. Servis ¢ok hizlidir. Calisanlar sadece boslar toplar ve
masalar temizleyip bir sonraki miisteri i¢cin hazirlar. Miisteri devir hiz1 ¢ok yiiksektir.
Genellikle ulusal veya uluslararast bir zincir igletmenin parcasidirlar. Satilan {iriinler
standart Ozelliklere sahiptir, 6nceden hazirlanmis ve porsiyonlanmistir. Bu diriinler
mutfakta daha onceden belirlenmis siirede ve sekilde, pisirilirler, yine daha onceden
belirlenmis sekilde servis edilirler. Her sey standart Slciiler sekiller ve metotlar icerinde

gerceklesir.

“Fast-food restoranlarin basarisinin altindaki formiil; sinirli monii, ucuz fiyat ve
hizl servistir.”** Hizli yemek imkéni sunan fast-food restoranlar ilk olarak sanayilesmis
iilkelerde kurulmus ve yayginlagmistir. Miisterileri genelde gencler, ucuz bir seyler
yemek isteyenler, kisitli zamanda hizli bir seyler yiyip karnin1 doyurmak isteyenlerdir.
Fast-food restoranlarin toplumlar tarafindan algilanmaklar1 da farklidir. Ornegin
Amerika Birlesik Devletlerinde ucuz ve herkesin gittigi vasat yerler olarak goriiliirken,
Tiirkiye’de pahali, merak uyandiran, ayricalikli gibi algilanmaktadirlar. Ayrica; asir

tiikketildiginde fast-food iiriinlerinin insan saglig: tizerine 6zellikle obezite gibi olumsuz

32 SOKMEN, s. 26.

33 Arthur A. Thompson, Jr. A. J. STRICLAND 111, Strategic Management Concepts And Cases, B.13,
McGraw-Hill Irwin, New York, 2003, s.C-214

* KOCAK, s.9.
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etkilerinin var oldugu bilinmektedir. Uriinlerinin sagliklarii1 bozdugu iizerine
A.B.D.’de fast-food restoranlara kars1 tazminat davalart acilmistir. Bu yiizden yeni bir
stire¢ olarak fast-food restoranlar salata ve sebze agirlikli monii olusturma ve tiim
proseste saglikli ve kanserojen olmayan iiriinler kullanmaya baslamislardir. Ingiltere’de,
Fast food restoran iiriinlerinin obezite ye sebep oldugu gerekgesiyle iiriinlerin tizerlerine
saglik uyarilar1 koyulmas: giindemdedir.”® Fast food restoranlarda kullamlan yiiksek
1siya dayanikli ve uzun siire kullamlabilen kizartma yaglarinda bulunan Acrylamide
adh kimyasalin kansere sebep oldugu rapor edilmistir.”® Fast-food restoranlarin iiriinleri
genellikle; Hamburger, fish and chips (balik ve patates kizartmasi), pizza, tavuk ile
ilgili iriinler, sandvig, tatlilar ve kahvaltilardir. Diinyaca taninan fast-food restoranlara

ornek olarak McDonald’s, Pizza Hut, Kentucky Fried Chicken ve Sub Way verilebilir.

Fast-food iiriinleri 10-20 dakika igerisinde tiiketilmez ise goriiniis ve tadlari
bozulmaktadir, bundan dolay: {iirliniin iiretim plan1 ve hazirlanmasinda cok dikkatli
olunmalidir. Aksi taktirde fire ve zayiat artar. Ciinkil iirlinler genellikle dnceden bagka
bir yerde hazirlanmistir. Bozulmamalar1 i¢in dondurulmus ve bircok kimyasal ile
islenmislerdir. Bundan dolayi, kullanilacaklar1 zaman kisa siirede hazirlamalidirlar.

Kullanilmay1p artan iiriinleri tekrar kullanma ve/veya saklama imkani yoktur.

Fast-food restoranlarin, diinyada tek diize global bir toplum olusturma isteginin
gerceklesmesi icin bir ara¢ oldugunu ve toplumlarin zengin yemek ve mutfak
kiiltiirlerini tehdit ettigini savunanlar da vardir. “Fast-food Kimlik kargasasinin sebep
oldugu bir modadir. Insanlar gercek toplumsal kimliklerini bulunca fast-food modasi
bitecek ve ne kadar lezzetsiz oldugu anlasllacaktur....”37 Bu gidis karsisinda ulusal
yemek kiiltiiriiniin korunmas1 ve cagin gereklerine uygun sekilde hazirlanip sunulmasi
icin calismalar yapilmaktadirlar. Buna drnek olarak Oz-Siit tatlicis1 verilebilir. Oz-Siit
geleneksel Tiirk tathilarini, hizli, ekonomik ve standartlagtirilmis olarak tiiketicilere

sunmaktadir.

33 BBC, 09.03.2006, Basin Ozetleri, Kotii Gida iyi Gida ,

http://www .bbc.co.uk/turkish/pressreview/story/2006/02/060209_pressreview.shtml (09.03.2006)

36 The New York Times, 5.12.2002, New finding On A Chemical In Fast Foods,
http://query.nytimes.com/gst/fullpage.html?res=9F07EEDB 153BF936A35751C1A96... (09.03.2006)

37 Fevzi ERDILLI, Tiirk Mutfagimin Fast-Food Karsisindaki Yeri, istanbul Ticaret Odas1 Panel Kayitlari
Yayin no: 2000-50, Istanbul, 2000, s.7
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Fast-food restoranlarda, teknik bir {iriiniin iiretiminde oldugu gibi {riiniin
satisina gecmeden Once piyasa arastirmasi yapilir, iiriin tasarlanir, test edilir, ve o {iriinii
her yerde ayn1 standartta iiretecek makineler de yapildiktan sonra tiim restoranlarda
iriiniin satisina baslanir. Restoran otomasyonu ve bilgisayar destekli cesitli sistemler
fast-food restoranlarin igletmesinde en Onemli unsurlardir.®® Fast-food restoranlarda

yiyecekler ve igecekler bir birine tipa tip benzeyen fotograflar gibidirler.

Fast-food restoranlarin dogum yeri olan A.B.D.’de, 6rnegin; “’McDonald’s
sadece yiyecek ve icecekten daha fazlasidir; o aym zamanda memnuniyet, sosyal bir

239 olarak tarif edilmektedir.

tecriibe, rahatlik, miidavimi olunan ve kazancl bir yer...
Buradan soyle bir sonuca varabiliriz; iilkelerin yemek aliskanliklart ve toplumsal
ozelliklerine gore restoranlarin siniflandirilmasi degisebilir. Bu tarife gore McDonald’s

Fiyatlan haric, daha iist kategoride bir restoran sinifinda olmalidir.
d. Lokantalar

Lokantalar, giinlik hayatimizda her giin karsilasigimiz yiyecek-igecek
isletmeleridir. Moniilerinde cok ¢esitli yiyecek ve icecekler de olabilir, belli bir grup
iiriine yogunlasmis da olabilirler. Genellikle masa servisi uygulanir, fakat self-servis
olanlar1 da vardir.* Miisterileri genellikle o civarda calisanlardir. Izgara ve sulu
yemeklerin beraber sunuldugu lokantalar olmakla beraber, genellikle bir iiriin grubuna
agirlik verirler veya sadece o iiriin iizerine calislar. Afyonkarahisar sehri i¢indeki Ikbal
lokantasi, Hanedan kebapgisi ve Halil Aga restorani, lokantalara Ornek olarak

verilebilir.
e. Etnik Restoranlar

Mbniisityle, miizigiyle, calisamiyla, servis sekliyle ve dekoruyla belirli bir
kiiltiirii yansitan restoranlardir. Ozellikle biiyiik sehirlerde otel isletmeleri icinde veya
bagimsiz olarak calisirlar. Ornegin, Cin ve Italyan restoranlari etnik restoranlara 6rnek

olarak gosterilebilir.*!

¥ POWERS, s.34.

39 Rachman MESCON, Povee THILL, Business Today, B.7, International Edition, McGraw-Hill, Inc. The
U.S.A., 1993, s.V-18

0 SOKMEN, s.27.

' SOKMEN, s.27.
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3. Restoran Cesitleri ile Ilgili Genel Bir Degerlendirme

Restoranlarda verilen yeme-igme hizmeti, yapilan servisin cesidine ve yiyecek-
iceceklerin hazirlanigina gore miisterilerin sadece yeme-igmeye olan fiziksel ihtiyacini
karsilamaya, yeme-icme ihtiyaciyla beraber sosyal ihtiyaclarinin da karsilama arasinda

bir nitelik kazanir.

Self servis hizmet veren restoranlar ile fast-food restoranlar, sadece fiziksel bir
ihtiya¢ olan yeme-igme ihtiyacini karsilarlar. Onemli olan ucuza ve hizli bir sekilde
karin doyurmaktir. Yiyecek-igecekler standart bir sekilde makineler yardimiyla
hazirlanir, miisterinin 6zel istekleri goz oniine alinip degisiklik yapmak miimkiin
degildir.

Masaya servis yapilan, moniideki cesitleri restoran mutfaginda giinliik taze
sebze, meyve, et ve diger gerekli malzemelerle hazirlanan restoranlarda, énemli olan
miisterinin fiziksel agligin1 doyurmakla beraber, yemegi sunum sekli, tabak dizayni,
servis siralamasi, restoran miizigi, 1siklandirmas1 gibi 6geleri de isin igine katip

miisterinin ruhuna hitap etmektir.

Fast-food restoranlarda hazirlanan yiyecekler bir ressamin yaptigir tablonun
fotograflan gibidir. Aymisindan milyonlarca ¢ogaltilabilir. Fakat masaya servis yapilan
ozellikli restoranlarin mutfaginda giinlilk taze iirtinlerle hazirlanan yiyecekler bir

ressamin yaptig tablonun kendisidir. Benzerleri yapilabilir ama aynis1 yapilamaz.

Restoranin cesidine gore, her bir miisteri i¢in harcanan zaman farklhidir.
Harcanan zamana ve verilen hizmetin miisterinin beklentisini karsilamasina gore

hizmeti verenler miisteri tarafindan bahsis ile 6diillendirilirler.

Tablo 1’den anlasilacag: iizere, emegin en yogun oldugu restoran tiirii litks
restoranlardir. Etnik restoranlar1 da liikks restoranlar gibi emek yogun olarak
degerlendirebiliriz. Kafeterya ve fast-food restoranlar ise amaclar1 geregi emegin en az

kullanildig: restoranlardir.
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Tablo 1. Restoran ¢esidine gore her 100 miisteri i¢in harcanan zaman

Restoran Cesidi Her 100 Miisteriye Harcanan Servis Zamam
Liiks restoran 72,3 saat
Kafeterya 18,3 saat
Fast-food 10,5 saat

Kaynak: POWERS, s.32.

M. YIYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE YONETIM VE
ORGANIZASYON

Yiyecek-icecek isletmelerinde yonetim ve organizasyon genel isletme yOnetim
ve organizasyonuna bezemektedir. Yiyecek icecek isletmeleri daha ¢ok emek yogun
isletmelerdir. Emek yogun isletmeler olmalarindan dolayi, yonetim ve organizasyonun

cok iyi olmasi isletmenin basarisi i¢in 6nemlidir.

A) YONETIM KAVRAMI

g . . 42
i. Yonetim, “insanlara is yaptirma sanatidir.”

ii. Yonetim , “Belirli bir isbirligi ve iligki sistemi icerisinde bir araya gelen
insanlarin, ortak amaclarimi gergeklestirmek iizere yapacag: faaliyetlerin diizenlemesi

siirecidir.”®

iii. YOnetim, organizasyonunun belirlenen hedeflere ulasmasi igin,
organizasyonun tiim kaynaklarimi kullanan, organizasyon iiyelerinin tiim calismalarini

planlayan, organize eden, yonelten ve kontrol eden bir siiregtir.“4

2 James A.F. STONER, Charles WALKER, Management, B.3, Prentice-Hall International Editions, New
Jersey, 1986, 5.8

* Fermani MAVIS, Ridvan KARALAR, inan OZALP, Ramazan GEYLAN, Birol TENEKECIOGLU,
Mehmet SAHIN, Ferruh COMLEKCI, Nurhan AYDIN, Editér Giines N. BERBEROGLU, “Yonetim
Kavramr” Genel Isletme, TC. Anadolu Universitesi Yayinlar1 No: 1268, Eskisehir, 2001, s.98

“ STONER, WALKER, s.8.
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iv. Yiyecek-icecek isletmelerinde yonetim, isletme amaclari ve bu amaclara
ulasmay1r saglayacak hedefler dogrultusunda yonetilmesi ve etkin sekilde

kullanilmasiyla ilgili faaliyetlerin olusturdugu bir siirectir.*’

B) YiYECEK-ICECEK iSLETMESi YONETIMININ TEMEL
FONKSiYONLARI

Yiyecek-icecek isletmesi yOnetiminin temel fonksiyonlari, genel isletme
yonetiminin fonksiyonlartyla benzerdir. Bu fonksiyonlar; planlama, organizasyon,

yoneltme, kadrolama ile kontrol ve denetleme fonksiyonlaridir.
1. Planlama

Planlama yOnetimin amaclar, hedefler ve bunlara ulasacak eylem programini
olusturma gorevidir. Amaclar ve hedefler ne yapilmak istendigini gosterir; eylem
planlart bunun nasil yapilacagini gosterir. Planlama diger yonetim gorevlerinden once
yapilir. Isletmelerin gelecegi ile ilgili olan planlama, isletmenin nereye gideceginin ve
bunu nasil yapacaginin belirlenmesidir. Hedeflenen amaca ulagmak i¢in hareket tarzinin

. .1 46
secilmesidir.

i. Yiyecek-icecek isletmelerinde iist yonetim wuzun donemlere iliskin
planlamalar1 yapmaktadir. Ornegin ne zaman ve nerelere yani yerler acilacagi, isimlerini
marka yapma, yillik ve daha uzun donemlerle ilgili ciro, kar, biiylime, v.b. gibi amaclar

ile ilgili simiilasyonlar olusturulur ve sonuglar1 degerlendirilir.

ii. Orta kademe yonetim ise daha kisa donemli amaclara ulasmak icin eylem
planlar1 yapmaktadir. Ornegin yillik ciro ve kar hedeflerini tutturmak, personeli verimli
calistirmak, donem icindeki maliyetleri diisiirmek, kayip ve kacgaklar1 azaltmak gibi

daha kisa vadeli isleri planlarlar.

iv. Alt kademe yoneticiler ise ¢cok daha kisa vadeli olan giinliik islerle ilgili

planlamalar yaparlar.47

Ornegin; o giin gelecek miisteriye yetecek kadar yemek yapmak, masalar1 zamaninda

servise hazirlamak v.b.

** KOCAK, 5.27
* inan OZALP, Yonetim ve Organizasyon, C.I, Eskisehir, 1998, s.123
* KOCAK, . 35
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Etkili bir planlamanin yapilabilmesi i¢in bilgi gereklidir. Bilgiler alindiktan
sonra bu bilgileri ilgililere islerine yarayacak sekilde iletmek gerekir. Esneklik bir
planin amaca ulasabilirligini artirir. Ornegin; satislar isletme hedeflerinin altinda
kaldiysa, yonetici maliyetleri diisiirerek hedeflenen kar1 yakalamaya caligmalidir. En
onemlisi planlar uygulanabilir olmaldir. Ornegin; “Ramazan ay1 boyunca sabah
kahvaltis1 ve 6gle yemeklerinde gecen ay yaptigim cironun iki katin1 yapacagim.” gibi
bir amaca ulagsmak i¢in yapilan planin basariya ulasma sans1 yoktur. Belli bir donem ile
ilgili olarak palan yapilirken, planlamasi yapilan zamanin, bayram gibi 6zellikli bir
zaman olup olamadigi, mevsim sartlari, ekonominin genel durumu v.b. gibi plam

etkileyebilecek etkenler gbz Oniine alinmalidir.
2. Organizasyon

Orgiitsel amaglar belirlendikten sonra bu amaglara ulasmayi saglayacak bir araca

ihtiyac duyulur. Bu aracta organizasyonel bir yapilanmadir.*®

Isletmeler biiyiidiikce dogal olarak calisan sayis1 artmaktadir. Ozellikle restoran
isletmelerinde emek yogun g¢alisildigindan islerin dogru yiiriiyebilmesi icin yapilacak
islerin tanimlanmasi ve bu isleri yapacak kisilerin organizasyon semasinda yerlerinin
belirlenmesi gerekir. Isleri yapacak calisanlarm segimi, calisanlara gerekli yetki ve
sorumluluklarin  verilmesi, c¢alisanlar arasindaki iliskilerin diizenlenmesi, isin
yapilabilmesi i¢in gerekli maddi varliklarin saglanmasi ve bunlarin tiimiiniin isletmenin

amacina uygun bir bicimde yonlendirilmesi bir organizasyon isidir.*

Organizasyon fonksiyonu, planlama fonksiyonu gibi, yOneticiyi yOnetim
becerileri konusunda giiclii kilar. Organizasyon, kaynaklar1 organizasyon planlarina

. . 450
tasima siirecidir.

Organizasyon, kaynaklarla donatilmis gorevli personelin bir hedefe ulagmak igin

yapilan plani, gerceklestirmek iizere harekete gegirilmesidir.”"

Organizasyon kavrami orgiitleme veya organize etme eylemi ve Orgiitleme

eylemi sonucu ortaya ¢ikan organizasyonel yapr olmak {izere iki ayr1 anlami iginde

52
barindirir.

* Halil CAN, Organizasyon ve Yénetim, B.5, Siyasal Kitabevi, Ankara, 1999, 5.101

¥ KOCAK, 5.36

% MESCON ve THILL, s.164

3! John R. SCHERMERHORN, Management For Producttvity, B.3, Wiley, Carbondale, s.20
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Sekil 3’teki organizasyon semasi; restoran sahibinin direkt olarak restoranin
iglerine miidahale etmedigi profesyonel yoneticiler tarafindan yonetilen kiiciik ol¢ekli

bir restorana ait organizasyon semasidir.

Sekil 3. Kiiciik Bir Restoranda Dikey Organizasyon Semasit

Sahip/Genel
Miidiir

[
Miidiir
Yardimcist

I [ |
Asct Sef Sef
Barmen Garson
[

I |
Bulasik¢ilar | | Asc1 Yardimcilart | | Barmen | | Garsonlar |

Kaynak : TURKSOY, s.12.

Restoran organizasyon semalari, restoranlarin biiyiikliigiine, tek olmalar1 veya

subelerinin olmalarina, sahiplerinin isin baginda olup olamamalarina goére sekillenir.

Sekil 4’teki organizasyon semasi; restoran sahibinin restoranin islerine miidahale
ettigi, sahip tarafindan yonetilen veya yonetimi yonlendirilen kiiciik 6lcekli bir restorana

ait organizasyon semasidir.

2 KOCAK, 5.37
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Sahip/Yonetici

Bulasike1 Asci

Ascr Yrd. Sef

Barmen

Personeli

Sef
Garson

Servis
personeli

Kaynak : KOCAK, s.51.

Sekil 5’teki organizasyon semasi; profesyonel bir yonetim kadrosu tarafindan

yonetilen, biiylik bir restorana ait organizasyon semasidir. Bu tip restoranlar liiks,

cogunlukla bir zincirin pargasi veya liiks otellerin, icinde yer alan restoranlardir. Isin

basinda restoran sahibi olmadig i¢in, diger boliimlerden ayr1 ve direkt iist yonetime

bagh bir gelir kontrol béliimii vardir.

Sekil 5. Biiyiik Bir Restoranin Organizasyon Semasi

| Genel Miidiir |
}— Kontrolor
Genel Miidiir I
Yardimeisi [ |
Kasiyer Satinalma Ve
Ambar
Personeli
I [ [ |
Ascibast Sef Steward Sef Barmen Maitre d’ Hotel
. Idare Amiri ] Sef Garson
[
Sos Sefi Stewards Barmen - Garson
] Barmaid
Diger Bar Boy Komi
— Mutfak Bar Komi ]
personeli

Kaynak: KOCAK, s.51.
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3. Yoneltme

Yoneltme, sevk ve idare anlamindadir. Yonetici, komutas: altinda calisan
elemanlarin, kendilerinden beklenen iiretim veya hizmeti etkin ve yeterli bicimde yerine
getirmesinden sorumludur. Bunun i¢in yonetici, isletmenin hedeflerini gergeklestirmek

icin, elemanlarin yonlendirmeli ve kontrol etmelidir.>

Yoneltme, orgiit iiyelerinin planlarla uyusumlu olarak faaliyetlere baglamalarini

e 54
uyarma c¢abalarini igerir.

Yoneltme islevi, ylirlitme veya emir komuta olarak da ifade edilebilir. Yoneltme
islevi yonetim ve planlama siirecinden uygulama siirecine gec¢is asamasidir.

“Yoneltme, yoneticilerin astlarinin faaliyetlerini yonlendirmesi ve onlara ne

yapmalar1 gerektigini bildirmesiyle ilgili yonetsel bir siiregtir....” >

4. Kadrolama

Kadrolama bir yonetici fonksiyonudur. Ise alma, se¢me, egitim, yiikseltme ve
emeklilik ile ilgili is ve siirecleri igerir. Kadrolama fonksiyonu isletmenin gelecegini
ilgilendiren ve gilivence altina almayr amaclayan bir fonksiyondur. Kadrolamada
isletmenin ihtiya¢ duydugu yonetici ve ¢alisan sayisi, isletmenin biiyiikliigiine, faaliyet
alanina, emek ve sermaye yogunluguna bagh olarak degismektedir.56 Yiyecek icecek
isletmeleri 6zellikle de restoranlar emek yogun isletmelerdir. Bu sebeple kadrolama

islevi restoranlarda ¢ok daha fazla 6neme sahiptir.
5. Kontrol ve Denetleme

Kontrol sozciigii giinlilk yasamda gozden gecirme, nezaret, denetleme gibi
anlamlarda kullanilir. Isletme fonksiyonu olarak kontrol, isletme yonetiminin bes temel

islevinden birisidir. Ulagilmak istenen miktar *’standart’” ile gerceklesen miktar “’fiili

3 jtler AKAT, Isletme Yonetimi, Ugel Yayimeilik, izmir, 1984, 5.157

3% Halil CAN, Dogan TUNCER, Yasar AYHAN, Genel Isletmecilik Bilgisi, B.4, Adim Yayincilik,
Ankara, 1999, s.151

35 MAVIS ve Digerleri, s.124

% Salim SEN, Isletme Yonetimi (vonetim Fonksiyonlari), Ankara, 1981, s.134-135
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sonuclar’” arasindaki farklari inceler. Fark olusumunun nedenlerini arastirir. Bu yiizden

kontrol i¢in geri bildirim ¢ok 6nemlidir.”’

Kontrol ve denetleme diizenleyici bir islevdir. Yonetim siirecinin planlanan
sekilde siirdiiriilmesini saglar. Ulagmasi amag¢lanan durum ile ulagilan durum arasinda
koprii gorevi g(iriir.58

Kontrol ve denetleme, belirlenen standartlara uyulup uyulmadiginin saptanmasi

islemidir. Bu yoniiyle etkililige yakin anlamdadir.”

Akat vd’ne gore, kontrol ve
denetleme, isletmelerde ulagilmak istenen hedefler ile ulasilma derecesini nedenleriyle

aragtiran bir sﬁregtir.60

Kontrol ve denetleme, amaglara ulasilip ulasilmadiginin yada ne Olgiide
ulasildiginin belirlenip, gerekiyorsa diizeltici Onlemlerin alinmasi siirecidir. Yiyecek-
icecek sektoriinde kontrol ve denetleme cok onemlidir. Stratejik boyutta, iist yonetimin
amagclart yoniinden kontrol ve denetleme isletmenin genel amaclari ile ulasilan nokta
arasindaki uyumu incelerken daha alt yonetim kademelerinde kontrol ve denetleme
giinliik operasyonlar igin gereklidir. Ornegin; restoraninin ¢ikaracag: giinliik yemekler
i¢in stoklarinda yeterli miktar ve nitelikte malzeme var mi, ¢alisanlar servise ¢ikmadan
once gerekli hazirlik, kisisel bakim ve temizliklerini yapmislar mi, restoran miisterilere
servise hazir mi, bu tip kontrol ve denetlemeler restoranin giinliik faaliyetlerinin yerine

getirmesi acisindan ¢ok onemlidir.”!

3T M. Serif SIMSEK, Yonetim ve Organizasyon, B.5, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 1999, s.225

° MAVIS ve Digerleri, 5.129

> Ali AKDEMIR, Isletme Bilimine Giris, B.2, Eskisehir, 1996, 5.160

% ftler AKAT, Goniil BUDAK, Giilay BUDAK, Isletme Yonetimi, B.4, Barig Yayinlari, [zmir, 2002, s.
318

8 MAVIS ve Digerleri, 5.129
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Sekil 6. Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Kontrol Siireci

Satinalma
—{ Uretici H Depolar H Depolama
A

T O
g 5 [ 5w ]
[=1
5 ?» Satig
\ 4
— Alis Belgesi Maliyet Gelir Kayitlar
.| Stok Kaydi Kayaitlar1
Potansiyel Potansiyel
§ Maliyet Gelir Q
H I I z
= A
) =
= =
g s
= Tahmini Sonug =
4>| Gergek Maliyet | | Gergek Gelir |<—

Gergek Sonug

Kaynak: TURKSOY, 5.52

Kontrol ve denetlemeden amaclananlar sdyle siralanabilir:

a. Gelir ve Harcama Analizi

Analiz sadece yiyecek ve iceceklerle ilgili gider ve gelirler i¢in yapilir. Satis
analizi; yiyecek ve igecek satislarinin durumu ve miisteri sayilar1 gibi konularla ilgili
yapilir. Maliyet analizi ise, yiyecek ve igeceklerin maliyetlerini igerir. Buradan ¢ikacak

sonuclara gore, satis noktalarinin kérhiliklar: ortaya ¢ikarilmig olur.*?

b. Standartlarin Kurulmasi ve Devaminin Saglanmasi

Herhangi bir isletme icin, Oncelikle faaliyetler ile ilgili standartlar

belirlenmelidir. Bdylece calisanlar hedeflerini bilirler ve yonetimde calisanlarin

2 KOCAK, s.44
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performansini, hedeflenen standartlarn  yakalayip yakalayamadiklarima  gore
degerlendirir.®® Diinyadaki her tiirlii gelisme, amag ve standartlarinda da degisimlere yol
acmaktadir. Ancak degisimlere ayak uydurabilen isletmeler, yasamlarin
siirdiirebilmektedir.** Degerlendirme calismalarini1 sonucunda hedeflenen standartlara
ulasilma derecesine gore, belirlenen standartlarda diizeltici ve Onleyici calismalar

yapilmalidir.
c. Fiyatlandirma

Fiyat ekonomik hayatin temel unsurlarindan birisidir. Pazar ekonomisinde fiyat,

arz ile talebi karsilastirir; alic1 ve saticint anlagmasi ile degisimi saglar.65

Yiyecek-icecek isletmelerinde kontrol isleminin 6nemli bir fonksiyonu da;
moniideki yiyecek ve igeceklerin satig fiyatlarimi belirlenmesidir. Bunun i¢in, yiyecek
ve icecek satinalma maliyetleri ile diger giderler hesaplanir. Birim maliyet fiyatinin
iizerine kar eklenir. Genel pazar kosullart ile rakiplerin fiyatlann gz Oniinde
bulundurularak moniideki yiyecek ve iceceklerin satis fiyatlar1 belirlenir. Fiyat
belirleme isleminde vergiler de goz Oniinde bulundurulur. Vergilerin fiyatlarin iginde
olup olmamas: iilkelere gore faklilik gosterebilir, eger fiyatlara vergiler dahilse vergi

oraninda, birim satig fiyatina ekleme yapmak gerekir.
d. Kacaklarin Onlenmesi

Yiyecek-icecek isletmeleri ¢aligsanlarin sik degistigi ve her giin yiizlerce ve hatta
binlerce farkli miisterinin hizmet aldig1 isletmelerdir. Her ¢alisan ve her miisteri ayr1 bir
bilinmezdirler. Bu ylizden aldatma veya kotii niyetli davranislar ile sik karsilasilir. Bu
tip davranislarin isletmeye verecegi zararlarn en aza indirmek icin kontrol ve denetleme

cok onemlidir.

Miisterilerin baslica aldatma yontemleri, hesab1 6demeden ¢ikmak, yemekten
haksiz yere sikdyet etmek ve bu yiizden 6demede bulunmamak, icki sayis1 konusunda

tartisgmak ve ¢alint1 kredi kart1 kullanmak gibi yontemlerdir.

Personelin baglica aldatma yontemleri sunlardir, diisiikk veya yiiksek fiyat

uygulayabilirler, yiyecek ve/veya para (;alabilirler.66 Ozellikle yurtdisindan gelen

% KOCAK, s.44 ‘
% Edip ORUCU, Modern Isletmecilik, B.3, Gazi Kitabevi, Ankara, 2003, s. 28
% fsmet MUCUK, Pazarlama Ilkeleri, B.14, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2004, s.149
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yabanci miisterilere ucuz iriinleri verip, pahalilarin1 vermis gibi hesap tahsil edip,
ucuzunun parasini kasaya Odeyebilirler. Kendilerine 6zel adisyon bastirabilirler ve
kasiyer ile isbirligi yapip restoran iriinlerini kendi hesaplarina satabilirler. Disaridan,

ozellikle pahali icecekleri restorana sokup kasiyer ile igbirligi halinde satabilirler.
e. Yonetimin Bilgilendirilmesi

Kontrol ve denetleme sistemi, yonetime sunulacak raporlar1 hazirlamak igin
dogru ve giincel bilgiler derlemekle yiikiimliidiir. Kontrol ve denetleme sisteminden
gelen bilgiler ile hazirlanacak raporlar sayesinde, orta ve iist yonetim kademeleri

yiyecek-igecek isletmesinin yonetimi ve gelecegi ile ilgili kararlar alirlar.”’

C) YiYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE YONETSEL
SORUMLULUKLAR

Yiyecek-icecek isletmelerinde yoneticiler baslica iki grup ile iliski i¢indedir ve

bu iki gruba kars1 sorumluluklar vardir.
1. Birincil Gruplar

Birincil gruplari, konuklar/miisteriler, isletme sahipleri ve yoneticiler

olusturmaktadir. Bu gruplar restoranin isleyisi ile direkt iliskilidirler.
a. Konuklar/Miisteriler

Bir isletmenin yasamini devam ettirebilmesi icin iirettigi mal ve hizmetleri

tiikketicilere ulastirmasi ve satmasi gerekir.

Konuklar/miisteriler en 6nemli gruptur. Ciinkii miisteri olmazsa isletme yasamini
siirdiiremez. Her miisteri restorana temel olarak yeme-icime ihtiyacin1 gidermek igin
gelir diye kabul edilebilir. Fakat misteri girdigi restorandan yeme-igme ihtiyacini
karsilarken, ayn1 zamanda belli bir hizmet kalitesini de bekler. Miisteri bekledigi hizmet
kalitesini bulamazsa bu memnuniyetsizligini sikéyet ile dile getirebilir. Miisteri her

zaman hakli degildir, fakat onemli olan hakli yada haksiz miisteri degil, mutlu

% KOCAK, s.44
% KOCAK, s.45 ‘
% Giingr ONAL, Temel Isletmecilik Bilgisi, B.3, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2000, s. 14
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miisteridir.69 Miisteriye, ihtiyaci olan iiriin ve hizmet, temiz ve giivenli bir ortamda,

ihtiya¢ duydugu nitelik ve nicelikte sunulmalidir.”
b. isletme Sahipleri

Isletme sahipleri dogal olarak yatirimlarina bilyiik ©nem verirler. Isletme
sahip/sahipleri, tek kisi, ortaklik veya kurumsal bir yap1 olabilir. Isletme sahiplerinin
temel amacit kdn maksimize etmek, giderleri azaltmak, isletmenin devamliligini

saglamak ve yeni yatirimlar yapmaktlr.71
c. Yoneticiler:

Alt, orta ve iist kademe yoneticiler bir birlerini sistemden aldiklar1 bilgileri
raporlayarak beslerler. Boylece her kademedeki yonetici, bu bilgiler dogrultusunda
yonetsel faaliyetlerini yerine getirilebilir. Yoneticiler c¢alismalarinin karsilifn olarak
icretlerinin yan1 sira, yoneticilere doniik prim, kardan pay gibi ek ddemeler ve terfi

beklerler.”?
2. Ikincil Gruplar

Ikincil gruplar, restoranin faaliyetlerinden etkilenen fakat restoranin isletisiyle

direkt ilgisi olmayan gruplardir.
a. Saticilar

Saticilar isletmeye mal ve hizmet saglayan diger kisi ve isletmelerdir.”?
Isletmeler saticilarla iliskilerinde esit ve etik davranmak zorundadirlar. Bu zorunlulugun

sebebi karsilikli kazanma ve birbirinin miisterisi olmaktir. 7*
b. Yerel Toplum

Yiyecek ve icecek isletmeleri bulunduklar1 toplumdan ayr degillerdir. Cevre

temizligi ve ses kirliligi gibi konularda duyarli olmalidirlar. Toplum isletmelerden

% Ozdilek Magazalar Genel Mudiirlugii, Personel Davranis Gelistirme Kilavuzu, Bursa, 1998, s.3
" SOKMEN, s.31

" SOKMEN, s.31

2 ORUCU, 5.29

7 Oktay ALPAGUN, Isletme Bilimine Giris, B.2, Per Yayimnlari, Trabzon, 1998, s.81

" SOKMEN, 5.32
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kaynaklanan bu tiir kirliliklere hos bakmaz.”’Ayrica toplumsal yardim ve sosyal

faaliyetler konusunda da duyarli olmalidirlar.”®
¢. Devlet Kurumlari

Isletmeler faaliyetlerini devletin belirledigi yasalar, yonetmelikler ve diger
kurallara uyarak siirdiiriirler. Devletin koydugu sinirlayici, yasaklayici ve 6zendirici
kurallar is hayatinda biiyiik bir éneme sahiptir.”” Devlet her tiirlii ticari faaliyetten
kendine diisen payi, yasal kurallar ve oranlar dogrultusunda isletmelerden vergi adi
altinda alir. Devlete kars1 yiikiimliiliiklerin yerine getirilebilmesi i¢in isletmeler yasal
olarak tutmasi gereken kayitlar1 tam ve dogru olarak tutmalidirlar. Vergi vermeye
sosyal giivenlik yasalarinin geregini yerine getirmek ve ¢evre ile ilgili yasalara uymak
gibi diger yiikiimliiliikkleri de ekleyebiliriz.78 Yiyecek-icecek isletmeleri iriinlerini
giivenli ve temiz bir ortamda, yasalara, is ve is¢i gilivenligi kurallarima uyarak
iiretmelidirler.”” Devlete karsi yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi yonetimin

sorumlulugundadir.

