DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi

UNITE ADI Agirlama Endiistrisinde Yiyecek Icecek Hizmetleri
UNITE NO 1

YAZAR Do¢.Dr. ERKAN DENK

Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yeme ve igme karsilanmasi zorunlu temel gereksinimlerdendir. ilk
insanlar Onceleri bitkisel besinleri sonralar1 avladiklar1 hayvanlari yiyerek hayatta kalmaya
¢abalamistir. Atesin bulunmasi ve bugdayin 6giitiiliip unun elde edilmesiyle yerlesik hayata gecen
insanoglu farkli yeme i¢me kiiltlirlerinin ortaya ¢ikmasina da sebep olmustur.

Yiyecek ve igecek isletmeleri ilk bilinen sekli ile 1600’1l y1llarin ortalarina dogru Ingiltere’de hizmet
vermesine karsin restoran kavraminin ortaya ¢ikist 1700°1i yillara rastlamaktadir. 1765 yilinda
Monsieur Boulanger tarafindan Paris’te ¢orba sunan ilk restoran isletmesi agilmigtir. Sonralar1 Yiyecek
ve icecek hizmetleri; mutfak kiiltiirliniin eski uygarliklardan giinlimiize gelisim gostermesi, bog zaman
formundaki degisim, harcanabilir gelirdeki artis ve yasam bi¢cimindeki degisiklikler, isletme
sayisindaki artig, meniilerin gelisim géstermeleri, ticari faaliyetlerin yogunlagsmasi ve son sosyal
faaliyetlerin artmasi ile gelisim gdstermistir. Isletmeler ise, yiyecek ve igecek ihtiyaglarini
kargilamak i¢in restoranlar, kafeteryalar, fast food zincirleri, trenler, ugaklar, feribotlar ve kruvaziyer
gemileri oldukca yiiksek miktarlarda yiyecek ve igecek iiretim ve servisi yapilabilen, gerekli donanima
sahip mekanlar ve araglardir. Yiyecek I¢ecek Isletmelerinin Siniflandirilmas: Yiyecek icecek
isletmelerinin literatiirde ¢esitli kriterle siniflandirildigr gézlenmektedir.

Kimi yazarlara gore yiyecek igcecek isletmeleri 6l¢ekleri bakimindan; biiyiik, orta ve kiigiik 6l¢ekli,
miilkiyetlerine gore; 6zel, kamu ve karma, hukuki yapilarina gore; turizm igletme belgeli ve belediye
belgeli, amaclarina gore ise; kar amac1 giiden ve kar amac1 giitmeyen yiyecek i¢ecek isletmeleri
olarak siniflandirilabilir. Ticari (Kar amac1 giiden) yiyecek i¢ecek isletmeleri, yerel halka ve
ziyaretgilere, yeme igme ihtiyacini karsilamaktan tutun da 6zel giinler, kutlamalar, eglenme ve hos
vakit gecirmeye kadar bircok amagla hizmet ederken, fast food veya paket servisi veren restoranlardan,
kafeteryalara, ziyafet salonlarina, oturma salonlu iist diizey hizmet veren fine dining restoranlara kadar
cesitlilik gostermektedir. Uretici ve tiiketici arasinda bir bag olusturan ve karlilig1 hedef alan
isletmelerdir. Ticari amag giitmeyen yiyecek igecek isletmelerinin temel amaci; yiyecek igecek
hizmeti sunmak olmayan, maddi bir kazan¢ hedeflemeyen, sosyal fayda gozeten ve ¢ok genis kitlelere
hizmet veren isletmelerdir. Yiyecek icecek isletmelerini diger isletmelerden ayiran bir takim
ozellikler vardir.

Bu ozellikler:

* Yiyecek icecek igletmeleri ¢esitlilik arz etmektedir, iiriin ¢esitliligi fazladur,

* Emek yogun isletmelerdir,

« Orgiit yapis1 diger isletmelere gore farklidur,

* Sunulan {iriinler yiyecek ve i¢ecekleri kapsamaktadir,

* Menii planlamas1 dnem teskil etmektedir,

» Misafir tipleri farklilik gostermektedir seklinde siralanabilir.

Yiyecek Icecek Isletmelerinde Dikkat Edilmesi Gereken Unsurlar Yiyecek igecek isletmeleri, sadece
misafirlerine yiyecek ve igecek sunan isletmeler degil ayni zamanda misafir memnuniyeti saglayan
isletmelerdir. Etkili ve verimli bir sonug elde edebilmek i¢in, igletmenin biitiin fonksiyonlarimin
planlanmasi, 6rgiitlenmesi, yoneltilmesi, koordinasyonu ve kontroliiniin saglanmasi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Konaklama isletmelerinde misafirlere bazi departmanlar (Onbiiro, animasyon, vb.) gibi
temas1 daha yakin olan ve 6n planda yer alan yiyecek igecek departmani, odalar boliimiinden sonra %25
-50 aras1 oranlarla en fazla gelir getiren ikinci departmandir ve toplam isletme giderlerinin de %25-30°
luk oranini olusturmaktadir. Bu sebeple konaklama isletmeleri gelir ve gider kalemlerindeki yiiksek
oranlarindan dolay1 yiyecek igecek departmanina 6nem vermeli, iyi bir planlama yapmali, eksiksiz
olarak koordinasyonu saglamali, dikkatle takip edilmeli ve kontrol altinda tutulmalidir. Bes y1ldizli
otel 6zelliginde faaliyet gosteren biiylik otel igletmelerinde yiyecek icecek boliimiiniin organizasyonu
kiiciik ve orta biiyiikliikteki otel isletmelerine gore daha genis ve kapsamlidir. Yiyecek i¢cecek miidiirii
bu bdliimden sorumlu olan iist diizey yoneticidir.

Birgok biriminde 24 saat hizmet veren yiyecek igecek bolimii yiyecek igecek miidiir yardimcisindan ve
gece miidiiriinden veya operasyon miidiiriinden destek almaktadir. Yeme icme deneyimi misafirlerin
yasadig1 bir olaylar dizisi olarak tanimlansa da bu olayin baglangi¢ ve bitis zamanlarini kesin olarak
kestirmek zordur. Siniflandirma yapacak olursak bu deneyimler somut (yemek veya igki/igecek) ve
soyut (servis, atmosfer) olarak ayrilabilir. Bu iki farkli bileseni biitiinlestirmek adina yiyecek igecek
boliimii veya isletmelerinin dikkat etmesi gereken bazi faktorler vardir.
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Bunlar; Yiyecek ve igecek: Ev disinda yiyecek ve icecek tiiketimini tercih eden insanlarin bu deneyim
i¢in ayirdiklar1 para 6nem tasimaktadir. Bunun yaninda ise; ulasilabilecek yiyecek ve iceceklerin
¢esitliligi, nitelikleri, porsiyon miktarlari, standardizasyonu, renk-tat-koku ve kivam uyum ve
zenginligi, sunum sirasindaki uygun sicaklig1 ve algilanan degeri gibi faktorler de tiiketicinin ilgi
alanina girmektedir.

Menii Seciminde Cesitlilik: Misafiri memnun etmenin ilk yolu iyi bir menii tasarlamaktan
gecmektedir. Etkili bir menil hedef pazari iyi tanimlamali ve ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
planlanmalidir.

Servisin Diizeyi: Digsarida yeme igme eyleminde bulunacak bireyin bu deneyime 6deyecegi oldugu para
miktar arttik¢a servisten ve servis kalitesinden beklentisi de paralel olarak artig gdstermektedir.
Dolayisiyla tiiketicinin self servis hizmet veren bir yeme igme isletmesi ile liikks alakart hizmet veren
bir restorandan hizmet beklentileri farklilik gosterecektir.

Paranin Karsiligi: Tiiketici bir restorana sadece yeme i¢cme gereksinimini kargilamak i¢in veya
hizmeti i¢in degil 6dedigi paranin karsiligini aldigin1 hissettigi i¢in gitmektedir. Bu karsilik farkl
ozellikleri olan yiyecek icecek isletmeleri i¢in misafir dncelikleri olarak belirlenebilir. I¢ Tasarim:
Bir yiyecek icecek isletmesinde i¢ tasarim misafirin fiziksel yon olarak iligkisinin basladigi, ilk
izlenim edindigi hatta dikkat ¢ekici yapisiyla kararlari iizerinde etkili olan, memnuniyet hissettiren
faktordiir. Yemek salonunun bilyiikligii ve sekli, kullanilan mobilya ve yer dosemeleri, bu donanimlarin
birbirleriyle renk uyumu, aydinlatma, havalandirma gibi pek ¢ok bilesen yiyecek igecek isletmesinin ig
tasarimini olusturmakla birlikte isletmenin imajinin olusumunda da katkis1 bulunmaktadir. Atmosfer
ve Hava: Tanimlanmasi gii¢ olan atmosfer ve hava, soyut bir duygu olarak ifade edilebilir.

Hizmetin saglandigi alan fiziksel unsurlarin yaninda psikolojik ve sosyal unsurlar1 da igermektedir.
Gorsel 6geler (Renk, aydinlatma, alan), isitsel 6geler (miizik ve miizik harici sesler) ve koklama ile
ilgili 6geler isletme atmosferinin unsurlar1 arasindadir. Misafir Beklentilerinin Tatmini: Yeme igme
gereksinimini karsilamak i¢in bir yiyecek icecek igletmesini tercih eden misafir beraberinde pek ¢ok
beklentiyle gelmektedir. Bu beklentiler ¢ok iyi bir sekilde analiz edilip algilanmali ve beklentilere
cevap verebilecek iirlin, ortam ve servis kosullar1 kusursuz bir sekilde olusturulmalidir.

Yerlesim ve Ulasilabilirlik: Yiyecek igecek isletmesinin konumu degisemeyecek 6zelliklerinden
birisidir ve pazar durumu analiz edilerek baslangigta ¢ok iyi planlanmali, ulasilabilirligi de goz
oniinde bulundurulmalidir. Personel: Misafirlerin yiyecek icecek deneyimlerini degerlendirirken
olumlu veya olumsuz olarak yonlendiren faktdrlerden birisi de ¢alisanlardir. Calisanlarin sayist,
misafirlere kars1 tutum ve davraniglari, iiniformalarinin isletmenin diizenine uygunlugu, yaslar1 ve
cinsiyetleri, bilgi ve yetenek diizeyleri ile servis hizlar1 yeme icme deneyimini etkilemektedir.
Rekabetin her gegen giin artis gosterdigi bu sektorde eger isletmeler rakiplerinin dniinde yer almak ve
hedeflerine ulagmak istiyorlarsa bu faktorleri mutlak dikkate almali, planlamalarini ihtiyaglarina gére
yapmalidirlar.
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DERS ADI Yiyecek I¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Yiyecek Icecek isletmelerinin Kurulusu
UNITE NO 2

YAZAR  Prof.Dr. GOKALP NURi SELCUK

YIYECEK ICECEK ISLETMELERININ KURULUSU

Giiniimiizde diinya turizm pastasindan 6nemli paylar alan iilkeler (Fransa, italya, Cin vb.) ulusal ve
yerel mutfaklari ile de taninmaktadirlar. Oyle ki bu iilkelerin mutfaklar1 basli bagina bir cazibe
sunmakta ve turistik talebin olusmasinda tamamlayici unsur olabilmektedir. Bu durum zengin mutfaga
sahip lilkelere 6nemli bir avantaj saglarken, dezavantajlilar ise yiyecek-igecek endiistrisini
gelistirmeye calismaktadirlar.

Bu boliimde, yiyecek-igecek isletmelerinin turizm endiistrisi i¢erisindeki yeri degerlendirilerek, tiirleri
aciklanacak ve yiyecek-icecek igletmelerinin kurulus asamasina deginilecektir. Turizm Endiistrisi ve
Faaliyet Alan1 Bir tur organize edilirken, turist hem ekonomik hem de ekonomik olmayan mal ve
hizmetler demetine genelde tek bir fiyat 6der. Bu mal ve hizmetler igerisinde her turist, mal ve
hizmetlere farkli deger atfeder. Sonug ne olursa olsun, bu mal ve hizmet demeti igerisinde yiyecek-
igecek ¢cok onemli bir yere sahiptir. Her turist hediyelik esya almamakla birlikte, yiyecek-igecek gibi
birincil ihtiyaglarini giderecek mal ve hizmetlere zorunlu olarak ihtiya¢ duymaktadir.

Ulkemizde turizm isletmeleri 2634 Sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nda smiflamaya tabi tutulmustur.
Buna gdre turizm isletmeleri;

» Konaklama igletmeleri,

* Yiyecek igecek isletmeleri,

* Yan hizmet kuruluslar bi¢iminde ii¢lii bir ayrima tabi tutulmustur.

Yiyecek Icecek Isletmelerinin Siniflandiriimasi Genellikle konaklama tesisi biinyesinde hizmet veren
yiyecek-igecek igletmeleri, ¢galisma alani disinda bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet sunarlar.
Yeme-igme hizmeti veren isletmeler sadece konaklama tesisi biinyesi i¢inde bulunmazlar. Ayni
zamanda bagimsiz olarak hizmet veren farkli siniflarda restoran igletmeleri de faaliyette bulunur. Son
yillarda popiiler olan fast-food isletmeleri de endiistride 6nemli bir yer tutmaya basglamistir.
Belgelerine gore yiyecek-igecek isletmeleri

* Turistik belgeli isletmeler: Bakanlik tarafindan belgelendirilen tesislerdir.

Tiirkiye’de Kiiltiir Turizm Bakanliginin denetimine tabi olan ve bakanligin 6ngordiigii asgari sartlari
tasiyan yeme-icme ve eglence tesisleridir.

* Belediye belgeli isletmeler: Bakanlik belgeli olanlarin digsinda bulunan ve belediye tarafindan
belgelendirilen tesislerdir.

Ekonomik Sartlarina Gore Yiyecek-Igecek Isletmeleri

* Ticari isletmeler: Belirli bir fiyat karsiliginda hizmet veren tesislerdir. Bu tip isletmeler, isletmenin
tipik amaglar1 dogrultusunda faaliyet gdsterirler.

* Resmi kurumlar ve fabrikalar: Devlete ait resmi kurumlar, hastaneler, hapishaneler, yatili okullar ve
fabrika yemekhaneleridir.

* Hayir kurumlari: Fakirlere, muhtag olanlara higbir {icret alinmadan yiyecek-igecek hizmeti verilen
yemekhanelerdir.

Faaliyet Alanlarina Gore Yiyecek-Igecek Isletmeleri

» Restoranlar: Tabldot, alakart veya 6zel tiirde yemek ve bu yemeklere uygun servisleri ile yeme ve
igme ihtiyacini karsilayan turizm tesisleridir.

» Kafeterya ve Snack Barlar: Alkollii ve alkolsiiz igecek servisine dncelik verilen ve miigterilerine
kolay hazirlanan yiyecekler (sandvig, tost vb.) sunan yiyecek igecek isletmesi tiiriidiir.

* Hizl1 Yemek Restoranlari: Miisterilerini bekletmeden en kisa siirede yeme-igme hizmeti sunan,
genelde self servis calisan ve servisin oldukg¢a hizli oldugu yiyecek icecek isletmeleridir.

» Seckin Restoranlar: Ozellikle gelir diizeyi yiiksek insanlara ve iist diizey yonetici, biirokrat, siyasi ve
benzeri hedef kitleye hizmet vermeye odaklanmis 6zellikli bir meniiye, nitelikli servis elemanlarina
ve fiziksel tasarimi liikks yapilmis restoranlardir.

* Siradan Restoranlar: Mutfak kapasitesi sinirlt oldugundan mentisii ¢ok ¢esitlilige sahip olmayan,
servis kalitesi diisiik yeme-igme fiyatlart makul olan isletmelerdir.

* Etnik Restoranlar: Genellikle bulundugu y6renin mutfak kiiltiiriinii yansitan bir meniiye sahip, yine
fiziksel tasarimlar1 da bdlgeye 6zgii olan yiyecek icecek isletmeleridir.

» Temal1 Restoranlar: Bir konuya (deniz iiriinleri, miizik, avcilik vb) odaklanan, meniisii, tasarimi ve
personeli ile farklilik tagiyan restoranlardir.

» Ulasim Merkezlerindeki Restoranlar: Hava, kara, deniz ve tren terminallerinde hizmet veren
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restoranlardir. Ancak bunlar ulagim sekli, bilet fiyatlar1 ve miisteri profiline gore farklilagsmaktadirlar.
» Catering ve Banket Hizmeti Sunan Isletmeler: Diigiin, nisan, toplant1 gibi toplu ziyafetlerde ihtiyag
duyulan yiyecek- icecekleri iireten isletmelerdir. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Kurulus Asamasi
Yiyecek icecek isletmeleri kurulurken bir takim asamalardan gegmektedir. Isletme kurma bir fikirle
baglar. Ancak bir isletmenin hayat bulmasi i¢in fikir tek basina yeterli olmaz. Bu nedenle isletme
kurma fikrini takiben bir takim faaliyetlerin yapilmas1 gerekmektedir. Isletme kurma diisiincesi
Girisimcileri yiyecek-igcecek isletmesi agmaya yonelten temel giidii, kar elde etmektir.

Bununla birlikte, statii kazanma, bagimsiz is yapma arzusu, miras ve benzeri ile elde edinilen
kazanimlarin degerlendirilmesi istegi, bagka bir is yapma firsatinin olmamasi, topluma fayda saglama,
sektorde oncili olma ve benzeri nedenler ig kurma fikrinin ortaya ¢ikisini destekler. Fizibilite etiitleri
(6n arastirmalar) Bu asama, girisimcinin yapmak istedigi yatirimla ilgili 6n bilgileri elde etme
¢aligmasidir. Kesin yatirim karar1 verilmeden dnce projenin degerlendirilebilmesi i¢in ekonomik,
teknik, finansal ve hukuki analizlerin yapilmasi gerekir. Ekonomik analiz, talep tahmini, igletme
kapasitesinin belirlenmesi ve kurulus yerinin se¢imi ¢alismalarini kapsamaktadir. Teknik arastirmada
mithendislik bilgisi ve deneyimi gerektiren bu asamada, projenin teknik agidan yapilabilirligi analiz
edilir. Finansal arastirmada isletmenin projenin yatirim asamasinda ihtiya¢ duydugu finansmanin ne
olacagi ve kaynagi arastirilir. Isletme, iigiincii sahislardan fon bulmak diisiincesinde ise en uygun kredi
kaynaklar1 degerlendirilir. Hukuki arastirmada oncelikle kurulacak igsletmenin tesekkiil tarzina karar
verilir.

Isletme bir sahis firmas1 veya sermaye sirketi biciminde kurulabilir. Buna karar verilirken
vergilendirme, ortaklarin sorumluluklari, sirketlesmenin avantaj ve dezavantajlari, kredibilite ve
benzeri durumlarin analiz edilmesi gerekir.

Daha sonra yatirim yapilan konuda devletin tesvik ve sinirlamalar: arastirilir. Son olarak kurulus igin
gerekli prosediir (izinler, belgeler, bagvurular, harglar vb.) tespit edilir. Degerlendirme ve yatirim
karar1 Dogru bir yatirim yapabilmek i¢in farkli projeler degerlendirilmeli ve rasyonel karar
alinmalidir. Dogal olarak girisimci, dncelikle yatiriminin karli olmasini diisiinecektir. Ancak makro
bakis acisiyla bu durum tek basina anlamli olmaz. isletme ayn1 zamanda toplumsal kazanimlar da
saglamalidir. Bir yiyecek-i¢ecek isletmesi istihdam saglama, iilkeye doviz kazandirma, vergi yaratma,
ulusal geliri artirma, teknolojiyi gelistirme gibi amaglara da sahip olmalidir. Ancak bdyle bir yatirim
karari, 6zelde bireye ve genelde topluma fayda saglayabilir.

Yatirim projelerinin degerlendirilmesinde bir takim yontemler kullanilir. Bunlar paranin zaman
degerini dikkate almayan ve paranin zaman degerini dikkate alan yontemler bi¢ciminde iki baglikta
incelenir. Kesin proje Yukarida yapilan ¢aligmalar neticesinde kabul edilen projenin kesin proje héline
getirilmesi asamasidir. Kesin proje sonucunda projenin uygulamaya gegcirilip gegirilmeyecegi net
bi¢imde ortaya konur. Projenin uygulanmasi Bu agsama, yatirimin gergeklestirilmesi agsamasidir.
Kesinlesen projenin satin almalar ve fiziki yatirimlar bu asamada baslar. isletme asamas1 Kurulusu
tamamlanan yiyecek-i¢cecek isletmesi, liretim ve hizmet vermeye baglar. Ancak iiretimin planlanan
bigimde yapilip yapilamayacagi denenmelidir. Bunun i¢in bir takim 6n testler yapmak gerekir.
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DERS ADI Yiyecek I¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Yiyecek Icecek isletmelerinde Yénetim
UNITE NO 3

YAZAR Do¢.Dr. CETIN AKKUS

YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE YONETIM

Yiyecek-icecek ihtiyaclarinin baska bir tedarik¢i vasitasiyla karsilanmasi insanlik tarihi kadar eskidir.
Fakat ilk ¢aglardan giiniimiize kadar bu hizmet 6nemli degisimler gecirmistir. Eskiden yerel
kaynaklarla miinferit bir sekilde gerceklesen bu yapi gliniimiiziin sosyoekonomik kosullariyla birlikte
daha karmasik bir hal almistir. Giiniimiizde iilkelerin gelismislik seviyelerine bagli olarak ev dis1 gida
tiiketimi paralellik gostermektedir. Ozellikle Kuzey Amerika, Japonya gibi gelismis bolgelerde bu
oran % 50’lere ulagmistir.

