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OZET

Bu ¢alismanin amaci zincir restoranlarin gelirlerini maksimize etmek i¢in kullanilan
yontemleri, stratejileri ve uygulamalari incelemek, analiz etmek ve Onerilerde bulunmaktir.
Calismada nitel arastirma yontemi kullanilmig, veri toplama araci olarak yar1 yapilandirilmis
goriisme sorulart ile goriismeler gerceklestirilmistir. Goriisme gergeklestirilen katilimcilar
amagli 6rnekleme ile zincir restoranlarin farkli birimlerinde yoneticilik yapan kisiler arasindan
secilmistir. Bu dogrultuda sekiz restoran yoneticisi ile goriismeler gerceklestirilmistir. Yapilan
goriismeler sonucunda elde edilen veriler igerik analizine tabi tutularak islevsellik, stratejiler,
sire¢ ve performans olmak tizere dort ana tema olusturulmustur. Arastirma sonucunda
restoranlarin gelirlerini artirmak i¢in hem diizenli takip stratejileri hem de donemsel miidahale
stratejileri kullandiklar1 tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Restoran Gelir Y6netimi, Zincir Restoranlar.



SUMMARY
A QUALITATIVE RESEARCH ON REVENUE MANAGEMENT PRACTICES IN
CHAIN RESTAURANTS

The aim of this study is to examine, analyze and make recommendations on the methods,
strategies and practices used by chain restaurants to maximize their revenues. A qualitative
research method is used in the study, and semi-structured interview questions are used as a data
collection tool. The participants in the interviews were selected through purposive sampling
among people who hold management positions in different units of the restaurants. In this
direction, interviews were conducted with eight restaurant managers. As a result of the
interviews, data obtained was subjected to content analysis and four main themes were formed,
which are factors that make up the revenue management process, factors taken into account in
restaurant revenue management practices, factors that make upthe process in the restaurant
revenue management system and criteria for determining restaurant performance. As a result
of the research, it is determined that both regular tracking strategies and periodic intervention
strategies are used to increase the revenues of the restaurants.

Keywords: Restaurant Revenue Management, Chain Restaurants.
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GIRIS

Giiniimiizde insanlarin disarida yemek yeme oranlar1 giderek artmaktadir (Ozdemir,
2010: 218). Bu dogrultuda gelisen restoran sektorti de giderek rekabetci hale gelmekte ve
restoranlarin  karlhiliklarint siirdiirmeleri i¢in etkili bir gelir yonetimi sistemine ihtiyag
duyulmaktadir. Gelir yonetimi uygulamalar1 1980°li yillarda Amerika’da havayolu
isletmelerinin fiyatlandirma konusunda serbest kalmasiyla ortaya ¢ikmis olan etkili kapasite ve
fiyatlandirma yontemleri ile gelir artirma stratejilerini igermektedir (Huefner, 2011: 40).
Havayollar1 endiistrisinin ardindan otel isletmeleri tarafindan da kullanilmaya baslayan gelir
yOnetimi stratejilerinin basarili sonuglar vermesiyle diger endistriler de bu uygulamalari
kullanmaya baglamistir (Cross, 2016: 4-5). Gelir yonetimi uygulamalarmin 6zellikle nispeten
sabit kapasiteye ve bozulabilir envantere sahip endiistriler tarafindan uygulandiginda ¢ok daha

etkili oldugu diistiniilmektedir (Kimes ve Wirtz, 2013: 4).

Son yillarda yiyecek icecek isletmelerinde gelir yonetimi kaynakli fiyatlandirma ve
kapasite yonetim stratejileri iizerine ¢ok sayida ¢alisma yapilmaktadir (Tyagi ve Bolia, 2021).
Buna gore gelir yonetimi uygulamalarmin yiyecek icecek isletmelerinin gelir akisinin
dizenlemesinde, isletme performansinin izlenmesinde ve blylme stratejilerinin
planlanmasinda 6nemli etkilere sahip oldugu bir¢ok arastirmada vurgulanmaktadir (Kimes vd.,
1998; Kimes, 2004; Quain vd., 1999; Heo, 2013; Thompson, 2010). S6z konusu arastirmalarda
gelir yonetimi stratejilerinin etkili kapasite yonetimi (Sill ve Decker, 1999, Thompson, 2002;
Kimes ve Thompson, 2004; Guerriero vd., 2014) ve fiyatlandirma stratejileri (Kimes ve Wirtz,
2002; Heide vd., 2008; Kimes, 2010; Heo vd., 2013; Kimes vd., 2012; Denizci Guillet vd.,
2018; Raab vd., 2009) temel basliklar1 altinda incelendigi goriilmektedir. Fiyatlandirma
stratejileri arasinda talebe dayali fiyatlandirma (Kimes ve Wirtz, 2002; Tim ve Horky, 2017)
ve fiyat sinirlar (segmentasyon) (Heide vd., 2008; Kimes ve Wirtz, 2016) konular1 6n plana
cikmaktadir. Restoranlarda kapasite yonetimi ise miisteri taleplerinin dogru bir sekilde
yonetilmesi (Kimes, 2008; Lasek, 2016; Ma vd., 2021; Davis ve Heineke, 1994; Kim vd., 2020)
ve hizmet slrecinin optimize edilmesiyle (Kimes vd., 2001, Thompson, 2009; Choi ve Lee,
2009; Thompson, 2002a, 2003b; Hwang, 2008) ger¢eklesmektedir. Mendlerin, restoran
operasyonlar1 icin 6nemli bir ara¢ oldugu goriilmekte ve bu nedenle gelir yonetimi arastirmalari
icerisinde yer almaktadir (Lai vd. 2019; Lai vd., 2020). Bu kapsamda meni yonetimi
arastirmalar1 fiyatlandirma stratejileri (Raab vd., 2009; Yang vd., 2009), menii 6zellikleri (Lee



ve Choi 2009; Kwong, 2005) ve menii karliligi (Fang ve Hsu, 2012) basliklar1 altinda
incelenmektedir. Bu arastirmalara ek olarak uygulanan gelir yonetimi stratejilerinin restoran
performansi lizerindeki etkisini gérmek i¢in performans takibi yapmanin 6nemli oldugu da
vurgulanmaktadir (Thompson ve Sohn, 2009; Gupta vd., 2007; Muller 1999). Gelir yonetimi
uygulamalarinin isletme karliligina katkis1 bulunsa da (Hanks vd., 1992, Kimes, 2004, Smith
vd., 1992) olusturacagi miisteri memnuniyetsizligi uzun vadeli kazang¢ kayiplarma yol
acabilmektedir (Kimes, 1989). Bu dogrultuda miisterilerin gelir yonetimi uygulamalarina karsi
tutumlarmin arastirilmasi da kaginilmaz olmaktadir (Mcguire ve Kimes, 2005; Etemad ve
Durand, 2019; Kim ve Lee 2009; Jiang ve Erdem 2017; Noone; 2012). Son olarak restoran
operasyonlarmin takip edilmesi ve siirecin daha iyi yonetilmesine olanak saglayan bilgi
teknolojilerinin restoran gelir yonetimi uygulamalarini destekleyecegi belirtilmektedir (Moreno
ve Tejada, 2019; Kurek, 2015; Doran, 2010; Kimes, 2008).

Alanyazindaki arastirmalar, restoran isletmelerinin kapasite yonetimini planlarken
farkli gelir yOnetimi uygulamalarmi pratik yonetim yonetim uygulamalar1 seklinde
kullanmalarma karsin bu durumu bilingli ve sistemli bir sekilde uygulamadiklarmi ortaya
koymaktadir (Kimes vd. 1998: 32; Gregorash, 2016; Susskind vd. 2004). Restoranlar, miisteri
taleplerinin belirsizligi, rekabet ve maliyetler gibi faktorlerle kars1 karsiya kalmaktadir (Tse ve
Poon, 2017; Bell ve Pliner, 2003). Bu nedenle, restoranlarin daha karli yonetilebilmeleri icin

gelir yonetimi uygulamalarini daha sistemli kullanmaya ihtiyaglar1 bulunmaktadir.

Bu arastirma zincir restoranlarda gerceklestirilen gelir yOnetimi uygulamalarini
incelemeyi ve bu uygulamalarm isleyis siireclerini agiklamaya odaklanmaktadir. Bu gergevede
alanyazindan yararlanarak ve yapilan alan arastirmasi vasitasiyla asagidaki konulara da agiklik

getirilmeye calismistir.

e Zincir restoranlar, ¢ok sayida farkli lokasyonda hizmet verdikleri igin, ortak bir
yonetim ve operasyon stratejisi uygulamak zorundadir. Bu sebeple, restoran
zincirleri gelir yonetiminde nasil bir strateji izlemektedir?

¢ Ele alinan stratejiler nasil uygulanmakta ve uygulama stirecinde ne tir faktorler
dikkate alinmakta ve ne tiir sonuglar elde edilmektedir?

Bu baglamda arastirmanin birinci bdliimiinde gelir yonetimi uygulamalarmin temel
yontemleri ve restoranlarda nasil uygulanabilecegine odaklanilmaktadir. ikinci bdlimde
restoranlara 6zgli operasyonel Ozellikler ile gelir yonetimi uygulamalarinin bagdastirilmasi

anlatilmaktadir. Uciincii boliimde ise arastirma yontemi ve bulgular tartisilmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
GELIR YONETIMIi

1.1. Gelir Yonetiminin Tanimi

“Gelir yonetimi, bir kurulustaki gelir akiglarini sistematik olarak artrma kavramidir”
(Hermold, 2020: 1). Bu kavram ortaya ¢iktigindan giiniimiize kadar farkli isimlerle ele
alinmistir. Getiri yonetimi (Yield management), fiyatlandirma ve gelir yonetimi (pricing and
revenue management), fiyatlandirma ve gelir optimizasyonu (pricing and revenue
optimization), talep yonetimi (demand management) ve talep zincir yénetimi (chain-demand
management) basliklar altinda gelir artirmaya yonelik stratejiler islenmistir (Talluri ve Van
Ryzin, 2004: 2).

Gelir yonetimi uygulamalarinin dogru ya da en iyi yolu bulunmasa da basarili gelir
yOnetimi programlarinin benzer karakteristik 6zellikleri bulunmaktadir (Lieberman, 2003:114).
Gelir yonetimi uygulamalar1 nispeten sabit kapasite, pazar boliimlendirme yetenegi, bozulabilir
envanter, tirliniin 6nceden satilabilmesi (rezervasyon yapilabilmesi), degisken talep ve diisiik
satis maliyetleri/yliksek kapasite degisim maliyetleri ozelliklerine sahip endiistrilerde
uygulandigmda daha verimli sonuglar vermektedir (Kimes, 1989). iceriginde barmdirdig: farkls
endustriyel olgular (Bulum, 2022: 12; Arikan, 2017: 163; Hermold, 2020: 4; Klein vd., 2019:
19) sebebiyle gelir yonetiminin tek bir tanimi bulunmamakta, arastirmacilar tarafindan farkl
tanimlamalar ile ele alimmaktadir. Gelir yonetimi uygulamalarmnin en verimli kullanildig:
endiistriyel olgular arasinda kapasite tahsisi (Steinhardt ve Gonsch, 2012: 380), pazar
bélumlendirme (Lieberman, 2016: 283) ve fiyatlandirma (Dai vd., 2004: 14-15) bulunmaktadir.
En dogru tahmin ve dngoriiler ile verilecek kararlar gelir yonetimi uygulamalarinin basarisina
etki etmektedir (Pereira, 2016: 22-23). Yapilan tanimlamalar da bu noktalar cercevesinde
gerceklesmektedir.

Gelir yonetimine iliskin ¢esitli tanimlamalar su sekildedir;
Gelir yonetimi, “temel olarak dogru kapasite tiiriinii dogru tiirde miisteriye dogru fiyata tahsis
etme siireci” olarak tanimlanmaktadir (Kimes, 1989: 15). Bu siirecte tiiketici davranigini tahmin
ederek iirlin kullanilabilirligini ve fiyat1 optimize eden disiplinli taktikler uygulanmaktadir
(Cross, 1997: 32). Bu disiplinli taktiklerin sirasinda pazar segmentleri arasinda dinamik
fiyatlandirma, ¢ifte rezervasyon ve dayaniksiz varliklarin paylastirilmasi yer almaktadir (Baker
ve Colier, 1999). Bu taktiklerin uygulanmasi sirasinda, fiyatlandirma ve envanter yonetimini

koordine etmek ve insanlar1 ve sistemleri birlestirmek 6nemli goriilmektedir (Reid ve Bojanic,



2009: 559). Gelir yonetimi, elde bulunan kapasitenin Onceden belirlenmis miisteri
segmentlerine gore optimum diizeyde ayrilmasi ve satilmasi olarak da tanimlanmaktadir
(Donaghy vd., 1995: 140). Bu teknikte, tiriin arzindaki miktarin hangi fiyat ve kime satilacagina
dair yOnetim kararlar1 almak icin gerekli olan sistemlerin ve yontemlerin Onemi
vurgulanmaktadir. (Talluri ve Van Ryzin, 2004: 2). Envanteri, fiyatlandirmalar1 ve satislar1
dikkatli sekilde takip ederek kari arttrmak igin kullanilan bir yaklasimdir. Bu yaklagimda
kapasitenin tamamen satilmasi ile satigi yapilan {iriinliin ya da hizmetin en yiiksek fiyattan
yapilmasi arasindaki dogal dengenin olusturulmasi hedeflenmektedir (Andersen, 1997: 13).
Yukaridaki tanimlarm ortak 6zelligi, gelir yonetimi uygulamalarmin amaci olarak elde
bulunan kapasitenin dogru miisteriye dogru fiyatla satilmasini saglamak i¢in fiyatlandirma ve
envanter yonetiminin optimize edilmesi, kapasitenin Onceden belirlenmis miisteri
segmentlerine gore optimum diizeyde ayrilmasi ve gelir artigini en iist diizeye ¢ikarmak igin

iirtin kullanilabilirligini ve fiyati optimize etme konularina vurgu yapmasidir.

1.2. Gelir Yonetiminin Tarihsel Streci

Gelir yonetimi uygulamalari, 1950'i yillarda oteller ve hava yollar1 tarafindan ilk
olarak tahmin temelli kullanilmaya baslanmistir (Kimes ve Wirtz, 2013: 11). Bu srecte,
tahminlere dayali olarak elde bulunan envanteri verimli degerlendirmek amacglanmakta, ayni
zamanda farkli fiyatlara olan talepler de tahmin edilmeye ¢alisilmaktadir. Rezervasyonlarina
gelmeyen, geciken ya da son dakika gelen miisterilerin tahminini yaparak bu dogrultuda
uygulanan fazladan rezervasyon (Overbooking) stratejisi (Guadix vd. 2011: 93) ile elde
bulunan kapasiteden tam verim alimmaya calisilmaktadir.

1970°’li yillara gelindiginde gelisen teknoloji ve havayolu sirketlerinin hizmet
fiyatlandirmalar1 konusunda serbest hareket etmeye baslamasiyla birlikte ilk olarak havayolu
sirketleri kendi stratejilerini gelistirerek gelir artis1 saglamaya ¢alismaktadir (Pak ve Piersma,
2001). Bu dogrultuda 1988 yilinda American Airlanes miidiirii kendi olusturduklar1 gelir
yonetimi sistemini tanitmustir (Smith vd., 1992: 31). Bu sistem ile basarili olan sirket, 1989-
1991 yillart arasinda 1.4 milyar dolar kar etmistir. Havayollar1 endiistrisinde elde edilen bu
basar1 ile birlikte diger endiistrilerde de gelir yonetimi uygulamalarma ilgi artmistir (Kimes,
1989:2). Ozellikle otel, arag kiralama ve yiik tasimaciligi gibi hizmet endiistrilerinde
havayollarinin elde ettigi basarilar sonrasinda gelir yonetimini kendi sektorlerine uyarlama
cabalar1 goriilmektedir. Bu endiistriler arasindan konaklama endistrisi ise gelir yonetimi
uygulamalarint kullanma konusunda havayollarindan sonra 6n plana ¢ikan ikinci endiistri

olmustur. Otelcilik sektorunde ilk olarak Marriot Hotel zinciri, biiyiikk capli gelir yonetimi



uygulamalarin1 kullanmaya baglamig ve bu alanda Oncii olmustur (Hormby vd. 2010: 48).
Marriot markasi, iki markasini da i¢eren 160.000 oda i¢in talep tahminleri yapan bir sistem
yatirimi  yaparak gelir yOnetimi uygulamalarini genis ¢apta kullanmaya baglamistir.
Olusturduklar1 sistem sayesinde Marriot markasi yillik gelirlerinde 150 ila 200 milyon dolar
arasinda bir artis saglamigtir (Krass, 2000: 199-208). Marriot'in elde ettigi basar1 sonras1 diger
buyuk otel zincirleri de gelir yonetimi uygulamalarint kullanmaya baslamistir (Ferguson ve
Smith, 2014: 226). Ginlmuzde ise hemen hemen her otelde bir gelir yoneticisi bulunmasi
(Yeoman ve Beattie, 2017: 70) gelir yonetimi sistemlerinin otellerde gelir artis1 saglama
konusunda ne kadar etkili oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde araba kiralama sirketi
National Car Rental, biiyliik zarar etme potansiyeli ile karsi karsiya kaldigi 1993 yilinda
kapasite, rezervasyon ve fiyatlandirmalar1 yonetmek i¢in gelir yonetimi programini hayata
gecirmis, yapilan uygulamalar sonucunda gelir artis1 saglamayi basarmistir (Geraghty ve
Johnson, 1997: 107). Guntimizde ise gelir yonetimi uygulamalari, reklamcilik, kargo, restoran,

ve Uretim gibi birgcok endistri tarafindan kullanilmaktadir (Kimes ve Wirtz, 2015).

1.3. Gelir Yénetiminde Olguitler

Gelir yonetimi dogru kapasiteyi dogru miisteriye dogru zamanda dogru yerde satarak
karlih@: arttirmaya yonelik stratejiler icermektedir (Kimes 1989: 5-6). Kimes ve arkadaslar1
1998 yilinda yaptig1 ¢alismasinda gelir yonetimi uygulamalarinin nispeten sabit kapasite,
bozulabilir envanter, firmanin pazar boliimlendirmesi yapma yetenegi, kapasite degisim
maliyetlerinin yiiksek olmasi, marjinal satis maliyetlerinin ve iiretim maliyetlerinin diisiik
olmasi, talebin ¢ok degisken olmasi ve {iirliniin Onceden satilabilmesi gibi operasyonel
Ozelliklere sahip endistrilerde uygulandiginda daha verimli sonuglar alindigini belirtmektedir.
(Kimes vd., 1998). Ozellikle, sabit kapasiteli bir sirket i¢in bozulabilir envanterin varhigi,
firmanin kapasitesini daha etkili bir sekilde yonetebilmesine olanak tanirken, pazar
bolimlendirme yapma yetenegi sirketin talebi daha iyi anlayarak fiyatlandirma stratejileri
olusturmasina olanak tanir. Ayn1 zamanda yiiksek kapasite degisim maliyetleri ile diisiik
marjinal satiy maliyetleri ve iiretim maliyetleri, sirketin kapasitesini daha etkili bir sekilde
yonetebilmesi i¢in tesvik saglamaktadir. Bunun yani sira, talebin ¢ok degisken olmasi sirketin
daha esnek bir fiyatlandirma stratejisi uygulamasina olanak tanirken, iiriiniin 6nceden satilabilir
olmas1 bozulabilir envanter i¢in Onden garanti satislar ile isletmeye satis gilivencesi
saglamaktadir (Weatherford ve Bodily, 1992; Denizci Guillet ve Mohammet, 2015; Ivanov ve
Zhechev, 2012).



1.3.1. Nispeten Sabit Kapasite

Nispeten sabit kapasite, bir igletmenin fiziksel Ozellikleri dikkate alindiginda
kullanabilecegi maksimum kapasitenin bir yansimasidir. Ornegin, bir otel igin kullanabilecegi
odalar, bir aligveris merkezi igin metrekareleri ve bir restoran igin koltuklar nispeten sabit
kapasite gostergeleridir (Bolger, 2000). Diger taraftan isletmelerin kapasitelerini sadece bu
fiziksel gostergelerle sinirlamak yaniltict olabilmektedir. Zaman, is giicii ve ¢alisma saatleri
gibi diger unsurlar da kapasiteyi belirleyen degiskenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ornegin,
bir terapi merkezi i¢in kapasite is giicline dayali olarak belirlenebilir, ¢iinkii ¢ok sayida odasi
olsa da yeterli sayida terapist yoksa isletme kapasitesi sinirlidir. Bu nedenle, kapasitenin en
kisitli oldugu nokta isletmenin gergek kapasitesini belirler (Kimes ve Wirtz, 2013:5). Bu durum,
isletmelerin kapasitelerini yonetirken dikkate almasi gereken onemli bir faktordiir.

Gelir yonetimi uygulamalari, firmalarin ellerinde bulunan kapasiteyi en karl sekilde
degerlendirebilmeleri icin bir yontem olarak gorulmektedir. Bu sebeple havayolu, ara¢
kiralama, otel gibi nispeten sabit kapasiteye ve bozulabilir envantere sahip endustrilerin
kapasite kullanimlarmi optimum dizeyde tutarak kar maksimizasyonu saglamalari
gerekmektedir (Kimes, 1989: 11). Etkin kapasite kontroliinde belirsiz ya da degisken talebi
tahmin etme yetenegi gerekmektedir. Bu sebeple kapasitesi sabit ya da nispeten sabit olan
firmalarin gelir yonetimi uygulamalari igerisinde etkili kapasite yonetimi i¢in dogru tahmin ve
ongorii ile cahismalar1 gerekmektedir. Isletmeler yogun talep donemlerini dnceden tahmin
ederek fiyat artiglar1 yapmak ya da diisiik talep donemlerinde indirimli fiyatlar sunmak gibi
stratejiler ile kapasitelerinden daha yiiksek verim almaya ¢alismaktadir.

Kisitl kapasiteye sahip endiistrilerin, talebin yogun oldugu donemlerde kapasite artirim
maliyetinin ylksek olmasi sebebiyle fiyat artislar1 yaparak kar maksimizasyonu saglamaya
calismaktadir. Ornegin, oteller icin oda eklemek ya da havayollari i¢in koltuk eklemek maliyetli
olabilirken, fiyat artiglar1 yapmak daha maliyetsiz bir yontemdir. Bu nedenle, kisith kapasiteye
sahip endustriler genellikle gelir yonetimi uygulamalarina bagvururlar (Huefner, 2011: 41).
Buna ek olarak kapasite artirnmi pek miimkiin olmasada isletmeler fazla miisteri taleplerini
yonlendirmeler ile de degerlendirebilmektedir. Ornegin, havayolu endiistrisinde ucagm tiim
koltuklar1 satildiginda bir sonraki sefer onerilebilir, konaklama endustrisinde ise anlagsmali
farkli bir isletmeye ya da yan isletmelere yonlendirme yaparak kapasite esnekligi
saglanabilmektedir (Kimes, 1989: 4).

Restoran isletmeleri de diger endiistrilere benzer sekilde nispeten sabit bir kapasiteye
sahiptir (Heo, 2013: 3). Restoran isletmeleri diger endiistrilere oranla hem daha esnek yapiya

sahiptir hem de daha karmasik kapasite yonetim sorunlariyla karsi karsiya kalmaktadir.



Restoranlarda talebin kapasiteyi astig1 zamanlarda masa ve sandalye ekleyerek kisitli da olsa
kapasite artirimi yapilabilmektedir. Ayrica, restoranlar miisteri gruplarmin biiyiikligiine gore
masa eslestirerek kapasitenin tamamini kullanilabilmektedir. Bu 6nceden planlanmig bir masa
diizeni ile gerceklesebilirken, miisteriler restorana geldikten sonra personelin miisterileri
yonlendirmesi ile de yapilabilmektedir (Kimes, 2004: 5-6). Ek olarak restoran kapasitesinin de
diger isletmelerde oldugu gibi sadece fiziksel alandan ibaret olmadig1 bununla birlikte gelen
hizmet taleplerini karsilayacak mutfak ve personel o6zelliklerinin toplamindan olustugu
belirtilmektedir (Kimes vd. 1998: 33). Restoran kapasitesi, hizmet ve servis kapasiteleri olmak
iizere iki sekilde distiniilebilir. Servis kapasitesi, restoranin miisterilerin taleplerini karsilamak
icin sahip oldugu yetenegi ifade ederken, hizmet kapasitesi ise restoranin fiziksel olarak kag
miisteriye hizmet verebilecegini gostermektedir. Bir restoranin hizmet kapasitesi, servis
asamalarindaki herhangi bir yetersizlik ya da aksaklik (6rnegin, servis personelinin az olmasi
veya bulagik makinesinin bozulmasi) tarafindan sinirlandirilabilmektedir (Pullman ve Rodgers
2010). Restoran hizmet akisinin her bileseni (miisteri girisi, siparis alinmasi, yemek servisi,
misafirin ayrilis1 ve masa temizligi) farkli boyutlardaki bir kanal pargasi olarak diistiniilmekte
ve en dar kisimdaki kanalin kapasitesi tiim kanalin kapasitesini belirlemektedir. Bu noktada
tum siireclerin kesintisiz ¢alismasi restoran kapasitesinin verimli kullanilabilmesi i¢in 6nemli

gorilmektedir (Sill, 1991: 77).

1.3.2. Bozulabilir Envanter

Bozulabilir envanter, isletmelerin satarak para kazandigi iiriin veya hizmetlerin
stoklanamamasi ve kullanilmadiginda kaybolmasidir (Kimes ve Wirtz, 2013: 5). Bozulabilir
envanter, hizmet sektoriinde yaygin olarak karsilasilan bir sorundur (Andersen, 1997: 15).
Havayollar1 sirketlerinin ugak koltuklari, otellerin odalar1 ve araba kiralama acentelerinin
kiralik arabalar1 bozulabilir envantere 6rnektir. Bu tiriin ve hizmetler, satilmadiklar: takdirde
geri doniisii olmayan bir kayip olusturmaktadir (Kimes ve Wirtz 2013: 7-8). Benzer sekilde
restoranlar da bozulabilir envantere sahiptir. Restoranlar yemek satmanin yaninda masalarinin
belirli bir siire kullanimina izin vererek para kazanmaktadir. Bu sebeple bir masanin bos kaldig1
her an gelir kayb1 yagsanmaktadir (Kimes, 2004: 6).

Stoklanabilir iiriin yapan firmalar, satis yapamadiklarinda ellerindeki tiriinleri bagka bir
zaman satabilirler. Bozulabilir envanter sahibi firmalar ise stoklanamayan uriin ve hizmetlerini
satamadiklarinda geri doniisii olmayan kayiplarla kars1 karsiya kalirlar. Ornegin spa, otel ve
golf sahalar1 gibi isletmeler, kapasitelerini kullanamadiklar1 her an zaman ve maliyet a¢isindan

kayig yasarlar. Restoranlar da ayni sekilde, yiyecek-icecek satigi yaparken zaman satigi da



yapmaktadir. Bir restoran, sandalyeleri bos kaldig1 her an geri doniilemez envanter kaybina
maruz kalmaktadir (Kimes ve Wirtz, 2013: 5; Kimes, 2011: 2).

1.3.3. Firmanin Pazar Béliimlendirmesi Yapma Yetenegi

Gelir yonetiminde basarili fiyatlandirma yapabilmek i¢in miigteri ve pazar
segmentasyonu yapabilmek gerekmektedir (Zhang ve Bell, 2009: 146; Kimes ve Wirtz 2013:
58-59). Satilan iiriinii ve hizmeti tek fiyattan satmak yerine farkli fiyat teklifleri olusturarak
daha karli satislar yapmak mumkandar.

Pazar bolumlendirmesi yaparak yiiksek fiyat 6demeye istekli miisteriler ile fiyat
duyarliligi bulunan miisterilerin ayrimin1 yapmak amag¢lanmaktadir. Ayni Uriinii farkh
fiyatlardan satmak isteyen isletmelerin, iirlinleri farkli avantajlar sunarak pazarlamalari
olusabilecek miisteri memnuniyetsizliginin de Oniine ge¢melerini saglayacaktir. Ornegin
havayolu sirketleri indirimli sattig1 biletler i¢in belirli sartlar ortaya koymaktadir. Indirimli
fiyattan bilet almak isteyen miisterilerin bu sartlar1 kabul etmeleri gerekmektedir. Onceden
odeme, iptal ve degisiklik durumlarinda kisitlama veya yiiksek ceza 6demeleri gibi sartlari
kabul eden miisteriler indirimli fiyatlardan yararlanabilmektedir (Enz ve Withiam, 2001: 5).
Son dakika bilet almak isteyen miisteriler i¢in ise sinirli koltuk kalmasi sebebiyle daha yuksek
fiyat teklif edilmektedir. Bu dogrultuda havayollar1 firmalarmin hem tiim koltuklar1 doldurmak
hem de en iyi fiyattan satmak i¢in hangi miisteri segmentine ne kadar bilet satacagi konusunda
dogru karar1 vermesi gerekmektedir (Kimes, 1989: 4; Kimes ve Wirtz, 2002: 35).

Diger endiistriler gibi restoranlarn da fiyata duyarli ve fiyata duyarli olmayan
miisterileri bulunmaktadir. Ornegin dgrenciler, kii¢iik cocuklu aileler veya sabit gelirli kisiler
indirim yapilmasi halinde yemek saatlerini degistirmeyi kabul edebilmektedir. Tam aksine
istedigi zaman diliminde gelerek tam fiyat ddemeye istekli miisteriler de bulunmaktadir.
Restoran isletmelerinin pazar boliimlendirmesi yapmalar1 i¢in bu iki segmenti daha iyi
tanimalar1 ve sunacaklar1 farkli fiyatlandirmalar1 hizmet farklilastirmasi yaparak kullanmalari

gerekmektedir (Kimes, 2004: 7).

1.3.4. Kapasite Degisim Maliyetlerinin Yiiksek, Marjinal Satis Maliyetlerinin ve Uretim
Maliyetlerinin Diisiik Olmasi

Kapasite artirim maliyetinin yiiksek oldugu isletmelerde gelir yonetimi uygulamalart ile
elde bulunan kapasite en verimli sekilde degerlendirilmeye ¢alisilmaktadir. Oteller, havayollar1
ve restoranlar gibi sektorler, kapasite ozellikleri dolayisiyla gelir yonetimi uygulamalarmi

kullanmak icin uygun gorulmektedir. Bu sektorlerde kapasite artirmak (otel odasi ekleme, bir



ucak satin alma ve restoranin fiziksel boyutunu biiylitmek) yiiksek maliyet icerse de elde
bulunan kapasitenin satig maliyetleri daha diisiiktiir. Bu sebeple kapasite degisim maliyeti
yuksek endustrilerde kapasite artirmak yerine elde bulunan kapasiteden daha fazla kazang elde
etmek hedeflenmektedir (Heo ve Lee, 2009; Dunn ve Brooks, 1990)

1.3.5. Degisken Talep

Bircok enduistri degisken taleple karsi karsiya kalmaktadir. Donemsel olarak yogun ya
da diisiik satig gozlenen endistrilerin bu orantisizhigi dengelemesi i¢cin ¢esitli stratejiler
kullanmasi gerekmektedir. Gelir yonetimi uygulamalar1 miisteri yogunlugunun daha dengeli

dagilmasi icin stratejiler icermektedir (Yeoman ve Beattie, 2011: 11; Azadeh vd., 2015: 23).