> ONAL, 5.17

7 SOKMEN, s.32

" Ismet MUCUK, Modern Isletmecilik, B.10, Tirkmen Kitabevi, Istanbul, 1999, s.11

8 SOKMEN, s.52

" Suzanne D. KOURY, R.D., M.S., L.D., Food Sanitation And Safety Study Course, B.2, Towa State
University Press, lowa, 1989, s.vii
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IKiINCi BOLUM

YiYECEK-iCECEK iSLETMELERINDE GELiR KONTROLU VE
SiPARIiS ALMA YONTEMLERI iLE iSLETME BiLGIi SiSTEMi KAVRAMI

I.  YIYECEK-ICECEK iSLETMELERINDE GELiR KONTROLU
SIPARIS ALMA YONTEMLERI

Gelir kontrol sistemleri ve siparis alma yontemleri isletmeden isletmeye
degisebilir fakat gelir kontroliinden ve siparis alma yontemlerinden beklenen amag
degismez. Hatali islemleri 6nlemek icin gelir kontrol sistemleri ve siparis alma
yontemleri anlasilir ve kolay uygulanabilir olmahidir. Gelir kontrol siirecinde tutulan
kayitlar ve bu kayitlara dayanarak hazirlanan raporlar yoneticilerin karar almasinda

temel bilgi olmalan dolayisiyla cok énemlidirler.
A) YIiYECEK-iCECEK iSLETMELERINDE GELiR KONTROLU

Yiyecek ve icecek satislarin1 kontrol altinda tutabilmek, miisterinin siparis
vermesi ile baslayan ve hesabinin tahsil edilmesiyle son bulan siirecteki tiim islemleri

siirekli kilmakla miimkiin olur.
Restoranlar temel olarak iki fiziki boliimden olusur.

i. Restoranin disi, restoranda iiretimde kullanilacak olan malzemelerin alinip, bu
malzemelerden kullanilamayacak olanlarin ayrilip, bulagikhaneden gelen ¢oplerle

beraber ¢ope atildigr dis bolim.
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ii. Restoranin igi, i¢ boliim ikiye ayrlir. Birinci i¢ boliim; yiyecek ve iceceklerin
iiretildigi, servis malzemelerini temizlendigi mutfak ve bulagikhane boliimii. Ikinci ic

boliim, satisin gerceklestigi salon boliimiidiir (Restoran- Dining Room).

Cok basite indirgenmis olarak, gelir kontrolii restoranda satin alma ile baglar.
Satin alinan {iiriinler dogru miktar ve niteliklerde restoran stoklarina girilir. Daha sonra
mutfak bu stoklardan iiretim yapar ve iiretilen yiyecek ve icecekler miisterilere sunulup
satihr.®® Saglikl bir gelir kontrolii i¢in, biitiin asamalarda maliyet ve gelir kalemleri cok
dogru olarak bilinmelidir ve kayip kacak olmamalidir. Tiim gelir kontrol sistemlerinin

caligsma sahasi restorani olusturan bu iki boliimdiir.

Sekil 7. Restoran Servisinin Fonksiyonel Semas1

Masa
Cop Bulasikhane temizligi
A ¢ A <
A
. Miisteri Tgeri
[5) Z @ <
= g 2 7 -
3 3 A g -z
g =z Ek =
E = 53 %
= = = =
'—:‘ = Q . .
2 M v >~ Miisteri Disar1
N v
=) Hazirlanmig »
Malzemeler & Yemek Servis
> >
Restoran Dist Restoran Ici

Kaynak: Bryner, s.128

8 Robert A. Bryner, Hospitality management An Introduction To The Industry, B.6, Kendall/Hunt
Publishing Company, Iowa, 1979, s.128
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1. Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Gelir Kontrol Sistemi Kurulmasim

Gerektiren Faktorler

Yiyecek icecek isletmelerinde saglam bir gelir kontrol sisteminin kurulmasini

gerektiren faktorler sunlardir;

1. Satislarin tutarlarinin ufak olmasindan dolayi, yapilan hata ve suiistimallerin

kolay anlagilamamasi.
ii. Personelin parayla temasinin yogun olmasi.
iii. Tutulmas1 gereken kayitlarin farkli farkli personel tarafindan tutulmasi.
iv. Cok fazla sayida personelin hesaplarla ilgisinin olmasi.

Gelir kontroliinde farkli sistemler denenmis, ancak birka¢ tanesi basarili
olabilmistir. Zorluklarin en 6nemlisi; kontrol isinin tek bir kisiye yaptirilmasidir.
Muhasebe agisindan ayr ayr kisiler tarafindan yapilmasi gereken kontrol islemlerinin,
personel kisitlamalart gibi tasarruf sebeplerinden dolayr aym kisi veya bir iki kisiye

yaptirilmasi kontrol isleminin dogrulugunu olumsuz etkileyebilmek‘[edir.81
2. Gelir Kontroliinde Kullamlan Degisik Sistemlerin Ortak Yonleri
i. Satislarin kayitlart numara sirasinmi takip eden ceklerle yapilir.

ii. Gerektiginde ¢ekten sorumlu olan kisiye ulagabilmek icin ¢ekin kime verildigi

kayit edilir.

iii. Cekler iizerinde yapilan degisiklikler dikkat ¢ceker ve yoneticiyi degisikligin

sebebini arastirma yoniinde harekete gecirir.
iv. Kasiyerler, servis elemanlarindan ayn olarak satis kayitlarini tutarlar.

v. Servis elemanlari, miisteriden hesabini aldiktan sonra ¢ek’in bedelini kasaya

oderler.

vi. Her cek tek tek kontrol edilir ve kasiyer bu c¢ekleri kendi kayitlar ile

karsilagtirir.

vii. Kasiyerler kendilerine verilen ¢eklerin dokiimiinii yaparlar.

8' Burhan KILIC, (1998), Otel Isletmelerinde Gelir Kontrplii Ve Gelir Kontroliine Iliskin Bir Uygulama
Ornegi, (Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, T.C Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dal1), s.52
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3. Restoranlarda Kullamlan Gelir Kontrol Belgeleri
a. Garson Istek Fisi (Captain Order)

Garson istek fisi (Captain Order), servis elemanlarinin miisteri siparislerini
mutfaga ve bara bildirmesinde kullanilan belgelerdir. U¢ veya iki niishali olarak
basilirlar. Daha cok biiyiik restoranlarda kullanilirlar, kii¢iik restoranlarda gelir kontrolii
genellikle kasada duran restoran sahibi tarafindan yapildigi ve restoran sahibi veya cok

giivendigi yardimcisi hemen hemen devamli isin baginda oldugu icin kullanilmazlar.

Restoranlarda kayip, kacak, calma ve gizli anlagsmalara meydan vermemek igin
garson istek figleri her giin kontrol edilmelidir. Yapilan is, para ile ilgili oldugundan
calisanlar ¢ok siki kontrol edilmelidir. Kontrol eksikligi yolsuzluklara ve dolayisiyla

gelir kaybina sebep olabilir.

Olumsuz ve istenmeyen durumlarin ortaya ¢ikmasimi Onlemenin en iyi yolu
adisyona islenen garson istek fisleriyle, mutfaktaki garson istek fislerini
karsilagtirmaktir. En kiiciik bir siiphede ve/veya hatada durum incelenmeli ve kotii niyet
varsa bulunmalidir. Garson istek fisleri seri numarali olarak garsona imza karsiligi

verilmeli ve garson siparis fisi kontrol féyiinde takip edilmelidir.*

82 AKTAS, 5.236
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Sekil 8. Garson Istek Fisi (Captain Order)

SIPARIS Fisi
EMIR MURAT OZDILEK
ANADOLU OTELCILIK VE NO: 003050
TURIZM MESLEK LISES{
SAAT TARIH:
MASA NO: SERVIS ELEMANT:
KUVER:
CINSI MIKTARI

Kaynak: Emir Murat OZDILEK Anadolu Otelcilik Ve Turizm Meslek Lisesi, Uygulama
Oteli Restorani, Afyonkarahisar, 2006

b. Adisyon

Adisyon, miisterilere verilen yiyecek-icecek hizmetinin hesabinin alinabilmesi
icin diizenlenmesi zorunlu bir evraktir. Bu zorunluluk 18.08.1988 tarih ve 19903 nolu

resmi gazetede yaynlanmistir.™

Garson istek fisi kullanilan restoranlarda genellikle iki niishal1 adisyon kullanilir.
Kullanim prosediirii, adisyon takibini garson veya kasiyerin yapmasina gore degisir.
Adisyonlar da siparis fisleri gibi adisyon takip foylerinde takip edilmelidir. Boylece
herhangi bir nedenle kaybolan adisyonun kasiyer tarafindan mi, servis elemam

tarafindan mu kaybedildigi anlagilabilir ve arastirmasi yapilabilir.**

83 AKTAS, 5.236 ‘
84 Yasar YILMAZ, Konaklama ve Agirlama Isletmelerinde Servis Teknigi ve Yonetimi, B.4, Detay
Yayincilik, Ankara, 2004, s.168
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Sekil 9. Adisyon

ADISYON
RESTORAN
ADI: SERI
SIRA
MALIYE
BAKANLIGI TARIH : .../ d......
ONAYI
MUSTERI SEVIS
SAYISI BOLUM ELMAN NO MASA NO
CINSI MIKTARI | BIRIM FiYATI TUTARI
GENEL TUTAR:

Kaynak: Hasim ARAS, Konaklama Isletmeciliginde Yiyecek-Icecek Maliyet Kontrolii,
Ankara, 1993, s.127.

B) SiPARIS ALMA YONTEMLERI
1. Manuel Siparis Alma Yontemi

Manuel siparis alma yonteminden, servisi yapilan yiyecek ve iceceklerin
sipariglerinin alinmasi1 ve bedelinin hesaplanmasina esas teskil eden belgelerin servis
personeli veya kasiyer tarafindan elle yazilarak doldurulmasi ve ilgili birimlere teslim

edilmesi anlasllmaktadlr.85
a. Uc Niishal Siparis Fisi (Captain Order)

Sekil 8’de gosterilen garson istek fisinin {i¢ niishalisidir. Orta ve biiyiik dlcekli

restoranlarda kullanilir. Saglikli bir siparis alma ve gelir kontrolii i¢in fis iizerindeki

% KILIC, 5.57
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masa no, kuver, tarih ve siparisi alan servis elemaninin imzasindan olusan dort
boliimiin eksiksiz ve dogru olarak doldurulmasi gerekir. Siparis fisi sistemini igler hale
getirmek icin, her masaya servis (a la carte) sipariste fisin mutlaka servis elemani
tarafindan yazilmasi gerekir. “Table d’hot” siparislerde sadece ana yemek siparisi ve

monil fiyat1 yazilarak siparis fisi tamamlanmis olur.

Siparis fisinin ilk niishas1 mutfaga génderilir. Sipariglerin hazirlanmasi ¢igirtkan
(Obayér) tarafindan takip edilir. Ikinci niisha kasiyere gonderilir ve miisteri hesabina
islenir. Ugiincii niisha servis elemanina kalir. Ugiincii niisha ile siparislerin takibi ve

servisin gerceklestirilmesi saglanir.

Siparis fislerinin sorumlulari, servis elemani, kasiyer ve mutfak sefidir. Bazen
siparis fisleri {izerinde diizeltmeler yapilmasi1 gerekebilir. Her diizeltmenin maddi bir
degeri vardir. Bu ylizden diizeltmeler Sef Garson (Head Waiter) kontroliinde
yapilamalidir. Kontrollii yapilamasi gereken diizeltme ve degisiklikler soyle

siralanabilir.

i. Ug niishal fis sistemine gore calisan a la carte restoranlarda ikinci olarak
servis edilmesi gereken yemekler siparis fisi lizerine sonrasinda servis edilecek
anlamina gelen “’survant’’ yazilarak belli edilir. Ayrica yemegin servis edilecegi masa
numarasi, miisterinin masadaki pozisyonunu belirten numara ve yemegin fiyati da
yazilir. Boylece yemek dogru sirayla, dogru masadaki, dogru miisteriye servis edilir ve
dogru fiyatlanir. Yemek servis edildikten sonra, miisteri yemegin porsiyonunu moniide
yazandan yetersiz bulunabilir ve porsiyon kiiciik diye sikayet edebilir. Miisteriyi
memnun etmek i¢in yemek ilavesi yapilabilir. Yapilan yemek ilavesi siparis fisine ek

anlamina gelen “’supplement’’ yazilarak belirtilir, adisyona islenmez ve parasi alinmaz.

ii. Mutfaga verilen siparisin yanlis verilmesi veya mutfak tarafindan yanls
hazirlanmast durumunda miisteriye servis edilemez ve fis iizerine iade anlamina gelen

“return’’ yazilarak, adisyondan disiiliir.

iii. Servis elemam veya miisteri yemegi kaza ile dokerse, fis iizerine kaza
anlamina gelen “accident’’ yazilarak, miisteriden yeni yemek siparisi almir ve ikinci

defa servis edilen yemek adisyona yazilmaz.

Servis bittiginde toplanan siparis fisleri {izerindeki bilgiler, faturalar iizerindeki

bilgiler ile birlikte kasiyer 0zet raporuna aktarilir. Hesaplarin tutup tutmadig kontrol
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edilir. Uc niishali siparis fisiyle Manuel siparis alma yonteminde, tahsilatlar once
kontrol ve muhasebe béliimiinde toplanir.*® Kontrol edilen fis, adisyon ve faturalardan

cikan sonuclar daha sonra muhasebelestirilir.

Sekil 10’da ii¢ niishali siparis fisi kontrol sistemi sematik olarak goriilmektedir.
Sitem soyle isler; asil kopya siparisleri hazirlayacak olan mutfaga gider. ikinci kopya
hesap acmak icin kasiyere gider. Uciincii kopya ise siparisler takip edecek olan servis

elemaninda kalir ve istasyonda tutulur.

Sekil 10. Ug Niishal Siparis Fisi Kontrol Sistemi

Servis Elemani Istasyon
Masasi
A
Ugiincii
kopya Ash
servisten
sonra
- Ash
Yiyecek Ve Igecek Servis > Mutfak
Alant Siparis Kontrol
P > Kutusu
A
I H Ash
k e . Ash
i s Igecek
F n a Tevzi Bar
¢ p
a i +
| N
c K a Ash
o k
a .
p i
y t
a y
KONTROL
Ikinci kopyalar,
orijinalleri ve
miisteri hesap fisleri
v v 2.kopya+niishali hesap fisi bir araya toplanir
Kasiyer

Kaynak: AKTAS, 5.238

8 AKTAS, s. 237-239
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Kasiyer aldig1 kopyaya istinaden, masa icin iki niishali adisyon acar. Ilk niisha
hesap odenirken miisteriye verilir, ikinci niisha ise kontroller igin kasiyerde kalir.
Adisyona istinaden agilan hesaplar ard arda seri numarali olmalidir. Adisyonda yapilan
hatalar adisyon iizerinde yetkili kisinin imzas1 ile diizeltilmelidir. Adisyon iizerinde
miisteri adi, tarih, masa numarasi ve kuver sayisi (masadaki toplam kisi sayis1) mutlaka
yazilmalidir. Bu islemler tamamlandiktan sonra adisyonlar hesaba gecirilmelidir.
Adisyonlar sira numaralarina gore dizilmelidir bdoylelikle adisyonun ikinci defa
yanlhghikla iglenmesi ©6nlenmis olur. Miisteri hesabini istediginde, ddemeyi servis
elemanina yapar. Servis elemani miisteri 6demesini kasiyere nakit veya kredi karti
olarak getirir. Odeme islemi, 6deme sekline gore, para iistiiniin verilmesiyle veya kredi
kartinin slip’inin imzalatilmasiyla bitirilmis olur. Servis bittigi zaman, servis elemanlar
ve kasiyer kaydedilen hesaplar1 beraber kontrol ederler. Yemek fiyat ve miktarlarinin
dogrulugu boylece kontrol edilmis olur. Toplanan hesaplar ve adisyonlardaki bilgiler
kasiyer Ozet raporuna aktarilir. Son olarak tekrar kontrol edilip muhasebelestirilmek

iizere muhasebe departmanim gonderilir.*’
b. iki Niishah Siparis Fisi

Iki niishali siparis fisi ile siparis alma yontemi, kiiciik olcekli, diisiik fiyat
uygulayan restoranlarda, fast-food restoranlarda, “’table d’hote’’ restoranlarda ve
kafeteryalarda uygulanir. Bu sistemin adin da anlasildig: gibi fis iki niishadan olusur. Iki
kopyanin dizayni birbirinden farklidir. Esas kopya kolayca ciltten ayrilabilir. Esas
kopyanin iizerinde alinan siparislerin ayri ayr yazilabilecegi boliimler vardir. Asil
kopyanin iizerinde bir birini takip eden matbu sira numaralar1 vardir. Ikinci niisha ise
sadece diiz bir sayfadan olusur. Karbon kagidi veya asil sayfanin kopyalama
ozelliginden dolayr asil kopyaya yazilan siparisler aynen ikinci niishaya gecer.
Sipariglerin alindig1 asil kopyalar siparislerin hazirlanmasi i¢in mutfaga verilir. Mutfaga
verilen asil kopyalar kontrol kutusunda toplanir ve servis bitiminde kontrol

departmanina gonderilir.

Sistemin isleyisi sOyledir; servis elemani1 miisteri siparisini alir. seri no, masa
numarasi, kuver ve tarih kisimlarini eksiksiz olarak doldurur. Siparis fisi servis elemani

veya komi tarafindan mutfaga gotiiriiliir. Mutfak, fis iizerinde yazili siparisi

¥ KILIC, 5.67



39

hazirladiktan sonra komi veya garsona miisteriye servis edilmek iizere verir. Miisteriden
her siparis alindiginda aym islem tekrar edilir. Servis elemam miisteri den aldigi
siparisleri her defasinda kasiyere bildirir ve miisteri ye agilan adisyona isletir. Miisteri
hesabini istediginde adisyon iizerinden hesap alinir. Servis bitiminde adisyonlar ve
mutfaktaki siparis fisleri karsilastirlip tutarhligindan ve dogrulugundan emin

olunduktan sonra muhasebelestirilmek tizere muhasebeye gonderililer.

Sekil 11. iki Niishal1 Siparis Kontrol Fisi

SERVIS ELEMANI SIPARIS FiSi
Seri No Servis Elemam No:
Masa No:..... Tarih:.../.../..... Kuver:.....

Kaynak: AKTAS, s.239

Bazi restoranlarda, servis elemanlar1 kendi masalarinin hesaplarinin tutulmasi ve
tahsil edilmesinden sorumludur. Boyle bir durumda miisteri hesabi istediginde, fisler
son bir defa kontrol edildikten sonra adisyona kaydedilir ve hesap miisteriye verilir.
Servis bittigi zaman, servis eleman 6zet fisi doldurur ve hesap ve adisyonlar ile birlikte

tahsilat1 kontrol departmanina teslim eder.

Baz1 restoranlarda ise servis elemanlar hesabi miisterinin yaninda cikarir ve
miisteriye verirler. Miisteri hesabini kasaya kendisi dder. Bu durumda servis bitiminde
kasiyer giinlitk raporunu hazirlar, tim evraklarla birlikte nakit ve kredi kart1 sliplerini
kontrol departmanina teslim eder. Kontrol departmami mutfak, servis elemani ve

kasiyerden gelen evraklar birer birer karsilastirarak kontrol eder.®®

88 AKTAS, s.239
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Miisteri servisten memnuniyet derecesine gore bahsis birakir. Bahgis birakma
iilkelere gore degisik sekillerde olabilir. Ornegin A.B.D. ‘de hesap tutarinin en az %
10’u kadar bir tutar bahsis olarak mecburen birakilir (yazili bir kurala dayanmaz). Eger
servisten ¢cok memnun olunmussa %10’dan daha fazla bahsis birakilir ama %10
mecburi gibi algilanir. Bu durum birazda restoranlarda iicretlendirme sistemleri ile
ilgilidir, servis elemanlar1 asgari {icret art1 bahsis karsiligi calisirlar. Tiirkiye’de bahsis
kiiltiirti zayiftir, genellikle bahsis birakilmaz. Tiirkiye’de, yaygin olarak ancak liiks

restoranlarda bahsis birakildig1 goriiliir.
c. Boncuk Sistemi

Farkli renklerdeki plastik boncuklara farkli parasal degerler verilir. Sonra bu
boncuklarin ¢esitli renklerden olusan ve hepsinin ayr bir 6deme degeri olan bir grubu,
ornegin 200,00 YTL’lik paketler haline getirilir. Paket icerisine, vergi dahil kac paralik
boncuk oldugu yazilarak muhasebe tarafindan kasiyere zimmetlenir. Kasiyer
miisterilere sattifi her boncuk torbasi icin yazar kasadan fis keser, fisin ilk niishasim
miisteriye verir. Yazar kasa rulosunda kalan fis kopya niishalarim1 kasa hesabiyla
beraber muhasebeye teslim eder. Kasiyerin sattifi ve parasim teslim ettigi boncuk
torbalar zimmetinden diisiiliir. Miisterinin harcayamadigi boncuklar, miisteriye degeri

.. . 8
odenerek geri alinir.*

Bu sistem daha c¢ok, tatil koylerinde yiyecek ve icecek hizmetlerinden
faydalanmak i¢in kullamilir. Fakat bilgisayar kontrollii elektronik sistemler bu
uygulamanin da sonunu getirmistir. Tatil kdyli veya otel girislerinde miisterilere
elektromanyetik bir kart verilmektedir. Miisteriler isletmede kaldigi siirece yaptigi
harcamalarda bu kart1 kullanirlar. Harcama tutarlari hesaplarina miisteri borcu olarak

kaydedilir. Miisteriler ayrilirken, hesaplari tiim detaylari ile ¢ikarilir ve tahsilat yapilir.”

d. Manuel Siparis Alma Yonteminde Yapilmasi Gereken inceleme Ve

Kontroller

i. Manuel sistemin isleyisini saglayan tiim gelir kontrol belgeleri kilitli bir yerde

tutulmalidir ve kullanim amacli dagitimi imza karsilig1 zimmetlenerek yapilmalidir.

¥ flknur YORUKOGLU, M. Altug YORUKOGLU, Konaklama-Agirlama Isletmelerinde Servis
Yonetimi, B.3, Detay Yayincilik, Ankara, 1988, 5.264

% Yasar YILMAZ, Konaklama Isletmelerinde Yiyecek Ve Icecek Maliyet Kontrolii Maliyet Ve Satislarin
Analizi, B.3, Detay Yayincilik, Ankara, 2005, s.112
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ii. Belgelerin seri numaralarinin bir birini izledigi, numarataj kontrol foyiiyle

takip edilmelidir.

iii. Iptal edilen veya kaybolan belgeler icin yetkili kisilerce tutanak tutulup

tutulmadigi, kase ve imzalarin gercek ve tam olup olmadigi kontrol edilmelidir.

iv. Servisi yapilan yiyecek ve iceceklerin belgeler iizerindeki miktarlarinin,

fiyatlarinin ve belgelerin genel toplamlarinin dogrulugu kontrol edilmelidir.

v. Kasiyerlerin kullandigi, belgenin tutarinin 6dendigini veya kredilendirildigini
gosteren kaseler bir birinden farkli yapida olmalidir. Ornegin; “6dendi” mavi renkli,

“kredi” kirmizi renkli olmalidir.

vi. Eksik ¢ikan belgelerin degeri, belgenin sorumlusuna édetilmeli ve kasit olup

olmadigina gore isten ¢ikartilmalidir.

vii. Belgelerde kazinti ve/veya silinti olmamalidir. Eger varsa sebebi

arasgtirtlmalidir.

Manuel siparis alma yonteminde kasiyerler onemli bir role sahiptir ve siki

kontrol edilmelidirler. Kasiyer kontrolleri su sekilde yapilmalidir.

1. Kasiyerin mutfaktan belgesiz yemek alinip alinmadigini takip etmesi gerekir.
Kasiyerin bu konuda gerekli hassasiyeti gosterip gostermedigi yonetici tarafindan takip
edilmeli, gerekirse denenmelidir. Ciinkii mutfaktan belgesiz yemek c¢ikarsa, bu durum
servis eleman1 ve mutfak arasinda anlagsma olduguna isarettir ve tiim siparis alama ve

gelir kontrol sisteminin ¢okmesine sebep olabilir.

ii. Siparisi alman yiyecek ve iceceklerin fiyat ve genel tutarlarinin dogru

kaydedilip edilmedigi kontrol edilmelidir.
iii. Kasiyer raporunun dogru ve eksiksiz islenip islenmedigi kontrol edilmelidir.

iv. Belgelerin zamaninda ilgili yerlere teslim edilip edilmedigi kontrol

edilmelidir.

v. Baz1 miisterilere taninan 6zel indirim ve 6demesiz hesaplar ile ilgili oran ve

belgelerin dogru uygulamp uygulanmadigi kontrol edilmelidir.”!

TKILIC, s. 71
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e. Manuel Siparis Alma Yonteminin Sorunlari

Yiyecek-icecek isletmelerinde manuel siparis alma ydnteminin gelir kontrolii

acisindan sorunlari sunlardir.
i. Cok zaman ve emek gerektirir.
ii. Maliyet hesaplamalarinin giinliik olarak diizenli yapilmasi zordur.

iii. Insan hatalarindan kaynaklanan sorunlarda vardir. Ornegin, mutfaga ve bara
yanlis siparis verme, yemek fiyatlarim1 yanlis yazarak, verilmeyen yemegi yazarak,
verilen yemegi yazmayarak miisteriden fazla veya eksik tahsilat yapilmasi gibi sorunlar1

vardir.

iv. Bu sistemdeki belgelere dayanarak toplanan veriler ile stoklarin diizenli takip
edilmesi zordur. Ciinkii harcanan tiim {riinlere ait bilgilerin tek tek stoklardan
diisiilmesi gerekir. Hata yapmaya c¢ok acik bir calismadir. Sonuglart pek giivenilir
degildir.

v. Restoran’in isleyisine iliskin yoneticilerin karar almasina yardimci olacak

raporlar ile yonetimi etkin olarak destekleyemez.”

2. Mekanik Siparis Alma Yontemi

Cek sisteminin uygulandig1 yiyecek-icecek isletmelerinde yemek fiyatlarinin ve

cek tutarlarinin el yerine makine ile kaydedildigi sisteme “Mekanik Sistem” denir.”

Yiyecek-icecek isletmelerinde makinelerin kullanilmasi, manuel sistemlere gore
kurulus asamasinda pahali olmasina ragmen, eleman ve zaman tasarrufu saglamasi
acisindan avantajlidir. Mekanik siparis alma sistemi, onceden hazirlanmis cek sistemi
(Pre-Checking) ve onceden kurulmus hazir ¢ek sistemi (Pre-Set Pre-Checking) olmak

izere iki sistemden olusmaktadlr.94

92 AKTAS, 5.240
%3 ARAS, 5.135
% AKTAS, s.241



43

a. Onceden Hazirlanmus Cek Sistemi (Pre-Checking)

Bu sistemde moniideki iirtinlerin fiyatlar1 Onceden programlanmis tuslar
Yardimiyla otomatik olarak ceklere kaydedilmektedir. Servis eleman tek tusa basarak

hesaplama ve miisteri hesabin1 hazirlama islemini tamamlayabilir.95

Pre-Check makineleri goriiniis olarak yazar kasalara c¢ok benzerler. Fakat

restoran hesap ve siparisleri i¢in 6zel islemler yaparlar.
Pre-Check makinelerinin calismasi soyledir.

i. Servis elemanlarmin hepsi kendilerine ait birer makine iletisim anahtarina

sahiptir.

ii. Cek, baski kismina iletisim anahtari ile yerlestirilir ve anahtar, alinan siparigin
cinsi, fiyati, kuver sayisi, masa ve servis elemam referans numarasini otomatik olarak

kaydeder.
iii. Siparisi verilen yiyecek icecek cift niishali ¢ceke yazdirilir.

iv. Ceklerinin iizerine her islem i¢in ayr bir referans numarasi verilir ve ¢ekler

cift niishalidir.

v. Giinin sonunda, makine islemi bitirip sifirlandiginda ve toplam satiglar
cikarilip alinan nakitle karsilastirlldigi zaman, eldeki tiim veriler siirekli gozlem bandina

kaydedilir. Bu kayitlara ancak yetkili kisiler ulasabilir.
Pre-Check sisteminin avantajlari sunlardir.”®

i. Siparisler mutfak veya bardan temin edilmeden once satis ¢eki hazirlanir ve

denetim bandina da kaydedilir.

ii. Servis elemani basina toplam satis analizi her vardiya (shift) bitiminde

denetim bandindan ¢ikartilir.

iii. Servis elemanlart kasiyer gibi calistiklarindan kasiyere ihtiya¢ duyulmaz.
Servis eleman shift sonuna kadar miisterilerden tahsil ettigi nakit parayr muhafaza eder

ve is bitiminde ilgili gorevliye teslim eder.

% YILMAZ, s.172
% AKTAS, s.241
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iv. Her servis elemanimin kendi iletisim anahtarina (Master key) sahip
oldugundan, sinirli bir grup makineye girebilir. Baska hi¢ kimse, hicbir sekilde mutfak

ve bara siparis veremez ve uiriin ¢ikaramaz.
b. Onceden Kurulmus Hazir Cek Sistemi (Pre-Set Pre-checking)

Pre-Check makinelerinin gelistirilmis tiiriidiir. Klavyeleri daha Onceki
makinelere oranla daha biiyiiktiir ve bu makinelerde satis kalemleri ve bunlarin
fiyatlarinin da bulundugu tamimlayici tuslar bulunmaktadir. Servis elemani tek tusa
basarak, siparis kalemini miisteri ¢cekine karsisinda fiyatiyla birlikte yazdirabilmektedir.
Eger istenirse, yetkisiz miidahalelere karsi kilitli bir sekilde korunan kontrol panelinden,
iiriinlere ait fiyat ve diger bilgi degisikliklerini yapabilir. Bu degisikligi yonetici
yapabilir. Bu tip makinelerin en son tiirlerinde, satilan yiyecek miktar1 ve tutan ile
birlikte, cekin ozelliklerini de belirten bilgileri hem kagit ruloya hem de hafizasina
kaydetme 6zelligi vardir. Boylece satislar ile ilgili daha detayl bilgiler almak miimkiin

olmaktadir. *’
¢. Mekanik Sistemin Kullanimina iliskin inceleme Ve Kontroller

Mekanik sistemin esasini olugturan *’Pre-Checking’’ ve “’Pre-set Pre-Checking’’

makinelerinde yapilmasi gereken kontroller sdyle siralanabilir;

1. Makine rulosundaki kayitlarin, islenen ¢eklerdeki kayitlarin aym olup, kontrol

edilmelidir.
ii. Balans ve sifirlama islemlerinin dogru olup olmadigi kontrol edilmelidir.

iii. Herhangi bir sebeple iptal edilen satiglarin, makine rulosundaki kayitlar ile

ceklerdeki kayitlarinin aym olup olmadigi kontrol edilmelidir.”®
3. Elektronik Siparis Alma Yontemleri

Yiyecek-icecek isletmelerinde gelir kontrol ve siparis alma yontemleri arasida
yenidir. Elektronik gelir kontrol sistemi ve siparis alma yontemi olarak adlandirilir.
Yazar kasa (E.C.R.) gibi basitleri icin servise konu olan yiyecek ve iceceklerin
bedelinin hesaplanmas1 ve kaydedilmesi anlasilir. Giiniimiizde kullanilan bilgisayar

teknolojisinden tam olarak faydalanan bilgisayar kontrollii elektronik makineler icin ise

%7 AKTAS, s.241
%8 KILIC, 5.76
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boyle bir smir koyamayiz. Ciinkii kullamm alanlarn ¢ok genis ve istege gore
programlana bilmektedirler. internet ile entegrasyon halindeki bir sistem ile
yapilabileceklerin sinirinin ¢izilmesi zordur. Teknoloji siparis alma ve gelir kontroliiniin

cok Otesine, restoran otomasyonuna ulasmistir ve hizla gelismektedir.