Tiirkiye heniiz bu agsamada olmasa da, her yil ger¢eklestirdigi % 9-10’luk bir biiyimeyle geligsmis
iilkeler seviyesine dogru hizla yol almaktadir. Tiiketime yonelik artan bu talep yiyecek-igecek
isletmelerinin yapisinda da 6nemli degisikliklere sebep olmustur. Teknolojinin gelismesi ile birlikte
yiyecek-icecek isletmeleri tiim siire¢lerinde bilgisayarli sistemleri kullanmaya baslamis, maliyet
hesaplarindan satig tahminlerine kadar bir¢cok islemi bu yolla yiiriitmeye baslamistir. Yine sektoriin
o6nemli bir kismi zincir isletmeler vasitasiyla yiiriitiildiigii icin yeni pazar bolimleri olusturma, yeni
konseptler gelistirme ve pazar payini artirma gibi amaglar ortaya ¢ikmistir. Ayrica yiyecek-igeceklerin
iiretim ve sunumunda kanunen saglanmas1 gereken standartlar da isletmelerin bilingli ve bilimsel
ilkelere dayali olarak ¢alismasini zorunlu hale getirmistir. Yiyecek igecek hizmetlerinin iiretimi ve
sunulmasinda ortaya ¢ikan bu yeni ihtiyaclarin yeni yonetim yaklagimlari ile bir biitiin olarak
degerlendirilip karsilanmasi gerekir. Bu nedenle yiyecek icecek isletmelerinde yonetim siireci tiim
agamalari ile biiylik bir dikkat ve titizlikle yerine getirilmelidir. Bu sayede isletmeler gerekli hizmet
kalitesini yakalayacak ve pazarda siirekliligini devam ettirecektir.

Yiyecek Icecek Isletmelerinde Ydnetim Siireci Orgiitsel agidan yonetim, drgiitsel amaglara etkili ve
verimli bir bicimde ulasabilmek icin kaynaklarin planlanmasi, orgiitlenmesi, yoneltilmesi, es
glidiimlendirilmesi ve denetlenmesi siirecidir.

Planlama Planlama, iist diizey yoneticilerin gelecekte ulasilmak istenen hedef ve amaglar
dogrultusunda yiiriitiilmesi gereken faaliyetleri belirledigi ve eylem programlari ile nasil yapilmasi
gerektigini gosterdigi bir yonetim fonksiyonudur. Planlama asamas1 yonetim siirecinin ilk ve en énemli
agamasidir. Clinkii diger yonetim fonksiyonlarinin basarisi planlamada 6ngdriilen amag ve hedeflerin
dogru bir sekilde analizine baglidir. Ust diizey (stratejik yoneticiler) orta ve uzun vadeli planlar
yaparken, orta diizey (taktiksel yoneticiler) ise daha kisa vadeli planlar yapar.

Alt diizey (fonksiyonel yoneticiler) ise daha ¢ok giinliik islerin planlanmasindan sorumludur. Bir
yiyecek icecek igletmesi hangi biiyiikliikte olursa olsun etkin bir planlama yapmas1 gerekir.

Etkin bir planlama yapmak icin gerekli unsurlar: Bilgi, Iletisim, Esneklik ve Uygulamadir. Yiyecek
icecek igletmelerinde etkinligin saglanmasi i¢in iyi bir stratejik planlama gerekir. Stratejik planlama,
iist kademe yoneticiler tarafindan 6zellikle uzun vadeli gelecege yonelik yapilan bir planlama
modelidir. G

enel olarak stratejik planlama siireci su agamalardan olusur: Amac¢ ve Hedeflerin Belirlenmesi
Amaglar, orgiitiin ulagsmay1 arzuladigi uzun déonemli genel sonuglari ifade ederken; hedefler, bu genel
sonuglara ulasma konusundaki ara sonuglari tanimlar. Bagka bir deyisle hedefler, amaglarla ilgili ara
agamalardir. Misyon Misyon, isletmenin ne amagla kuruldugunu, kendini nasil konumlandirdigini ve
neyi nasil yapmak istedigini gdsterir. Misyonda isletmenin faaliyette bulundugu alan, sunmus oldugu
iiriin ve yaptig1 faaliyetler acgikca belirtilir. Vizyon En basit tanimiyla vizyon, isletmenin gelecekte
kendini gérmek istedigi noktadir. Bu yoniiyle amag ve hedeflerin olugsmasinda da 6nemli bir rol oynar.
Seceneklerin Belirlenmesi Amac ve hedefler belirlendikten sonra, bunlara hangi yollara ulasilacagina
dair segeneklerin belirlenmesidir. Bu agsamada dikkat edilmesi gereken en 6nemli husus en uygun
segenegin ortaya konulmasidir.

En Uygun Sec¢imi Yapma Belirlenen segenekler arasinda igletme amaglarina en uygun,
gerceklestirilme imkan1 en yiiksek olanin se¢ildigi asamadir. Geri Bildirim Saglama Tiim asamalar
gerceklestikten sonra, planin gézden gegirilerek olasi diizeltme veya i¢inde bulunulan zamanin
kosullarma gore giincelleme yapma asamasidir. Orgiitleme Orgiitleme, planlamada belirtilen hedef ve
amaclara ulagmak i¢in uygun orgiit yapisini olusturma siirecidir. Bu yoniiyle yonetim fonksiyonlari
siralamasinda planlamadan sonra ikinci sirada yer alir.

Orgiitlemede temel amag “kisitli insan kaynaklarini isletme amaglarina ulasmak igin en iyi nasil
kullaniriz?” sorusuna cevap verebilmektir. Yoneltme Is gorenlerin yonetici tarafindan belirlenen plan
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ve hedefler dogrultusunda ¢aligmaya sevk edilmesi yoneltme siirecinin temelini olugturur. Yoneltme
agamasinda, Orgiit hiyerarsisi i¢ginde bulunan konuma gore emri altindaki kisilere yoneticiler tarafindan
is gordiirme eylemi gergeklestirilir. Dolayisiyla bu eylem, isletmenin yagam 6mrii boyunca
yoneticilerin en sik ugras verdikleri kisimdir. Ozellikle yiyecek-igecek isletmelerinin hizmet sektdrii
alaninda faaliyet gdstermesi nedeniyle bu siire¢ daha 6nemli hle gelir. Zira hizmet sektdriindeki bir
isletmenin basarisi, ¢calisanlarinin bilgi birikimi ve isine gosterdigi 6zenle dogru orantilidir.
Koordinasyon (Es giidiimleme) Y 6netim siirecinde koordinasyon, orgiitiin amaglart dogrultusunda
olusturulan birimlerin birbirleri ile saglamasi beklenen uyumlu iliskiyi ifade eder. Es giidiimleme
siireci, isletmenin varligini basarili bir sekilde siirdiirmenin en 6nemli unsurlarindan biridir.

Kontrol ve Degerlendirme Kontrol ve degerlendirme siireci, yonetim fonksiyonlarinin son basamagini
olusturur. Orgiit, planlama asamasinda amag ve hedeflerini ortaya koyarak bu hedeflere nasil
ulasilmas1 gerektigi ile ilgili ongoriilerini belirtir. Bu 6ngoriiler isletmenin standartlarini belirler.
Kontrol asmasinda ise bu standartlara ne kadar yaklasildig1 ve planlamada hedeflenen Sl¢iitlere ne
diizeyde ulasildig1 belirlenir.

Yiyecek Icecek Isletmelerinin Organizasyon Yapisi Yiyecek icecek isletmelerinin organizasyon yapisi
isletmenin biiyiikliigii ile dogru orantilidir. Organizasyona eklenecek her gérev maliyet olarak
isletmeye ekstra bir yiik getireceginden, isletmenin kapasitesi ile uyumlu olmalidir. Giiniimiizde
yiyecek icecek isletmelerinin organizasyonu kiigiik, orta ve biiyiik isletmeler olmak {izere 3 grupta ele
alinmaktadir. Ust yonetim kadrosu ile beraber yiyecek icecek isletmelerinin ana organizasyonunu
Mutfak (Uretim) ve Servis departmanlari olusturur. Unitenin bu kisminda belirtilen alanlardaki
gorevlilerin organizasyondaki konumlari ve sahip olmasi gereken 6zellikler agiklanacaktir.
Yoneticiler Yiyecek igecek miidiirii Bir yiyecek igecek miidiiriiniin temel amac1 hizmet kalitesinden
taviz vermeden isletmeye miimkiin olan en iist seviyede gelir saglamaktir. Genel olarak departmaniyla
ilgili tiim konulara hakim ve alaninda bilgili olmali, genel miidiir ile istisarelerde bulunarak yiyecek-
igecek biitgesini olusturmali, onaylanan biitce dogrultusunda tiim {iretim ve servis agamalarini
denetleyerek bunun biit¢e ile uyumunu saglamalidir. Yiyecek i¢ecek miidiir yardimcisi Yiyecek igecek
boliimiinde yer alan tiim faaliyetlerin kontroliinde yiyecek i¢ecek miidiiriine karsi sorumludur. Yiyecek
igecek miidiiriiniin belirledigi hedefler ve stratejilerin departmanda ne derece basariyla gergeklestigini
denetler.

Banket (ziyafet) miidiirii Isletmede ziyafet organizasyonlarindan sorumlu kisidir. Ziyafet organizasyonu
talebinde bulunan miisteriler ile ziyafetin tiim agamalarini (menii, oturma diizeni, siire, miizik vb.)
kararlastirarak biitcesini olusturur. Yapilan ziyafet planini yiyecek igecek boliimiindeki idareciler ve
banket personeli ile paylasarak organizasyondan tiim birimin haberdar olup hazirlik yapmasini saglar.
Mutfak (Uretim) Personeli Mutfak sefi/as¢ibasi (Chef de cuisine) Mutfagin tiim faaliyetlerinden
sorumludur. Uretimin biitiin yonetim siireclerinde yer alir. Mutfaktaki isleyisin dogru bir sekilde
yiiriitiilmesinden sorumludur. Isletmenin sunacagi meniileri olusturarak standartlar1 belirler ve iiretimi
bu dogrultuda yapar.

Mutfaktaki isleri planlayarak ihtiya¢ duyulan personel miktarini saptar ve istihdamini gergeklestirir.
Ayrica mutfakta ihtiya¢ duyulan malzeme ve ekipmanlarin tespitini yaparak temin edilmesini saglar.
Ascibasi yardimcisi (Sous chef) Sous chef aggibaginin yoklugunda asgibaginin sorumluluklarini
devralir. Diger zamanlarda ise mutfak personelinin ¢alisma planlarini olusturur. Sef sosiyer (Chef
saucier) Mutfakta yer alan tiim sicak soslardan sorumludur. Sayet pisirilen yemek sosta pisiyor ya da
sosta servis ediliyorsa bu gérevden de sef sosiyer sorumludur. Isletmede Izgara sefi bulunmamasi
durumunda 1zgara, balik ve diger et ¢esitlerinin hazirlanmasinda sorumluluk alabilir.

Corba sefi (Chef potager) Sicak ¢orbalar ve beraberinde servis edilecek garnitiirlerin hazirlanmasindan
sorumludur. Ayrica servis esnasinda ¢orbalarin sicak kalmasinin saglanmasi da gorevleri arasindadir.
Izgara sefi (Chef rotisseur) Tavada ya da firinda pisirilen tiim et ¢gesitlerinin hazirlanmasindan
sorumludur. Ayrica bu yemeklerin yaninda servis edilecek garnitiirlerin hazirlanmasi1 da Chef Rotisseur
un gorevidir. Sebze sefi (Chef entermettier) [zgara sefinin gorev alaninda yer alan kizartma islemi
hari¢ sebzelerin haglanmasi, sotelenmesi ve ¢esitli yemeklere i¢ hazirlama gibi tiim siireglerinden
sorumludur. Ayrica chef entermettier yumurta asgisi olarak da bilinir. Balik sefi (Chef poissonier)
Izgara ve tavada pisirme disinda baliklarin sicak yemeklerini, soslarini ve garnitiirlerini hazirlamakla
sorumludur. Soguk sefi (Chef garde-manger) Soguk biifelerinin hazirlanmasindan, biifede yer alan
dekorlarin yapilmasindan sorumludur. Ayrica soguk boliimiinii yonettiginden sogukta saklanmasi
gereken etlerin ayiklama, parcalama ve saklama islerinden sorumludur. Pasta sefi (Chef patissier) Her
tiirlii sicak ya da soguk tatlilarin, hamur iglerinin ve dondurmalarin yapimindan sorumludur. Ayrica bu
tirlinlerle birlikte sunulacak soslarin yapimi ve siislemeleri gorevleri arasindadir. Servis Personeli
Restoran miidiirii (Maitre d’hotel) Servis organizasyonunun en iistiinde yer alir.

Ust yonetim tarafindan belirlenen hedeflerin personel ile birlikte uyum igerisinde yiiriitiilmesinden
sorumludur. Servis personelinin ise alimi, egitilmesi, ¢caliyma programlarinin diizenlenmesi gibi
faaliyetleri yiiriitiir. Ayrica servis bolimiinde gerekli ara¢ ve ekipmanlarin teminini saglar. Alaninda
tecriibeli, ileri derecede yabanci dil bilgisi olan ve insan iliskileri gii¢lii kisiler arasindan segilir. Sef
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garson (Head waiter) Misafirlerin rezervasyon, karsilama, yer gdsterme ve siparislerini alma
islemlerinden sorumludur. Ayrica servis baslamadan altindaki personellerle meeting (toplant1) yaparak
servise uygunlugu kontrol eder. Giinliik gelismeleri rapor ederek Maitre D’Hotel’le paylagir. Kaptan
(Captain) Sef garsona iglerinde yardimc1 olan kigidir. Bu gorevine ilaveten servis esnasinda ¢aligsacak
garson ve komilerin gérev alanlarini belirleyerek gorevlerini eksiksiz yapmalarini saglar.

Miisterilere 6zel servis yapilmasi gerektigi zamanlarda servisle bizzat ilgilenir. Garson (Chef de rang)
Personel sayis1 ve isletmenin kapasitesine bagli olarak ortalama 5-10 masanin idaresinden ve yiyecek
iceceklerin miigteriye sunulmasindan sorumludur. Yetki alanindaki masalarin tiimiiniin temizligi ve
diizenini saglar. Ayrica siparislerin adisyona kaydedilerek tahsilatinin yapilmasini saglar.

Komi (Demi chef de rang) Stajyer bulunmayan isletmelerde servis personelinin en alt kademesini
olugturur. Henliz baslangi¢c agsamasindaki servis personelidir. Gorevi, servis esnasinda calistigi alanin
temizligini yapmak, boslar1 toplamak, kirlileri degistirmek ve garsondan aldig: direktifleri yerine
getirmektir. Bar miidiirii Bir yiyecek i¢ecek isletmesinde yer alan tiim barlardan sorumlu kisidir. Bar
personelinin ¢alisma planlarini olusturarak islerini denetler. Barlarda yer alacak olan tiim igkilerin
¢esitlerini belirleyerek, kokteyllerde uyulacak standart receteleri hazirlar. Ayrica barlar boliimiiniin
biit¢esini hazirlamak da yine bar miidiiriiniin gérevleri arasindadir. Bar sefi Bar personelinin giinliik is
planlarini hazirlar.

Icki stoklarmi diizenli olarak takip eder. Icki servisinde standart regetelere uyulup uyulmadigini
denetler. Barlar miidiiriine sorumluluk alaninda yer alan gorevler ile ilgili raporlar sunar. Barmen (Bar
maid/Bar tender) Barin arkasinda ickileri diizenleyen ve sunan kisidir. Gérev yaptig1 barin temiz ve
diizenli olmasindan sorumludur. Misafirlerle dogrudan temas halinde bulundugundan kilik kiyafetinin
ve davraniglarinin gbze batmayacak sekilde olmasi gerekir. Ayrica ickiler konusunda yeterli diizeyde
bilgi sahibi olmas1 ve misafirlerle iletisim kurabilmek i¢in en az bir yabanci dil bilmesi gerekir. Bar
komisi (Bar boy) Bar personeli siralamasinda hiyerargik olarak en altta yer alir. Heniiz yeterli
tecriibesi yoktur. Genel gorevleri ¢aligtig1 alanin temizligini yapmak, bos bardaklar1 toplamak, eksilen
malzemeleri tamamlamak ve kendini siirekli gelistirmektir.
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Beslenme

UNITE NO 4

YAZAR  Do¢.Dr. GULIZAR CENGIZ

BESLENME

Her canlinin yagamini siirdiirebilmesi i¢in besin tiiketmesi gerekir. Ancak beslenme kisinin sadece
sevdigi gidayi1 ya da gidalar titketmesi, kisacast karnini doyurmasi anlamina gelmez. Ciinkii beslenme;
biliylime, gelisme, iireme, hiicre yenilenmesi gibi hayatin saglikli bir sekilde stirmesi i¢in gerekli tiim
gidalarin viicuda alinmasi ve kullanilmasini ifade eder. Iyi beslenme ise ancak tiim besin 6gelerini
ihtiyaci karsilayacak miktar ve kalitede, diizenli ve siirekli bir sekilde viicuda saglamakla miimkiindiir.
Bu nedenle yiyecek-igecek hizmetleri yoneticileri beslenmenin 6nemini géz ardi etmemeli ve
6zellikle menii planlarken temel besin 6gelerini ve besin gruplarini bilmelidir.

Temel Besin Ogeleri Hiicre bilyiimesi ve onarimini saglayan, viicut isleyisini diizenleyen, enerji veren
temel besin 6geleri karbonhidratlar, proteinler ve yaglardir. Bunun yani sira daha kii¢iik miktarlarda da
olsa vitamin ve mineraller olduk¢a gerekli eser elementlerdir. Su ise viicut agirliginin yaklasik %70’
ini olusturan olduk¢a dnemli bir elementtir. Karbonhidratlar, kalori ihtiyacinin giderilmesinde viicut
tarafindan oncelikli olarak tercih edilen besin 6gesidir. Giinliik enerjinin %55-60’1 karbonhidratlardan
kargilanir. Karbonhidratlar 6zellikle bitkisel besinlerde yaygindir.

Esas olarak ekmekte ve tahillarda, meyve ve sebzelerde bulunur. Ancak sebze ve meyvenin tiiriine gore
icerdigi karbonhidrat miktar1 degisir. Hayvansal besinlerden siit ve siit iiriinlerinde vardir. Karbonhidrat
yoniinden en zengin besinler tahillar ve tahil {irlinleri, kuru baklagiller, kurutulmus meyveler, bal,
pekmez, recel ve tahin helvasi gibi tatlilardir. Sekerler (rafine seker yani sira meyveler de) basit
karbonhidratlar iken, nisastalar karmagik karbonhidratlardir. Basit karbonhidratlar tatlidir, suda kolayca
erir, kuru 1sida 6zelligini kaybederek rengi kahverengiye doner, fermantasyona ugrar, sindirimi
kolaydir, cabuk kana karisir. Karmagik karbonhidratlar ise tathi degildir, ¢ogu suda erimez, alkalilere
dayaniklidir ve fermantasyona ugramaz. Protein, canli hiicre yapisinin temel organik tiyesidir. Tim
canlilar i¢in yapisal ve yasamsal 6nem tasidigindan proteinsiz bir hayat diisiiniilemez.

Protein, ¢ok sayida ve tiirde aminoasit ad1 verilen yap1 tagindan olusur. Bu aminoasitlerin bazilar1 viicut
tarafindan iretilirken, bazilar liretilemez ve yiyeceklerden karsilanmasi gerekir. Viicutta
sentezlenemeyen ve protein kaynakli besinlerden alinmasi zorunlu olan aminoasitlere elzem (temel)
aminoasitler denir. Normal bir bireyin giinliik (en az) protein ihtiyaci zorunlu azot kaybini karsilayacak
kadar olmalidir. Giinliik ortalama azot kaybi1 kilo basina erkeklerde 91 mg., kadinlarda 83 mg. olarak
kabul edilmektedir. Yetigkin bir insan viicudunun % 16-18’1 proteindir. Bunun yaklasik %45°1 kaslarda,
kalan1 diger dokulardadir. Fazla alinan protein viicutta depolanmaz. Viicuttaki kisa siireli yetersizlikler
i¢cin bulanan protein deposu ¢ok smirlidir. Bu sebeple besinlerle alinamadig: takdirde, dnce sinirl
miktardaki yedek protein kullanilir, ardindan hiicrelerdeki yapisal proteinler yikilir ve saglik bozulur.
Bu nedenle giinliik protein ihtiyaci diizenli karsilanmalidir. Yaglar, viicuda karbonhidrat ve proteinin
verdigi enerjinin iki kat1 enerji veren, yag asitleri ve gliserolden olusmus organik bilesiklerdir. Yaglar,
yap1 taglari olan yag asitlerine gore siniflandirilir. Bunlar doymus yag asitleri ve doymamis yag
asitleridir.

Doymus yaglar, genellikle oda 1sisinda kati olurlar. Hayvanin i¢ kismindaki yag dokularindan elde
edilen i¢ yag cok kati, tereyagi kati, kuyruk yagi yar1 katidir. Doymamais yaglar ise, oda sicakliginda
sivi haldedir. Zeytinyagi, misir, yer fistig1, pamuk ¢ekirdegi, aycigcegi ¢ekirdegi, soya fasulyesi, findik
gibi bitkisel yaglarda daha yaygindir. Ancak uygun ortamda, gerekli maddeler kullanilarak doymamais
yag asitlerine hidrojen eklenebilir ve yag sertlestirilebilir. Buna “hidrojenlendirme” denir ve
margarinler bu yolla elde edilir. Yaglar hiicrenin yap1 maddesidir. 1 gram yag, ortalama 9 kalori enerji
verir ve ayni zamanda viicut 1s1s1n1 korumaya yardim eder. Giinliik kalori ihtiyacinin %25-30’u
yaglardan kargilanmalidir. Ancak ortalama %30’luk bu ihtiyacin %10’u doymus yaglardan (katiyag), %
10’u tekli doymamis yaglardan (zeytinyagi, findik yagi gibi), kalan %10’u ise ¢oklu doymamais yag
asitlerinden zengin yaglardan (aygicegi, misirdzii gibi) kargilanmalidir. Vitaminler; protein,
karbonhidrat ve yagin enerjiye donmesini saglayan kimyasal reaksiyonlarin diizenlenmesinde kritik bir
rol oynar. Bununla birlikte, viicut dokularini olugturan, bu dokularin sagligini koruyan ve diizgiin
caligmasini saglayan reaksiyonlara da katilir.

Vitaminler yagda ve suda eriyen vitaminler olmak ilizere iki gruba ayrilir. Yagda eriyen vitaminler
alfabetik sirayla A, D, E ve K, suda eriyen vitaminler B kompleks vitaminleri ve C vitaminidir. Yagda
eriyen vitaminler, kan dolagimina ve viicuda yaglar yoluyla tasinir. Bu nedenle giinliik 6gilinlerde yeterli
miktarda yag bulunmalidir. En ¢ok karacigerde olmak iizere viicudun diger kisimlarinda depolanir.
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Depolanma durumu suda eriyenlere nazaran daha iyi oldugundan, eksikligine bagli hastaliklarin ortaya
¢ikmasi daha uzun zaman alir.