1.3.6. Uriine Farkh Fiyatlandirma Yapabilme

Gelir yonetimi uygulamalarmi kullanmak isteyen endiistrilerin kime satis yapacagi ve
hangi fiyattan satacagi konusunda esnek olmas1 gerekmektedir. Isletmeler, bu sayede yiiksek
fiyat Odemeye istekli miisteriler ile fiyata duyarli miisteriler arasindaki dengeyi
saglayabilmektedir. Elde bulunan hizmeti ya da iriinii en iyi fiyattan satmaya calisirken
tamaminin satilmasi da 6nemli bir konudur. En verimli satis i¢in miisteri segebilme ve fiyat

esnekligi gerekli goriilmektedir (Gallego ve Stefanescu, 2009: 1; Camilleri, 2019: 156).
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IKiINCi BOLUM
RESTORAN GELIR YONETIMi

2.1. Zincir Restoranlar

Zincir igletmeler, biiyiik bir organizasyon yapisi olarak ele alinmaktadwr. Bu
isletmelerde ayni tarzda menii, malzeme ve ekipman kullanilmaktadir. Zincirin her bir
yapisinda gecerli olmasi i¢in gelistirilmis standartlar ve uygulamalar bulunmaktadir. Bu
isletmelerin yonetimi ise lisans anlagsmasi ya da yonetim anlagmasi ile saglamaktadir (S6kmen,
2005: 1). Bagimsiz isletmelerden cesitlendirilmis bir yapiy1 temele almasi yoniiyle ayrilan
zincir isletmeler, ekonomik gereksinimleri karsilamasi, teknik gelismeleri yakindan takip
etmesi ve uzmanliklar1 biinyesine katmasi gibi avantajlarla kendi markalarini sektdrde 6n plana
cikarabilmektedir (Kogbek, 2005: 20; S6kmen, 2005). Markanin siirekliligini saglamada zincir
isletme olmanin sagladigi avantajlarin tersine isletmelerin farkli yonlerde sorunlar yasadigi da
bilinmektedir. Bunlar genellikle personel motivasyonunun kaybi, ekonomik kosullar ve pazar
sartlarma uyum saglayamama, biirokratik sorunlar gibi nedenlere bagl olarak ortaya
cikabilmektedir. (S6kmen, 2005: 9-10).

Zincir restoranlar, birgok farkli mekanda marka, konsept ve hizmet kalitesi bakimindan
ayni olan restoranlar olarak tanimlanmaktadir. Bu restoranlar ¢cogunlukla birbirleriyle ayni
hizmet standartlarinda, ayni fiziksel menu ve iceriklerini sunmakta ve c¢ogunlukla bir
merkezden yonetilmektedir (Harris vd., 2014). Merkez yonetimi tiim subelerde standart hizmeti
korumak i¢in gesitli sistem, kural ve denetimler uygulamaktadir (Kurlansky, 2009). Zincir
restoranlar, merkezi yonetimi bulunan biiyiik bir yapmin pargasi olarak faaliyetlerine devam
etmektedirler. Bu organize edilmis yapmin temelinde ise iiretim ve isletme faaliyetlerinde
standardin korunuyor olmasi bulunmaktadir (Denizer, 2005: 9). Bu ise markaya baglilik adina
restoran icin 6nemli bir dayanak olarak goértlmektedir. Restoranin temelde bu hedef tizerine
faaliyette bulunmasi restoran zincirinin kurumsallagsmanin standardizasyon boyutunu da hedef
aldigint gostermektedir (Kim ve Kim, 2005). Tim subeler arasinda standartlarin korunmasi
Zincir restoranlarim en biiyiik avantajlarindan biridir. Bu sayede, miisteriler nerede olursa olsun,
ayni kalite ve hizmeti alabilmektedir. Bu standartlar yemegin hazirlanmasindan, servis
edilmesine kadar her asamada korunmaktadir. Ornegin, yemek tarifi, malzeme kalitesi ve
pisirme tekniklerinin ayni olmasi gerekmektedir. Ayni sekilde servis kalitesi ve hizmet anlayis1

da magazalar arasinda ayni olmalidir. Bu standartlarin korunmasi, miisterilerin zincir
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restoranlarini tercih etmelerini saglar, ¢linkii miisteriler nerede olursa olsun ayni kalite ve
hizmeti beklemektedir (Magnini vd., 2010).

Zincir restoranlar, bagimsiz restoranlara oranla markanin degerini artirmak i¢in daha
fazla caligma yiiritmektedir. Marka degeri isletmelere bircok yonden avantaj saglamaktadir.
Marka degeri restoranlarin kalitesi, hizmeti, iirlin yelpazesi ve miisteri sadakatini
yansitmaktadir. Zincir restoranlar, marka degerini arttrmak ig¢in birgok yOntemi
kullanmaktadir. Ornegin, reklam ve pazarlama faaliyetleri, miisteri hizmetleri, iiriin yelpazesi
ve cesitliligi, standart ve kalite kontrolii gibi faktdrler marka degerini arttrrmak icin
kullanilmaktadir (Hyun, 2009). Zincir restoranlar fast food restoranlar, kafe ve bistrolar, casual
dining restoranlar, fine dining restoranlar gibi farkl tiirlerde olabilir. Bu restoranlarin bazilar1

yerel olarak iinliidiir, bazilar1 ise uluslararasi bir marka olarak bilinir (Lee vd., 2020).

2.2. Restoranlarda Gelir Yonetimi Uygulamalar:

Gelir yonetimi uygulamalarinin restoranlarda da kullanilabilecegi hakkinda ilk ¢alisma
Kimes ve arkadaslar1 tarafindan 1998 yilinda yapilmistir. Yapilan arastirmada restoranlarin
operasyonel ozelliklerinin gelir yonetimi uygulamalarini kullanan diger endiistriler ile benzer
oldugunu belirtilerek restoranlarda da kullanilabilecegini vurgulamaktadir (Kimes vd., 1998:
32). Kimes, restoran gelir yonetimi ile ilgili yaptig1 farkli bir ¢alismasinda ise restoranda gelir
yonetimi uygulamalarinin nasil uygulanacagina dair bir sire¢ onerisi yapilmaktadir. Bu
oneride, gelir yonetiminin uygulanma suireci adimlar1 asamalar halinde belirtilmektedir (Kimes
vd., 1999: 19):

e Temel olusturun (isletme ile ilgili tiim bilgileri toplaym.)

e Verileri Anlaym (Veriler toplandiktan sonra yemek siiresi ve koltuk basina saatlik geliri
etkileyen etkenler analiz edilmelidir .)

e Oneriler yapin (Hizmet dongiistinii etkileyen etkenleri belirledikten sonra yoneticiler
arasinda Oneri gelistirilmelidir.)

e Degisiklikleri uygulaym (Degisikliklerin etkin uygulanmasi i¢in tiim ¢alisanlarin hem
onlara hem de restorana saglayacagi faydayi anlamalarini saglayin. Bunun i¢in ek
egitim verilebilir.)

e Sonuglar: izleyin (Yapilan c¢aligmalarin ardindan performans 6l¢limii yapilmali) ve
temel degerlerle karsilastirin.

Restoranlarda gelir yonetimi uygulamalarmi1 kullanmak i¢in Onerilen adimlar

yoneticilerin ilk olarak mevcut performansi degerlendirerek sorunun nerede oldugunu
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anlamalarina, ¢6ziim iiretmelerine ve yapilan stratejilerin ne yonde etki ettigini takip etmelerine
yardimec1 olacaktir.

Gelir yonetimi uygulamalarmin restoranlarda kullanilmasi diger isletmelere gore daha
karmasiktir, ¢linkii restoran isletmelerinde miisteri girisleri, masa da ne kadar oturacaklar1 ve
ne siparig edecekleri gibi kesin olmayan durumlar bulunmaktadir. Bu sebeple restoranlarda
gelir yonetimi uygulamalarinin diger endiistrilerden farklilagtigi noktalar bulunmaktadir
(Thompson, 2010: 311-312). Restoranlar, kapasite yonetimi ve fiyatlandirma stratejileri gibi
gelir yonetiminin temel unsurlarint kendi operasyonel Ozelliklerine uygun olarak
kullanmaktadir. (Rassing, 2006: 104, Roy vd., 2022: 3695-3696). Uygulanan gelir yonetimi
stratejilerinin miisteriler tarafindan kabul edilmesi veya miisteri memnuniyetini etkilememesi
kosuluyla, restoranlarda bu strateiler ile gelir artis1 saglanabilmektedir (Cho ve Lee, 2009: 278).
Bu sebeple restoran gelir yonetimi uygulamalarini kullanan restoranlarin “algilanan adalet”

olgusunu denklemden ¢ikarmamalar1 gerekmektedir (McGuire ve Kimes, 2005: 7-8).

Restoranlar i¢in dnemli bir diger husus ise menii yonetimidir. Miisteriler ile restoran
arasindaki iligki meniiler araciligiyla yapilir. Dolayisiyla meniiler restoranlarin kapasite,
konsept ve miisteri profili dahilinde hangi {iriinleri satacagini, sattiklar1 iirtinlerin karliligini

belirleyebilecekleri bir karar noktasi olarak goriilmektedir (Cattet ve Smith, 1994).

2.2.1. Restoranlarda Kapasite Yonetimi

Restoranlarda kapasite yonetimi, mevcut fiziksel ve personel kaynaklarini en etkili ve
verimli sekilde kullanmay1 hedefleyen bir yOnetim stratejisidir. Bu strateji, restoranlarin
kapasitesini belirlerken, miisteri taleplerini karsilamak i¢in gerekli olan kaynaklarm tahmin
edilmesini ve yonetilmesini icermektedir (Guerriero vd., 2014). Restoranlar, miisteri taleplerine
gOre kapasitelerini artrmak ya da azaltmak icin fiziksel veya personel kaynaklarini
kullanabilmektedir. Ornegin, restoranlar mevsimsel olarak daha yiiksek miisteri taleplerini
karsilamak igin ek masalar kurmakta veya personel artisi saglayabilmektedir (Kimes ve Wirtz,
2013: 5). Restoranlarin maliyetlerini azaltmak ve daha fazla miisteriye hizmet vermek igin
kapasitelerini etkili bir sekilde kullanabildigi belirtilmektedir. Ornegin, kapasitelerini miisteri
taleplerine goOre ayarlayarak, personel maliyetlerini disiirerek karlilik oranlarini
artirabilmektedir (Diaz vd., 2002). Ote yandan, restoranlar etkili kapasite yonetimi yaparak
miisteri memnuniyetini artirabilmektedir. Miisteri taleplerini karsilamak i¢in yeterli kapasiteye
sahip olduklarinda, bekleme siirelerini azaltarak miisteri memnuniyetini arttirma firsat1 elde
edebilmektedir. Ayrica, kapasitelerini daha etkili kullanarak, miisteri hizmet kalitesini

yukseltme potansiyeli de bulunmaktadir (Hwang, 2010).
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Restoranlar miisteri taleplerini esnek kapasite ile tiim miisterileri kabul ederek, talebi
manipiile edip tiim giine yayarak ya da miisterilerin sirada beklemesine izin vererek {i¢ farkl

sekilde karsilayabilmektedir.

2.2.1.1. Esnek Kapasite (Arz1 Yonetmek)

Tiim talebi karsilamak isteyen restoranlar esnek kapasite stratejisini kullanmaktadir.
Gelen tiim taleplere karsilik vermeyi amaglayan bu yontem en yiiksek talep donemlerinde dahi
hizmete devam etmeyi amaglamaktadir (Hwang vd., 2009; Armistead ve Clark, 1994). Yiksek
talebi karsilamak isteyen restoranlarin kapasitelerini daha etkili kullanmalar1 gerekmektedir.
Miisterilerin restorana gelip ¢iktiklar1 siire i¢inde hizmetin hizli ilerlemesi, yogun talep
donemlerinde sikigiklik yasanmamasimi saglamaktadir. Bu, kapasitenin etkili bir sekilde
kullanilmasiyla &nlenebilmektedir. Ornegin, misafir katilimin1 arttirmak icin acik biife, kendin
yap gibi secenekler sunulabilmekte ve ¢alisan, tesis ve ekipman kapasiteleri uygun bir sekilde
ayarlanabilmektedir (Sill, 1991: 78-80).

2.2.1.2. Talebi Manipule Etme (Talebi Ydnetme)

Restoranlar talebi manipiile ederek, miisteri akigini restoranin agik oldugu tiim saatlere
yaymaya ve miisteri yogunlugunun oldugu saatlerde kabul edilemeyen miisteri miktarini
minimuma indirmeye ¢aligmaktadir. Bu amagla, yogun olmayan saatlerde, miisterileri tesvik
etmek icin indirimli fiyatlar, birinci sinif masa garantileri veya iicretsiz tath gibi uygulamalar
kullanmaktadirlar. Bu sayede, yiiksek fiyat 6demeye istekli olmayan miisterilerin talebinin
yogun olmayan zamanlara yayilmasini saglamak miimkiin olacaktir (Withiam, 2001: 5). Ayrica
talebi giiniin tlim zamanlarma yaymak i¢in rezervasyon yapmak isteyen miisterileri diisiik talep

donemlerine yonlendirme uygulamalari da kullanilmaktadir (Kimes 2008).

Talebin yiiksek oldugu zamanlarda ise masa devir hizin1 arttirmak amaciyla, disiik
getirili Griinlerin satis dis1 birakilmas: stratejisi uygulanabilmektedir. Ornegin, yemekten sonra
tatl yemek isteyen misafirlere tath siparisinin kapandigmni bildirmek suretiyle, onlar yerine
daha yiiksek getirili siparis verecek yeni masalar alinabilmektedir. Bu sayede, masa doniis hizi

arttirilirken restoranin getirisinin de artmasi saglanmaktadir. (Sill, 1991: 80).

2.2.1.3. Miisterilerin Sirada Beklemesine izin Verme
Restoran arzinimn talebe yetisemedigi durumlarda miisterilerin restorana girmek ya da
yemek almak i¢in sirada beklemesi gerekmektedir (McGuire ve Kimes, 2005: 4). Daha ¢ok

kiiclik restoranlarda yasanan talep fazlasinin miisteri memnuniyetsizligi olusturmamasi ve
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miisterilerin beklemeye devam etmesi igin stratejiler uygulanmaktadir (Kim vd., 2020: 34).
Miisterilerin sirada beklemeleri karsiliginda tesvik veya 6diil saglamak amaciyla, bekleme
deneyimini iyilestirme yollar1 aranabilmektedir. Ornegin, {icretsiz icecek, patates kizartmasi
veya tatli gibi kiigiik hediyeler miisterilerin sirada bekleme siiresi karsiliginda bir tesvik olarak
algilamasin1 saglayabilmektedir. Ayrica, bekleme salonlarinin eglenceli hale getirilmesi de
miisterilerin bekleme siiresini daha toleranshi karsilamalarini saglayabilmektedir. Ornegin,
bekleme salonlarinda yetigkinlerin ilgisini ¢ekebilecek miizik veya videolar ve g¢ocuklarin
zaman gecirebilecegi video oyunlar1 gibi aktiviteler yer alabilir. Bu sayede, miisterilerin
bekleme siiresi algisinin pozitif yonde etkilenebilir ve bekleme deneyimini iyilestirmek
mumkin olabilmektedir. (Liang, 2017; Veeraraghavan ve Debo, 2009). Restoranlar,
miisterilerin uzun kuyruklar olusturmasini istememektedirler ancak, miisterilerin baska bir yere
gitmelerini de arzu etmemektedirler. Bu durumda miisterilere siralarinin geldigini belirten
cihazlar verilerek, aligverislerine ya da etrafi gezmeye devam etme olanagi sunulmaktadir. Bu

sayede, miisteriler uzun bekleme siirelerini daha kisa algilayabilmektedir (Sill, 1991: 82).

2.2.2. Rezervasyon

Restoran gelir yonetimi icerisinde, rezervasyon politikalar1 miisteri taleplerini daha
etkili bir sekilde yoOnetebilmek igin O6nemli bir rol oynamaktadir. Kapasite yonetimini
kolaylastiran, gelecek satiglar icin garanti saglayan ve miisterileri segmentlere ayirmayi
kolaylastiran rezervasyon kabulu gelir yonetimi agisindan isletmelere biliyiikk olanaklar
saglamaktadir (Kimes, 1989: 5). Rezervasyonlar araciligiyla restoranlar, miisterilerin gelis
saatleri ve kag kisi olacaklar1 hakkinda 6nceden bilgi sahibi olmaktadir. Bu sayede restoranlar,
kapasitelerini daha etkili bir sekilde yonetebilmekte ve bos masalardan kaynaklanan kayiplarini
minimuma indirebilmektedir (Quan, 2002). Ayrica, rezervasyonlar restoranlarin miisterilere
daha iyi hizmet verebilmek i¢in dnceden hazirlik yapabilmelerine de olanak saglamaktadir. Bu
nedenle, restoran gelir yonetimi igerisinde rezervasyon politikalarmm dogru bir sekilde
uygulanmasi restoranlar i¢in 6nemli gérilmektedir. (Kimes vd., 1998: 33; Kimes, 2011: 23).
Rezervasyonlar ayrica ¢alisanlarin ve is akiginin daha iyi planlanmasina da yardimc1 olmaktadir
(Fischer, 2005).

Rezervasyon politikalar1 ayrica masa yonetimi kapsaminda miisterilerin hangi zamanda
hangi masaya gececegi konusunda bilgi saglar. Dahasi dolu bir masa bosaldiginda masaya
oturacak miisteriyi belirlemede de kullanilabilmektedir (Thompson, 2010: 308-322). Restoran
masalar1 genellikle farkli boyutlardan olusmaktadr. Iki kisilik, dort kisilik, alt1 ya da daha fazla

kisi sayis1 i¢cin masalar bulunabilmektedir. Restorana gelecek grup biyuklikleri ile masa
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biiyiikliiklerinin dogru sekilde eslesmesi restoranin oturma kapasitesini tam olarak
kullanabilmesi igin 6nemli gorulmektedir. Kiigiik bir grubun biiyiik bir masay1 isgal etmesi bos
kalan koltuklarin gelir kaybetmesine yol agmaktadir. Rezervasyon kabul etmek restoranlara
masa boyutu ve grup biiylikligiinii eslestirme olanagi saglayarak gelir kaybin1 6nlemeye
yardime1r olmaktadir (Sill, 1991: 79). Restoranlar agisindan onemli faydalari bulunan
rezervasyon sistemleri misteriler agisindan da degerli goriilmektedir. Bir restorana rezervasyon
yaptiran miisteriler restorana geldiklerinde onlar i¢in ayrilmis masalar bulunmaktadir.
Restorana gelmeden 6nce masalarmin onlar i¢in ayrilmig olmasi ya da restorana geldiklerinde
bekleme siirelerinin kisa olmasinin miisteriler i¢in dnemli bir husus oldugu belirtilmektedir.
Miisteriler kontroliin onlarda oldugunu hissettiklerinde memnuniyetin arttigi gézlenmektedir
(Wirtz ve Kimes, 2007: 13).

Restoranlar, genellikle miisteri girislerini hem rezervasyonlar araciligiyla hem de
kapidan gelen miisteriler araciligiyla saglamaktadir. Miisteri girislerini tamamen rezervasyon
aracilig1 ile yapmaktan ya da rezervasyonlar1 tamamen reddetmekten kaginmaktadirlar. Isletme
ozellikleri dolayisiyla miisterilerin dogrudan restorana geldigi isletmelerde rezervasyon
alimmin kisitlanmasi hatta hi¢ alinmamasi tercih edilmekteyken (Enz ve Withiam, 2001: 13)J
tam tersi bir tercih ile baz1 restoranlar ise rezervasyonsuz miisteri kabul etmemektedir. Ozellikle
popiiler ve talebin ¢ok yogun oldugu restoranlara girmek icin haftalar bazen aylar 6ncesinden
rezervasyon yaptirmak gerekmektedir (Tse ve Poon, 2017: 127-145; Kimes ve Wirtz, 2007).

Rezervasyon almak isletmeler ve miisteriler agisindan 6nemli kolayliklar saglamakla
birlikte bircok sorunu da beraberinde getirmektedir. Restoranlarin yogun oldugu zamanlarda
bile rezervasyon sayilarinm/sayisinin az olmasi, restoranlar igin sorun yaratabilmektedir
(Alexandrov ve Lariviere, 2012) . Ornegin masaya oturmak igin sirada bekleyen miisteriler
varken rezervasyon icin ayrilan masalar bos bir sekilde rezervasyon sahibini beklerse restoran
gelir kaybmna ugrayacaktir (Kimes, 1999: 18-29).

Ozellikle yakin dénemde gerceklestirilen ¢alismalarda (Kimes 2004: 10; Thompson ve
Kwortnik, 2008: 335; Fuadillah, 2016: 8; Sukmana, 2016: 159; Forsman ve Lindstrand, 2017:
29-30) rezervasyon kabul eden restoranlar igin (i) miisteri gelecek mi (ii) miisteriler belirtilen
zamanda mu gelecek (iii) miisteriler belirtilen kisi sayisinda m1 gelecek ve (iv) miisteriler
masada ne kadar kalacak; olmak iizere dort farkli zaman yonetim sorunu olustugu

goriilmektedir. Ilgili yazina gore bu kavramlar asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir:

Q) Miisteri gelecek mi?: Restoranlarin rezervasyon yaptiran miisterilere ulagsmak i¢in

cesitli yaklagimlar1 bulunmaktadir. Miisterileri rezervasyonlarini hatirlatmak veya
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onaylatmak igin arayabilir ve e posta ile iletisime gecgebilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta, isletmelerin bu hatirlatmalar1 yaptirdigi personel masrafinin
getirecegi fayda ile dengeli olmasidir (Kimes 2004: 10). Isletmeler miisterilerden
kredi kart1 garantisi alarak pesin O0deme ya da depozito isteyebilmekte,
rezervasyonuna gelmeyen miisteriden ceza 6demesi istenebilmekte veya belirli bir
stire icerisinde rezervasyonunu iptal etmeyen kisilerden ceza Odemesi
alabilmektedir. Bu tiir cezalarin rezervasyona gelmeme oraninda diisiis sagladigi
gorulmektedir (Gregorash, 2016)

(i) Miisteriler belirtilen zamanda gelecek mi?: Miisterilerin rezervasyon yaptirdiklari
zamanlarda gelmemeleri ya da ge¢ gelmeleri, restoranlar i¢in maddi kayiplara yol
acabilmektedir. Bu nedenle, restoranlar genellikle rezervasyon saatlerine yakin bos
kalan masalar1 kisa siire i¢inde yeni misteriler i¢in hazirlar. Bu sekilde restoranlar
kayiplarini en aza indirmeye ¢aligmaktadir (Thompson ve Kwortnik, 2008: 335).

(iii)  Misteriler belirtilen kisi sayisinda m1 gelecek?: Restorana gelecek miisteri sayisinin
bilinmesi c¢alisacak personel ve hazirliklarin yapilmasi konusunda bilgi
saglamaktadir. Miisteriler belirttikleri sayidan az geldiklerinde restoran hem bos
kalan sandalyeden para kazanamayacak hem de personel ve hazirlik maliyetinden
para kaybedecektir. Bu durum sadece bir masa icin gecerli oldugu zaman restoran
karma etki etmeyebilir, fakat birden fazla masa eksik kisi sayisinda geldiginde
restoran karimni etkileyebilmektedir (Kimes, 2008; Fuadillah, 2016: 8).

(iv) Miisteriler masada ne kadar kalacak?: Restoran miisterilerinin masada ne kadar
kalacagina dair tahminler yapmak olduk¢a zordur. Restoranlarin yogun olduklar1
donemlerde siparisleri tamamlanmis miisteriler masada beklerken sirada bekleyen
miisterilerin olmasi restoranlar i¢in zorlayici olabilir. Restoranlar bu durumda
miisteri  memnuniyetini  etkilemeyecek  sekilde masalar i¢in  siireler
belirleyebilmektedir. Siirenin belirli olmasi restoranin daha planli ¢alisabilmesine
olanak saglamaktadir (Sukmana, 2016: 159; Forsman ve Lindstrand, 2017: 29-30).

Rezervasyonlar higbir zaman tamamen sorunsuz ya da sorunlu degildir. Isletmeler
rezervasyonlarm saglayacagi avantajlardan yararlanmak istediklerinde bazi stratejiler

kullanarak siirecin verimli gegmesini saglamaya ¢aligmaktadir (Doran, 2010).

2.2.2.1 Fazla Rezervasyon (Overbooking)
Cifte rezervasyon ya da fazla rezervasyon stratejisi elde bulunan rdntn ya da hizmetin

bir miktar lizerinde satiy yapmaktwr. Bu sayede rezervasyonuna gelmeyen miisterilerin
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olusturacagi gelir kayb1 minimuma indirgenmeye calisilmaktadir (Tse ve Poon, 2017). Bu
noktada alinacak fazla rezervasyon oranin ne olacagmi belirlemek onemlidir. Bunun icin
geemis verilerden yararlanarak dogru tahmin mekanizmalar1 gelistirilmektedir. Gegmiste
manuel olarak yapilan tahminler gliniimiizde gelistirilmis bilgisayar sistemleri tarafindan
yapilarak hem zamandan tasarruf saglanmakta hem de dogruluk oranlar1 artirilmaktadir (Enz
ve Withiam, 2001: 3).

Cifte rezervasyon politikalart uzun yillardir havayollar1 sirketleri tarafindan
kullanilmaktadir. Ellerinde gegmise yonelik veri birikimi daha fazla olan endiistri daha dogru
tahminler yapabilmektedir. Ayrica havayollar1 miisterileri de fazla rezervasyon politikalarina
asinadir. Kullanilan politika sebebiyle ucaga binmek i¢in kapasiteden fazla kisi geldiginde
miisteri memnuniyetinin olumsuz etkilenmesini istemeyen havayollar1 sirketler1 fazla
rezervasyon politikasi yiiziinden acikta kalan miisterilere ek 6deme yapmaktadir (Kimes vd.,
1998: 35; Enz ve Withiam, 2001: 7-8; Kimes ve Wirtz 2013: 52-53).

Farkli endistrilerin aktif olarak kullandig1 cifte rezervasyon stratejisi restoranlar
tarafindan da kullanilabilmektedir (Enz ve Withiam, 2001: 6-7). Restoranlar diger endiistrilere
gore daha farkli 6zelliklere sahip olsalar da yogun donemlerde rezervasyonlarina gelmeyen
miisteri oranin1 tahmin ederek fazladan rezervasyon alinabilmektedir. TUm rezervasyonlar
geldiginde ise restoranin miisteri memnuniyetini etkilemeden dogru miisteriyi se¢cmek igin
yontem gelistirmesi gerekmektedir (Aten, 2017: 7). Restoran tamamen doldugunda
rezervasyonu bulunan miisterilere yogunlugun diisiik oldugu zamanlarda gelmeleri i¢in indirim
ve kupon gibi uygun tesvikler sunulabilmektedir. Restoranlar rezervasyonlarmi iptal ya da
farkli bir zamana alacaklar1 miisterileri de rastgele se¢mezler. Rezervasyonuna ge¢ gelen
miisteriler i¢cin durum daha kolaydir. Bekleme siiresi biten masa farkli bir miisteri tarafindan
kullanildiginda bu miisteriler igin kabul edilebilir bir durumdur ve miisteri memnuniyetsizligi
yaratmamaktadir. Bu durum restoranlarm istedikleri miisterileri se¢melerine de olanak saglar.
Restoranlar diizenli olarak gelen ve yiiksek harcama yapan miisterilerine genellikle 6ncelik
saglamaktadir. Restoranlar kendileri i¢cin 6nemli olan miisterileri, genellikle yerlerinden etmek
istememektedir (Kimes, 1998: 35; Sukmana, 2016: 164).

2.2.2.2 Kredi Kart1 Garantileri

Havayollar1 ve oteller kredi kart1 garantilerini uzun zamandir kullanmaktadir. Ugak
biletinin iptal edilmesi ya da otel rezervasyonun kullanilmamasi durumunda miisteriler ceza
Odemeleri ile kars1 karsiya kalmaktadir. Satilamayan koltuktan ya da bos kalan odadan para

kaybetmek yerine ceza 6demesi alarak gelir kaybi azaltilmaktadir (Enz ve Withiam, 2001: 16).
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Havayollar1 ve otellerin koltuk ya da oda fiyatlar1 izerinden bu stratejileri gerceklestirmektedir.
Restoranlar igin ise bu durum daha karmasiktir. Restoranlar i¢in sabit fiyat belirlemek biraz
daha zordur. Miisterilerin masaya oturduktan sonra ne siparis verecegi konusunda belirsizlik
bulunmaktadir. Bu sebeple 0n 0©6deme (Ucreti ortalama yemek Gcretleri Uzerinden
alinabilmektedir. Restoran miisterileri bu duruma asina olmadiklar1 i¢in verecekleri tepkilere
kars1 da dikkatli olunmasi gerekmektedir (Mcguire ve Kimes, 2005: 11).

Restoranlar, rezervasyonlarma gelmeyen, ge¢ gelen, eksik gelen ya da eksik siparis
veren miisterilerden yasayacagi gelir kaybin1 Onlemek i¢in kredi kartt garantileri
kullanabilmektedir. Rezervasyon yaptirmak i¢in kredi karti bilgileri, 6n 6deme gibi secenekler
ile restoranlar kazanglarin1 garanti altina almay: segebilmektedir (Thompson ve Kwortnik,
2008: 308; Aten, 2017: 8).

2.2.3. Oturma Politikalar

Restoran gelir yonetimi, restoranlarin maksimum kapasite kullanarak en yiiksek gelir
elde etmelerini saglamak i¢in dnemli bir faktér olarak gorulmektedir. Oturma politikalar1 ise
restoranlarin kapasite kullanimini ve miisteri deneyimini etkileyen énemli bir unsur olarak
belirtilmektedir. Bu politikalar, miisterilerin restorana gelis saatlerini, masa Olgiilerini,
rezervasyonlar1 ve hatta grup boyutlarini dikkate almaktadir (Mcguire vd., 2005; Thompson,
2014).

2.2.3.1 Bekleme Listesi

Restoran kapasitesi tamamen doldugunda, yoneticiler bir masa i¢in sirada bekleyen
miisterileri oturtmak i¢in birka¢ stratejiden hangisini kullanacaklarini belirlemesi
gerekmektedir. Bekleyen konuklar genellikle restorana geldikleri siraya gore almasini
bekleyebilirler, ancak tim restoranlar ilk gelene ilk hizmet politikas1 kullanmamaktadir.
Restoran isletmecileri belirli bir hizmet doneminden mimkdin olan en yiksek geliri elde etmek
istedikleri igin ilk gelen kisiyi ilk alma yaklasimu yerine farkli yaklagimlar kullanabilmektedir.
Bu yaklagimlar su sekildedir; (McGuire ve Kimes, 2005: 9; McGuire ve Kimes, 2006: 125;
Noone vd., 2009: 8-9).

2.2.3.1.1. Grup Biiyiikliigiine Gore Alma
Restoranlar sirada bekleyen misafir gruplarini miisait koltuk sayilariyla eslestirerek iceri
almay1 segebilmektedir. Bu sayede sahip olunan koltuk kapasitesinin tamamen doldurulmasi

hedeflenmektedir. Restoran sirada bekleyen miisterileri igeri alirken kimin 6nce geldiginden
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ziyade kag kisi olduklari ile ilgilenmektedir. Ayni biiytlikliikte farkli gruplar bulundugu zaman
ilk gelen ilk almir stratejisi uygulanmaktadir (Karmarkar ve Dutta, 2011). Ornegin, sirada
bekleyen iki ve dort kisilik grup oldugunu diisiinelim. Eger restoranda dort kisilik bir masa
musaitse, bu durumda dort kisilik grup masaya yerlestirilerek bos kalan iki koltugun gelir kaybi1
onlenmeye ¢alisilmaktadir. Bu tiir bir uygulama, miisteriler tarafindan nispeten adil bir
uygulama olarak gorulmektedir. Ayrica, restoran yoneticileri miisterilere durumu agiklayarak

olast misteri tepkilerini minimize etmeye ¢aligabilmektedir (Thompson, 2011: 209).