Yiyecek-icecek isletmelerinin iiriin satis kayitlar icin ozellikle yemek ve icecek
iinitelerinde iki g¢esit sistem yaygin olarak kullamilir; elektronik yazar kasa sistemi
(E.C.R.) ve satis noktalarinda bilgisayar sistemli programlardir (P.O.S). Isletmenin
biiyiikliigii ve hizmet sekline gore kullamim tercihleri belirlenir. Fakat temel olarak
elektronik yazar kasalar (E.C.R.) sadece elektronik yazi ve hesap cihazlandir.
Karsilagtirmak gerekirse; satis noktalarinda bilgisayar sistemli programlar (P.O.S.)
elektronik yazar kasa sistemlerinin birbirine entegre olmus c¢esididir. Yani uzaktan
kumandali bilgisayarlardir. Satis noktalarinda bilgisayar sistemli programlarin kayitlari,
ozellikle klavyelerinden dolayr makineli sistemden farklilik gostermektedir. E.C.R. ve
P.O.S. terimleri sik sik birbirlerinin yerine kullanilmaktadir. Buna ragmen teknik olarak

P.O.S. sistemi E.C.R. sistemine gore daha teferruath ve etkilidir.”
a. Elektronik Yazar Kasa Sistemi (E.C.R. Electronic Cash Register)

Siiper marketler icin gelistirilen bu ¢ok hizli makineler daha sonra yiyecek-
icecek isletmelerine adapte edilmistir. Uzunca bir siire sadece satiglar1 kayit etmek ve
kasaya para giris/¢ikislarim1 kontrol etmek amaciyla kullanilan bu makineler elektronik

ortama hizlica uyarlandllar.loo

Elektronik yazar kasalar, satiglarin tutarim elektronik olarak hesaplayan, kayit
eden, iizerinde nakit parayr koyabilecek bir cekme kasasi olan ve satis sonunda
miigteriye alinan iiriinleri, satig tutarini ve vergi gibi ayrintilar1 gésteren bir fis verebilen

makinedir.'!

Elektronik yazar kasalar sayesinde, servis elemanlar1 kendi kendilerinin kasiyeri
olma rolliini iistlenmislerdir. Bu sayede yoneticiler kasiyer kullanmaktan tasarrufa

gitmislerdir. Elektronik yazar kasalar otomatik fiyatlandirma sistemine sahiptir. Bu

% M. Michael COLTMAN, Hospitality Industry Purchasing, New York, 1990, s.460
' KEISER, 5.279
'V ECR, http://www.onionformation.com/OnInfo/Cash-register.htm , (04/03/2006)
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yiizden de bir¢cok yerde bu makineler cogu kez nakit akisinin ¢ok oldugu iinitelerde

baska bir dokiimanla desteklenmeye ihtiya¢ gostermeksizin kullanilmustir.'**

Elektronik yazar kasa sistemi, istenildiginde giiniin herhangi bir aninda satislar

cesitli yonleriyle; servis edilen yiyeceklerin ve igeceklerin ismi, servis aninda kag adet

satilmis, servis saati, 6deme tipi vb. analiz edebilmektedir.

Elektronik yazar kasa (ECR) sistemin avantajlari soyledir.'”

i

1i.

iii.

1v.

Vi.

vii.

Miisteri ¢ekleri, verilerin dnceden kodlanmasi yoluyla veya iicretlendirme

tuslariyla otomatik olarak fiyatlandirilabilir.
Daha 6nceden girilen yiyeceklerin kaydini da iceren toplu raporlar alinabilir.

Promosyon saatlerinde happy hours vb. onceden kodlanan verilerin bu

saatteki indirim miktarinin diisiiriilmesi i¢in ilave 6zel bir tug bulunmaktadir.
Gliniin her saatinde satis analizlerinin yapilmasina imkan saglar.

Her servis elemanin saat basi ve her vardiya icin satis analizlerinin

goriilmesine imkan saglar.

Satiglara ait odeme sekillerinin nakit, ¢ek, kredi karti vb. analizinin

yapilmasina imkan saglar.

Tahakkuk eden vergiler, kuver ve servis licretleri otomatik olarak ayr1 ayr

toplanmaktadir.

viii. Baz1 stoklarin kontroliine imkan saglamaktadir.

ix. Elektronik yazar kasalar (ECR), her operator i¢in verilen kod veya anahtar

yerlestirinceye kadar makineye girisleri engellemektedir.

x. Miisteri hesaplarina kaydedilen fiyatlar birbiri ardina sira numara sirasina gore

raporlanir.

xi. Isletmelerde kasiyer ihtiyacim ortadan kaldirir. Her servis eleman1 miisterinin

hesabinin tahsilinden sorumludur ve shift sonunda elektronik yazar kasa

raporunda kendi koduna tahakkuk eden parayi teslim etmektedir.

2 KILIC, 5.77
1% KILIC, 5.78
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Sekil 12°de Ozdilek alis veris merkezi kafeteryasina ait bir elektronik yazar kasa
fisi goriilmektedir. Yazar kasa fisleri; isletme bilgileri, iiriin bilgileri, vergi tutari, iiriin
tutari, 0deme seklini, vergi iadesiyle ilgili bilgileri ve cihaz kayit bilgilerini igerir.

Ek.2’de ise bir elektronik yazar kasa ve klavyesine ait 6rnek goriilmektedir.

Sekil 12. Elektronik Yazar Kasa Fisi

#*TESEKKUR ISLETME
EDERI{Z** BILGILERI
OZDILEK
ALISVERIS MERKEZLERI VE TEKSTIL
AS.
AFYON KUTAHYA K.YOLU 10.KM.
AFYON
ERTUGRULGAZI VD. 6830027581
VN. TEL:0 272 2525400
TARIH,
TARIH: 16.03.2006 ZAMAN,
SAAT: 20:28 BELGE NO
FiS NO: 0482
URUN
1011021 KODLARI
PizzA
MARGARITA 18% 5.00 FIYATLARI
KDV
101303 ORANLARI
PORTAKAL
SUYU 18% 2,75
TOPLAM KDV 1,18 TOPLAM
TOPLAM 7,75 TUTARLAR
ODEME
VISA 7,75 SEKLI
KASIYER: KASIYER
IBRAHIM YIGIT ADI
CALISANLAR : VERGI
7,75 [ADESI
EMEKLILER
7,75 BILGILERI
NOT:TUTARLAR BILGI
AMACLIDIR
0009/0000000/345/053/486 FiS SIRA NO
##% DAHA HESAPLISI YOK *¥* ECR CiHAZ
MF YF00871011 KAYIT NO

Kaynak: Ozdilek Aligveris Merkezi, Kafeterya Béliimii, 2006, Afyonkarahisar
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b. Bilgisayar Kontrollii Sistemler

Bilgisayar kontrollii sistemler kisaca; satis noktasindan bilgisayar programli

sistemler, P.O.S. (Point Of Sale) olarak adlandirilmaktadir.

b.a. Satis Noktasinda Bilgisayar Programl Sistemler (Point Of Sale — P.O.S.

Bilgisayar Program)

Satis noktalarinda bilgisayar programli sistemler, uzaktan kumandali, merkezi
Ozel bir sistemin yonettigi bircok P.O.S. terminalinin bir araya gelmesiyle ortaya
cikmaktadir. P.O.S. terminalleri kendi girdi/cikti kombinezonuna sahiptirler ve her
P.O.S. terminali sinirlt bir hafiza kapasitesine sahiptir. Fakat her P.O.S. terminalinin
0zel merkezi {nite baglantis1 olmayabilir. Bu durumda P.O.S. terminalleri, sabit

terminal yuvalar sayesinde gerekli islevlerini yerine getilrebilmektedirler.104

Bu sistem, isletmede hizli ve hatasiz satis ile nakit kontrol bilgilerini saglar. Ana
bilgisayar yetkisiz kisilerin verileri degistirmesini 6nlemek i¢in bir odada kilitli olarak

tutulur. Isletme yonetimi disinda hi¢ kimse buraya girmesine izin verilmez.'"

Ana bilgisayara ek olarak cesitli terminaller bulunur. Bunlar ana bilgisayara

bagl olarak calisir ve sistem bu baglantilarla bir biitiin olusturur.

Terminaller ana merkeze bilgileri yollarlar. Kasiyerce kullanilan terminaller
nakitlerin kaydi i¢in yardimcidirlar. Ayrica servis personeli tarafindan kullanilan
yardimc1 yada kontrol terminalleri ad1 verilen avug ici el terminalleri (Palm) bulunur.
Bunlar, genelde satislarin gerceklestigi yerlerde kullanilirlar. Zamanimizda bilgisayar
uygulamalan igletmelerde siiratle yayginlasmaktadir. Yiyecek ve icecek kontrol sistemi
icin gereken bilgisayar ekipmanlan gittikce kiiciilmekte, giliclenmekte ve
ucuzlamaktadir, kullanicilarin kullanimi i¢in az kompleks olan uygun yazilim

paketlerinin kolayca temin edilebilmektedir.

Sekil 13. bilgisayar kontrollii siparis alma sisteminde giin sonunda alinabilen
detayli satis raporuna ve sekil 14. bir masadan alinan siparige ait 6rneklerdir. Sekil

20.’de ise bilgisayar kontrollii siparis alma sisteminin isleyisi goriilmektedir.

194 Michael KASAVANA, J. CAHILL, Managing Computers In The Hospitality Industry, Michigan,
1992,5.116
105 A Karol KING, Professional Dining Room Management, , New York, 1988s. 191
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Sekil 13. POS Sisteminde Satis Raporu

Ush
NAKIT RAPOR
Tarih: 15.07.1998 Saat: 14:46
BUGUN DONEM
CEK SAYISI : 128

MUSTERI SAYISI: 328
MENU DOSYASI: SMEN 24.MEN
KULLANILAN DOSYA: 61123 TEL CEK DOSYASI: 61123 . CHK

BU RAPORDA HESAPLANAN DOSYALARIN ADEDI: 1
DOSYA ADI BASLANGIC BITIS IILKCEK SONCEK DOSYA TARIHI
ZAMANI  ZAMANI

61123 22:02 7:38 1 123 30.06,1998

SATISLARIN OZETI ORTUINLER BUGUN DONEM
Alkolsnz Igecekier 130.00
Sandvigler 515.70
" Salatalar 77.00
Hamburgerler 167.45
Corbalar 64.75
Ordourler 80.70
Mezeler 206.40
Tathlar 118.50
Ana Yemekler 1944.75
Alkola igki 167.75
Bira 198.00
Sarap 56.256
ise Sarap 23.70
zel Ickiler 42.00
Ozel Kahve 6.00
Nescafe 72.00
Diger . 35.40
TOPLAM 3907.35
TOPLAM VERGI 204.92
TOPLAM SATISLAR 4.112.27
VERG] ANALIZ] TOPLAM — YIYECEK 204.92
BIRA 0.00
ALICKI 0.00
SARAP 0.00
SERVIS UCRETI .00
EGLENCE 0.00
TOPLAM VERGI 204.92

TiP ANALIZE: TAAKKUK EDEN NAKIT TIPLER (Opsiyonsuz) :  268.00

KAYITLI TIPLER : 140.14
TOPLAM : 408.14

) TOPLAM SATISLARIN TIPE ORANI % 9.92
ODEME TIPININ OZETI:
ODEME SEKL} BUGUN DONEM
83 NAKIT 2769.11
9 VISA/MASTERCARD 385.19
16 AM.EXPRESS 633.66
20 YEMEK KUFONU 232.25
20 ODENMEZ/IKRAM 92.06
TOPLAM 4112.27
NOT: NAKIT : 2909.25
TP : 140.14
NET NAKIT : 2769.11

Kaynak: KING, s.195

Nakit raporu giin sonunda alinan ve giin icinde yapilan satislar ile ilgili bilgilerin
ozetlendigi rapordur. Satilan {iriin detaylarini, satiglarin iirtin bazinda ve genel tutarini,

vergi tutarini, 6deme araclarina gore tahsilatlarin dagilimini ve bahsisleri gosterir.
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Sekil 14. POS Sisteminde Bir Miisteri Hesabi

GUEST CHECK MUSTERI CEKi
SERVER: 120, TABLE: 25/1 TIME: 16:24 SERVIS ELEMANI NO MASA NO ZAMAN
1 GIBSON/STOLY 3.00 FIYAT
1 MANHATTAN-RYE 3.00 A _'.
1 BUCKET/MUSSL 3.95 i :
1 SOUP DS/BOWL 1.75 E i
1.LOBSTER SALAD 5.50 : :
1 BR SCALLOPS 6.95 : |
1 BLACK REDFISH 10.95 | SIPARISLER :
1 APPLE PIE ALA 2.75 : :
1 CHEESECAKE 2.25 i :
2 COFFEE 1.00 i :
----- : :
| |
TOTAL 41.10 ; |
TAX 2.11 NP :
PAID BY AMEX -43.21 TIP 9.00 TOPLAM VERGI
GRAND TOTAL  NIL Gdeme Tipi: AMERICAN
EXPRESS _ E‘If_
AMEX NUMBER 1234567890 GENEL TOPLAM SIFIR
AMERICAN EXPRESS NO: .
THANK YOU FOR DINING WITH US! YEMEK ICIN ISLETMEMIZ! SECTIGINIZ
HAVING A PARTY-PERHAPS WE CAN HELP ICIN TESEKKURLER
297 - 3803 EGER BIR PART! VERECEKSENIZ BELKI
BIZ YARDIM EDEBILIRIZ.
86.12.09 2 GUESTS NUMBER 2 TARIH KUVER SAYISI

Kaynak: KING, 5.196

Miisteri hesabi, miisterinin restoranda yedikleri ve ictiklerini detayli olarak
gosterir. Goriildiigii gibi ¢ok okunakli, detayli ve hesap hatasizdir. Bundan sonra,
miisteri, hesabina istinaden fis veya faturasimi alabilir. Hesap hizli olarak miisteriye
takdim edilir. Ciinkii okunamama, hesaplama yapma, yanlig hesaplama gibi bir sorun ve
islem s6z konusu degildir. Boylece restoran miisterilerin en ¢ok sikayet ettigi seylerin

basinda gelen “hesabin ge¢ gelmesi ve/veya yanlis gelmesinin” Oniine ge¢ilmis olunur.
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b.b. Bilgisayar Kontrollii Siparis Alma Sistemlerinin Yiyecek-icecek

Isletmelerine Kazandirdig Yenilikler

Bilgisayar kontrolli siparis alma sistemi getirdigi yeniliklerle, miisterilere,
isletmenin diger birimlerine, sahiplere, yoneticilere ve c¢alisanlara cesitli faydalar

saglamaktadir.
b.b.a. Miisteri Bilgileri Arsivi Olusturulmas:

Miisteriler ile ilgili secilmis veriler kayit edilebilir ve daha sonra miisteri
yararina kullanilabilir. Omegin; adres, telefon, fatura adresi, dogum tarihi, cinsiyet,
vejetaryenlik ve miisterinin sagligi hakkinda restoram ilgilendirebilecek saglik bilgileri;

seker, tansiyon, alerji v.b..

Kayith Miisterilerden biri restorana geldiginde o miisterinin 6zellikleri bilinir,
ona gore servis yapilir ve Onerilerde bulunulur. Miisteri hesabin1 istediginde de, fatura

daha once kayit edilmis olan fatura adresine kesilir.

Sistem sayesinde miisteriye 6zel promosyonlar uygulanabilir. Ornegin, sistem
miisterinin bu ay icerisinde onuncu defadir geldigini belirleyip ve miisteriye ozel

promosyon uygulamasini devreye sokabilir.'*
b.b.b. Satislarin Anlik Takibi

Satiglar iiriin ve ciro bazinda anlik olarak izlenebilir.'”’ Boylece miidahale
gereken bir durum varsa aminda miidahale edilebilir. Ornegin Satis1 yavas giden bir
iiriiniin satis1 yoniinde miisterilere gerekli hatirlatma ve Onerilerde bulunmalar1 i¢in
servis elemanlari uyarilabilir. Mutfaga satilamayan {iriiniin daha fazla iiretilmemesi igin
talimat verilebilir. Boylece iiriiniin satilamayip elde kalmasi ve/veya daha fazla iiretilip

¢cope atilmasi onlenmis olur.

Anlik ciro kontrolii yapilarak, o giin i¢in hedeflenen ciro hedefinin neresinde
olundugu goriiliir. O an icin bir olumsuzluk varsa sebebi arastirilir ve onlem alinir. Eger
beklenenin iizerinde bir satis varsa, yok satmamak icin, iiretim yapan mutfak uyarilir,

gerekiyorsa servis elemanlari ve diger personel i¢in fazla mesai karar alinir.

106 Restaurants USA Magazine, Tools Of The Trade: Technology In The Restaurant, (.09.1997),
http://www restaurant.org/rusa/magArticle.cfm?articlelD=430 ,(22.11.2005)
"7 Dizayn yazilim, Restaurant otomasyon Programu, http://www.dizayn.org./restoran.htm , (10.11.2005)
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b.b.c. Tahsilat Islemlerinde Hiz ve Dogruluk

Miisteri ayrilirken hesabi okunakli, hizli ve dogru olarak verilebilir. Fatura veya

fis aym1 sekilde hizli ve dogru olarak miisteriye verilebilir.'®

Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli
bir rol oynayan bekleme siireleri, bu sistem sayesinde azaltilabilmektedir. Ayrica
hesaplarin eksik veya fazla olmadan, okunakli ve dogru olarak miisteriye ulagmasi da,
miisteri memnuniyeti acgisindan olumludur. Sistemin gelismis ileri uygulamalarinda,
miisterinin hesab1 el terminalinden kredi kartiyla tahsil edilebilmektedir. Boylece ne

miisteri ne de servis elemani hesap ddemek icin kasaya gitmek zorunda kalmamaktadir.
b.b.d. Mutfak Siparis Baglantist

Miisteriden siparis alindiginda, siparis ilgili boliimlere otomatik olarak
gonderilir. El ile yazilan siparis fislerinde hatalar olabilir ve siparis fisleri kaybolabilir.
Mutfak ile servis elemani arasinda cesitli yanlis anlamalardan kaynaklanan hatalar
sonucunda herkese ve en 6nemlisi de miisteriye zarar veren huzursuzluklar olusabilir.
Elektronik siparis alma sistemi sayesinde, bu tip hatalarin oniine c¢ok biiyiik iicliide
gecilmektedir. Kimin kime, ne zaman, neleri siparis ettigi kayith oldugu icin sorun
cikma olasiligi azalmaktadir.'"” Boylece isyerinde daha huzurlu ve kaliteli bir calisma

ortami olugsmaktadir.
b.b.e. Stok Takibi

Siparigleri alimip, satilan yemeklerin icerigini olusturan malzemeler ile satilan
kola, meyve suyu ve su gibi hazir mamul iiriinler otomatik olarak stoklardan diisiiliir.
Kritik stok seviyeleri daha Once sisteme tanimlanan iiriinlerin stoklar kritik seviyeye

indiginde, sistem yOneticiyi ilgili iiriiniin siparisinin verilmesi yoniinde uyarir. Bunun

'% Dizayn yazilim, Restaurant otomasyon Programu, http://www.dizayn.org./restoran.htm , (10.11.2005)
1% Dennis TSANG, Terence CHANG, (Supervisor: David SHRIMP), University Of Kent, Automation Of
A Restaurant With Sun One Studio, (09.03.2004),
http://www.cs..kent.ac.uk./pubs/ug/2004/co600/chips/report.pdf , s.4, (17.12.2005)
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daha ileri uygulamalarinda ise sistem siparisleri kendisi de otomatik olarak

verebilmektedir.' '

Sistem, ani fiili stok sayimlar1 yapilip, ani stok kontrolii yapilmasina da olanak

saglamaktadir.
b.b.f. Ofis Islerini En Aza Indirme

Yapilan tim c¢aligmalar ve islemler sistem iizerinden yliiriidiigii i¢in her sey
kayitli ve raporlanabilir haldedir. Istenilen tiim raporlar kisa siirede, tam ve dogru olarak
alinabilir. Herkes restorandaki isine daha fazla zaman ayirabilir. Ornegin bir restoran
sefi, adisyon kontrolil i¢in hi¢ zaman ayirmaz. Buradan kazandigi zamani restoranda
miisteriler ve elemanlari ile gecirir. Boylece miisterilerin memnun ayrilmalarina katkida

bulunmus olur.'!
b.b.g. Personel Egitim Ihtiyacim Azaltma

Yiyecek-icecek sektoriinde personel devir hiz1 yiiksektir. Ise yeni baslayan her
elemana iiriinler ve fiyatlar1 hakkinda bilgi vermek ve uygulanan siparis alma sistemini
ogretmek gerekir. Elektronik siparis alma sisteminde sadece el terminalinin (Palm) nasil
kullanilacagin1 6gretmek yeterlidir. "2 Uriinler ile ilgili biitiin bilgiler sistemde kayith

oldugu i¢in, kullaniciya yapacak fazla bir sey kalmamaktadir.
b.b.1. Calisanlarin Performansimi Degerlemeye Veri Saglama

Calisanlarin ne zaman ise basladigi, kac saat calistigl, hangi iiriinden ne kadar
sattig1, toplam ne kadar satis yaptig1 raporlanabilir. Bu bilgiler ¢alisanlarm performans

degerlemelerinde ve 6diil veya ceza almalarinda kullanilabilir.

Ayrica her calisanin is akis semasinda belirtilen isleri, belirtilen siraya gore
yapip yapmadig1 da belirlenebilir. Ornegin; normal servis akisina gore, miisteriye once
icecekleri sorulur ve servis edilir. Sonra esas siparisi alinir ve servis edilir. Daha sonra

tatli, cay ve kahve siparisleri alimir. Isten kacan servis elemanlari, genellikle son kisim

"% Dennis TSANG, Terence CHANG, (Supervisor: David SHRIMP), University Of Kent, Automation Of
A Restaurant With Sun One Studio, (09.03.2004),
http://www.cs..kent.ac.uk./pubs/ug/2004/co600/chips/report.pdf , s.5, (17.12.2005)

""" Copperstate Business Systems, there Is A beter Way, http://www.microsaz.com/bw-6eod.htm,
(23.11.2005)

"2 Copperstate Business Systems, there Is A beter Way, http://www.microsaz.com/bw-6eod.htm,
(23.11.2005)
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olan tatli, cay ve kahve kismin1 miisteriye sormazlar. Miisteri de tatli, ¢cay ve kahve
istegini kendiliginden soylemeyebilir. Alinan satis raporlarinda, miisteri miisteri satilan
iiriinler goriilebildiginden, servis elemanlar1 miisteriye tatli, cay ve kahve sormaktan
kacinamazlar. Ciinkii; yonetim raporlara dayanarak, calisanlara “neden bu miisteriler,
bu iiriinleri almadilar? diye sorabilecektir”. Bu sorgulama durumu sadece tatl, ¢ay ve

kahve i¢in degil servisin her hangi bir kismi i¢in de gegerlidir.
b.b.i. Zincir Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Subelerin Kontrolii

Sistem, subelere sahip olan restoranlarm, bir noktadan ve her acidan kontroliine
imkan saglamaktadir. Bunun ileri uygulamasi tiim subelerin bir noktadan hem mali hem

de fiziksel kontrolii ve idare edilmesini miimkiin kilmaktadir.'"
b.b.j. Miisteri Siparislerinin Takibi ve Kontrolii

Restoranlarda miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri konulardan biri de ge¢ gelen
ve unutulan sipariglerdir. Bilgisayar kontrollii elektronik siparis alma sistemiyle
sipariglerin takibi kolaylasmlstlr.l14Mutfaga gonderilen siparig, servis elemam
tarafindan ve aym zamanda onun yOneticisi tarafindan da ekrandan takip
edilebilmektedir. Mutfaktan hazirlanip miisteriye servis edilen iiriinler ekranda yazil
olarak belirtilmekte ayrica farkli bir renk alarak gorsel olarak ta farkli hale
gelmektedirler. Boylece miisteriden alinan siparisin servis edilip edilmedigi kolayca

takip edilebilmektedir.
b.b.k. Maliyetlerin Kontrolii

Sistem, maliyetlerin hesaplanmasi ve kontroliine dogruluk ve hiz kazandirmistir.
Satinalma, iiretim, satig, ddemeler, fire ve zayiattan olusan tiim maliyetlendirme siireci
kayit ve kontrol altindadir. Veri ve bilgiler giivenilirdir. Bunlara dayanilarak yapilan

maliyet hesaplamalar1 da dogru ve hizlidir.'

'3 Appliance Desing, NAFEM Data Protockol: Gateway To Restaurant Automation,

http://www.ammagazine.com/CDA/ArticleInformation/features7BNP_Features_Item/0,22606,79817,00.h
tm , (22.11.2005)

"4 Copperstate Business Systems, there Is A beter Way, http://www.microsaz.com/bw-2check.htm ,
(23.11.2005)

!5 Restaurants USA Magazine, Tools Of The Trade: Technology In The Restaurant, (.09.1997),
http://www .restaurant.org/rusa/magArticle.cfm?articleID=430 ,(22.11.2005)
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b.b.1. Kayip, Kacak ve Personel’in Yeme ve I¢cmesinin Kontrolii

Yiyecek-icecek isletmelerinin en biiyiikk sorunlarindan birini de; miisteri ve

personelden kaynaklanan kayip ve kacak ile personelin kagak yemesi olusturmaktadir.

Sistem sayesinde miisteriden kaynaklanan hesap kagaklar1 6nemli 6l¢iide kontrol
altina alina bilmektedir. Servis elemanini salondan uzaklastiran; aldig1 siparisi mutfaga
gotiirmek, hesap yapmak, hesap getirip gotiirmek gibi isler tamamen ortadan kalktigi
veya kismen azaldigi icin servis eleman salonda daha fazla kalabilmekte ve kontrol

imkani artmaktadir.

Personelin kagcak yemesi ve igmesi de biiyiik Ol¢iide onlenebilmektedir. Ciinkii
sistem iizerinden mutfaga gidip, mutfak yazicisindan c¢ikmayan hicbir sey mutfak
tarafindan hazirlanip servise sunulmamaktadir. Personel, kendisi yemek icin bir siparisi
sistemden verse bile, verilen ve hazirlanan siparis mutlaka 6denmek zorundadir.
Boylece calisanlarin yemelerinin onii tamama yakin kesilebilmektedir. Ancak mutfak
ile servis elemani anlagirsa kacak yiyebilirler. Fakat bu durum da, stok kontrolii ve

maliyetlendirme ¢alismalarinda ortaya ¢ikarilabilir.
b.b.m. Etnik Restoranlarda Dil Sorununa Coziim

Etnik restoranlarda servis elemam tarafindan Tiirk¢ce alinan bir siparis Cin’li

as¢inin anlayabilecegi gibi yazicidan Cin’ce olarak alinabilir.
b.c. Bilgisayar Kontrollii Sistemlerin Uygulama Sonuclari

Bilgisayarli gelir kontroliinde, servis elemanlarmmn Islerini yapmalar
kolaylasmakta ve daha az yorulmaktadlrlar.116 Bilgisayar kontrollii sistemler; siparisleri
almada, stoklar1 takip etmede ve kasa islemlerinde yardimci olurlar. Ornegin, satis
terminalleri yardimiyla diizenlenen giinliik satis analizi raporlari, moniide miisterinin
begenmedigi yemeklerin kolayca belirlenmesi ve monii planlamasinda yardimci olur.
En O6nemli faydasi da satis terminallerinden satiglarin siirmesi halinde bile satig
raporlarinin hemen alinabilmesidir. Satig raporlar1 yoneticinin gelecekle ilgili karalar
almasinda ve planlamalar yapmasinda en 6nemli bilgileri iceren raporlardir. Satis

raporlar1 istenilen anda alinabilmelidir ki satilan ve satilamayan iirlinler goriilsiin,

1 ROCCO ve ANGELO, 5.187
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satilamama sebepleri arastirilsin, kazan¢ ne bilinebilsin, birakilan bahsis goriilebilsin,

odeme sekilleri goriilebilsin.'"’

Mutfak ve barda bilgisayara baglh bulunan yazicilar sayesinde siparisler aninda
ilgili birimlere iletilir. Boylece; zaman ve enerji kaybi1 ortadan kaldirilir ve servis
elemaninin mutfak veya barda harcadigi zamami miisterilere ayirmasi saglanmis olur.
Servis elemaniin bilgisayar satis terminaline verdigi sipariste, masa numarasi, kuver
sayisi, servis personelinin numarasi, siparisi, servisi yapilan yemekler, fiyatlar ve vergi
gibi bilgiler bilgisayarin bellegine gecmektedir. Yemek bitiminde miisterinin 6deme

sekline gore adisyon kapatilmaktadir.

Bilgisayardan bilgilerin saglikli ve verimli bir sekilde alinabilmesi; servis
elemanlarina, bilgilerin sisteme nasil girilecegi ve alinacaginin Ogretilmesi ile

kullanilacak programin net bilgi alinabilecek sekilde yazilmasinda baglhidir.
c. Bilgisayardan Alinabilen Rapor Cesitleri
Asagida yazili olan raporlar sistemden alinabilir.
i. Calisma siiresindeki satig analizi raporu
ii. Toplam satiglar raporu
iii. Satig vergisi bilgileri raporu
iv. Miisteri (kuver) sayis1 raporu
v. Ortalama c¢ek sayis1 raporu
vi. Servis personeli icin kigisel satis raporu
vii. Bahsis bilgileri raporu
viii. Mesai saati siiresi raporu
ix. Satilmis her monii kaleminin satig miktar toplamlarinin raporu
x. Monii kalemlerinden elde edilen gelirin ayirimi raporu

xi. Her kredi kart1 firmas1 i¢in toplam satislar raporu

""" David V. PAVESIC, Paul F. MAGNAT, Fundamental Principles Of Restaurant Cost Control, B.2,
Pearson Prentice hall, New Jersey, 2005, s.23-24
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xii. Yoneticiler veya patronlarin yaptig1 harcamalar1 gosteren 6demesiz hesaplar

raporu
xiii. Kapatilmamis veya acik kalmis ¢ekler ve sorumlularinin tespiti raporu
xiv. Irsaliye raporu

Her giin biiyiik bir hizla gelisen teknoloji alinabilecek rapor sayisi ve igerigini
artirmakta ve bu konuya sinir konulmasini zorlastirmaktadir. Eldeki sistemin 6zellikleri

ve ihtiyac duyulan raporlar, alinacak rapor cesitlerini belirleyici olmaktadir.'®

d. Bilgisayar Kontrollii Bir Sistemin Maliyeti ve Harcama Kalemleri

Bilgisayar kontrollii bir sistem asagidaki ana pargalardan olusur. Sistemin nitelik
ve niceliklerine gore de maliyetler degisir.

1. Sistem donanimi

ii. Sistem yazilimi

iii. [lave ve 6zel programlama maliyeti

iv. Personel egitim program maliyeti

e. Bilgisayar Kontrollii Sistemin Calisma Maliyeti

i. Bakim onarim maliyeti; enerji kesintilerinden, yipranmadan ve diger
sebeplerden dolayi ¢ikabilecek olasi arizalarin bir maliyeti vardir. Belli bir siire ve belli
olaylara karsi garantiler saglanmir. Fakat garanti siiresi dolduktan sonra ve garanti
kapsami disinda kalan arizalarin giderilmesi i¢in harcanan para ve zaman maliyetine

isletme katlanmalidir.

ii. Bilgisayar kagit ve diger sarf malzemeleri maliyeti; sistem ¢alisirken yazici

kartuslari, kagit rulolar ve cesitli sarf malzemeleri kullanmaktadir.

iii. Enerji maliyeti; sistem enerji ile calhisir. Kayda deger anlamda enerji

harcamasa da, harcadigi enerji bir maliyet kalemidir.

iv. Gelistirme maliyeti; eger istenirse ve/veya bazen zorunlu olarak gelismelere

gore sitemin giincel versiyonlarinin satin alinmasi gerekebilir.