Fazla alinmasi durumunda zehirlenme olabilir. Suda eriyen vitaminler ise suda ¢6ziiniir ve kan
dolagimui ile tagiirlar. Eger ihtiyagtan fazla alinirsa, viicut gereksinim duydugu kadarmi kullanarak
geri kalanini idrar yoluyla atar. Mineraller, hayvansal ve bitkisel kaynakli olmayan ve diinyada dogal
olarak bulunan elementlerdir. insanlar bu besin maddelerini dogrudan bitkilerden, hayvansal
besinlerden ve sudan alir. Besinlerin i¢cerdigi mineral ¢esidi ve miktari, besinin yetistirildigi topraga,
bakimina, beslenmesine, besinin tiirii, kisimlari, islenmesi gibi degisik etkenlere gore farklilik
gosterir. Viicudumuzda 40’1n {izerinde mineral bulunur. Insan viicudunun on dokuz tane ana minerale,
ozellikle ihtiyaci vardir. Her mineralin viicut ¢aligmasinda ayr1 ve birbiriyle iligki gorevleri vardir.
Bagisiklik sistemini giiclendiren mineraller demir, selenyum, ¢inko, bakir ve magnezyumdur. Ancak
eksikligi tehlike yaratan mineraller kalsiyum, demir ve iyottur. Temel Besin Gruplari1 ve Beslenme
Ilkeleri Dogada ¢ok cesitli besin bulunur ve bunlarin besin 6gesi bilesimleri birbirinden farklidir.
Bireylerin bu besin 6gelerine duyduklari ihtiya¢ da yaslarina, cinsiyetlerine, 6zel durumlarina
(hamilelik, hastalik gibi) gore farklilik gdsterir. Bu nedenle kisilerin her besinden almasi gereken
miktar1 ayr1 ayr1 hesaplamak, siirekli besinlerin bilesimini ve besin dgelerine ihtiyaci belirlemek
oldukga zordur, hatta imkansizdir. Bundan dolay1 besinler bilesimlerindeki besin 6gelerinin
benzerligine bakilarak gruplandirilmis, yeterli ve dengeli beslenebilmek icin kisilerin giinliik olarak bu
gruplardan almasi gereken ortalama miktarlar belirlenmistir. Buna gére bes temel besin grubu vardir.
Bunlar; siit ve siit iirlinleri, etler, yumurta ve kuru baklagiller, sebze ve meyveler, tahil ve tiirevleri,
yaglar ve sekerlerdir.

Siit insan beslenmesinde dnemli yere sahip bir gida maddesidir. Siitten yogurt, ayran, peynir, siittozu,
¢okelek, tereyagi, krema gibi siit iiriinleri elde edilir. Siitiin ortalama olarak %87,3’1 su, %51
karbonhidrat, %3,5’1 yag, %3,4’1 protein, %0,7’si mineral maddelerdir. Siit ve tiirevleri iyi kaliteli
protein igerir. Siitlin yag1 A vitamini yoniinden zengin olup, kendisi 6nemli bir kalsiyum ve fosfor
kaynagidir. Bu gruptaki iirlinler tiikketilmedik¢e kalsiyum ihtiyacinin karsilanmasi olduk¢a zordur. Bu
sebeple giinde 1-2 porsiyon tiiketilmesi uygundur. Ancak en az 1 porsiyon tiiketilmesi gereklidir. Et,
yumurta ve kuru baklagiller grubundaki tiim besinlerin en 6nemli 6zelligi protein yoniinden zengin
olmalaridir.

Bireyin protein ihtiyacinin ¢ogu, bu gruptaki besinlerle karsilanir. Gruptaki besinlerin ¢ogu dnemli
miktarda yag icerir. Bitkisel kaynakli olanlar karbonhidrat yoniinden zengindir. Basta karaciger olmak
iizere, bu gruptaki besinler vitamin ve minerallerin iyi kaynaklaridir. Yetiskin bir birey, bu gruptaki
besinlerden giinde iki porsiyon tiiketmelidir. Taze sebze ve meyveler dzellikle vitamin, mineral ve
seliiloz gibi sindirilmeyen karbonhidratlarin iyi kaynaklaridir. C vitamini ihtiyac1 yalnizca bu gruptan
karsilanirken, A vitamini yoniinden de zengin birgok sebze ve meyve (yesil, sar1 ve turuncu renkliler)
bulunur. Bu gruptaki besinlerin su orani oldukg¢a yiiksektir, ancak protein orani diisiiktiir. Taze sebze ve
meyvelerden giinde 3-4 porsiyon yenmelidir. Bunun en az bir porsiyonu ¢ig tiiketilmeli ve bir porsiyonu
da yesil yaprakli sebzelerden segilmelidir.

Bugday, arpa, piring, yulaf, misir vb. ile bunlardan elde edilen un, ekmek, bulgur, sehriye, irmik,
kuskus, tarhana vb. besinler tahil grubuna girer. Pasta, biskiivi hazirlamada énemli yeri olan tahil ve
tiriinleri ayn1 zamanda tatlilarda, boreklerde, pilav, makarna gibi {liriinlerde siklikla kullanilir. Bu
gruptaki besinler, karbonhidrat bakimimdan ¢ok zengindir ve giinliik enerji miktarinin %70’ini karsilar.
Tahillarin yapisinda protein de bulunur, ancak kalitesi diisiiktiir. Kepegi ve embriyosu alinmamis
tahillarda, B grubu vitaminlerinin bir kismi1 ve bazi mineral maddeler bulunur. Bu gruptaki besinlerde
A ve C vitaminleri bulunmaz. Giinlik gereksinimi bireyin ¢alisma durumuna ve enerji ihtiyacina gore
degisir. Yetigkin bir bireyin ortalama olarak giinde 4-6 porsiyon tahil ve tiirevlerini tiiketmesi Onerilir.
Yaglar ve sekerlerin enerji degeri oldukca yiiksektir.

Seker pancar1 ve seker kamisindan elde edilen seker, viicuda bal, pekmez gibi besinler ile alinir.
Yaglar ve sekerlerin protein, vitamin ve mineral gibi besleyici degeri yoktur. Bu nedenle genellikle
sporcu, asker, isci gibi enerji harcamasi fazla olanlara ve kilo almak isteyenlere onerilir. Glinliik
gereksinim, kisinin enerji ihtiyacina gore degisir. Enerji ihtiyaci arttik¢a, diyetteki yag ve seker
miktar1 artirilir.

Kontrolsiiz yag ve seker tiiketimi kalori artislarina sebep olacagindan obezite, yliksek kolesterol,
hipertansiyon vb kalp damar hastaliklarina sebebiyet verebilir. Gidalardaki Besinlerin Korunmasi
Gidalarin besin degerlerinin yok edilmemesi i¢in iiretim asamasinda kesme-temizleme, oksitlenme,
1s1 ve 151k temas1 ve katki maddelerinin kullanimina ¢ok dikkat edilmelidir. Onemli Diyet Sorunlari
Kaloriler: Gidalarda bulunan enerji miktaridir. Harcadigindan fazla kalori alan kisi kilo alir. Baz1
kisiler kilo almak istese de toplumun geneli fazla kilolarindan rahatsizdir. Ciinkii fazla kilo
beraberinde bir¢ok rahatsizlig1 getirir. Bu sebeple kisiler, giinliik kalori ihtiyacini hesaplamali ve ideal
kiloda kalmaya 6zen gostermelidir. Yiyecek igecek isletmesi yoneticileri, bu diyet sorununa diisiik
kalorili meniiler sunarak yardimci olabilir. Yag ve Kolesterol: Yaglar, diger besinlerden daha fazla
kalori icerdigi i¢in 6zellikle kilo problemi olanlarin uzak durmasi gerekir. Ozellikle doymus yaglarin
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sik tiikketilmesi kolesterole sebebiyet vermektedir.

Kolesterol, biitiin hayvansal besinlerde bulunan yagli bir maddedir. insan viicudunun buna ihtiyact
vardir, ancak kolesterol seviyesi yiiksek olursa, arterlerin duvarlarinda birikir ve kan akigini engeller.
Bu durumda zaman igerisinde birgok rahatsizligi1 beraberinde getirir. Bu diyet sorununun niine
gecebilmek i¢in daha az yag kullanilan pisirme yontemleri (1zgara, buhar gibi) tercih edilmelidir.
Ayrica, yiiksek kolesterollii gidalara alternatif yiyecekler (yagsiz siit ve yumurtanin beyazi gibi)
kullanilabilir. Seker Hastalig1 (Diyabet): Pankreas kan sekerini diizenleyen hormonlar salgilar.
Bunlardan biri de insiilindir. Insiilinin salgilanamamasi sonucu seker (glukoz) hiicreye giremez ve
kanda birikir. Kanda olmas1 gereken miktardan daha fazla seker bulunmasi, biitiin hiicrelere zarar verir.
Seker hastalig1 kalitsal olabildigi gibi ¢evresel faktorlere de baglidir. Seker hastalarinin beslenme
konusunda yapmas1 gereken en 6nemli degisiklik diyette sekerler basta olmak iizere karbonhidrat
miktarinin azaltilmasidir. Sodyum: Sofra tuzunun bir mineral bilesenidir.

Fazla tiiketilmesi hipertansiyona ve yiiksek kan basincina neden olur. Bu sebeple diisiik sodyumlu diyet
uygulayanlarin hi¢ tuz kullanmamasi gerekir. Ayrica tursu, zeytin, sosis, kraker gibi sodyumu yiiksek
yiyeceklerden de kaginilmalidir. Lifli Yiyecekler: Bitkilerin hazmedilemeyen hiicre duvarlarinda
bulunan lifin birgok yarar1 oldugu bilinmektedir. Ozellikle bagirsak hareketlerini arttirarak kabizligi
onlemektedir. Lifli besinler tiiketmenin kanser riskini azalttig1 da belirtilmektedir. Kahverengi piring,
esmer ekmek, yulaf, taze sebze ve meyveler giinliik lif ihtiyacini karsilar.
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Menii Planlamasi

UNITE NO 5

YAZAR  Doc.Dr. CETIN AKKUS

MENU PLANLAMASI

Bir yiyecek icecek isletmesindeki tiim faaliyetler menii etrafinda sekillenir. Menii, sadece isletmenin
ne lretecegini ve hangi fiyata satacagini degil ayn1 zamanda isletmenin nerede kurulacagi ve nasil bir
yapilanma i¢inde olacagi konusunda da belirleyicidir. Kisaca menii, isletmenin kurulusundan 6nce
ortaya ¢ikan ve isletme hedeflerini gergeklestirmede bir yol gdsterici ve denetim araci olma gorevi
iistlenir. Bu nedenle yiyecek icecek igletmeleri i¢cin menii planlama siireci yogun emek ve ciddiyet
gerektiren bir istir. Menii Kavrami ve Tarihsel Gelisimi Bilinen ilk menii 6rneklerinin M.O. 3000
yillarina kadar uzandig: tahmin edilmektedir. Modern anlamda meniiyle ilgili ilk érneklerin, X VIII.
yiizy1lda Fransa’da ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. {1k menii 6rnekleri daha ¢ok hangi tip yiyeceklerin
hangi donemlerde hazirlanacagi ve ziyafetlerde hangi yemeklerin sunulacagini belirten bir liste
seklindeydi.

Yani menil, aslinda as¢ilar ve diger mutfak ekibi i¢in bir nevi “yapilacak isler listesi” niteligi
tasiyordu. Meniiler konuklar i¢in degildi ve meniide yer alan yiyeceklerden se¢gme haklar1 yoktu.
Giliniimiizde ise bu yontem yerini, konuklarin rahatca tercih yapabilecegi bir sisteme doniismiistiir.
Menii Planlamasinin Onemi Yiyecek igecek isletmelerinin temel amaci, iiriinlerini miimkiin
olabilecek en fazla kitleye satmaktir. Bu hedef dogrultusunda en 6nemli yardimcisi ise meniidiir. Meni,
isletme gereksinimlerini ortaya koyarak, hangi faaliyetlerin ne yonde ger¢eklestirilmesi gerektigini
gosterir. Bu yoOnilyle menii finans, pazarlama, satig, maliyet vb. politikalarinin da belirleyicisidir.
Menii planlamasi, yiyecek i¢ecek isletmelerinin kurulusunda, isletme agamasinda ya da konsept
degistirildigi sirada yapilabilir. Kurulus asamasinda menii planlamasi gergeklestirilirse isletmenin
fiziksel yapilanmasinda da etkili olur.

Belirlenen menii dahilinde uygun makine, techizat alim1 ve mimari tasarim gibi kosullar menii
rehberliginde saglanabilir. Isletme asamasinda ise elde bulunan imkéanlar dogrultusunda, ortaya
cikarilabilecek en verimli menii planlanmaya ¢alisilir. Yiyecek i¢ecek isletmeleri, bazen de toplumun
degisen talepleri ve isletme kosullarin1 goz dniinde bulundurup hizmet tipini degistirerek farkli bir
yapilanmaya gitmek isteyebilirler. Yaptigi bu degisiklik neticesinde menii planlamasini da yeniden
gbdzden gegirirler.

Meniiler, yiyecek igecek isletmelerinin tiim yonetim siirecini baglatan 6n s6zii gibidir. Dogru bir menii
planlamasi yapabilmek i¢in isletmenin tiim siireglerine hakim olmak gerekir. Bu nedenle iyi bir menii
planlamasi yapmak i¢in hem isletmeyi hem de tiiketicileri iyi tanimak, isletme yetenekleri ve miisteri
beklentileri arasinda etkin bir denge kurulmasi gerekir. Iyi planlanmis menii sayesinde isletme
amagclarinin basariyla gergeklesmesi saglanir. Menii Planlama Asamalar1 Yiyecek igecek isletmeleri,
meniilerine son halini vermeden 6nce birtakim asamalar1 ger¢eklestirirler. Bu asamalarin ilki genis bir
yiyecek icecek havuzu olusturmaktir. Olusturulan havuzdan isletme yeteneklerine en uygun yiyecek ve
igecekler belirlenir. Son asamada ise belirlenen yiyecek ve igcecekler, uygun bir sekilde meniiye
yerlestirilir. Meniilerin Yapis1 Bir yiyecek icecek isletmesinde hitap edilen kitlenin ihtiyaglarina
uygun bir menii hazirlamak ¢ok énemlidir. Iyi bir meniiniin igerigi kadar fiziksel dzellikleri de
miisterilerin begenisi agisindan degerlidir. Iyi bir menii, miisterilerini tiiketim konusunda tesvik eder.
Meniiler tasarlanirken yapisal olarak yiyecek siralamasi, menii metni, yazi boyutu, meni kagidi ve
menii kapag1 gibi faktorler dikkatle incelenmeli ve isletme i¢in en uygun meni tasarimi ortaya
¢ikarilmalidir. Menii Yiyeceklerinin Siralanmasi Meniilerde yiyeceklerin siralamasi, sunulan
irlinlerin tiiketilme siras1 dikkate alinarak yapilir.

Arapga, Japonca veya Cince gibi dilleri ve bu diller kaynakli olusan kiiltiirleri saymazsak genel olarak
yiyecekler, solda saga ve yukaridan asagiya dogru ilerleyen bir siraya tabi tutulur. Fakat meniilere
yiyecekler yerlestirilirken insan davraniglarini da géz oniinde bulundurmak gerekir. Ciinkii bilimsel
olarak menii kartlarinda tiiketiciler, meniiniin tamamin1 incelemek yerine géz gezdirirler. Bu goz
gezdirme esnasinda en ¢ok dikkatlerini ¢ceken ve akilda kalan kistm menii kartinin sag orta bolgesidir.
Menii Metni Meniide kullanilan metin isletmenin tiiketicilerle iletisimini saglar. Iletisimin dogru bir
sekilde gerceklesmesi icin menil metinlerine ¢ok dikkat edilmelidir. Yazi1 karakterleri okunabilir, kisa
ve anlagilabilir ifadelerin oldugu ve yiyeceklere gereken dikkatin saglanabilecegi bir metin
olusturulmalidir. Ayrica bu metinler isletmenin sundugu iiriinler ve hitap ettigi kitleye gore dilini
sekillendirebilir.

Bir eglence mekaninda ¢ok ciddi ifadeli metinler tercih edilmezken, birinci sinif bir liikks restoranda da
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fazla samimi ifadeler kullanilmaz. Menii metinleri, farkli agiklamalar1 igerir. Bu ag¢iklamalar;
yiyecek listeleri metni, yiyecek agiklamalar1 metni ve isletmeyi agiklayan metinlerdir. Yazi1 Boyutu
Meniilerde kullanilan yazi tipi belirlenirken igletmenin hedef kitlesi de dikkate alinir. Sunulan hizmete
gore el yazisi veya bilgisayar yardimiyla yazilabilir. El yazis1 daha ¢ok kiigiik isletmelerde kullanilir.
Kurumsal yiyecek igecek isletmeleri ise daha ¢ok kitap harfleri kullanilir.

Giiniimiizde bilgisayarli sistemlerin gelismesi ile birlikte bir¢ok isletme, meniilerini ve yazi
karakterlerini bilgisayarlarda yer alan binlerce segenek arasindan olusturmaktadir. Menii Kagidi
Meniilerde kullanilan kagidin kalitesi, miisterilere isletme ile ilgili fikir verebilir. Giiniimiizde ¢ok
degisik tiirlerde kagit kullanma olanag1 mevcuttur. Kurumsal yiyecek igecek isletmelerinde meniiler,
giinliik olarak degismeyeceginden, uzun siireli kullanmaya elverisli ve dokunulmasi rahatsiz etmeyecek
kalitede kagitlar kullanilir.

Menii i¢indeki sayfalarda daha ince ve kapak sayfalarinda ise daha kalin kagit tiirleri tercih
edilmelidir. Menti Kapag1 Menii kapag: isletmenin kisiligini yansitir. Bu nedenle menii kapagi ile
isletme imaj1 arasinda uyum olmasina 6zen gosterilmelidir. Meniiler, siirekli kullaniliyorsa dig
kapaklarinin deri veya benzeri bir maddeyle kaplanmasi gerekir. Menii kapaklarinda igletmenin adinin
veya logosunun bulunmasi, isletmenin miisterilerin hafizasinda daha fazla yer edinmesini saglar.
Ayrica isletmenin bulundugu konum itibariyla 6zellikli bir alanda bulunmasi1 durumunda, kapakta bu
alana dair gorseller de kullanilabilir. Menii kapaginda renk kullanimi ¢ok énemlidir. Canli renkler,
insanlardaki a¢lik duygusunu tetikleyerek daha fazla siparis verme egilimine neden olur. Meniilerde
soguk renklerin kullanimi, bu duyguyu bastirabilir. Bu nedenle renk se¢imi ¢ok dikkatli yapilmalidir.
Meniilerin Siniflandirilmasi Fiyatlarina Gére Meniiler Bir¢ok ¢esidi bulunan meniiler, fiyat
diizeylerine gore temel olarak ikiye ayrilir; Tabldot (Table d’Hote) ve Alakart (A’la Carte) menii. Bu
iki menii biitiin menii tiirlerinin ana temasini olusturur. Tabldot genelde ii¢ veya dort yiyecek ¢esidinden
olusan sinirli bir meniiyii ifade eder. Bu meniide miisterilerin yemek se¢imi de sinirlidir. Tabldot
meniide yiyeceklerin tamamai bir arada servis edilir ve tek bir fiyat talep edilir. Miisterinin servis
edilen bu yiyeceklerden kagini yedigi dnemli degildir.

Mendiyii alan herkese sabit fiyat uygulanir. Tabldot meniide yiyecek se¢gme sansi bulunmadigindan
mendiiler, toplumun genelince en fazla ragbet géren yiyeceklerden olusturulur. Bazi tabldot meniilerde
sinirli da olsa bazi yiyeceklerin alternatifleri bulunabilir. Alakart meniilerde tiim yiyecek ve igcecekler
ayr1 ayr1 siparis edilir. Bu nedenle fiyatlama da tek tek yapilir. Tabldot meniiden en 6nemli farki budur.
Fakat tabldot meniiye gore daha pahalidir. Bu meniide miisterilerin daha fazla segme hakki bulunur.
Meniide yer alan yiyecekler siirekli olarak hazir tutulur ve miisterinin siparisinden itibaren hazirlanarak
servis edilir. Fakat yiyecek seceneklerinin fazlaligi, miisterilerin diisiinme siirelerinin artmasina ve
kararsizliga yol acabilir Kullanim Siklifina Gore Meniiler Meniiler kullanim sikligina gore ise iki
grupta toplanir. Siirekli kullanimi olan sabit meniiler ve siireli kullanimi olan doniisiimli mentilerdir.
Sabit meniiler, 6zellikle kafeterya ve biifeler gibi ayn1 miisterilerin siirekli gitmedigi isletmelerde
tercih edilir. Doniisiimlii meniiler ise ayni kigilerin siirekli olarak yiyecek i¢cecek hizmeti aldig1
yerlerde uygulanir.

Zamana Gore Meniiler Glinliik yemek yeme zamanlar1 g6z oniinde bulunduruldugunda {i¢ temel yemek
periyodu meniisii vardir. Bunlar sabah kahvaltisi, 6gle yemegi ve aksam yemegidir. Bunlarin diginda
brunch ve supper olarak adlandirilan ara 6giin meniileri de vardir. Diinya genelinde standart kahvalti
olarak bilinen continental kahvaltinin i¢ceriginde karisik ekmek ¢esitleri ile birlikte regel veya bal,
tereyagi, cay, kahve ve siit gibi icecekler vardir. Ogle yemegi meniileri daha ¢ok gorba, salata ve hafif
ana yemeklerin tercih edildigi bir 6giindiir. Aksam yemegi meniilerinde ise miisterilerin zaman
kisitlamas1 olmadigindan, en genis zamana yaydiklar1 ve en 6nemli gordiikleri meni ¢esididir. Bu
nedenle yiyecek ve igcecek gesitleri bir hayli fazladir.