2.2.2.1.2. Misafirlere Oncelik Vererek Oturtma

Restoranlar igin 6nemli miisteri gruplar1 bulunmaktadir. Ornegin siirekli restorana gelen
miisteriler veya iinlii, saygin kisiler restoranlarin geri ¢evirmek ya da bekletmek istemeyecegi
miisteri gruplaridir. Bu miisteri gruplarmin restorana olan katkisinin diger miisterilere oranla
daha fazla olmasi bir 6ncelik kriteri olmaktadir. Siirekli miisterisini kaybetmek istemeyen veya
unli bir kimsenin restoran prestijini arttiracagini diisiinen yoneticiler onlara dncelik vererek
sira beklemelerine miisaade etmeden bir masaya yerlestirebilmektedir. Bu strateji diger
miisteriler tarafindan tepki ile karsilanmakta ve adaletsiz bir yaklasim olarak goriilmektedir. Bu
sebeple baz1 miisterileri oncelik vererek restorana alirken siirecin iyi yonetilmesi gerekmektedir

(Bai vd., 2006; Mcguire ve Kimes, 2006).

2.2.2.1.3. Misafirlerin Onceden Arama Yaparak Bekleme Listesine Adin1 Yazdirmasi
Restoranlar rezervasyon almak yerine bir bekleme listesi olusturarak miisterileri almay1
tercih edebilir. Restorana gelmeden 0Once telefonla arayarak isimlerini listeye yazdiran
miisteriler daha kisa bir bekleme siiresiyle restorana girebilir. Rezervasyon almanin getirdigi
sorunlardan ve miisteriye karsi olusturdugu biiylik sorumluluktan kaginarak daha esnek

davranmak isteyen restoranlar bu stratejiyi tercih edebilmektedir (Mcguire ve Kimes, 2005).

2.2.5.1.4. Sadece Biiyiik Gruplar I¢in Rezervasyon Alma

Bazi restoranlar, rezervasyonlarin getirdigi potansiyel sorunlar1 goz Oniine alarak
rezervasyon kabul etmekten kaginabilmektedir. Bu dogrultuda rezervasyonlari tamamen
reddetmek restoranlar igin yonetim sorunlarma yol agabilmektedir. Ozellikle hazirliksiz olarak
gelen biiylik gruplarin masaya yerlesmeleri ve servis siirecinin zorlagmas1 gibi durumlar ortaya
cikabilmektedir. Bu nedenle restoranlar sadece buyik gruplar igin rezervasyon almayi tercih
edebilmektedir. Bu restoranlarin masayr Onceden hazirlamalarina ve servis hazirligi

yapmalarina olanak tanimaktadir (Hernandez 2015).



20

2.2.3.2 Kuyruk Yonetimi

Miisteriyle dogrudan etkilesimde olan isletmeler ¢ogunlukla bir kuyruk sorunuyla
kargilasmaktadir. Kamu kuruluslari, miisteri hizmetleri, oteller, bankalar ve restoranlar gibi her
tirlii hizmet sektoriinde kuyruk sorunu ortaya ¢ikmaktadir (Davis ve Heineke, 1994: 21).
Miisteriler beklemek i¢in harcadiklar1 zamana miisteri deneyimine bagli olarak olumlu,
olumsuz veya notr tepkiler verebilmektedir. Miisteri deneyimleri algilanan bekleme siiresine
etki etmektedir. Isletmeler algilanan bekleme siiresini manipiile ederek, miisterilerin bekleme
stirelerine iligkin olumlu algilar yaratabilmektedir (Liang, 2017: 543). Miisterilerini bekleme
stiresi boyunca memnun etmek isteyen sirketlerin bekleme ortamini iyilestirmeye ve
miisterilere iyi bir deneyim yasatabilmeye odaklanmalar1 gerekmektedir (Liang, 2016).

Restoranlar miisteri giriglerini rezervasyonlar ile ya da yiriyerek gelen misteriler ile
saglamaktadir. Sadece rezervasyon ile ¢alisan restoranlar disinda kalan isletmeler ise yogun
donemlerinde miisterilerin restorana girmek i¢in siraya gectigi durumlar yasamaktadir. Sirada
bekleyen miisterilerin yiyecek ya da igecek satin almak i¢in istekli olmalari, isletme gelirlerine
dogrudan etki edeceginden restoranlarin bu konuya dnem vermeleri gerekmektedir (Jones ve
Peppiatt, 1996: 47).

Kapidan miisteri kabul eden restoranlarin yogun talep donemlerinde olusacak fiziksel
kuyrugun beraberinde getirecegi olumsuzluklarla miicadele etmesi gerekmektedir. Sira
beklemek istemeyen ya da beklemek i¢in zamani olmayan miisteriler farkli bir restorana
gidebilirler. Ayrica miisteriler sira beklerken algilanan bekleme siiresi arttikga miisteri
memnuniyeti de azalacaktir (Igbal vd., 2012: 319). Miisteri memnuniyetinin azalmasi ve
miisteri kayb1 yasamak istemeyen restoranlar bazi stratejiler kullanmaktadir;

e Sirada bekleyen ya da bekleyecek miisterilere tesvik etmek amaciyla bazi ikramlar,
promosyonlar ya da indirim haklar1 verilerek beklemeleri saglanabilmektedir. Sirada
bekleyen miisterilerin bekledikleri siire boyunca keyifli zaman gecirecegi bir alanda
bulunmalar1 da beklemeleri i¢in onlar1 tesvik edecektir. Bekleme alaninda mizik
dinleyerek, oyun oynayarak ya da bir seyler icerek zaman geciren miisterilerin
yasayacagl olumlu deneyim memnuniyet diizeylerini olumlu yonde etkileyecektir.
Ayrica bekleme alaninda bulunan miisterilerin siparislerini de dnceden alarak hizmet
siiresi kisaltilabilmektedir (Kimes, 2008: 303).

e Fiziksel olarak uzun kuyruklarm olusmasi1 miisteri akisinda kesintilere de yol
acabilmektedir. Miisteriler disardan baktiginda uzun kuyruklar1 goriirse uzun siire
bekleyecegini diisiinerek tercihini baska bir restorandan yana yapabilir (Ahsan vd.,

2014: 31). Fiziksel kuyruk yerine goriinmez bir kuyruk olusturarak sira biiyikligii
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gizlenebilmekte ve miisteri akisinin devam etmesi saglanabilmektedir. Bunun igin
sirada bekleyen miisterilere uzaktan uyari gonderen cihazlar verilerek siralar1 geldiginde
restorana gelmeleri i¢i uyarilar gonderilebilir. Bu sayede bir kuyruk igerisinde sira
beklemek yerine etrafta dolasmaya devam edebilirler. Miisterilerin sira beklerken bir
yandan da etrafta dolasmalar1 algilanan bekleme siirelerini kisaltacaktir (Sill, 1991).

e Kuyruklar sadece kar1 arttirmak i¢in yonetilmesi gereken bir yap1 degil ayn1 zamanda
satis i¢in tesvik olusturmak i¢in de kullanilabilmektedir. Bu durum genellikle kicuk
isletmelerde karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlar psikolojik olarak ¢ogunlugun bulundugu
yeri tercih etmeye meyilli olarak gorulmektedir (Furnham vd., 2020). Bu noktada kugiik
isletmeler olusan kuyruklardan faydalanabilmektedir. Kuyrugun c¢ok uzun olmasi
miisterilerin beklemek istemeyerek farkli bir restorana gitmesine sebep olurken, hig
olmamas1 da miisterilerin daha kalabalik bir yeri tercih etme oranlarmi arttirmaktadir.
Isletmeler uzun kuyruklarm olugsmasimi engellemek igin &n hazirlik yaparak bekleme
stiresini kisaltip olusan kuyrugu kendileri i¢in bir avantaja ¢evirebilmektedir (Kim vd.
2020). Miisterilerin sirada beklemeleri servis operasyonunun ilk asamasidir. Bu sebeple
miisterilerin aldig1 hizmetten duydugu memnuniyet diizeyini dolayisiyla da miisterilerin

tekrar ziyaret etme niyetlerini etkileyebilmektedir (Davis ve Heineke, 1994: 32).

2.2.4. Bekleme Suiresi

Bekleme siiresinin hem igletmeler agisindan (Davis, 1991: 421) hem de miisteriler
acisindan 6nemli bir unsur oludugu belirtilmektedir (Tom ve Lucey, 1997: 655). Servis
beklemek miisteriler i¢in siire uzadik¢a memnuniyetsizlik yaratan bir surectir (McDougall ve
Levesque, 1999: 6). Bekleme siiresinin kisaltilmasi hem miisteri memnuniyetinin artmasina
hem de daha fazla miisteri kabul etmeye olanak saglar. Miisteri memnuniyeti saglayan kisa
bekleme siireleri ayn1 zamanda miisterilerin restoran1 tekrar ziyaret etme oranini artirmaktadir
(Polas, 2018: 18). Dolayistyla hem kisa vadede hem de uzun vadede restoran karlilig1 i¢in
bekleme siiresinin kontrolii kritik bir konumda bulunmaktadir (Tasar vd., 2020).

Yemek servisi yapan endiistrilerde servis operasyonlarmin yonetimi Onemli
gorilmektedir. Restoranlarin yiiksek miisteri memnuniyeti, tekrar ziyaret edilme ve olumlu
yayilma igin servis siireclerinin tamamii planlamasi, uygulamasi, degerlendirmesi ve
iyilestirmesi gerekmektedir (Kanyan vd., 2016: 197). Bekleme siirecinin iyilestirilmesi de
servis operasyonlarinin iyilestirilmesiyle dogru orantilidir. Restoranlar bu noktada miisteriyi
bekletme maliyeti ile iyi hizmet verme maliyeti arasindaki denge sorunu ile karsi karsiya

kalmaktadirlar (Davis, 1991: 421).
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Restoranlar yogun donemlerde tiim servis asamalarini hizlandirsalar dahi kisith
kapasiteleri sebebiyle sira bekleyen miisteriler ile karsilagabilmektedir. Servis dncesi agamada
miisterilerin bekleme siireleri de iki ayr1 sorun yaratma potansiyeline sahiptir. Uzun bekleme
stirelerinden dolayr miisteri memnuniyetsizligi yasanabilir ya da miisteriler beklemek
istemeyerek farkli bir restorant tercih edebilmektedir (Kimes, 2004: 14).

Miisteri memnuniyeti agisindan algilanan bekleme siiresi ile gercek bekleme siresi
arasinda fark bulunmaktadir. Miisteriler bekledikleri zamani ¢ogunlukla gergekten gecen siire
iizerinden degil algiladiklar: siire lizerinden degerlendirmektedir (Lee ve Lambert, 2001: 241).
Bu noktada bekleme siirelerini kisaltmak isteyen isletmelerin ayni zamanda algilanan bekleme
stirelerine odaklanmalar1 gerekmektedir. Miisterilere bekleme siiresi boyunca mesgul
olacaklari, keyifli zaman gecirecekleri bir ortam saglayarak algilanan siire kisaltilabilmektedir.
Miisterileri bekleme salonlarma alarak ikramlarda bulunmak, ilgi c¢ekici tanitimlar ya da
videolar izletmek, video oyunlar1 oynatmak gibi insanlarin keyif alacagi sz gelimi beklerken
sikilmayacagi aktiviteler ile algilanan bekleme siirelerini kisaltmak miimkiindiir. Bekleme
salonu bulunmayan isletmeler ise sirada bekleyen miisterilerin etrafta dolasmasina izin vererek
algilanan bekleme siiresini kisaltmaya caligmaktadir. Miisterilere siraya girdikten sonra uyari
cihazlar1 vererek siralar1 geldiginde restorana gelmeleri igin ¢agri gonderilmektedir. Sabit
kalmak yerine etrafta dolasmak miisteriler agisindan daha keyifli bir segenek oldugundan
algilanan bekleme siireleri daha kisa olacaktir (Pratten, 2003; Sill, 1991: 82).

Miisteriler i¢in kabul edilebilir bekleme siireleri servis asamalarina gore farklilik
gostermektedir. Miisteriler masaya oturma ve servis asamalarinda yasanan bekleme siirelerinin
uzunluguna tahammiil edilebilir olarak bakarken, karsilama, siparis verme ve hesap alma
asamalarinda yasanacak gecikmelere tepki gostermektedir. Bu sebeple isletmelerin bekleme
stirelerini yonetirken her asamanin hem miisteri memnuniyeti agisindan hem de isletme
Ozellikleri agisindan optimum stirelerinin belirlenmesi ydnetilmesi gerekmektedir (Hwang ve
Labbert, 2006: 13-15). Bu asamalarda olusacak miisteri memnuniyetsizliginin personel
yetenekleri ve ek personel alimlar1 ile azaltilabilecegi belirtilmektedir (Tasar vd. 2020).
Belirtilen asamalarm hizlandirilmast  ¢esitli  teknolojik sistemler araciigi ile de

saglanabilmektedir (Kimes, 2008).

2.2.5. Masa Karmasi
Masa karmasi modelinin amaci koltuk dolulugunu en iist seviyeye ¢ikararak bos
koltuklardan kaynaklanan gelir kaybin1 minimuma indirmektir. Bunun i¢in restorana gelen grup

biiylikliigii ile restoran icerisindeki masa boyutlarinin dogru sekilde eslestirilmesi
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gerekmektedir. Ornek vermek gerekirse miisteri grup biiyiikliikleri ¢ogunlukla iki olan bir
restoranin tiim masalarmin dort kisilik olmasi restoran icin biiyiik gelir kaybi yasatacaktir. Iki
kigilik gruplar dort kisilik masalar1 kullandiklarinda iki koltuk hep bos kalacaktir. Bu gelir
kaybini yasamak istemeyen restoran isletmecileri gelen grup biiyiikliiklerinin takibini yaparak
kendilerine en uygun masa karmasmi belirleyebilmektedir (Thompson, 2007: 4-13).
Amerika’da bir zincir restoranda yapilan ¢aligmada restoran ic¢in uygun masa karmasi
belirlenmeye c¢aligilmaktadir. 240 kisilik oturma kapasitesine sahip restoranda masalarin
neredeyse tamamu 4 kisilik masalardir. Restorana gelen grup boyutlarma gore masa boyutlarini
tekrar diizenleyen Kimes ve Thompson, arastirmanin sonunda restoranin %5’lik bir gelir artis1
yasadigini ortaya koymustur (2004: 371-392).

Masa karmasi modeli olustururken isletme sahiplerinin masalarin birlestirilebilir mi
yoksa isletme igin belirlenmis sabit bir model mi kullanacagini belirlemesi gerekmektedir.
Thompson (2002: 55-57) yaptig1 ¢alismasinda sekiz kisiden biiyiik gruplari agirlamayan
(cogunlukla) restoranlar i¢in birlestirilebilir masalar yerine restoran i¢in 6zel olarak belirlenmis
sabit masa karmast modeli nermektedir. Bunun sebebi blyik bir grup geldiginde yan yana
olan masalarin miisait olmasini beklerken zaman kaybi yasanacagidir. Ek olarak sekizden
biiyiik gruplar1 agirlayan restoranlar i¢in ise birlestirilebilir masalar kullanmanin daha verimli

olacagmi belirtmektedir (Thompson, 2003: 4).

2.2.6. Hizmet Suresi

Gelir yonetiminin en yogun kullanildig1 havayollar1 ve otel endiistrilerinde hizmet siiresi
genellikle sabit bir siire ile smirlidir. Ornegin havayollar1 endiistrisinde hizmet siiresi ugagin
gidecegi giizergah ile baglantili olarak degismekte fakat tiim miisteriler sabit bir siire ile hizmet
almaktadir. Benzer sekilde oteller de oda kiralarken cogunlukla bir giinliik periyotlar halinde
ve sabit giris c¢ikis saatlerini kullanmaktadirlar. Restoranlarda ise miisteri girislerinden
¢ikislarina kadar ki siireg cogunlukla belirsizlik icermektedir (Kimes vd., 1998: 34-35).

Restoranlarin hizmet siire¢lerinin (karsilama, masaya alma, siparis alma, servis, hesap
alma ve masanin temizligi) tamaminda siirenin belirsizligi karsimiza ¢ikmaktadir. Restoranlarin
tim servis sireclerini iyi yoneterek optimum hizmet surelerini belirlemeleri gerekmektedir.
Hizmet siireleri hem miisteri memnuniyetini hem de masa devir hizini etkilemektedir. Hizmet
sireleri ¢ogunlukla restoranlar tarafindan yonetilmekte, bunda misterilerin etkin bir roll
bulunmamaktadir. Miisterilerin hizmet siirelerine etki ettigi nokta yiyecegin tiiketildigi kisimda
olugsmaktadir. Restoranlar ¢ogunlukla miisteri memnuniyetsizligi yasamamak adina

miisterilerin yemek yedigi zamanlara miidahale etmek istememektedir (Sill ve Decker, 1999:
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22-30). Yogun donemlerde miisterilerin masada kalma siirelerini kisaltmak masa devir hizini
arttiracaktir. Bu dogrultuda uygulanan stratejiler miisteri memnuniyetini etkilemedigi siirece
restoran Kkarliligimi1 artiracaktir (Nonee ve Kimes, 2005:). Yemek siiresinin miisteri
memnuniyetini etkilemeden yilizde yirmi kisaltilabilecegi, bunun sonucunda ise restoran
gelirlerinde yiizde yirmi bes artis saglanacagi belirtilmektedir. Hem kisa vadede hem de uzun
vadede kazanglarin bu oranlarda yiikseltilebilmesi biiyiik bir kar artis1 potansiyeli getirmektedir
(Muller, 1999).

Hizmet siirelerinin restoranlar tarafindan kontrol altinda tutulmasi restoranlarin etkili
operasyon yoOnetimleriyle miimkiindiir. Bu siliregte yeterli sayida personel bulunmasi ve
personelin yetkin olmas1 gerekmektedir. Yeterli bilgi ve beceri diizeyinde olmayan personel
slirecin yavas ilerlemesine ve olasi hatalar ile sekteye ugramasina sebep olmaktadir (Kimes vd.,
1998: 34).

Miisterinin restorana gelisinden ayrilisina kadar ki siirecte (yemek oncesi, yemek sirasi
ve yemek sonrasi) miidahale edilmesinden hosnut olunmayan asama tiiketim asamasidir. Bunun
yaninda yemegin baginda (siparis alma ve getirme siireci) ve sonunda (masa toplama ve 6deme
islemleri) yapilan silire tasarrufuna karsi daha olumlu baktiklar1 hatta fark etmedikleri
belirtilmektedir (Kimes vd., 2002: 230). Bu baglamda yazar tarafindan olusturulan hizmet

servis asamalari i¢in Onerilen hizmet hiz1 Sekil 2.1°de verilmistir.

Sekil 2.1. Hizmet Siireci Asamalarinda Onerilen Hizmet Hizi

Miisteriyi masaya alma  ——»  Huizli

!

Sipariy alma E— Hizh
Servis —>  Hizh

A J
Misterinin yemek yemesi ~—»  Miidahale
edilmemeli

A J

Hesap alma — Cok acele

edilmemeli

A 4
Masa temizleme — Olabildigince
hizh
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Restoranlara gelen miisterilerin ne zaman gelecegi ve masada ne kadar kalacagi
hakkinda belirsizlik bulunsa da buna karsilik isletmeciler, tahmin mekanizmalari
gelistirmektedir. Restoranlar miisteri girislerini haftanin giiniine ve giiniin saatine gore takip
ederek gerekli verileri toplamakta ve bu verilerden faydalanmaktadir. Restoranlar miisteri
giriglerini tahmin ederek servis siirecinin hizlanmasina yardimci olacak ©on hazirliklar
yapmaktadir (Kimes, 2004: 6). Hizmet siirelerini etkileyen bir bagka etken ise menii geleridir.
Menii igerisinde bulunan dgelerin yogun emek ve on hazirliklar gerektirmesi yogun servis
donemlerinde siireci yavaglatarak miisteri memnuniyetinin diigmesine sebep olabilmektedir. Bu
sebeple hazirlanan menii ile ekipman ve personel yeterliliginin uyusmasina 6zen gosterilmesi
gerekmektedir (Enz ve Withiam, 2001: 12-13). Restoran operasyonlarinin etkili yonetiminde
mutfak tasarimmin da Onemli rolii bulunmaktadir. Endistriyel mutfaklarin alandan ve
zamandan tasarruf saglayacak sekilde tasarlanmasmin hizmet akisinin daha iyi yonetilmesine
olanak saglayacag belirtilmektedir (Arman ve Nizamoglu, 2020: 2693)

Yemek siiresinin kontrolii konusunda farkl stratejiler bulunmaktadir. Bu stratejilerden
birisi diistik getirili Tiriin veya hizmetlerin satis dis1 birakilmasidir. Restoranin yogun oldugu
donemlerde masa doniis hizin1 ve kar1 arttirmak i¢in yan tiriinlerin satisini yapmak tam tersi bir
etkiyle restorani zarara ugratabilmektedir. Yemegini bitiren miisteriler ¢ay, kahve ve tath gibi
yan irlinler ile masada oyalanmaya devam ederse yeni gelecek miisterilerin girisine engel
olmakta, dolayisiyla daha yiiksek fiyatli Uriinlerin satisin1 engellemektedir (Kimes ve Wirtz
2013: 38). Yogun donemlerde yemegini bitiren miisterilerin masada kalma siiresini uzatacak
cay, kahve veya tath gibi iirlinlerin satisini azaltarak hatta tamamen satisa kapatarak masa doniis
hizina katkida bulunmak miimkiindiir. Bu noktada yan tiriinlerin satisindan elde edilen kazang
ile yeni miisteri kabul etmenin getirecegi kazan¢ karsilastirilarak restoran i¢cin karli olan
secimler yapilabilmektedir (Sill, 1991: 81). Restoranlar yogun donemlerinde satislarini
mutfakta liretimi daha kolay triinler ile sinirlayarak da masa doniis hizlarmi artirabilmektedir
(Mavd., 2021: 9).

Miisterilerin yogun donemlerde masada oyalanmaya devam etmeleri isletmeler
acisindan olumsuz bir durumdur. Sirada bekleyen miisterilerin servisi tamamlanmig masalara
almamamasi igletmelerin hem gelir kayb1 yasamasina hem de miisteri memnuniyetsizligine
sebep olabilmektedir. Bu noktada masada oturmaya devam etmeye istekleri olup olmadigini
sorarak, hesabi getirerek ya da vale hizmeti aldilarsa anahtarlarini getirerek kalkmalari i¢in ufak
sinyaller verilebilmektedir (Kimes vd., 1999: 18-29).

Miisterilerin masada gegirdikleri zamana miidahale edilmesi riskli bir konudur. Hizmet

stirelerinin hizlandirilmasi restoranlar i¢in karli goziikse de miisteri tepkilerine karsi dikkatli
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olunmasi1 gerekmektedir. Miisterilerin kendilerini acele ettirilmis hissetmeleri miisteri
memnuniyetsizligi olusturabilmektedir (Noone vd., 2007). Bu durum hizli servis sunan
restoranlar i¢in pek gecerli olmasa da (Mason vd., 2016) tam hizmet veren restoranlarin dikkat
etmesi gerekmektedir. Miisterilerin masada kalma siirelerine etki eden farkli degiskenler
bulunmaktadir. Ozel bir sebeple restorana gelen miisteriler daha yavas bir yemek deneyimi
tercih ederken, 6gle arasinda yemek yemeye gelen miisteriler ¢cok daha hizli bir deneyim tercih
edecektir. Masada kalma siirelerini etkileyen farkhi bir degisken ise milliyettir. Ornegin
Amerika ve Asyali miisterilerin yemek siiresi beklentilerinin Avrupalilara gore daha kisa
oldugu belirtilmektedir (Kimes vd., 2002: 220-230).

~ Miisterilerin masada uzun zaman gegirmesi restoranlar i¢in tamamen olumsuz bir durum
degildir. Yemek siiresi ile miisteri harcamalar1 arasinda yakin iligki bulunmaktadir. Miisterilerin
yemek siiresi arttikga harcama miktarlar1 da artabilmektedir (Wun vd., 2019: 117). Ayrica
miisteriler grup halinde olduklarinda tek basmna olduklarindan daha fazla harcama yapma
egiliminde olmaktadirlar (Sommer ve Steele, 1997: 29). Benzer sekilde grup biiytikligi ile
yemek siiresi arasinda da pozitif kolerasyon bulunmaktadir (Bell ve Pliner, 2003: 217).
Gruplarin cinsiyet agisindan homojen (Cogunlukla erkek veya cogunlukla kadin) ya da
heterojen (cinsiyet dengeli) olma durumlarina gére de masada kalma siireleri ve harcamalari
degismektedir. Homojen gruplar heterojen gruplara gore masada daha kisa siire kalirken
yaptiklar1 harcama miktarmin da daha fazla oldugu goriilmektedir (Seo ve Hwang, 2014: 61).
Restoranlarda ¢alan miizigin tlriine gore miisterilerin yemek siirelerine ve yemek miktarlarma
hem olumlu hem de olumsuz yonde etki edebilecegi goriilmektedir. Miizigin yemek siiresi ve
yemek miktarina olan etkisinin yaninda daha fazla kalori alim1 ve yag tiikketme egilimine yol
acabilecegi belirtilmektedir (Stroebele ve Castro, 2006: 287-288). Calan miizigin hangi tiir
oldugu ve ne kadar hizli caldigi da yemek siirelerine etki etmektedir. Hizli miizik olan
ortamlarda miisterilerin yemek yeme hizlar1 artmakta fakat ayn1 zamanda harcama oranlar1
azalmaktadir (Milliman, 1986: 286-289).

Ozetle hizmet siiresi kontrolii restoran gelir ydnetimi uygulamalar1 arasinda énemli bir
yer tutmaktadir. Restoran hizmet siirecinin ¢ok fazla degiskenin etkisinde olmasinin yaninda
miisteri beklentileri ve hareketlerinin de degiskenlik gostermesi bu stratejiyi daha karmasik hale
getirmektedir. Ayrica gelistirilecek stratejiler her restoran i¢in farkli dinamikler
barmdiracagindan yoneticilerin igletmelerini iyi tanimalar1 ve takip etmeleri, ellerinde bulunan
veriler lizerinden strateji gelistirmeleri gerekmektedir. Karlilik restoranlar igin 6nemli olsa da
devamlilik daha da 6nemlidir. Miisterilerin yasayacagi hizmet gecikmeleri ya da acele ettirilmis

hissetmeleri gibi olumsuz deneyimler sonucunda tekrar ayni restorana gelme niyetlerinde
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azalma olusacaktir. Bu sebeple hizmet siiresi-musteri memnuniyeti dengesinin iyi

kurulabilmesi uzun vadeli restoran karlilig1 i¢in gereklidir.

2.2.7 Fiyatlandirma

Fiyatlandirma stratejileri gelir yonetiminin temel 6gelerinden biridir (Kimes, 1999: 17).
Gelir yonetimi baglaminda uygulanan fiyatlandirma stratejileri farkli miisteri segmentlerine
miisterilerin deger algilar1 dogrultusunda fiyat teklifleri sunmaktir. Uriinii en yiiksek getirili ve
fiyata duyarli misteriler arasinda dogru paylastirarak gelirleri arttirmayr hedefler.
Fiyatlandirma stratejisini uygularken dikkate alinan nokta hangi miisterinin ne kadar 6deme
yapmaya istekli oldugunu tahmin etmektir. Ayn1 hizmet i¢in farkl fiyatlarin sunuldugu sinema,
golf sahalari, oteller ve havayollar1 gibi endiistriler bulunmaktadir. Sinema salonlarinin hafta
sonlar1 dgrenciler i¢in daha ucuz olmasi, ayni giizergah i¢in alinacak ugak biletinin haftanin
farkl giinlerinde farkl fiyatlarda olmasi1 veya ayni otel odasinin bir ay onceki fiyati ile bir giin
onceki fiyatinin farkli olmasi gibi degisken fiyatlandirma yaklagimlarmin restoran endistrisine

uyarlanmasi Onerilmektedir (Kimes, 2004: 18).

2.2.7.1 Fiyatlandirma Stratejileri

Yogun talep donemlerinde fiyat artis1 ya da diisiik talep donemlerinde indirim
uygulanmasi pratikte mantikli géziikse de miisterilerin farkli zamanlarda farkl fiyatlar gérmesi
olumsuz etki yaratmaktadir. Restoran yoneticileri de bu olumsuz tepki ile karsilasmamak icin
fiyatlarin siirekli degistirilmesi konusunda daha ¢ekimser davranmaktadir. Giiniin saatlerine,
haftanin gilinlerine ya da masanin konumuna gore miisterilerden farkli {icretler istemek
adaletsizlik algis1 yaratmakta ve uzun vadede miisteri kaybma yol agmaktadir. Fiyat
degisiklikleri uygularken adaletsizlik duygusu uyandirmamak adma tim degisiklikleri
“indirim” ad1 altinda toplamanin yarar saglayacagi belirtilmektedir (Kimes ve Wirtz, 2002: 31-
32). Miisteriler fiyat degisimlerini iki nedenden dolay: adaletsiz algilamaktadir. ilki yiiksek
talep donemlerinde 6deyecegi yiiksek fiyatin referans fiyati lizerinde olmasi, ikincisi ise diisiik
talep donemlerinde ddedikleri diisiik fiyat1 referans fiyat olarak belirlemeleri ve daha sonra
karsilastiklar1 normal fiyatlari yiiksek olarak algilamalari olacaktir (Kimes ve Wirtz, 2002: 32).

Restoranlarda farkli fiyatlandirma politikalari lizerine yapilan arastirmada 6 glen yemegi
ve aksam yemegi arasindaki farkli fiyatlandirma politikalar1 katilimcilar tarafindan adil kabul
edilmigtir. Yiiksek fiyat ya da indirimli fiyat olarak sunulan teklif arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir (miisterilerin aksam yemeginde daha biiylik bir porsiyon ve daha iyi bir

sunum alacag1 varsayimi bulunmaktadir). Hafta i¢i ve hafta sonu farkl fiyatlandirma politikas1
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eger hafta i¢i indirimli olarak sunulursa miisteriler tarafindan kabul edilebilir goriilmektedir.
Gliniin saatine gore farkli fiyatlandirma politikas1 da ayni sekilde belirli saatlerde indirimli
olarak sunulursa miisteriler durumu adil kabul etmektedir. Son olarak masanin konumuna gore
farkli fiyatlandirma politikas1 miisteriler tarafindan kabul edilemez goriilmektedir. Manzarasi
olmayan bir masa indirimli olarak sunuldugunda yiiksek fiyat istenilmesinden daha kabul
edilebilir olsa da calisma sonuglar1 bu politikayr miisteriler tarafindan kabul edilemez
gormektedir (Kimes ve Wirtz, 2002: 35-37).

Referans Fiyat: Bir 6gilin ya da bir {irtine genel olarak 6denecek fiyatin ne kadar oldugu
algisidir. Referans fiyatlar genellikle miisterilerin siklikla 6dedigi ve ¢evresinden duydugu
fiyatlarla ya da piyasa fiyatlariyla olusmaktadir. Ornegin bir miisteri gittigi restoranlarda aksam
yemegi i¢in ortalama 50 b harciyor ise onun i¢in referans fiyat1 50 b’dir. Bu miisteri farkli
restorana gittiginde aksam yemegi icin 75 B 6demesi istenir ve diger restoranlar ile ayn1 hizmeti
alirsa bu miisteride adaletsizlik duygusu uyandiracaktir (Kimes, 2004a: 20; 2016b: 7).

Miisteriler 6dedigi paranin adil olup olmadigini genellikle referans fiyatlar iizerinden
Olcer. Bu durum gelir yonetimi uygulamalarinda bazi zorluklara yol ag¢maktadir. Gelir
yonetiminde kullanilan talebe dayali fiyatlandirma uygulamalar1 zayif donemlerde indirimler
yaparak misteri dagilimini tim giine yaymak istemektedir. Bu noktada indirimli fiyatlarin
referans fiyat haline gelmeye baslamasi ile normal menii fiyatlarinin miisteriler tarafindan
adaletsiz algilanmasina sebep olmaktadir (Kimes ve Wirtz, 2002: 32; Kimes 2004a: 20-21;
2013b: 47).