8 AKTAS, s.241
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v. Iletisim maliyeti; sistem, internet tizerinden, GPRS ve cep telefonu iletisimi

araciligr ile diger sistemlere baglanip entegre edilebilmektedir. Bu sistemle calisan
zincir restoranlarin, buzdolabi 1silari, giivenlik kameralari, havalandirma sistemleri,
yangin giivenlik sistemleri gibi restoran otomasyonu konularina girecek her sey bir
merkezden isletilip kontrol edilebilmektedir. Restoran sahibi diinyanin neresinde olursa
olsun, ne zaman olursa olsun, restoran hakkinda, sisteme girilen her tiirli veriye
dayanilarak hazirlanan raporlar1 alabilir. Bu tip bir iletisim dogal olarak iletisim

maliyeti de dogurmaktadir. 19

Isletmeye alinacak yazilim ve donanimmi segmeden once yonetimin dikkatli bir
planlama yapmasi1 Onemlidir. Firmalar alacaklart donamim ve yazilimi nasil
degerlendirir ve secerler? Bu degerlendirme ve secimin yazili kurallar1 vardir. Buna
gore bir degerlendirme tablosu yapilabilir, donanim ve yazilimlarin giicli ve zayif
yonleri karsilagtirilabilir. Fakat her ne olursa olsun, alinmasi diisiiniilen donanim ve

yazilimlarin bir denemesi yapilarak isleyisi goriilmelidir. 120

En uygun sistemin satin alindigindan emin olabilmek i¢in asagidaki ¢calismalarin

g6z Oniinde bulundurulmasi sarttir.
i. Satin alinmasi diistiniilen sistemin gii¢lii ve zayif yanlarini analiz edilmelidir.

ii. Genel terimlerle, bilgi gereksinimlerine referans olacak, ekipman 6zellikleri

Ozetlenmelidir.
iii. Potansiyel saticilarin bir listesini bulunmali ve bilgi istenmelidir.

vi. Buradan hazirlanacak kisa bir listeden firmalarin paket program ve

ekipmanlarim kullanan diger sirketlerin bilgilerini alinmalidir.
v. Programlarin kolayca anlasilabilir olup olmadigini kontrol edilmelidir.

vi. Satict firmanin donanim, yazilimin, bakim, onarim ve performansinin tiim

sorumlulugunu iistlenip iistlenmedigini kontrol edilmelidir.

vii. Saticinin yazilim paketlerini isletmenin belli bash gereksinimlerine gore

diizenleyip diizenlemeyecegi kontrol edilmelidir.

"% Dizayn yazilim, Restaurant otomasyon Programu, http://www.dizayn.org./restoran.htm, (10.11.2005)
'20 James A. O’BRIEN, Management Information Systems: Maneging Information Tecnology In The E-
Business Enteprise, B.5, McGraw-Hill Irwin, New York, 2002, 5.296
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f. Bilgisayar Kontrollii Elektronik Sistemlerin Diger Gelir Kontrol Ve

Siparis Alma Sistemlere Gore Avantajlar:

Siparigler ve satis belgelerine el degmeden islem yapilmaktadir. Sistemden
gelen bilgiler dogrultusunda tiim ilgililer kendileri i¢in gerekli bilgiyi dogru olarak

almaktadirlar.'!
i. Mutfak ve diger satis noktalarina dogru siparis verilmesini saglamaktadir.
ii. Yanlis fiyatlandirma ve islem hatalar ortadan kalkmaktadir.

iii. Nadiren de olsa miisteriye, iizerinde iptal ve diizenleme olan kotii

diizenlenmis satis belgesi, adisyon, ¢ek vb. sunulmamaktadir.

iv. Restoran, bar, mutfak, diger satis tiniteleri ve kasiyer arasindaki iletigim,
servis personelinin bu noktalara gidip gelmesine gerek kalmadan saglanmakta, bu

nedenle zaman kaybini azaltmaktadir.

v. Yonetim tarafindan istenen ve gerekli bilgileri detayli bir bicimde iceren

raporlarin, hizli bir sekilde yonetime sunulmasinm saglamaktadir.
vi. Bu avantajlara teknolojinin gelismesine paralel olarak yenileri eklenmektedir.
II. iISLETME BILGI SISTEMI

Verilerin islenmesi sonucu elde edilen bilgiler, saglikli bir isletme yonetimi icin
gereklidir. Thtiya¢ duyulan bilginin, bilgiye ihtiya¢c duyan isletme birimine, zamaninda
ve eksiksiz olarak verilmesi, saglikli kararlar alinabilmesi ve degerlendirmeler

yapilabilmesi i¢in onemlidir.

A) BILGI SISTEMININ ISLETME iCINDEKI YERI

Isletmeyi olusturan birimler saglikli yonetilebilmek icin bilgiye ihtiyac
duymaktadir. Bu bilgiler isletme icerisinde ilgili birimlere, bir sistem igerisinde ve
belirli normlarda iletilmelidir. Boylece isletmeyi olusturan birimler ihtiya¢ duyduklari

bilgileri yararl bir sekilde ve siirekli olarak saglayabilirler

121 ARAS, 5.138
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1. Bilgi Sistemi

Bilgi sistemi; girdi, siire¢leme, c¢ikti, geri bildirim, kontrol ve cevre 6gelerinden

122

meydana gelen bir siirectir. ©° Sekil 15°te verilerin karar bilgisine doniisme siireci

goriilmektedir.

Bilgi; verilerin islenmesi sonucu elde edilir. Veriler tek baslarina yoneticilerin yonetim

fonksiyonlarini yiiriitebilmeleri i¢in gerekli anlama sahip degillerdir.
Yasadigimiz caga bilgisayar, iletisim veya bilgi cag gibi adlar
verilmektedir. Bilgisayar destekli isletme bilgi sitemine ve iletisim olanaklaria sahip

isletmeler rekabette rakiplerinin Oniine gegmektedirler.

Sekil 15: Verilerin Karar Bilgisine Déniigsme Siireci

Veri Toplama

Kaynak : SAHIN, s. 290

1 Mehmet SAHIN, Fermani MAVIS, Ridvan KARALAR, Inan OZALP, Ramazan GEYLAN, Birol
TENEKECIOGLU, Ferruh COMLEKCI, Nurhan AYDIN, Editér Giines N. BERBEROGLU, “Yonetim
Bilgi Sistemi Kavrami” Genel Isletme, TC. Anadolu Universitesi Yayinlar1 No: 1268, Eskisehir, 2001,
$.290
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Bilgi sistemi bir isletmenin kalbi gibidir. Canlilarda nasil ki kalp atislan
organizmalarinin her noktasina yagsamsal 6nemi olan oksijeni kan vasitasiyla iletiyorsa,
bilgi sisteminde bir igletmenin her birimine isletme icin yasamsal énemi olan bilgiyi,
diizenli olarak iiretip ulastirir. Isletmenin bilgi sistemi i¢ ve dis ortamdan toplanmis
verileri bilgiye ¢ceviremiyorsa veya isletme i¢inde gerekli yerlere ulastiramiyorsa isletme
saglikli olamaz. Rekabette one ge¢cmek isteyen giiniimiiz isletmeleri, kendi is kollarina

uygun en yeni teknolojileri ve is siire¢lerini uygulamahdurlar.123

Giintimiizde isletmelerin kuruluslarin1 enformasyona dayali hale getirmek
disinda pek secenekleri kalmamistir. Ekonomi bilimi de isletmelerin yenilikler
yapmasini ve girisimci olmasimi yazar. Isletmeleri degisime zorlayan en giiclii etki

enformasyon teknolojilerinden gelmektedir.124

Operasyonel anlamda bilgisayar teknolojisi ¢ogunlukla, daha once yapilanlari
daha hizli ve fazla sayida yapmak i¢in kullanilmaktadir. Fakat bir isletme veriden
enformasyona dogru ilk adimin attiginda, karar siirecleri, yonetim yapis1 ve islerin
yapilis bicimi degismeye baslar.'®> Daha énce yapilan seylerin bazilar1 yapilmaz hale
gelir, yeni yapilacaklar eklenir ve her sey geometrik olarak artan bir hizla degismeye ve

yeniden sekillenmeye baslar.

Yiyecek-icecek isletmesi yoneticileri, kar elde edebilmek icin, teknoloji ve
isletmecilik alanindaki gelismeleri takip etmeli ve kendilerine uygun olanlar1 segip
kullanmalidirlar.'?® Isletme kurmak, isletmek, cevre kosullarini saptamak, sorunlari
belirlemek ve ileriye doniik kararlar alabilmek i¢in bu konularda bilgi sahibi olmak
gerekir.'”” Gerekli olan bilgilere etkin bir sekilde sahip olmak ancak isletmelerde daha

cok teknoloji kullanmakla miimkiin olur.
2. Bilgi Sistemi ve Isletme

Isletme dis ve i¢ gevresiyle bir biitiindiir dolayisiyla isletme bilgi sistemi de

cevresiyle bir biitiindiir. isletmenin dis ve i¢ cevresiyle olan biitiin etkilesimleri, cesitli

'Z DINCER, 5.431

124 peter F. DURUCKER, (Cev: Birtane KARANAKCYI), Yeni Gergekler Deviet ve Politika Alaninda
Ekonomi Bilimi ve I Diinyasinda Toplumda ve Diinya goriigiinde, B.2, Tiirkiye Is Bankas1 Kiiltiir
Yayinlari, Yayin No: 315, Ankara, (1989),1992,5.211

' DURUCKER, 5.212

126 yilmaz BENLIGIRAY, Otel Isletmelerinde Kdr Planlamasi Ve Maliyet Kontrolii, Doktora tezi,
Eskisehir Iktisadi Ve Ticari Ilimler Akademisi Yayinlari, Yayin No:180/111, Eskisehir, 1976, s.164
27 SAHIN, s. 290
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bilgi sistemleriyle yonetim birimlerine ulasir. Yonetim, bilgi sisteminden gelen

bilgilerle sistemi kontrol altina tutar ve islemesini saglar.'*®

Sekil 16. Isletme Bilgi Sistemi

Sendikalar

Devlet

Rakipler

[ Bilgi Sistemleri J

—

d

Uretim Faktijrleril Isletme Iglevleri I Uriinler

—_ -iggh’ren _ -.._ | -Pazarlama -Mallar

——| Malzeme = ~I liretim = = -Hizmetler
-Donanim insan Kaynaklan -Bilgiler
-Para -Finans -Maliyetler
-Enerji -Ar-Ge Kaliteler
Bilgi Dider igleuler Dider Hicelikler
-Makina

_— Miigteriler
oplum Gircliler Siireglemne Ciktilar
Finansal Kurumlar
Girdi
satanlar

Hiszedarlar

Kaynak: Sahin, s.289

3. Veri ve Bilgi

Veriler kaynaklardan toplanir, toplanan veriler isleme siirecinden gecer ve bilgi

biciminde c¢iktiya doniisiir. Bilgi karar siirecinin girdisi olur. Veriler bilgi ihtiyaci

128 SAHIN, s. 290
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duyulan konuya gore birinci veya ikinci oncelikli veri haline gelirler.'”® Ornegin
pazarlama departman i¢in birinci Oncelikli veriler, muhasebe departmam igin ikinci

oncelikli veriler olabilir.

Bir yiyecek icecek isletmesinde veriler nelerdir; fatura ve fisler, restorana giren
miisteri sayisi, enerji giderleri, personel giderleri, satin alma harcamalari, miisteri bilgi
formundan elde edilebilecek yas, cinsiyet, gelir durumu, saglik vb. gibi kisisel bilgilerin
hepsi restoran isletmesi i¢in bir veri olarak kabul edilebilir.

»130

“Bilgi, bir is, bir konu iizerinde bilinen genellerdir....

Her bilgi isletme icinde herkese gerekli degildir. Isletmeler iig tiir bilgiye ihtiyac

duyarlar.
i. Stratejik yonetim bilgisi
ii. Denetim bilgisi
iii. Islem bilgisi
Bu bilgiler isletmelerin iist, orta ve alt kademe yoneticileri tarafindan, yonetim

ile ilgili kendi yonetim diizeylerinde kararlar1 almada ve planlamalar1 yapmada

kullanilir.
4. Veri isleme Yontemleri

Verilerin islenerek anlamli bilgiler elde edilmesi islemi alti asamali bir

slirectir. B3

i. Verilerin kay1t edilmesi

ii. Siiflandirilmasi

iii. Ayiklanmasi ve hesaplamasi
iv. Ozetlenmesi, depolanmasi
v. Canlandirilmasi

vi. Cogaltilip iletilmesi

12 Tony HINES, Management Informations For Marketing And Sales, B.2, Published On Behalf Of The
Chartered Institute Of Marketing, Oxford, 1996, s.7

30 SAHIN, s. 291

P TURKSOY, s. 2
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Veriler manuel ve mekanik, elektrik mekanik ve elektronik olmak iizere ii¢

sekilde islenir.
a. Manuel ve Mekanik Veri isleme Yontemi

Giiniimiizde 6nemini yitirmekle birlikte, bircok kiiciik isletme tarafindan halen
kullanilan bir yontemdir. Bu tiir isletmelerde veri isleme siirecinde, veri kaynagi olan
temel bilgilerin hazirlanmasindan, karar vermede kullanilan raporlarin hazirlanmasina
kadar tiim islemler defter, kagit ve formlar {izerine kalemlerle yazilir. Restoranlarda
manuel siparis alma yonteminde inceledigimiz siparis fisleri manuel veri isleme

yontemine ornek olabilir. 132

Isletmenin olgegi biiyiidiigiinde, manuel veri isleme yontemi yetersiz
kalmaktadir. Bundan dolay1 bazi mekanik araclar icat edilmis ve kullanilmistir. Ornegin

mekanik kasalar, mekanik hesap makineleri gibi.'>

b. Elektromekanik Veri Isleme Yontemi

Bu sisteme delikli kart’a bilgi isleme sistemi de denilmektedir. Restoranlarin

stok kayit ve karsilastirilmasinda kullanilmistir. Giiniimiizde kullanilmamaktadir.

Bu veri isleme yonteminde de veri isleme islemlerinin ¢ogu yine elle
yapilmaktadir. Bu sistem isleri belirli 6l¢iide hizlandirmakla beraber, isletme biiyiiyiip

islemler karmasiklastikca yetersiz kalmaktadir.'**
c. Elektronik Veri isleme Yontemi

Veri isleme siirecinin tamami neredeyse hi¢c kagit kullanilmadan
yapilmaktadir. Verilere dayali ¢ciktilar, bu ¢iktilar1 kullanacak olan birimlerin isteklerine
gore diizenlenip, istenilen anda istenilen yone uygun bir iletisim araciyla

aktarilabilmektedir.'

Veri isleme hiz1 diger veri isleme sistemlerinden ¢ok hizlidir. Yer, zaman ve

eleman tasarrufu saglar. Sonuglar digerlerine gore cok giivenilirdir. En 6nemlisi; diger

132 Hayri ULGEN "’Isletme Yonetiminde Bilgisayarlar’ B.2, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi
Yayini, Yayin No:225, Istanbul, 1990, s.34

3 TURKSOY, s. 52

B {LGEN, 5.37

%5 TURKSOY, s. 3
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sistemlerde yapilmasi gii¢c olan bazi islerin etkin bir sekilde yapilmasina imkan verir.'*°
Daha once yapilmasi gii¢ islemlere cirolarin ve stoklarin aninda kontrolii ve otomatik

maliyetlendirme isleri 6rnek olarak verilebilir.
5. Elektronik Veri Isleme ve Bilgisayar iliskisi

Isletmelerde bugiine kadar degisik tiir ve nitelikte veri isleme sistemleri
kullanilmistir. Bunlarin bir ¢ogu kagit, kalem, daktilo veya hesap makinesi gibi

ara¢larin kullanildig1 elde ¢alisan basit veri isleme sistemleridir.

Son yillarda veriler bilgisayarlar tarafindan islenmektedir. Bu sisteme elektrik
veri igleme sistemi denir. Bu sistemin diger bir adi da bilgisayar destekli bilgi

sistemidir.
6. Elektronik Bilgi Sisteminin Ogeleri
Elektronik bilgi sistemleri dort 6geden olusur.
a. Donamim (Hardware)

Bilgi islemede kullanilan her tiirlii arac, gere¢ ve malzemelerdir. U¢ ana
boliimden olusur, girdi birimleri, ana islemci ve yedekleme birimi, ¢ikti birimleri.

Donanim i¢in, bir bilgisayar sisteminin fiziki yapisidir denilebilir."*’

Sekil 17. Donanim (Hardware) Semasi

Girdi Birimleri Ana islemci Unitesi Cikt1 Birimleri
El terminali .| (Central Procesing | Yazict
Klavye ”| Unit. CPU) "| Ekran v.b.

Tarayici v.b.

A 4

Yedekleme Unitesi
(Back-Up Unit)

Kaynak: MESCON ve THILL, s.462

" ULGEN, 5.46
37 Sinan KARABULUT, Donanim Mimarisi, Beta Yaymlari, Kirklareli, 2001, s.1
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b. Yazilim (Software)

Cesitli bilgi isleme programlari, prosediirleri ve yonergelerine verilen isimdir.
Baslica ii¢ tiir yazilim vardir. Bunlar, sistem yazilimlari, uygulama yazilimlan ve

isletim yonergeleridir. 138

Bilgisayarlar kendi baslarina herhangi bir is yapamazlar. Kendilerine verilen
komutlarla belli sonuglart ortaya koyabilirler. Verdigimiz komutlar1 anlayip sonuglari

ortaya ¢ikarmak icin yazilan programlara yazilim (Software) denir.'*’

Software hakkinda genel bir yanlis anlama vardir; Software programlamadir
veya kodlamadir, bunlar dogru degildir. Kodlama program yazmada kullanilir ve
Software gelistirme isinin bir parcasidir. Software en iyi sOyle tamimlanabilir; bir
bilgisayarn calistirmaya yarayacak, gelistirme calismalarinin tiimiidiir. Donanimin

kendisi bir bilgisayardir fakat onu isleten sey yazilimdir (Software).'*

Sistem yazilimlari, bilgisayara kendi kaynaklarim1 kullanmay1 ve denetlemeyi
Ogreten, bilgisayarin verimli kullanilmasim saglayan ve bilgisayar kullanabilmek igin

kesinlikle gerekli olan programlardir.

Sekil, grafik, yazi, matematik ve istatistik programlar1 kullanim i¢in gerekli
programlardir. Bu tip programlar1 kullanma, bilgisayardan faydalanma tercihimize

baghdir. Bilgisayarlarin ¢calismasi i¢in olmasi sart olan programlar degillerdir.141
c. Veri Tabam (Data Base)

Veri, bilgi, model ve bilim belleklerine verilen ortak adidir. Gec¢miste, bilgi
sisteminde sadece insan beyni vardi. Bilgi toplamak, bilgileri saklamak, diizenlemek ve

gerektiginde kullanmak amaciyla halen beynimizi kullamyoruz. Bilgisayarlarin bu isi

%8 MESCON ve THILL, 5.462

139 Saban EREN, Microbilgisayarlar igin Basic Programlama, B.4. Barig Yayinlari, Izmir, 1991, s. 5

0" Adi J. KHAMBATA, Microprosessors/microcomputers Architecture, Software and Systems, B.2,
Wiley&Sons, New York, 1987, 5.492

4! Tyfan KORAY, Bilgisayar Yapisal ve Islevsel Ozellikleri, Ege Universitesi Basimevi, Ege Universitesi
Su Uriinleri fakiiltesi Yayin No: 53, [zmir, 1993, s.17
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yapmaya yarayan kismi veri tabamidir. Bilgisayara girilen veriler orada saklanir, tasnif

edilir, siralanir ve gerektiginde hizla derlenip disariya oradan verilir.'*?

Data Base, verilerin ve bilgilerin kayit edildigi ve saklandigi, gerektiginde, ad,
soyad, sosyal giivenlik numarasi veya barkod vb. saklanan bilgiye ait 6zellikli bir

anahtarla ¢agrilabildigi bellektir.'*
d. Bilgisayar Personeli

Bilgisayar teknolojisi konusunda egitimli personel, isletme bilgi sisteminin son
pargasidir ve sistemin diger parcalarini bir araya getirir, entegre eder ve kullanirlar."**
Bilgisayar Personeli, bilgisayar uzmanlari, sistem analistleri ve kullanicilarindan olusur.
Bilgisayar uzmanlari, bilgisayar teknolojisini kuran, tasarlayan ve sorunlara kars1 ¢6ziim

iireten kisilerdir.

Sistem analistleri, spesifik isteklere cevap verebilecek bilgisayar sistemleri
gelistirirler. Teknoloji ile kullanic1 arasinda bag kurarlar. Kullanici ne istedigini veya ne
amagcla bilgisayar kullanacaginmi analist’e sOyler, analist en uygun bilgisayar sitemini
tasarlar. Son kullanicilar ise bilgi sistemlerini veya prosediirlerini kullananlardir.
Restoranda miisteri siparisini elterminali ile alan servis elmam son kullaniciya 6rnek

olarak verilebilir.'*’
B) BUTUNLESIK iSLETME BiLGi SITEMi

Isletme yonetiminin bilgi gereksinimini karsilamak icin; verilerin derlenmesi,
siiflandirilmas1 depolanmasi, verilerin cesitli amaclar icin bilgiye doniistiiriilmesi,
bilgilerin isletmenin ihtiyac1 olan birimlerine iletilmesi islevini yerine getiren bir

sistemdir.'*¢

42 Greg RICCARDI, Data Base Management With Web Site Development Applications, Addison
Wesley, Boston, 2003, 5.5

'3 Helen G. KERHNER, Computer Literacy, B.2, D.C.Heath, Lexington, 1993, 5.343

'** David M. KROENKE, Kathleen A. DOLAN, Business Computer Systems: An Introduction¢ B.3,
McGraw-Hill, 1990, s.43

'* Timothy N. TRAINOR, Diane KRASNEWICH, Computers, B.5, McGraw-Hill, New York, 1996, 5.29
46 SAHIN, s. 295
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1. isletme Fonksiyonlar1 Bilgi Sistemleri

Cagdas isletmecilikte, bilgisayar destekli isletme bilgi sistemi yapisal bir
zorunluluktur. Isletmeler icin birbirlerine bagh ve birbirine biitiinlesik, cesitli sistemler

mevcuttur. Bu ¢esitlilik farklt amaglar1 gerceklestirme ihtiyacinin bir sonucudur.

1sletme islevleri bilgi sistemleri, pazarlama, iiretim, insan kaynaklari

finansman gibi isletme islevlerinin ihtiyaclarimni destekleyen bilgi sistemleridir.'’
a. Pazarlama Bilgi Sistemi

Pazarlama ile ilgili faaliyetlerin kontrolii ve planlamasi i¢in bilgi saglayan
sistemidir. Pazarlama bilgi sistemi; pazarlama konusunda karar verecek olan
yoneticilere, kararlar almalarinda yardimer olmak iizere, pazarla ilgili giincel bilgileri
zamaninda verir.'*® Pazarlama bilgi sistemi, riskleri ayiramaz, fakat azaltabilir ve

yoneticilerin dogru karalar almasina yardime1 olur.'”

b. Uretim Bilgi Sistemi

Mal ve hizmetlerin iiretim siireclerinin planlanmasi ve kontrol edilmesine
yardimci olan ve isletmenin tiim iiretim faaliyetlerini destekleyen bir sistemdir. Uretim
faaliyetleri genellikle tekrarl1 faaliyetler olduklarindan, {iiretim bilgi sistemi,

bilgisayarlar ve diger teknolojilerin en yogun kullanildig: alandir."°
c. Insan Kaynaklar Bilgi Sistemi

Insan kaynaklar1, onceleri bilgisayar destekli bilgi sistemlerini maas bordrosu
hazirlama ve personel sicilleri ile ilgili bilgileri tutma amacli kullamyordu. Fakat
giiniimiizde kapsam geniglemis, bilgisayar ve bilgi sistemi kullanimi1 kacinilmaz hale
gelmistir. Ornegin ise almada, sirketin web sitesinde insan kaynaklari boliimiinden
gelen bilgiler kullamilmakta ve daha sonra kullamlmak iizere saklanmakta
kullanilmaktadir. Tiirkiye’de 2000 yili ile 2001 yillart arasinda ise almada, internet’in

kullanimi, bir onceki yila gore %134 artmistir.””' Bunun yaninda calisanlarin gesitli

47 SAHIN, s. 296

'8 Philip KOTLER, Gary ARMSTRONG, Principles Of Marketing, B.7, Prentice Hall, London, 1996,
s.109

9 HINES, s.4

150 SAHIN, 5.298

5 pinar GOCKUN, Editor Figen TAHIROGLU, Diisiinceden Sonuca Insan Kaynaklari, B.2, Hayat
Yayinlari, Istanbul, 2002, 5.120
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yonleriyle degerlendirilmelerinde yine bilgisayarlar ve bilgi sistemlerinden
faydalanilmaktadir. Personelin performansinin degerlemesinde, cesitli kaynaklardan
gelen personel degerleme kriterlerine uyan bilgiler kullamlmaktadir. Bu durum insan

kaynaklar1 bilgi sisteminin diger bilgi sistemleriyle iligki icerisinde olmasim gerektirir.
d. Muhasebe Bilgi Sistemi

“Muhasebe bilgi sistemi, c¢ift tarafli kayit esasina gore isleyen, her tiirlii

muhasebe raporlarin1 hazirlayabilecek sekilde tasarlanan bilgi sistemidir. . Bk

Muhasebe sistemi, bilinen yontemlerle hazirlanmig gelirler, harcamalar,
aktifler, pasifler ve denklikler hakkinda finanssal ve yonetimsel bilgiler sunar. Bunu
yaparken, insan muhakemesini, bilgisayar yaziliminin yonlendirmesini, bilgisayarin hiz

ve giincelligini kullanir. 153

Isletmelerin tiim finansal verileri muhasebe departmamnda toplanir ve yasal
defterlere kayit edilir. Muhasebe bilgi istemi Tiirk Vergi Sistemine ve Vergi Usul
Kanuna Uygun caligmak zorunda olan bir bilgi sitemidir. Muhasebe sistemi hem
muhasebe islevlerini yapmali hem de yonetim muhasebesi, maliyet muhasebesi, isletme
biitcesi gibi iglevleri yerine getirmelidir. Muhasebe bilgi sistemi diger bilgi
sistemlerinden gelen verileri kullanir. Dolayisiyla veriler zamaninda gelmeli, dogru ve

giincel olmalidir.
e. Finans Bilgi Sistemi

“Finans bilgi sistemi isletmenin finansal kaynaklarini bulunmasi, bu
kaynaklarin isletme varliklarina yatirilmasi ve tiim finansal faaliyetlerin denetimini
destekleyen bir bilgi sistemidir.. .1 [sletmelerin finans boliimiinden elde edilen rasyo
analizleri gibi bilgiler, isletme yonetiminin isletmenin durumunu degerlendirmesine ve

kararlar almasina destek olur.

152 SAHIN, 5.299

153 Edward Lee SUMMERS, Accounting Information Systems, B.2, Hounghton Mufflin, Boston, 1991,
s.17

134 SAHIN, 5.300
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f. Ust Yonetim Bilgi Sistemi

“Ust yonetim bilgi sistemi, yonetim kurulu iiyelerinin bilgi gereksinimlerini
karsilayan bilgi sistemidir....””">> Ust Yonetim Bilgi Sistemi, yonetimi, isletme
performansim1 degerlendirmeye yarayacak rutin 6zet raporlar ile destekler. Bu raporlar
igletmenin simdiki durumunu ve gelecekteki performansini onceden gosterir, kontrol

islevinin yerine getirilmesine yardime1 olur."®

Bilgi bilinendir. Is yoneticisi icin bu giin ne yaptigmin ve gelecekte ne
yapacaginin bilgisi is ¢evresinden ve isin kendi i¢inden gelir.157 Ust yonetim bilgi
sistemi de ayni yOnetim bilgi sistemi gibi, elde edilen verilerin degerlendirme
siirecinden gecirilip anlamli bilgilere doniistiiriilmesidir. Bu bilgileri, iist yOnetim
kararlar alma, planlama, kontrol ve denetleme amach kullanir. Yonetim bilgi

sisteminden farki; kullandig bilgilerin diizeyi daha stratejiktir.
2. Yiyecek-icecek Sektoriinde Yonetim Bilgi Sistemi

Yonetim bilgi sisteminin amaci; verileri etkin, zamaninda, yoneticinin ihtiyaci
olan sekilde ve miktarda bilgiye doniistirmek ve onlarm kullanimma sunmaktir.'®
Yiyecek-icecek isletmelerinde yonetim bilgi sistemi, satis tahminleri yapmada,
satiglarin  analizinde, yiyecek ve icecek iiretiminde; recetelerin hazirlanmasinda,
satinalmada, envanter kontroliinde, iscilik maliyetlerinin hesaplanmasinda ve idari

. . 159
birimlere veri saglamada yardimci olur.

Yiyecek-icecek sektoriinde de yonetim bilgi sistemi temel olarak tiim
isletmelerde oldugu gibi veri toplama, verileri bilgiye doniistiirme ve bu bilgiler 1s181nda
karar alma olarak tamimlanabilir. Yiyecek-icecek sektoriinde toplanan veriler ve
istenilen bilgiler acisindan diger sektorlere gore farkliliklar vardir. Bu farkliliklar
yemeklerin igerikleri ve miisteri bilgileri gibi 6rneklerle ifade edilebilir. Diyabetik olan
bir miisteriye, ona uygun yemegi onermek icin servis elemanin el terminalinde (palm)

diyabetik iriinler listesi olmalidir ki servis elemani miisteriye diyabetik yemekleri

155 SAHIN, 5.300

136 Kenneth C. LAUDON, Jane Price LAUDON, Information Systems A Problem-Solving Approach, B.3,
The Dryden Pres, Forth Worth, 1995, 5.585

"7 Lester R. BITTEL, Ronald S. BURKE, Charles P. BILBREY, Business In Action, B.3, McGraw-Hill
Inc., New York, 1988, 5.265

158 James KEISER, Controlling And Analyzing Costs In Food Service Operations, B.2, New York, 1989,
s. 20

'Y KEISER; 5.28-30
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Onerebilsin, satist gerceklestirip isletmesine kazang saglayabilsin ve miisterisini
memnun edip isletmesine yeni miisteri kazandirabilsin veya var olami isletmede

tutabilsin.

Bir restoranda elektronik ortamda alinan bir siparisin verileri, bu sistem
icerisinde tiim isletmenin islevleri i¢in gerekli bilgilere doniistiiriiliip ilgili birimlere
iletilir. Ornegin, siparisi alinip miisteriye servis edilen yemegin igerdigi malzemeler
stoklardan diisiilir ve satin alma departmam igin bilgi olur. Bu yemegin bedeli
odendiginde gelir olarak kaydedilir ve muhasebe departmani icin bir bilgi olur, bu
siparisi alanin performansinin degerlendirilmesinde insan kaynaklar1 departmami igin
bilgi olur. Satilan yemeklerin toplamini gdsteren bir bilgi iiretim planlama ve pazarlama
departmani i¢in bir bilgi olur. Yillik kar, ciro maliyet gibi bilgiler restoran sahibinin
yatinm kararlar i¢in bir bilgi olur. Yemegin icerdigini gosteren bir ¢ikti miisteri igin
bilgidir ve o yemegi isteme kararini etkiler. Bu ornekler ¢ogaltilabilir. Bu bilgilere
istenilen nitelikte ve istenilen zamanda sahip olmak ancak bilgisayar destekli elektronik

bilgi sitemiyle miimkiin olabilir.

C) YIYECEK-ICECEK SEKTORUNDE TEKNOLOJi KULLANIMI
HAKKINDA GENEL DEGERLENDIRMELER.

Yiyecek-icecek sektoriinde bilgisayardan saglanan fayda, 6zet olarak ¢ok
sayidaki matematiksel islemin tam ve dogru olarak yapmasi, diizenlemesi, kontrol
edilmesi ve raporlamasidir. Mutfak, kasa ve servis eleman1 arasinda iletisim saglar. Bu

iletisim manuel sistemdeki iletisimle kiyaslanamayacak kadar saglikli ve dogrudur.'®

Restoranlarin basarisiz olup kapanmasinin temel ii¢ nedeni vardir. Bunlar;

restoran isletme konusunda tecriibe eksikligi, sermaye yetersizligi ve konumuzla direkt

1

ilgili olan teknoloji eksikligidir.'® Burada sozii edilen teknoloji sadece bilgi

teknolojileri degildir. Bilgi teknolojilerinin eksikligi de teknoloji eksikliginin icindedir.