Brunch meniileri genellikle ¢alismanin olmadigi, ge¢ uyanilan pazar giinlerinde tercih edilir. Agirlikli
olarak kahvalti ¢esitlerinin bulundugu meniiye ek olarak yumurta ¢esitleri, pide ¢esitleri, pastalar,
kekler ve 6gle meniisiinde yer alan hafif yiyecekler ilave edilir. Supper menii ise gece ge¢ saatlerde
alman yiyeceklerin meniisiinii ifade eder. Zamanlama olarak uyku 6ncesine denk geldigi i¢cin uyku
diizeninin bozmayacak hafif yiyeceklerden olugur. Bunlar genellikle yagsiz kizartmalar, sandvigler,
kekler vb. yiyeceklerden olusur. Biiyiik bir kismi otel igletmelerinde olmak {izere, isletmelerde birgok
farklt menii ¢esidi kullanilmaktadir. Bunlardan bazilari; banket meniisii, cocuk meniisii, oda servisi
meniisi ve igki meniileridir.

Menii Tutundurma Yiyecek igecek isletmelerinin temel satis iiriinleri, meniide yer alan kalemlerdir. Bu
nedenle menii, yiyecek icecek isletmelerinin temel tutundurma araci olarak kullanilabilir. Isletmenin
kurulus asamasindan itibaren planlanan ve isletmenin varligini sekillendiren ment, son asamada
rahatlikla isletme i¢in bir pazarlama aracina doniistiiriilebilir. Menii tutundurmada bir¢ok farkli yontem
kullanilabilir. Bu yontemleri dis tutundurma ve i¢ tutundurma olmak iizere iki grupta inceleyebiliriz.
Dis tutundurmada kullanilan yontemlerin temel amaci, yiyecek igecek isletmesinden heniiz haberi
olmayan ya da haberi olmasina ragmen isletmeyi ziyaret etmeye yonelik herhangi bir istegi olusmayan
veya istek olusmasina ragmen heniiz harekete gegcmeyen miisterilerin duygularini olumlu yénde
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etkilemektir. Bu yontemler reklam, posta, yol isaretleri ve arac1 kurumlar vasitasiyla gerceklesir. I¢
tutundurma ydntemleri ise miisterinin yiyecek icecek tesisinin igerisinde mevcut hizmeti gérdiigii veya
denedigi esnada yapilan bir yontemdir. Bunlar genel olarak posterler ve ayakli panolar, bilgi kartlari,
personel ve gorsel satig araclarindan olusur.
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Satin Alma, Teslim Alma, Depolama
UNITE NO 6

YAZAR  Prof.Dr. NILGUN SANALAN BIiLiCi

SATIN ALMA-TESLIM ALMA- DEPOLAMA

Maliyetler ile ilgili 6nemli belirleyiciler olarak iiretim i¢in gerekli olan madde ve malzemelerin
zamaninda ve yeterli miktarda satin alinmasi, uygun sartlarda depolanmasi ve iiretime gonderilmesidir.
Isletme faaliyetlerinde iiretimin saglikli, uygun maliyette yapilabilmesi igin satin alma, teslim alma
ve depolama islemleri 6zenle yonetilmesi gereken eylem ve islemlerdir. Bu nedenle satin alma, teslim
alma, depolama islemleri isletmelerde iiretim maliyetlerinin minimum seviyede gergeklesebilmesi
i¢in dikkatle lizerinde durulmasi gereken konulardir.

Satin Alma

Satin alma; isletmelerin liretim faaliyetlerinde ihtiya¢ duyulan mallarin satic1 firmalardan uygun
fiyatla, nitelikli ve yeter miktarlarda temin etme faaliyetlerini kapsar. Satin alma islemlerini; {iretim
programlar1 yapmak, arastirma, se¢me, satin alma, teslim alma, depolama, malzemelerin isletme
fonksiyonlarini yerine getirmek amaciyla kullanimini saglamak olarak genel bir tanimla
Ozetleyebiliriz.

Satin Alma Departmanlarin Isleyisi

Bircok yerde subesi olan veya zincir otel olarak faaliyette bulunan isletmeler, satin almay1 merkezi
satin alma ve bolgesel satin alma olarak iki sekilde yapabilirler: Merkezi satin alma: Genellikle
zincir otel seklinde faaliyette bulunan otellerin baz1 ortak ihtiyag¢larinin saglanmasinda merkez alim
yapmaktadir. Merkezi satin alma maliyet agisindan toptan alim avantaji saglamaktadir. Ayrica bir
merkezden alim yapilmasi ile kalite standardizasyonu da saglanmaya calisilmaktadir. Bolgesel satin
alma: Satin alma islemlerinin isletmelerin kendilerince ger¢eklestirilmesidir. Satin alma, diger
departmanlardan gelen taleplere gore yapilir. Bu talepler {i¢ temel grupta toplanabilir. Bunlar; yiyecek,
icecek, mal ve hizmet talepleridir.

Satin Alma islemlerinin Akis1

Satin alma islemleri genel olarak soyle bir siralama ile yapilir;

» Uygun siparis kalitesini, en uygun siparis miktar1 ve zamanini belirlemek,

* Piyasa aragtirmalar1 yapmak,

* Uygun firmalar1 belirlenmek,

* Satin alma islemi yapilacak en uygun firmaya siparis vermek,

* Siparislerin isletmeye ulagmasini saglamaktir.

En uygun siparis miktarini belirlemede esas alinacak kriterleri su sekilde izah edebiliriz:

» Optimal siparis veya ekonomik siparis miktarini belirlemek

* Depolama maliyetlerini belirlemek

* Siparis verme maliyetlerinin hesaplamak

Isletmelerin stok bulundurmalarina neden olan faktdrleri asagidaki bigimde siralayabiliriz:

» Uretim icin gerekli olan mallarin saglanmasi1 zaman gerektirdiginden, stoklar, iiretimin aksamadan
siirdiiriilmesini saglar.

* Ani geligen arz ve talep diizensizliklerinin risklerini ortadan kaldirir.

* Az miktarda satin almalarin neden olabilecegi gereksiz maliyetleri ortadan kaldirir.

* Alimlarin biiyiik partiler halinde yapilmasi indirim avantaji1 saglar.

* Stoklar, liretimin atil kalmasi nedeniyle olusacak is¢ilik maliyetleri ve diger maliyetlerin artigini
engeller.

* Asgari stok ile minimum kaynak kullanim1 ger¢eklestirilir.

Satin alma islemlerinde genel olarak izlenen ydntemler sunlardir:

» Kapali zarf usulii ile satin alma

* Piyasadan temin yolu ile satin alma

* S6zlesmeyle satin alma

* Pazarlik yontemi

* Teklif alma yontemi ile satin alma

Teslim Alma

Teslim alma islemlerini gergeklestiren ¢alisanlarca muayene ve kontrol igslemleri yapilarak teslim
alma veya iade islemleri gergeklestirilir.

Teslim alma islemlerinin amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir:

* Satin alinan mallarin fiyat kontrollerinin yapilmasi
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* Satin alinan mallarin kalite kontrollerinin yapilmasi

* Siparis emirleri ile faturadaki miktarlarin karsilagtirilmasi

* Uygun malzeme satin alinmamis ise iadesinin yapilmasi

* Malzemede eksiklik varsa telafisinin saglanmasi

* Gerekli evraklarin diizenlenmesi ve teselliim defterlerine kaydedilmesi

Teslim almada kontrol islemleri, satin alinan malzemelerin siparis emirlerine uygunlugunun
denetlenmesidir. Bu denetleme islemleri; 6l¢ii kontrolii, fiziki kontrol, fatura (fiyat) kontrolii, kalite ve
teslim alma alan kontorlii seklinde yapilmaktadir. Depolama Yiyecek ve icecek malzemelerinin
teslim alinmasinin ardindan iiretime kadar depolanmalar1 gerekir. Depolama islemleri bozulma,
¢liriime, fire verme ve ¢alinma gibi nedenlerle meydana gelebilecek zararlar1 6nlemek i¢in
yapilmaktadir. Depolama asamasinda malzemelerin, uygun sartlarda ve kolay sevkiyat yapilacak
sekilde depolanmasi temel esas olmalidir.

Depolama prosediirii agamalar1 dort asama olarak belirtilebilir:

* Satin alinan malzemenin kaydedilmesi

* Depodan ¢ikan mallarin kayitlardan ¢ikarilmasi

* Depoda stok seviyelerinin takip edilmesi ile optimum stok seviyelerinde yeniden siparis verilmesinin
saglanmasi

* Depodaki stok seviyelerinin siirekli kontrol edilmesinin saglanmas1 Depolamada kayitlarin dogru ve
sistemli yapilmasi maliyetleri olumlu yonde etkileyecektir.

Yapilan depolama kayitlarindan su siray1 takip edebiliriz:

* Satin alinan mallarin depoya giris kayitlarinin yapilmasi

» Uretime veya kullanima verilen mallarin ¢ikis kayitlarinin yapilmasi

* Stoklarin degerlemesinin yapilmasi

Depolamanin 6nemi asagidaki bi¢imde ifade edilebilir;

* Calinmay1 dnlemek,

* Stoklarin devir hizlar1 ile uzun siireli depolanan malzemelerin bozulmalarina engel olmak,

* Depolardaki mal mevcutlarinin takibinin yapilmasi ile hangi maldan ne kadar oldugunun bilinmesi
ile fazla veya eksik stokla ¢alisilmasinin engellenmesinin saglanmasi,

* Depo kayitlari ile malzeme maliyetlerinin kaydi1 ve hesaplanmasinin saglanmasidir.

Depolarin kullanimi sirasinda dikkat edilmesi gereken sartlar asagidaki gibi 6zetlenebilir;

* Depolarin 1s1 ve nem diizeyleri malzemeler i¢in uygun olmalidir.

* Depolarin temiz tutulmasina 6zen gosterilmelidir.

* Depolarda uygun havalandirma sistemleri olugturulmalidir.

* Depolardan gecgen borularin izolasyonu yapilmalidir.

* Sogutucularin galisir vaziyette tutulmasi saglanmalidir.

* Malzemelerin birbirlerini olumsuz etkileyecek sekilde bir arada bulundurulmamasi gerekir.

* Depolar zararli hasgere, bocek, kemirgen hayvanlardan korumak igin gerekli tedbirlerin alinmasi da
gereklidir.

Depodan mal verilirken dikkat edilmesi gereken hususlar:

» Malzeme ¢ikislari, malzeme istek fislerine gore yapilmalidir. Istek fisleri her isletmede ayn1
olmamakla birlikte yiyecek ve icecekler i¢in farkli olarak diizenlenmektedir. Bir bagka deyisle
isteklerin acik, anlagilir ve net olmasina dikkat etmek gerekmektedir. Bu istek fislerinin birim
yetkililerince imzalanmasi ve isteklerin ayrintili yapilmis olmas1 gerekmektedir.

* Malzeme ¢ikisini gergeklestiren depo gorevlisi istek fisindeki yetkili imzasini kontrol etmelidir.
» Miktar, tutar, kilo kontrolleri yapilarak ¢ikig yapilmalidir.

* Depo sorumlusu istek figlerine birim ve toplam fiyatlar1 yazmalidir.

» Istek fisi kayit memuru tarafindan alindiginda sarf fisi diizenlenir ve bu malzemeler depo
kayitlarindan diisiiliir. Hangi departman gonderilecekse onlarin envanterine giris yapilir.

* Depo gorevlileri malzeme ¢ikiglarini yaparken, bozulma riski yiiksek olanlardan baglamalidir.

* Depodan mal ¢ikiglari ile ilgili kayitlar her malla ilgili ayn1 6zenle ve diizenli yapilmalidir.
Depo sorumlusu bozulma riskine gore, en fazla bozulma riskine sahip maldan nispeten daha az
bozulma riskine sahip ve riski en diisiik olan diye mallar1 ayrigtirarak bu siralamaya gore depodan
¢ikiglarini yapmalidir.

* Depodan mal ¢ikislarinin kayitlar: diizenli olarak tutulmalidir.

* Depolara yetkililerden bagkasinin girisine izin verilmemelidir.
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Uretim

UNITE NO 7

YAZAR  Do¢.Dr. GULIZAR CENGIZ

URETIM

Mutfak, yiyecek-icecek isletmelerinin kalbidir. Ancak mutfakta gergeklestirilecek iiretim ile isletme
varhigini siirdiirebilir. Bu sebeple mutfak iyi bir sekilde organize edilmeli, ¢alisan personel dikkatli bir
sekilde secilmelidir. Iyi bir egitim almis, nitelikli insanlar ile basariya ulasmak daha miimkiindiir.
Bunun yani sira, her béliimiin yetki ve sorumluluklarinin agik ve net bir sekilde tanimlanmas1 gerekir.
Uretim Planlamasi

Isletmenin biiyiikliigii ne olursa olsun, bir plan dahilinde {iretim yapmalidir. Aksi takdirde ihtiyag
duydugu an, gerekli ekipman ya da ham maddeye hatta personele bile ulasamayabilir. Uretim
planlamanin 6ncelikli gérevi, hazirlanacak menii kalemlerinin miktarini saptamaktir. Bunu yaparken
en basit yontem gegmis satig kayitlarini incelemektir. Bu sayede talebe uygun yiyecek iiretimi
gercgeklestirilir.

Yiyecek Uretimi

Bir veya birden fazla mutfakta ger¢eklestirilen tiim faaliyetler yiyecek iiretimi kapsamina girer.
Yiyecek iiretimi hazirlik ve pisirme agamalarindan olusur. Hazirlik asamasinda yapilan bir yanlislik,
dogrudan iiretimi ve dolayisiyla maliyetleri etkiler. Yiyecek Uretim Sistemleri Yiyecek iiretiminde
kullanilan sistemler, zaman igerisinde biiyiik degisime ugramistir.

Yiyecek-icecek igletmeleri, 1960’11 yillara kadar geleneksel yiyecek iiretimi yontemini kullanmistir.
Ancak bu sistem olumsuz sonuglar yarattig1 gerekcesiyle sorgulanmaya baslanmis ve takip eden
yillarda “pisir-sogut” ve “pisir-dondur” olmak iizere yeni yiyecek iiretim sistemleri ortaya ¢ikmistir.
Bununla birlikte konaklama isletmelerinde kullanim1 yaygin olmasa da, biiylik 6lgekli endiistri
mutfaklarinda uygulanan bir diger yiyecek iiretim sistemi sous-vide sistemidir. Geleneksel liretim
sisteminde yiyecekler, biiylik miktarlarda hazirlanip pisirildikten sonra servise kadar sicak tutulur.
Yemekler mutfakta ya da konuk masasinda porsiyonlanir. Kolay uygulanmasi ve herkes tarafindan
bilinen bir yontem olmas1 sebebiyle avantajli gdriinmesine ragmen, birgok olumsuzlugu beraberinde
getirmektedir. Bunlardan bazilar1 yiyeceklerin kisa siireligine saklanabilmesi, bekleme sebebiyle
yiyeceklerin besin degerleri yeterli diizeyde korunamamasi ve daha fazla ekipman gerekmesi vb.
durumlardir.

Pigir-sogut sistemi (Cook & Chill System), geleneksel olarak hazirlanmis ve pisirilmis yiyeceklerin
hizla sogutulmas1 ve (0-3 °C) sicaklikta kontrollil olarak depolanmasina dayali sistemdir. Sogutulmus
yiyecekler, 6zel olarak gelistirilmis ekipmanlarda ve ¢ok az sayida personelle yeniden 1sitilarak servis
edilir. Tekrar 1sitma iglemi, tiiketimden hemen 6nce yapilir. Pigir-dondur sistemi (Cook & Freeze
System)’nde yiyecekler pisirildikten sonra -18 °C’de dondurulup depolanir ve servise sunulacagi zaman
1sitilir. Bu yontemle yiyecekler haftalarca ve aylarca saklanabilir. Bu sistemde daha az iiretim alani
kullanilir, gelismis ekipman ve arag-geregler ile ¢calisilir, daha az sayida personele ihtiya¢ duyulur.
Yemeklerde kullanilan ham madde ve malzemeler mevsiminde satin alindig1 i¢in daha ucuza mal olur
ve besin degerleri azalmaz.

Sous-vide sisteminde, ¢ig yiyecekler havasi alinarak bosaltilmis, su ve hava gecirmeyen kaplarda
uzunca bir siire diisiik sicaklikta su i¢inde ya da buhar kontrolli firinlarda pisirilir. Bu yontemde
kullanilan en yiiksek sicaklik 100 °C olup, 12-24-48 saat olmak iizere uzun siireler ile pisirilir. Yemek
Pisirme Y Ontemleri Pigirme yontemleri ana hatlariyla li¢ grupta incelenebilir. Bunlar; suda pisirme,
kuru 1s1da pisirme ve yagda pisirmedir.

Yemek pisirirken bu yontemlerden hangisinin kullanilacagina, yemegin cinsi (et, balik, tavuk, sebze
gibi), sertlik ya da yumusaklik derecesi, eklenen malzeme ve istenen niteliklere bakilarak karar verilir.
Genel olarak yemek pisirmede zaman ve sicaklik derecesi olmak iizere iki 6nemli faktor bulunur. Bu
iki faktoriin kontrol altinda tutulmasi yemegin lezzetini arttirir. Suda pisirme, suyun kaynama
derecesine gore belirlenen bir pisirme yontemi olup, yiyecekler bir miktar su ile birlikte ya da su
igerisinde pisirilir. Suda pisirme, yiyeceklerin kendi suyu ile pisirilmesi, kaynayan suyun i¢inde
pisirme, basingl tencerede pisirme ve buharda pisirme gibi tekniklere dayanir. Ozellikle yagda
pisirme yontemine gore daha sagliklidir. Ciinkii pisirme esnasinda yag eklemeye gerek duyulmaz. Bu
sebeple 0zellikle diyet yapan misafirler i¢cin olduk¢a uygun bir pisirme yontemidir.

Suda pisirme yontemlerinden ilki 6n haglama (blanching), soguk suda ve kaynar suda olmak {izere iki
sekilde yapilir. Kemikler, etler, tuzlanmis et ve baliklar, konuklara sunulamayacak durumdaki yagli,
sinirli deri ve et parcalar1 soguk suya konarak su kaynayana kadar 1sitilir. Ardindan rengi agarana kadar
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beklenir ve siiziiliip yikanarak temizlenir. Bu sayede yiyecekteki fazla kan ve tuz atilir. Bu yontem Tiirk
mutfagi dahil olmak iizere tiim Ortadogu mutfaklarinda 6nemli yer tutar. Kaynar su ise sebzeler i¢in
uygulanan 6n haglama teknigidir.

Sebzeler kaynar suda gozeneklerini kapattigi i¢in besin degerlerini kaybetmeleri engellenir. Yaklagik 1
-2 dakika kaynar suda haglanan sebzeler siiziilerek soguk suya konur ve servise hazir hale getirilir.
Haslama (boiling) yontemi, yiyeceklerin iistiinii 1-2 parmak gececek kadar su igerisinde, suyun
kaynama noktasi olan 100 °C sicaklikta kaynatilarak pisirilmesidir. Bazen pisirmede et, tavuk, balik,
sebze suyu gibi sular kullanilir. Suya yag, sarap, sirke, limon suyu ve siit de ilave edilebilir. Haglama
ile pisirme yonteminde buharlagsma s6z konusu oldugu i¢in suyun seviyesi siirekli kontrol edilmeli ve
buharlasan su yerine kaynamis su ilave edilmelidir. Agir ateste pisirme (simmering) yontemi, haglama
yonteminin benzeridir.

Agir ateste pisirmede, suyun 1sis1 85-96 °C arasindadir. Et ve sebze parcalari yagda ¢evrildikten sonra,
biraz su eklenerek ya da hi¢ eklenmeden tencerenin kapagi kapatilarak agir ateste pisirilir. Tiirk
mutfaginda sik kullanilan bir yontemdir. Ozellikle et sulari ile et sularindan hazirlanan ¢orbalar ve
soslar bu teknikle hazirlanir. Hafif ateste haglama (poaching) “pose etmek” ya da “pose yontemi”
olarak da adlandirilir. Bu yontemde yiyecekler sicak su icerisinde pisirilir. Yiyecek dogrudan suyla
temas edebilirken, bir kabin i¢inde de bulunabilir. Is1 kaptan gecerek yiyecege ulasir.

Suyun bulundugu kabin {izeri acik birakilir. Sicaklik kaynama noktasinin altinda genellikle 65-80 °C
olmalidir. Bu sayede yiyeceklerin daha az hareket etmesi saglanir ve pargalanmasi 6nlenir. Bu sebeple
suyun 151 kontrolii ¢ok iyi saglanmalidir. Aksi takdirde etler sertlesebilir, yiyecekler parcalanabilir.
Buharda pisirme (steaming) ise yiyeceklerin g¢esitli sekillerde buharla karsi karsiya gelerek pisirilmesi
esasina dayanir. Basingli ve basingsiz olarak yaklasik 200 °C’lik buharda kisa siirede pisirilen
yiyecekler, besin degerlerini kaybetmez. Bu sebeple diyet yemeklerinde ¢ok kullaniglt bir tekniktir.
Kendi suyu ile pisirme (stewing) yontemi yemegin kendi suyu ya da ¢ok az su eklenerek hafif kaynama
diizeyinde yani, kisik ateste agz1 kapali pisirilmesine dayanir. Yemege her zaman su eklenmez; sadece
gec pisen etlerde ve sebze ilave edilmeyen yemeklerde su eklenir.

Pisirme suyu olarak et ya da sebze suyu kullanilirsa daha lezzetli olur. Ancak bunun da kisi basina 50-
60 mililitreyi gegcmemesi gerekir. Basingli tencerede pisirme (pressure cooking) yontemi, basing
arttikca pigme siiresinin azalmasinin fark edilmesi sayesinde ortaya ¢ikmistir. Bu sayede daha kisa
siirede ve ekonomik olarak yemek pisirilmeye baslanmistir. Basingli tencere yardimiyla normal
stiresinin “2’linde yemek pisirilebilir ve suda pisirmeye oranla daha az besin kaybi ortaya ¢ikar. Et,
sebze, ¢orba ve yahni basingl tencere i¢in uygun yiyeceklerdir, ancak balik ve narin kii¢iik sebzeler
(bezelye, kugkonmaz gibi) daha fazla dikkat gerektirir. Kuru 1sida pisirme yontemlerinde yiyecek
dogrudan 1zgara araciligiyla atesin iizerinde pisirilebilecegi gibi firinda da pisirilebilir.