Gelir yonetimi uygulamalarini kullanirken fiyatlandirma stratejisi genellikle taleple
iliskilendirilmektedir (Kimes vd. 2002: 220). Restoranlar yogun olmayan saatlerde indirim
yaparak ya da yogun zamanlarda daha vyiiksek fiyatli sabit menller ekleyerek fiyat
degisikliklerini kullanmaya calisirlar. Fiyat belirlemek i¢in ili¢ ana yontem kullanilmaktadir.
Bunlar talebe dayali fiyatlandirma, rekabetgi fiyatlandirma ve maliyet temelli fiyatlandirmadir.
Gelir yonetimi dogas1 geregi talebe dayali fiyatlandirmayr daha yogun kullansa da diger iki

fiyatlandirma stratejisi de bazi igletmeler tarafindan kullanilmaktadir (Kimes, 2004: 18).

2.2.8 Menu Yonetimi
Menii restoranlarin temel hammadde alim ve stoklamalarimdan ekipman ve personel
diizeylerine kadar temel iiretim ve hizmet asamalarinin belirleyicisi konumundadir. Bu sebeple

restoranlar icin bir baslangic noktasi olarak goriilmektedir (Ozdemir ve Caliskan, 2013: 8-9).

Menu yonetimi temelde maliyet kontrolline ve satis artirmaya odaklanirken gelir

yonetimi ise meniye talebi ve menii fiyatlandirmasini yonetmeye odaklanmaktadir (Lai vd.
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2020: 168). Gelir yonetimi igerisinde meniiniin etkili kullanimi ydneticilere bir¢ok konuda
yardime1 olmaktadir. Gelir yonetimi temelde daha ¢ok miisteri almay1, masalar1 daha hizli
cevirmeyi hedeflemektedir. Bu noktada miisterinin restorana girisinden ayrilisina kadarki
stireci kontrollii bir sekilde yonetmesi gerekmektedir. Bu sireg icerisinde menl sadece
miisterilerin yemek se¢imlerini yapacagi bir liste olmaktan Oteye ge¢cmektedir. Hazirlanan
menil aynt zamanda restoran isleyisine de etki eder. Menii icerisindeki her 6genin hazirlanma
stireleri, emek yogunluklari ve maliyetleri farklidir (Chapuis, 2006: 16). Bu noktada menii
ogelerinin hammadde ve is¢ilik maliyetleri restoran gelir yOnetiminin degisken
fiyatlandirmasinda, menii 6gelerinin hazirlanma siireleri ise restoran gelir yonetiminin siire

kontroll hedefinde 6nemli yer tutmaktadir (Sill, 1991: 78; Kimes vd., 1998: 33).

Meniiler igerisinde bulunan Ogeler satis miktarlarma ve kar marjlarma gore
smiflandirilmaktadir. Buna gére meni 6geleri yiiksek ve diisiik satis, yiksek satis yapanlar ve
diisiik kara sahip olanlar seklinde gruplara ayrilmaktadir. Restoranlara en ¢ok katki saglayan
iirtinler ise satig miktar1 ve karlilig1 yiiksek yildiz tiriinlerdir. Ayn1 zamanda hizli hazirlanabilir
olan yildiz tirtinlerin yogun dénemlerde satisina odaklanilmasi restoranin daha fazla miisteriye
hizmet verebimesine de imkan tanimaktadir. Dolayisiyla bu iiriinlerin satis1 ile hizmet

kapasitesinde artis saglanabilmektedir (Heo, 2013: 4-5; Heo vd., 2013).

Menl yonetimi restoran gelir yonetiminde Onemli bir strateji olan degisken
fiyatlandirmaya da dolayli olarak katki saglayabilmektedir. Restoranlar genellikle haftanin
giinline ya da giiniin saatine gore farkl fiyatlandirma yaparak yogun olmayan dénemlerde
restoran trafigini artrmayr hedeflemektedir. Degisken fiyatlandirma igerisinde indirim
yaparken isletmelerin dikkat etmesi gereken noktalar bulunmaktadir. Miisterilerin indirimli
fiyatlar1 referans fiyat olarak almalar1i normal fiyatlara karsi tepki olusturmalarina neden
olmaktadir (Kimes ve Wirtz, 2002: 32). Bu sebeple fiyat indirimi yapilan ve normal fiyattan
satilan iiriinlerin birebir ayn1 olmasi risk tasimaktadir. indirimli saatlerde kullanilan meniilerin
farkli olmasi, tiriinler ayni olsa bile sunum ve iceriklerinin farkl yapilmasi gibi stratejiler ile
normal fiyattan alinan iriin ile indirimli iiriin arasinda farklilagtirma saglanabilir. Degisken
fiyatlandirma yapilirken hedef yiiksek fiyat 6demeye istekli miisteriler ile fiyata duyarli
miisteriler arasindaki smnirm korunmasidir. Iyi tasarlanmis meniiler ile bu sinir zahmetsiz bir
sekilde korunabilmektedir. Menii igerisinde bulunan bazi iirtinlerin farkl fiyatlarda satilmasi,
fiyata duyarli miisteriler ile yiiksek fiyat 6demeye istekli miisteriler arasindaki ayrimi
saglayacaktir Ayn1 menii 6gelerinin farkl fiyatlarda satilmasi i¢in miisterilere {iriinii daha

degerli gosterecek segenekler yaratilabilmektedir (Lai vd., 2020).
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Miisteriler restorana oturduklarinda her ne kadar servis personel araciligi ile siparis
verseler de restoran ve miisteri arasindaki en siki iletisim mentiler araciligtyla yapilmaktadir.
Miisteriler meniilere bakarak restoran hakkinda bir izlenim edinmektedir. Bu noktada
hazirlanan meniiniin kalitesi ve iletisim giici misteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme
niyetine olumlu yonde etkide bulunmaktadir (Lee ve Cho, 2009). Ayrica menii i¢erisine eklenen
iiriinlerin miisteriler tarafindan tercih edilebilirliginin yiiksek olmasi restoran karlilig1 agisindan
onemli gorilmektedir (Fang ve Hsu, 2014: 199). Miisteriler meniiden secim yaparken dikkat
ettikleri bir diger husus ise fiyatlardir. Menii i¢erisinde bulunan 6gelerin fiyatlarini belirtirken
“dolar” ya da “$” sembolii gibi parasal ifadeler yer aldiginda harcamalarda 6nemli diisiisler

oldugu belirtilmektedir (Yang vd., 2009: 157).

2.3. Algilanan Adalet

Gelir yonetimi uygulamalar1 bir¢ok endiistri i¢in kazanglar1 artirma firsat1 sunmaktadir.
Endiistrilerin kendilerine 6zgli degiskenleri dikkate alinarak dogru stratejiler gelistirilebilir ve
etkili sonuglar alinabilir, ancak sonuclarin uzun vadeli ve kalic1 olabilmesi i¢in dikkat edilmesi
gereken en 6nemli noktalardan birisi hizmeti alan miisterilerdir. Yapilan stratejilerin miisteriler
tarafindan nasil karsilandigi tiim endiistrilerde dikkat edilmesi gereken bir noktadir. Miisteriler
isletmelerin uyguladigi stratejiler karsisinda kendilerine haksizlik yapildigini hissederse
miisteri memnuniyetsizligi olusturacaktir. Bu noktada miisteri goriislerinin 6nemsenmemesi
isletmeyi kisa vadede kar ettirse de uzun vadede tam tersi etkiyle daha buyik zararlara
ugratabilmektedir (Noone, 2012; Jiang, 2014: 24-28).

Gelir yonetimi uygulamalarini kullanan bir¢cok endiistri bu uygulamalar1 kullanirken
miisteri tepkilerini dikkate almaktadir. Diger endiistrilere gore daha koklii ge¢mise sahip hava
yollar1 ve oteller gelir yonetimi uygulamalarin1 kullanirken yasanabilecek sorunlara veya
miisteri tepkilerine kars1 daha iyi stratejiler gelistirmekte ve daha kolay cevap vermektedir.
Talebe dayali fiyatlandirma uzun yillardir kullanilan ve miisteriler tarafindan agina olunan bir
uygulamadir (Etemad ve Durand, 2007: 5-7). Bu uygulamada, miisteriler erken rezervasyon ve
pesin ddeme yaptiklarinda ayni hizmeti daha ucuza alabilirken son dakika alimlarinda daha
yiiksek fiyatlar 6demektedir. Isletmeler, en uygun fiyattan satis yapmak ve tiim kapasitelerini
kullanabilmek adina degisken fiyatlandirma yapmanimn yamn sira fazladan rezervasyon alarak
kapasitelerinin tamamini kullanmaya c¢aligmaktadir. Ancak bu uygulama miisteriler tarafindan
tamamen kabul gérmemistir. Havayolu sirketleri, ugaklarinin kapasitesinden fazla bilet satisi
yapmalari durumunda miisteri memnuniyetini saglamak icin bir sonraki ucus i¢in teklifte

bulunarak sorunu ¢ézmeye ¢aligmaktadir (Chatarin, 2021; Taylor ve Kimes, 2011: 279-283).
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Algilanan adalet kavramui restoranlar i¢cin de dnemli bir kavramdir. Gelir yonetimi
uygulamalarini kullanarak gelir artis1 saglamak isteyen restoranlarin miisterilerden gelecek
tepkileri gormezden gelmesi pek miimkiin degildir. Restorana gelen miisteriler sadece yemek
yemek i¢in degil bulugsmalar, i goriismeleri ve sosyallesmek gibi sebepler ile de gelmektedir.
Bu nedenle sadece gelir artisina odaklanmak miigteri memnuniyetini diigiirerek uzun vadede
miisteri kaybina dolayisiyla gelir kaybima yol agabilir. Ayrica gelir yonetimi uygulamalar1
restoranlar i¢in diger endiistrilere kiyasla daha yeni oldugu i¢in miisteri aginalig1 daha diisiiktiir.
Bu durum miisterilerin yapilan uygulamalara kars1 olumsuz bakigina yol acabilmektedir (Kimes
ve Wirtz, 2002).

Degisken fiyatlandirma yaparken miisterilere bunun nasil sunuldugu Onemli
gorulmektedir. Onlardan ekstra ticret istemek yerine alinacak fazla ticretin “indirim” ad1 altinda
sunulmas1 miisteri memnuniyetsizligi olusturmayacaktir. Ornegin deniz manzaral bir masa i¢in
fazladan fiyat istenildiginde bu durum genellikle adaletsiz bir uygulama olarak gorilecektir.
Miisterilere deniz manzaras1 bulunmayan bir masaya oturduklarinda bir indirim alacaklar1
soylendiginde durum daha kabul edilebilir hale gelmektedir. Daha yiiksek fiyat yerine indirimli
olarak sunulan teklifler daha adil karsilanmaktadir. Miisteri memnuniyetini etkilemeden
istenilen fiyatlandirmalar1 yapmanin miimkiin oldugu belirtilmektedir (Mcguire ve Kimes,
2005).

Restoranlar bircok asamada miisteri memnuniyetsizligiyle kars1 karsiyadir.
Rezervasyon kabul ederken, miisteri girislerini saglarken, servis sirasinda ve fiyatlandirma
asamalarinda uygulanacak gelir yoOnetimi stratejileri adaletsiz algilanma durumuyla
karsilagmaktadir. Miisteri memnuniyetsizliginin yaratacagi uzun vadeli gelir kayb1 sebebiyle

uygulanan stratejilerin miisteriler tarafindan nasil karsilandigin1 dikkate almak gerckmektedir.

2.3.1. Asinahk

Restoranlar, miisteri sayisin1 artrmak ve daha yiiksek bir gelir elde etmek i¢in ¢esitli
gelir yonetimi stratejileri kullanmaktadir. Bu stratejiler arasinda fiyatlandirma, menii
mithendisligi, promosyonlar ve rezervasyon yonetimi gibi yontemler bulunmaktadir. Ancak, bu
uygulamalarin miisterilerin goziinde adaletli algilanmasi1 6nemlidir. Asinalik kavrami da bu
baglamda onem kazanmaktadir. Misterilerin uygulamalara asina olma duzeyleri, adaletsiz
algisin1 etkilemektedir. Ornegin, miisterilerin belirli bir {irinii daha énce ayni fiyata almis
olmasi, daha yiiksek fiyatlandirildiklarinda bu durumu adaletsiz olarak algilayabilirler.
Dolayisiyla, restoranlarin misterilerin asinalik seviyelerini dikkate alarak gelir yonetimi

stratejilerini uygulamalar1 6nemli goriilmektedir. (Mcguire ve Kimes, 2005).
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Bir endiistri gelir yonetimi uygulamalarini ne kadar uzun siiredir kullaniyorsa aginalik
0 kadar artacak bununla birlikte adaletsizlik algis1 da zamanla diisme egilimi gosterecektir.
Buna 6rnek olarak 1994 yilinda yapilan ¢alismada otellerin gelir yonetimi uygulamalarini
kullanmas1 havayollarina gore ¢ok daha az adil goriilmiistiir. Aynm1 ¢alisma 2002°de tekrar
yapildiginda oteller ve havayollar1 arasinda higbir fark goriilmemistir (Kimes, 2002: 30; Wirtz
ve Kimes, 2007). Restoranlarda gelir yonetimi uygulamalarinin kullanilmasi havayollar1 ve
otellere gore daha yeni uygulamalardir. Bu noktada restoranlar yeni stratejiler uygulamaya
koyduklarinda miisterilerin duruma asina olmadiklarmni, bu sebeple uygulamalara olan bakisin
olumsuz yonde olabilecegini, miisterilerin yeni stratejileri benimsemeleri i¢in zaman

gerektigini bilmeleri gerekmektedir.

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, farkli arastirmacilar tarafindan c¢esitli sekillerde tanimlanmaistir.
Kili¢'a (1998: 30) gore, "miisteriler isletmeler i¢in en degerli varliklardir" ve bu nedenle
isletmelerin miisterileri memnun etmesi ve siirekliligi saglamast 6nemlidir. Oliver'a (2010: 1)
gore ise, "memnuniyet tiiketicinin tatmin yanitidir" ve bir {iriin veya hizmetin tiikketim
asamasinda ne derece tatmin sagladigma iligskin bir yargidir.

Bir hizmet ya da iiriin satin aldiginda miisterinin bir beklentisi olusur. Eger alinan
hizmet ya da iirlin miisterinin beklentilerini kargilar ya da istenilen fayday1 saglarsa miisteri
memnun olur. Eroglu'na (2005: 9-10) gore, yiiksek memnuniyet seviyesi miisterileri ayni
firmadan tekrar alisveris yapmaya yonlendirmektedir.

Isletmelerin varoluslarinmn temelinde bulunan ve isletmenin yasayabilmesini saglayacak
kigiler miisterilerdir. Bu noktada isletmeler i¢in uygulanacak tim stratejilerin ve yapilacak
planlamalarm temelinde miisteri olmalidir (Ilias ve Shamsudin, 2020). isletmeler gelir yonetimi
uygulamalarint kullanarak karliliklarini artirmaya g¢alisirken miisteri iliskilerinin de nasil
yonetilecegine odaklanmalar1 gerekmektedir (Lindenmeier ve Tscheulin, 2007). Miisteri
memnuniyeti gelir yonetimi stratejilerinin basarisina etki etmektedir. Eger miisteriler, iiriin ya
da hizmetlerden tatmin olurlarsa, uygulanan stratejilere karsi daha olumlu bir tutum
sergileyebilirler ve isletmeyi tercih etmeye devam edebilirler. Yapilan uygulamalarin
miisteriler tarafindan kabul edilebilir olmas1 igletme gelirlerinin siirdiiriilebilirligine katki
saglayacaktir. Isletme para kazanma ugruna miisteriye karsi haksiz bir davranis sergilerse
bunun etkilerini uzun vadede miisteri kaybiyla gormektedir. Isletmeler agisindan kazancin
artmas1 her ne kadar 6nemli olsa da bunu korii koriine uygulamak yerine miisterilerden gelecek

tepkileri dikkate alarak yapmalari daha saglikli olacaktir (Etemad-Sajadi, 2018) .
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Miisteri memnuniyeti tiim isletmelerde oldugu gibi restoranlarda da ¢ok onemlidir.
Hatta insanlarin sosyallesmek ya da iyi vakit gegirmek i¢in restoranlara geldigi diistintildiigiinde
(Nisanc1 vd., 2018) miisteri memnuniyetinin dnemi biraz daha 6ne ¢ikmaktadir. Restoranlarin
hem miisteri memnuniyeti hem de kazanglarmi artirmalar1 i¢in dikkatli ve orantili hareket
etmeleri gerekmektedir (Heo vd., 2013). Ornegin yemek siiresinin hizlandirilmas: restoran
kazanglarinda artis saglayabilir, fakat miisteri acele ettirildigini hissederse bu durumdan
memnun olmayacaktir. Olusan miisteri memnuniyetsizligi ise uzun vadeli kazan¢ kayiplarina
yol agacaktir (Caliskan, 2013: 79). Kimes ve arkadaslarinin (2002: 230) yaptig1 bir arastirmaya
gore, gelir yonetimi uygulamalariyla yemek siiresi yiizde yirmi oraninda azaltilabilecegi
belirtilmektedir. Bu durumda, miisteri memnuniyetini etkilemeden gelir yonetimi
uygulamalarinin kullanilmas1 miimkiindjir.

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi restoranlarda bircok etkenle
iliskilendirilmektedir. Restoran atmosferi, hizmet kalitesi, temizlik, yemek sunumlar1 gibi
bir¢ok etken miisteri memnuniyet diizeyine etki etmektedir (Fidan ve Artuger, 2018). Miisteri
memnuniyeti restoran1 tekrar ziyareti etme niyetine olumlu ydnde etki etmektedir. isletmeler
stirdiiriilebilir olmak, uzun vadede diizenli miisteriler edinebilmek i¢in ¢ogunlukla miisteri
memnuniyetini artirmaya ¢alismaktadir (Kivela vd., 2000; Han vd., 2009; Marinkovic, 2014;
Cavusoglu ve Bilginer, 2018).

2.4. Bilgi Teknoloji Sistemleri

Teknolojinin gelisimi beraberinde bir¢ok yardimc1 teknolojik sistemleri de getirmistir.
Bu sistemler endstrilerin ihtiyaclar1 dogrultusunda tasarlanmaktadir ve havayollari, oteller,
eglence merkezleri ve restoranlar gibi bir¢ok sektorde kullanilmaktadir. Restoranlarda son
zamanlarda hizlica yayilan ve neredeyse zorunluluk haline gelen bu sistemler 6zellikle siparis
takibi ve hizmet kalitesini arttirma noktasinda on plana ¢ikmaktadir (Altiok vd., 2013: 303).

Bilgi teknoloji sistemleri restoran isleyisine katki sunan 6dnemli sistemlerdir. Servis ve
mutfak arasinda olusan iletisim hatalarinin azaltilmasi, iletisimin hizlandirilmasi dolayisiyla
servisin de hizlandirilmas: bu sistemler araciligi ile saglanabilmektedir. Ayrica tiim servis
adimlarmnin aktif olarak takibi bu sistemler ile yapilabilmektedir (Sill, 1991: 80).

Restoranlar icin dnemli olan konulardan birisi de rezervasyon ydnetimidir. Gelir
yonetimi uygulamalarini kullanmak isteyen restoranlarin rezervasyonlarini iyi yonetmeleri
gerekmektedir. Bu noktada teknolojik sistemler restoranlara avantaj saglayacaktir. Isletmeler
kendi sistemleri ya da araci sistemler aracilig ile online rezervasyon alabilir. Online olarak

rezervasyon kabul etmek restoranlara bircok konuda avantaj saglayacaktir. Rezervasyon
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yonetiminin sistemler iizerinden yapilmasi is giicli ve takip zorlugunu azaltacaktir. Ayrica
online rezervasyon islemlerinde bir ¢calisan gerekmedigi i¢in restoranin agik olmadigi saatlerde
bile rezervasyon kabulii yapilabilmektedir (Kimes, 2008: 302).

Bilgi teknoloji sistemlerinin restoranlarda en ¢ok kullanildig1 bir diger alan ise maliyet
yonetimidir. Uriinlerin satis miktari, giinliik kazanglar ve iiriin maliyetleri gibi konularin
tamaminin erisilebildigi sistemler bir¢ok hesaplama islemi i¢in kolaylik saglayabilmektedir.
Yapilan operasyonlarin verimliliginin takibini saglayan bu sistemler yeni stratejiler gelistirme
asamasinda da ge¢mise doniik veriler ile yoneticilere yardimei olabilmektedir (Kurek, 2015: 3-

4).

2.5. Grup Satin Alma Platformlar

Restoranlar kapasitelerini etkili kullanarak gelirlerinde artis saglamak icin gelir
yOnetimi uygulamalarina basvurmaktadir. Restoran envanterinde bulunan yiyecekler
dolaplarda bir sire saklanabiliyor olsa da restoran masalarinin bos olduklar1 her an geri
doniilemez bir envanter kayb1 yasatmaktadir. Grup satin alma platformlari, restoranlar igin
miisterilerine indirimli fiyatlarla iriin veya hizmet satin alma imkani sunan online
platformlardir. Bu restoranlar platformlar araciligiyla belirli bir stre icin belirli bir fiyata
onceden belirlenmis iiriinler veya hizmetler tanitabilmektedir. Bu platformlar ayn1 zamanda
restoranlar icin yeni miisteriler kazanmak, mevcut miisterileri tekrar kazanmak ve marka
bilinirligini artirmak i¢in de bir firsat sunabilmektedir (Heo, 2016: 154).

Restoranlar bu platformlar iizerinden hem satis yapabilmekte hem de Kkendi
kampanyalarini yiiriitebilmektedir. Sinirh siireli indirimler ve promosyonlar ile miisteri akis1
saglanabilir, fakat dikkatli olunmasi gerekmektedir. Restoranlar yogun donemlerde fazladan
miisteri akigina ihtiyag duymazlar. Bu sebeple yapilan indirim veya promosyonlarin yogun
donemlerde kullanilmasindan kac¢imilmasi gerekmektedir. Yogun donemlerde normal
fiyatlardan 6deme yapacak miisteriler ile indirimli fiyattan 6deme yapacak miisteriler yer
degistirirse restoran karlilig1 azalacaktir. Bunun yaninda restoranin miisterileri aktif olarak
indirim kullanirsa algilanan fiyat asagi inebilmekte, diizenli miisteri portfoyii bozulabilmekte
ve garsonlar daha az bahsis alacagi diisiincesiyle motivasyon kaybina ugrayabilmektedir

(Kimes ve Dholakia, 2011: 1).

2.6. Restoran Performansi
Restoran performansinin 6lgiilmesi, isletmelerin is stratejilerini belirlemelerine ve gelir

yonetimi uygulamalarini gelistirmelerine yardimci olabilecek 6nemli bir konudur. Restoran
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performansinin takip edilmesi isletme sahiplerinin ve yoneticilerinin basarilari1 6lgmek ve
potansiyel zayifliklar: tanimlamak i¢in kullanilabilmektedir. Endustriler ilk olarak performans
Olglimii yaparak c¢ikan sonuglarin iyilestirilmesi T{izerine stratejiler gelistirmektedir.
Endiistrilerin dogas1 geregi olusan farkliliklar performans 6l¢timii i¢in kullanilan metrikleri de

farklilagtirmaktadir (Queenan vd., 2009: 172).

Tablo 2.1 Endiistrilerde Performans Olgiim Kriterleri

Endustri Olgumii
Oteller Miisait oda bagma gecelik gelir.
Restoranlar Mevcut koltuk saati bagina gelir.
Araba Kiralama Mevcut araba giinii bagina gelir.
Stadyum ve Arenalar Mevcut koltuk oyunu basmna gelir
Golf Tesisleri Mevcut tee siiresi basina gelir.
Spalar Mevcut tedavi saati bagina gelir.

(Kimes ve Reneghan, 2011: 18)

Performans Olglimu  restoranlarm  gelir  yOnetimi  stratejilerinin  etkinligini
degerlendirmek i¢in kullanilmakta ve gelecekteki performanslarini tahmin etmek icin bu
sonuglardan faydalanilmaktadir. Restoran performansmin o6l¢iilmesi, isletmelerin rekabet
avantajin1 korumak ve gelistirmek i¢in de dnemli gorilmektedir. Bu sebeple benimsenen
stratejilerin 6ncesinde ve siirecin devaminda diizenli olarak performans takibi yapilmasi
gerekmektedir.

Restoranlarda gelir yonetimi uygulamalari ilk olarak yemek siiresinin dogru kullanimi
ve talebe gore fiyatlandirma temelinde ortaya ¢ikmus ve restoran performans olciimi icin
kullanilan Miisait Koltuk Saati Basma Gelir (RevPASH) onerilmistir (Kimes vd., 1998: 39;
Kimes, 1999: 17). RevPASH (Revenue Per Available Seat Hour) bir restoranin belirli bir zaman
dilimindeki (genellikle bir saat) bos olan tiim masalarinin toplaminin, restoranin o siire boyunca
elde ettigi toplam gelire oranini ifade eden bir performans metrigidir. Bu metrik, restoranin
masalarini en iyi sekilde kullanarak gelirlerini artirmak igin stratejiler gelistirmesine olanak
saglamaktadir. Ornegin 10 koltuklu bir isletme diisiinelim. 2 saat boyunca toplam kazang ise
200 b olsun. Isletmenin hesaplanan zaman arahigindaki koltuklarin saatlik kazanci su sekilde
hesaplanir: Koltuk basina diisen toplam kazang = Toplam kazang / Koltuk sayis1 =200/ 10 =
20 b. Saatlik koltuk kazanc1 = Koltuk basina diisen toplam kazang / Zaman aralig1 =20/2 =10
b/saat. RevPASH (Revenue Per Available Seat Hour) ise kapasite kullanimmnin gelir yaratma

oranin1 gostermektedir ve asagidaki formiille hesaplanir: RevPASH = Toplam gelir / (Masa
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sayist x Agik kalma siiresi) Miisterilerin yemek yeme siiresi azaldik¢a ve masa doniis hizi
arttikca RevPASH artacaktir.

Restoranlar igin bir bagka performans 6lgme metrigi ise misait koltuk saati basina kar
(ProPASH) dir. Heo (2016:4-5) calismasinda RevPASH’in sadece kazanca yonelik bilgi
sagladigini ve bunun bize karlilik hakkinda net bilgiler vermedigini belirtmektedir. Restoranlar
diger endiistriler gibi sadece oda ya da koltuk satmaz. Koltuklarini bir siireligine miisterilere
satar, ancak bu hizmetin tamami degildir. Bunun yaninda masaya oturan miisterilere meniide
bulunan yiyecekleri de satar. Meniilerinde bulunan 6gelerin karlilik oranlar1 farklidir. Satilan
iirlinlerin sadece fiyatina bakarak yorum yapmak yerine her menii 6gesinin karmi hesaplamak
restoranin gergek kazancini hesaplamak i¢in daha idealdir. RevP ASH’1n artmasi yani kazancin
artmasi restoran i¢in net bir karlilik gostergesi degildir. ProPASH’1n artmasi ise karliligin
arttigin1 gostermektedir (Heo, 2017)

Performans takibi yaparken restoranin genel kazancinin yaninda menii 6gelerinin
performansi da takip edilmektedir. Menii 6gelerinin tamaminin tercih edilme ve kar oranlar1
farklidir. Restoranlar i¢in kar marj1 yliksek olan 6gelerin ¢ok tercih edilmesi bir firsat saglarken,
kar marji disik ve pek tercih edilmeyen ogeler ise restoranlar igin bir zorluk
olusturabilmektedir. Restoranlar menii 6gelerinin performanslarimi diizenli olarak analiz ederek

gerekli 6gelerin dizenlenmesi veya meniden ¢ikarilmasi gerekmektedir (Heo, 2013: 4-5).
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UCUNCU BOLUM
ZINCIiR RESTORANLARDA GELIR YONETIMi UYGULAMALARI UZERINE
NITEL BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Konusu

Bu ¢aligmanin konusu zincir restoranlarda gelir yonetimi uygulamalarinin kullanimi ve
isleyis siirecini ortaya koymayi1 hedefleyen bir nitel arastirmaya dayanmaktadir. Nitel
arastirmalar olaylarin, olgularin, insanlarin ya da arastirilan durumun kesfedilmesine, sureci
anlamaya ve arkasinda yatan nedenleri daha giincel bir yap1 ile irdelememize olanak saglar
(Baltaci, 2019: 382). Dinamik ve yasayan bir yapiya sahip restoran sektoriinde uygulanan
stratejileri nitel arastirma ile anlamamiz daha miimkiin goziikmektedir. Restoranlarin agik
kalabilmesi, ¢galigma hayatina devam edebilmesi i¢in sadece iyi yemek yapabilmesi ya da iyi
hizmet vermesi yeterli degildir (Sill, 1991: 77; Kimes, 2004: 7). Rekabet ortammin yogun
oldugu yeme igme sektoriinde sunulan hizmetlerin dogru fiyattan dogru kisiye ve dogru
zamanda satilmasinin restoran kazanglarma katki yapacagi diisiiniilmektedir. Restoran
isletmecileri kazanglarini arttirmak i¢in dogal gelisen, zamanla duyulan, 6grenilen uygulamalar
ile kazanclarimi arttirmaya g¢aligsalar da yapilan uygulamalar gegerliligi ve hedef stratejisi
itibariyle kisir kalmaktadir. Ozetle odaklanilan ana tema restoranlarda gelir artis1 saglamanin

sistematik ve stratejik taraflarina ve uygulanan stratejilerin siire¢lerine kesfedici bakistir.

Sekil 3.1. Arastirmanin kavramsal ¢ercevesi
Gelir Yonetimi Stratejileri

Restoran
Performansi
(-"'-.

Kapasite Yonetim Fiyatlandirma
Stratejileri \ [ Stratejileri

Asinahk

Adalet Algisi .\
Miusteri /

Memnuniyeti
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Restoran gelir yoOnetimi uygulamalarinin iki temel strateji tlizerinden gelistigi
gorulmektedir (Withiam, 2001: 6; Kimes ve Robson, 2004: 333-334). Bunlar degisken
fiyatlandirma ve kapasite yonetimi olarak karsimiza ¢ikan iki ana unsurdur. Uygulanan
stratejilerin tamami bu iki unsuru en iyi sekilde yonetmeyi icermektedir (Kimes vd. 1998: 33;
Kimes, 1999: 16-17). Restoran gelir yonetimi uygulamalarinin karlilik getirmesi i¢in s6z
konusu iki unsurun yeterli olmadigi, miisterilerin adalet algisinin da bu kapsamda baglayici
nitelik tasidigr goriilmektedir (Etemad ve Durand, 2007: 7). Nitekim uygulanan stratejinin
miisterilere kendilerine haksizlik yapildigmi distindiirmemesi 6nemlidir. Restoranin
kendilerini 6nemsemedigi ve sadece para kazanmaya odaklandigi disiiniiliirse, uygulanan
stratejiler sadece kisa vadeli gelir artis1 saglar ve uzun vadede gelir kaybina neden olabilir.
(Kimes ve Wirtz, 2002: 37; Bolton vd., 2003: 488-489; Kimes ve Noone, 2005: 15). Restoran
gelir yonetimi temelinde ek yatirim yapmadan ve isletmeye bir maliyet ¢ikarmadan kazanglari
ylizde 2 ila 5 oraninda arttirma potansiyeline sahiptir (Rowson vd. 2016: 132). Bu noktada
restoran gelir yonetiminin temel amaci elde bulunan hizmeti dogru miisteriye dogru fiyattan

dogru zamanda satmaktir (Tyagi ve Bolia, 2021: 17).