190 Burhan SENER, Modern Otel Isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, B.2, Gazi Kitapevi, Ankara
1997, 5.231-232
'8! ANGELO ve VLADIMIR, s. 157
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1981 yilinda Amerika Birlesik Devletlerin’de yiyecek-icecek sektoriinde
bilgisayar destekli bilgi sistemi kullanimi % 5 civarindayken 1986 yilina % 74 civarina

cikmistir. Bu oran 1996 yilinda %80’e ulasmls‘ur.162

Turizm sektorii, emek yogun oldugu kadar, bilgi yogun bir sektordiir. Turizm
sektoriine yapilan teknoloji yatirimlan gittikge artmaktadir.'® Yiyecek-icecek sektoriinii
turizmin disinda tutulamaz. Dolayisiyla yiyecek-icecek sektoriinde de teknoloji
yatinmlart artmaktadir. Bununla beraber yiyecek-icecek sektoriinde rekabet cok
artmistir ve yapt degistirmistir; ornegin bes yildizli otel restoranlariyla, onunla ayni
smifta olmayan bagimsiz birinci ve ikinci smif restoranlar bir birleriyle rekabet
halindedir. Bu rekabette 6ne ge¢menin bir yolu da; restoran isleyisinde bilgisayar
kullanimina yer vermektir.'®* Restoran yoneticileri cevreleriyle devamli bir iletisim
halindedir ve ortalama her yirmi saniyede bir karar verirler. Basarili restoran
yoneticileri rakipleri ile iyi yarisabilen yoneticidir. Bunun icin restoranin isleyisine ait
giivenilir bilgilere hizli bir sekilde ulasmali ve karalarini bu giivenilir bilgilere

dayanarak almalidirlar. 163

Bilgisayar teknolojilerinin yiyecek-icecek isletmelerinde kullamimi geg¢ bile
kalmistir. Manuel yapilan isleri kisa zamanda yapan yazilimlar gelistirilmistir.
Bilgisayarlar, bilgileri daha hizl1 ve etkin olarak verebilmektedirler. Boylece yoneticiler
daha etkin ve dogru kararlar alabilmektedirler. Daha 6nce degerlendirilemeyen bircok
veri bilgisayarlar sayesinde degerlendirilebilir hale gelmistir. Bilgisayar teknolojileri
kullanilmazken yonetim, alt kademedeki yoneticiler tarafindan toplanip derlenen
verilere dayanan bilgileri kullaniyordu, bu bilgilere dayanarak kararlar aliyordu. Bu
bilgilere alt kademe yoneticilerini objektif olmayan etkileri olabiliyordu. Bilgisayar
teknolojilerinin kullanilmaya baslanmasiyla alt kademe yoneticilere olan ihtiyac

azalmistir. Ayn1 zamanda iist kademe yoneticilerinin karar almadaki sorumluluklar

162 KEISER, s. 22: Restaurants USA Magazine, Tools Of The Trade: Technology In The Restaurant,
(.09.1997), http://www.restaurant.org/rusa/magArticle.cfm?articleID=430 ,(22.11.2005)

'3 Murat EMEKSIZ, Bes Yildizli Otel Isletmeleri Icin Getiri Yonetimi Uygulama Modeli, Doktora Tezi,
T.C. Anadolu Universitesi Yayinlari, Yaym No: 137, Eskisehir, 2002, s.35

'* Diindar DENIZER, Niliifer TETIiK, Meryem AKOGLAN, Mehmet YESILTAS, Metin KOZAK,
(Editor: Nazmi KOZAK), Otel f;letmeciligi Kavramlar ve Uygulamalar, B.2, Turhan Kitapevi, Ankara,
1998, 5.94

165 pete STVENS, (Cev: Behzat ERCOBAN, Deniz TIMUR), (WINNING !!! Guide to Winning in the
Restourant business), Lokantacilikta Basari Rehberi, Lokanta f;letmeciligi, B.1, Anadolu Universitesi
Yayinlari, yayin No: 466, Eskisehir, (1989), 1990, s.1
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artmistir. Her seye ragmen bilgisayarlar yoneticilerin yerini alamamislar sadece

yoneticileri karar almada destekler durumda kalmuslardir.'®

Bilisim, iyi bir restoranin tarifini de degistirmistir. Restoranlardaki geleneksel
siparis alma yontemlerinin geregi olan, kagit ve belgeler ile garsonun miisteri, mutfak
ve kasiyer arasindaki kosusturmacasi ortadan kalkmaya baslamistir. Stoklar, satislar,
verilmesi gereken siparisler, muhasebelestirilecek evraklar kolaylikla takip edilebilecek
hale gelmistir. ilgili birimlere ihtiya¢ duyduklari veri ve raporlar kolaylikla dogru olarak
ve zamaninda iletilmeye baslanmistir. lyi bir restoran tarifine teknoloji de eklenmistir.
Iyi bir restoran; otoparki olan, miisteriye evindeymis hissi veren ve bilgisayar sistemiyle
donatilmig restoran olarak tarif edilmektedir. Restoranda teknoloji kullaniminin
sebepleri soyle siralanabilir; siparigler mutfaga aninda, dogru sekilde iletilmektedir,
boylece en kalabalik zamanlar da bile gecikme ve yanlighklar 6nlenmektedir. Fiyat ve
monii  kalemlerindeki degisiklikler uzaktan kolayca yapilabilmektedir. Restoran
yoneticisi gramina kadar stok ve siparis kontrolii yapabilmektedir. Restoranlarda
mutfak, kasiyer ve garsonlar arasinda yasanan gerginlikleri azaltmaktadir. Ciinkii
verilen siparis kayit altindadir. Siparisi kim tarafindan alinmig, ne zaman almis, neler
siparis alinmis bellidir. Boylece kimin hatali oldugu kolayca ortaya c¢ikmaktadir.
Anlamsiz, zaman kaybettirici ve moral bozucu tartismalarin Oniine gecilmektedir. Bazi
restoranlarda garsonlar iletisim i¢in sik kulakliklar da kullanmaktadir, bu durum servisi

daha da hizlandirmaktadr.'®’

Gecmiste bilgi teknolojileri; etkinlik, verimlilik, isgiicii ihtiyacim azaltmak,
maliyetleri diisiirmek icin kullanilmaktaydi. Giiniimiizde bu kullanim alanlarina; yeni
iiriin ve hizmetler sunmak, rekabet iistiinliigii saglamak ve var olan iiriin ve hizmetleri

zenginlestirmek eklenmisgtir. 168

Restoranlarda teknoloji uygulamalar1 personel tasarrufu ile birlikte servis

hizini da artirmustir.'® Bilgisayar kullaniminda dikkat edilmesi gereken en 6nemli konu;

166 [ endal H. KOTSCHEVAR, Charles LEVINSON,Qantity Food Purchasing, B.3, Macmillan
Publishing, New York, 1988, 5.557

17 Aksam Gazetesi Web Sayfas1, Nevzat BASIM, Bilisim Iyi Restoranin Tarifini Degistirdi, (07. 02.
2003), http://www.aksam.com.tr/arsiv/aksam/2003/02/07/yazarlar/yazarlarprn189html. , (10. 11. 2005)
"% EMEKSIZ, 5.35

169 Restaurants USA Magazine, Tools Of The Trade: Technology In The Restaurant, (.09.1997),
http://www .restaurant.org/rusa/magArticle.cfm?articlelD=430 ,(22.11.2005)
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verilerin dogrulugudur. Yoksa elde edilen tiim bilgiler ve onlara dayanilarak verilen

kararlar yanls olabilir. Kisacasi, sonug “¢op girdi = ¢op cikti” olacaktir.'™

170 KOTSCHEVAR ve LEVINSON, s.557
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UCUNCU BOLUM

ISLETME PERFORMANSI KAVRAMI, iISLETME PERFORMANSINI
ETKILEYEN FAKTORLER VE iSLETME PERFORMANSI DEGERLEME
YONTEMLERI

I. PERFORMANS VE iSLETME PERFORMANSI KAVRAMI

Isletme performansi degerlemesi, isletme performansim etkileyen faktorler ve

isletme performansi degerleme yontemleri cergevesinde ele alinmigtir.

A) PERFORMANS KAVRAMI

Performans sozliikk anlami olarak; basarim, takat sinir1 anlamina gelir.171 Diger
cesitli tamimlara gore performans, belirli bir isi yapan bireyin, grubun ve orgiitiin neleri
yaptigimin miktar ve kalite olarak anlatimdir'’?; amaghh ve planlanmig calisma
sonucunda, elde edileni miktar ve kalite olarak belirleyen kavramdir'”?; bir isi yapan bir
bireyin, bir gurubun ya da bir tesebbiisiin, o isle amaclanan hedefe yonelik olarak
nereye varabildigi, baska bir deyisle neyi saglayabildiginin nicel (miktar) ve nitel

(kalite) olarak anlatimudir.!”

7! Tiirk Dil Kurumu, Tiirkce Sozliik, B. 8, Tiirk Tarih Kurumu Basimevi, Ankara, 1998, s.1791

172 Kemal KARAYORMUK, Toplam Kalite Yénetiminde Performans Degerleme Ve Ozdilek As.’de Bir
Uygulama, (Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii), s.1

173 7iihal AKAL, Isletmelerde Performans Olgiimii Ve Denetimi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari,
Yayin No:473, Ankara, 1992, s.1

'7*1. Melih BAS ve A. ARTAR, Isletmelerde Verimlilik Denetimi: Olcme Ve Degerlendirme Modelleri,
M.P.M. yayinlari, Yayin No: 435, Ankara, 1991, s.13
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B) PERFORMANS YONETIMi

Performans yonetimi, iyi bir performans diizeyi saglanabilmesi i¢in dizge
yaklagimini kullanmip gelistirmektir. Bu dizge soyledir, orgiit, liderlik, aktifler, hedefler,
calisanlarin katilimi, performans denetimi (6lgme ve degerlendirme), odiillendirme,
verimlilik, kazan¢ paylasimi ve iletisim 6geleridir.175 Performans yonetimi sistemi bir
isletmeyi, calisanlari, yoOneticileri ve isletmenin kendisiyle bir biitiin olarak

ilgilendirir.'”
C) ISLETME PERFORMANSI

Giiniimiiz cagdas yonetim uygulamalarinda isletme performansi 6l¢iimlenmesi
ve denetlenmesi ile ilgili calismalar ile yonetim islevleri arasinda c¢ok siki bir iligki
kuruldugu, isletme performans1 Olciim ve denetiminin, isletme yOnetiminin temel

iglevleri i¢inde giderek artan bir 6nem kazandigi goriilmektedir.

Bu 6nem artisinin nedenleri soyle aciklanabilir; Isletmeler belli amaclara
ulasmak i¢in kurulan ekonomik = oOrgiitlerdir.  Yonetimlerde bu amaglan
gerceklestirmekten sorumlu organlardir. Yonetimler bu sorumluluklarini, planlama,
yonlendirme, uygulatma ve denetim gibi temel yonetim islevlerini igeren dongiisel bir
stire¢ icinde gergeklestirirler. Yonetici, ¢calistigi isletmenin amaglarina ulasabilmesi i¢in,
uygun karalart alir. Strateji ve etkinlikleri planlar, uygulamaya gecirir, kaynak bulur.
Buldugu kaynaklar1 zamaninda ve gerekli yerlere gereken miktar ve nitelikte dagitir ve
kullandirir.  Uygulamalarnt  denetler, degerlendirir ve sonuglari planlananlarla
karsilagtirir. Karsilagtirmalardan elde ettigi bilgilerle, gerekiyorsa yeniden diizenleme,
diizeltme, ortadan kaldirma ve planlamalar1 yapar. Bu siire¢ tekrarlanarak devam eder.
Temel amag; isletme performansinin devamh gelistirilmesidir. Bu tip isletmelerde

stirekli gelisme stratejisi egemendir.177

' BAS ve ARTAR, s.13

176 Cavide UYARGIL, Isletmelerde Performans Yénetimi Sistemi: Performansin Planlamast, Yonetimi ve
Gelistirilmesi, Istanbul Universitesi Isletme fakiiltesi Yayin No:262, Istanbul, 1994, s.3

77 ziihal AKAL, Imalat¢ci Kamu Kuruluslarinda Isletmelerarast toplam Performans, verimlilik, karlilik
ve Maliyet Karsilastirmalari, Millil Prodiiktivite merkezi Yayinlari, Yayin No:482, Ankara, 1992, 5.7-8
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1. Performans Olciimlerinin Gerekliligi

Performans olgme ve denetlemesi, performans ile ilgili degerlendirmeler,
ayarlamalar ve diizenlemelerin yapilabilmesi icin geri besleme saglayan bir

caligmadir. 178
Siirekli gelisme stratejisinin en 6nemli parcast performans Ol¢iimleridir.

i. Ol¢iimler, isletmenin hedeflerine yonelik kararlarin alinmasinda karar destek

sistemlerine yardimeci olurlar.

ii. Simdi ne yapiliyor ile beraber nelerin, ne diizeyde yapilamasi gerektigini

belirlemeye yardimci olurlar.
iii. Sorunlar1 ve sorunlu alanlar1 belirlemeye yardimci olurlar.
iv. Faaliyetler ile ilgili olarak, geri bildirim de bulunurlar,

v. Bir iglemin sonucunu bekleyip gorelim degil de, bu islemin sonucu nereye
varirin cevabini verirler, hem Onceden tedbir almaya yardimci olurlar hem de bekleyip

zaman kaybetmeye engel olurlar.

vi. Yonetici ve calisanlarin 6zendirilmesi i¢in yapilacak calismalara katkida

bulunurlar.'”’
2. sletme Performansim Gelistirmenin Onemi

Isletmenin performansim1  gelistirmek icin ©ncelikle isletmenin mevcut
durumu, giiclii ve zayif yonleriyle incelenerek, simdiki durum belirlenir, ikinci olarak
nerede olabilirdik sorusunun cevabi verilir, ii¢iincii olarak, biz ne elde etmisiz sorusunu
cevabi verilerek, performans gelistirme olanaklar1 degerlendirilir. Son olarak isletmeye
yonelik uzun dénemde var olan tiim i¢c ve dis kisitlarin ortadan kalktig1 varsayilarak,
ideal potansiyele gore isletme davranislart degerlendirilir ve “nerede olmaliy1z?”
sorusunun cevabi aranir. Bu dort temel soru, 1sletme performansinin 6nemli alanlarini

belirlememize yardim eder.'®

Isletmeler cesitli nedenlerden dolayr performanslarimi  gelistirmek

zorundadirlar. Bu nedenlerin baslicalari:

178 BAS ve ARTAR, s.14
"7 AKAL, Yaymn No: 482, 5.8
'%0 Alan LAWLOR, Productivity Improvement Manuel, University Press, Cambridge, 1986, 5.23
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i. Giliniimiizde i¢ ve dig piyasalarda bilyiik bir rekabet vardir. Rekabet
sartlarinda ayakta kalabilmek icin sadece diisiik maliyetli ve yeterli mal ve hizmeti
sunmak yeterli degildir. Pazarin her an degisen isteklerine zamaninda tepki verebilmek,
pazar ihtiyaglarini iyi fiyatla, iyi kaliteyle ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak

karsilamak gerekmektedir.

ii. Pazarlara, diigilk maliyetlerle mal ve hizmet iireten ticlincii diinya iilkeleri
girmistir. Bu ylizden yeni pazarlar yaratmak ve tiretimde kullanilan kaynaklar1 ¢ok etkin

ve verimli kullanmak gerekir.

iii. Teknoloji ¢cok hizli gelismektedir, bu yiizden iiretilen mal veya hizmetlerin
omrii kisalmistir. Yarin piyasaya cikabilecek bir sey bu giin ¢ok degerli olan bir mal
veya hizmetin degerini diisiirebilir ve hatta degersiz kilabilir. Isletmeler bu nedenden
dolayr mal ve hizmet iiretim teknolojilerini hizli ve esnek iiretim siirecine olanak

verecek sekilde tasarlamali ve kurmalidirlar.
v. isletmeler hayatlarin1 ancak geliserek devam ettirebilirler.

vi. Gelecegin diinyasinda yasam standartlar1 ¢cok daha gelismis sosyal ve fiziki
alt yapilan gerektirecektir. Dolayisiyla kamu giderleri artacaktir. Kamu sorumlulugu
tasiyan isletmeler, bu sorumluluga verimliliklerini artirarak saglayacaklari daha ¢ok

gelirle katkida bulunacaklardir.

vii. Gilinlimiizde bir¢ok iilkenin ortak sorunu olan enflasyon ve istihdam
sorunu ¢oziimiine katkida bulunmak ancak isletmelerin verimli ¢aligmalartyla miimkiin

olacaktir.

Performans gelisiminin Onemini kavrayan isletmelerin kullanacagi temel
araclardan biri isletme performansi Ol¢ciim ve denetlemesidir. Performans ol¢iim ve
denetlemelerine geregine inanilarak yaklasildiginda, uygulamalar dizgisel, kapsamli ve

siirekli bir nitelik kazanacaktir.'®!
1I. iSLETME PERFORMANSINI ETKILEYEN FAKTORLER

Isletme performansi dlgiim sistemleri, isletme performansini, toplam sistem, alt

sistemler ve alt sistemlerin bilesenleri diizeyinde ayr1 ayr1 ve ayrica bu diizeylerin

'8 AKAL, Yayin No: 482, 5.10-11
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birbirleri ile etkilesimini biitiinlesik olarak inceleyecek ve degerlendirecek yapida

olmalidir. Bunu saglamak i¢in ol¢iimler kabaca su alanlar1 kapsamalidir;
i. Isletmenin var olan ve potansiyel pazardaki pay.
ii. Uriin ve hizmet kalitesi.
iii. Mal ve hizmet iiretim diizeyi.
iv. Satiglar.
v. Mal ve hizmet Uretim Siirecleri

vi. Isgiicii ile ilgili olarak, calisan sayisi, calisma siireleri, personel devir hiz,

iicret, calisma kosullari, sosyal haklar.

vii. Uretimde kullanilan malzeme ve makine gibi girdiler ile ilgili maliyet, siire

ve miktarlar.
viii. Finansal sonuglar, kaynak, stok, satis geliri, biitceye uygunluk ve karlilik.
ix. Miisteri hizmetleri ve miisteri memnuniyeti

Bu performans ol¢iim alanlan isletmede yonetimin uyguladigi tiim islevsel
politikalarda, pazarlama, satis, insan kaynaklari, finans, muhasebe, kalite yonetimi,

miisteri hizmetleri ve iiretim gibi saglanan sonuglarin degerlendirilmesini icerecektir.'™*
Basarili bir performans 6lgme sistemi su 6zeliklere sahip olmalidir.'®

i. Sadece finansal sonuglara dayandirilmamali. Isletmelerin birgok amaci

vardir. Bu amaglarin hepsi maliyet olgusuna dayandirilamaz.

ii. Esnek olmali, 6nemini yitiren performans Ol¢iim gostergeleri terk edilip

yerlerine yenileri konulabilmeli.

iii. Olgmede kullanilacak verilerin bulunabilirligi, zamaninda bulunabilirligi

ve maliyeti 6nemlidir.

iv. Performans degerleme kriterleri 6nem derecesine gore derecelendirilmeli.

%2 AKAL, Yayin No: 482, s.11

183 Sayistay Yayin lsleri, (Performance Measurement: what to Look For in VFM Studies), Performans
Olgiimii Performans Denetiminde Arastiriimast Gerekenler (Cev: C. Suat Aral), B.1, Ceviri Dizisi:19,
Sayistay Yayin Isleri, Ankara, (1998), 2001, s.1-19
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v. Performans gostergelerinden saglanan bilgiler hem detay hem de biitiinlesik

bilgileri icermelidir. Boylece her yonetim kademesi bu bilgilerden faydalanabilir.

vi. Performans gostergelerinin belirlenmesine yonetimle beraber calisanlarda

katkida bulunmalidir.
vii. Performans gostergeleri anlasilmasi kolay ve olumlu ifadeler icermelidir.

iix. Performans gostergeleri birbirini tamamlamali, birbiriyle ¢celismemelidir.

III. iISLETME PERFORMANSININ BOYUTLARI

Cagdas yoOnetim anlayisinda performans, isletmenin basarisini, baska bir
deyisle, isletmenin amaglarina ulasma diizeyini tanimlayan ¢ok boyutlu bir kavramdir.
Isletme performansi dar anlamdaki karlilik ve verimliligin yaninda baska boyutlarda

kazanmistir. Bu boyutlarm tiimii $dyle siralanabilir: 184
i. Etkililik
ii. Kaynaklardan Yararlanma
iii. Verimlilik
iv. Kalite
v. Etkenlik
vi. Calisma Yasaminin Kalitesi
vii. Zamanlilik
viii. Yenilik
A) ETKILILIK

Orgiitlerin tanimlanmis amaclara ulasmak igin gerceklestirilen ¢alismalar
sonucunda bu amacglara ulagsma derecesini gosteren bir performans boyutudur. Aym
zamanda, faaliyetlerin etkililik derecelerinin Olgiimlenmesi yonetici ve diger tim

personelin basar1 derecelerinin 6l¢iilmesi anlamina gelir.

'8 AKAL, Yaymn No: 482, s.11
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Etkililik amaclarla ve c¢iktilarla ilgili bir kavramdir.'™ Deger olarak

gerceklesen ¢iktimin planlanan ¢iktiya oranidir'®®

Etkililik = Gerceklesen Cikt1 / Planlanan Cikt

Etkililik kavrami, “Nasil daha iyi olabiliriz?” ve “Baska ne yapabiliriz?”

sorularina cevap verebilir.
B) KAYNAKLARDAN YARARLANMA

Uretim siirecinde fiilen kullanilan kaynaklarla, sahip olunan potansiyel
kaynaklar arasinda yapilan karsilastirmadir. Kaynaklar; isletmenin sahip oldugu

makine, techizat, sermaye, hammadde, calisanlardir. Matematiksel ifadesi;

Kaynaklardan Yararlanma Oram1 = Kullamilan Kaynaklar / Potansiyel

kaynaklar

Bu aym zamanda kapasite kullanim oranidir:

Kapasite Kullanim Oram = Kullanilan Kapasite / Kullanilabilir Kapasite

Sonugta ¢ikan oran bir’e ne kadar yakin ¢ikarsa, kaynaklardan o derece fazla

yaralaniyoruz demektir.
C) VERIMLILIK

Verimlilik en genel anlamda kaynaklarin iiriine doniisebilirlik oranmdir. Belli

bir kaynaktan ne kadar ¢ok {iriin elde edilebilirse o oranda verimli olunur.'®’

'3 BAS ve ARTAR, s5.34

186 Sener BINGOL, Meyve Isleme Sanayiinde Girdi Sorunlari ve verimlilik, M.P.M. Yayinlari, Yayin No:
465, 1993, 5.20

""" Adil KORKMAZ, Tiim Imalat Sanayiinde Verimlilik Gostergeleri, M.P.M. yayinlari, Yayin No: 557,
Ankara, 1995, s.1
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Verimlilik kendi basina bir amag¢ olmaktan ¢ok, yasamanin ve gelisimin 6n
kosuludur. Ayn1 miktarda kaynakla daha fazla iiretim, kaliteli iiriinler, insancil bir
calisgma yasami ve yikimlardan korunan bir dogal ¢evre bunlarin hepsi bir araya
geldiginde dogru bir verimlilik anlayisi ve ugrunda caba gostermeye degecek bir
verimlilik hedefi ortaya konmus olur. Verimlilik ile tutumluluk bir birine
kanstirilmamalidir. Ancak akillica yapilan tutumluluk verimliligi de olumlu etkiler.
Durup dinlenmeden ¢aligmak verimli olmak anlamima gelmez tam tersi verimliligi

.. 188
diisiiriir.

Genel anlamiyla verimlilik, iiriin ve hizmet c¢iktilarinin, iiretimde kullanmilan
iscilik, hammadde ve ekipmana oranimin Olgiisiidiir. Daha verimli bir endiistri daha
rekabetci bir pozisyona sahiptir. Ciinkii maliyetleri daha diisiiktiir. Verimliligi artirmak
basitce; aym girdileri kullanip, daha fazla cikti elde etmektir. Elinizde olanla daha

1yisini yapmaktir. 189

Verimlilik, mal ve hizmet olarak ciktilarla bunlar iiretmek i¢in kullanilan
girdiler arasindaki orandir. Calisan agisindan verimlilige bakildiginda, saglik
hizmetlerinin kalitesi, aile yapisi, istihdam piyasas1 ve sendikalagma calisanlarin
verimligini etkiler.'”

OECD’nin tanimina gore, “verimlilik elde edilen ¢iktinin, iiretim 6gelerinden

birine boliinmesine esittir.. e

ILO’nun tamimina gore, “liriinler baslica dort 6genin bilesimi sonucu iiretilir.
Toprak, sermaye, isgiicii ve organizasyon. Uretimin bu dort 6geye orami verimlilik

olciisiidiir.'*>

EPA (European Productivity Agency) ise, verimliligi “her bir iiretim 6gesinin

etkin kullanim derecesi” olarak tanimlamaktadir. '*°

"% Mesut ODABASI, Verimlilik Diye Diye, M.P.M. Yayinlari, Yayin No: 596, Ankara, 1997, s.24

189 Wayne F. CASCIO, Managing Human Resources Productivity, Qualiy Of Work Life, Profits, B.3, Mc
Graw Hill, Hightstown, 1986, s.13

190 Abdulkadir SENKAL, Sendikasiz Endiistri Iliskileri, Kamu-Is Yayini, Tiirk Tarih Kurumu basimevi,
Ankara, 1999, s.242

! Kazim KOROGLU, Verimlilik Yonetimine Japon Yaklasimi ve Kuzukiyo Kurosawa Modeli, M.P.M.
Yayinlari, Yayin No: 507, Ankara, 1993, 5.2

"> KOROGLU, 5.2

' KOROGLU, 5.2
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Verimlilik iyilestirmesinin amaci, {iiretim maliyetlerini azaltmak, pazan
genisletmek, istihdami artirmak, daha yiiksek reel iicretler i¢in c¢alismak, isgiiciiniin,
yonetimin ve tiiketicilerin yasam standartlarini iyilestirmek i¢in kaynak faydasini, insan

giiclinii, varliklar v.b. bilimsel olarak maksimize etmektir.

Verimlilik ol¢iimiiniin temel formiilii; bir tiretim faaliyeti sonucu elde edilen

iiriinlerin, o iirlinleri iiretmek i¢in kullanilan girdilere oranlanmasidir.

Verimlilik = Cikt1 / Girdi

Verimlilik = Cikt1 (ton, birim, alan, v.b.) / Kullanila Girdiler (ham madde,

iscilik, enerji v.b.)

Elde edilen sonug, bir’e ne kadar yakinsa verimlilik o kadar yiiksektir. 194
D) KALITE

Kalite kaynaklarin verimli kullanimimi saglayan, iiriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugunu kazandiran, miisteri ihtiyaglarina uygun tretim ve hizmet anlayisim
egemen kilan ve boylece isletmelerin toplumsal sorumluluklarimi da olumlu olarak

gerceklestirmelerine imkan saglayan bir performans boyutudur.'

Kalite herkesin sorumlulugudur. Tiiketici olarak iyiyi ve miikemmeli
arzulayan herkes, so6z konusu mal ve hizmetlerin {ireticisi olarak sorumluluk
tastmaktadir.'”® Kullanici acisindan kalite; kullanima uygunluktur. Uretim temelli

kalite; istekleri karsllamadlr.197

Giiniimiizde her tiirlii isletme icin kalite, rekabetin en énemli unsuru haline
gelmistir. Sistem yaklasimi icerisinde kalite, sistemin sundugu mal yada hizmetin
miisteri istek ve gereksinimini uygun fiyatlarla karsilama, tiriinlerin teknik 6zellik ve

standartlara uygunlugunu ve hata acisindan belli tolerans limitleri icinde bulunma

" KOROGLU, 5.12-13

> AKAL, Yaym No:473, 5.28

"% Yilmaz TAPTIK, Ozgiil KELES, Kalite Savas Araglari, Kalder Yayinlari, Yaymn No: 23, istanbul,
1998, 5.9

7 E. Lawrence BENNETT, The Management Of Engineering, John Wiley & Sons Inc. New York, 1996,
s.54
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derecesini belirleyen bir kavramdir. Kalite iiretim asamasi 6ncesinde tasarim kalitesi,
iiretim asamasinda isteklere uygunluk kalitesi, iiretim sonrasi agsamada ise kullanim

kalitesi boyutlarina sahiptir.'”®
E) ETKENLIK

Etkenlik, yararli c¢iktilarin, iiretiminde kullamilan is¢ilik, hammadde ve
disaridan saglanan fayda ve hizmetlerin ne kadar etken kullanildigim anlatan bir
kavramdir. Tamimadaki “yararli’’ kavrami, iretilen mal ve hizmetlerin gercekten
ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetler oldugunu anlatir. Kaynaklarin etken kullanimu ise fiili
deger ile standart deger karsilagtirildiginda kaynak kullaniminda gerceklesen

performans nedir? Etkenlik analizi bu soruya yanit arar.

Ornegin, bir isin standartlara gore yapilma siiresi iki saat ise, ¢alisanlar bu isi ii¢ saatte

yapmislarsa, o isin etkenligi soyle hesaplanir:

Etkenlik = Standart Deger / Fiili Deger

Etkenlik =2 /3 = 0,66 (%66)

Arzu edilen ideal sonu¢ “bir’diger bir deyisle %100’diir. Etkenlik, bir girdi
unsurunun  fiili kullanim durumunun belli tekniklerle saptanmis standartlara

kiyaslanmasi ile bulunan bir gostergedir.

Etkenlik 6l¢iimii, isletmeye nerede oldugunu gosterir. Eldeki girdilerden ne
derece iyi ciktilar {iretebilecegini gosterir. Mevcut kapasitesini kullanma diizeyi

hakkinda bilgi saglar.'”’

Bir organizasyonun etkenlik kriterleri c¢iktilar ile kiyaslanabilen ciktilardir.
Ornegin Baldridge 6diiliinii kazanmis Xerox, Cadillac ve Fed-Ex gibi firmalarin cikti
kaliteleri en 6nemli etkenlik kriterleri arasindadir. Cikt1 kaliteleri ol¢iilebilir standartlara

sahiptir. Bu standartlar zamaninda ulagtirma, hata yiizdeleri ve miisteri memnuniyet

' BAS ve ARTAR, s5.64
% BAS ve ARTAR, .33
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dereceleridir. Firmalar etkenlik oranlar1 belirlenen degerin altina diistiigiinde kolaylikla
ve hizla sebebini arayip bulmakta ve etkenlik derecesini arzu edilen diizeye c¢ikarma

calismalarina baslamaktadirlar.”®
F) CALISMA YASAMININ KALITESI

Isletmeler icerisinde yasadiklari toplumdan ayri tutulamazlar. isletmeler ne
kadar gelismis bir cevreye sahiplerse o kadar daha ¢ok gelisirler. Isletmelerde ne kadar
gelismislerse ve cevrelerine karst sorumluluklarinin bilincinde olurlarsa, ¢evrelerini o
kadar gelistirirler. Bu isletme, calisanlar1 ve diger ¢evre unsurlari arasinda karsilikli bir

alig veristir.

Endiistri devrimiyle beraber toplumlarin yasamlart tamamen degismistir.
Gelismek isteyen toplumlarin secmek zorunda olduklar1 endiistrilesme yolu, bir cok
sosyal degisimle beraber is yasaminda da degisimler ve sorunlar getirmistir. Bu degisim
ve sorunlar, endiistri iligkileri biliminin gelismesi ile zamanla ve sirasiyla
cOziimlenmistir. Fakat is yasaminda, toplumda ve teknolojilerde gelisim ve degisim
durmadig1 i¢in, her zaman yeni durumlar, bu durumlara bagli sorunlar ve bu sorunlarin

¢Oziim arayislar olacaktir.””!
Calisma yasam kalitesini etkileyen faktorler soyle siralanabilir;

i. Diizgiin ve istikrarli bir {icret ddeme sistemi. Caligsanlarin insanca

yasamalarina olanak verecek seviyede bir iicret almalari.
ii. Is giivenligi ve isci sagh@ina gereken 6nemin verilmesi.
iii. Calisanlarin kendini gelistirmesine imkan saglanmasi
iv. Kidem ve yetenege gore yiikselme olanaklarinin olmasi
v. Orgiitlii olmanin 6niiniin kapatilmamas1
vi. Isletmelerin kurumsallagmalar.
vii. Caligma siirelerinin yasalarla belirlenmesi ve korunmasi

viii. Isletmelerin toplumsal sorumluluklarinin bilincinde olmalari.