Kuru 1s1da pisirme; 1zgarada pisirme, firinda pisirme ya da kizartma olmak iizere genel olarak iige
ayrilir.

Izgarada pisirme yontemi grilling ve broiling olmak tizere ikiye ayrilir. Grilling yonteminde “grill” ad1
verilen alttan 1sitmali bir sistem vardir; broiling yonteminde ise “broiler” denilen {istten 1sitmali bir
ekipman ya da salamander bulunur. En son gelistirilen salamanderlerde 1s1 kaynaginin yayildig: iist
kisim, asagi-yukari hareket ettirilerek pisirme mesafesi ayarlanabilmektedir. Firinda pisirme (baking)
yonteminde dnceden mese odunu atesinde pisirilen yiyecekler, gelisen teknoloji ile birlikte yerini
elektrik, dogalgaz ve likit gaza birakmistir. Bu firinlarda elde edilen 1s1, 6nce firinin i¢indeki havay1
1s1tir ve bu sayede yiyeceklerin pigsmesi saglanir. Firinda kizartma (roasting) “roti etme” ya da “roti
pisirme usulii” olarak da bilinir. Bu yontemde biitiin gévde halinde ya da iri parcalara ayrilmis yumusak
etler, iizerlerine yag gecirilerek veya ara sira yaglanarak firinda kizartilir.

Etlerin yumusak olmasi en 6nemli sarttir. Uygun biiyiikliikteki firinlarda tiim kuzu ya da siit danas1 vb.
iri pargalar1 pigirilebilir. Pigirme yontemleri i¢ginde en sik kullanilan yontemlerden biri de yagda
kizartma yontemidir. Bu teknik az yagda ve derin yagda kizartma olmak iizere ikiye ayrilir. Az yagda
yapilan kizartmalarda kat1 yaglar kullanilirken, derin yagda yapilan kizartmalarda sivi yaglar tercih
edilir. Ozellikle iilkemizde derin yagda kizartmada aygigek yagi tercih edilir. Aygicek yaginin yanma
derecesi 210-220 °C civarinda olsa da, son yillarda yanma derecesi daha yiiksek 6zel kizartmalik yaglar
iretilmektedir. Suda, kuru 1s1da ve yagda pisirme yontemleri i¢inde tanimlanamayan pisirme teknikleri
de vardir. Bunlardan bazilari su sekildedir. Sote ederek pisirme (sauteing), az yagda kizartma yontemi
ile benzerlik gosterir. Bu pisirme teknigi “tavada pisirme” olarak da adlandirilir. Bu usulde pigsen
yemeklere “A’la minute (dakikalik)” ya da “five minute dishes (bes dakikalik yemek)” denir. Bu
yontemde yumusak dokulu etler kusbasi dogranarak az yagda pisirilir. Yemegin pisgirilecegi tencere ya
da tava once 1sitilir, ardindan az miktarda yag konur, yag biraz kizdirildiktan sonra etler eklenir.

Etler belirli araliklarla karigtirilir ve her tarafinin esit pismesi saglanir. Arzuya gore gesitli sebzeler
eklenir. Tiirk mutfaginda ¢ok sik kullanilan bu teknikte, yiyecekler yiiksek ateste ve kisa siirede
pisirilmelidir. Breze etme (braising) yonteminde hem kuru 1sida hem suda pisirme teknikleri
kullanildig1 i¢in “kombine pisirme yontemi” olarak adlandirilir. Genelde sert etlerin pisirilmesinde
kullanilir. Etler oncelikle yiiksek 1sida az yag eklenerek iyice kizartilir. Ardindan et suyu, sarap ya da
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lezzet katan bagka sivilar katilarak agzi kapali bir sekilde kisik ateste pisirilir. Gratine etme
(gratinating) bitis pisirmesidir. Daha 6nce hazirlanip pisirilmis yiyeceklerin {lizeri ¢esitli karisimlarla
kaplanir.

Genellikle bunlar yag, krema, peynir, yumurta vb. olur. Ardindan 1zgara veya firinda yiyecegin tistii 250
-300 °C’de aniden kizartilir. Bu 1s1da yiyecegin i¢i kurumaz ve disi hizli bir sekilde kizarir. Cesitli
sebzeler, tuzlu ve tath yiyecekler, baliklar gibi pek ¢ok yiyecek gratine edilebilir. Glaze etme
(glazing), sebzeleri parlatarak pisirme yontemidir. Firinda ya da ocakta yapilabilir. Firinda yapilacaksa
sicakligin 150-200 °C olmasi gerekir. Oncelikle sebzeler, agz1 kapali bir tencereye konarak yagda sote
edilir. Bu esnada sebzenin 6zelligine gore baharatlar vb. ilave edilir. Beyaz ya da kirmiz1 sarap
eklenerek ¢ektirilir. Az miktarda et suyu, tereyagi ve seker eklenir. Sebzeler pismeye yakin tencereden
alinir, kalan su ¢ektirilir ve tekrar tencereye konur.
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SERVIS

Servis kelimesi Ingilizce “service” ifadesinden dilimize gegmis olup “hizmet” anlamina gelmektedir.
Bu ifade yiyecek icecek isletmeleri i¢in “hazirlanan iirlinlerin misafirlere sunumu” anlaminda
kullanilmaktadir. Isletmenin sundugu yiyeceklerin tiirli, kullandig1 malzemeler ve sunum sekilleri
servis yontemlerinin farklilasmasina sebep olur. Bu nedenle bir¢ok servis yontemi vardir.

Misafirlerin beklentileri, istekleri, sosyo-ekonomik durumlari tercih edilecek servis yonteminin
belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir Yiyecek i¢ecek isletmeleri nasil bir servis politikasi
yiriitecegini bu bilgiler 15181nda belirler. Servis, isletmenin tiim yatirim ve liretiminin misafirlerle
bulusturuldugu noktadir. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Servisin Onemi Yiyecek icecek isletmelerinin
ana faaliyeti iki agamadan olusur. Bunlar; yiyecek i¢eceklerin iiretimi ve sunumudur. Bu iki asamanin
basaris1 birbirlerine baglidir.

Hazirlanan yiyecekler ne kadar lezzetli olursa olsun, servisine yeteri kadar 6zen gosterilmezse
konuklarin hafizasinda yemegin lezzeti degil, sunumun yetersizligi kalir. Ciinkii insan davraniglari,
olumlu gelismeleri normal kabul edip diisiinceleriyle bu durumu uyumlulastirirken, olumsuz
davraniglara asir1 reaksiyon gosterme egilimindedir. Tiim isletmelerin birincil amaci kar elde
etmektir. Bu durum yiyecek icecek isletmeleri igin de gegerlidir. Isletmenin tiim yatirim ve iiretim
siirecinin son halkasini servis olusturur.

Karlhlik saglamak ve bunu siirdiirmek isteyen bir yiyecek i¢ecek isletmesinin, servis faaliyetlerinin
kaliteli ve konuklarin tatminini saglayacak seviyede tutmasi hayati 6nem tasir. Iyi bir servis, hizmet
kalitesinin artirilmasini ve buna bagli olarak miisteri sayisinin ve karliligin artmasini saglar. Bu
nedenle isletme hedeflerini ger¢eklestirebilmek i¢in iyi planlanmis bir servis organizasyonu isletme
i¢in hayati bir 6neme sahiptir. Servis Tiirleri Yiyecek icecek isletmeleri, liriinlerini konuklara sunarken
¢ok ¢esitli servis yontemleri kullanirlar.

Secilen servis yontemi, isletmenin konsepti, konuklarin kisilik 6zellikleri, gelir seviyeleri gibi bir¢ok
faktorden etkilenir. Degerlendirmeler sonucu isletme kendisine en uygun servis tiiriinii seger. Bazi
durumlarda ise birden fazla tercihte bulunabilir. Amerikan Usulii Servis Amerikan servis, Amerikan
kiiltiir yapisini net bir sekilde yansitan bir servis tiirlidiir. Hizli ve dinamik bir hayat temposu icerisinde
olan Amerikalilar i¢in zaman tasarrufu saglamay1 amaclar. Bu servis yonteminde istenilen yiyecekler
mutfakta hazirlanarak tabaklara yerlestirilir. Eger yemekle birlikte servis edilecek yan {iriinler varsa
bunlar da mutfakta mutfak personeli tarafindan porsiyonlanir ve tabaklara yerlestirilir.

Servis personeli bir tepsi yardimiyla hazirlanan tabaklar: alir ve masaya servis eder. Fransiz Usulii
Servis Fransiz usulii servis, tiim servis yontemleri iginde en liikks ve gosterisli servis tiirlidiir. Bu
nedenle sosyo-ekonomik diizeyi yiiksek kitlelere hitap eden iist diizey restoranlarda uygulanir. Bu
yontemde yemegin pisirme islemi mutfakta, hazirlig1 ve tabaklara yerlestirilmesi konuklarin yaninda
yapilir. Mutfakta pisirilen yiyecekler “gueridon” ad1 verilen bir tagima iinitesi ile birlikte salona
getirilir. Bu esnada yemeklerin sogumamasi i¢in “reso” adi verilen bir 1sitma {initesinin {izerine
yiyecekler yerlestirilir. Ingiliz Usulii Servis Ingiliz usulii servis, Ingilizlerin klasik aile yemegi
servisinden esinlenerek ortaya ¢ikmistir.

Temel dayanagi, mutfakta hazirlanan yiyeceklerin bir biitiin halinde ev sahibinin yanina getirilmesi ve
ev sahibinin kendi elleriyle aile fertlerine ve varsa konuklara servis etmesidir. Bu usul giiniimiiz
yiyecek igecek isletmelerinde servis personellerinin ev sahibi gorevini listlenmesiyle devam
etmektedir. Ingiliz servisinde en 6nemli detay trancher’dir. Masaya biitiin olarak getirilen yiyecekler
trancher ad1 verilen servis personeli tarafindan misafirlere gosterilir ve pargalara ayirarak tabaklara
servis edilir. Bu yontemde servis sag taraftan yapilir. Yine bosglar da sag taraftan toplanir. Rus Usulii
Servis Rus servisinde mutfakta hazirlanan yiyecekler yine mutfakta pargalanarak kullanilmayacak
kisimlardan ayristirilir. Daha sonra misafirlere gidecek pargalar birlestirilerek biitiin halde goriinmesi
saglanir. Glimiis tepsilerde biitliin halde konuklara gosterilen yiyecekler, bir sov unsuru olarak kullanilir
ve servise gegilir.

Parcalara ayrilan etler nedeniyle servis personeli ¢atal ve kasiklarini araya parmaklarini koyarak
masaya doniistiiriirler ve servisi bu masalarla yaparlar. Bu nedenle Rus servisi “masa servisi” olarak da
bilinir. Servis konuklarin sag tarafindan yapilir. Tiirk Usulii Servis Tiirk usulii servisin en belirleyici
6zelligi soguk mezelerdir. Konuklar masalarina oturur oturmaz bir dizi soguk ordévr masaya konur.
Fazla ¢esit bulunduran isletmelerde konuklarin se¢mesi saglanarak sadece istenilenler masaya konur.
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Konulan mezeler tatl ikramina kadar masada kalmaya devam eder. Yemekte tatli ikraminin akabinde
Tiirk kahvesi ikram edilerek servis noktalanir. A¢ik Biife Servisi Genellikle biiyiik 6l¢ekli otellerin
sabah kahvaltisi, 6gle ve aksam yemeklerinde uygulanir. Yine bazi restoranlarda 6zel giinlerde veya
6zel zaman dilimlerinde (Pazar kahvaltis1 gibi) goriiliir.

Acik biife servisi ayn1 zaman diliminde ¢ok fazla kisiye hizmet sunulan durumlarda tercih edilir.
Servisin hizli bir sekilde gerceklesmesini saglar. Agik biife servisi az personelle ¢ok fazla kisiye
hizmet verme ve tiim yiyeceklerin planh bir sekilde tek seferde ¢ikarilmasi islemlerinden dolay1
maliyeti 6nemli 6l¢iide diisiiriir. Ayrica zengin yiyecek ¢esitlerinin sunulmasi konuklarin
memnuniyetinin artmasini saglar. Tiim bu avantajlar1 nedeniyle acik biife servisi bir¢ok biiyiik restoran
ve otel isletmelerinde siklikla tercih edilir.

Oda Servisi Otel isletmelerinde misafirin odasina yapilan yiyecek i¢cecek servisidir. Bilyiik 6l¢ekli
otellerde yirmi dort saat verilen bir hizmettir. Dolayisiyla giiniin her saati servis edilmesi miimkiin
daha basit ve sinirli yiyeceklerden olusan bir meniisii vardir. Sicak tutulmasi gereken yiyecekler varsa
1s1y1 muhafaza edecek kapak ya da reso kullanilir.

Ulkemizde dort yildizli oteller igin 06:00-24:00 saatleri arasinda bes yildizli oteller icin ise 24 saat
oda servisi hizmeti kanunen zorunludur. Arm Servis Arm kelimesi Ingilizcede “kol” anlamna gelir.
Servis yontemi agisindan da elle yapilan servisi tanimlamak i¢in kullanilir. Mutfakta hazirlanan
yiyecekler ya da barda hazirlanan igecekler elde tasinarak servis edilir. Masadaki konuk sayisina bagh
olarak bes veya daha fazla tabagin tasinmasi gerekebilir. Bu nedenle servis personelinin kollarinin
gli¢lii olmas1 gerekir.

Servis Oncesinde Yapilmas1 Gereken Hazirliklar

* Bir servis personelinin her seyden dnce kigisel hijyeninin eksiksiz olmas1 gerekir.

» Aymi1 vardiyada calisacak olan servis personeli, servisten dnce bir araya getirilerek meeting
diizenlenmelidir. Bu toplantida ¢ikacak kararlar dogrultusunda hangi personelin hangi isleri ve hangi
kisimda yapacagi kararlastirilmalidir.

* Servis esnasinda kullanilacak olan servantlarin diizenlemesi yapilmalidir. Servant, servis esnasinda
ihtiya¢ duyulabilecek yedek malzemelerin bulundugu genellikle ahsaptan imal edilen ¢ekmeceli ve
biiyiik gozleri olan taginabilir veya sabit modelli bir dolaptir.

* Rezervasyon varsa kisi sayisi dikkate alinarak masa diizenleri ayarlanmalidir.

» Kuver igsleminde belirli bir menii ve standart bir servis yontemi yoksa veya zaruri bir durum
olmadikca bicaklar tabagin sagina, catallar ise soluna yerlestirilir. Bu durum ana ve yardimci
yemekler i¢in gegerlidir.

Tatl takimlar1 tabagin oniine dizilir. Tiim bigaklarin ucu konuldugu noktanin soluna bakmalidir.
Catallar ise bombeli kisimlarinin iizerinde agz iistte kalacak sekilde yerlestirilir.

* Catal bigak takimlar1 konuklarin yemek siras1 goz 6niinde bulundurularak dnce yenecek yemeklerinki
en dista olmak iizere sirasiyla distan ice dogru olmasi saglanir ve servis saati beklenir. Servis
Esnasinda Uyulmasi Gereken Kurallar

* Servisin ilk agamasi igletmeye gelen konugun karsilanmasidir. « Konuklar sicak bir giiliimseme ile
karsilanmalidir.

» Konuklarin masaya yerlestirilme sirasina ¢ok dikkat edilmelidir. Yerlestirme esnasinda pozitif
oncelikler kadinlara yonelik olmalidir.

* Masalara yerlesen konuklara kadinlar 6ncelikli olmak iizere meniiler takdim edilmelidir.

» Konuk sayis1 gozetilerek siparis alinmalidir.

* Ev sahibi olan gruplarda tiim siparisi ev sahibi verebilir.

* Yiyecekler ile ilgili 6zel talepler varsa siparisin yanina not edilmelidir.

» Hazirlanan siparislerin servisi yine kadinlarin dnceligi dogrultusunda sekillendirilir.

Fakat masada ¢ocuk varsa sabirsizlig1 da gdz 6niinde bulundurularak 6ncelik ona verilmelidir. Protokol
Servisi Protokol Servisi Esnasinda Dikkat Edilmesi Gereken Kurallar Protokol servisinde protokol
kurallar1 geregi, bazen temel servis kurallarinin digina ¢ikilmasi gerekebilir. Bu nedenle protokol
servisinin kendine 6zel uyulmasi gereken bazi kurallar1 vardir.

Bu kurallar séyle siralanabilir:

» Tiim servis organizasyonu Maitre d’hotel tarafindan yonetilmelidir.

* Servis personelinin servisinden sorumlu oldugu kisiler net olarak belirlenip gorev dagilimlari
yapilmis olmalidir. Bir garsona 6-8 kisiden daha fazla kisinin sorumlulugu verilmemelidir.

* Protokol servisinde komiler kesinlikle yer almamalidir.

* Protokol servisinde tiim servis herkese ayni anda yapilir.

Boslarin alinmasi da yine ayni anda gerceklestirilir. Sayet salonda devlet baskanlar1 bulunuyorsa
oncelik devlet bagskanina verilir. Fakat serviste kadin dnceligi de bulundugundan sayet devlet
bagkanlarinin esleri de salondaysa karmasikligin 6niine gegmek i¢in devlet bagkanlar1 ve eslerine ayni
anda kisi sayisinca garson tarafindan servis yapilir.

* Yemek servisi aynt anda yapildigindan tiim yemekler salona garsonlarin ellerinde getirilir. Goriintii
kirliligi olusmamasi i¢in garsonlar salona tek sira halinde girmelidir. * Yiyecek ve icecekler daha
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onceden belirlendigi i¢in i¢ki tadim1 veya yemek istegi konuklara sorulmaz. Dogrudan servis yapilir.
* Servis esnasinda personelin tamami varliklarini hissettirmeyecek 6l¢iide sessiz hareket etmelidir.

* Protokol yemeklerinde bazen 6zel goriismeler olabilir. Bu nedenle bdyle anlarda Maitre d’hotel
koordinatorliigiinde tiim personelin disar1 ¢ikmasi gerekir.
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Bar ve ickiler

UNITE NO 9

YAZAR  Do¢.Dr. CETIN AKKUS

BAR VE ICKILER

Bar, her tiirli alkolli ve alkolsiiz ickinin hazirlanip satildigi yerlerin genel adidir. Barlarda ihtiyaca
gore degisiklik gostermekle birlikte genellikle “yarim ay” veya “L” seklinde tezgahlar bulunur. Bu
tezgéhlarin i¢ kisimlarinda sik kullanilan igkiler yer alir. Ayn1 zamanda ickilerin servise
hazirlanmasinda kullanilan yardimci ekipmanlar da bu kisimda bulunur. Yine i¢ kisimda ¢alisma
alanin1 engellemeyecek bir konumda yikama {initesi bulunur. I¢ kisimlarin daha algak boliimlerinde ise
bos siseler ve diger malzemeler bulunur. Bar tezgahinin arka boéliimiinde yedek igkilerin bulundugu
raflar vardir. Bar tezgdhinin miisterilere bakan kisminda genellikle bar tezgahiyla esit yiikseklikte olan
bar tabureleri bulunur. Tabureler tezgdh uzunluguna gore, merkeze esit uzaklikta barmeni
engellemeyecek sekilde yerlestirilir. Genellikle Amerikan kiiltiiriiniin bir pargasi olarak diinyaya
yayilan barlar genel hatlariyla birbirlerine benzerlik gosterse de kullanilan yer ve hitap edilen kitleye
gore birgok farkli tarzda hizmet vermektedir.

Tiim bar ¢esitlerinin ortak 6zelligi icecek servisi yapilmasidir. Fakat barlar bunun disinda birgok
faktorden etkilenerek degisik tiirlere ayrilirlar. Barlarin bulundugu konum, sunulacak i¢ecegin tiirii,
barin konsepti gibi farkliliklar bar tiirlerinin ortaya ¢ikmasinda etkilidir. Bahsedilen farkliliklar
ekseninde barlarin dzelliklerine ve sunulduklari yerlere gore ¢esitleri sdyle siralanabilir:

Bar Tiirleri Amerikan Bar Giiniimiizde otel lobilerinde tercih edildigi i¢in “lobby bar” olarak da
bilinir. Otel isletmelerinde otele girer girmez, diger bdliimlerle otel girisinin arasindaki bos alan lobi
olarak adlandirilir. Lobinin bir bdlgesine yerlestirilen bu bar sayesinde konuklar islemlerinin
tamamlanmasi veya sosyallesme ihtiyaglarini karsilamada bu kismi1 kullanirlar. Genellikle los bir 151k
altinda hafif miizikler esliginde hizmet verilir.

Restoran Bar Konaklama isletmelerinde veya yiyecek icecek isletmelerinde restoranlarin girisinde
veya arka kisimlarinda bulunur. “servis bar” olarak da bilinir. Restoranda yemek siparisi alindiktan
veya agik biife ise konuklarin yemeklerini aldiktan sonra i¢ki siparislerinin hazirlandig1 bolimdiir.
Se¢ilen icecegin tiiriine ve kisi sayisina gore bardaklarla veya siseyle konugun masasina servis yapilir.
Disco/Dans Bar Diskoteklerde bar diizeni, yine Amerikan bardan esinlenmistir. Fakat buna ek “snack
bar” konsepti de bulunmaktadir. Hatta bazi durumlarda” fix meniiler” bulunabilir. Diskoteklerin en
onemli 6zelligi yiiksek sesli miizigin 6n planda oldugu, cogu zaman dj’ler tarafindan yapilan canli
performanslar ve 151k sovlar1 esliginde konuklarin gecenin ilerleyen saatlerine kadar dans edip
eglenmesine olanak saglayan bar ¢esidi olmasidir. Vitamin Bar Vitamin barlar Igerisinde alkollii
ickilerin ve sagliga zararli olabilecek koruyucu katki maddelerinin bulunmadigi, genellikle konuklarin
yaninda taze sebze ve meyve sularinin hazirlanarak servis edildigi bar ¢esididir.

Beach Bar Tiirkce karsiligi “plaj bar” olan beach barlar, genellikle deniz kenarinda yer alan konaklama
isletmelerinde olabilecegi gibi, yine deniz kenarinda bagimsiz bir isletme olarak da bulunabilir.
Isletmenin kitlesine gore degismekle birlikte genelde hafif alkollii ickilerin yan1 sira soguk, taze sikim
meyve sulari, yaz meyveleri ve snack barlarda goriilen atistirmalik kolay yiyecekler bulunur. Belirtilen
bar tiirleri disinda cafe, bistro, pub, pool bar gibi bir¢ok bar ¢esidi vardir. Diinyanin gelisimine ve
degisimine bagl olarak barlar da degisime ugramaktadir. Yillar 6nce en ¢ok tercih edilen bar tipleri
artik kullanilmazken, bes y1l 6nce olmayan bir bar tarzi tiim diinyada tercih edilir hale gelebilir.