Bu sebeple ¢alismanin kavramsal ¢ercevesi satislarin en dogru kisiye en iyi fiyattan ve

en dogru zamanda yapilmasi i¢in gerekli stratejiler ¢ergevesinde olusturulmustur.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu c¢aligmada, zincir restoranlarin gelir yonetimi uygulamalarinin tiirleri, icerikleri ve
uygulama siirecleri hakkinda derinlemesine bilgi elde etmek amaciyla nitel aragtirma yontemi
kullanilmistir. Boylece yapilan gorlismeler ile gelir yonetimi uygulamalar1 ve siiregleri
hakkinda detayli bilgi edinilecegi diisiiniilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2021: 127; Kozak,
2018: 89). Nitel aragtirmalarda odaklanilan konu hakkinda ¢ok detayli bilgi edinme ¢abasi
bulunmaktadir (Karatag, 2015: 63). Calisma konusu geregi gerekli bilginin almabilecegi
orneklem simirhidir. Bunun sebebi gelir yonetimi uygulamalarinin karar vericiler olarak yonetim
birimleri tarafindan uygulaniyor olmasidir. Bu sebeple arastirma 6rnekleminin daha kiiciik
oldugu durumlarda kiigiik 6rneklemden daha fazla veri almak i¢in nitel arastirma yontemi
kullanilabilmektedir (Bal, 2021: 24). Yonetim birimlerinin bilgi birikimlerinden ve
deneyimlerinden faydalanmak amaciyla yapilan nicel arastirmalar, uzun anketlerin ortaya
cikmasina neden olabilmektedir. Bu noktada gerekli verinin nitel aragtirma yontemi ile elde

edilmesi 6nem kazanmaktadir (Ryan, 2010: 43-44).
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Nitel arastirmalar kiigiik bilgi parcalarini toplayip birlestirerek bir biitiine varma c¢abasi
icerisindedir (Kozak 2018: 26). Ayrica konuya kesfedici bir bakis agisiyla bakmamiza olanak
saglayan nitel aragtrma yontemi “ne” ve ‘“nasil” sorularmma cevap aramamiza yardimci
olmaktadir (Burns vd., 2013: 57-58). Algilarin ve olaylarin biitlinciil bir bakis agisiyla ortaya
konulmasma yardimci olan (Yildirim ve Simsek, 2021: 36) nitel arastirmalarin bu 6zellikleri
restoranlarda uygulanan gelir yonetimi uygulamalarin1 kesfetmeye ve silire¢ hakkinda detayl

bilgi edinmeye olanak saglayacagi diisiincesiyle aragtirma yontemi olarak benimsenmistir.

3.2.1. Model-Desen

Nitel arastirmalar farkli arastrma desenleri ile yapilabilmektedir. Secilen desen
arastrmacinin aragtirma sorulari, veri toplama yontemi ve veri analizi gibi siire¢lerine yon
verebilmektedir. Arastirma deseni tanimi farkli nitel arastirmacilar tarafindan arastirma
gelenegi, arastirma yaklasimi, arastirma stratejisi gibi isimlerle adlandirilmaktadir. Calismada
arastirma diizenini anlatirken arastirma deseni kavrami kullanilmaktadir. Desen arastirmanin
tum siireclerine yon verebilme kabiliyetine sahip olsa da bu durumu kesin ¢izgiler ile sinirlamak
pek mimkin degildir (Yildirim ve Simsek, 2021: 63). Dolayisiyla nitel arastirmanin dogasina
engel olmadan arastirmacinin esnek davranabilme sansini elinden almaz (Carpar, 2020: 689).
Aragtirma desenleri yapilan ¢alismalarin daha derli toplu, daha sistemli ve tutarli olmasina

olanak saglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021: 63).

Nitel arastirmalar bir¢ok farkli desen yapisiyla kurgulanabilmektedir. Kiiltiir analizi, olgubilim,
kuram olusturma, durum calismasi, eylem arastirmasi ve yorumlama nitel arastirmalarda
arasinda on plana ¢ikan desenlerdir. Nitel aragtirma desenleri verilerin toplanmasi, analiz
edilmesi ve sonuglarin yorumlanmasi i¢in kullanilan yontemleri igermektedir. Bu desenler
genellikle kavramsal anlamda zengin veriler elde edilmesine ve arastirmacilarin arastrmanin
konusuna daha derinlemesine bakmasina olanak saglar. Bu arastrma durum g¢aligmasi deseni
ile tasarlanmigtir. Durum ¢aligmalarinda bir duruma iliskin tiim detaylar biitiinciil bir bakis agis1
(ortam, birey, olay, siiregler vb.) ile arastirilmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021: 301). Durum
caligmalar1 bir veya daha fazla durum iizerinde yazilabilir. Uzerine sinirhi bilgiye sahip
oldugumuz sorun, vaka veya siire¢ i¢in arastirma yapilmak istendiginde durum caligmasi
kullanilabilmektedir. Nitel durum c¢aligmalar1 karigik eylemleri, algilar1 ve yorumlari
anlamamiza ve daha somut bilgiler edinmemize olanak vermektedir. Arastirma konusu olan
gelir yonetiminin restoranlarda kullanimi ile alakali yapilan bu caligmada restoranlarda
kullanilan gelir yonetimi uygulamalar1 ve bunlarin siireci ile ilgili olarak durum ¢aligmasi

deseninden faydalanilmaktadir. Durum caligmasi deseni, bir olaymm veya durumun gercek
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hayatta gergeklestigi ortamda inceleme yapmayi amaglar. Calismada zincir restoranlarin gergek
hayatta gerceklesen gelir yonetimi uygulamalarini incelemek amaciyla durum galigmasi deseni

kullanilmistir (Bal, 2021: 90).

Durum ¢alismasi kendi igerisinde dort farkli desen barindirmaktadir. Bunlar buttncil
tek durum deseni, i¢ ice gegmis durum deseni, biitiinciil coklu durum deseni ve i¢ ice gecmis
coklu durum desenleridir (Yildirim ve Simsek, 2021: 312). Bu arastirmada kullanilan desen ise
buttncul tek durum desenidir. Bltunciil tek durum deseni normal olaylardan farkli olarak agina
olunmayan durumlar1 daha bilindik hale getirmeyi ve okuyuculara durumu en acik sekilde
anlatmay1 hedeflemektedir (Davey, 1990: 1). Bu desende tek bir analiz birimi bulunmakta ve
ilgili durum tim hatlariyla incelenmektedir. Bir olay, olay dizisi veya olay surecinin
biitlinliigiiniin incelenmesi amaciyla kullanilan bir nitel arastirma desenidir. Bu desen, bir
olayin veya olay siirecinin tiim boyutlarmin ve etkilerinin incelenmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Butlincul tek durum deseni ayrica daha 6nce galisiimamis gelecek ¢alismalara
temel olabilecek bir ¢alisma yapilmasi i¢in dnemli goriilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2021:
313). Restoran gelir yonetimi kavraminin da tilkemizde ¢ok yeni olmasi bu sebebiyle agiklanma
ve tiim yOnleriyle incelenmesi gerektigi diisiiniildiigiinden ¢alisma biitiinciil tek durum deseni

ile tasarlanmustir.

3.2.2. Orneklem

Gorlisme sorular1 belirlendikten sonra goriisme yapilacak katilimcilar belirlenmis ve
iletisim bilgileri toplanmistir. Katilimcilar belirlenirken amagli 6rnekleme yonteminden
faydalanilmistir. Durum ¢alismalarinda 6rnekleme yaparken calisilan duruma iliskin bilgi
alinmasi agisindan oncelikli olarak amagli 6rnekleme onerilmektedir (Creswel, 2013: 100). Bu
dogrultuda katilimcilar1 segmeden 6nce On arastirma yapilarak arastirma konusunda zengin
bilgi birikimi oldugu diisiiniilen departmanlardan ve kisilerden se¢ilmeye 6zen gosterilmistir.
Amagli Ornekleme yontemi arastirilan durumdaki olgu ve olaylarin kesfedilmesine ve
aciklanmasina katki saglamaktadir (Yildrim ve Simsek, 2021: 116). Amach O6rnekleme
yontemi arastirillan olguya iligkin zengin bilgi birikimine ulasilmas1 amaciyla nitel
arastirmalarda yaygin sekilde kullanilmaktadir (Palinkas vd., 2015: 533). Bu ¢alismada amagli
Ornekleme yontemi dahilinde stratejik Ornekleme yontemi olan maksimum ¢esitlilik
orneklemesi kullanilmigtir. Maksimum g¢esitlilik yontemi goreli olarak kiiciik bir drneklem
grubu ile arastirma konusuna en verimli katkiy1 saglayacak cesitlilikte bireylerin sec¢ilmesini
amaglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021: 117-118). Arastrmanin Orneklemini zincir

restoranlarin  yonetiminde bulunan paydaslar arasindan seg¢ilmis kisiler olusturmaktadir.
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Ornekleme dahil edilen katilimcilarin tiim restoranlarm isleyisine hakim, gelistirilen stratejileri
yoneten ya da fikir bildiren zincir isletmelerin merkezi yonetim biriminde bulunmasina 6zen

gosterilmigtir.

Nitel arastirmalarda 6rneklem sayisi konusunda herhangi bir siir bulunmamaktadir
(Patton, 2002: 244). Orneklem biiyiikliigii arastirilan konuya, arastirmacinin amacina,
giivenilirliginin saglanabilmesine, zaman ve imkanlara gore degisebilmektedir. Orneklem
biiytikligli bazi durumlarda bir kisiyle de sinirlandirabilmektedir. Cok 6zel bir olayin ya da
kisinin arastirilmadigi, bir konunun arastirildigi nitel aragtirmalarda 6rneklem biiytikliigi elde
edilen veri miktariyla belirlenmektedir (Yildirnm ve Simsek, 2021: 367). Elde edilen verinin
fazlalig1 ve goriismeler esnasinda alinan bilgilerin birbirini tekrar etmeye baslayana kadar veri
toplanmaya devam edilir. Veri doygunluguna erisilmesi yeterli verinin toplanildigina dair gii¢li
bir kanittir (Kozak, 2018: 102-103). Bu kapsamda ¢alismanin evrenini tam hizmet veren zincir
restoranlar olustururken 6rneklemini ise bu zincir restoranlarin {ist yonetim birimlerinde ¢alisan
sekiz katilimc1 olugturmaktadir. Katilimeilarm isimleri K1, K2, K3 seklinde sirali bir bigimde

K1 ile K8 arasinda kodlar ile tanimlanmastir.

3.2.3. Veri toplama

Nitel arastirmalarda kullanilan veri toplama teknikleri arasinda en yaygin olani goriisme
teknigidir (Yildirim ve Simsek, 2021: 128). Goriisme teknigi katilimciya bir dizi soru sorarak
arastirilan konu hakkinda katilimcinin bilgi, diisiince ve deneyimlerini 6grenmemize yardimci
olmaktadir (Kozak, 2018: 81). Goriisme yontemi genellikle yiiz ylize yapilsa da telefon ya da
goriintiilii iletisim olanaklar1 ile de yapilabilmektedir. Goriismelerin yiiz yiize yapilmasi
aragtirmanin derinligini arttiran bir husus olarak goriilmektedir (Yiiksel, 2020: 547-548).
Gorligmeler i¢in arastirilan konuyu anlamamizi saglayacak, istenilen bilgilere erigmemize
olanak saglayacak goriisme sorular1 hazirlanir (Bal, 2021: 162). Goriisme esnasinda sorulacak
sorularin anlasilabilir ve agik bir sekilde katilimeiya iletilmesi ve gerekli durumlarda ek sorular
sorarak konunun derinlestirilmesi goriismelerin  daha verimli sonuglanmasma olanak
saglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2021: 134-135). Bu sebeple ¢alismada yar1 yapilandirilmis
goriismeler kullanilmaktadir. Yar1 yapilandirilmis gériismelerde sorular hedeflenen bilgilerin
elde edilmesi amaciyla dnceden hazirlanmaktadir. Bununla birlikte gériisme esnasinda gerekli
goriildiigli takdirde sorular detaylandirilabilmekte veya sorularin siras1 degistirilebilmektedir.
Bu yontem, 6zellikle arastirmacinin konuyu derinlemesine incelemesi ve katilimeilarin kisisel
deneyimleri ve goriiglerini ayrintili olarak incelemesi gerektiginde kullanilmaktadir. Ayrica

aragtirmaci arastirma cergevesinde konuya katki saglayacagmi diisiindiigii ek bir bilgi i¢in
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hazirlanan soru formunun disinda farkl bir soru sorabilmektedir. Tm bu hususlar elde edilecek
verilerin derinligine katki saglamaktadir (Y1ildirim ve Simsek 2021: 130; Bal, 2021: 163-164).

Calismanin amacina uygun olarak, goriisme sorularinin hazirlanmasi i¢in detayli bir
literatiir taramasi1 gergeklestirilmistir. Bu tarama, ¢aligmanin konusu ile ilgili mevcut bilgiye
dayanarak, sorularin olugmasina ve kapsamina iliskin bir kavramsal ¢er¢eve olusturulmasina
olanak tanmuistir. Tarama sonucunda, c¢alisma amacina uygun olarak secilen sorular
arastirmacinin tez damigmani tarafindan incelenerek, anlasilirlik ve dogruluk acisindan
degerlendirilmistir. Calismamizda kullanilacak goriisme sorularinin gegerli ve gilivenilir
olmasini saglamak amaciyla, hazirlanan sorular uzman goriisii formu formatinda konuda uzman
iki akademisyene mail yoluyla iletilmistir. Uzmanlarm verdikleri geri bildirimler
dogrultusunda, sorularin anlasilirligi ve uygunlugu agisindan gerekli diizenlemeler yapilmaistir.
Ozellikle, baz1 sorular ¢ikarilmis veya diizenlenmis, digerleri ise detaylandirilmistir. Bu sayede,
calismamizda kullanacagimiz goriisme sorulari, amacimiza uygun olarak, katilimcilarin
anlayabilecegi ve cevap verecegi sekilde tasarlanmistir. Son olarak calismada kullanilacak
goriisme sorulari, calisma 6rnekleminden iki sektor temsilcisi tarafindan gergeklestirilen pilot
calisma sonucunda calisilmaya uygun hale getirilmistir. Caligma sorular1 iki grupta
toplanmistir. Birinci grup sorular, yapilan uygulamalarin tespit edilmesini ve anlagilmasimni
amaclamakta ikinci grup sorular ise, strecin isleyisi ile ilgili bilgi toplamay1 amaglamaktadir.

Calisma kapsaminda kullanilan sorular Ek1 de verilmistir.

Veri toplama sireci okuyucunun daha iyi anlayabilecegi bir tablo ile sunulmustur.

Tablo 3.1. Arastirma Yonteminin Veri Toplama Araglar1 Cercevesinde A¢iklanmasi

Asamalar Sireg Amag Sonug
Gelir yonetiminin Gelir yonetimi uygulamalari
Literatur restoranlarda kullanimimna restoranlarda nasil kullanilmaktadir?
1. Asama Taramasi iliskin ¢alismalarin Restorana 6zgu 6zelliklerin gelir
incelenmesi. yonetimi uygulamalaryla iligkileri
nelerdir? Sorularina yanit arandi.
Literatiir taramasi yapildi. Literatiir taramasi sonucunda sorular
Aragtirma Akademisyen goriisleri alindi. | belirlendi. Daha sonra bu sorulari iki
sorularmin Sektor temsilcisi goriisleri akademisyen ve iki isletmeciye soruldu.
2. Asama olusturulmas1 | alind1 Verilen yanitlar dogrultusunda sorular

hem akademisyen hem de isletmeci bakis
agilarii dikkate alarak sorularinizi

revize edildi.
Bi¢imlendirilmis bir gézlem Planlanan goriigmelerden bir siire 6nce
Gozlem formu olmadan goriismeler restoranlara gidip restoran operasyonlari
3. Asama oncesinde restoranlara gidip g6zlenmis, goriismeler esnasinda gerekli
gozlem yapildi gorilen yerlerde ek sorular ile detaylar
sorulmustur.
Restoran yoneticileri ile yari Restoran yoneticileri ile planlanan
4. Asama Gorlisme yapilandirilmis goriisme goriigme saatlerinde goriigmeler

yapilarak ¢aligma kapsaminda hazirlanan
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formu yardimiyla goriismeler | sorular sorulmus gerekli veriler elde
yapildi. edilmisgtir.

3.2.3.1. Goriisme
Aragtrma kapsaminda yapilan goriismelere iliskin katilimeilarin  demografik
ozelliklerini tanimlamak amaciyla hazirlanan “Katilimeilara iliskin Demografik Bilgiler”

tablosu, katilimeilarin yas araligi, egitim diizeyi, is durumu gibi bilgileri igermektedir.

Tablo 3.2. Katihmeilara iliskin Demografik icerikler

Katilimc1 kodu | Yas Egitim isletmedeki Mesleki Mesleki
durumu pozisyonu tecribe tecribe
(calistigy (toplam)
isletme)
K-1 51 Lise Mutfak 15 yil 31yl
Koordinatori
K-2 49 Lise Genel Midiir 10 y1l 32yl
K-3 49 Universite Genel Mudur 2yil 11 ay 22 yil
K-4 43 Lise Mutfak 17 yil 28 yil
Koordinatori
K-5 37 Universite Bolge Miidurti | 6 ay 12 yil
K-6 37 Universite Finans 6 yil 5 ay 13 yil
Koordinatori
K-7 45 Lise Sube Miidiirii 16 y1l 8 ay 18 yil
K-8 50 Universite Muhasebe 12 y1l 5 ay 25 yil
Koordinatori

Secilen katilimcilar ile yapilan goriismeler, 21 Eyliil 2022 - 06 Ekim 2022 tarihleri
arasinda yedi, 24 Kasim 2022 tarihinde ise bir goriisme seklinde gergeklestirilmistir.
Goriismelere katilmak igin katilimcilarin miisait oldugu zaman dilimleri dikkate alinarak
randevular alinmistir. Tiim katilimcilar gériismelere tamamen goniillii olarak katilmislardir ve
iletisim kurulan 9 katilimcidan 8'i aragtirmaya katilmay1 kabul etmistir. Katilimc1 sayisinin
belirlenmesinde birkag¢ etken bulunmaktadir. Bu etkenlerden ilki ise arastirmaci imkanlarmin
kisithilig1 ve yoneticiler ile iletigimin siirliligidir. Arastirmacinin farkl bir sehirde bulunmasi
ve arastirma kapsaminda goriisme yapilmasi muhtemel yoneticilerin azlig1 bununla birlikte
yoneticiler ile iletisimin smirli olmasi zaman ve maliyet agisindan arastirmaya bazi kisitliliklar
vermektedir. Yapilan 8 goriisme sonucunda elde edilen verilerin arastirmaci ve danigman

Ogretim tiiyesi ile birlikte yeterli doygunluga ulastig1 belirlenerek goriismeler sonlandirilmistir.
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Tiim gorismeler yiiz ylize gerceklestirilmis ve ses kayit cihazi kullanilarak kayit altina
alimmistir. Gorlismelerin baslamasindan 6nce katilimcilardan ses kaydi yapilmasina dair onay

almmustir.

Tablo 3.3. Goriismelere iliskin Bilgiler

Katilimer kodu Goriisme siiresi Elde edilen yazih sayfa | Elde edilen sozcik
sayisi sayisi
K-1 35 dk 8 2816
K-2 1 saat 15 dk 15 5831
K-3 1 saat 8 dk 15 5807
K-4 40 dk 11 3913
K-5 1 saat 5 dk 14 5460
K-6 35 dk 10 3157
K-7 31dk 9 3041
K-8 1saat 17 dk 14 5199

Tablo 3.4. Goriisme Yapilan isletmelere iliskin Bilgiler

Katilime1 kodu | isletmenin isletme Sube Sayisi isletme Niteligi
Kurulus Merkezi
Tarihi
K-1 2002 Turkiye 38 Tam Hizmet
K-2 1990 Uluslararast 260 Firin-Restoran
K-3 2001 Turkiye 17 Tam Hizmet Kafe-Bistro
K-4 2003 Turkiye 9 Tam Hizmet
K-5 2008 Turkiye 34 Tam Hizmet
K-6 2007 Turkiye 65 Tam Hizmet
K-7 2005 Turkiye 11 Tam Hizmet
K-8 2002 Turkiye 14 Tam Hizmet
Kafe Bistro

Calismada yer alan isletmeler tam hizmet sunan ve agilisindan kapanisma kadar olan siirecte
miisteri akigini saglamaya ¢alisan zincir restoranlardir. Bu restoranlar genellikle kahvalti, 6gle
yemegi ve aksam yemegi hizmeti verirler ve her birinin kendine 6zgl konsepti bulunmaktadir.
Secilen zincir restoranlar gunin her saatinde miisterilere hizmet vermekte ve merkezi bir
yonetim tarafindan ¢esitli stratejilerle yonetilmektedir. Bu durum c¢esitli gelir yonetimi
uygulamalarmm kullanilma ihtimalini de artirmaktadir. Secilen zincir restoranlarin ¢ogu
Tiirkiye'de olmasina ragmen bir¢ogunun yurt dig1 subeleri de bulunmaktadir. Zincir restoran
ornekleminin yurt dis1 subelerinin olmasi isletmelerin uluslararasi alanda da basarili oldugunu
g6stermektedir. Bu durum ayrica zincir restoranlarin belirli bir kalite standarti ve hizmet

sunumu saglama konusunda uzman olduklarini da gdstermektedir.
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3.3. Veri Analizi

Nitel arastirmalarda analizler nicel arastirmalardaki gibi sayisal veriler seklinde degil
elde bulunan verinin igerigini anlamaya yoneliktir. Bu sebeple nitel veri analizi literatiirde
cogunlukla karsiniza “igerik analizi” olarak ¢ikar. Icerik analizinde elde edilen veriler 6ncelikle
kavramsallastirilir, sonrasinda ise temalar halinde birbirleri ile olan iliskileri incelenir (Y 1ldirim
ve Simsek, 2021: 243). Icerik analizi elde edilen verilerden anlam ¢ikarmak ve amaclanan
bilgileri elde etmek i¢in sistematik olarak inceleme ve yorumlama yapmaktir (Bal, 2021: 250).
Incelenen veri igerisinden bilgi igeren ciimlelerin secilerek ne anlama geldigini, neyi
kastettigini, bize hangi bilginin temel parcasini verdigini bulup ¢ikararak bir sonuca ulasilmaya
caligiimaktadir (Kozak, 2018: 125). Arastrmanin veri gegerliliginin saglanmasi amaciyla
verilerin dogru toplanmasi ve yorumlanmasi hedeflenmistir. Veriler ses kayit cihazi ile
toplanmig sonrasinda yaziya gecirilmistir. Yaziya gecirilen verilerin dogrulugu kontrol
edildikten sonra arastirmaci tarafindan Envivo nitel analiz programi kullanilarak igerik analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda ana tema ve alt temalar belirlenmis ve bu veriler iki
akademisyenin goriisleri dogrultusunda diizenlenerek son halleri olusturulmustur. Arastirma
sonuglarmin tekrarlanabilir ve tutarli olmasi amacglanarak verilerin giivenilirligi saglanmstir.
Bu dogrultuda, verilerin dogru bir sekilde elde edilmesi i¢in uygun kaynaklarin kullanmina ve

dogru yontemlerle analiz etmeye 6zen gosterilmistir.

3.4. Bulgular

Gorlismeler sonucunda elde edilen veriler igerik analizi yontemiyle incelenmis ve
sonuclar tablo halinde sunulmustur. Bu tablo, elde edilen ana temalari, alt temalar1 ve
aciklamalar1 igermektedir. Okuyucunun calismanmn sonuglarin1  kolayca anlayarak
karsilastirmasina ve degerlendirmesine olanak tanimaktadir. Ardindan, katilimeilarin gériisme

sorularina verdikleri yanitlar temalara gore analiz edilmekte ve yorumlanmaktadir.

Tablo 3.5. Goriismeler sonucunda elde edilen bulgular.

Ana Tema Alt Tema Aciklama
Yasamsallik Yasamsallig1 saglamak igin siirdiiriilebilir kazang diizeyine
ulagma.
Gelir Artist Elde bulunan kapasite ve hizmetler ile daha yiksek kazanglar.
Performans Verisi Restoran kazanglar1 ve karlilig1 hakkinda bilgi edinme.
Islevsellik Maliyet Yonetimi Personel maliyetleri, enerji maliyetleri, hammadde maliyetleri,
bilgi teknolojileri ve maliyetlerinin kontrolliniin saglanmasi.
Tedarik Satmn alinan hammaddelerin uygun fiyatta ve kaliteli olmasi.
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Rezervasyon Rezervasyon kabul ederken gelir kayb1 yasamamak i¢in dnceden
arama, 6n 6deme alma, sadece gruplar icin rezervasyon kabuli,
restoran yogunlugunun diisiik oldugu dénemlere rezervasyon

alma gibi stratejiler kullanma.

Kapasite Yonetimi Sahip olunan kapasiteden en yiiksek verimin alinmast.

Talep Yonetimi Talebin yogun ve diisiik oldugu dénemlerde gesitli stratejiler ile
Strateiler dengeleme yapilmast.

Meni Y 6netimi Menii 6gelerinin ve karliliklariin belirlenmesi.

Restorana 6zgii gelir artirma stratejilerin olusturulma siirecinde
Stratejik Ydnetim tecriibeye dayali kararlar ve bu kararlar dogrultusunda uygulanan

gelir arttirma stratejileri.

Sistemler Gelir Yonetiminde kullanilan bilgi teknolojileri sistemleri.
Veri Taban Isletme verilerinin diizenli olarak takip edilmesi
Slreg olusturma

Bilgi Ydnetim Sireci | Firma icerisinde birimler arasinda bilgi akis1 ve strateji gelistirme

ortaklig

Performans Performans izleme Gelir yonetimi dncesi ve sonrasi performans takibi yapilmasi

Performans olcitleri | Izlemede kullanilan dlgiitler

Yapilan goriismeler sonucu elde edilen ana tema, alt tema ve yorumlamalar1 Tablo
3.1.’de verilmistir. Bu dogrultuda elde edilen bulgular restoranlarin gelir yonetimi uygulamalar1
yaparken neyi amagladigi, hangi stratejilerin nasil kullanildigi, siire¢te nelerin 6ne ¢iktigi ve
performans ile iliskisinin nasil saglandigini gdsteren sonuclar vermektedir. Katilimcilarin
verdikleri cevaplar dogrultusunda gériisme bulgular1 analiz edilerek tablolar ve yorumlamalar

halinde verilmistir.

Elde edilen veriler analiz edildiginde islevsellik, stratejiler, siire¢ ve performans ana
temalar1 karsimiza ¢ikmaktadir. islevsellik ana temasi restoran isletmelerinin gelir yonetimini
hangi amaglarla kullandigmni, siire¢ ana temas1 verilerin nasil islendigini ve performans ana

temasi ise restoran kazanglarmin takibinin nasil yapildigini géstermektedir.

Islevsellik ana temasi gelir yonetimi uygulamalarinin hangi amaglarla kullanildigmn1

tanimlamaktadir. Bu baglamda ortaya ¢ikan temalar Tablo 3.2.’de verilmistir.

Tablo 3.6. Islevsellik Ana Temasi ve Alt Temalari

Islevsellik K-1 K-2 K-3 K-4 | K-5 K-6 K-7 K-8
Yasamsallik N N

Gelir Artist N N |
Performans Verisi N N
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Maliyet Y6netimi N N N |
Tedarik ~

Yasamsallik temas1 arastirmaya katilan bireylerin isletmelerin stirdiiriilebilir karlilik
oranlartyla varliklarmi devam ettirebilmeleri i¢in gelir yonetimi uygulamalarinin gerekli
oldugunu vurgulamaktadir. Bu baglamda zincir restoranlarm gelir yonetimi uygulamalarini
kullanmasinin baslica amaglarindan birinin isletmenin varligini siirdiirmesine yardimci olacak
kazang diizeyini korumak oldugu anlasilmaktadir. Bu bulgular ile ilgili K4 ve K5 numarali

katilimc1 goriisleri asagidaki gibidir.

“Restoran gelir yonetimi restoran kazancinin devamliligi igin onemli bir konudur.”

“Restoramin kazanglarimin devamliligr icin gelir yénetimi onem arz etmektedir.
Gelirlerin hedeflenen miktarlarda olmasi gerekir aksi takdirde restorani kapatmak
zorunda kalirsiniz.”

Gelir artis1 temasi katilimcilarin isletme karhilimi artirmak icin gelir yOonetimi
uygulamalarini1 kullandiklarini belirtmektedir. Zincir restoran yoneticileri bu uygulamalari
cogunlukla hedefkarlilifa ulagsmada bir arag olarak gérmekte ve bu uygulamalarin kullanilmasi
gerektigini belirtmektedir. Bu dogrultuda K2, K5 ve K8 numarali katilime1 goriisleri asagidaki
gibidir.

“Yatirimcinin kar edebilmesi icin hedeflenmis kar oraniyla ilerlemesi gerekiyor. Tiim

maliyetlerinizi ¢ikardiginizda hedeflediginiz oranda kar edilebilmesi icin planlama
yapmaniz gerekiyor.”

“Restoranlarimizin a¢ik kalabilmesi i¢cin fiyatlandirmalarinizi dogru yapmaniz,
restoran trendlerini takip etmeniz ve maliyetlerinizi iyi ydnetmeniz gerekmektedir. ”

“Gelir yonetimi restoranlarin hedeflenen kazanglara ulasmalar: igin yaptigi
stratejilerdir.”

Performans verisi temasi, isletmelerin gelir yonetimi stratejilerinin etkinligini
degerlendirmek icin verilerin takip edildigini ortaya koymaktadir. Katilimcilarin goriisleri
incelendiginde, restoranlarda gelir yonetimi yaparken performans verilerinin énemine vurgu
yapildig1 gorilmektedir. Restoran performansmin degerlendirilmesinin gelir yonetiminde ilk
adim oldugu belirtilmektedir. Bunun yani sira, diizenli para akigmin oldugu restoran
endlstrisinde yonetim ve performans takibinin 6nemli olduguna dikkat ¢ekilmektedir. Bu
goriigler, restoranlarin gelir yonetiminde performans verilerinin kullaniminin ve takibinin

onemini vurgulamaktadir. Bu baglamda K3 ve K6 kodlu katilimcilarin goriisleri asagidadir.
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“Restoranlarda gelir yonetimi yaparken ilk olarak restoran performansini
degerlendiriyoruz.”

“Temelde sattigin tiriin karsihiginda para aliyorsun. Paranin hizli bir sekilde kasaya
girdigi sistemde mutlaka bir yonetim ve performans takibi olmalidir.”

Katilimcilarin paylastigi goriisler maliyet yonetimi temas1 gercevesinde gelir yonetimi
icin 6nemli gorilmektedir. Katilimcilar satin alman driinlerin kalitesi ve fiyatlarini
degerlendirerek hem maliyetleri azaltmaya hem de miisteri memnuniyetini artirmaya
calismaktadir. Merkezi iiretim gibi stratejiler de {riin maliyetlerini ve zayiatlar1 en aza
indirmeye yardimci olmaktadir. Restoranlarin agik kalabilmesi i¢in dogru fiyatlandirma ve
maliyet yonetimi de oldukca 6nemli gorilmektedir. Restoran icerisindeki tum maliyetlerin
kontrol altinda tutulmasi, karlilig1 yiiksek iirlinlerin tercih edilmesi de kazancglarin artirilmasi
acisindan Onemlidir. Tiim bu faktorlerin 1yi yonetimi, isletmelerin maliyetlerini azaltarak
karliliklarmi artirmalarina yardimci olacaktir. Bu baglamda K1, K4, K5 ve K8 kodlu
katilimcilarin goriisleri asagidadir.

“Aldiginiz tiriinii hem kaliteli hem de ucuz almalisiniz. Bunun igin gerekli arastirmalart

yapip bir yillik stok iiriinler almaya ¢alisiyoruz. Uriin maliyetlerini ve zayiatlar: en aza
indirebilmek i¢cin merkezi iiretim yapryoruz.”