200 Robert D. SMITHER, John M. HOUSTON, Sandra D. MCLNTIRE, Organization Development
Strategies for changing Environments, Harper Collins College Publishers, New York, 1993, 5.198
20" Nusret EKIN, Endiistri Iliskileri, B.6, Beta, Istanbul, 1994, s.2
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ix. Calisanlarin yonetime katilmalar
x. Sorun ¢6zme gruplarimin olusturulmast

Belirtilen konulara 6nem verilmis is yasami, toplum, isveren ve ¢alisanlar icin

mutlu ve huzurlu bir ortam olugmasini saglar.***
G) ZAMANLILIK

Zamanlilik, yapilan faaliyetin ve bununla ilgili kararlarin en uygun zamanda
alnmasini igerir. YOnetim siirecinin tamamim kapsayan zamanlilik, performans
yonetiminde daha fazla 6nem kazanmaktadir. Zamaninda yapilmayan bir faaliyet
basarisizdir. Bir miisteriden gelen siparisi zamaninda yerine getiremeyen isletme
miisteriyi bir daha hi¢ kazanamamak iizere kaybedebilir. Isletmelerde kararlarin
zamaninda alinmasi, isletmelerin hayatlarim1 devam ettirmelerini saglamaktadir.
Kararlarin zamaninda alinmasi performans yOnetim siirecinin her asamasini
kapsamaktadir. Zamaninda siparis alma, zamaninda satin alma, zamaninda iiretim,
zamaninda kontrol ve denetleme, zamaninda onlem v.b. tiim isletme faaliyetlerinin
zamaninda gerceklesmesi i¢in bilgiye ihtiya¢ vardir. Bu bilgiyi elde etmek i¢in verilere
ihtiyag duyulmaktadir. Bilginin elde edilmesi i¢in gerekli veriler ne kadar hizl

toplanirsa, bilgiler o kadar cabuk derlenebilir.
H) YENILIK

OECD’nin yenilik kavram1 tamimlamasi; yeni veya gelistirilmis tiriin, hizmet
veya yontemin basarili bir sekilde pazarlanmasi, siire¢ ve cihazlarin kullanilmasi veya
sosyal bir hizmet’e yeni bir boyut kazandirilmasi icin gerekli bilimsel, ticari, teknolojik

ve mali adimlarn igeren basamaklardir.”*®

Avrupa Birligi’nin yenilik tanimlamasi;

i. Uriin, hizmet veya ilgili pazarlarin kapsaminin yenilenmesi veya

gelistirilmesi

ii. Yeni dagitim, iiretim ve arz yontemlerinin kullanilmasi

22 BAS ve ARTAR, 5.23 ‘
203 Ahmet Alper EGE, OECD Ulkelerinde Yenilik Sistemleri ve Tiirkiye I¢in Durum Degerlendirmesi,
Devlet Planlama Tegkilati, D.P.T. Yayin No:2662, Ankara, 2002, 5.20
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iii. Calisma sartlarina, isgiiciiniin kabiliyetlerine is organizasyonlarina ve

yonetimine degisiklikler sunulmasi ve katilmas1.***

Yenilik isletme performansinin bir boyutudur. Yenilikte miisteri odakl

diistinmek esastir.

Isletmeler biitiin  fonksiyonlarin1 ~siirekli ~yenilemek ve gelistirmek
zorundadirlar. Yenilik calismalart ve Ar-Ge’ye verilen énem derecesinde isletmeler
rekabette {stiinliikk kazanirlar. Bununla beraber yenilik ve yenilik calismalar risk te
tasir. Ciinkii yeni ve o giine kadar denenmemis orijinal bir uygulama yada iiretime

gecmek hicte azzimsanamayacak kadar biiyiik bir basarisizlik riski tagir.””
Yenilik ii¢ sekilde agiklanabilir;
i. Yeni bicimdeki veya gelistirilmis iiriinler (Uriin yenilikleri).
ii. Yeni bicimdeki veya gelistirilmis iiretim siiregleri (Siire¢ yenilikleri).
iii. Varolan iiriinler i¢in yeni kullanim alanlar1 veya yeni pazarlar.

Isletme performansini belirlemede Ar-Ge faaliyetlerine verdigi deger nemli

yer tutmaktadir.
IV. iISLETME PERFORMANSI DEGERLEME YONTEMLERI

Glinlimiizde isletme performansi ¢cok boyutlu olarak degerlendirilmektedir.
Performans degerleme yontemlerinde, ortak vizyon olusturulmasi ve stratejilerin tiim
isletme bazinda uygulanmasi esastir. Isletmenin performansi ¢ok boyutlu oldugu igin,
isletme performansi degerlemesi de ¢ok boyutlu olmalidir. Cok boyutlu performans
degerleme yaklagimlarimin baslicalari; “Dengeli Performans Degerleme Tablosu”
(Balanced Scorecard) yaklasimi, stratejik performans degerlemesine yonelik gelistirilen
ve firmalardaki paydaslar esas alan ‘“Paydas Temelli Yaklasim” (The Stakeholder
Scorecard),206 bu yaklasimlara ek olarak, “360 Derece Performans Degerlemesi”
yaklasimi ve “Lynch-Cross Performans Piramidi Degerlemesi” yaklagimi da yer

almaktadir.

** EGE, 5.20

295 Erol EREN, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, B. 5, Beta, Istanbul, 2000, s.343

206 Veysel AGCA, (2005), I¢ Girisimcilik Yapisi ve Firma Performansina Etkileri: Denizlj Tekstil
Sektoriindeki Firmalarda Bir arastirma, (Yayinlanmamis Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii,), s. 149
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A) DENGELI PERFORMANS DEGERLEME YAKLASIMI

Isletmelerde klasik kontrol yaklasimi, genellikle is bittikten sonra ve daha ¢ok
finansal nitelikteki sonuclar1 degerlemektedir. Isletmelerin basarili bir sekilde
yonetilebilmesi icin finansal nitelikteki gostergelerin yaninda isletmenin diger
alanlarina iliskin gostergelerin de g6z Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir.
Kullanilan bu sistem ile daha dengeli ve genel durumu daha iyi yansitan bir tablonun

ortaya ¢cikmasi hedeflenmektedir.””’

Dengeli Performans Degerleme yaklasimi, yoneticilere isletmeyi dort fakli
boyuttan inceleme imkani saglamaktadir. Birinci boyut; firmanin sahip ve hissedarlarina
nasil goriindiigiinii gosteren finansal boyuttur. Ikinci boyut; isletmenin miisterilerine
nasil goriindiigiinii gosteren miisteriler ile ilgili boyuttur. Uciincii boyut; isletmenin
sahip oldugu degerlerin siirekliligini ortaya koyan biiylime ile ilgili gostergelerdir.
Dordiincii boyut; isletme icsel siireclerinde yer alan tasarim, iiretim, kurumsal 6grenme
ve caligsanlarin tatmini boyutudur.208 Finansal 6l¢iim ve degerlendirmeler isletmenin
gecmigine ait degerleme yapmaya yarar. Diger boyutlar ise isletmenin gelecegine

yonelik ¢aligmalara da katkida bulunur.
B) PAYDAS TEMELLiI PERFORMANS DEGERLEME YAKLASIMI

“Sorumluluk Skor Kart1” veya “Paydas Temelli Yaklasim™ olarak ifade edilen
sistem, isletme performansimi isletmenin ortak paydaglarin1  temel alarak
degerlendirmektedir. Paydas; isletme icerisinde veya disarisindaki isletmeden cikar
olan veya isletmenin performansini etkileyebilen bir birey veya gruba denmektedir.
Yaklagim isletmenin paydaslarin1 beklentilerini, gereksinimlerini ve katkilarini isletme
performansi Olctimiinde hesaba katmaktadir. Yaklasima gore isletmenin paydaslarinin
performansi, isletmenin temel amaclarinin basarilmasinda belirleyici konumundadir.
Firma performansi, paydaslarinin performansmin toplami olarak degerlendirilmektedir.
Yaklagimin pratikte isleyisi soyle orneklenebilir. Bir bankanin hissedarlarinin karlarinin
maksimize edilmesi i¢in, finansal gostergeler disinda, paydaslari olan calisanlar,
miigteriler, tedarikciler ve toplumun genelinin beklentilerinin karsilanmasina

yonelinerek, banka hissedarlarinin karlarinin maksimize edilmesi verilebilir. Dolayisiyla

7 Tamer KOCEL, Isletme Yéneticiligi, B.9, Beta Yaylari, istanbul, 2003, s.454-455
2% KOCEL, 5.455-457
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igletme performans gostergeleri olarak isletmenin paydaslan olan, ¢alisanlar, miisteriler,
tedarikciler ve toplumun genelinin beklentilerinin karsilanma diizeyi g6z Oniinde

9

bulundurulmalidir.®®  Isletmenin performansi, isletme paydaslarin ihtiyac ve

beklentilerinin kargilanma derecesine gore degerlenmektedir.
C) 360 DERECE PERFORMANS DEGERLEME YAKLASIMI

1980’1 yillardan sonra insan kaynaklar1 yonetimi, isletmelerin rekabetci
iistiinlilk kazanmalarina odaklanmistir. Bir yandan isletmelerde calisanlarin yiiksek
performansla calismasi, diger yandan calisanlarin yasam Kkalitelerinin yiikseltilmesi
amaglanmistir. Calisanlarin performansini gelistirmeye dayali 360 Derece Performans
Degerleme Yaklasimi calisanlarin performansini, iletisim, liderlik, degismelere uyum
saglayabilme, iligkiler, isin yonetimi, iiretim, baskalarinin yetistirilmesi ve calisanlarin
gelistirilmesi alanimida inceler. Bir bakima isletmenin performansi, calisanlarinin
performansiyla aciklanmistir. Bu durumda c¢alisanlarin performansini 6lgmek ¢ok ciddi
bir konu olarak ortaya ¢ikmis ve bu alanda bircok sistem gelistirilmistir. Giiniimiizde
performans degerlemenin amaclarinin ve orgiitsel strateji ile nasil uyumlastirilacagi, bu
uyumun degerleme boyutlar, kriterleri ve yontemleri ile sistemin tasariminin nasil
yansiyacagl, Olctimlerin nasil daha saglikli hale getirilecegi arastirma sorularini
olusturmaktadir. 360 Derece Performans Degerleme Sistemi de bu cercevede ortaya

cikan araglardan birisidir.*"
D) LYNCH-CROSS PERFORMANS PiRAMIDIi

Lynch-Cross Performans Piramidi yaklasiminda, isletme performansinin sonug
ve siireclerini ortaya koyan iki boyut bulunmaktadir. Bu yaklasimda isletmenin “ne elde
edecegi” ve “nasil elde edecegi” sorularina yanit bulunabilmektedir. Kullanilan piramit
modeli; sirket, isletme, operasyon sistemi ve is birimi diizeylerindeki genel Olciileri

tanmimlamaktadir.

Organizasyonu tanimlayan performans piramidinin tepesinde sirket vizyonu ve
misyonu yer almaktadir. Strateji vizyonu olusturacak ve misyonu gerceklestirecek ana
yolun tanimlanmasidir. Strateji aym1 zamanda kendi gergeklesme diizeyini dlgebilecek

bir sistemi de icermelidir. Bu diizeyde, genel anlamda organizasyonda elde edilmek

2 AGCA, 5.151
*1% Zeyyat SABUNCUOGLU, 360 Derece Performans Degerleme Sistemi, http://www.sosyal
siyaset.com/documents/performans_degerleme_sistemi.htm-(12.07.2006)
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istenen sonucglarin neler olduguna ve bu sonuglarin nasil Olgiilecegine karar
verilmektedir. Isletme birimi diizeyinde kullanilan 6lciiler pazar ve finans performansini
Olcen ticari ve mali Olgiilerdir. Finansal Olciilere kar, nakit akimi, bilanco ve gelir
tablosu, ticari Olgiilere pazar payi, toplam satiglar ve iiriinlerin toplam satislar icindeki

pay1 ornek olarak verilebilir.

Piramitte asagiya dogru inildikge, organizasyon icerisinde yapilan islere
gelinmektedir ve bu islerin yerine getirilmesindeki siire¢ ve sonuglarin degerlemesi
yapilarak isletme performansi1 degerlenir. Bu isler, bir departmandan digerine
aktarilarak yerine getirilen isler olarak ifade edilebilir. Diger bir deyisle, bir miisteri
siparisinin alinmasiyla baglayan, iiretim, dagittm ve miisteri memnuniyetini takip eden
siralamayla yapilan isler dizisi olarak ifade edilebilir. Degerleme kriterlerine &rnek
olarak, miisteri memnuniyeti, kaliteli iiriin ve zamaninda teslimat Ornek olarak

verilebilir.”!!

' ismet BARUTCUGIL, Performans Yonetimi, Kariyer Yayincilik, istanbul, 2002, s.14-16
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DORDUNCU BOLUM

RESTORAN iSLETMELERINDE SiPARISLERIN ELEKTRONIK ORTAMDA
ALINMASININ iSLETME PERFORMANSINA ETKIiLERi VE
AFYONKARAHISAR OZDIiLEK A.S.’DE BiR UYGULAMA

I. ARASTIRMAYA AiT BIiLGILER
A) ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci, genelde turizm sektorii, Ozelde de bu sektoriin alt
birimlerinden birini olusturan restoran isletmelerinde elektronik bilgi sistemlerinin

kullanilmasinin isletme performansina etkilerinin arastirtlmasidir.
B) ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirmanin kapsami, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren Ozdilek Alisveris

Merkezinin restoran boliimiiyle sinirlidir.
C) ARASTIRMANIN KISITLARI

Arastirmada veriler isletme tepe yoOnetiminin izinleri cercevesinde elde

edilmistir. Bu nedenle verilere ulasim yonetimin izin verdigi ol¢iilerle sinirhidir.
D) ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada igletme performansi 6l¢iimii i¢in isletme yonetiminden calisanlarina
ve miisterilere kadar uygulanmak iizere anketler ile isletmeden elde edilen finansal ve

diger bilgiler istatistiksel olarak degerlendirilmistir.
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E) HIPOTEZLER
Arastirmamizda asagidaki hipotezlere cevaplar aranmistir:

H,_Hipotez-1 : Siparislerin elektronik ortamda alinmasi miisteri memnuniyetini
olumlu etkilemistir. (Ho_Hipotez-1, red). Tablo 4.’e gore Ozdilek A.S. Afyonkarahisar
restoran isletmesinde miisteri memnuniyeti diger birimlerden daha fazla ve siirekli
olarak artmaktadir. Ayrica restoran igletmesi yoOnetiminin goriisleri de miisteri

memnuniyetinin artig1 yoniindedir.

H,_Hipotez-2 : Siparislerin elektronik ortamda alinmas1 iggéren memnuniyetini
olumlu etkilemistir. (Ho_Hipotez-2, red). Tablo 3.’e gore Ozdilek A.S. Afyonkarahisar
restoran isletmesinde isgorenlerin teknolojiye bakis acis1 olumludur. Isgorenler, isleri ile
ilgili olarak yeni bir seyler 6grenmenin, is yasantilarinda kendilerine olumlu katkilar

saglayacagini diisiinmektedirler.

H,_Hipotez-3 : Siparislerin elektronik ortamda alinmasi yillik iiriin/hizmet
satislarin1 olumlu etkilemistir. (Ho_Hipotez-3, red). Tablo 8.’e gore Ozdilek A.S.
Afyonkarahisar restoran isletmesinin yillik finansal hedeflerine ulasma diizeyi olumlu
etkilendigi goriilmektedir. Tablo 5.’e gore ise Ozdilek A.S. Afyonkarahisar restoran
isletmesinin yillik karliligi, cirosu ile fis ve fatura sayilar1 elektronik siparis alama

sisteminin kullanilmasindan olumlu etkilenmistir.

H,_Hipotez-4 : Siparislerin elektronik ortamda alinmasi1 yillik fire, zayiat ve
kacaklar1 en aza indirgemistir. (Ho_Hipotez-4, red). Ozdilek A.S. Afyonkarahisar
restoran isletmesi yonetimi ile yapilan miilakatin sonucuna gore; restoran isletmesinin
yillik fire, zayiat ve kacgaklar1 elektronik siparis alma sisteminin kullanilmaya
baslanmasiyla en aza indirgenmistir. Ayrica tablo 5. ve tablo 8.’in verileri de bu sonucu

desteklemektedir.

H,_Hipotez-5 : Siparislerin elektronik ortamda alinmasi siparis alma siirecinde
zaman tasarrufu saglanmustir. (Ho_Hipotez-5, red). Tablo 6. ve 7’e gore Ozdilek A.S
Afyonkarahisar restoran isletmesinde uygulanan siparis siirecinin siiresi, elektronik

siparis alma sistemiyle beraber % 50 oraninda kisalmistir. Restoran yonetiminin
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goriiglerine gore; siparis siirecinin etkinligi de artmustir. Fis ve fatura basina

harcamalarin artmasi restoran yonetiminin goriisiinii desteklemektedir.
F) METODOLOJi
Arastirma bes temel boliimden olugmaktadir. Boliimler soyle siralanabilir.
i. Yonetim performansi
ii. Isgoren memnuniyetine dayali performans
iii. Miisteri memnuniyetine dayali performans
iv. Finansal performans
v. Siire¢ performansi
1. Veri Toplama
Aragtirmada kullanilan veriler ii¢ yolla toplanmistir.

i. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar subesine ait hazir verilerin bulundugu, veri

tabanindan faydalanilmistir.

ii. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar subesi tarafindan yapilan, “Isgoren
Memnuniyeti” anketi ve “Miisteri Memnuniyeti” anketi calismalari, 5°li Likert

Olceginde degerlendirilmistir.

iii. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar subesi, restoran isletmesi yonetimi ve

caligsanlan ile miilakatlar yapilarak, veri toplanmistir.
2. Veri Arahg

Veriler, yonetim, iggoren, miisteri, finans ve siire¢ ile ilgili olarak bes grupta

simiflandirilmistir. Istatistiksel veriler S.P.S.S. ortaminda degerlendirilmistir.

II. OZDILEK A.S. AFYONKARAHISAR ALISVERiIS MERKEZi
RESTORAN iSLETMESINDE BiR ARASTIRMA

A) iISLETMEYE AiT BIiLGILER
1. isletmenin Yo6netim Yapisi

Afyonkarahisar Ozdilek Alisveris Merkezi 1996 yili, nisan aymda, merkezi
Bursa ilinde olan Ozdilek A.S. Magazalar Genel Miidiirliigii’ne baglh olarak, Bursa ili
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disindaki ilk alisveris merkezi olarak hizmete acilmistir. Afyonkarahisar Ozdilek
Aligveris Merkezi kurulus yeri olarak, Tiirkiye’nin dogusu ile batisim1 ve kuzeyi ile
giineyini birlestiren yollarin kesistigi bir noktadadir. Afyonkarahisar Ozdilek Alisveris

Merkezine yaz aylarinda giinde ortalama kirk bin kisi girmektedir.

Afyonkarahisar Ozdilek Alisveris Merkezi, idari birimlerinin disinda, kafe,
restoran, magaza, market ve akaryakit istasyonu birimleriyle miisterilerine hizmet
vermektedir. Aligveris Merkezinin is yogunlugu, mevsimlere ve tatil zamanlarina gore
degismektedir. Tiirkiye’nin tatil merkezlerine giden yollarin kesistigi noktada kuruldugu
icin yaz aylarinda ve uzun tatil donemlerinde is yogunlugu artmaktadir. Afyonkarahisar
Ozdilek Aligveris Merkezi, is yogunluguna gore degismekle birlikte, tiim birimlerinde

yillik ortalama 345 personel ile hizmet vermektedir.



Sekil 18. Ozdilek Isletmesi Afyonkarahisar Subesi Yonetim Organizasyon Semasi

| Magazalar Genel Md. |

| Isletme Md.

1 Depo elemani

Depo eleman:

Temizlik eleman

— Temizlik Elemani

Temizlik Elemani

Mutfak sefi

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006

Mutfak elemanlar1

| Magaza Md. Market Md. Cafe Restaurant Md. |~ | Akaryakit Istasyon Sefi
| |
Magaza Sefi Market Sefi Cafe-Restaurant Sefi — Kasiyer
| |
— Reyon Sefi Reyon Sefi Kasiyer — Pompaci
1 Kasiyer Kasiyer Garson — Sofér
M Satis Eleman: Satis Elemant Komi

Idari Birimler
(isletme Md.)

Muhasebe

Miisteri
Danismani

Giivenlik

Personel

Sekreter

Kalite giivence
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2. Isletmenin Restoran Boliimiine Ait Veriler ve Organizasyon Semasi

Ozdilek restoran1 500 m*lik bir alanda, toplam 43 masa ve 202 kisilik kapasite
ile hizmet vermektedir. Restoran masalarinin 23 tanesi ‘tekli masa’ olarak ifade edilen 4
kisilik, 20 tanesi ise ‘duble masa’ olarak ifade edilen 6 kisiliktir. Yaz aylarinda
balkonun servis alanina dahil edilmesiyle restoranin toplam kapasitesi 280 kisiye

ulagsmaktadir. Restoranda iki adet kasa hizmet vermektedir.

Restoranda, organizasyon semasina gore ideal kadro, toplam 39 kisidir. Yaz
aylarinda ve yogun zamanlarda bu kadro sayisi, gerek Ozdilek Anadolu Otelcilik
Turizm Meslek Lisesinden gelen ogrencilerle, gerekse istihdam edilen diger personel ile
45-50 kisiye kadar c¢ikmaktadir. Bu tip personel sezonluk gecici veya part-time
statiisiiyle calistirrlmaktadir. Maas ve sosyal giivenlik acisindan kadrolu personel ile

ayni1 haklara sahiptir.
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Sekil 19. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoraniin Organizasyon Semasi

| Cafe-Restoran Md. (1) |

y |

Mutfak Sefi (1) | | Restoran Sefi (2) l—
Asci (1) | | Kasiyer (3) |<—

Asc1 Yardimcisi (1) | | Garson (8) |<—
Izgaraci (2) | | Komi (8) |<—
Donerci (1) | | Temizlik eleman (1) |<—

Tatlic1 (1) |

Salataci (2) |

Bulasiker (2) |

Meydanci (1) |

Kepgeci (2) |

I

Camasirhaneci (2) |

2

Borekei (1) |

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Sb. Restoran Isletmesi, Kalite Giivence Sistemi, Organizasyon
Semalari, 2006
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3. Restoran Boliimii’nde Kullamilan Elektronik Siparis Alma Sisteminin

Tamtin ve Isleyis Siireci
a. Elektronik Siparis Alma Sisteminin Kurulumu ve Tamitinm

Ozdilek Aligveris Merkezi, Afyonkarahisar ilinde bir ilki gerceklestirerek
Ocak 2005’de, restoran boliimiinde Elektronik Siparis Alma Sistemini kullanmaya
baslamistir. Isletim sistemi olarak ‘Windows 2000’ kullanan sistem 5 adet el terminali
ile calismaktadir. Sistemin kurulumu Bursa merkezli, Menajer Bilgisayar tarafindan
yapilmustir. Sistemin toplam maliyeti, Afyonkarahisar Ozdilek i¢in 12.000 Amerikan
Dolaridir. Sisteme yonelik teknik destek, Menajer Bilgisayar ve Ozdilek bilgi islem
departmani tarafindan saglanmaktadir. Sistemin kullanimina yonelik egitim, sistemin
kurulus asamasinda iki saat teorik ve iki saat pratik olarak Menajer Bilgisayar
tarafindan verilmistir. Yeni baslayan personelin bu konudaki egitimi, restoran seflerinin

sorumlulugundadir.

Sekil 20. Ozdilek A.S. Restoran Bilgisayar Kontrollii Elektronik Siparis Alma Sistemi
Isleyis Semas1

Restoran o Mutfak ve Bar
Siparisler Siparisler > Yazicilari
(Miisteri) ¢ o
Bilgi
Kablosuz
Iletisim
v (siparisler) Hesap > Kasalar
» Ana "¢—— Bilgi
1_31 ) Bilgisayar | |
Terminalleri |
Sistem 'y Diger Birimler
Tanimlamalart Ust Yonetim
YOnetim
Sistem Muhasebe
Tanimlamalari —— Raporlar — St(l))l;ls(;?gd
(Bilgi Islem)

Kaynak: Afyonkarahisar Ozdilek A.S. Alisveris Merkezi Bilgi Islem Birimi, Afyonkarahisar, 2006
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b. Yiyecek ve Icecek Fiyatlarimn Sisteme Yiiklenmesi ve Hesap Alma

Islemleri

Isletme biinyesindeki bilgi islem departmani tarafindan yiyecek ve igeceklere ait
fiyatlar ile ‘regete’ olarak adlandirilan; yiyecek ve igeceklerin icerikleri, bir birim (adet
ve porsiyon) yiyecek ve icecek i¢in kullanilan hammadde miktarlari ile bu
hammaddelerin birim maliyet fiyatlar1 ana bilgisayara yiiklenir. O giin servise sunulan
yiyecek ve iceceklerin listesi ve fiyatlarn tathilar, corbalar, salatalar, mezeler, ana
yemekler ve icecekler ana gruplar altinda siralamir. Servis eleman1 miisteriden siparisi
el terminali ile alir ve gonder secenegini secerek gonderir. Siparisler ilgili birimlerdeki
yazicilarda basili olarak ¢ikar ve birimler siparisleri hazirlamaya baslar. Siparis ile ilgili
bilgiler aynm1 zamanda kasaya da gider ve o masa icin hesap ac¢ilmis olur. Bundan sonra
ayni masa i¢in alinan her ek siparis ilgili birimin yazicisindan c¢ikarak hazirlanmaya
baslanir ve miisterinin hesabina otomatik olarak islenir. Kasada ve el terminallerinde
hesabin rengi, heniiz 6denip kapanmadig icin ‘kirmizi’ olarak goriiniir. Iptaller, ancak
sefler veya miidiir tarafindan yapilabilir. Servis tamamlandiktan sonra, miisteri hesabini
ister. Servis eleman1 kasaya giderek kasiyerin sadece bir tus’a basarak ¢ikarttigi hesabi
alir ve miisteriye sunar. Miisteri nakit veya kredi kart1 ile hesab1 6der. Hesap ddendikten
sonra kasiyerin ekraninda ve el terminallerinde masanin rengi ‘yesil’e doner. Boylece
miigterilerin  hesaplarin1  ddeyip ©Odemediklerinin kontrolii yapilmis ve hesap
kacaklarinin 6niine gecilmis olur. Ayrica miisteri bir sekilde ddemeden ¢iksa bile hesap
kapatilmak zorundadir. Duruma gore sorumlu kisilere ddetilerek veya yoneticinin olay1

degerlendirmesine gore tutanak tutularak hesap kapatilir.
c. Stok Kontrol Siireci

Satilan her iirtin veya driiniin icerigini olusturan malzeme birim basina
kullanilan miktar kadar restoran ana stoklarindan diisiiliir. Ornegin satilan bir sise su,
‘sise su’ stoklarindan diisiiliir. Satilan bir porsiyon ‘coban kavurmanin’ icinde kullanilan
tim ham maddeler, bir porsiyon coban kavurmayi olusturan standart regetedeki
miktarlar tutarinda restoranin ilgili stoklarindan diisiilir. Dénem basi stok mevcutlari,
donem ig¢i alislar, satislar, imha (satilmayani ¢ope atma), fireler, zayiatlar ve donem

sonu stoklar sisteme girildigi i¢in stok takibi kolaylasmis ve fiili stok durumu ile
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sistemden alinan olmasi gereken stok durumu ile tutarli hale gelmistir. Arada farklar var

ise, sebepleri aninda arastirilabilir ve gerekli diizeltme islemleri yapilabilir.

Sisteme girilen verilerden olusan bilgilere dayanilarak hazirlanan raporlar
isletmenin gesitli birimlerinde kullamlir. Ornegin, restoran yoneticileri servis
elemanlarinin aldiklar her sipariste, siparisin tiim asamalarim takip edip etmediklerini
‘Satis” raporundan goriip, o servis elemanin ciroya katkisin, iirlin bazinda hangi

iriinlerin satisina katkida bulunduklarin1 degerlendirebilmetedir.
d. Raporlamalar

Personel departman servis elemanlarinin fazla/eksik mesailerini yine sistemden
almabilen ‘mesai’ raporlarindan takip edebilir. Muhasebe ve finans boliimleri satilan
malin maliyeti, stok devir hizi, ciro, net kar, briit kar ile ilgili bilgileri satis ve stok

raporlarindan hazir olarak alabilir veya bilgileri kullanarak olusturabilirler.

e. Bilgisayar Kontrollii Elektronik Siparis Alma Sistemini Kullanarak
fletisim Saglama

Ayrica sisteme istenilen zamanda istenilen uyari, bilgi ve notlar girilebilir.
Ornegin bir yemegin satigiin ¢ok yavas gitti§i ve satigt icin miisterilere Onerilmesi
servis elemanlarina not seklinde sisteme girilebilir. Servis elemani miisteriye siparis
almaya gittiginde, el terminalinde bu notu goriir ve miisteriye o yemegi Onererek satigini
saglamaya cabalar. Boylece yemeklerin elde kalip ¢ope atilmasinin Oniine Onemli

Olciide gecilmis olur. Restoranin karliligi olumlu etkilenir.

B) OZDILEK A.S. AFFYONKARAHISAR RESTORAN iSLETMESI
PERFORMANS DEGERLEMESI

Ozdilek restoran isletmesine ait 2005 dncesi ve sonrasi performans olgiimleri,
yonetimin diisiinceleri, isgdren memnuniyeti, miisteri memnuniyeti, finanssal-faaliyet

degerleri ve siire¢ performansina bagli olarak ele alinmaktadir.
Restoranin performansi asagidaki basliklar altinda degerlendirilecektir.
i. Yonetim Performansi
ii. Isgoren Memnuniyeti

iii. Miisteri Memnuniyetine Dayal1 Performans
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iv. Finansal performans
v. Siire¢ Performanst
1. Yonetim Performansi (Yonetimin Goriisleri)

Yoneticilerin  elektronik  siparis alma  sistemini, kendi acilarindan
degerlendirmeleri, 01 nisan 2000 tarihinde, Ozdilek Restoran isletmesinde Kafe-
Restoran Miidiirii olarak géreve baslayan, Sn. Nihat GUNSEL ile yapilan goriismede
ortaya konmustur.”'> Sn. GUNSEL’in ifadesine gore, elektronik siparis alma sisteminin
sonuclarini ortaya koyabilmek i¢in; restoranin isleyisini, restoranda yapilan isleri ve bu
iglerin siireclerini, elektronik siparis alma sistemi kurulmadan 6nceki ve kurulduktan

sonraki durumlariyla incelemek gerekmektedir.
a. Hesap Hatalan

i. Sistem Oncesi Hesap Hatalari: Miisterilere kendilerinin olmayan, baska
masalarin hesaplarinin verilmesi, miisterinin almadigi bir iiriiniin hesaba yanlislikla
yazilmasi, miisterinin aldig1 bir iiriiniin hesaba yazilmamasi, yanls hesaplamalar, {iriin

fiyatlarinin yanhs yazilmasi ve matematiksel hatalar olarak siralanabilmektedir.

ii. Sistem Sonrast Hesap Hatalari: Miisterinin olmayan hesabin miisteriye
verilmesi durumu tamamen ortadan kalkmustir. Siparis alindiginda bir adet siparis fisi
masada kalmaktadir. Miisteri hesabimi istediginde, servis elemani el terminalinden
komut vererek, o masaya ait hesabi direkt kasadaki yazicidan c¢ikartabilmektedir.
Kasiyer aradan c¢iktig1 icin bu konuda hata yapma olasiligi azalmistir. Sistem iglemeye

basladiktan sonra bu konuda her hangi bir durum rapor edilmemistir.

Miisterinin almadig bir iiriiniin hesaba yanliglikla yazilmasi durumu tamamen
ortadan kalkmistir. Yazilsa bile miisteriye gitmeden diizeltilme olanagir artmistir.
Yanliglikla miisterinin istemedigi bir iiriin siparis edildiginde mutfak o siparisi
hazirlayip servise sunacaktir. Servis elemanm da yanlislikla servis edilen yemegi

miisteriye servis ettiginde durum ortaya cikacaktir.

Onceden yanlislikla siparis edilen veya siparis edildigi halde mutfak tarafindan

unutulup hazirlanmayan yemekler, siparis fisinde kalabiliyor ve olay oOrtbas

*!2 Ozdilek Restoran isletmesi Afyonkarahisar Subesi Miidiirii Sn. Nihat GUNSEL ile yapilan gériisme.

Afyonkarahisar, (20.02.2006)
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edilebiliyordu. Yapilan hata miisteri tarafindan fark edilip diizeltilse bile iptallerin
kontrolii zor oldugu icin yanhslikla verilen siparise konu olan yiyecek ya ¢ope gidiyor,
yada eleman tarafindan yeniyordu. Sistemle beraber siparis edilen her seyin mutlaka
O0deme veya iptali yapilmasi gerektiginden ve kontrol her an miimkiin oldugu i¢in, kotii
niyetli ¢abalarin Oniine gecilmistir. Bu konuda, miisteriye yansiyan hicbir olay

olmamustir, olanlar da miisteriye yansimadan onlenmistir.

Miisterinin  aldigi  bir driiniin  hesaba yazilmamasi durumu ile
karsilagilmamaktadir. Ciinkii miisteriye bir iiriiniin servis edilebilmesinin temel sarti;
sipariginin sistem {izerinden alinip yine sistem iizerinden mutfaga iletilmesidir. Bu

durumda alinan iiriinler mutlaka hesaba islenir.