Barda Kullanilan Arag¢ ve Geregler Buz Araglar1 Barlarda en ¢ok ihtiya¢ duyulan iiriinlerin baginda buz
gelir. Gerek kokteyllerin hazirlanmasinda gerekse iceceklerin servisinde buzlar, yogun olarak
kullanilir. Bu nedenle barda buzlarin hazirlanmasi ve sunumunda bir¢ok ara¢ ve gereg¢ kullanilir.
Bunlar; buz makinesi, buz kiiregi, buz kovasi, buz kirma makinesi ve buz masasidir.

Kokteyl Araglar1 Kokteyller ¢esitli i¢kilerin karisimi ile ortaya ¢ikan igeceklerdir. Bu nedenle sinirsiz
sayida kokteyl olabilir. Giiniimiizde bilinirligi yiiksek ve bir¢cok isletmede servis edilen ortak kokteyller
vardir. Kokteyllerin hazirlanmasinda kullanilan baslica aragla; kokteyl bardagi (mixing glass), kokteyl
kasig1 (mixing spoon), kokteyl calkalama kabi1 (shaker), elektrikli mikser (mixer), ¢irpici (blender) ve
kati meyve sikacagidir. Ol¢ii kaplar1 Barlarda servis edilecek icki ve kokteyllerin her birinin standart
regetesi vardir. Bu regetelerde hangi igecekten ne kadar konulacag bellidir.

Igkilerin fiyatlar1 da g6z niinde bulunduruldugunda bu élgiilere uymak, hem sayimlarda eksik
¢itkmamasi1 hem de maliyet avantajinin kaybolmamasi i¢in elzemdir. Olgiim sistemleri kiiltiirlere gore
farklilik gosterebilir. Bu agidan bakildiginda barlarda en ¢ok kullanilan 6l¢ii kaplarindan bazilari
asagida verilmistir. Barda kullanilan jigger “i¢gki bardagi” anlamina gelir. Tabanlarindan birbirine
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yapistirilmis iki metal bardak gériiniimiindedir. Bu iki kisim iki farkli 8l¢iim i¢in kullanilir. Olgiileri
genellikle kiigiik kisim i¢in 2 ¢l biiyiik kismi i¢inse 4 cl dir. Onz bir ingiliz 6l¢ii birimidir. 1 ons 28,349
grama tekabiil eder. Barda 1 onz ise 2,8 cl demektir. Bu 6l¢iiniin kullanim1 da yine jigger seklindedir.
Cift tarafli bir jiggerda kiiciik kisim 2,8 cl biiytlik kisim ise 5,6 cl den olusur. Damlalik (dash), barda
igecekler hazirlanirken ¢ok az miktarda kullanilmasi gereken iiriinlerin eklenmesinde kullanilir.
Bunlar genellikle bitter gibi yogun aromali maddelerdir. Genellikle cam sise veya plastik sise
kullanilir. Sisenin i¢inde maddeyi damla damla ¢ekecek bir mekanizma vardir. Sise bas asagi
cevrilerek sallanir ve ihtiya¢ miktar1 kadar ickiye konulur. Bu sallama esnasinda diisen her bir damlaya
dash denir. Shut (sat) ise i¢ki siselerinin agzina takilan bir mekanizma sayesinde her defasinda esit
miktarda icki alinmasini saglayan, istenildiginde sisenin hava ile irtibatin1 kesen bir 6l¢ii aracidir.
Genellikle 2 cl ve 4 cl den olusan iki baslig1 bulunur. Siseler diiz konumdayken kullanilacag: gibi
siseler ters ¢evrilmek suretiyle de kullanilabilir. Bardaklar Servis edilecek i¢kinin tiiriine ve 6zelligine
gore kullanilan bardaklar da degisiklik gdsterir. Barlarda en ¢ok kullanilan bardak ¢esitleri su sekilde
siralanabilir; viski bardaklari, raki bardaklari, likor bardaklari, sampanya bardaklari, kokteyl
bardaklari, su bardaklari, sarap, sampanya ve su bardaklar ayakli bardaklardir. Alkolsiiz Icecekler ve
Sunumu Bagta icme suyu olmak iizere icerisinde alkol bulunmayan dogal veya islenmis icecekler
alkolsiiz i¢ecekleri olusturur. Alkolsiiz igecekler 6zelliklerine gore soguk veya sicak servis
edilebilirler.

Su, konuklara siselerde veya siirahide servis edilir. Sise konugun yaninda agilarak yapilan su servisi,
hijyen agisindan daha tatmin edicidir. Sular konugun istegine gore soguk ya da 1lik halde getirilebilir.
Konugun sagindan ve bardagin dortte ligiinii gegmeyecek sekilde servisi yapilir. Gazli igecekler,
cogunlukla kendi sise ve teneke kutularinda yer aldigindan konugun yaninda agilarak ayaksiz
bardaklarda servis edilir. Su servisinde oldugu gibi konugun sag tarafindan servis yapilir. Konugun
arzusuna gore buz veya limonla servis edilir. Tiirk kiiltiiriinde 6nemli bir yeri olan ayran, agik ve kapali
olmak iizere iki ¢esittir. Kapali ayran ambalajlanmis bir sekilde soguk zincir esasina uygun olarak
alinir ve saklanir.

Soguk bir sekilde ayaksiz bardaklarda servis edilir. A¢ik ayranlar ise giinlimiizde kendine 6zgii
makinelerde bol kopiiklii olarak iiretildiginden servisi ig¢in ayaksiz bira bardagina benzer bardaklarla
servis edilir.

Cay servisinde cam bardak veya porselen fincan kullanilir. Secilen bardaga konugun tercih ettigi
yogunluga gore dem ve sicak su konulur. Bardaga 6nce demin konulmasina dikkat edilmelidir. Cay
tabagi ile bardak arasina dantelli kdgit konur. Bardagin yanina ¢ay kasigi, limon ve masada
bulunmuyorsa seker konularak konugun sagindan servis edilir. Tiirk kahvesi, kendine 6zel Tiirk kahvesi
fincani ile bol kopiiklii olarak servis edilir. Arzuya gore seker yapim asamasinda katildig1 i¢in yanina
seker konmaz fakat lokum vb. tatlandiricilar ile servis edilir. Servis esnasinda mutlaka bir bardak su
ikram edilir. Alkollii igecekler ve Sunumu Alkollii igeceklerin sunumu servis edilecek ickinin tiiriine
gore degisiklik gosterir. En ¢ok tercih edilen alkollii igeceklerin sunumu su sekildedir. Bira, konuklarin
istegine gore siseden veya figidan doldurularak servis edilir. Ister fic1 ister sise olsun biralar soguk
servis edilir. Kendine 6zgii ayaksiz bira bardaklarinda konugun sagindan servis edilir. Beyaz ve kopiiklii
saraplar soguk olarak tiiketilir.

Sarap sise ile servis edilecekse buz kovasinin igine yerlestirilerek getirilir. Her ne kadar soguk
tiikketilse de i¢ine buz konulmaz. Kirmizi sarap ise oda sicakliginda saklanir ve tiiketilir. Bu nedenle
icinde getirildigi kovaya buz konulmaz. Viskiler konuklarin tercihine gore tiiketilen bir icki oldugundan
dolapta sogutulmaz. Konugun istegine gore servis esnasinda masaya buz birakilabilir. Viski tiiriine gore
on the rocks, old fashioned ve tumbler bardaklari ile servis edilir. Votka ise ¢ogunlukla viski bardagi
ile servis edilir. Sek veya cesitli gazli icecek, meyve sulari ile i¢ilebilir. Hangi viski bardaginin
kullanilacagi karsimin biiyiikliigii ile ilgilidir. Istege bagl olarak raki bardag da kullanilabilir. Raki
kendine has bardag ile igilir. Igindeki anasondan dolay1 hem aperatif hem de yemek esnasinda
tiiketilebilir. Genellikle 3-5 derecede sogutulur. Konuklar sek veya su ile karistirarak i¢ebilir. Buz yine
konugun istegine gore konulur. Raki bol meze ¢esitleri ile tiiketildiginden yavas igilen bir i¢kidir. Likor
daha ¢ok yemek sonrasinda alinan bir igki tiiriidiir. Kahve ile birlikte de i¢ilebilir. Kanyak servisi
kendine 6zgii genis govdeli bardaklar ile yapilir. Kanyak sisesi konugun yaninda agilir ve kendine 6zgii
kokusunun alinabilmesi i¢in oda sicakliginin biraz {izerinde servis edilir.
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Hijyen, Sanitasyon ve Giivenlik
UNITE NO 10

YAZAR  Do¢.Dr. GULIZAR CENGIZ

HIJYEN, SANITASYON VE GUVENLIK

Isletmelerin biiyiikliigii, menii ¢esitliligi, istihdam ettigi personel ne kadar farkl1 olursa olsun, tiim
yiyecek igecek isletmeleri miisterilerine yiyecekleri giivenli bir sekilde iiretme ve sunma konusunda
bliyiik bir sorumluluk tagir. Bu sebeple hazirlik agsamasinda, iiretim sirasinda ya da sonrasinda ortaya
¢ikabilecek tiim riskler ortadan kaldirilarak gidalar giivenli bir bigimde sunulmalidir. Bunun i¢in hem
yoOneticilerin hem de ¢aligsanlarin hijyen ve sanitasyon kurallarina 6zen gostermesi elzemdir. Aksi
takdirde toplu zehirlenmeler ortaya ¢ikabilecegi gibi bireysel bir¢ok rahatsizlik da goriilebilir. Hijyen
ve Sanitasyon Hijyen, saglikli bir ortam yaratmak amaciyla herhangi bir mekani her tiirlii hastaliktan
ve zararli mikroorganizmadan arindirma islemidir.

Genel olarak sagligi koruma ve iyilestirme anlamina da gelir. Gida hijyeni ise besinlerin saglik
acisindan kusursuz bir sekilde iiretilmesi ve gidanin, kalitesini olumsuz yonde etkileyebilecek tiim
faktorlerden arindirilmasi ya da bunlarin en aza indirilmesidir. Gida maddelerinin saglikli olmasi1 i¢in
alinan her tiirlii idari, bilimsel ve teknolojik dnlemler ile birlikte yiyecek icecek isletmesi
caliganlarinin egitimi gida hijyeni kapsaminda degerlendirilir. Sanitasyon, yiyecek igecek
isletmelerinin ¢alisma ortaminda, ¢calisanlarin kullandig1 ara¢ ve gereglerde bulunan saglhiga zararh
mikroorganizmalarin giivenli bir diizeye diisliriilmesini saglamak amaciyla 1s1 ve kimyasal madde
kullanimini kapsar. Sanitasyon islemi duvarlar ve tavan temizligi, uygun havalandirma ve
aydinlatmanin saglanmasi, ¢oplerin dokiilmesinde kullanilan arag-gereclerin temizligi, bulasiklarin
yikanmasi gibi bir¢ok islemi igerir. Cogu kez hijyenle es anlamli olarak kullanilir. Ancak hijyen,
yiyecek icecek isletmelerinde mikroptan arindirilmis bir temizligi ifade ederken, sanitasyon isletme
de mikroorganizma iiremesini dnleyici programlardir. Mutfak Alaninda Hijyen ve Sanitasyon Yiyecek
igecek isletmelerinde hijyenik kosullara uygun iiretim yapilabilmesi i¢in dncelikle isletmenin yapisal
olarak buna uygun olmasi gerekir. Bununla birlikte kullanilan malzemelerin kalitesi, sanitasyona
elverisli olup olmama durumu da olduk¢a 6nemlidir. Ayrica bulagsmaya yol agacak ¢cop yiginlari,
hagere ve kemirgenlerin yerlesmesine neden olacak ortamlar bulunmamalidir.

Mutfak heniiz insaata gecilmeden proje asamasinda planlanmalidir. Bu agamada mutfagin gerekli
hijyenik kosullar1 saglayabilmesi icin sahip olmas1 gereken fiziksel 6zellikler dogru bir sekilde
belirlenmelidir. Aksi takdirde faaliyete gegcen bir mutfakta sik sik istenmeyen durumlar ile karsilasilir.
Mutfak planlanirken, temizligin kolay yapilacag: bir yerlesim plani olusturulmasi ve yiyeceklerin 6n
hazirligindan servisine kadar olan tiim asamalarin kesintisiz siirdiiriilebilmesi olduk¢a 6nemlidir. Ideal
bir mutfak, yiyeceklerin akis siirecinde yer alan asamalarin her birinin ayr1 fiziksel alanlarda
gerceklestirilmesini saglamalidir. Buna gore, mutfak alani teslim alma, depolama, hazirlik, pisirme,
bulasik yikama, ¢Op odasi, soyunma odalari, yemekhane, dus ve tuvaletler gibi bir¢ok fiziksel alani
kapsar. Mutfak alaninda kullanilan tiim donanimlar bulagma riskini en aza indirgeyecek sekilde
tasarlanmali, kolay ve iyi temizlenebilir, aginmaya kars1 dayanikli, toksik olmayan ve kalinti
birakmayan malzemelerden yapilmis olmalidir.

Bununla birlikte tiim ekipmanlar bulagma riskini azaltacak sekilde yerlestirilmeli, bakimlar1 diizenli
olarak yapilmalidir. Kullanilan ekipmanlar hemen temizlenmelidir, aksi takdirde kirler kuruyarak
sertlesir ve temizligi zorlagir. Mutfak i¢erisinde olusan her tiirlii bulagiga kazan bulasiklari denir.
Kazan bulagiklart mutfaga yakin konumlandirilan kazan bulasikhanesinde, genellikle elle yikanir.
Servis sonrasi olusan bulagsiklar ise tamamen ayri bir yerde, elle veya makine ile yikanmalidir. Ancak
kiiciik isletmelerde alan sikintisi varsa iki tiir bulagik ayni yerde yikanabilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta, her iki yikama isleminin bir arada karigtirilarak yapilmamasidir. Bu sebeple bulasiklar
grup sirasina sokularak, 6nce mutfak arag-gerecleri yikanir, ardindan tiim alan temizlendikten sonra
servis malzemeleri yikanmalidir.

Pisirme arag geregleri fir¢a ile basinglt su altinda ovalanarak yikanir. Suya uygun miktarda deterjan
ilave edilir. Yikamanin ardindan sodali su (sodyum bikarbonat) ile durulama yapilir. Bu sayede
kalabilecek deterjan artiklari temizlenir ve malzemeye parlaklik verilir. Mutfakta yeterli say1 ve
biiytikliikte ¢6p kovasi bulundurulmalidir. Tiim ¢6p kovalari paslanmaz ¢elik ya da plastik olmali;
kapag1 iyi kapanmali ve agiz kismi dibine gore genis olmalidir. C6p kovalar: belirli araliklarla
deterjanli su ile temizlenerek dezenfekte edilmelidir.

Yiyecek icecek isletmelerinde mutfakta en sik goriilen hasereler, hamambdcekleri ve sineklerdir.
Hamam bécekleri firin, radyator, sicak su borular1 gibi sicak ve nemli ortamlari sever. Ozellikle gida
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zehirlenmesine sebebiyet veren “Salmonella ve Stafilokok™ mikroplarinin tasiyicisidir. Kemirgenler
ise, tifo ve veba gibi hastaliklara neden olan mikroorganizmalari gidalara bulastirir. Insan sagligmi
korumak i¢in hasere ve kemirgenlerin barinabilecekleri ortamlari ortadan kaldirmak en biiyiik
onceliktir. Yiyecek Akis Siirecinde Hijyen ve Sanitasyon Bir yiyecek igecek isletmesinde gidanin satin
alinmasindan servisine kadar olan tiim siire¢ yiyecek akis siireci olarak degerlendirilir. Bu siiregte gida
gilivenligini saglamak i¢in gereken tiim dnlemlerin alinmasi ve her agsamada hijyen kurallarina
uyulmasi oldukg¢a dnemlidir. Aksi takdirde asamalardan herhangi birinde hijyen kurallarina
uyulmamasi giday1 giivensiz hale getirir. Uriinlerin satin alma, teslim alma ve depolama siireglerinde
ayr1 ayri kontrol edilmesi gerekir.

Personelin gorebilecegi alanlara gidalarin hangi sartlarda muhafaza edilmesi gerektigini belirten uyari
levhalar1 konulmalidir. Uriin depoya girmeden iizerine teslim alindig1 tarih islenerek, yiyecekler FIFO
(ilk Giren Ilk Cikar) ilkesine gore dagitilmalidir. Depolarin giinliik olarak stok miktari ilgili kisilere
bildirilmeli, fazla stok bulundurulmamali, siirekli yeni ve taze iiriinlerin alinmas1 saglanmalidir.
Personel Hijyeni Gida kaynakli birgok hastalik, yiyecekler ile temas eden ¢alisanlardan bulasir. Bu
nedenle ¢alisanlarin kisisel hijyenine dikkat etmesi olduk¢a dnemli bir konudur. Birgok bakteri
ozellikle eller ile bulastig1 icin personelin ellerini her islemden dnce ve sonra mutlaka yikamasi
gerekir. Bunlar, ¢ig et ve sebzelere temas ettikten sonra, yumurtalari kirdiktan sonra, yemek
hazirligindan 6nce, yemek hazirligindan sonra, herhangi bir temizlikten sonra, tuvalet kullanimindan
sonra, kirli bulagiklara dokunduktan sonra, kulaga, buruna, saga ve agiza dokunduktan sonra, ¢op
kovasina dokunduktan sonra seklinde siralanabilir.

Ellerin yikanmasinda ayak pedali ile acilip kapanan musluklarin kullanilmasi tercih edilmelidir.
Cilinkii musluklarda da mikroorganizmalar birikebilir. Lavabolarda dezenfektanli sivi sabun, kagit havlu
ve ¢Op kovasi bulunmalidir. Bununla birlikte mutfak personeli ellerine 6ksiirmemeli, aksirmamal,
sigara icmemeli, kaginmamali ve viicuduna dokunmamalidir. Ciinkii bu hareketler ile eller tekrar
kirlenir. Eldeki ¢izik ve yaralar da mutlaka su ge¢irmez bandajla kapatilmali ve eldivenle
calisilmalidir. Sadece mutfakta kullanilan 6nliik giyilmeli ve mutlaka kep takilmalidir. Miicevherat ve
taki ise kesinlikle takilmamalidir. Gida Giivenligi Y onetim Sistemi (HACCP) Gida giivenligi
kavramina yonelik bilimsel ve rasyonel bir yaklagim olan HACCP sisteminin ag¢ilimi “Tehlike Analiz
ve Kritik Kontrol Noktalar1”dir. HACCP gida endiistrisi i¢in gelistirilen bir kalite giivence sistemidir.
Sistem, mutfaklarda yemek hazirlama ve pisirme esnasinda hangi noktalarda ne tiir tehlikeler
olusabilecegi, bu tehlikelerin ne sekilde giderilecegi ve kontrol islemlerinin nasil yapilacagini
sistemimize etmektedir. Tiim gida endiistrisinin yani hammadde isleme, {iretim, tasima, depolama,
ambalajlama, muhafaza, dagitim, satis ve servis ile ilgilenen tiim isletmelerin uygulamak zorunda
oldugu HACCP, yiyeceklerin kirlenmesini %100 engellemeyi amaglar. Ilk defa 1959 yilinda
gelistirilen bu sistem, 1996 yilindan itibaren Amerika ve Avrupa Birligi’nde zorunlu hale getirilmistir.
Tiirkiye de bu iilkeler ile ticaret yaptig1 i¢in ayni tarihte HACCP zorunlulugunu kabul etmistir. Gida
giiveligini saglayarak insan sagligini korumak amacglh gelistirilen en etkin sistemlerden biri olan
HACCP, 7 temel prensipten olusur.

Bunlar:

Prensip 1 — Tehlike ve Risk Analizi: Sistemin ilk adimidir. Gida iiretiminde yiyecege zarar
verebilecek potansiyel tehlikelerin (mikrobiyolojik, kimyasal, fiziksel) hammaddeden baslayarak
tiiketime kadar olan siirecte belirlenmesidir.

Prensip 2 — Kritik Kontrol Noktalarinin Belirlenmesi: Yiyecek akis siirecinin tiim asamalarinda
potansiyel tehlikelerin ortaya ¢ikabilecegi noktalarin, prosediirlerin ya da iiretim basamaklarinin
saptanmasidir. Bu noktalar, tehlikenin azaltilabilmesi ya da ortaya ¢ikma olasiliginin en aza
indirilmesi i¢in kontrol altinda tutulur. Ancak kontrol noktalarinda tehlike ortadan kalkmaz, denetim
altina alinir.

Prensip 3 — Her Kritik Kontrol Noktas1 Igin Kritik Limitlerin Olusturulmas:: Kritik kontrol noktalar:
belirlendikten sonra her bir nokta i¢in belirlenen kritik sinirlar ya da islemler denetlenebilir.

Prensip 4 — Her Kritik Kontrol Noktasi I¢in izleme Sisteminin Olusturulmasi: izleme sistemi,
programlanmis test veya incelemeler ile belirlenen her noktada firma tarafindan raporlanan
gdzlemlerin ve bulgularin kayit altina alinmasidir. ideal bir izleme sistemi % 100 seviyesinde, siirekli
ve hizli olmalidir.

Prensip 5 —Diizeltici Faaliyetlerin Olusturulmasi: Diizeltici islemler, ciddi ve kritik bir eksikligi
degerlendirme, kritik bir sinira ulagildiginda ya da bu sinir gecildiginde yapilacak islemlerdir. Burada
onemli olan, ortaya ¢ikan bir sapma giivenlik tehlikesine yol agmadan 6nce, sistemin tekrar kontrol
sinirlarina getirilmesidir.

Prensip 6 — Kayit ve Dokiimantasyon Sisteminin Olusturulmasi: Dogru ve etkili bir kayit tutma
sisteminin olmasi, HACCP sisteminin uygulanmasi i¢in gereklidir. Cilinkii tutulan kayitlar ile sistemin
isleyisi takip edilir ve yapilan islemler kontrol edilebilir.