“Maliyetlerin iyi yonetilmesi ve kontrol altinda tutulmasiyla kazan¢larin artirilmaya
calisildigi stratejiler biitiiniidiir. ”

“Restoranmin agik kalabilmesi icin fiyatlandirmalarinizi dogru yapmaniz, maliyetlerinizi
iyi yonetmeniz gerekmektedir. ”

“Bu baglamda restoran icerisindeki tiim maliyetlerimizi kontrol altinda tutarak karliligi
yiiksek tirtinleri daha fazla satmaya ¢alistyoruz. ”

Maliyet yonetimi temasi ile baglantili olan tedarik temasi da bir katilimci tarafindan
gelir yonetiminin 6nemli bir pargasi olarak vurgulanmaktadir. Kaliteli ve ucuz hammadde satin
alarak {irtin maliyetlerini diisiirmek, dogru {iriinii dogru fiyattan satm alarak karlilig1 artrmak,
restoranlarin gelir yonetiminde benimsedigi stratejilerdendir. Iyi tedarik yonetimi, isletmelerin
dogru tedarikcileri se¢gmesi, stok yonetimi ve satin alma siireglerinde etkin olmasi ile gelir
yonetiminde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, restoranlarin tedarik yonetimi stratejileri
de gelir yonetimi uygulamalarmin basarasini etkileyebilmektedir. Bu baglamda K1 kodlu

katilimc1 goriisti asagidadir.

“Gelir yonetimi igin dogru hammaddeyi satin almak diyebiliriz. Aldiginiz tiriinii hem
kaliteli hem de ucuz almalisiniz. Benim gelir yonetimine yonelik en biiyiik stratejim ise
dogru tiriinii dogru fiyattan alarak karliligimi artirmaktir.”
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Restoran endiistrisi, tiiketici taleplerinin ve degisen pazar kosullarinin etkisi altinda
stirekli degisen bir ortamda faaliyet gostermektedir. Bu nedenle, isletmelerin basarili olabilmesi
icin stratejilere odaklanmasi gerekmektedir. Stratejiler ana temasi altinda, isletmelerin gelir
artis1 elde etmeleri icin rezervasyon, kapasite, talep ve menil yonetimi gibi stratejik araglari
kullanmalar1 gerekmektedir. Ozellikle, tiiketicilerin dnceden planlama yapmalarina olanak
taniyan rezervasyon sistemleri, kapasite yonetimi stratejileri, tlketici taleplerinin tahmin
edilmesi i¢in kullanilan talep yonetimi teknikleri ve menii planlama stratejileri isletmelerin
karlhiliklarini1 artirmalarma yardimci olurken, miisteri memnuniyetini de artirmaktadir. Bu
nedenle, basarili bir igletme igin stratejik yonetim ve bilgi teknoloji sistemlerinin etkin bir

sekilde kullanimi1 kaginilmazdir.

Stratejiler ana temasi zincir restoranlarin hangi gelir yonetimi uygulamalarinin

kullanildigin1 tanimlamaktadir. Bu baglamda ortaya ¢ikan temalar Tablo 3.3.’de verilmistir.

Tablo 3.7. Stratejiler Ana Temasi ve Alt Temalari

Stratejiler K-1 K-2 |[K-3 |[K4 [K-5 |[K-6 |K-7 |K-8
Rezervasyon N NN N
Kapasite Y&netimi v VN NN N
Talep Yonetimi v VN NN N
Menil Yénetimi v N R A A N S
Stratejik Yénetim v VN NN N
Sistemler v N VYN N YN

Katilimcilar rezervasyonlarin kapasite ve talep yonetimi agisindan dnemli bir stratejik
ara¢ oldugunu belirtmektedir. Yogunlugun az oldugu dénemlerde rezervasyon almaya calisan
restoranlar, maliyetlerini ve Kkapasitelerini daha etkin bir sekilde yoOnetebilmektedir.
Rezervasyon yaptirmak isteyen biyuk gruplar i¢in 6n 6deme talep etmek gibi stratejiler ile olas1
gelir kayiplarmin Oniine gecilmeye ¢aligilmaktadir. Ayrica, sevgililer giinii gibi 6zel giinlerde
miisterilerin randevularmi garanti altina almak i¢in rezervasyon sistemine gegcmenin, miisteri
memnuniyetini artiracagi ve kapora almak gibi 6n 6deme uygulamalar1 ile miisterilerin
rezervasyonlarina gelme oranini artiracagi belirtilmektedir. TUm rezervasyonlardan 6n 6deme
almanin ise tam tersi etkiyle miisteri memnuniyetsizligi yaratacigi disiiniilmektedir. Bu

baglamda K4, K5, K6 ve K8 kodlu katilimcilarin goriisleri asagidadir.

“Rezervasyon yaptirmak isteyen miisterilerimiz olursa yogun donemlerde degil
yvogunlugun az oldugu donemlerde rezervasyon almaya ¢alistyoruz. Biiyiik gruplar
rezervasyon yaptirdiginda ise rezervasyonda belirtilen sayi iizerinden odeme alinir.
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Belirtilen kisi sayisina gore meniiler hazirlandigr icin bu sayinin tizerinde odeme
alinabilir fakat asagisinda 6deme alinmaz.”

“Sadece biiyiik gruplar geleceginde on hazirlik yapabilmek i¢in rezervasyon aliyoruz.
Yapilan rezervasyon yogun olan saat araliginda yapiimissa on édeme aliyoruz.”

“Rezervasyonlart sadece sevgililer giinii gibi ozel giinlerde kullaniyoruz. Bu arada
gecmiste rezervasyon sistemine gegerek kapora almayi denedik. Bu sistem verimli de
olmustu, c¢iinkii kapora aldigimiz rezervasyonlarda miisterilerin rezervasyonlarina
gelme orant artmistr.”

“Restoranlarimizda rezervasyon yapmak isteyen miisterilerimiz dort kiginin altinda ise
herhangi tedbir uygulamasit kullanmiyoruz. Biiyiik gruplar rezervasyon yaptirmak
istedigi zaman belirli miktarda Ucret talep ediyoruz.”

Rezervasyon kabul etmedigini belirten bir yonetici ise kapasite yonetimini karsilama
personellerinin yonlendirmeleri ile yapmaya ¢alistigii belirtmektedir. Bu noktada miisterileri
uygun masalara yonlendirerek masa boyutu ve miisteri grup boyutu eslesmesi saglanmakta, bos
kalan sandalyelerden olusan gelir kayb1 azaltilmaya calisilmaktadir. Bu baglamda K1 numarali

katilime1 goriisii asagidadir.

“Restoranlarimizda rezervasyon kabul etmiyoruz. Bunun yerine restorana geldiklerinde
yardimci olmaya ¢alisiyoruz ve bunu da rezervasyon talebi olunca miisterimize
iletiyoruz.”

Katilimcilar kapasite temasi ¢er¢evesinde ¢gogunlukla masalarin esnekligi, boyutlar1 ve
diizenlenmesi konularina odaklanmaktadir. Bazi restoranlar farkli boyutlarda masalar
kullanirken, bazilar1 ise sadece standart boyutlarda masalar kullanmaktadir. TUm katilimcilar
biliyiik gruplar geldiginde masalar1 birlestirerek alan saglamakta ve miisteri sayisma gore
masalar1 hizlica diizenlemektedir. Restoranlar, masa diizenlerini restoranin fiziksel yapisina
gore tasarlayarak, verimli bir sekilde kullanmaya da caligmaktadir. Ayrica calisanlar
araciligiyla miisterileri dogru masalarla eglestirerek kapasiteyi tam olarak kullanmaya
calismaktadir. Katilimcilarm tamami masa diizenlemeleri ile kapasitelerini etkili kullanmaya
calistiklarini belirtmektedir. Sonug olarak, restoranlarin kapasite yonetimi i¢in esnek bir masa
diizenine ve miisterilerin sayisina gore hizlica diizenleme yapma yetenegine sahip olmalari

gerekmektedir. Bu baglamda tiim katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Farkly miisteri gruplar: icin farkli boyutlarda masalarimiz var. Biiyiik gruplar
geldiginde ise miisait masalari birlestirerek alan saglyyoruz.”

“Restoranlarimizdaki masalar genellikle iki kisilik kare masalardir. Bu masalar
gereken yerlerde birlestirilebildigi ya da ayrilabildigi icin bize esneklik sagliyor.
Giinliik rahat bir restoran oldugumuz igcin masa diizeninde anlik degisiklikler
saglayabiliyoruz.”



o1

“Restoranlarda masa duzeninin esnek olabilmesi ¢ok o6nemlidir. Bu sebeple
masalarimizin birlestirilebilir olmasina énem veriyoruz. Envanterimizin ¢ogunlugunu
dort kisilik masalar olustursa da iki kisilik ve alti kisilik masalarimiz da mevcuttur. Grup
masalarint genellikle arkalara konumlandirirken iki kisilik masalart daha ¢ok
kenarlara konumlandirmaya ¢alisiyoruz.”

“Restoranlarimizda hem biiyiik grup masalari hem de ikiser kisilik birlestirilebilir
masalar kullantyoruz. Miisterilerimiz geldiginde ya da kalktiklarinda masa diizenimizi
hizlica ayarlayabiliyoruz.”

“Restoranlarimizda masalarimizi restoramn fiziksel yapisina gore dizayn ederek
verimli sekilde kullanmaya c¢alisiyoruz. Hem birlestirilebilir kare masalar hem de
yuvarlak masalar kullaniyoruz. Yuvarlak masalar biiyiik gruplar: agirlarken kolaylik
saglhyor, kare masalar da bize esneklik sagliyor.”

“Biz tiim restoranlarimizda 80x80 kare, iki kiginin karsilikli oturabildigi masalar
kullaniyoruz. Bu masalar bize restoran igerisinde miisteri yerlestirirken esneklik
saghyor. Al kisilik bir grup geldiginde ti¢c masayi birlestirip o grubu oturtabiliyoruz.
Tam tersi alt kisilik masaya iki kisi geldiginde de o masayr ayiriyoruz.”

“Salonun iginde birka¢ biiyiik masa haricinde masalarimizin ¢ogu standart kare
masalardir. Masalarimiz yapist bize esneklik sansi taniyor, gelen miisterilerin kisi
sayilarina gore hizlica diizenleme yapabiliyoruz.”

“Restoranlarimizda iki, dort, alti ve on iki kisilik masalarimiz bulunuyor. Gelen
miisteriler restoran girisinde karsilanarak kag¢ kisi olacaklart soruluyor, daha sonra
personelimiz tarafindan masaya yonlendiriliyor. Calisamimiz miisterileri miimkiin
oldugunca dogru masalarla eslestirip kapasiteyi tam olarak kullanmamiza olanak
saglyor.”

Katilimcilar, talep yonetimi temasi ¢er¢evesinde talebin kapasiteyi astigi zamanlarda
restoranin miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterilerin kaybedilmesini 6nlemek i¢in servis
hizin1 artirarak misterilerin masalar1 isgal ettigi siireyi azaltmaya calismaktadir. Ayrica
miisterileri bekleme salonlarma alarak ikramlarda bulunulmasi ve sirada bekleyen miisterilerin
sipariglerini beklerken almak gibi cesitli yontemlerle de beklemelerini miimkiin oldugunca
icerde gecirmelerini saglamaya caligmaktadirlar. Bu tiir stratejiler, restoranin kapasite
siirlarmi astigir durumlarda bile miisteri memnuniyetini artirmaya yardimci olmaktadir.
Miisteri beklemelerinin tamamen 6nlenmesi miimkiin olmayabilir, bu nedenle restoranlarin bu
tlr durumlarda acik ve seffaf olmasi, miisterilere bekleyecekleri sire hakkinda bilgi vermesi ve
miimkiin olan en iyi deneyimi saglamak igin ¢caba gostermesi 6nemli gorilmektedir. Tum bu
stratejiler, isletmelerin talep yonetimi konusunda farkli yaklasimlar benimseyerek kapasite
asim1 durumlarinda miisteri memnuniyetini ve isletme performansini artirmaya g¢alistigini

gostermektedir. Bu baglamda K2, K4, K5, K7 ve K8 numarali katilimcilarin goriisleri
asagidadir.
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“Miisterimiz geldiginde masalarda yer yoksa az once séyledigim komiinal (topluluk
masast) masaya yonlendirmeye ¢alisiyoruz.”

“Servis asamalarmmi miimkiin olan hizli sekilde gerceklestirmeye ¢alisiyoruz. Servis
oncesi mutfak ve servis personelimiz gerekli on hazirliklart yapip servisi olabildigince
hizlandirmaya ¢alistyor. Hizli servisin sonucunda da miisterilerin masalart igsgal ettigi
siire azalvyor. Miisterilerimiz beklerken barimizda ikramlarda bulunuyoruz. Bize gelen
miisteriyi ¢evredeki restoranlara gondermemek adina miimkiin oldugunca icerde
tutmaya ve masaya almaya ¢alisiyoruz. Restoramimizda biiyiik yogunluk yasandig
zamanlarda kapidaki ¢alisanimiz miisterilerin isimlerini not alarak siwraya koyuyor.
Calisanimiz miisterileri restorana alirken de hem once gelen miisteriyi 6nce almaya hem
de grup sayilari ile masalart eslestirmeye ¢alisyyor.”

“Tiim masalar doldugunda hala kapida bekleyen birileri varsa masa doniigiinii
hizlandirmaya ¢alistyoruz. Bunun igin tiim servis asamalarinda hizli olmalisiniz. ”

“Isletme olarak servislerimizi miimkiin oldugunca hizli vermeye c¢alisiyoruz. Tum
masalar doldugunda sirada bekleyen miisterilerimize mentiye incelemelerini
soyliiyoruz. Bu gsekilde masaya gectiklerinde sipariglerinin  hizli  bir sekilde
olusturulacagini belirtiyoruz.”

“Masa doniis hizint arttirmak i¢in de servis asamalarini hizlandiryyoruz. En uzun servis
stiremiz yirmi bes dakika bu sayede hem masa doniiglerini hizlandirtyoruz hem de
miisteri memnuniyetini artirtyoruz. Restoramimiz doldugunda kapida bekleyen
miisterilerimizi miimkiin oldugunca iceri almaya ¢alistyoruz. Miisterileri bar
sandalyelerimizin oldugu kisimlarda bir siire bekletip miisait yer olduk¢a masalara
yerlestiriyoruz.”

Bir katilimci ise kapasite asimimin oldugu donemlerde miisterilerin masadan daha hizli

kalkmasiyla alakali bir 6rnegi paylasti. Bu baglamda K6 kodlu katilimcinin goriisii asagidadir.

“ Gittigim bir esnaf lokantasinda boyle bir strateji ile karsilasmistim. Yemekten sonra
cay servisi yapmiyorlardi, bu sayede yemegini yiyen hizlica kalkiyordu. Bu sekilde bir
strateji ile miisteri siirekli yenileniyordu.”

Kapasite yonetimi temasi g¢er¢evesinde masa doniis hizinin artirilmasina yonelik
stratejiler de bulunmaktadir. Katilimeilar, miisteri girisinden itibaren hizli bir sekilde harekete
gecerek servisin hizli olmasi igin ¢aba sarf ettiklerini belirmektedir. Servis sireclerinin
hizlandirilmasinin  daha fazla miisteriye hizmet verebilmek i¢in gerekli oldugu da
belirtilmektedir. Miisterilerin masada gegcirdikleri siireleri kontrol edebilmek adina servis
asamalarmim belirli siire smirlar1 dahilinde yapildigir vurgulanmaktadir. Katilimcilar servis
stireglerinin hizlandirilmasi i¢in ¢esitli bilgisayar programlari kullandiklarini ve danigmanlik
hizmetleri aldiklarin1 da belirtmektedir. Bu baglamda (K2), (K3), (K4), (K5), (K6), (K7) ve
(K8) kodlu katilimcimin goriisleri asagidaki gibidir.

“Miisteri siparis verdiginde olabildigince hizli davranmaya ¢alisiyoruz.”



53

“Bu sebeple servis asamalarimi hizlandirmaya ¢alisiyoruz. On hazirlik yaparak
siparigleri hizli vermeye c¢alisiyoruz. Miisteri yemegini bitirir bitirmez de masay
topluyoruz. Bununla ilgili servis standartlarimiz var. Miisteriyi karsilama, siparis alma,
masay: toplama gibi asamalarda dakika sinirlarimiz var o siireler igerisinde yapmaya
calisiyoruz.”

“Tiim servis asamalarinda hizli olmaya gayret gosteriyoruz. Servisin hizli olmasi hem
masa donitis hizlarimiza katki saglvyor hem de miisteri taleplerini karsilyyor. Siparislerin
alimp mutfaga iletilmesi konusunda kullandigimiz bilgisayar programlari siireyi
olduk¢a kisaltiyor.”

“Miisteriler siparis vermeden oturmaya devam ediyorlarsa genellikle masayi
toplamaya basliyoruz. Eger bir satis yapilmiyorsa masanin bir sonraki miisteriye hazir
olmasi bize ek zaman kazandiracaktir.

“Tiim  servis siireglerinin  yonetimi  ig¢in  damigmanhk  aliyoruz.  Ayrica
restoranlarimizdaki kameralar ile bir misafirin ka¢ saniyede karsilandigini, ne kadar
siirede masaya alindigini, yemegin ne kadar siirede ¢iktigini, masaya ne kadar stirede
gittigini ve hesap istendiginde ne kadar siirede verildigini takip ediyoruz. Tiim bu veriler
ile servis siireci performansini takip ediyoruz.”

“Servis hizi hedeflerimiz var. Miisteri masaya oturdugunda yarim saat igerisinde
yemegini, tatlisini ve ¢ayini servis etmeye ¢alisiyoruz.”

“Miisterinin siparisini hizli bir sekilde alip yirmi -yirmi bes dakika araliginda servisi
saglhyoruz. Yemegini yedikten sonra ise tatli onererek satis yapmaya ¢aligiyoruz.”

Katilimcilar talep yonetimi temasi ¢er¢evesinde talebin diisiik oldugu donemlerde ise
uyguladiklar1 cesitli stratejileri agiklamaktadir. Oncelikle, restoranlarin sosyal medya
kanallarmi aktif olarak kullanarak miisteri cekmeye c¢alistig1 belirtilmektedir. Sosyal medya,
giiniimiizde isletmeler i¢in oldukca etkili bir pazarlama araci olarak goriilmektedir. Bunun yani
sira, pazarlama departmanlarinin bdlgesel reklam ve pazarlama aktiviteleri yaptiklar1 da

belirlitmektedir.

Restoranlar diisiik talep donemlerinde fiyat indirimleri ve promosyonlar yaparak
miisterilerin ilgisini cekmeye calismaktadir. Ayrica, sabit meniiniin yani sira mevsimlere 6zel
meniiler ¢ikartmak da bir bagka etkili yontem olarak goriilmektedir. Bu sayede, miisterilerin

yenilik arayigini kullanarak ilgi ¢ekici tiriinler sunulabilecegi belirtilmektedir.

Bununla birlikte, restoranlarin sadece fiyat indirimleri ve promosyonlarla miisteri
trafigini artirmaya ¢aligmasi, bazi katilimeilar tarafindan uzun vadede stirdirilebilir bir strateji
olarak gorulmemektedir. Restoranlarm diisiik talep donemlerinde kaliteli hizmet sunumunu
artirmaya ve miisteri deneyimini gelistirmeye de odaklanmalar1 miisterilerin tekrar restorana

gelmelerini ve restoranin kalic1 bir miisteri kitlesi olusturacagi belirtilmektedir.
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Son olarak alim giiciiniin diisiik oldugu bdlgelerde bulunan restoranlara miisteri gcekmek
ve satiglarini artirmak igin fiyatlar1 diisiirme ve yemek kartlar1 ile 6deme kabul etme stratejileri
kullanilmaktadir. Bu strateji, restoranlarin miisteri ¢ekebilmek i¢in farkli fiyatlandirma
politikalar1 uygulamalar1 gerektigi gerceginden ve restoranlarin lokasyonlarinin ve miisteri
kitlesinin farkliliklarindan kaynaklanmaktadir. Yemek kartlarini kabul etmek 6zellikle diisiik
gelirli miisteri kitlelerinin sik sik gelmelerini saglayarak, restoranlarin sadik miisteri tabanlarini
genisletmelerine yardimci olacaktir. Fiyatlarin diigiiriilmesi ve yemek kartlarinin kabul edilmesi
beraberinde maliyet artis1 ve karliligin azalmasi gibi sorunlar getireceginden dikkali yapilmasi

gerekmektedir. Bu dogrultuda tiim katilimcilarin goriisleri asagida verilmistir.

“Trafigi artirmak igin giiniimiizde c¢ok etkili olan sosyal medya kanallarini
kullaniyoruz. Sosyal medya kanallart iizerinden ¢esitli PR ¢alismalari yiiriitiiyoruz.”

“Satislarin diistiigii donemlerde bazi iirtinlerimizde indirimler uyguluyoruz. Sabit
mentimiiziin yaninda mevsimlere 6zel meniiler ¢ikartiyoruz. Insanlarin yeni bir seyler
deneme arzularim kullantyoruz.”

“Biz restoranlarimizda sosyal medyayt aktif kullanarak, sponsorlu postlar paylasarak
miisteri ¢cekmeye ¢alisiyoruz.”

“Sosyal medya araciligi ile de reklamlar veriyoruz. Restoranlarda genellikle saat dort
ile alti arasinda miisteri diistisleri olur. Bu saat araliginda c¢esitli indirim ve
promosyonlar yaparak miisteri akisini saglamaya ¢alisiriz.”

“Sosyal medya reklamlar: bu konuda bize ¢ok yardimct oluyor. Insanlarn tatli yemek
isteyebilecegi saatlerde tatlilarimizin fotograflarini sponsorlu postlar ile paylasiyoruz.
Yine miisteri akisini saglamak i¢in donemsel olarak kampanyalt meniiler veya happy
hours saatleri yapiyoruz.”

“Bu noktada pazarlama departmanimiz devreye giriyor. Onlar, restoranlarimizin
bulunduklar bélgelerde acik hava ve sosyal medya reklamlar ile ¢esitli pazarlama
aktiviteleri yapiyor. Ozellikle sosyal medya reklamlar: ¢ok etkili oluyor. Bir subemizde
miisteri trafigi azaldigi zaman hemen o béolgeye 6zel instagram reklamlar: veriyoruz.
Ornegin hafta sonu sabah erken saatlerde giizel bir kahvalti gériintiisii ile reklam
veriyoruz. Bu gekilde insanlarin ilgisini restorana ¢ekmeye c¢alisiyoruz. Yaptigimiz
pazarlama aktiviteleri icerisinde indirim ve promosyonlarda bulunuyor. ”

“Kurumsal bir firma oldugumuz i¢in merkez tarafindan cesitli reklam, pazarlama ve
sosyal medya kanallarimiz araciligiyla aksiyonlar almiyor. Belirli donemlerde happy
hour ya da tathnin yanminda kahve hediyesi gibi uygulamalar da kullaniyoruz.”

“Sosyal medya hesaplarimizi yoneten bir ekibimiz var. Verimsiz giinlerde paylasim ve
reklam yogunlugumuzu biraz daha artirtyoruz. Alim giiciiniin diisiik oldugu bolgelerde
bulunan subelerimizde satiglarin artmasi icin ¢esitli aksiyonlar aliyoruz. Bu bolgelerde
fiyatlarimizi biraz daha uygun tutuyoruz ayrica yemek kartlari ile 6deme kabul
ediyoruz. Satislart artirmak i¢in yemek kartlar: ile 0deme kabul ediyoruz. ”
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Talep yonetimi temasi ¢ergevesinde yoneticiler yogun ve yavas donemler arasindaki
dengesizligi ¢cozmek adina gesitli stratejiler kullandiklarini belirtmektedir. Kapida miisterileri
karsilayan personelin daha aktif olmasinin, miisteri akisin1 diizenlemeye yardimci olabilecegi
belirtilmektedir. Yogun donemlerde ise, restoranin hizli hizmet verebilmek igin On
hazirliklarmin iyi yapilmasinin, garsonlarin miisterileri pratik iriinlere yonlendirmesinin ve
yavas donemlerde ise ek satis yapmaya calisilmasinin talep dengesizligine katki saglayacagi
belirtilmektedir. Rezervasyon yaptirmak isteyen miisterilerin yogunlugun daha az oldugu
zamanlara veya daha uygun saatlere yOonlendirilmesi de talebin dengeli dagilmasi igin bir
secenek olarak goriilmektedir. Bu baglamda K5, K7 ve K8 numaralar1 katilimeilarin goriisleri

asagidadir.

“Kapida miisterileri karsilayan personelin daha aktif olmasini istiyoruz. Bunu miisteri
akisimi saglayabilmek icin yapryoruz.”

“Yogun donemlerde on hazirliklarimizi iyi yaparak servis hizimi artirtyoruz. Eger
miisteri yemeginin hizli bir sekilde gelmesini istiyorsa ya da bazi iiriinlerde yogunluk
varsa garsonlarimiz yemek onererek miisterileri pratik tiriinlere yonlendiriyor. Yogun
donemlerde hizli olmaya gayret ederken yavas donemlerde ise daha ¢ok ek satiglar
yapmaya ¢alisiyoruz.”

“Restoran miidiirlerimiz rezervasyon yaptirmak isteyen miisterilerimizi yogunlugun
daha az oldugu zamanlara almaya ¢alisiyor ya da su saatlerde gelirseniz daha uygun
olur diyerek yonlendirmeye ¢alisiyor.”

Katilimcilar, menii yonetimi temasi ¢ergevesinde fiyatlandirmanin miisteri alim giiciine
uygun olmasi gerektigini ve liriin maliyetinin yani sira popiiler liriinlerin ve miisteri taleplerinin
de dikkate alinmasi gerektigini belirtmektedir. Ayrica, kaliteli malzemeler kullanirken
fiyatlarin rekabet¢i olmas1 gerektigine de dikkat ¢ekilmektedir. Karlilik oranlarinin diizenli
olarak degerlendirildigi ve satis adetleri ile tutarinin takip edildigi belirtilirken, mevsimsel
faktorlerin ve rakip firmalarin fiyatlandirmalarimin da 6nemli oldugu ifade edilmektedir. Menu
degisiklikleri yapilirken, performansi diisiik tirinlerin tekrar degerlendirildigi, trend riinlerinin
takip edildigi ve menii miihendisligi raporlarinin kullanildigini da belirtilmektedir. Bu

baglamda tiim katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Ilk dikkat ettigimiz unsur fiyatlarin miisterilerin alim giiciine uygun olup olmadigidir.
Bu sebeple menii tiriinlerimizin fiyatini belirlerken onceligimiz tiriin maliyeti yerine
riiniin satilabilir fiyatlarda olmasidir. Menii icerisine diisiik maliyetli iiriinler ile
yiiksek maliyetli iiriinleri dengeli bir sekilde dagitiyoruz. Bu sayede istedigimiz kar
oranlarina ¢ikmaya ¢alistyoruz. Bu siiregte yurt ici ve yurt disi arastirmalart yapryoruz.
Miisteri talepleri ve popiiler tiriinleri belirleyip onlar iizerinde ¢alismalar yapiyoruz.
Menii igerisindeki tiriinleri degerlendirirken satis miktarlarina bakiyoruz.”
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“Kaliteli iiriinler kullandigimiz igin maliyetleri yiiksek oluyor. Yiiksek maliyetleri
miisterilere yansitmamaya ¢alisiyoruz. Kaliteli malzemeler kullanirken diger yandan
rakip firmalarin fiyatlart ile rekabet etmemiz gerekiyor. Bu sebeple maliyetimiz yiiksek
olsa bile satabilecegimiz fiyatlandirmalar yapryoruz. Eger tiriin kar ettirebilecekse ve
satabilecegimizi diistiniiyorsak mentiye ekliyoruz. Satis oranlart diigiik tiriinleri az
sayida da olsa miisteri talep ettigi i¢in menii i¢erisinde tutmaya devam ediyoruz.”

“Fiyatlandirmalar:t yaparken temel aldigimiz kriter iiriin maliyetidir. Maliyeti
diisiirmek icin mevsim iiriinleri kullantyoruz. Uriin maliyetinden sonraki kriter ise rakip
analizidir. Rekabetci fiyatlandirma ile bizim hesapladigimiz fiyatlandirma arasindaki
marj bizi mutlu etmiyorsa iiriin maliyetini diisiirmeye ¢alistyoruz. Meni igerisindeki tim
tiriinlerin satis adedi, satis tutari ve karlilik oranlarint inceliyoruz. Menii igerisine bir
tirtin ekleyecegimizde miisterilerin tercih edecegini diisiindiigiimiiz tirtinleri segiyoruz.
Bu noktada iiriiniin karlilig1 bizim icin onemlidir. Karlilig1 yiiksek fakat satis adedi
diistik tirtinlerin satislarini arttirmaya yonelik ¢alismalar yapryoruz. Trend iiriinleri
takip ediyoruz, bu dogrultuda degisikler yapryoruz. Meniiye eklenecek ya da ¢ikarilacak
tirtinleri belirlerken menti miihendisligi raporlart alryoruz.”

“Uriin maliyetleri ve rakip firma fiyatlandirmalar: analiz edilerek iiriiniin akibeti
belirlenir. Bu noktada menii miihendisligi uygulamalarini kullantyoruz. Menii igerisinde
performanst diigiik tiriinleri tekrar degerlendiriyoruz. Menii degisikligi yapacagimiz
zaman mevsim drtnlerini kullanmaya 6zen gosteriyoruz. Uriin maliyetleri ve rakip
firma fiyatlandirmalar: analiz edilerek iiriiniin akibeti belirlenir. Menii igerisinde
satilmasint istedigimiz maliyeti diisiik tirtinleri 6n plana ¢ikartiriz.”

“Menii ogelerinin tiretim maliyetleri de bizim i¢in ¢cok onemli olabilmektedir. Sattigimiz
ardnlerin karliligint arttirmaya ¢alisiyoruz. Maliyeti yiksek olan ve cok fazla
satilmayan fiiriinleri meniiden ¢ikartiriz. Trend olan iiriinleri meniilerimize eklemeye
calisiyoruz. Bir de rakip firmalarin fiyatlandirmalarini - kontrol ediyoruz ve
fiyatlandirmalarimizi ona gore yapiyoruz.”

“Biz meniilerimizi yilda iki kere degistiriyoruz. Meniiye eklenecek ya da ¢ikarilacak
tirtinleri belirlerken de en onemli kriter mevsimdir. Kullanacagimiz mevsim iiriinlerini
belirliyoruz ve seflerimiz bu iiriinler tizerinde ¢alismaya baslyyor.”

“Menii fiyatlarimi belirlerken rakip firmalarin fiyatlarini analiz ediyoruz. Urin
maliyetlerini degerlendiriyoruz. Menii icerisinde her iiriinii aym kar oraniyla
satamiyoruz ama kar orani yiiksek fiirtinlerle dengeyi kurmaya c¢alisyyoruz.
Miisterilerden gelen talepler bizim igin énemli, o dogrultuda meniilerimize eklemeler
yapiyoruz. Marka seflerimiz menii i¢in rakip analizi yaparken miisterilerin tiiketim
tercihleri ve popiiler iiriinleri de géz oniine altyor ve o dogrultuda eklemeler yapiyor.
Meniideki tiriinlerin satis miktarlar: ve maliyetlerini de takip edip duruma gore aksiyon
alwyoruz.”