Yanlig hesaplamalar, iiriin fiyatlarinin yanlis yazilmasi ve matematiksel hatalar
tamamen ortadan kalkmustir. Uriin fiyatlari sisteme merkezi olarak girilmektedir. Ancak
bu girisler sirasinda hata olursa, iiriin fiyatlar hatali olur. Sistem hesab1 otomatik olarak

hazirladig i¢in kisiye bagl hesaplama hatasi olamaz.
b. Calisanlarin Kacak Olarak Yeme ve i¢cmeleri

Calisanlarin sistem Oncesi ve sonrasi, restoran mutfagindan gizlice yeme ve

icmeleri degerlendirilmis ve asagida karsilagtirilmistir.

i. Sistem Oncesi Calisanlarin Yeme ve Igmeleri: Sistem oncesinde, ¢alisanlarin
yeme ve icmesi sik goriilen ve kontrolii simdiye kiyasla daha zor olan bir olaydi
deyebiliriz. Mutfaga, siparislerin siparis fisiyle ve hatta sozlii olarak verilebilmesi,
elemanlarin giiniin ne kadarin1 salonda gecirdiklerinin kontrol edilememesi, stok
kontroliiniin aninda yapilamamasi gibi durumlar, ¢alisanlarin yeme i¢mesinin Oniiniin
kesilmesini zorlastiran etkenlerdi. Bir calisan, ancak fiilen yer icerken yakalandiginda
hesab1 sorulup, cezalandirilabiliyordu. Fakat yine de olayin gercek boyutlari, kimlerin
yaptig1 ve nasil yaptigi tam olarak ortaya ¢ikarilamiyordu. Cikarildiginda da onlemek ve

hesap sormak i¢in ge¢ oluyordu.

ii. Sistem Sonras1 Calisanlarin Yeme ve I¢meleri: Sistem sonrasinda, siparis
fisi ile verilen siparisler ve sozlii siparisler mutfag ilgilendirmemektedir. Mutfak sistem
iizerinden gelen siparisleri hazirlamaktadir. Bu durumda, sistem iizerinden verilen her
siparisin 6demesi yapilmali veya iptali yapilmalidir. Iptaller de ancak yonetici

tarafindan yapilabildiginden calisanlarin kot niyetli cabalarinin 6niine énemli olgiide
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gecilmistir. Calisanlarin yeme igme icin kullandigi bircok yontem daha bastan
kullanilamaz hale gelmistir. Ancak mutfak elemam ile servis eleman1 anlasip, sistem
iizerinden gelmeyen siparisleri hazirlayarak, yeme i¢cmeyi gerceklestirebilirler. Bu
durumda da, her yemegin recetesinden kullanilan malzeme otomatik olarak azaldigi
i¢in, satilmas1 gereken yemek miktar ile satilan yemek arasindaki fark, aksamlar1 alinan
‘irtin satig’ raporlarinda ortaya ¢ikacaktir. fiilen satilan ve elde kalan yemek miktarinin
toplami ile yemegin yapiminda kullanilan malzeme ile iiretilip satilmas1 gereken yemek

miktar1 arasindaki eksi veya arti farklar varsa, nedenleri arastirilir.

Servis elemaninin el terminalini kullanma sikligindan o an restoranda olup
olmadig1 yaklasik olarak goriilebilir ve nerede oldugu sorgulanabilir. Sistemle beraber
buna benzer, ¢alisan yeme ve i¢gmesini 6nlemeye yonelik direkt etki edecek uygulamalar

ile beraber, ip uglar saglayacak bir ¢ok veri elde edilebilmektedir.

Calisanlarin yeme ve igmesi tamamen Onlenmistir denilememektedir. Fakat
sistemin hizli olarak verdigi bilgiler sayesinde, ¢cok biiyiik oranda azaltilmis, yapanlarin

kimler oldugu ve nasil bir yontem izledikleri daha rahat anlasilir hale gelmistir.
c. Miisteri Hesap Kacaklar

i. Sistem Oncesinde Miisteri Hesap Kacaklari: Miisterilerin hesaplarini
O0demeden cikmalan sik olamamakla beraber goriilen bir durumdur. Beklide bir ¢cogu

tespit bile edilememistir.

Miisteri ddememesinin iki nedeni vardir. Birincisi iyi niyetli olan unutmadir. Bu

durumlarda miisterilerden bir kism genellikle sonradan gelip ddemesini yapar.

Ikincisi ise kotii niyetli olan, hesabr bilerek 6demeden kagmadir. Bu durumda
miisteri hesabim1 6demeden ¢ikmak niyetindedir ve servis elemaninin salonda
olmamasindan veya baska bir isle ilgileniyor olmasindan faydalanip kacabilir.
Sistemden once, hesap kontrolleri sistemden yapilamadigi i¢in servis elemamn ve kasiyer

hesabi ortadan kaldirip sanki o miisteri hi¢ gelmemis gibi davranabilirlerdi.

ii. Sistem Sonrasinda Miisteri Hesap Kagaklari: Siparisler sistemden mutfak ve
kasaya ulagtigindan ve bilgi vermeden hesap ve siparis iptal etmek imkansiz
oldugundan, servis elemani ve kasiyer anlagsmasi ile hesab1 ortadan kaldirmak miimkiin

degildir.
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Servis elemami ve kasiyerlerin is yiikleri azaldigindan ve diger isler icin
alikonulmadiklarindan tamamen salon ve miisteri tizerine odaklanmislardir. Boylece

miisterinin 6demeden gizlice ¢ikmasi onlenmistir.

El terminallerinde hesabi Odenip kapanmis masalar ile hesabr 0denmemis
masalar farkli renklerde goriilmektedir. Masa hesabi oOdediginde, masamin rengi
kirmizidan yesil’e donmektedir. Bu renk degistirme, ayri bir kontrol kolayligidir.
Sistemle beraber hesab1 6demeden ¢ikmalarin tespit edilememesi ve sorumlulara hesap

sorulamamasi durumu ortadan kalkmuistir.
d. Cahsanlarm Performansim Ol¢cmeye Yonelik Veri Saglama

i. Sistem Oncesi Calisanlarin Performanslarin1 Olgmeye Yonelik Veri Saglama:
Sistem Oncesinde ancak gozleme dayanan, iyi ¢alistyor, cok hizli, diiriist, koti, isini iyi
yapmiyor v.b. gibi, degerlendiriciye gore degisen, dl¢iilmesi miimkiin olmayan siibjektif
yargilar ile calisan degerlemesi yapiliyordu. Calisma ortaminmin kalitesi, is barisi,

calisanin tatmin ve motivasyonu i¢in olumlu sonuglar ortaya ¢ikmiyordu.

ii. Sistem Sonrasinda Calisanlarin Performanslarim Ol¢meye Yonelik Veri
Saglama: Calisanlarin isleri ile ilgili gerceklere dayanan sayisal veriler elde edilebilir
hale gelmistir. Calisanlarin ise gec kalmalar1 el terminallerinin agilis saatinden
anlasilabilmektedir. Bunun yani sira servis elemanlarinin ne kadar ciro yaptiklari satis
raporlar1 incelenerek tespit edilebilmektedir. Miisteri/satilan iiriinler raporlar sayesinde
servis elemaninin servisin tiim asamalarim (miisteriye sirasiyla icecek, corba, ana
yemek, tath, cay ve kahve servisi yapilmasi1 gibi) gerceklestirip gerceklestirmedigi

belirlenebilmektedir.

Sistem sayesinde, servis elemaninin masa cevirme hizi (Table Turn-Over) hesap
actigl masa sayist incelenerek belirlenebilmektedir. Aynm1 zamanda, elemanin salonu
olmas1 gerekenden daha uzun siireli terk edip etmedigi de siparis alma aralifindan

ortaya ¢ikarilabilir. Duruma goére sorgulamasi yapilabilir.

Servis elemaninin yaptigir hata ve iptaller, yoneticinin istedigi iiriinleri satma
konusundaki ¢abas1 satig raporlarindan ortaya c¢ikarilabilir. Kasiyerler icin, ciro, hata,
iptal, calisma saati verileri kolaylikla belirlenebilmekte, mutfak calisanlar1 ve
hizmetlerini degerlendirilmesi igin, siparisleri servise hazirlama siireleri, fire ve zayiat

oranlar goriilebilmektedir.
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Genel olarak tiim calisanlarin, performans degerlemesine katkida bulunacak

gercek, dogru ve dlgmeye dayanan sayisal veriler saglanmaktadir.
e. Stok Kontrolii ve Stok Virman islemleri

i. Sistem Oncesi Stok Kontrolii ve Stok Virman Islemleri: Sistemden once,
mamul olarak gelip hi¢bir isleme tabi tutulmadan satilan kola ve su gibi iiriinlerin
stoklarimi kontrol etmede sorun yasanmiyor, fakat bu iiriinlerin stoklarinin kontrolii

yavas yapilabiliyordu.

Fakat esas sorun hammadde olarak girip mamul olarak ¢ikan stoklardaydi. Her
ay sonunda, her iiriinden ka¢ porsiyon veya adet satildigimi gosterir rapor aliniyor ve
‘stok virman’ denilen iglem yapiliyordu. Stok virman islemiyle, ham olarak o ay
icerisinde kullanilan iriinler, iiretim siirecinden gecirilerek mamul olarak satilan
giriinlerin bir porsiyonuna veya adetine kullanilan miktarin1 iceren regetesindeki
miktarlara gére mamul tiriinlerin toplamina dagiitiliyordu. Sonunda, toplam satigsa gore
dagitilan hammaddeler kagit iizerinde fazla veriyorsa fakat fiilen ortada yoksa, bunun
anlami; regete miktarlarina uyulmayip fazla malzeme kullaniliyor, hammadde mutfak
disia kacirihiyor, fire ve zayiatlar eksik kaydediliyor, porsiyonlar biiyiik veya aslinda
daha fazla yemek iretiliyor ama satis1 yapilmadan tiiketiliyor, diger bir deyisle personel
tarafindan yeniliyor. Fakat bunlardan hangisi oluyordu, tespit etmek imkansizdi. Ciinkii
kontrol ancak ayda bir yapilabiliyor ve tiim iiriinler i¢in toplam olarak yapilabiliyordu.
Stok virman isleminin amact; ham olarak stoklara giren iiriinlerin, bir sekilde cikislari
yapilarak, kagit tizerindeki stoklarinin, fiili stok durumuna getirilmesiydi. Bu durum
sadece muhasebe departmani acisindan Onemlidir ve muhasebenin isine yarayan bir

islemdir.

Stok virman islemi i¢in, bir ‘Kasiyer’, bir ‘Stok Kontrol Elemani’ ve bir
‘Restoran Sefi’, satislarin yogunluguna gore en az yedi giinlerini harciyorlardi. Islerin

yogun oldugu yaz aylarinda bu siire on giine kadar ¢ikabiliyordu.

ii. Sistem Sonras1 Stok Kontrolii ve Stok Virman Islemleri: Uretilen her yemegin
i¢inde kullamlan iiriinler sisteme girilmistir. O giin iiretimde kullanilmak i¢in mutfaga
alnan malzemelerin miktar1 da bellidir. Uriinler satildikca recetelerindeki kadar
malzeme stoklardan diiser. Aksam alinan satig raporu ile satiga gore harcanmasi gereken

malzeme ortaya c¢ikar. Elde kalan yemek icindeki malzemeler, fire ve zayiat
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raporlarindaki tutarlar toplanip, sabah kullanmak icin alinan malzemelerden ¢ikarilinca
elde olmasi gereken ham malzeme ortaya cikar. Fiili bir sayim yapilarak, sayim sonucu
olmasi gereken ile karsilastirilir. Fark varsa sebepleri arastirilir. Stok kontrolleri giinliik
yapilabilmekte ve sonuglarin nedenleri aninda arastirilabilmektedir. Sonuclar sadece
muhasebe departmant icin degil restoran i¢in de anlamlidir. Kontroller spesifik olarak,

iiriin bazinda yapilabilmektedir.

Sistemin kullanilmaya baslanmasiyla beraber, stok virman islemi tamamen
ortadan kalkmustir. Dolayisiyla stok virman islemine zaman ve eleman ayirmaya gerek
kalmamistir. Kasiyer, Stok Kontrol Elemani ve Restoran Sefi kendilerini gergek islerine

vermektedirler. Eleman tasarrufu saglanmustir.
f. Miisteri Sikayetleri

Sistem kurulmadan 6nce miisterilerin sikayetleri soyle siralanabilir, Siparis
vereli yarim saat oldu. Fakat yemegim halen gelmedi! Sistemde siparisin ne zaman
alindig belli oldugu igin, arastirmak ve miisteri gercekten uzun siire bekletilmis mi
tespit etmek kolaylasmistir. Ozdilek restoram yol iizerinde oldugundan miisteriler ¢ok
acele servis istemektedirler. Bundan dolay1 psikolojik olarak bekleme siirelerini
gercekten gecen siireden daha uzun algilamaktadirlar. Miisteri memnuniyetine etki eden
tiim siirelerde sistemle beraber kisalma olmustur. Ayrica hesap ve siparis hatalar da

ortadan kalkmustir.
g. Genel Degerlendirme
Elektronik siparis alma sisteminin kullanilmaya baslanmas: ile;
e Karmasa ortadan kalkmistir.

e Siparislerin elektronik ortamda alinmasi manuel sisteme gore daha az yorucu

hale gelmistir.

® Yeni sistem, eskiden yapilan yorucu ve ¢ogu zaman hedefini bulmayan

calismalarin cogunu ortadan kaldirmistir.

® Yeni sistem ile calisilirken yanlighk yapmanin zorlugu fis iptallerini % 93

oraninda azaltmuistir.

e Satiglar ve ciro olumlu etkilenmis, artis yasanmustir.
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e Masa devir hizlar1 artmis, servis elemanlarinin servisin tiim basamaklarini (tatls,

cay ve kahve sormak gibi) uygulamalar saglanmistir.

e Sistemin kolay olmasi, ¢alisanlarin sisteme hizli adaptasyonunu beraberinde

getirmis ve ¢alisanlarin 6zgiivenini arttirmistir.

e Miisterilerin hizmet aldiklar siire icersinde memnun olduklar gozlemlenmistir.
Teknoloji aracilig ile hizmet almak memnuniyeti arttirmanin yam sira sistem

hakkinda diyalogu da beraberinde getirmektedir.

e Elektronik siparis alma sistemi sik olmamakla birlikte arizalanmaktadir. Fakat
satict firmanin siirekli destegi ve firmanin bilgi islem departmaninin calismalari
sayesinde sorunlar kisa siirede ¢oziilmektedir. Cikan sorunlarin, (genellikle) el
terminallerinin nemli yerlere birakilmasi, sivi igerisine diisiiriilmesi, ¢ok hor
kullanilmalar1 gibi kullanict kaynakli oldugu bilinmektedir. Sistem kaynakli
sorunlarin ise daha ¢ok voltaj ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Elektrik kesintisi
ile birlikte devreye giren jenerator voltaj dalgalanmasina sebep olmakta, koruma

sistemine ragmen kablosuz modemler arizalanmaktadir.
2. Isgoren Memnuniyeti

Restoranda ortalama 37 ila 45 kisi caligmaktadir. Calisan sayis1 yaz aylarinda
yasanan yogunluga bagli olarak oOzellikle Mayis-Agustos doneminde artig
gostermektedir. Elektronik siparis alma sisteminin uygulanmaya bagladig 2005 yilinin
Oncesi ve sonrasi incelendiginde goriilmektedir ki restoranda istihdam edilen isgbren
sayis1 bu sistemin etkisi ile azalmigtir. Ortalama isgoren sayis1 2003 yilinda 40,8 iken,
2004 yilinda 41 olarak gerceklesmistir. Sistemin uygulanmaya basladigi yil olan
2005’te ortalama iggoren sayis1 40,3 olarak gerceklesmistir. 2006 yil1 ortalamasinin 39,4
olmas1 6ngoriilmektedir. Isgoren sayisindaki azalmaya ragmen satis cirolar1 ve fis-fatura
sayllarinin artmasi durumunda isletmede isgiici verimlilii ve performansinin

yiikseldigi sdylenebilecektir.
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Tablo 2. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoraninin Yillar Itibariyle Isgoren

Sayilari

Yillara Gore Isgoren Sayilar

Ay 2003 | 2004 2005 2006
Ocak 38 38 37 36
Subat 38 38 37 37
Mart 38 38 38 37
Nisan 39 38 38 37
Mayis 43 43 42 41
Haziran 44 45 44 42
Temmuz | 45 45 44 42
Agustos | 45 45 44 43
Eyliil 43 44 44 43
Ekim 40 42 40 40
Kasim 38 38 38 37
Aralik 38 38 37 37
Toplam | 489 492 483 473

Ortalama| 40,8 | 41,0 40,3 39,4

Kaynak: Ozdilek A.S. Personel Departmani, 2006
Not: 2006 Temmuz-Aralik aras1 veriler tahminidir.

Yillara gore isgoren sayilari tablosu, Ozdilek A.S. Afyonkarahisar restoran
isletmesi ve diger tiim birimlerinin is yogunlugunu carpici bir sekilde gostermesi
acisindan onemlidir. Tiirkiye’nin giineyindeki illerde turizm sezonunun Nisan ayinda
baslamasiyla beraber restoranda ve tiim aligveris merkezinde yogunluk baglamaktadir.
Yaz aylar1 en yogun aylardir. Eyliil ay1 ile beraber yogunluk gittikce azalmaktadir. Kis

aylari ise en az yogun aylardir.
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Tablo 3. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoraninin Isgéren Memnuniyeti Degerleme Tablosu

St.
KRITERLER N | Min | Mak | Ort. | Sapma
Benim i¢in kendimi isimde gelistirmek oncelikli neme sahiptir. 20 4 5 4,78 0,44
Yoneticilerim tarafindan takdir edilmek beni motive eder 20 4 5 4,67 0,50
Isimde basarili olmak her seyden 6nce gelir. 20 4 5 4,67 0,50
Isletme kiiltiiriine zarar verecek davramslarda bulunmam 20 4 5 4,56 0,53
Isletmemin degerleri ile benim degerlerim benzerlik gosterir. 20 4 5 4,56 0,53
Beklenmedik bir durum olmadikga, bu sirkette ¢alisabildigim siirece ¢alisgirim | 20 3 5 4,52 0,73
Isyerimde bana verilen egitimlerin iizerimde etkili oldugunu diisiiniiyorum 20 4 5 4,51 0,53
Bulundugum ilde simdiki isimin bulabilecegim en iyisi oldugunu
diigtintiyorum 20 4 5 4,50 0,53
Isletmede teknoloji kullantminin artmas islerimizi kolaylastirir 20 4 5 4,47 0,83
Bu sirketin basarili olabilmesi i¢in benden beklenilenin iistiinde bir ¢aba
gostermeye istekliyim 20 4 5 4,44 0,53
Isimde yeni teknolojileri kullanmam motivasyonumu artirmaktadir. 20 3 5 4,43 0,73
Isimle ilgili olarak alinacak kararlara katihm payimin olmas1 motivasyonumu
artirir 20 4 5 4,42 0,53
Yakin arkadaslarima bu sirkete girmelerini tavsiye ederim 20 4 5 4,40 0,53
Calistigim boliimde yoneticilerime sorunlarimi ve 6nerilerimi kolayca
iletebilirim 20 4 5 4,33 0,50
Isletme kiiltiiriinii ise yeni baslayan arkadaslarima anlatmaktan gurur duyarim | 20 4 5 4,26 0,50
Bu sirkette caligmayi siirdiirebilmek ugruna, bana verilen hemen hemen tiim
gorevleri yapmaya hazirim. 20 3 5 4,24 0,87
Yoneticilerimin, benim sorunlarimla yakindan ilgilenmesi orgiite olan
bagliligim etkiler. 20 2 5 4,23 1,20
Isletmemde ekip ¢aligmasina 6nem verilir 20 4 5 4,22 0,44
Isimde kendimi gelistirme imkanimin olmasi isletmeye olan baglihigimi
etkiler 20 2 5 4,22 0,97
Isletmemin hedeflerine ulagsmak i¢in boliim hedeflerimizin neler oldugunu
biliyorum 20 3 5 4,22 0,83
Isimi nasil yapacagim konusunda gerekli bilgilere kolaylikla ulagabiliyorum 20 4 5 4,21 0,44
Tekrar bir ise girecek olsam simdiki igyerimi tercih ederdim. 20 3 5 4,20 0,97
Bulundugum ¢alisma sartlarindan memnunum 20 2 5 4,19 0,97
Isimi en iyi sekilde yapma konusundaki cabalarim yoneticim tarafindan
takdirle karsilanir. 20 3 5 4,11 0,60
Bagka bir isletmede calisma imkdnim olmasina ragmen bu isletmeyi se¢cmekle
dogru karar verdigime inaniyorum. 20 3 5 4,10 0,78
Benim i¢in yonetime yiikselmek oncelikli 6neme sahiptir. 20 2 5 4,09 0,93
Baska bir departmanda ¢aligsam daha basarili olurdum 20 3 5 4,06 0,78
Calisma arkadaslarimin mesleki bilgilerini benimle paylasmasi isletmeye olan
bagliligim etkiler 20 2 5 4,05 0,78
Yoneticiler, bizim sorunlarimizla yakindan ilgilenir ve sorunlari ¢cozmek igin
yeterince ¢aba sarf eder. 20 3 5 4,03 0,50
Kendimi bu sirketin bir pargasi olarak gorilyorum 20 3 5 4,02 0,71
Ucret ve primlerimiz belirlenirken performansimiza dayali bir degerleme
oldugunu diisiiniiyorum 20 2 5 4,00 1,00
Bagka bir konum veya gorevde caligsam daha basarili olurdum 20 3 5 3,99 0,87
Isletmemde boliimler arasi iletisimin iyi olduguna inantyorum. 20 2 5 3,98 0,92
Isimde ozverili calistigim takdirde isletmem tarafindan odiillendirilecegimi
bilirim. 20 2 5 3,78 1,20
Isimle ilgili gelistirdigim iyilestirme onerilerim dikkate alinir. 20 2 5 3,78 1,09
Arkadaslarim arasinda bilgi paylagimu yiiksektir. 20 3 5 3,55 0,93
Parasal 6diilleri manevi 6diillerden daha fazla tercih ediyorum. 20 1 5 3,22 2,54
Teknoloji kullantmindaki artis, bizlere olan ihtiyacin azaldigim gosteriyor ve
bize giivensizlik duygusu veriyor. 20 2 5 3,12 1,00
Isletmedeki arkadaglarimla is disindaki iletisim ve arkadaslhigim yiiksek
diizeydedir. 20 1 5 3,11 1,00
Yeni bir igyeri arasam teknoloji yatirimlarina 6nem vermeyen bir yer olurdu. 20 1 5 2,94 1,36
Isletmemde kisiler arast iletisimin iyi olduguna inantyorum. 20 1 5 2,82 1,05
Isletmede yapilan sosyal aktiviteler Kisiler aras1 iliskileri olumlu yonde
etkiliyor. 20 1 5 2,75 0,93
Genel Ortalama 4,07

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006
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Tablo 3’te Isgéren memnuniyeti sonuglari gériilmektedir. Buna gore isgorenlerin
motivasyonlariyla ilgili degerlendirme ortalamasinin 4,07 olmasi, is ve isletmeye karsi
baglilik ve olumlu diisiincenin gii¢liiliigiinii gostermektedir. Bu sorular icersinde is ve
isletmeye baglhlikla ilgili sorular en yiiksek puanlart alirken, isletmede calisanlar
arasinda iletisim, huzur ve baghlifa dayali sorularda en diisiik puan almaktadir.
Teknoloji kullammindaki artigtan iggorenler cogunlukla memnundur ve teknolojinin

iglerini kolaylagtirmasi ve motivasyonlarini1 artirmasinda hemfikirdir.
3. Miisteri Memnuniyetine Dayal Performans

Isletme, miisteri memnuniyet ve sikAyetlerini tespit etmek amaciyla uyguladig
anketleri degerlendirerek miisteri memnuniyetine dayali performansi belirlemektedir.
Bu performans ol¢iimleri magaza, market ve restoran icin ayrt ayri degerlendirilmis ve
ayrica genel ortalama da hesaplanmistir (Tablo 4.). Miisteri memnuniyetine dair bilgiler
ticer aylik ortalamalar ile sunulmustur. Bu bilgiler miisterilerin degerlendirmelerini
igermektedirzw. Degerlendirilen donem icinde, restoran ortalamalar1 izlendiginde
miisteri memnuniyeti 4,25 diizeyindedir. Ozellikle son bes doénemde miisteri
memnuniyetinin arttigi goriilmektedir. U¢ birimde de ortak olarak son 3-4 dénemde bir
artis gozlemlenmektedir. Ancak 2005 yili basindan itibaren restoranda daha net bir

yiikselis gozlemlenmektedir.

Restoranda yiikselisi saglayan en 6énemli faktorler incelendiginde, son bir buguk
yildir uygulanmaya baslanan elektronik siparis alma sistemini kapsayan ii¢ faktor 6ne

cikmaktadir;
i. Hizmet Kalitesi
ii. Siparig Sunug Siiresi
iii. Kasa Hizmetleri

Bu faktorler 6zellikle yeni sistemin devreye girmesiyle anlaml bir sekilde artig
gostermektedir. Miisteriler, genelde iiriin kalitesi, fiyat gibi faktorlerinin yani sira,
masaya siparisin gelme siiresinin uzamasi, olast yanlishklar ve kasada yasanan

aksiliklerden ve beklemelerden olumsuz etkilenmektedirler.

213 Calismanin konusu restoran ile sirli olmakla birlikte miisteri memnuniyetinin her ii¢ boliim i¢in ele

alinmasi bu boliimleri birlikte ve karsilikli degerlendirme imkani1 vermektedir.
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S6z konusu ii¢ faktor, elektronik siparis alama sistemi ile dogrudan iliskili
oldugu i¢in bu faktorlerin degismesi sistemin avantajin 6n plana ¢ikartmaktadir. Buna
bagh olarak yeni sistemin devreye girmesi ile hizmet kalitesi, siparis sunus siiresi ve
kasa hizmetlerinde siirekli bir miisteri tatmini artis1 gerceklesmistir. Bu sonug, yeni

sistemin miisteriler tarafindan da olumlu karsilandigini gostermektedir.

Bunun yaninda, Afyonkarahisar Ozdilek A.S. isletmesinde genel olarak tiim
departmanlarda miisteri memnuniyetinde olumlu bir artis gozlemlenmekle birlikte,
Restoran isletmesinde yeni sisteme gecilmesiyle birlikte digerlerine gore daha fazla bir

miisteri memnuniyeti artig1 gozlemlenmektedir.
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5 I/ | I/ |/ | v/ | 1/ | 1/ |01/ | v/ |1/ |11/
MAGAZA 2004 | 2004 | 2004 | 2004 | 2005 | 2005 | 2005 | 2005 | 2006 | 2006
DEGERLENDIRME SONUCLARI
MAGAZA TEMIZLiGi 4,49 | 448 | 4,51 | 4,51 | 4,46 | 445 | 4,42 | 4,43 | 443 | 4,45
HIZMET KALITESI 431 | 431 | 428 | 4,31 | 437 | 4,17 | 421 | 4,33 | 4,36 | 4,38
PERSONELIN GULERYUZU VE ILGISI 424 | 421 | 423 | 425 | 425 | 4,15 | 420 | 4,26 |426 | 4,27
SATILAN URUNLERIN KALITESI 433 | 435 | 433 | 4,32 | 4,42 | 431 | 428 | 4,45 | 4,38 |4,35
KALITE / FIYAT DENGESI 3,81 | 3,80 | 3,79 | 3,81 | 402 | 3,75 | 3,82 | 4,03 [4,09 | 4,10
URUN CESITLILiGI 428 | 427 | 430 | 4,30 | 4,37 | 425 | 428 | 4,34 | 4,36 |4,38
COCUK ODASI HIZMETi 436 | 437 | 439 | 4,37 | 4,46 | 435 | 425 | 4,35 | 4,46 |4,47
MAGAZA DEKORASYONU 425 | 423 | 425 | 4,25 | 4,35 | 426 | 426 | 4,42 | 4,39 |4,35
MAGAZA HAVALANDIRMASI 432 | 427 | 4,29 | 4,28 | 4,40 | 420 | 4,18 | 428 | 4,42 | 4,44
MUZIK YAYINI 4,04 | 404 | 3,86 | 3,92 | 3,87 | 3,89 | 3,86 | 4,17 | 4,00 |4,10
KASA HIZMETLERI 423 | 4,18 | 4,16 | 4,15 | 4,24 | 4,14 | 426 | 4,20 | 4,26 |4,30
ORTALAMA 4,24 | 423 | 422 | 423 | 4,29 | 4,18 | 4,18 | 4,30 | 4,31 |4,33
I/ | 1o/ | 1x/ | v/ | 1/ | 1/ |11/ | v/ |1/ |11/
MARKET 2004 | 2004 | 2004 | 2004 | 2005 | 2005 | 2005 | 2005 | 2006 | 2006
DEGERLENDIRME SONUCLARI
MARKET TEMIZLIGi 453 | 451 | 4,51 | 4,51 | 4,46 | 4,49 | 441 | 442 | 4,50 |4,52
HIZMET KALITESI 442 | 441 | 435 | 4,36 | 441 | 4,40 | 4,18 | 4,36 | 4,38 |4,39
PERSONELIN GULERYUZU VE ILGISI 429 | 426 | 422 | 4,21 | 429 | 4,24 | 424 | 4,23 |425 |4,26
SATILAN URUNLERIN KALITESI 443 | 439 | 435 | 435 | 439 | 438 | 433 | 4,38 |4,33 |4,32
KALITE / FIYAT DENGESI 3,99 | 4,02 | 4,00 | 4,01 | 408 | 4,01 | 4,08 | 4,14 4,14 | 4,12
URUN CESITLILIGI 434 | 433 | 433 | 4,34 | 437 | 430 | 434 | 4,38 | 4,38 | 4,39
SATILAN URUNLERIN TAZELIGI 444 | 445 | 437 | 4,37 | 4,43 | 437 | 437 | 4,50 | 4,43 | 4,41
MARKET DEKORASYONU 430 | 432 | 4,29 | 4,31 | 429 | 421 | 428 | 437 | 4,32 | 4,30
MARKET HAVALANDIRMASI 433 | 429 | 429 | 4,29 | 4,36 | 421 | 415 | 426 | 4,42 | 4,45
MUZIK YAYINI 4,09 | 409 | 3,86 | 3,91 | 4,10 | 3,93 | 391 | 4,27 | 4,20 | 4,25
KASA HIZMETLERI 424 | 422 | 420 | 4,19 | 426 | 4,12 | 4,16 | 429 | 4,38 | 4,40
ORTALAMA 4,31 | 430 | 4,25 | 4,26 | 4,31 | 4,24 | 4,22 | 4,33 | 4,34 | 4,35
I/ | 1o/ | 1a/ | v/ | 1/ | 1/ |11/ | Iv/ |1/ |1/
CAFE - RESTAURANT 2004 | 2004 | 2004 | 2004 | 2005 | 2005 | 2005 | 2005 | 2006 | 2006
DEGERLENDIRME SONUCLARI
CAFE - RESTAURANT TEMIZLIGi 449 | 447 | 442 | 442 | 421 | 438 | 436 | 4,52 | 4,53 |4,60
HIZMET KALITESI 4,40 | 434 | 429 | 4,29 | 4,13 | 4,38 | 4,37 | 4,49 | 4,51 | 4,55
PERSONELIN GULERYUZU VE ILGISI 437 | 432 | 421 | 421 | 432 | 4,14 | 4,05 | 4,38 | 4,47 | 4,55
SERVIS MALZEMELERININ TEMIZLIGI | 4,45 | 4,42 | 4,34 | 436 | 4,46 | 435 | 4,23 | 4,53 4,55 |4,50
SERVIS MALZEMELERININ SAGLAMLIGI | 4,42 | 4,42 | 4,38 | 4,39 | 4,46 | 4,47 | 429 | 4,47 | 4,56 | 4,50
SUNULAN URUNLERIN KALITESI 437 | 437 | 433 | 4,32 | 4,19 | 433 | 420 | 4,50 | 4,40 |4,45
KALITE / FIYAT DENGESI 3,98 | 3,98 | 4,00 | 4,01 | 408 | 3,70 | 4,00 | 4,23 | 423 | 425
MUSTERIYE SIPARIS SUNUS SURESI 4,18 | 4,16 | 4,09 | 4,10 | 4,22 | 4,25 | 4,17 | 4,45 | 4,47 | 4,55
CAFE - RESTAURANT DEKORASYONU | 4,18 | 4,18 | 4,15 | 421 | 436 | 421 | 4,22 | 4,43 4,50 | 4,40
CAFE - RESTAURANT HAVALANDIRMASI | 4,32 | 4,29 | 4,23 | 4,25 | 4,34 | 4,13 | 433 | 4,50 | 4,48 |4,50
MUZIK YAYINI 4,03 | 404 | 391 | 3,95 | 4,05 | 3,93 | 4,00 | 4,37 | 4,40 | 442
KASA HIZMETLERI 434 | 432 | 423 | 4,24 | 4,13 | 428 | 437 | 445 | 4,56 | 4,60
ORTALAMA 4,29 | 4,28 | 422 | 423 | 4,25 | 4,21 | 4,22 | 4,44 | 447 | 4,49
TUM ORTALAMA 4,28 | 427 | 423 | 424 | 4,28 | 4,21 | 4,21 | 4,36 | 4,37 | 4,39

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006
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3. Finansal Performans

Ozdilek Restoran isletmesine ait 2000 yili ve sonrast karlilik, satis ve etkinlik
degerleri Tablo 5’te verilmistir. Buna gore karlilik miktarlar1 her gegen yil artmaktadir.
Satislarin karhilig1 incelendiginde ortalama %14 civarinda olan karhlik, 6zellikle 2005
ve sonrast %?23’lere kadar yiikselmistir. Bu yillarda enflasyonist baskinin azlig1 dikkate

almirsa artis ciddi degerlerdedir.