Prensip 7 — Dogrulama Prosediirlerinin Olusturulmasi: Bu prensip, HACCP sisteminin diizgiin olarak
calistigini dogrulamak i¢in kontrol amaci giider. Tiim bu sistem ile birlikte, yiyecek akis siirecinin
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herhangi bir agsamasinda, tesis tasariminda ve personelde bir degisiklik olmasi durumunda, HACCP
plan1 gdzden gecirilmeli ve kayit altina alinmalidir.
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DERS ADI Yiyecek I¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Yiyecek icecek isletmelerinde Pazarlama
UNITE NO 11

YAZAR Do¢.Dr. ERKAN DENK

Yiyecek igecek Hizmetleri Diinya genelinde farkli amaglarla gergeklestirilen seyahatler her gegen yil
artis gostermektedir. Seyahate ¢ikan kisilerin en temel gereksinimi olan konaklama ve yeme igme
ihtiyaci ise seyahat edilen yerde mutlak karsilanmalidir. Konaklama ihtiyaci, farkl gereksinimlere
hitap eden ¢ok sayidaki konaklama iinitesine sahip konaklama sektorii tarafindan karsilanirken yeme
igme ihtiyacinin karsilandigi yerler ise agirlama hizmeti sunan isletmeler olarak degerlendirilen
yiyecek icecek isletmeleridir. Bu igsletmeler bugiin ¢esitli isimler altinda ve farkli hizmet
anlayislariyla faaliyet gostermektedir.

Giin gectikce yiyecek icecek isletmelerine olan talebin artig gdstermesi bu igletmeler arasinda yogun
rekabetin yaganmasina sebep olmaktadir. Bu sebeple isletmeler miisteri memnuniyetini saglayabilmek
ve sadik miisteriler elde edebilmek adina kaliteli hizmet anlayis1 ve miigteri odakli yonetim
yaklagimlarini uygulamaya gayret gdstermektedirler. Yiyecek ve Igecek Pazarlamasi Kavrami
Giinlimiizde degisiklik gdsteren yagam kosullar tiiketici beklentilerinin de degismesine sebep olmus ve
bir¢ok iiriin/hizmet pazarlamasinda yeniliklerin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Ge¢miste mal degis
tokusu seklinde ortaya ¢ikan pazarlama, sonralari altin1 bu siirecin i¢ine dahil ederek ilerleme
gostermistir.

Zaman icinde paranin bulunmasi ile birlikte ise pazarlama, kosullara gére mal, altin ve para degis
tokusu seklinde gerceklesir olmustur. Pazarlama, kisisel ve orgiitsel amaclara ulasmay1 saglayabilecek
degisimleri gerceklestirmek iizere; iiriin, hizmet ve fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi,
tutundurulmasi ve dagitilmasina iliskin planlama ve uygulama siireci olarak tanimlanabilir. Yani
kisaca pazarlama, bireylerin ihtiyaclarini ve isteklerini karsilamak icin ger¢eklestirilen iki tarafli
degistirme islemidir.

Pazarlama kapsaminda bir degisimden s6z edebilmek i¢in asagidaki bes temel unsurun varligi
gerekmektedir:

*Degisimde alic1 ve satici olmak iizere en az iki taraf yer almalidir,

*Taraflarin degisimde sunabilecekleri degerlere sahip olmalar1 gerekmektedir,

*Taraflar birbirlerinden haberdar olmalar1 gerekir,

*Taraflarin {iriine dair se¢cme veya reddetme 6zgiirliigiine sahip olmalar1 gerekir,

*Taraflarin bu degisimde fayda beklentisi i¢inde ve istekli olmalar1 gerekmektedir.

Yiyecek igecek pazarlamasi, bir hizmet pazarlamasidir ve yiyecek icecek isletmelerinde sunulan
somut lriinler (yemek, i¢ecek, kokteyl) hizmetin sunulabilmesi i¢in mutlaka gereklidir. Dolayisiyla
somut iiriinler ve hizmet birlikte pazarlanmaktadir. Hizmetler su temel 6zelliklere sahiptir: *Hizmetler
fiziki olmadiklarindan maddi 6zelliklere sahip degillerdir ve satin alinmadan dnce goriilemez, tadina
bakilamaz ve hissedilemez.

Restoranda aksam yemegi yemek gibi.

*Hizmetin sunulusu iiretim kaynagi ile biitlinliik olusturdugu i¢in iireticisinden bagimsiz diigiiniilmez.
Tatil i¢in otelde konaklama gibi.

*Hizmetler degisken 6zelliktedir. Sunana ve sunus zamanina gore degisebilir, ayni birimin tirettigi
hizmetler bile farklilik gdsterebilir. Morali bozuk as¢inin dalginlikla yemege fazla tuz atmasi gibi.
*Hizmetler dayaniksiz oldugu icin stoklanma imkan1 yoktur. Uretildigi anda tiiketilir. Restoran giris
kapisinda misafiri giiler yiizle karsilayan hostesin masaya kadar eslik etmesi ve sandalyesini ¢ekerek
oturmasina yardimci olmasi gibi.

Dolayisiyla yiyecek i¢ecek hizmetleri, kolay bozulabilir olmalari, dayanma siirelerinin kisa olmasi,
standardizasyon ve kalite kontrolde gii¢liiklerin yasanmasi, servis personelinin bilgi, yetenek ve
etkinligi gibi 6zelliklerden dolay1 bir¢ok bileseni olan karmasik bir konu olarak diger iiriin ve
hizmetlerin pazarlanmasiyla farklilik gostermektedir. Pazarlama calismalarinin temel noktasini
miisteri, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin olusturdugu sdylenebilir. Kotler ve Keller hizmet
kalitesinin bes belirleyicisinin oldugunu belirtmislerdir.

Bunlar;

Giivenilirlik: Yiyecek icecek isletmeleri s6z verdikleri hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirme yetenegine sahip olmalidir.

Duyarlilik: Miisterilere yardim etmeli ve hizli servis gergeklestirme istegi olmala.

Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaketi gliven vermeli.

Empati: Konuklarina bireysellestirilmis ilgi ve alaka saglanmalidir.
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Gergeklik: Isletmelerin fiziki yapisi, donanim ve ekipmanlarin, personelin, iletisimin goriiniimii
yeterli olmalidir.

Miisteriler genellikle hizmet iligkilerini siirdiirme veya sonlandirma kararlarini verirken gelecege
doniik olarak kararlarini verirler. Mevcutta var olan veya gelecekteki beklenen kullanimlarini
etkileyebilecek herhangi bir pazarlama faaliyeti isletmeler ile iligkilerini saglamlagtirmaya yardimci
olabilir. Ciinkii miisteriler, ekonomik maliyetlerle iliskili olarak saglanan hizmetlerin ekonomik
faydalarini zihinsel olarak hesaplamaktadir. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Pazarlama Karmasi
Miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin kargilanmasi, karmasik bir siire¢ olarak adlandirilan pazarlama
karmas1 kiimesi (4P) iizerine kurulu bir bilesendir. Uriin, sunulan mal ve hizmetlere verilen isimdir.
Fiyat, belirtilen {iriin ve hizmetlerin degeridir. Dagitim, {iriin ve hizmetlerin miisterilere
ulastirilabilmesi i¢in gerekli olan aktivite ve yeri kapsamaktadir. Tutundurma ise iiriin ve hizmetlerin
fayda ve uygunlugu ile ilgili olarak tanitim yapilmasini kapsayan aktivitelerin timiidiir. Miisteri
memnuniyeti, farkindalik ve marka degeri gibi 6nemli 6lgiitlerin pazarlama karmasi modellemesine
entegrasyonu sinirhidir dolayisiyla yiyecek igecek isletmeleri, hizla degisen tiiketici tercihlerini iyi
takip etmeli ve misafirlerini tatmin edip memnuniyetlerini kazanabilmeleri i¢in iyi bir pazarlama
anlayisi ile isletmelerini yonetmeleri gerekmektedir.

Yiyecek Icecek isletmelerinde Menii ve Personelin Pazarlamadaki Etkisi Miisteriler yiyecek icecek
isletmelerine yonelik tercihlerini kesinlestirirken; menii, fiyat, sunum, ortam ve ¢aliganlar gibi pek ¢ok
faktore dikkat etmektedir. Dolayisiyla yiyecek i¢ecek isletmeleri i¢in bu faktorler rekabet ortaminda
ozellikle menii ve personel pazarlama giicii olarak kullanilabilir.

Menii: Yiyecek icecek isletmelerinin amaglariyla birlikte meniiniin amacinin da belirlenmesi
gerekmektedir. Sonrasinda pazar olanaklar1 saptanmalidir diger bir ifadeyle potansiyel miisterilerin
belirleyici 6zelliklerinin tanimlanmasidir. Miisteriler, isletmenin dis ¢evresinde bulunan ve tiim
faaliyetlerin odak noktasini olusturan unsurdur. Isletmenin i¢inde bulundugu ¢evrenin miisterileri ne
Olciide etkileyecegi ve isletmenin bu durumdan ne derece etkileneceginin saptanmasi pazar olanaklari
acgisindan 6nemlidir. Menii burada miisterilerin ekonomik, sosyal demografik, psikolojik, etnik ve dini
ozellikleri arasindaki iliskiler agisindan araci olarak kullanilabilir. Personel: Yiyecek icecek
isletmesi ¢alisanlari misafir memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Misafirle
birebir iletisim kuran iggdrenlerin yeterli sayida olmalari, egitim diizeyleri, misafire karsi tutum ve
davranislari, diksiyonu, servis yetenekleri gibi 6zellikleri memnuniyette belirleyici olabilmektedir.
Calisanlar kendilerini sadece servis eleman1 olarak gérmemeli sattiklar1 yemekler ve igecekler
hakkinda bilgi sahibi olmal1 ayn1 zamanda satis eleman1 oldugu bilincinde hareket etmelidir.
Yiyecek Igecek Isletmelerinde Pazar Boliimleme Pazar, en basit anlamiyla iiretici (isletmeler) ve
tiikketicinin (miisteriler/konuklar) bir iiriin veya hizmeti kendi istekleriyle karsilikli olarak degistirmek
iizere bulustuklari, sinirlar1 belli olan bir yerdir. Dolayisiyla yiyecek igecek isletmeleri agisindan
pazar; yiyecek igecek isletmelerinin iirettigi {irlin ve hizmetleri satinalma isteginde olan miisteriler
veya konuklar ile tiretimi ger¢eklestiren isletmelerin olusturdugu topluluk olarak ifade edilebilir.
Yiyecek icecek isletmeleri, karliliklarini yiiksek seviyelerde tutabilmek ve pazarlama ¢alismalarini
verimli hale getirebilmek i¢in belirli {irlinlerini, talep edilen 6zellikleri ve talep eden bireyleri
birbirine benzer farkli pazar gruplarina (Pazar boliimleme) sunmayi tercih ederler. Pazarlama
faaliyetlerinde boliimleme c¢alismalarini konuklarinin satinalma tutum ve nedenlerini, davranis
sekillerini ve motivasyonlarini analiz ederek sekillendirirler. Pazar boliimii, ayni dzelliklere sahip ve
ortak ihtiyaclar1 paylasan bireyleri kapsamaktadir.

Gegmisten giiniimiize evrim geg¢iren pazarlama anlayisi birgok uygulamayi da beraberinde ortaya
¢ikarmistir. Bunlar; agizdan agiza pazarlama, dogrudan pazarlama, elektronik pazarlama,
pazarlamama, veritabanli pazarlama, i¢sel pazarlama, mobil pazarlama, sosyal medya pazarlama,
yesil pazarlama, gerilla pazarlama ve néro pazarlamadir.
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DERS ADI Yiyecek I¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Yiyecek icecek Maliyet Kontrolii
UNITE NO 12

YAZAR  Prof.Dr. GOKALP NURi SELCUK

Giiniimiizde diinya turizm pastasindan énemli paylar alan iilkeler (Fransa, italya, Cin vb.) ulusal ve
yerel mutfaklari ile taninmaktadirlar. Oyle ki bu iilkelerin mutfaklar1 basli basina bir cazibe sunmakta
ve turistik talebin olusmasinda tamamlayict unsur olabilmektedir. Bu durum zengin mutfaga sahip
iilkelere dnemli bir avantaj saglarken, dezavantajlilar ise yiyecek-igcecek endiistrisini gelistirmeye
calismaktadirlar. Bu boliimde yiyecek-icecek isletmelerinin turizm endiistrisi i¢erisindeki yeri
degerlendirilerek, tiirleri agiklanacak ve yiyecek-icecek isletmelerinin kurulus asamasina
deginilecektir. Turizm Endiistrisi ve Faaliyet Alani1 Bir tur organize edilirken turist, hem ekonomik
hem de ekonomik olmayan mal ve hizmetler demetine genelde tek bir fiyat 6der. Bu mal ve hizmetler
icerisinde her turist, mal ve hizmetlere farkli deger atfeder.

Sonug ne olursa olsun, bu mal ve hizmet demeti i¢erisinde yiyecek-igecek ¢ok dnemli bir yere sahiptir.
Her turist hediyelik esya almamakla birlikte, yiyecek-igecek gibi birincil ihtiyaglarini giderecek mal
ve hizmetlere zorunlu olarak ihtiya¢ duymaktadir. Ulkemizde turizm isletmeleri 2634 Sayili Turizmi
Tesvik Kanunu’nda siiflamaya tabi tutulmustur.

Buna gore turizm isletmeleri:

» Konaklama igletmeleri,

* Yiyecek igecek isletmeleri,

* Yan hizmet kuruluslar1 bigiminde {i¢lil bir ayrima tabi tutulmustur.

Yiyecek Igecek Isletmelerinin Siniflandirilmasi Genellikle konaklama tesisi biinyesinde hizmet veren
yiyecek-icecek igletmeleri, ¢alisma alani disinda bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet sunarlar.
Yeme-igme hizmeti veren isletmeler sadece konaklama tesisi biinyesi i¢inde bulunmazlar. Ayni
zamanda bagimsiz olarak hizmet veren farkli siniflarda restoran isletmeleri de faaliyette bulunur. Son
yillarda popiiler olan fast-food isletmeleri de endiistride dnemli bir yer tutmaya baglamigtir.
Belgelerine gore yiyecek i¢ecek igsletmeleri

* Turistik belgeli isletmeler: Bakanlik tarafindan belgelendirilen tesislerdir. Tiirkiye’de Kiiltiir Turizm
Bakanliginin denetimine tabi olan ve bakanligin 6ngordiigii asgari sartlar tasiyan yeme-igme ve
eglence tesisleridir.

* Belediye belgeli isletmeler: Bakanlik belgeli olanlarin disinda bulunan ve belediye tarafindan
belgelendirilen tesislerdir. Ekonomik Sartlarina Goére Yiyecek Icecek Isletmeleri

* Ticari isletmeler: Belirli bir fiyat karsiliginda hizmet veren tesislerdir. Bu tip isletmeler, isletmenin
tipik amaglar1 dogrultusunda faaliyet gosterirler.

* Resmi kurumlar ve fabrikalar: Devlete ait resmi kurumlar, hastaneler, hapishaneler, yatili okullar ve
fabrika yemekhaneleridir.

* Hayir kurumlari: Fakirlere, muhtag¢ olanlara higbir licret alinmadan yiyecek i¢cecek hizmeti verilen
yemekhanelerdir.

Faaliyet Alanlarina Gore Yiyecek-Icecek Isletmeleri

» Restoranlar: Tabldot, alakart veya 6zel tiirde yemek ve bu yemeklere uygun servisleri ile yeme ve
igme ihtiyacini karsilayan turizm tesisleridir.

» Kafeterya ve Snack Barlar: Alkollii ve alkolsiiz igecek servisine dncelik verilen ve miigterilerine
kolay hazirlanan yiyecekler (sandvig, tost vb.) sunan yiyecek i¢ecek isletmesi tiiriidiir.

* Hizl1 Yemek Restoranlari: Miisterilerini bekletmeden en kisa siirede yeme-igme hizmeti sunan,
genelde self servis calisan ve servisin olduk¢a hizli oldugu yiyecek igecek isletmeleridir.

» Seckin Restoranlar: Ozellikle gelir diizeyi yiiksek insanlara ve iist diizey yonetici, biirokrat, siyasi ve
benzeri hedef kitleye hizmet vermeye odaklanmis 6zellikli bir meniiye, nitelikli servis elemanlarina
ve fiziksel tasarimi litkks yapilmis restoranlardir.

* Siradan Restoranlar: Mutfak kapasitesi sinirlt oldugundan mentisii ¢ok ¢esitlilige sahip olmayan,
servis kalitesi diisiik yeme-i¢me fiyatlart makul olan igsletmelerdir.

* Etnik Restoranlar: Genellikle bulundugu yorenin mutfak kiiltlirlinii yansitan bir meniiye sahip, yine
fiziksel tasarimlart da bolgeye 6zgii olan yiyecek i¢ecek isletmeleridir.

» Temal1 Restoranlar: Bir konuya (deniz iiriinleri, miizik, avcilik vb) odaklanan, meniisii, tasarimi ve
personeli ile farklilik tagiyan restoranlardir.

» Ulasim Merkezlerindeki Restoranlar: Hava, kara, deniz ve tren terminallerinde hizmet veren
restoranlardir. Ancak bunlar ulasim sekli, bilet fiyatlar1 ve miisteri profiline gore farklilagsmaktadirlar.
» Catering ve Banket Hizmeti Sunan Isletmeler: Diigiin, nisan, toplant1 gibi toplu ziyafetlerde ihtiyag
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duyulan yiyecek- icecekleri iireten isletmelerdir. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Kurulus Asamasi
Yiyecek icecek isletmeleri kurulurken bir takim agamalardan ge¢cmektedir.

Isletme kurma bir fikirle baslar. Ancak bir isletmenin hayat bulmas i¢in fikir tek basina yeterli olmaz.
Bu nedenle isletme kurma fikrini takiben bir takim faaliyetlerin yapilmasi gerekmektedir. Isletme
kurma diislincesi Girisimcileri yiyecek i¢ecek igletmesi agmaya yonelten temel giidii kar elde etmektir.
Bununla birlikte, statii kazanma, bagimsiz is yapma arzusu, miras ve benzeri ile elde edinilen
kazanimlarin degerlendirilmesi istegi, bagka bir is yapma firsatinin olmamasi, topluma fayda saglama,
sektorde oncii olma ve benzeri nedenler ig kurma fikrinin ortaya ¢ikisini destekler.

Fizibilite etiitleri (6n arastirmalar) Bu asama, girisimcinin yapmak istedigi yatirimla ilgili 6n bilgileri
elde etme ¢alismasidir. Kesin yatirim karari verilmeden dnce projenin degerlendirilebilmesi i¢in
ekonomik, teknik, finansal ve hukuki analizlerin yapilmasi gerekir. Ekonomik analiz, talep tahmini,
isletme kapasitesinin belirlenmesi ve kurulus yerinin se¢imi ¢alismalarini kapsamaktadir. Teknik
aragtirmada mithendislik bilgisi ve deneyimi gerektiren bu asamada, projenin teknik agidan
yapilabilirligi analiz edilir. Finansal arastirmada isletmenin projenin yatirim agamasinda ihtiyag
duydugu finansmanin ne olacagi ve kaynag arastirilir. isletme iigiincii sahislardan fon bulmak
diislincesinde ise en uygun kredi kaynaklar1 degerlendirilir. Hukuki aragtirmada oncelikle kurulacak
isletmenin tesekkiil tarzina karar verilir. Isletme bir sahis firmas1 veya sermaye sirketi biciminde
kurulabilir. Buna karar verilirken vergilendirme, ortaklarin sorumluluklari, sirketlesmenin avantaj ve
dezavantajlari, kredibilite ve benzeri durumlarin analiz edilmesi gerekir.

Daha sonra yatirim yapilan konuda devletin tegvik ve sinirlamalari arastirilir. Son olarak kurulus i¢in
gerekli prosediir (izinler, belgeler, basvurular, harglar vb) tespit edilir. Degerlendirme ve yatirim karari
Dogru bir yatirim yapabilmek i¢in farkli projeler degerlendirilmeli ve rasyonel karar alinmalidir.
Dogal olarak girisimci dncelikle yatirnminin karli olmasini diislinecektir. Ancak makro bakis agisiyla
bu durum tek basina anlamli olmaz. Isletme ayn1 zamanda toplumsal kazanimlar da saglamalidir. Bir
yiyecek icecek isletmesi istihdam saglama, iilkeye doviz kazandirma, vergi yaratma, ulusal geliri
artirma, teknolojiyi gelistirme gibi amaclara da sahip olmalidir. Ancak boyle bir yatirim karar1 6zelde
bireye ve genelde topluma fayda saglayabilir.

Yatirim projelerinin degerlendirilmesinde bir takim yontemler kullanilir. Bunlar paranin zaman
degerini dikkate almayan ve paranin zaman degerini dikkate alan yontemler bi¢iminde iki baglikta
incelenir. Kesin proje Yukarida yapilan ¢aligmalar neticesinde kabul edilen projenin kesin proje héline
getirilmesi asamasidir. Kesin proje sonucunda projenin uygulamaya gecirilip gecirilmeyecegi net
bicimde ortaya konur. Projenin uygulanmasi Bu agama yatirimin gergeklestirilmesi asamasidir.
Kesinlesen projenin satin almalar ve fiziki yatirimlar bu asamada baslar. Isletme asamas1 Kurulusu
tamamlanan yiyecek-icecek isletmesi, iiretim ve hizmet vermeye baslar. Ancak iiretimin planlanan
bi¢gimde yapilip yapilamayacagi denenmelidir. Bunun i¢in bir takim 6n testler yapmak gerekir.
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DERS ADI Yiyecek I¢ecek Hizmetleri Yonetimi

UNITE ADI Yiyecek Icecek isletmelerinde Finans Yénetimi
UNITE NO 13

YAZAR  Prof.Dr. NILGUN SANALAN BILICI

YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE FINANS YONETIMIi

Finans Yo6netimi Isletmeler finansal yonetim islevlerine kurulus asamasindan itibaren
baslamaktadirlar. Isletme sahip veya sahiplerince konulan veya taahhiit edilen ayni ve nakdi sermaye
ve/veya tedarik ettikleri yabanci kaynaklar ile igletmeler kurulurlar. Faaliyete basladiklar: anda bu
kaynaklarin varlik yatirimlarina doniismesi finansal yonetimin aldig1 kararlarla ger¢eklesmektedir.
Finansal yonetimin amaglarini asagidaki gibi siralayabiliriz;

- Isletme varlik yatinmlarinin se¢imini yapmak,

- Varlik yatirimlari igin gerekli fon miktarini ortaya koymak,

- Yatinimlar i¢in gerekli fonlarin hangi kaynaklardan ve nasil saglanacagini belirlemektir.