“Menii fiyatlarini belirlerken maliyete dikkat ediyoruz. Maliyetin igerisine hammadde,
enerji ve personel maliyetlerini de ekliyoruz. Tiim iiriinlerimizin kar marjini ayni
oranda tutabilmek zor oldugu igin kar marji yiiksek iiriinlerle diisiik tiriinler arasindaki
dengeyi saglamaya ¢alisiyoruz. Menii igerisindeki tiim tiriinlerin karlilik oranlarini ve
maliyetlerini aktif olarak takip ediyoruz. Bir iiriiniin satislar: iyi giderken igerisine
koydugumuz bir hammaddenin maliyeti yiikselmisse tadini degistirmeden maliyetini
diisiirmeye ¢alistyoruz. Menii icerigimizi giincellerken mevsimi de dikkate aliyoruz.
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Restorammizla ozdeslesmis iiriinlerin  satis  hacimleri diisse bile meniimiizden
ctkarmiyoruz.”

Stratejik yonetim temasi katilimeilarin kendilerine 6zgii gelir yonetimi uygulamalarini
kapsamaktadir. Bu dogrultuda katilimeilarin gelirlerini artirmak i¢in miisteri konforu, yenilik,
ek gelir kanallar1 ve miisteri gekme stratejileri gibi faktorlere odaklandig: belirtilmektedir. Bu
faktorler arasinda paket servisi, isletme dig1 hizmet satis1 ve ¢apraz satis egitimleri gibi ek gelir
kaynaklar1 kullanilmaktadir. Ayrica, konforlu bir ortam, 6zgilin iriinler ve konseptler
kullanilarak miisteri sadakati hedeflenmektedir. Taktiksel gelir artiglar1 icin menii miithendisligi
ve fiyatlandirma stratejileri uygulanmaktadir. Sosyal medya reklamlar1 ve personel egitimleri
ile miisteri kazanim1 ve servis kalitesi artirilmaya ¢alisilmaktadir. Son olarak, yasal sinirlar
dahilinde kapasite artirimi hedeflenerek daha fazla miisteri kapasitesi saglanmaya

calisilmaktadir. Bu baglamda tiim katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Restoranlarimizda  miisterilerimizi  rahat  ettirmeye  ¢alisiyoruz.  Restoran
dekorasyonlarini ve miisterilerin kullandigr yiprannug Urnleri yeniliyoruz. ”

“Bu konuda bizim kirmizi ¢izgimiz ozgiin trtinlerdir. Miisterilerin baska bir yerde
bulamayacag tiriinler ¢ikartarak kendimize ¢ekmeye ¢alisiyoruz.”

“Son yillarda yasanan pandemi sebebiyle paket servis vermeye basladik. Gegmiste
restoran konseptimize uygun olmayacag diistincesiyle paket servisten uzak durmustuk.
Paket servis hizmeti vermeye basladigimizda bekledigimizden fazla talep olustu. Paket
servisler restoranlarimiza ek gelir saglamaya basladi. Bir diger ek gelir kanalimiz ise
cevrede bulunan butik otellere sagladigimiz kahvalti ve oda servisi hizmetidir. Butik
oteller cogunlukla yeme i¢me hizmeti vermedigi i¢in anlasmalar yoluyla bu hizmetin
teminini restorammiz yapmaya basladi. Yaptigimiz bu anlasmalarla isletmelerimize ek
gelir saghyoruz.”

“Konseptimizle 6n plana ¢ikmaya ¢alistyoruz. Ornegin bizim isletmemiz erkek isletme
dedigimiz kizartma agirlikli bir konsepte sahiptir. Miisterilerimiz sattigimiz iirtinlerden
memnun olduklarinda bu katlanarak devam edecek, miisteri sayimiz artacaktir.”

“Servis personellerine ¢capraz satis egitimleri veriyoruz. Ongériilii olmaya ve siirekli
cevremizdeki degiskenlere ayak wydurmaya calisiyoruz. Ornegin oniimiizdeki hafta
yagmur yagacaksa ¢alistigimiz paket servis firmalarindan o hafta bizi 6ne ¢ikarmalarini
istiyoruz.”

“Bu noktada en 6nemli konular menii miihendisligi ve fiyatlandirma stratejileridir. Bu
iki olguyu iyi yonetmeniz gerekiyor. Ornegin meniilerimizi hazirlarken maliyeti diisiik
tirtinlerin fotograflarimi kullandiginiz zaman o iiriiniin satiglarint arttirabilmekteyiz. Biz
restoranlarimizda insanlarin hep rahat etmelerini istiyoruz. Bu sebeple masa ve
sandalyelerimizi konforlu yapmaya c¢alisiyoruz. Marketing yapimast gerekiyor.
Restoranminizda her sey miikemmel olsa bile birileri sizi tanimiyorsa bunca yaptiginiz
stratejinin bir onemi olmuyor. Bu sebeple insanlara kendimizi tanitmaya ¢alisiyoruz.”
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“Pazarlama departmani tarafindan sosyal medya reklamlari vererek yogunlugun
diistik oldugu donemlerde miisteri kazanmaya ¢aligiyoruz. Personel egitimleri vererek
servis kalitemizi arttirmaya ve garsonlart ek satiglar yapmaya yonlendiriyoruz.

“Restoranlarimiz ¢ogunlukla dolu oldugu icin kapasite artirmaya yonelik stratejiler
kullanmaya ¢alisiyoruz. Yasal simwrlar dahilinde masa ve sandalye sayilarini
artirdigimizda gelirlerimiz de artmaktadir.”

Stratejiler ana temasinin son alt temasini sistemler restoran igletmelerinde kullanilan
sistemlerin onemine ve bu sistemlerin avantajlarina ve dezavantajlarina odaklanmaktadir.
Restoranlarda kullanilan sistemlerin, maliyet yonetiminde ve operasyon yonetiminde 6nemli
bir rol oynadig1 goriilmektedir. Programlarin, restoranlarin satiglarmi takip etmelerine, iiriin
maliyetlerini hesaplamalarina ve stok yonetimini yapmalarina yardimei1 oldugu belirtilmektedir.
Bu programlarin ¢esitli kisitlamalar1 ve farkl islevleri oldugundan bazi sorunlar yasanabildigi
de belirtilmektedir. Ornegin farkli maliyet hesaplamalarinin tek bir program aracihig: ile
yapilamamast bu sebeple iki farkli program kullanmak isletmeler i¢in ek maliyetlere neden
olabilmektedir. Sistemler iginde yapilan analizlerin ve raporlarin restoran isletmeleri i¢in
onemli oldugu ve programi saglayan sirketlerin hizli teknik desteginin de gerektigi
vurgulanmaktadir. Sonug olarak, restoran isletmelerinin dogru sistemleri kullanarak, isletmeleri
daha verimli hale getirmeleri ve isletme performansini artirmalar1 miimkiindiir. Bu baglamda

tiim katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Bu programlar bize restoranlarimizdaki biitiin raporlart sunuyor. Sistem igerisinde
olmayan raporlart da sirketten istiyoruz.”

“Bu programlar bize bir¢ok konuda yardimct oluyor. Program icerisine hammaddeleri
girdiginiz zaman size maliyetinden kar oramina kadar her seyi gostermektedir. Burada
onemli olan nokta verilerinizi programa dogru girebilmenizdir.”

“Kullandigimiz programlar ile satis ve stok hareketlerini es zamanli olarak merkezden
izleyebiliyoruz.  Operasyonlarimizin  neredeyse tamaminda bu  programlar
kullaniyoruz. Elle yapidiginda ¢ok fazla zamanimizi alacak islemleri ashinda bu
programlar sayesinde saniyeler icinde gorebiliyoruz. Tabi programlarin ¢ok yonlii
olmamasi bazen sikintilar yaratabiliyor. Muhasebe biriminin kullandigi yazilim ile stok
yonetiminin  kullandigi  yazilhm  uyusmadiginda veri  transferinde  sorunlar
yasanabiliyor.”

“Restoranlarimizda iki farkl sistem kullaniyoruz. Bu sistemlerin birini regete
denemeleri yaparken maliyetlerini hesaplamak icin kullaniyoruz digerini ise satis
fiyatint belirleyip iiriiniin genel maliyetini belirlemek icin kullaniyoruz. Bu noktada
aslinda tek programla tiim islerimizi yapamiyor olmamiz problem yaratiyor.”

“Bu programlar maliyet yonetiminde ve operasyon yonetiminde ¢ok yardimct oluyor.
Restoran satislarinin takibi, tiriin satiglarimin takibi, satilan iiriinlerin ne kadar kar
ettirdigi gibi bir¢ok konuda islerimizi kolaylastirtyor. Tiim operasyonlarimizi ¢ok daha
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hizli yapmamizi sagliyor. Sorun yasadigimiz nokta ise bazen program icerisinde
bulunmayan analizler yapmak istiyoruz. Programi saglayan sirket, isletmelerin
taleplerini hizli karsilayamiyor. Bu da bizim i¢in sorun oluyor. Benzer sekilde program
ile ilgili sorunlar yasadigimizda da hizli doniisler yapilmamas: bizi zorlayabiliyor.”

“Bu sistemler giin gegtikce kendilerini gelistiriyor. Bu sistemleri saglayan firmalarin
bizlere hizli doniis yapabilmeleri onemlidir. Bir sorun yasadigimizda hizli teknik destek
saglamalarin istiyoruz.”

“Bu programlar ¢alisma esnasinda ya da arka planda gergekten isimizi kolaylastirtyor.
Birka¢ farkli programin birbiriyle entegre ¢alisabilmesi bizim icin son derece
onemlidir.”

“Restoranlarimizdaki satis yonetimi, stok yonetimi, meniiler, regeteler, satiglar ve
maliyet yonetimimiz bu programlar araciligi ile yapiuliyor. Kullanilan bu programlarin
bazilari operasyon tarafinda ¢ok basariliyken kimisinin de verileri ¢ok iyi olabiliyor.
Operasyonu iyi olan yazilim ile garsonlarimiz ¢ok daha hizli ¢alisabiliyor; fakat daha
iyi veriler alabilmek igin diger programa da ihtiya¢ duyuyoruz. Bu durum igletmelere
ek maliyet ¢cikartiyor.”

Tablo 3.8. Siire¢ Ana Temasi ve Alt Temalar:

Sureg K-1 K-2 |[K-3 |[K4 |K-5 |K-6 |K-7 |[K-8
Ver Tabani Olusturma \ R v v \ YR
Bilgi Y6netim Siireci v N Y N N N NN

Siire¢ ana temasi zincir isletmelerin bilgi akisin1 ve bu bilgilerin nasil islendigini
kapsamaktadir. Bu baglamda veri taban1 olusturma ve bilgi yonetim siireci temalar1 ortaya

¢ikmaktadir.

Veri tabani olusturma temasi zincir igletmelerin bilgi akisinin nasil ve hangi birimlerden
saglandigmi kapsamaktadir. Bu baglamda katilimcilar, restoran isletmelerinin verimli bir
sekilde calismasi i¢in tiim departmanlarm birbiriyle baglantili ve ortak ¢aligmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Depolama, satin alma, ARGE, mutfak, finans, muhasebe, gida miihendisleri,
insan kaynaklari, pazarlama ve halkla iliskiler gibi farkli birimler arasinda yogun bir iletisim ve
bilgi akisi olmasi 6nemli goriilmektedir. Operasyonlar, tim birimlerin ortak yonetimi altinda
gerceklestirilmektedir. Tiim birimlerin birbirlerine olan bagimlilig1 zincirin halkalarmna
benzetilerek hi¢bir birimin disarda birakilamayacagi vurgulanmaktadir. Birimler arasi bilgi
akiginin ise cogunlukla toplantilar araciligiyla saglandigi belirtilmektedir. Tim departmanlar
arasida bilgi akis1 ve aninda miidahale saglanmasi, isletmenin etkin bir sekilde yonetilmesine

yardimci olacag1 vurgulanmaktadir. Bu baglamda tiim katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Restoranlarimizda depolama, satin alma, ARGE ve mutfak es zamanli ¢alisir. Finans,
muhasebe, gida miihendisleri ve sahadaki diger arkadaslarimizla da her ayin ilk



60

haftasinda gériismeler yapariz. Yapilan operasyonlar tim birimler ile birlikte ortak
yonetiliyor.”

“Bizim i¢in en onemli departmanlardan birisi pazarlama departmanidir.
Restoranmimizda yaptigimiz her seyi insanlara duyurmamiz gerekiyor, aksi halde bir
anlami olmaz. Yiiksek takipgili insanlar: davet edip bu konumdan paylasim yapmalarini
saghyoruz. Bizim i¢cin onemli bir diger departman ise satin almadwr. Satin alma
departmammizin  belirli standartlart var. Bir isletme bizim standartlarimizi
saglayamiyorsa oradan iiriin satin almiyoruz. Diger departmanlarimizda siirekli
birbiriyle iletisim halindedir. Bir hammaddenin satin alinmasindan masaya servis
edilmesine kadar ki siirecte tiim departmanlarimiz bir ¢arkin diglisi gibi ¢alisiyor.”

“Isletmelerimizde tiim birimler arasinda yogun bir iletisim bulunuyor. Alinan Uriinlerin
kalitesinden satin alma, alinan iiriiniin islenmesinden mutfak, tiriintin iyi sunulmasindan
servis, nitelikli ¢alisanlarin  alinmasindan i¢in insan  kaynaklar, miisteri
memnuniyetinden halkla iligkiler sorumludur. Bu sebeple herhangi birimin disarda
kalmasi beklenilmeyecek bir durumdur.”

“...cost maliyet, satin alma, operasyon boliimii, insan kaynaklari departmani, mali
isler departmani, mutfak boliimii ve pazarlama boliimii vardir. Biitiin bu birimler,
boliimler zincirin halkalar: gibi i¢ ice geg¢mistir. Bu birimler ve béliimler toplanti
yvaparak bilgi akisi saglamaktadir.”

“Tiim departmanlarimiz birbirleriyle ortak ¢alisiyor.”

“Bizim sektorde departmanlarimiz bir zincirin halkalar: gibi birbirleriyle her zaman
baglantili ¢calismak zorundalar. Ornek veriyorum bir mutfak sefi yemek yapacaginda
hammadde temin etmek icin satin alma departmanimiza gidiyor, iiriin satin alindiktan
sonra maliye departmanimiz kontrol ediyor. Uriin hazirlandiktan sonra ise pazarlama
departmamimiz tiriinii miisteriye pazarliyor. TUm servis sureclerinin yonetimi icin
damsmanlik alwyoruz. Ayrica restoranlarimizdaki kameralar ile bir misafirin kag
saniyede karsilandigini, ne kadar siirede masaya alindigini, yemegin ne kadar stirede
ctktigini, masaya ne kadar siirede gittigini ve hesap istendiginde ne kadar sirede
verildigini takip ediyoruz. Tiim bu veriler ile servis siireci performansinit takip
ediyoruz.”

“Tiim birimler ihtiya¢ halinde birbirleriyle ortak calismalar yiiriitiiyor. Ihtiyac alanina
gore birimler bireysel midahalelerde de bulunabiliyor. ”

“Subelerimizde kuver basina ne kadar kazanildigina bakiyoruz. Kullandigimiz

programlar araciligiyla giiniin hangi saat araliginda daha ¢ok satis yapildigina bakip
personel shiftlerini ona gore ayarlyoruz. Tiim departmanlarimiz arasinda bilgi akist
bulunuyor. Ornegin restoran kapamsinda temizlenen mutfak fotograflar tiim birimlerin
icinde oldugu whatsapp grubuna geliyor. Bir sikinti yasandiginda hangi departmandan
oldugumuzun onemi yok aninda miidahalede bulunuyoruz.”

Bilgi yonetim siireci temasi elde edilen verilerin islenme siireglerini kapsamaktadir. Bu
baglamda zincir restoran igletmeciliginde bilgi yOnetimi siireci, piyasa arastirmalari, {iriin
maliyetlerinin kontrolii, kar marjlarmin takibi, bilgi akis1 ve ortak ¢alismalar, diizenli takip ve

iletisim, otomasyon sistemleri ve hizli miidahale gibi unsurlarin etrafinda sekillenmektedir.



61

Zincir restoranlarda sik1 bir bilgi yonetimi siireci uygulanmaktadir. Maliyet artislart hemen fark
edilip piyasa analizi yapilarak maliyet diisirme planlamalarma gidilmekte, toplu iiriin satin
alimlariyla maliyetler sabit tutulmaya c¢aligilmaktadir. Sattiklar1 her iiriiniin maliyetlerini ve
karliliklarin1 otomasyon sistemleri sayesinde takip eden igletmeler, maliyeti yilikselen tiriinleri
hemen degerlendirip fiyat degisikligi yapabilmektedir. Tiim operasyonlarin diizenli olarak takip
edildigini belirten katilimcilar, birimler arasinda bilgi akisi ve ortak ¢alismalarin aktif sekilde

yapildigini da belirtmektedirler. Bu baglamda tiim katilimcilarin goriisleri agagidaki gibidir.

“Bu is icin bir ekibimiz var, aktif olarak piyasa arastirmast ve gelir diizeyi arastirmalari
yapryor. Arastirma sonunda yonetim kurulu olarak ortak kararlar alip sonrasinda
uyguluyoruz.”

“Restoramimizda ayda iki defa sayim yapimaktadir. Sayim ile birlikte iiriin
maliyetlerini de kontrol ediyoruz. Bir iiriiniin maliyetinde artis varsa dnce piyasa analizi
yapip piyasa fiyatlarina gore tiriin maliyetlerini diistiriiyoruz. Maliyetlerimizi diistirmek
adna toplu iiriin satin alip, maliyetlerimizi sabit tutmaya ¢aligtyoruz.”

“Kullandigimiz programlar ile sattigimiz her tiriiniin kar marjinin ne oldugunu her
hammadde alimindan sonra kontrol ediyoruz. Maliyetin icerisine zayi edilen ya da kayp
kagak olan fiiriinlerin de tamamuni ekliyoruz. Maliyeti yiikselen tiriinleri hemen
degerlendirmeye alip fiyat degisikligine ya da maliyet diigiirme planlamasina
gidiyoruz.”

“Restoranlarimizda aktif olarak satin alma, operasyon, cost control ve maliyet birimleri
arasinda bilgi akisi ve ortak ¢alismalar yapilyyor. Giiniimiiz sartlarinda fiyatlarin
degisken olmast bu birimlerin daha aktif ¢alismalarina sebep oldu.”

“Tiim operasyonlarimiz diizenli olarak takip ediliyor. Ozellikle son yillarda bu takip
cok stki olmaya basladi. Hem aldigimiz hem de sattigimiz iiriinleri diizenli olarak takip
ediyoruz. Sektor icerisindeki meslektaslarimizla da siirekli iletisim halindeyiz.”

“Kullandigimiz otomasyon sistemleri istedigimiz her an sattigimiz tiim fiirtinlerin
maliyetlerini, satig miktarlarini ve karliliklarimi bize gésteriyor. Bir tiriiniin maliyeti
yiikseldiginde sistem iizerinden goriiyoruz ve hemen gerekli aksiyonlar: aliyoruz.
Ornegin  bir iiriiniin  maliyeti  yiikseldiginde once fivati arttrmadan neler
vapabilecegimizi degerlendirip daha sonra fiyatina karar veriyoruz.”

“Restoranlarimizdaki tiim operasyonlar aktif olarak takip ediliyor. Menii icerisinde
bulunan bir iiriiniin maliyeti arttiginda anminda miidahale edebiliyoruz. Tiim birimler
kendi operasyonlarini aktif olarak takip ediyor.”

“Kullandigimiz programlar sayesinde maliyetlerimizi aktif olarak takip ediyoruz. Bu
noktada satin alma departmanimizin verileri programa entegre oldugu icin fiiriin
maliyetlerini aminda gérebiliyoruz. Bir iiriiniin karliigi azaldiginda ya da zarar
ettirmeye basladiginda anminda miidahale ediyoruz. Maliyeti ¢ok yiikselen tiriinlerin
maliyetini diisiirmeye ¢alisiyoruz.”
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3.9. Performans Ana Temasi ve Alt Temalar:

Performans K-1 K-2 K-3 K-4 K-5 K-6 K-7 K-8
Performans izleme V V \ \ v N N N
Performans Olgiitleri V V V N V V \ \

Performans ana temas1 zincir isletmelerin performans takip siireclerini ve Olgiitlerini
belirtmektedir. Bu baglamda performans izleme temasi ve performans 6lgiitleri temalar1 ortaya
¢ikmaktadir. ik olarak katilimcilarin performans izleme temasi cevcesinde verdigi goriislere
gOre zincir restoranlar satis rakamlarini ve iriin performanslarmi diizenli olarak takip
etmektedir. YOneticiler, yasanan tiim degisikliklerin etkisini gozlemleyerek sonuglari
degerlendirmekte ve degisimlerin nedenini arastirmaktadir. Ayrica, tiim operasyonlarm diizenli
olarak takip edildigi belirtilmekte ve sektordeki meslektaslarla iletisimin aktif olarak devam
ettigi vurgulanmaktadir. Performans degerlendirmelerinin sube bazinda yapildig1 ve bunlarin
satis ve maliyet performanslarinin degerlendirildigi belirtilmektedir. Bu yontemler sirket,
operasyonlarmin performansim1 ¢ok yonlii bir sekilde takip edilmesine ve gerektiginde
miidahale edilmesine olanak saglamaktadir. Bu baglamda (K1), (K2), (K5) ve (K8) numarali

katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Satis rakamlarimizi diizenli olarak takip ediyoruz. Bu sebeple yapilan degisikligin etki
edip etmedigini de aktif olarak gorebiliyoruz.”

“Meniimiizde bulunan iiriinlerin giincel olarak ne kadar satildigini, ne kadar kar
getirdigini ve satislarin yiizde ka¢ini olusturdugunu diizenli olarak takip ediyoruz. Bir
degisiklik yaptigimizda ge¢mis veriler ile karsilastirma yaparak sonuglari
degerlendiriyoruz. Dénemsel olarak yasanan diisiisleri takip ediyoruz. Bir subede
satislar diistiigiinde nedenlerini arastiriyoruz.”

“Tiim operasyonlarimiz diizenli olarak takip ediliyor. Ozellikle son yillarda bu takip
cok siki olmaya bagladi. Hem aldigimiz hem de sattigimiz iiriinleri diizenli olarak takip
ediyoruz. Sektor icerisindeki meslektaglarimizla da siirekli iletisim halindeyiz.”

“Restoranlarimizin performansini kullandigimiz programlar vasitasiyla ¢ok yonlii bir
sekilde takip ediyoruz. Restoranlarimizda yasanan en ufak degisimi de hemen fark
ediyoruz. Performans takibini ¢ogunlukla sube bazinda yapiyoruz. Subelerin satis
performanslart ve maliyet performanslarin diizenli olarak degerlendiriyoruz.”

Performans Olgiitleri temasi restoran performansini, ¢esitli performans oOlgiitleriyle
degerlendirilmesini icermektedir. Miisteri memnuniyeti, satislarin takibi, karlilik orani, {iriin
satig miktarlari, kar marj1 ve maliyetlerin kar olarak geri doniisiim oran1 gibi Kriterler 6nemli
Olcltler olarak gorulmektedir. Restoranlarin basarisini belirlemek i¢in karlilik orani, miisteri

memnuniyet orani ve satig hedeflerine gore degerlendirme yapildig:1 belirtilmektedir.
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Restoranlarin performansi gunlik, aylik, yillik ve mevsimsel veriler kullanilarak ¢esitli zaman
dilimleri acisindan degelendirilmektedir. Ayrica kuver basmna kazang, PNL tablolar1 ve satis
verileri incelenerek de restoranlarmm performansmin degerlendirildigi belirtilmektedir. Bu

baglamda tiim katilimcilarin goriisleri asagidaki gibidir.

“Bizim performans kriterlerimizden en 6nemlisi miisteri memnuniyetidir. Bunun disinda
subelerimizde satislarin takibini giinliik, aylik ve yillik olarak yapiyoruz.”

“Gtinliik olarak restoran raporlamalart geliyor. Masalar kag¢ kere donmiis ve ortalama
kuver ticreti ne kadar bunlar baktigimiz 6nemli kriterlerdir.”

“Biz restoranlarimizda performans takibini karlilik oraniyla yapiyoruz. Tiim maliyetler
ctktiginda elde edilen kazancin ciroya orani bizim karlilik oranimizdir. Bu oran yiizde
on bes ve altinda ise sube basarisiz bir sube olarak degerlendirilir. Miisteri memnuniyet
orani da restoranlarimizda bir performans takip kriteri olarak kullaniliyor.
Subelerimizin miigteri memnuniyet oranlarimi bes iizerinden dort bucuk iistiinde
tutmalarint bekliyoruz.”

“Uriinlerimizin satis miktarlarina bakiyoruz. Satilan iiriin sayisi arttikca karlihik da
artacaktir. Bu sebeple onceligimiz i¢eriye daha ¢ok miisteri alabilmektir. Restoranlarin
basarili olup olmadigini her sene sonunda kar marjini élgerek belirleriz. Bir restoranin
ac¢ik kalabilmesi igin yiizde on bes ila yirmi arasinda kar marjinin olmasi gerekmektedir.
Bu kar marjlarimin altinda kalan restoran zarar ediyordur ve kapatilmasi gerekir.”

“Restoran maliyetinin yiizde kacinin kar olarak bize kaldigina bakiyoruz. Istedigimiz
oranlarn tizerindeyse bir stkinti gormiiyoruz.”

“Restoranlarimizin performansini takip ederken éncelikle bir giinliik performanslarina
bakiyoruz. Daha sonra sabah, oglen, aksam ve gece olarak giinii dovde boliiyoruz.
Sonrasinda ise giiniin boliimlerine saatlik olarak bakiyoruz. Bu verileri yonetim
kadrolarina sunarken ise aylik ya da mevsimlik veriler ile sunum yapiyoruz.”

“Satis verilerimizi ge¢mis seneler ile karsilastiriyoruz. Her sene bir onceki yilin
tizerinde satis hedefleriyle ilerliyoruz.”

“Subelerimizde kuver basina ne kadar kazanildigina bakiyoruz ve restoranlarimizin
PNL (kar ve zarar) tablolarini kontrol ediyoruz.”
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SONUC

Bu arastirma tam hizmet veren zincir restoranlarda gerceklestirilmistir. Arastirma
verileri zincir restoranlarin ¢esitli birimlerinden yoneticiler ile yapilan goriismeler ile elde
edilmistir. Yapilan goriismeler sonucunda elde edilen veriler igerik analizi ile tema ve alt
temalarina ayrilarak ¢6ziimlenmis, elde edilen bulgular katilimer goriisleriyle birlikte bulgular
boliimiinde verilmistir. Calismanin bu boliimiinde elde edilen sonuglar arastirmaci tarafindan

yorumlanarak tartisilacaktir.

Arastirma kapsaminda goriisme yapilan sekiz yonetici ¢esitli yonetim birimlerinden
olusmaktadir. Katilimcilar arasinda; iki genel midir, bir finans koordinatord, bir muhasebe
koordinatorii, bir bdlge koordinatorii, iki mutfak koordinatorii ve bir sube miidiiri
bulunmaktadir. Zincir restoranlarda yoneticiler gelir yonetiminin isletmeye saglayacagi
faydalar1 esas alarak sistemin islevselligini dnemli gérmektedir. Katilimcilar gelir yonetiminin,
restoranlarin siirdiiriilebilir karlilik oranlariyla ilerleyebilmeleri i¢in onemli oldugunu, bu
noktada cesitli stratejiler ve yOonetim araglariyla restoran karhiligimi artirmak i¢in ¢aba sarf
edilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Restoranlarda karliligin siirekli olabilmesi i¢in gider ve
maliyet yonetiminin etkili bigimde kullanilmas1 gerektigi goriisii hakimdir. Restoranlarin sabit
giderlerinin kontrol altinda tutulmasi, iiretim maliyetlerinin diizenli olarak denetlenmesi ve
iirlin satin alimlarinda dogru {iriinlerin almmas1 restoran gelir yonetimi agisindan 6nemli
goriilmektedir. Ayrica restoran gelir yonetimi uygulamalari restoran performansini takip etme

ve karliliga ulagsmada bir asama olarak goriilmektedir.

Gelir yonetimi i¢in gesitli stratejiler uygulansa da genellikle esneklik(talep artigina ve
azalisma hizla ve verimli sekilde tepki verebilmek) ve uyumluluk (miisteri memnuniyeti
rekabetgilik ve isletme hedefleri arasinda uyum yakalama) iki dnemli 8lgiit olmaktadir. Ustelik
gelir yonetimi uygulamalarinin stratejik yonetim(stratejik kararlar alabilme ve pazarlama
stratejileri gelistirme) anlayist ile biitiinlestirilmesine de ¢aba gosterilmektedir. Bir diger 6nemli
bilesenin de teknolojinin yardimi ile hatasiz igleyen bir yerel yonetim sisteminin olusturulmasi

oldugu anlagilmaktadir.

Tum Kkatilimcilari restoranlarinda rezervasyon uygulamalarmi kullandiklarini ya da
reddettiklerini soylemek pek miimkiin degildir. Rezervasyon uygulamalarint kullanan dort

katilimc1 ayni zamanda bir 6nlem olarak 6n 6deme alma yontemini kullanmaktadir. Y6neticiler,
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rezervasyon kabul ederken tim rezervasyonlar icin 6n ddeme almasa da isletme i¢in zaman
kayb1 ya da maddi kayip yasatacak durumlarda 6n 6deme almayi tercih etmektedir. Biiyiik
gruplar i¢in 6n hazirlik gerektiren, restoranin yogun donemlerinde yapilan ve restoranlarin bos
oldugu donemlerde pazarlama amagli yapilan rezervasyonlar i¢in 6n 6deme alarak olasi gelir
kayiplarinin Oniine gegilmeye ¢alisilmaktadir. Tiim rezervasyon miisterilerinden 6n 6deme
talep etmenin miisteri memnuniyetsizligi olusturacagi diisiintildiigiinden tercih edilmemektedir.
Bu sebeple 6n 6deme alinmayan rezervasyonlarda ¢ogunlukla telefon ile arayarak hatirlatma
yapilmaktadir. Rezervasyon almadiklarini belirten diger katilimcilar ise miisteri girislerini
isletmede calisan personeller araciligiyla ydnetmektedir. Isletmeler ¢ogunlukla miisterileri
kapida karsilayarak kisi sayis1 ve talebe gore yonlendirmeler yapmaktadir. Calisanlarin
miisteriler ile etkili iletisim kurabilme kabiliyetinin olmasi gerektigi diistiniildiigiinden ¢esitli

egitimler ile ¢alisan kabiliyetleri de artirilmaya ¢alisilmaktadir.

Katilimcilar restoranlarindaki masa diizenlerini miisteri potansiyeline uygun sekilde
diizenlemektedir. Bu dogrultuda katilimeilar isletme kapasitesinin en verimli kullanilacagini
diisiindiikleri masa diizenlerini tercih ederken gerekli durumlarda degisiklik yapabildiklerini de
belirtmektedir. Isletmelerde cogunlukla iki kisilik kare masalar tercih edilmektedir. Kare
masalarin tercih edilme sebebinin ise ergonomik olmasi ve yeni bir diizen almayi
kolaylastrmasidir. Ayrica katilimcilarin birgogu isletmelerinde biiylik gruplar icin de
masalarinin bulundugunu belirtmektedir. Bliylik masalar hem kalabalik gruplar1 agirlamak i¢in
kullanilmakta hem de yalniz gelen miisteriler i¢in ortak alan gorevi gérmektedir. Y0oneticiler
masalarinin miisteri gruplara gore eslesmesi ya da eslestirilebilir olmas1 kapasite kullanimini
iist seviyelerde tutmak ile ilgili oldugunu diisiinmektedir. Bu sebeple tiim isletmeler masa

diizenlemeleri yaparken bu durumu géz 6niinde bulundurmaktadir.