Isgoren basma karliik oranlari restoran isletmelerinde, performans gostergesi
olarak onemli bir Ol¢iidiir. Tabloda bu gosterge izlendiginde 6nemli artiglarin oldugu
goriilmektedir. 2005 degerleri ile 2006 tahmini degerlerinin artis1 %140 civarindadir.
Enflasyonun %10 civarinda oldugu diisiiniiliirse, %30 daha fazla bir artig, restoran

igletmesinin istikrarl bir karlilik artis1 igersinde oldugunu gostermektedir.

Karlilik artisi bazen yaniltici sonuglar verebilir. Bu yanilma kir marjindan
kaynaklanmaktadir. Bu sonuglarin, satis fislerindeki artisla da desteklenmesi gerekir.
Buna gore, fis ve fatura sayilar1 2000 yilina oranla diisiik seyretmekte, ancak 2006
tahmini verilerinde bu sayinin artmasi diisiiniilmektedir. Sonug¢ olarak tahmini verilere
giivenilirse anlamli sonu¢ beklenebilir. 2000 ve 2001 yillarinda yasana ekonomik
krizlerin etkileri fis ve fatura sayilarindaki diisiislerden gézlemlenebilir. 2003 yilindan

sonra fis ve fatura sayilar artmaya baslamistir.

Fis ve fatura basina hasilat dikkate alindiginda ise, yine Onemli artislar
goriilmektedir. Buna gore sonu¢ ve degerlendirme yapilacak olursa sonu¢ soyle

aciklanabilir.

Fis ve fatura basina harcama kalemi artmistir ve bu da ciroyu artirmistir. Fis ve
fatura basina harcama kalemlerinin artisinda alinan her sipariste, servis elemaninin tiim
siparis siirecini uygulamasinin etkisi vardir. Servis elemanlarinin satislarinin detaylar
giinliik olarak incelenebildiginden, servis elemanlar1 isten kacamayip, siparisi alma
isleminin her asamas1 uygulanmaya baslamistir. Buna ek olarak, sistem sayesinde fire,
zayiat ve yemek imhalarinin azalmasi, kayip ve kacaklarin onlenmesi ve stoklarin

diizenli takibi ile maliyetler azalmis ve bu durum karlilik olarak geri donmiistiir.
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Briit Kar / Satis Alam
Yil 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 Tahmini
1.183.025.600.00

Briit Kar (TL.) 246.716.400.000 | 297.216.900.000 | 442.721.100.000 | 557.839.500.000 | 733.056.600.000 | 867.853.800.000 0

Satig Alan1 (m?2) 500 500 500 500 500 500 500

Briit Kér / Satig Alani (TL.) 493.432.800 594.433.800 885.442.200 1.115.679.000 1.466.113.200 1.735.707.600 2.366.051.200

Degisim Orani (%) 100,0% 120,5% 179,4% 226,1% 297,1% 351,8% 479,5%

ORTALAMA 1,20 1,49 1,26 1,31 1,18 1,36

Net Kér / Eleman Sayisi

Yil 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 Tahmini

Net Kar (TL.) 58.636.200.000 31.068.000.000 83.428.000.000 | 161.626.500.000 | 214.229.700.000 | 291.838.500.000 | 393.786.900.000

Eleman Sayisi 39 40 40 41 41 40 39

Net Kar/Eleman Sayisi(TL.) 1.503.492.308 776.700.000 2.085.700.000 3.942.109.756 5.225.114.634 7.295.962.500 10.097.100.000

Degisim Orani (%) 100,0% 51,7% 138,7% 262,2% 347,5% 485,3% 671,6%

ORTALAMA 0,52 2,69 1,89 1,33 1,40 1,38

Net Kar / Satislar

Yil 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 Tahmini

Net Kar (TL.) 58.636.200.000 31.068.000.000 83.428.000.000 | 161.626.500.000 | 214.229.700.000 | 291.838.500.000 | 393.786.900.000
1.227.214.200.00 | 1.386.380.400.00 | 1.712.116.956.52

Toplam Satig 442.629.300.000 | 514.503.900.000 | 785.531.700.000 | 966.303.600.000 0 0 2

Net Kar / Satiglar (TL.) 0,13 0,06 0,11 0,17 0,17 0,21 0,23

Degisim Orani (%) 0% -119% 43% 37% 4% 17% 8%

Fis ve Fatura Sayisi

Yil 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 Tahmini

Fis ve Fatura Sayisi 187.412 169.296 168.091 158.121 165.937 166.049 171.030

Degisim Orani (%) 100,0% 90,3% 89,7% 84,4% 88,5% 88,6% 91,3%

Fis Ve Fatura Basina Ciro

(TL.) 2.361.798 3.039.079 4.673.253 6.111.165 7.395.663 8.349.225 10.010.624

Degisim Orani (%) 100,0% 128,7% 197,9% 258,8% 313,1% 353,5% 423,9%

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006
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4. Siirec Performansi

Isletmede teknoloji kullanimi 6zellikle islem siirelerinde kayip, bekleme ve

kargasay1 engellemektedir. Asagidaki tablo 6.’da 2005 oOncesi ve sonrasi degisimi

gdrmek miimkiindiir.

Tablo 6. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restorani Siire¢ Performansi Tablosu

2005 2005 VE TASARRUF
ONCESi SONRASI

Standart Siire | Standart Siire %
Miisterilerin Bekleme Siiresi 7 +/- 2 dk. 2 +/- 0,5 dk. %67
Siparis Alma Siiresi 4 +/- 1 dk. 3 +/- 0,5 dk. %30
Siparisin Iletilmesi Siiresi 4 +/- 2 dk. - %100
Siparis Temin Siiresi* 10 +/- 3 dk. 5 +/-2 dk. %46
Garson Servis Siiresi 5+/-2dk. 5+/-2dk. -
Hesap Alma Siiresi 4 +/- 2 dk. 2 +/- 0,5 dk. %58
Hesap Hatalarn % 5-3 % 0,5 %80
Hesap Kagaklar % 0,1 - %100
Stok Virman Islemleri 7-10 Giin - %100

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Taban1, 2006
* Siparig temin siiresi, 1zgara ve doner {irtinleri i¢in degismemistir.

Sistemin uygulanmasiyla beraber miisterilerin bekleme siiresi, siparis alma
stiresi, siparisin iletilmesi siiresi, siparis temin siiresi, hesap alma siiresi, hesap hatalari,
hesap kacaklari ve stok virman siireleri kisalmis veya islem tamamen ortadan

kalkmistir. Garson servis siiresinde degisiklik goriilmemektedir.

Degerler miisteri yogunlugu normal diizeyde iken ve bizzat gozlemler sonucu
elde edilmistir. Bu degerler miisterinin yogunlugu degistiginde degisim gosterebilir.

Sonuglar elektronik siparis sistemi kullaniminin siire¢ performansina Onemli

katkilarinin bulundugunu gostermektedir.
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a. Miisterilerin Bekleme Siiresi

Miisteri bekleme siiresi, miisteri masaya oturduktan sonra, siparisinin
alnmasinin baslanmasina kadar gecen siireyi ifade eder. Sistemin kullanilmaya
baslamasiyla beraber miisteri bekleme siiresi % 67 oraninda kisalmistir. Her servis
eleman1 sadece kendi sorumlulugunda olan masalardan siparis almaktadir. Su an sistem
diger masalardan siparis almalari engelleme durumunda degildir. Fakat, calisanlar
satis performansinin degerlendirilmesi acgisindan, yonetim tarafindan istenen calisma
sekli boyledir. Sonug olarak herkes kendi bolgesine daha fazla hakimdir. Siparisler daha

kisa siirede alinmaya baslanmistir.
b. Siparis Alma Siiresi

Siparis alma siiresi, miisterinin sipariginin alinmasi sirasinda ge¢en zamani ifade
eder. Sistemin kullanilmaya baslamasiyla beraber siparis alma siiresi %30 oraninda
kisalmigtir. Siirenin %30 oranindan daha fazla kisalmasi beklenebilir. Siparis alma
islemi iki parcadan olusmaktadir. Birinci asama, siparislerin yazilmasi asamasidir. Bu
asama sistem sayesinde kisalmistir. Fakat ikinci asama olan miisteriler ile diyalog
asamasinda onemli bir kisalma olmamistir. Zaten bir restoranin dogas1 geregi miisteri
ile diyalog asamasinin ¢ok kisalmasi olumlu olmayabilir. Bu yiizden bu asamada zaman

tasarrufu % 30 diizeyindedir.
c. Siparisin Tletilmesi Siiresi

Siparisin iletilmesi siiresi, siparisin miisteriden alindiktan sonra, mutfak, icecek
bar ve kasaya ulastirilmasina kadar gecen siireyi ifade eder. Sistem devreye girdikten
sonra, siparigler ilgili birimlere elektronik ortamda iletildigi i¢in, bu siire¢ tamamen

ortadan kalkmis ve % 100 zaman tasarrufu saglanmustir.
d. Siparis Temin Siiresi

Siparis temin siiresi, ilgili birimlere iletilen siparislerin servis edilmek {iizere
servis elemanina verilmesine kadar gecen siireyi ifade eder. Sistemin kullanilmaya
baslamasiyla beraber bu siire¢ % 46 oraninda kisalmistir. Siire kisalmasi, sadece hazir
iiriinlerin temini icin gegen siirede sdz konusudur. Doner ve 1zgara iiriinleri gibi
siparisten sonra pisirilmesi veya baska sekilde hazirlanmasi gereken iiriinlerin temininde

kayda deger bir siire kisalmasi1 yoktur.
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e. Garson Servis Siiresi

Garson servis siiresi, servis elemaninin, ilgili birim tarafindan hazirlanmis
siparigleri alip, siparisi veren miisterinin masana gotiiriip servi etmesine kadar gecen
stiredir. Sistemin kullanilmaya baglanmasiyla, bu siire¢te herhangi bir degisim
olmamistir. Ciinkii bu arada yapilan is tamamen fizikseldir. Sistemin bu asamaya

katkida bulunabilecek hicbir arac1 yoktur.
f. Hesap Alma Siiresi

Hesap alma siiresi, miisterinin hesabimi istedikten sonra, hesabi kendisine
getirilene kadar gecen siireyi ifade eder. Sistemin kullanilmaya baglanmasiyla %58
oraninda kisalma yasanmistir. Bu kisalmanin sebebi hesap isteme isleminin elektronik
ortamda gonderilen bir komutla gerceklesmesi ve hesabi hazirlamak icin adisyon
tizerinden toplama yapilmasi isleminin ortadan kalkmasidir. Servis elemani, miisterinin
hesap istegini el terminali sayesinde gerceklestirmekte ve hesap aninda toplanip hazir

hale gelmektedir.
g. Hesap Hatalar

Sistemin kullanilmaya baslanmasindan 6nce ¢esitli hesap hatalar1 yapilmaktaydi.
Bu hatalardan tespit edilebilenlerin oran1 % 5-3 ‘tii. Yapilan hatalar soyle siralanabilir.

Yapilan hatalarin ¢ogu fak edilemiyor veya ortbas edilebilmekteydi.
i.Islem hatalar1 (dort islem).
ii.Servis edilmeyen iiriiniin adisyona yazilmasi.
iii.Servis edilen iiriinlerin adisyona yazilmamasi.
iv. Servis edilen iiriinlerin miktarlarinin adisyona fazla veya eksik yazilmasi.

Sistemin kullanilmaya baslanmasiyla beraber. Hesap hatalart %80 oraninda azalmis ve
ortbas edilemez hale gelmistir. Yapilan hatalar da yoneticilerin bilgisi dahilinde ve
onay1l ile diizeltilmistir. Yapilan hatalardan dort islem hatast tamamen ortadan

kalkmastir.
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h. Hesap Kacaklan

Hesap kacaklari, miisterinin 6deme yapmadan ¢ikmasin ifade etmektedir. Hesap

kacaklar iyi niyetli ve kotii niyetli olmak iizere ikiye ayrilabilir.

Iyi niyetli hesap kacaklari, miisterinin 6deme yapmay: unutup cikmasidir.
Ozdilek restoran isletmesi, alisveris merkezinin bir parcasi oldugu igin miisterilerin bir
kismi bu biitin igcinde sanki isletme disina c¢ikmadiklar siirece hesabi her an
odeyebilirlermis gibi diisiinmektedirler. Yada alig veris yapan es digerini magaza veya
markete cagirmakta o aceleyle hesap 6demeden ¢ikilmaktadir. Miisteri tamdik veya kim
oldugu biliniyorsa kendisine ulasiliyor veya bir daha geldiginde durum kendisine

bildirilmekteydi.

Kotii niyetli hesap kacaklari, miisterinin bilerek ve isteyerek hesab1 ddemeden

cikmasini ifade etmektedir.

Sistemin kullanilmaya baslamasiyla, servis elemanlarinin salondaki kontrol giicii
artmistir. Dolayisiyla hesap kacaklari da ortadan kalkmistir. Servis elemanlarinin
kontrol giicii sistemin Odenen ve 6denmeyen hesaplari ayr1 ayri renklerde ve el
terminalleri ile kasalardaki ekranlarda gostermesi sayesinde olmustur. Ayrica
yoneticiler, servis elemanlart ve kasiyerler sistemin kendilerine kazandirdigi zamani

salonda harcayarak, salon ve miisteri ile daha fazla ilgilenir hale gelmislerdir.

Hesabin tahsilinden sorumlu olan servis elemanlari ve kasiyerler, tahsil
edemedikleri adisyonlar1 Ortbas edebilmekteydi. Fakat sistemin kullanilmaya
baslamasiyla bu olumsuz durum tamamen ortadan kalkmistir. A¢ilan her hesap mutlaka
kapatilmalidir. Hesap iptalini ancak miidiir veya sef yapabilir. Iptale yetkili olan

yoneticiler dahi, iptallerin sebeplerini {ist yonetime raporlamak zorundadirlar.
1. Stok Virman Islemleri

Stok virmani, donem iginde, satis amaci ile {retim i¢in kullanilan
hammaddelerin, satis1 yapilan iriinlere dagitilip, kullanilan stoklarin ortadan
kaldirilmast ve yemeklerin maliyetlendirilmesi islemidir. Ayrica elde fiili olarak
bulunan stoklar ile kayitlardaki stoklarin miktarimi bir biriyle tutarli hale getirmeye

yarayan bir islemdir. Bu anlamda sadece muhasebe departman i¢in yapilan bir istir.
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Ciinkii muhasebe acisindan fiili stok ile kayitli stok tutarlar1 ayni olmalidir. Sistem
oncesinde sadece bu is i¢in bir restoran sefi, bir restoran kasiyeri ve bir restoran stok
sorumlusu gecen ayin is yogunluguna bagh olarak yedi ile on giin arasi zaman
harcanmaktaydi ve restoran yonetimi i¢in anlamli olabilecek higbir bilgi elde
edilemiyordu. lyisiyle kotiisiiyle harcanan iiriinler stoklardan diisiiliiyor ve stoklar

tutturulmaktayda.

Yeni sitemin kullanilmaya baslanmasiyla, satis amaciyla iiretilmis her {iriiniin
icerigi (recetesi) ve kullanilan hammaddelerin birim fiyatlar sisteme girilmektedir.
Satilan her bir birim iiriiniin icerigindeki malzeme ilgili stoktan otomatik olarak
diisiilmekte, yiyecek ve icecekler maliyetlendirilmektedir. Ay sonunda yapilan stok
sayimlarindan elde elin sonuglara gore elde olmasi gereken stoklar ve fiilen elde olan
stoklar bir birini tutmaktadir. Olmasi gereken ile olan stoklar arasinda fark varsa
sebepleri yonetimce arastirilip gereli dnlemler alinmakta ve stok diizeltme islemleri

yapilmaktadir.

Yeni sitemin kullanilmaya baglanmasiyla, stok virman islemleri ortadan
kalkmigtir. Yonetim, sadece stoklar da tutarsizlik varsa bu tutarsizlifin nedenini
arastirmak icin zaman harcamaktadir. Tlgili raporlar istendiginde kisa siirede sistemden
almabilmektedir. Arada sok sayimlar yapilip bir aydan daha kisa siirede de kontroller

yapmak miimkiin hale gelmistir.
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i. Servis Siirecinin Zaman Acisindan Karsilastirilmasi

Karsilastirmada elektronik siparis alma sisteminin kullanilmasindan onceki ve

sonraki siire¢ ortalama siireleri ele alinmistir. (Tablo 7)

Tablo 7. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoranmnin Servis Siireglerinin Zaman
Acisindan Karsilastirilmasi Tablosu

2005 ONCESI | 2005 VE SONRASI
Standart Ort. | Standart Ort. Siire
Siire dk. dk.
Miisterilerin Bekleme Siiresi 7 2
Siparis Alma Siiresi 4 3
Siparisin Iletilmesi Siiresi 4 0
Siparis Temin Siiresi 10 5
Garson Servis Siiresi 5 5
Hesap Alma Siiresi 4 2
Toplam Ortalama Siire dk. 34 17

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006

Grafik 1. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoranimin Servis Siireclerinin Toplam Zaman

Acisindan Karsilastirilmast

35 A

30
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B 2005 Yih Oncesi
O 2005 Yili Sonras1
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—_
~

Zaman dk.

15 A

2005 Yili Oncesi 2005 Yih Sonras1
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Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006
Garson servis siiresi haricinde, tiim servis asamalarinda ve servis siirecinin

biitiiniinde zaman acisindan tasarruf séz konusudur. Ozellikle ‘Servis Siireclerinin
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Toplam Zaman Agisindan Karsilagtirilmasi® grafigi, toplam zaman tasarrufunu carpici
bir sekilde gostermek acisindan Onemlidir. Elektronik siparis alma sisteminin
kullanilmadigi 2005 yili 6ncesi yillarda Toplam Ortalama Servis Siirecinin almasi
gereken zaman 34 dk. ongoriiliirken, Elektronik siparis alma sisteminin kullanildigi
2005 yili ve sonraki yilarda Toplam Ortalama Servis siirecinin almasi gereken zaman

%350 oraninda azalarak 17 dk.’ya inmistir.

Toplam Ortalama Servis Siirecindeki %50 oraninda zaman tasarrufu,
iggorenlerin servis sahasindaki kontrol ve etkinliklerinin artmasina sebep olmustur.
Calismalar1 daha verimli hale gelmistir. Eskisinden daha fazla isi, daha az yorularak,
daha kisa zamanda yapmaktadirlar. Misteriler ile daha fazla ilgilenebildikleri igin

miisteri memnuniyeti de olumlu yonde etkilenmektedir.
5. Ozdilek Restoran isletmesinin Yillik Hedeflerine Ulasma Diizeyi

Her isletmede olmasi gerektigi gibi, Ozdilek Restoran Isletmesinde de yonetimin
ulasmay1 arzuladig1 yillik hedefler vardir. Bu hedefler bir¢ok konu i¢in s6z konusudur.
Tablo 8.’de elektronik siparis alma sistemi ile ilgili olabilecek olan hedeflere ulagsma

diizeyleri incelenmistir.

Tablo 8. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoraninin Hedeflerinden Sapma Oranlari

2003 % 2004 % | 2005 % 2006* %
Donem Basi Stok 0 -27 0 0
Donem Ici Aliglar -13 0 -1 -5
Doénem Sonu Stok -55 35 10 5
Satilan Malin Maliyeti -12 -1 1 -5
Net Satiglar -11 6 -4 0
Briit Kar -10 9 0 4

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Veri Tabani, 2006
* 2006 yil1 verileri, 2006 yilinin ilk 4 aylik verileridir.

a. Donem Basi Stok Hedefleri

2003, 2005 ve 2006 yillarinda, Donem Basi Stok diger bir ifadeyle Donem Basi
Mal Mevcudu (D.B.M.M.) hedefi tutturulmustur. 2004 yilinda hedeflenen
D.B.M.M.’nun %27 oraninda altinda kalinmistir. Hedeflenen D.B.M.M. nun altinda

kalmak olumlu degildir. Ciinkii restoran isletmesinin iiriin temininde yasayacagi
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sikintilar, talebi karsilanamamasina sebep olabilir. Ayrica restoranin satista ve iiretimde
kullandig1 kola, su, un, seker, vb. gibi mamul ve ham iiriinlerin fiyatlarinda meydana
gelebilecek degisikliklerden olumsuz etkilenip, moni fiyatlarin1 rakiplerinden Once

yiikseltmesine sebep olabilir.

2005 ve 2006 yillarinda, istikrarli bir sekilde D.B.M.M. hedefler tam olarak
tutturulmustur. Bunun iki nedeni vardir. Birincisi; son iki yildir enflasyonun diisiik
oranda seyretmesinden dolayi, iiriin fiyatlar artmamistir. Bu durumda stoklu ¢aligmanin
geregi yoktur. Bir iiriiniin fiyatinin artacagi endisesiyle planlanan stok hedefinin
disinda, ani kararlar ile fazladan mal satin almak gereksizdir. Ikincisi; elektronik siparis
alma sistemiyle, stok takibi kolaylagmistir. Boylece stoklar ve satinalma konusunda
hedeflere uygun karalar almak miimkiin olmustur. Muhtemelen her iki durumun da

ortak etkisiyle son iki yilda D.B.M.M. hedefleri tutturulmustur.
b. Dénem Ici Alislar

Elektronik siparis alma sistemi, stok takibini kolaylastirdigi icin Dénem Ici
Alislart (D.I.A.) planlamak ve hedeflerini tutturmak ta kolaylasmistir. Tabloda 2003
yilinda planlanan DIA hedefinin %13 oraninda gerisinde kalindigi, 2004 yilinda
tutturuldugu 2005 ve 2006 yillarinda da 2003 yilina gore iyi olmakla beraber artan bir
hedefin gerisinde kalma durumu gozlemlenmektedir. Bu durum elektronik siparis alma
sisteminin D.I.A. konusunda yoneticilere yardimci olamadigi gibi bir izlenim
yaratmaktadir. Aslinda sistem olmasi gereken konusunda yoOnetime yeterli bilgi
vermektedir. Sorun satinalma kaynaklidir. Ciinkii Ozdilek isletmelerinin tiimiinde
satinalma merkezi olarak yapilmaktadir. Birim yoneticileri satinalma isteklerini
sistemden aldiklar1 raporlardan faydalanarak hazirlamaktadirlar. Fakat satinalma
departmani istenilen iiriinlerdeki fiyat ve promosyon avantajlarindan faydalanabilmek
icin gereginden fazla satinalma yapabilmektedir. Bazen bir subede satilamayan {iiriinler
elde kalip atilmasini 6nlemek amaciyla, istemedikleri halde diger subelere satilmak
veya kullamlmak iizere gonderilmektedir. Ozellikle son iki yilda enflasyonun etkisinin
azalmas1 ile fiyatlar yiikselmediginden satinalma departmani istenilenden daha az
satinalma gerceklestirmistir. Satinalma departmaninin etkisi ve diger subelerin

satamadiklar1 mallar devreye girdiginden, D.I.A. hedeflerinin tutturulmasinda,
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elektronik siparis alma sisteminden elde edilen bilgilerin kullanilmasi olmasi

gerekenden daha az etkilidir.

Unutulmamalidir ki; elektronik siparis alma sistemi, restoran otomasyonunun bir
parcasidir. Restoran otomasyonunun tam olarak kurulabildigi iilkelerde sistem kendi
siparislerini internet aracilig1 ile kendisi verebilmektedir. Dolayisiyla D.I.A.’a disaridan
miidahale so6z konusu degildir. DIA hedeflerinden sapmalar, sistemden bilgi
almamamasmin sonucu degil, sirketlerin, ekonomilerin ve iilkelerin yapisal

sorunlarindan kaynaklanmaktadir.
c¢. Satilan Mahin Maliyeti (S.M.M.)

Satilan Malin Maliyeti (S.M.M.) daha once degerlendirdigimiz D.B.M.M,,
D.S.M.M. ve D.I.A. konulariyla yakindan ilgilidir.

SMM.=(D.BMM. +D.IA.)-D.SMM

Formiili ile ifade edilir. Dolayisiyla diger stoklar ve aliglar ne kadara iyi
planlanir ve hedeflere ulasilirsa, S.M.M. hedeflerine de o oranda ulasilir. Satinalma
departmaninin ve diger subelerin elinde bulunan fazla/eksik mallarin, satin alinacak
mallarin miktarlarin ve stoklarin tizerine etkileri goz ardi edilmemelidir. Tiim bu kontrol
dis1 etkilere ragmen, S.M.M hedeflerinden asir1 sapmalar yoktur. Ciinkii elektronik
siparis alma sisteminden elde edilen bilgiler sayesinde, en azindan ilgili birim

yoneticilerinin satinalma kararlar1 dogruya en yakin diizeye gelmistir.
d. Net Satislar

Net Satis hedeflerini tutturmada da 2003 yilindan 2006 yilina dogru olumlu bir
seyir vardir. Elektronik siparis alma sisteminden Once, satiglar1 detayli incelemek
miimkiin degildi. Ancak, aylik olarak sadece, toplam satilan iiriinler ve karsiliginda elde
edilen ciro goriilebiliyordu. Dolayisiyla saglikli bir planlama ve hedefleme yapmak,
hedefler tutmaz ise sebeplerini detaylica arastirmak miimkiin olmuyordu. Elektronik
siparis alma sisteminin kullanilmaya baslanmasiyla birlikte, satis raporlar iiriin ve
servis eleman1 bazinda aninda alinmaya baslanmistir. Raporlama hiz1 artmistir. Kontrol

ve denetleme imkani artti1 i¢in servis elemanlart servisin tiim agsamalarim1 uygulamaya
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baslamiglardir. Bu durum, satilan iiriin miktar ve cesitliligini arttirmistir. Servis
elemanlar1, mutfak, kasiyerler ve yoneticiler arasindaki iletisim artmis ve kaliteli hale
gelmistir. Kaliteli iletisimden kastedilen; iletisimin kayit altinda olmasi, zamaninda
olmas1 ve ilgili kisilere ilgili konularin iletilmesidir. Boylece satis1 yavas giden
diriinlerin satilmast saglanmis ve daha fazla iretilip ¢Ope atilmalar1 engellenmistir.
Ozellikle satis1 yavas giden iiriinlerin satislarinin saglanmasi satislar1 olumlu yonde

etkilemistir.
e. Briit Kar

Briit kar hedeflerini tutturmada da 2003 yilindan 2006 yilina dogru olumlu bir
seyir gozlemlenmektedir. Olumlu gelismenin baglica nedenleri elektronik siparis alma

sisteminin sagladig1 imkanlardir. Bu imkanlar asagidaki gibi siralanabilir.
1.Stok kontrol imkaninin artmasi

ii. Mal alislarinda kararlarin daha isabetli verilmesi ( Satinalma departmani ve

diger sube etkileri haricinde).

iii. Kayip, kagak, fire, zayiat, imha ve personelin kacak olarak yemesinin ve

igmesinin 6nemli dl¢iide dnlenmesi.

iv. Isgoren sayisindan tasarruf. Daha az isgoren ile daha fazla ve kaliteli is

yapilmasi.
v. Kontrol ve denetleme imkanlarinin artmasi

Tiim bu diizelmeler ve artan miisteri memnuniyeti, briit karlili§i olumlu
etkilemistir. Briit karlilik ile ilgili planlama ve hedefleme yapmayi, hedeflere ulasmay1

kolaylastirmistir.
6. Elektronik Siparis Alma Sistemi Genel Degerlendirmesi

Elektronik siparis sistemi genel degerlendirmesi asagidadir. Burada Sistemin
kurulmasindan ©Once ve sonrast karsilasirmali olarak bazi1 faktorlere gore

degerlendirilmektedir.



Tablo 9. Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Restoraninin Elektronik Siparis Sistemi Oncesi

ve Sonrasi Siparis Siireci Degerlendirme Tablosu

Sistem Oncesi

Sistem Sonrasi

Siparislerin Elektronik Ortamda - Olumlu
Alinmasi
Bekleme Siiresi - Azaldi
Calisma Siireglerinin Etkinligi - Artt1

Siparis Sistemi Kiyaslamasi

Siparis Siireci Uzun
Siparis Siireci Kontrolsiiz

Raporlar Yetersiz Ve Giivensiz

Siparis Siireci Kisa
Siparis Siireci Tam
Kontrollii

Raporlama Hizli, Yeterli,
Geligtirilebilir Ve Giivenli

Isgoren Acisindan Kullanishilig Zor bir uygulama Kullanimi Kolay
Yoruculuk Yorucu Yorucu Degil
Isgoren Baghligi Ve Is Kaybi - Baglilik Artt1
Endigesi Is Kayb1 Endisesi Yok
Hatal Siparis Var %93 Azaldi.
Hesap Odeme Siiresi Uzundu Azald1
Hesap Hatasi Var %93 Azald.
Hesap Kacag: Var Yok
Personel Yeme-i¢mesi Var Azaldi
(Kontrolii Zor) (Sistemden Gelen Siparise
Bagland)
Fire Ve Zayiat Var Azaldi
(Kontrolii Zor) (Kontrolii Kolaylasti)

Kaynak: Ozdilek A.S. Afyonkarahisar Subesi Restoran Isletmesi, 2006

Tablo 9.’a gore, sistemdeki fire ve zayiatlar azaltmis, verimlilik ve performans
artmistir. Dolayisiyla bu gostergeler maliyetleri azaltmakta, isletmenin rekabet

avantajlarimi artirmaktadir.
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SONUC

Turizm sektorii ve bu sektoriin Onemli bir parcasi olan yiyecek-icecek
isletmeleri, kiiresel degisime uyum saglamalar1 gelecekte rekabet sanslarinin devami

acisindan dnemlidir.

Bu amacla, o©ncelikle sektordeki yenilikleri siirekli takip etmeleri ve

igletmelerine uyarlamalan gerekmektedir.

Sektor isletmeleri agisindan 6nemli gelismelerin basinda teknolojik yenilikler ve
bu yeniliklerin bu isletmelerde kullanilabilirliginin arastirilmasi  gelmektedir.
Calismamizda sektor isletmeleri icin bir¢ok yenilikten biri olan elektronik siparis alma
sistemi ele alinmig ve yiyecek-icecek sektorii ve dolayisiyla restoran isletmeleri

acisindan performans yoniiyle asagidaki avantajlart tespit edilmistir:

Yonetsel verimlilikte artis ve yonetimin siire¢, calisanlar ve hesaplar iizerinde

kontrolii kolaylagmustir.

Hesap hatalari, calisanlarin suiistimalleri, miisterilerin hesap iizerindeki

suiistimalleri veya sikayetleri azalmigtir.
Hedeflerin tutturulmasinda faydasi olmus, siire¢ etkililiginde artig goriilmiistiir.

Miisteri memnuniyetini hizmet kalitesi, siparis sunumu, siiresi ve kasa

hizmetleri acisindan artirmis, sikayetleri azaltmistir.

Calisanlarda ise karst pozitif degisim olmus, calisanlarin sorunlart ve

sikayetlerinde azalma tespit edilmistir.

Yillik satiglarda, hesap ve miisteri sayilarinda ve ciroda artisa ragmen
calisanlarin sayilari hemen hemen aym diizeylerde kalmis ve hatta diisme egilimi

gostermistir.

Calisan basina karhlik, isletme kullanim alami bagina karlilik vb finansal

performans gostergelerine gore yeni sistemle birlikte onemli artiglar goriillmektedir.

Yeni sistemin en cok etkiledigi alan siire¢ performansidir. Bekleme, siparis
alma, siparis aktarma, servis, hesap alma siirelerinde azalma kaydedilmistir. Hesap hata

ve kacaklarinda da %80-100 aras1 6nemli tasarruflar saglanmistir.
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Sonug olarak siparislerin elektronik ortamda alinmasinin igletme performansina
cok olumlu katkilann goriilmektedir. Teknolojik yeniliklerin yiyecek-icecek
igletmelerine entegrasyonu, basta bu isletmeler ve sektoriin diger alanlarinda faaliyet
gosteren isletmelerin performansinda pozitif degisimler saglamaktadir. Bu yenilikler
sayesinde, isletmeler kaynaklarin1 daha etkin kullanabilir, planlart ve hedeflerin
tutturulmasinda beklentilerine daha kolay ulasabilir ve en 6nemlisi artan kiiresel rekabet
ortaminda maliyetlerini denetim altina alarak, rakiplerine gore daha avantajli duruma

gelebilirler.
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Ek 1. Bilgisayar Kontrollii Elektronik Siparis Alama Sisteminin Donanim
Ogelerine Bir Ornek
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