Finansal yonetimin temel ilkeleri ise asagidaki gibi 6zetlenebilir;

- Risk getiri dengesi saglanmasi,

- Paranin zaman degerinin dikkate alinmasi,

- Nakit akiginin 6nemi kardan fazla olmasi,

- Nakit akislar1 artis1 finansal kararlarda dikkate alinmali,

- Rekabet yogun piyasalar karli yatirim projelerine rastlamak zor olabilir

- Sermaye piyasalarinin yapisi finansal kararlara etki eder

- Temsil maliyeti problemi dikkate alinmali,

- Finansal kararlarda vergilerin etkilerine dikkat edilmeli,

- Finansal yonetim riskin dagitimidir.

Finansal Tablolar Muhasebe islemleri ile kayit edilen isletme faaliyetlerinin sonuglarinin
goriilebilmesi ve degerlendirilebilmesi amaciyla hazirlanmaktadir. Bu finansal tablolar degisik isim
ve iceriktedir.

Finansal tablo ¢esitleri

* Bilanco

* Gelir Tablosu

* Satiglarin Maliyeti Tablosu

* Fon Akimi Tablosu

* Nakit Akim1 Tablosu

* Kéar Dagitim Tablosu

+ Oz kaynak Degisim

Tablosu Kurulusta ilk hazirlanan tablo da kaynaklar ve bunlarin varliklara yatirimlarini gésterir. Bu
mali tablonun ad1 bilangodur. Faaliyetlerini muhasebe islemleriyle kayit altina alirlar ve donem
sonlar1 veya ihtiya¢ duyduklari zaman kayitlara dayanarak bilango ve gelir tablolarini hazirlarlar.
Bilancolar durum tespit yapan tablolar olmalarina karsilik gelir tablolar: bir faaliyet déneminde gelir
ve giderlerin akisini gésteren tablolardir.

Mali tablolar isletmelerin faaliyetleriyle ilgili finansal bilgileri sunmaktadir. Temel mali tablolar
yani 6zellikle bilangolar ve gelir tablolar1 kullanilarak finansal analizler yapilmaktadir. Ozellikle bu
tablolarin farkli kalemleri birbirleriyle anlamli sonug verecek sekilde karsilastirilarak isletmelerin
finansal analizleri yapilir. Bu analizlerde bu tablo rakamlarinin haricinde de bazi rakamlar
kullanilabilir. Ornegin, isletmenin hisse senetlerinin piyasa fiyatlari. Bilango, isletmelerin belirli bir
tarihte sahip olduklar1 kaynaklar ve bu kaynaklarla yapilan varlik yatirimlarini géstermektedir.
Kurulusta ilk hazirlanan tablodur. Kaynaklar ve bunlarin varliklara yatirimlarini gosterir. Gelir tablosu;
isletmelerin bir faaliyet donemi i¢erisinde elde ettikleri gelirler ile ger¢eklesen giderlerin akigini
gosteren mali tablodur. Finansal analiz; Isletmelerin mali tablolarmin verileri kullanilarak mali
durumlari hakkinda bilgi edinebilmek amaciyla yapilan islemlerdir. Ayrica bu bilgiler kullanilarak
gelecege yonelik plan ve programlarda yapilmaktadir.

Isletmelerin finansal analizlerinin faydalarini sdyle siralayabiliriz;

» Isletme faaliyetlerinin ana ve tali hedeflerine ulasip ulasmadiginin belirlenmesini saglamaktadir.

» Isletmenin planlanan hedeflerinden sapmalar varsa bunlarin nedenlerini arastirilmasina yardimei
olmaktadir.

» Isletme faaliyetlerinin verimlilik ve etkinlikleri belirlenmektedir.

» Isletmelerin hedeflenen iiretim ve fiyatlama ile ilgili sonuglarinin &lgiimii ve degerlendirilmesi
yapilabilmektedir.
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» Isletmenin planlama ve biitgeleme igin gerekli olan temel bilgilerin gegmis y1l mali tablo ve analiz
sonuglarindan saglariz. Saglanan veriler, planlar i¢in gerekli temel bilgileri saglayarak hedeflenen
basariya ulasilabilmesine yardimci olacaktir.

Finansal analizde kullanilan teknikler:

* Oran (rasyo) analizi

* Yiizde yontemiyle ( dikey ) analiz

» Karsilagtirmali tablolar (yatay) analiz

« Egilim (trent) analizi Analiz tekniklerinin her birinin kullanim amac1 farklidir. Isletmelerin faaliyet
sonuclarinin degerlendirilmesinde ve durum tespiti yapilmasinda yogunlukla kullanilan yontem oran
analizi yontemidir. Oran Analizi; finansal tablolardaki kalemlerin birbirleriyle oranlanmasi sonucu
aralarindaki iliski degerlendirilerek isletmenin finansal yapisi ile ilgili anlaml1 baz1 sonuglar
¢ikarilip, degerlendirilmesidir. Oran analizleri ile ise igletmelerin likidite, karlilik, bor¢lanma,
faaliyet performanslar1 ve diger bazi1 performanslarina iliskin tespitler yapilarak isletmenin finansal
durumu irdelenmeye c¢alisilmaktadir.

Finansal oran analizinde yaygin olarak kullanilmakta olan oranlar1 agagidaki gibi siralayabiliriz:

* Likidite oranlar1

* Faaliyet oranlar1

* Finansal kaldirag oranlari

 Karlilik oranlari

* Piyasa performans degerlendirilmesinde kullanilan oranlar

« Likidite oranlari; isletmelerin kisa vadeli nakit durumu hakkinda bilgi saglanmasinda kullanilir.
Likidite oranlari ii¢ ana grupta toplanir:

* Cari oran: Isletmenin kisa vadeli bor¢ 6deyebilme kabiliyetini 6lgmede kullanilir. Cari aktiflerin cari
pasiflere oranlanmasi ile hesaplanir.

» Islek (asit-test) orani: Likiditenin daha hassas dlgiilmesinde kullanilan orandir. Stoklarin nakde
doniisiimiindeki zaman ve tutar agisindan netlik olmamasi nedeniyle cari aktiflerden stoklarin
diisiilmesiyle hesaplama yapilir.

* Nakit orani: Nakit orani da denilen bu oran, para ve benzeri degerlerin kisa vadeli yabanci kaynaklara
oranidir. Faaliyet Oranlar1; varlik yatirimlar: ve varliklarin kullanimdaki verimliklerini
degerlendirmede kullanilmaktadir.

Faaliyet oranlar1 sunlardir:

» Alacaklarin ortalama tahsil siiresi orani: Donen varliklarin yonetiminde problemler veya
dengesizlikler mevcut ise, basarili likidite yonetimi i¢in bu varliklar detayli olarak irdelenmelidir.
Alacaklarin vadeleri likidite durumlarin1 gostermektedir.

* Alacaklarin devir hizi: Bu oran alacaklarin yilda kag¢ kez tahsil edildigini gostermektedir.

* Stok devir hizt: Stok devir hizi, stoklarin yilda kag kere dondiiriildiglinii yani satildigin1 gosterir.
Satiglar ile stoklar arasindaki iligkiyi gdsteren bu oranda igletmenin i¢inde bulundugu sektoriin devir
hiz1 6l¢ii olarak alinmaktadir.

* Toplam varliklarin devir hizt: Isletmenin sahip oldugu toplam varliklarin verimliligini veya satiglara
olan etkisini belirlemek amaciyla kullanilir. Satiglarin toplam varliklara boliinmesiyle bulunur.
Finansal Kaldira¢ Oranlari; bagka bir deyisle bu oran isletmenin ne dl¢iide borgla finanse edildigini ve
borg¢la finanse edilmenin etkilerini belirlemeye yoneliktir.

Finansal Kaldirag oranlar1 sunlardir:

* Toplam bor¢ (kaldirag) orani

* Toplam bor¢/6z sermaye orani

* Faiz karsilama orani

» Sabit yiikiimliiliikleri karsilama oran1 Karlilik Oranlari; Isletme kaynaklarim yatirimlarla ne derece
etkin ve kar getirici kullanildigini tespit etmede kullanilan oranlardir. Karlilik oranlar sunlardir;

+ Oz sermaye karlilik oran1

» Aktif (Yatirim) karlilik orani

« Satig karlilig1 oran1 Piyasa Performans Degerlendirilmesinde Kullanilan Oranlar; isletmelerin piyasa
degerlerini 6lgmek i¢in kullanilmaktadir.

Bu oranlar1 agagidaki gibidir;

* Fiyat/Kazang orani

* Hisse basina kazang orani

* Piyasa degeri/Defter degeri
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DERS ADI Yiyecek i¢ecek Hizmetleri Yonetimi
UNITE ADI Konuk fliskileri

UNITE NO 14

YAZAR  Do¢.Dr. GULIZAR CENGIZ

KONUK ILISKILERI

Yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan personel ile konuk etkilesimi oldukg¢a dnemli bir konudur.
Ciinkii konuklar gittikleri isletmede calisanlara giivenmek ve onlarla yakin, samimi ancak olg¢iilii ve
seviyeli bir iletisim kurmak ister. Bu sebeple c¢alisanlarin konuga 6zel oldugunu hissettirmesi ve bunu
davranislari ile desteklemesi gerekir. Bu durum igletmeyi tercih eden konugun memnun ayrilmasini
saglar ve gelecekte igsletmeyi tekrar tercih etmesine etki eder. Aksi takdirde kotii bir hizmet ile
karsilagan konuk, memnuniyetsizligini ortalama on kisiye aktarirken, bu durum igletmenin prestijini
uzun vadede oldukca kotii etkiler.

Konuk Tipleri

Bir yiyecek icecek isletmesine gelen konuklar bir¢ok kritere gore siniflandirilabilir. Ancak genel
olarak konuklar siirekli konuklar, nadir konuklar, turistler, engelli konuklar, yasli konuklar ve ¢cocuklar
olmak {izere alt1 grupta incelenir. Her grubun yiyecek igecek isletmesinden ve ¢alisanlarindan
beklentisi farklidir. Siirekli konuklar, uzun siiredir isletmeyi tercih eden misafirlerdir. Bu konuklara
ismiyle hitap edilmesi ve kisa bir sohbet ger¢eklestirilmesi 6zel olduklarini hissettirir. Ayrica,
devamli igtikleri icecegin ya da yedikleri yemegin onerilmesi de iyi bir iletisim bi¢imidir. Nadir
konuklar, isletmeye ara sira gelen misafirlerdir. Sahsen taninmadiklari i¢in siirekli konuklarla kurulan
iletisim kurulmamali, ancak siparisleri dikkatli bir sekilde izlenerek memnun edilmeye
caligilmalidir. Ciinkii bu tiir konuklar {izerinde iyi bir izlenim birakarak onlar1 siirekli konuk statiisiine
tasimak oldukg¢a 6nemlidir. Ancak bu sayede isletme sadik miisteriler yaratabilir. Turistler, yasadigi
sehrin disindaki bir yiyecek igecek isletmesini ziyaret eden misafirlerdir. Farkl bir ortamda
bulunduklari i¢in girdikleri her isletmeye baslangigta 6n yargi ile yaklagma ihtimalleri yiiksektir. Bu
tiir konuklara, 6zellikle menti icerikleri, yiyeceklerin pisirilme teknikleri, soslar ve garnitiirler
hakkinda bilgi verilmelidir. Engelli konuklar, daha fazla 6zen gosterilmesi gereken misafirlerdir.
Engelli konuklara engeline gére yardimci olunmalidir. Ornegin, engeli kolunda olan bir bireye
porsiyonlama konusunda yardimci olunabilir. Servis personeli kisiye isterse siparis verdigi yemegin
mutfakta porsiyonlanabilecegini sdylemeli ya da servis esnasinda gerekli hallerde bu teklifi
yapmalidir. Yaslh konuklar, yiyecek igecek isletmelerini ziyaret eden bir diger konuk tipidir.

Yash misafirler, siklikla sessiz masalari tercih eder, ¢alisan personel bu durumu goz 6niine alarak
konuklar1 6zellikle ¢ok fazla ¢ocuk olan ya da servis akisinin ¢ok hizli oldugu alanlardan uzak bir
alanda agirlamalidir. Cocuklar, 6zellikle restoran se¢imi konusunda aileler tizerinde biiyiik bir etkiye
sahiptir. Ozellikle giiniimiizde calisan anne babalar, cocuklarinin da rahat edebilecegi yiyecek icecek
isletmelerini tercih etmektedir. Bu sebeple dncelikle ¢ocuklarin memnun edilmesi gerekir. Genellikle
¢ocuklar sabirsiz olduklar i¢in onlara daha hizli servis yapilmali ve aileler yemek siiresince rahat
ettirilmelidir. Konuk Memnuniyeti Konuklar isletmenin en dnemli unsuru olup, ¢alisanin varligi ve
isletmenin devamliligi konugun isteklerinin karsilanmasina baglidir.

Konuk memnuniyeti, her ne kadar konugun isteklerinin karsilanmasi temeline dayansa da sunulan
hizmet sirasinda personelin takindigi tutum, isletmenin temizligi gibi birgok faktorden etkilenir. Bu
sebeple konugu memnun edecek tiim hususlarin isletme yoneticileri ve ¢aligsanlar1 tarafindan iyi bir
sekilde benimsenmis olmasi gerekir. Konuk Sikayetleri

Sikayet hi¢bir kosulda isletmelerin 6zellikle insan iliskilerinin yogun oldugu yiyecek i¢cecek
isletmelerinin istedigi bir durum degildir. Ancak ¢ok ¢esitli sebeplerle sikayetler ile
karsilagilir.Sikayetler mekanik gikayetler, hizmet ile ilgili sikayetler, davranigsal sikayetler ve olagan
dis1 sikayetler olmak {izere dort grupta toplanir. Mekanik sikayetler, restoranda bulunan mobilya ve
demirbaglara iligkin sikdyetlerdir. Masanin sallanmasi, sandalyenin ayaginin kirik olmasi, bigagin
kesmemesi, 15181n gidip gelmesi gibi. Hizmet ile ilgili sikdyetler, restoranda sunulan hizmete iligkin
sikayetlerdir. Siparisin ge¢ alinmasi, yemegin soguk gelmesi gibi. Davranigsal sikayetler, ¢calisanin
tutumu ile ilgili sikayetlerdir. Diizeltilmesi ve konugun tekrar kazanilmasi en zor olan sikayet tiiriidiir.
Bu sebeple isletmede ¢alistirilan personelin biiyiik bir 6zveri ile segilmesi gerekir.

Servis personelinin kaba ve ilgisiz davranmasi, konugu gérmemezlikten gelmesi gibi davranigsal
sikdyetlerin ¢ozlilmesi olduk¢a zordur. Olagandisi sikayetler, calisanin dinlemekten bagka yapacak bir
seyinin olmadig1 sikayetlerdir. Havanin bozuk olmasini sikdyet eden bir misafir buna 6rnek
gosterilebilir. Bu gibi durumlarda ¢alisan sabirli olmali ve nazik bir sekilde iletisim kurmalidir.
Calisan 6ncelikle konugun yasadigi sikinti sebebiyle 6ziir dilemeli ve hatanin nereden kaynaklandigini
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detayli olarak agiklamalidir. Ciinkii 6ziir ve agiklama beraber oldugunda konugun memnun edilme orani
yiikselir. Isletme ¢alisan1 ya da ydnetim tarafindan sikdyete konu olan olay ya da hata diizeltilmelidir.
Caligmayan bir ekipmanin tamiri sorumlu personel tarafindan en kisa siirede onarilmalidir. Bu siirecte
konuk hataya iligkin isletme politikalar1 hakkinda da bilgilendirilebilir. Diizeltme stratejisi ile isleyen
isletmeler hatay1 ya da sorunu kibarca ve kisa siirede hallederek konuk memnuniyetini saglar. Isletme
yoneticileri diizeltme stratejisini etkin bir sekilde kullanmanin yani sira, hatay: diizeltirken ya da
diizelttikten sonra konuga birtakim ikramlarda bulunabilir. Diizeltme ile birlikte yapilan ikram konugun
kazanilmasina biiyiik katki saglar. Ornegin, siparisi soguk ya da fazla pismis olarak gelen bir misafirin
tabag ivedilikle degistirilip yemek sonrasi tath ikram edilmesi buna giizel bir dérnektir. Bu sekilde
konugun zarar1 ek birtakim ¢abalarla 6denebilir. Mekanik ya da hizmet hatalarindan kaynakli birtakim
sikayetler, degistirme ve standard1 arttirma ile ¢6zlime kavusturulabilir. Bu tiir bir ¢6ziim yoluna
gidilmesi konugun isletmeye daha olumlu bakmasini saglar. Ornegin, miisterinin sallanan bir masa
ayag1 sebebiyle sorun yagamasi halinde, restoranin girisinde bulunan masasi cam kenarinda ve deniz
manzarali bir masa ile degistirilerek, almay1 umdugu hizmetin standardi yiikseltilebilir.

Sik Karsilasilan Sorunlar

Higbir servis ¢alisan1 konugun {izerine herhangi bir yiyecek ya da igecegin dokiilmesini istemez. Bu
durum ancak kazara gergeklesebilir. Onemli olan kazanin meydana gelmesini dnleyecek dikkatte
caligmaktir. Ancak boyle bir durum olusursa, konugun memnuniyeti yeniden saglanmali ve verilen
zarar telafi edilmelidir. Giinlimiizde bir¢ok yiyecek-igecek isletmesi ¢ok ¢esitli alkollii igecek servisi
yapmaktadir. Alkollii igecek servisi dikkat isteyen bir is olup, bir siire sonra alkoliin etkisinde olan
konuklarla iletisim farklilasir. Alkollii misafirler hem calisanlart hem de diger konuklari rahatsiz
edebilecegi i¢in dncelikle konugun fazla alkol alip almadig siirekli izlenmeli ve ortaya ¢ikabilecek
sikintilar énceden 6nlenmeye ¢alisiimalidir. Oncelikle konugun alkollii igecek tiiketebilecek yasta
oldugundan emin olunmalidir. Gerekirse konugun yasi sorulmali ve kimligi kontrol edilmelidir. Aksi
takdirde restoran kanunlar nezdinde su¢lu duruma diiser. Gerekirse calisan servisi yavaslatmali ve ayni
konuga kisa siire i¢erisinde fazla igki servisi yapmamalidir.

Bir misafire ayn1 anda birden fazla i¢ki sunulmamalidir. Ickinin olasi etkilerini azaltabilmek ya da
daha yavag igmeyi saglamak adina konuklara muhakkak i¢ki yaninda yiyecek Onerisinde
bulunulmalidir. Bar ¢aligsanlari, 6zellikle alkol zehirlenmeleri hakkinda bilgi sahibi olmali ve konugun
fazla alkol alip almadigini anlayabilmelidir. Fazla alkol alan konuk sessizlesebilecegi gibi bagirarak
da konusgabilir. Yiirimede sikint1 ¢eker ve tartigmalara daha aciktir. Bununla birlikte, personel ile
dostluk kurmaya ¢alisir ve belki de 6zel hayatini anlatir. Bu sebeple 6zellikle bar ¢alisanlarinin
agzinin sik1 olmasi gerekir. Eger dedikoduyu seven bir personel bara yerlestirilirse ileride istenmeyen
durumlar ya da konukla ilgili duyulmamasi gereken ayrintilar giin yiiziine ¢ikabilir. Bu durum
isletmeye olan giiveni biiyiik 6l¢iide etkiler. Bu sebeple bar personelinin 6zenli bir sekilde se¢ilmesi
oldukc¢a 6nemlidir.

Olagan Dis1 Durumlar ve Coziim Yollar:

Yiyecek icecek isletmelerinde kargilagilan olagandisi durumlar konugun zehirlenmesi, hastalanmasi,
alerjik bir rahatsizlik ge¢irmesi ve konuklar arasinda kavga ¢ikmasi gibi ¢ok ¢esitlidir. Tiim bu
durumlar ile bag etmede isletmenin en biiyiik dnceligi, ¢alisanlar icin acil telefon listesi hazirlamak ve
personelin kolaylikla gdrebilecegi yerlere asmak olmalidir. En sik karsilasilan alerji tiirli polen
alerjisi ve ev tozu alerjisidir. Konuklarda bu problem bulunabilir. Bu durumlara karsi1 yiyecek igecek
isletmeleri hijyen acisindan kesinlikle tozdan arindirilmis olmali ve kapali bir ortamda canli ¢igekler
ile bah¢e temas1 yakalanmaya ¢aligilmamalidir. Cigekler sadece dekor amagli kullanilmalidir. Ancak
devamli tozu alinarak birikme 6nlenmelidir. Aksi takdirde insan sirkiilasyonu fazla oldugu i¢in toz
devamli ugusarak konuklar1 rahatsiz edecektir. Ozellikle toza alerjisi olan bir konugun bundan biiyiik
oranda etkilenmesi olasidir. Konuklarin hem kendi grubundaki yani ayn1 masada bulundugu insanlarla
hem de isletmedeki diger gruplarla kavga etme ihtimali vardir.

Eger boyle bir durum yasanirsa olayin kendiliginden ¢oziilebilecegi gbz oniine alinarak kisa bir siire
beklenmelidir. Aksi takdirde belki de hi¢ biiylimeyecek bir kavga, personelin miidahalesi sebebiyle
ateslenebilir. Eger personelin miidahalesini gerektiren bir olay yasaniyorsa, konuklar oncelikle
sakinlestirilmeye calisilmal1 ve diger konuklarin rahatsiz olmasini engellemek i¢in ikna edilerek
disar1 ¢ikarilmalidir. Calisanlar olaya iligkin yorum yapmaktan kaginmali ve sakin davranmalidir.
Cikabilecek biiyiik capli kavgalarda S’VGbD giivenligi saglamak adina ¢evredeki konuklar
uzaklastirmalidir.
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