Katilimcilar restoranlarinda yogunluk ve kapasite agimi yasadiklarinda en ¢ok servis
stirecinin hizlandirilmasina odaklanmaktadir. Bu sebeple yogun olacagi diisliniilen donemlerde
cogunlukla on hazirllk yapma geregi duymaktadirlar. Servis siirecinin hizlandirilmasi
restoranlarda masa doniis hizini artrmanin en etkili yollarindan biri olarak gortlmektedir.
Miisteri memnuniyetini beraberinde getiren hizli servisler ayn1 zamanda restoranlarin yogun
donemlerde daha ¢ok miisteri kabul etmelerine de katki saglar. Bu noktada restoranlarin en ¢ok
dikkat ettigi siirec ise tiiketim asamasidir. Servis 6ncesi ve servis sonrasi asamalarda hizli olmak
miisteri memnuniyetine katki saglarken, tiiketim asamasinda miisteriye acele ettirilmis
hissettirmek memnuniyetsizlige yol agacaktir. Bu sebeple isletmeler bu agamaya miidahale

etmemektedir. Yogun donemlerde restorana girmek i¢in sira bekleyen miisteriler ¢ogunlukla
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uygun bekleme alanlarina davet edilmektedir. Bu alanda bekletilen miisterilere ¢esitli ikramlar
sunulmakta ve siparisleri dnceden alinmaktadir. Bunun yaninda miisteriler ortak alan olarak
kullanilan biiylik masalara da yOnlendirilmektedir. Yoneticiler, c¢ogunlukla miisteriler

beklerken de deneyim yasamalarini saglayacak stratejiler kullanirlar.

Katilimcilarin neredeyse tamami restoran trafiginin diisilk oldugu donemlerde sosyal
medya araclarina basvurmaktadir. Yoneticiler sosyal medyanin miisteri trafigini artirma
noktasinda cok etkili bir ara¢ oldugunu belirtmekte, bu sebeple de ¢esitli reklam, tanitim ve PR
calismalar1 ylriitmektedir. Yapilan caligmalar restoranlar i¢in genel tanitim faaliyetleri,
donemsel promosyon, indirim ve etkinlik faaliyetleri icermektedir. Trafigin diisiik oldugu
saatler 6zelinde reklaml paylasimlar yaparak restoranlarin gelir kayb1 yasamasi engellenmeye
calisilmaktadir. Katilimeilarin bir kismi ise menii yenilikleri sunarak miisterilerin yeni tatlar
deneme arzusunu hedeflemekte olduklarini belirtmislerdir. Ayrica sube bazinda diisiik trafik
yasandiginda ise ¢esitli O6deme alternatifleri sunarak miisteri akisinin artirilmasi

hedeflenmektedir.

Katilimcilar restoranlarin yogun donemler ile yavas donemler arasinda olusan
dengesizligi ¢cozmek ic¢in gesitli konseptler olusturduklarmi belirtmektedir. Bes ¢ayi, happy
hours gibi konseptler ile restoranlarin yavas oldugu saat araliginda miisteri trafigi artirilmaya
calisilmaktadir. Bu dengeli olmayan miisteri akisina ¢6ziim olarak yoneticiler, sosyal medya
araclarini kullandiklarini, hedeflenen saat araliginda insanlarin ilgisini ¢ekebilecek gorseller ile
reklamli sosyal medya paylasimlar1 yaptiklarini belirtmislerdir. iki dénem arasinda yasanan
dengesizligi ortadan kaldirmak i¢in bazi katilimcilar gelen rezervasyon taleplerini trafigin
diisiik oldugu donemlere yonlendirmektedir. Son olarak da katilimcilar miisteri akiginin diisiik
oldugu zamanlarda personel yeteneklerine giivendiklerini belirtmektedir. Personel araciligi ile
restoranin 6niinden gegen miisterileri iceri davet ederek ve igerde oturan miisterilere ek satiglar

yaparak gelir artis1 sagladiklarmni belirtmektedirler.

Restoranlarinda masa doniis hizini artirmaya yonelik stratejiler kullandiklarini séyleyen
katilimcilar ¢ogunlugu olusturmaktadir. Bu durum restoranlari miisteri hizmetlerini optimize
etmeye ¢alistiklar1 anlamma gelmektedir. Katilimcilarm kullandiklar: stratejiler arasinda,
hizmet ekibinin yeterli sayida olmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi, masa dizeni ve
yerlesiminin optimize edilmesi, siparislerin hizli ve dogru bir sekilde alinmasi ve ddeme
stirecinin hizlandirilmasi gibi faktorler yer almaktadir. Bu stratejiler, restoranlarn daha fazla
miisteriye hizmet verebilmelerine, daha yliksek bir miisteri memnuniyeti saglamalarina ve daha

yiiksek bir gelir elde etmelerine olanak tanir. Bu baglamda katilimcilar hizmet siireglerini
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hizlandirmak i¢in danismanlik hizmeti alma, 6n hazirlik ve personel egitimi gibi caligsmalar
yapmaktadir. Katilimcilar masa donlis hizin1 artirmaya yonelik stratejilerin - miisteri
memnuniyetini etkilecegini diisinmekte bu sebeple miisteri deneyimini iyilestiren
hizlandirmalar disinda bir strateji kullanmadiklarint belirtmislerdir. Bu sonuglar bize
isletmelerin miisteri deneyimleri ve memnuniyetlerini 6n planda tuttuklarini gostermektedir.
Son olarak masa doniis hizin1 artirmaya yonelik stratejiler kullanmadigini belirten katilimcilar,
bu stratejileri fast food restoranlarinin kullandigini, kendilerinin servis iyilestirmeleri haricinde

herhangi bir strateji kullanmadiklarmi belirtmektedir.

Katilimcilar restoranlarinda, menii fiyatlarini belirlerken karlilik acisindan en ¢ok tirtin
maliyetlerine dikkat etmektedir. Ayni1 zamanda diger restoranlar ile rekabeti de dikkate
almaktadirlar. Diger restoranlar ile rekabet edebilecek fiyatlandirmalar kullanmaya calisan
isletmelerin hem {iriin maliyetini hem de rekabet fiyatlandirmalarmi dengede tutmalari
gerekmektedir. Katilimcilar, miisterilerine satin alinabilir fiyatlarda iirlinler sunmaya 6zen
gosterdiklerini belirtmektedir. Ayrica iriin fiyatlandirmalarinin satilabilir olmasina dikkat
etmektedirler. Son olarak katilimcilar fiyatlandirma yaparken Oncelikle konsepte uygun
iiriinleri sectiklerini sonrasinda rekabetci fiyatlandirma yaptiklarmi belirtmektedir. Ozetle
restoranlarin menii fiyatlarini belirlerken dengeli bir sekilde iirlin maliyetleri, rekabet, miisteri
ihtiyacglari, satis adetleri ve konsepte uygunluk gibi faktorleri dikkate aldiklarini séylemek

mimkandur.

Restoranlarin menii icerisine eklenecek ya da ¢ikarilacak iirtinleri belirlerken neleri
dikkate aldigina dair katilimcilar ilk olarak mevsime uygunluk kriterini belirtmektedir. Bu
durum ilk olarak mevsimsel menii 6gelerinin 6n plana ¢ikmasia ve degisen miisteri taleplerini
karsilamaya yardimci olmaktadir. Ayrica mevsim {iriinleri genellikle yerel {ireticiler tarafindan
iiretilir ve dolayisiyla tiretim maliyetleri diistiktiir. Mevsim {riinleri genellikle daha az islem
gbrmiis haliyle satilir, bu da daha az enerji ve maliyet gerektirir. Bu nedenle, restoranlar mevsim
Urdnlerini kullanarak maliyetlerini diisiirmektedir. Miisteri talebi de restoranlar i¢in 6nemli bir
faktordiir. Katilimcilar, miisterilerinin isteklerini ve begenilerini dikkate alarak mentilerini
olusturduklarmi belirtmektedir. Karlilik potansiyeli, menii analiz raporlar1 ve trend iiriinler gibi
faktorler ise daha diisiik oranda dikkate almmmaktadir. Bu faktorler de restoranlarin ment
planlamasinda dikkate aldig1 faktorler arasinda yer almaktadir. Son olarak popiilerlik ve {iriin

maliyetlerinin de restoranlarin menii planlamasinda dikkate aldig1 faktorler arasindadir.

Katilimeilar farkli zaman dilimlerinde farkli fiyatlandirma politikalarini ¢ogunlukla

kullanmadiklarmi belirtmektedir. Restoran yoneticileri arasmda donemsel indirim ya da
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promosyon kampanyalarmin genellikle basarilt olmadigi goriisii hakimdir. Ayrica farkli
fiyatlandirma politikalarim miisteri memnuniyetsizligi yaratacagini, ayni iirlin i¢in farkl
zamanlarda farkli fiyatlar vermenin ¢ok miimkiin olmadigini belirtmektedirler. Farkli
fiyatlandirma yapan isletmeler ise bu durumu 6zel giinlerde ¢esitli indirim ve kampanyalar
aracilig1 ile yapmaktadir. Ayrica fiyat farklilagtirmalarini zamansal olarak degil sube bazinda
yaptiklarini belirtmislerdir. Miisteri yogunlugunun diisiik oldugu ya da alim giicliniin diisiik
oldugu bolgelerde ¢esitli promosyonlar uygulamakta veya tiim menti kalemlerinde daha diisiik
fiyat sunmaktadirlar. Birkag¢ katilime1 goriisti ise ¢esitli indirim ve promosyon uygulamalarinin
isletmeye katkismin bulunmadigini hatta isletmenin miisteri profiline zarar vererek uzun
vadede gelir kayb1 yaratacagini belirtmektedir. Bu bulgular literatiirde miisteri akisini saglamak
icin belirtilen indirim ve promosyon stratejilerinin gergekte isletmeler i¢in zararl olabilecegi

stiphesini uyandirmaktadir.

Katilimcilarm  tamami  restoranlarinda  bilgi  teknolojilerini  kullandiklarini
belirtmislerdir. Restoranlarinda verimliligi arttirmak, miisteri memnuniyetini artirmak ve
rekabet edebilmek i¢in bilgi teknolojisi kullanmalarinin 6nemli oldugunu vurgulamaktadirlar.
Restoranlarin bilgi teknolojilerini kullanmamalar1 pazarmn ihtiyaglarmna hizli bir sekilde cevap
verememelerine sebep olabilmektedir. Ozellikle, restoran sektoriinde hiz, verimlilik ve miisteri
memnuniyeti 6nemli oldugu i¢in bilgi teknolojilerini kullanmanm kag¢imilmaz oldugu

belirtilmektedir.

Restoranlarin gelir yOnetimi programlarinin ihtiyaglar1 karsilama noktasindaki
eksiklikleri yoneticiler tarafindan dile getirilmektedir. Katilimcilar, programlarin ¢ok yonlii ve
birbirine entegre olmamasi, dogru veri girme zorunlulugu, program menulerinde istenilen
analizlerin olmamasi ve sirketlerin hizli doniis saglayamamasi gibi durumlarin bu programlari
kullanirken sorun olusturdugunu ve restoranlarin verimliligini ve karliligin etkileyebilecegini
belirtmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda restoranlarin gelir yonetimi programlarinin
gelistirilmeye acik oldugunu, bu programlarin restoranlarin ihtiyaglarmi karsilama noktasinda

daha ¢6ziim odakli olabileceklerini sdylemek miimkiindiir.

Katilimcilarin tamamu restoranlarinda, pazarin ve miisteri ihtiyaglarinin farkina vararak
kendilerine 6zgii gelir artrma stratejilerini uygulamaktadir. Restoranlarin kendilerine 6zgii
gelir artrma stratejileri, genel pazarda rekabet avantaji saglamakta ve karliliklarini
artirmaktadir. Bu dogrultuda 6ne ¢ikan strateji miisteri memnuniyetini artrmaya yonelik
olmaktadir. Bu baglamda restoran yoneticileri miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak,

miisterilerin restorana olan bagliliklarini artirmay1 hedeflemektedir. Katilimcilar restoranlarina
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Ozgl gelir artrma stratejileri olarak dekorasyon degisimi, tanitim ve reklam caligmalari,
personeli ek satisa tesvik, restorana dzgii lirtinler sunma, servis ve teslim segeneklerini artirma
yontemlerini kullandiklarmi da belirtmektedirler. Son olarak diisiik diizeylerde de olsa, iiriin ve
ekipman yenileme, restoran disindaki isletmelere iirin ve hizmet sunma, 6zgin konsept
olusturma, menii miihendisligi stratejileri ve fiyatlandirma stratejileri, kapasite artirma

katilimcilar tarafindan restoranlarina 6zgii gelir artirma stratejileri olarak belirtilmistir.

Gelir yonetimi bir stire¢ olarak gortilmekte ve burada bir veri tabaninin olusturulmasi
ve bilgi yonetiminin gelistirilmesinin kritik roliine vurgu yapilmaktadir. Tim katilimcilar
restoran igerisindeki tim birimlerin birbiriyle iletisim halinde oldugunu, bilgi akis1 ve strateji

ortakligi kurma noktasinda tiim birimlerin birbiriyle bagli oldugunu belirtmektedir.

Bu durumun restoranin verimli ve etkili bir sekilde yonetilmesini, gelirlerin artirilmasini
sagladig1 belirtilmektedir. Iletisim ve ortakliklarin tiim birimlerin is birligi ile gergeklestigini
ve restoranin genel hedeflerine ulagmasina yardimci oldugu vurgulanmaktadir. Ayrica, tiim
birimler arasindaki bu iletisim ve ortaklik, restoranmn hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in énemli bir faktér olarak goriilmektedir. Sonug olarak, restoran
icerisindeki tim birimler arasindaki iletisim ve ortaklik; restoranin verimli ve etkili bir sekilde
yonetilmesini, hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirmasini, iiriin ve hizmetlerini
gelistirmesini, rekabet giiclinli artirmasin1 dolayisiyla da daha fazla miisteri akisini

saglayacaktir.

Arastirma kapsaminda goriisme yapilan tiim yoneticiler restoranlarinda uygulanan
fiyatlandirma ve operasyonlarini diizenli olarak takip etmekte, giincel pazardaki degisimleri ve
miisteri ihtiyaclarmi1 dikkate alarak fiyatlandirmalarmi ayarlamaktadir. Restoranlarin
fiyatlandirmalarin1 diizenli olarak ayarlamalari, karliliklarini artrmakta ve rekabet avantaji
saglamaktadir. Restoranlarin, fiyatlandirma ve operasyonlarmni aktif olarak takip etmeleri,
performanslarinin siirekli olarak izlenmesini ve gerektiginde gerekli degisiklikler yapilmasini
saglamaktadir. Bu sonuclar bize farkli bir sorunun da cevabi niteligindedir. Restoranlarin
uyguladiklar1 stratejilerin dncesinde ve sonrasinda performans takibi yapmanin gerekli bir

islem olmadigy, hali hazirda tiim detaylarin zaten giincel olarak izlendigi sonucuna ulagilmustir.

Gelir yonetimi uygulamalarmi isletme performansi ile iligkilendirmek ic¢in sistemin
uygulamaya almmadan 6nceki performansi ile sonraki performansmin kiyaslanmasi ve bunun
icin uygun performans Olgiitlerinin secilmesine O0zen gosterilmesi One ¢ikan hususlar

olmaktadir. Katilimcilarin performans takip kriterlerinin en basinda satiglarm oldugu
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goriilmektedir. Satiglara benzer sekilde kuver sayisinin da bir performans gostergesi olarak
kullanildig1 belirlenmistir. Bu durum bize restoranlarin dncelikli olarak satiglarni artirmak
istedigini ve bu kriterin 6nemli bir gosterge oldugunu gostermektedir. Karlilik oranlarinin da
restoranlarda performans takip kriteri olarak dikkate alindigi goriilmektedir. Bu dogrultuda
restoranlarin  belirli karlilik oranlarinin iizerinde kalmast hedeflenmektedir. Miisteri
memnuniyeti kriterinin de bir performans gostergesi olarak dikkate alindig1 goriilmektedir.
Restoran yoneticileri, miisterilerin memnuniyetinin uzun vadeli kazanci etkiledigi
diistincesinden hareketle miisterilerin memnuniyet diizeylerini diizenli olarak takip ettiklerini
belirtmektedir. Son olarak isletmelerde personel maliyetlerinin de bir performans gostergesi
oldugunu belirtmektedir. Optimum oranin {izerindeki personel maliyetinin isletmede fazladan
is¢1 calistirildigr anlamma geldigini optimum diizeyin altinda bir maliyetin ise isletmede

hizmetlerin yavasladigini ve calisanlarin yoruldugunu gosterdigini belirtmislerdir.

Restoran gelir yonetimi uygulamalarinin zincir restoranlarda kullanim durumu hakkinda
kapsamli bir aragtirma yapilan bu ¢calismada restoranlarin gelirlerini artirmak ve siirdiiriilebilir
kazanglar elde etmek i¢in ¢esitli yontemler kullandiklar1 tespit edilmistir. Bu yontemlerin ise
hem temel yonetim teknikleri ile hem de restoranlarin kendine 6zgii dinamiklerine gore
degistigi goriilmektedir.

Calismada, literatiirde siklikla karsimiza ¢ikan rezervasyon garantileri, fazladan
rezervasyon, masada oturum siiresi kisitlamalari, fiyat farklilastirma stratejileri ve yogun
donemlerde bazi iiriinlerin satisa kapatilmasi gibi miisterileri memnuniyetini etkileyecegi
diisiiniilen stratejilerin ¢ogunlukla tercih edilmedigi tespit edilmistir. Goriismeler esnasinda
katilimcilar, bu uygulamalar1 bildiklerini ancak miisterilerin bu tarz uygulamalara asina
olmadiklart i¢in Tiirk kiiltiirinde olumsuz karsilanacagini bu sebeple de bu stratejileri
kullanmadiklarini belirtmektedir. Dolayisiyla gelir artis1 saglamak i¢in uyumluluk ilkesini 6n
plana ¢ikaran isletmeler miisteri memnuniyetinin etkilenmeyecegi hatta miisteri memnuniyetini
artiracak stratejiler {izerinde durmaktadirlar. Ornegin restoranlar servis siirelerini olabildigince
kisaltarak hem miisteri memnuniyetini artrmaya hem de masa devir hizlarini artirmaya
odaklanmaktadir. Bu noktada isletmeler miisterilerin masada kalma siirelerini kisitlamak yerine
sadece servis siirelerini hizlandirmay1 segmektedir. Hizmet siireleri igerisinde ise miisterilerin
tilketim asamalarma hicbir kosulda miidahale edilmedigi bildirilmistir. Yapilan stratejilerin
neredeyse tamami miisteri memnuniyeti odakli planlanmaktadir. Literatiirde yogun donemlerde
masa doniis hizin1 artirmaya yonelik diisiik getirili tirlinlerin pazar dis1 birakilmasi(Sill 1991),

ve sabit yemek stresi(Kimes 2013) gibi uygulamalari miisteri memnuniyetsizligi yaratacagi



71

sebebiyle kullanilmadigi goriilmektedir. Benzer sekilde katilimcilarin bir kismi rezervasyon
kullandiklarini fakat rezervasyon sahiplerinin gelmemesi durumlarina kars1 diisiik ihtimalle 6n
o6deme aldiklarmi belirtmektedir. Rezervasyonlar restoranlar icin dnemli kapasite yonetim
araclarindan biri olsa da miisterilerin rezervasyonlaria gelmemesi ¢gogunlukla restoranlar i¢in
gelir kayb1 yasatmaktadir. Arastirma kapsaminda yapilan goriismelerde rezervasyon kabul
eden isletmelerin biiylik organizasyonlar ya da pazarlama satiglar1 haricindeki
rezervasyonlardan miisteri memnuniyetsizligi olusturacagi diisiincesiyle ftcret talebinde
bulunmadiklarmi belirtmislerdir. Buradan su sonuca varmak miimkiindiir; restoranlar gelir
kaybmi goze alma pahasina miisteri memnuniyetini yliksek tutmak istemektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda restoranlar ¢esitli gelir artirma stratejileri kullanirken stratejinin geliri arttiracagi
diistiniilse bile miisteri memnuniyetsizligi olusturacagi diisiiniilen stratejilerden uzak
durmaktadir. Rezervasyonlarin, gelir yonetimi uygulamalarini kullanmak isteyen isletmeler
icin etkili bir ara¢ oldugu goézden ¢ikarilmamalidir. Kapasite yonetimi, 6n satiglar ve miisteri
segmentasyonu gibi gelir yonetimi tekniklerinin rezervasyonlar araciligiyla yapilabilmesi bu
politikalarin gelir artirma potansiyelini ortaya koymaktadir. Bu sebeple rezervasyonlarin iyi
yOnetilmesi, olas1 miisteri memnuniyetsizliklerinin yaninda getirdigi gelir kaybinin da dikkate

almmas1 gerekmektedir.

Calisma sonucuna goOre restoranlarin miisteri deneyimine daha c¢ok &zen
gostermelerinden  Gtiirli, gelir yonetiminde kullanilan fiyatlandirma ve segmentasyon
uygulamalariin diger endiistrilere gore daha zorlayici olacagi ve bu durumun miisteri
memnuniyetsizligi olusturabilecegi gorilmistiir. Bu sonuglar literatiirde bazi gelir yonetimi
uygulamalarimin restoranlarda miisteri memnuniyetsizligi olusturacagi sonuglariyla da
ortiismektedir (Kimes ve Wirtz, 2002; Kimes, 2008). Diger yandan restoranlarin miisteri
memnuniyetsizligi olusturmadan farkli miisteri segmentlerine farkl fiyat teklifleri sundugu da
tespit edilmistir. Bu dogrultuda restoranlar farkli fiyat tekliflerini meniiler araciligi ile
yapmaktadir. Menii i¢erisinde bulunan {irlinler i¢in segmentasyon yapan restoranlar, yiiksek
fiyat 0demeye istekli miisteriler ile fiyata duyarli miisterileri sunduklari genis meniiler
araciligiyla yapmaktadir. Bu noktada menii icerisinde bulunan benzer {riinleri miisterilerin
farkli degerlerde algilamalarini saglayarak (Ornegin daha biiyiik tabakta daha gosterisli bir
sunum ile) farkli fiyatlardan sunan restoranlar kolaylikla bu ayrimi yapabilmektedir. Ayrica
standart menii icerisine “Premium”, “Sef Ozel Tabaklar1” veya “Y&resel Lezzetler” gibi isimler
ile daha vyiksek fiyath meni kalemleri eklenerek de fiyat farklilastirma stratejisi
kullanilabilmektedir. Bu veriler literatiirde uygulanan segmentasyon uygulamalarina yeni

veriler kazandirmistir. Literatiirde segmentasyon uygulamalar1 ¢ogunlukla belirli donemlerde
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yapilan indirimler ve promosyonlar (Kimes, 2013) iizerinden uygulanirken ¢aligma bulgulari

zincir isletmelerin bu durumu menii i¢erisindeki dgeler araciligryla yaptigini gostermektedir.

Restoranlarin gelirlerini artrma noktasinda uyguladiklar1 6nemli bir diger strateji ise
etkili maliyet yonetimidir. Literatiirde restoran gelir ydnetimi uygulamalart ile ilgili
calismalarda, maliyet yonetiminin gelir yonetimi stratejileri i¢erisine ¢ok dahil edilmedigi
gorulmektedir (Etemad, 2017; Tyagi ve Bolia, 2021; Rowson vd., 2016). Calismaya dahil olan
isletmelerin ise tamami zincir isletme oldugundan etkili maliyet yonetimi yapma yetenekleri
bulunmakta ve bu yeteneklerini 6n plana ¢ikarmaktadirlar. Kullanilan yazilim programlari
araciligiyla satilan tiim triinlerin maliyetlerini ve karlilik oranlarini diizenli olarak takip eden
isletmeler, yasanan maliyet artislarindan aninda haberdar olarak gerekli aksiyonlar1 ¢ok hizl
almaktadir. Ayrica restoran yoneticileri kullandiklar1 programlar araciligiyla restoran
icerisindeki tiim operasyonlarin aktif olarak takibini yapmaktadir. Operasyonlarm anlik olarak
takip edilebilmesi gelir kaybi yasatacak bir duruma kars1 hizli tepkiler verilmesine, dolayisiyla

gelir kayiplarinin minimuma indirilmesine olanak saglamaktadir.

Calisma sonuglar1 restoranlarin kapasitelerini iyi yonetebilmek icin rezervasyonlari
kullanabileceklerini géstermektedir. Isletmeler yogunlugun yiiksek oldugu dénemlerde gelen
rezervasyon taleplerini genellikle yogunlugun daha az oldugu donemlere almaya calistigini
belirtmektedir. Bu stratejinin yogun bir sekilde kullanildig1 sdylemek pek miimkiin degildir
cunki ¢alisma kapsaminda rezervasyon uygulamalarma dair bulgular smirhidir. Arastirma
sonuglar1 zincir restoranlarin rezervasyon stratejilerini aktif olarak kullanmasalar da miisteri
girislerini ve oturum kapasitelerini iyi yonettiklerini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda esnek
masa diizeni ve farkli miisteri gruplar1 i¢cin farkli masa boyutlarinin bulunmasi restoranlarin
oturma kapasitelerini iyi yonetmelerine olanak saglamaktadir. Ayrica katilimcilar
restoranlarin fiziksel yapisina gore masalar1 dizayn ettiklerini ve mevcut alani verimli sekilde
kullandiklarimi belirtmektedir. Bu veriler, restoranlarin miisteri taleplerine gore esneklik
sagladigini gerekli durumlarda hizli bir sekilde masa diizenini degistirebildigini gostermektedir.
Bu dogrultuda elde edilen sonuglarin tamami restoranlarin masa boyutlari ile ilgili stratejilerini

iceren literatiir ile Ortlisen sonuglardir.

Sosyal medyanin giiniimiizde etkili bir ara¢ olmasi, restoranlarin kendilerini
tanitabilecegi ve reklam yapabilecegi bir alan olusturmaktadir. Caligma sonuglari restoranlarda
miisteri akigmin diisiik oldugu dénemlerde cogunlukla sosyal medya araglarinin kullanildigini
gostermektedir. Restoranlar miisteri akisi saglamak istedigi zaman dilimlerini hedef alarak

(6rnegin Ogleden sonra kahve ve tath fotograflar1) sponsorlu paylasimlar yapmaktadir.
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Restoranlar ayrica sosyal medyada yiiksek takipciye sahip etkileyici kisiler (influencer) ile is
birlikleri icerisinde bulunarak yeni insanlara kendilerini tanitmaya ¢aligmaktadir. Son yillarda
sosyal medya hesaplarinda yiiksek takipgisi bulunan kisilerin restoranlara miisteri akisi

saglamada etkin oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Literatiirde karsimiza ¢ikan restoran trafigini artirma stratejileri (Kimes ve Wirtz, 2002)
ile ¢alisma sonuclar1 da birbiriyle ortiismektedir. Cesitli promosyon, indirim ve konseptler
olusturarak restoranlarmm miisteri yogunlugunun diisiik oldugu doénemleri doldurmaya
calistiklar1 tespit edilmistir. Ayrica restoranlarin servis ve teslim seceneklerini artirarak ve
cesitli satis anlagmalar1 yaparak restoran gelirlerini artirmaya calistiklar: tespit edilmistir.
Restoranlar bu baglamda ¢esitli paket servis uygulamalari, anlagmali otellere oda servisi,
anlasmali sirketlere kahvalt1 kuponlari satis1 yaptiklari belirlenmistir. Calisma sonuglar1 ortaya
yeni bulgular da koymaktadir. Bu baglamda restoranlar gelir artis1 saglamak i¢in donemsel
olarak yeni menii 6geleri ¢ikartarak miisterilerin yeni deneyim edinme arzularini kullanmaya
calismaktadir. Ayrica ¢alisma kapsaminda elde edilen onemli bir ¢ikarim ise restoranlarin
kendilerine 6zgii iirlinlerinin olmasina 6zen gostermesidir. Bu strateji ile miisterilere farkl bir
yerde satin alamayacaklar1 liriinler sunmakta, o iiriinler araciligiyla miisteri akis1 saglanmaya

caligilmaktadir.

Aragtirma sonuglar1 dogrultusunda zincir restoranlarin ¢ogunlukla sistematik olarak
rezervasyon uygulamalarini kullanmadigi gérilmektedir. Rezervasyonlar kapasite yonetiminde
en etkili araglardan biridir. Ayn1 zamanda miisteri segmentasyonu yapmak igin bir arac olarak
da kullanilabilir. Bu dogrultuda rezervasyonlar araciligi ile 6n satislar yapilarak gelir artisi
saglanabilir. Miisterilerin sadece masa aymrmak i¢in licret 0demeye istekli olmayacagi
varsayildiginda, gesitli rezervasyon teklifleri hazirlanabilir. Ornegin restoranimizda yildoniimii,
dogum giinii ya da kutlama konseptleri ile rezervasyon paketleri olusturup, paket dahilinde
cesitli hediyeler, icecek ikramlari, 6zel menii Ogeleri ya da masa siislemeleri yapilarak

miisterilere satin almaya deger {iriinler sunulabilir.
Caligma sonuglarindan yola ¢ikarak isletmelere su 6nerileri de vermek mimkuindur;

e Bicimsel bir gelir yonetimi sistemi kurmak {izere amaclarin belirlenmesi, veri
tabanlarmin olusturulmasi, siirecin isletilmesi(teknolojinin yardimu ile stratejilerin belirlenmesi
ve uygulanmasi) ve performansin degerlendirilmesi(hem sistemin hem de isletmenin)

asamalarinin uygulanmasi gerekmektedir.
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e Gelir yonetimi sisteminin uyumluluguna dikkat edilmesi gerekmektedir bu baglamda
miisteri memnuniyeti ve isletme hedefleri arasindaki uyuma 6nem verilmelidir.

e Gelir yonetimi uygulamalar stratejik yonetim anlayisi ile biitlinlestirilmelidir.

e Restoranlarin diizenli olarak miisteri profillerini ve taleplerini analiz etmeleri ve bunlar
dogrultusunda fiyatlandirma, menii ve hizmetlerini giincellemeleri gerekmektedir.

e Restoranlarin gelir yOnetimi stratejileri, esneklik ve uyumluluk Olgiitlerine gore
belirlenmeli ve uygulanmalidir.

e Restoranlarm gelir ydonetimi i¢in gider ve maliyet yonetiminde etkili kullanima, iiretim
maliyetlerinin diizenli denetlenmesi ve {iriin satin alimlarinda dogru tirlinlerin se¢ilmesi gibi
faktorler goz oniinde bulundurulmalidir.

e Restoranlar miisteri deneyimini artirmak i¢in daha fazla farklilastirict 6zellik sunabilir,
miisterilerin memnuniyetini artirmak i¢in miisteri geri bildirimlerini kullanabilir ve
fiyatlandirma stratejilerinde miisteri ihtiyaclaria daha fazla odaklanabilirler.

e Esneklik ilkesi c¢ercevesinde rezervasyonlarin restoranlarin kapasitelerini iyi
yOnetebileceklerini géstermektedir. Kapasite yonetimini daha etkili hale getirmek igin online
rezervasyon sistemleri kullanilabilir.

e Restoranlarin, miisteri tercihlerine ve satis verilerine dayali olarak diizenli olarak veri
analizi yapmalari, gelecekteki stratejilerini belirlemelerine yardimci olacaktir. Veri analizi
sayesinde restoranlar, miisteri ihtiyaglarini ve trendleri belirleyerek gelirlerini artirabilecekleri
stratejiler gelistirebilirler.

e Restoranlarin mevcut kapasitelerini daha etkili kullanabilmeleri i¢in 6ncelikle yerlesim
planlarmni ve masa diizenlerini gézden gecirmeleri gerekmektedir.

e Restoranlar pazarlama ve tanitim faaliyetlerini daha etkili hale getirmek i¢in sosyal
medya ve diger online araglar1 kullanmalidir.

e Restoranlarin online satis kanallarimi kullanmalari, 6zellikle online siparis ve 6deme
secenekleri sunmalar1 miisteriye kolaylik saglar ve restoranlar i¢in daha fazla gelir elde etme
sansi sunar.

e Restoranlar galisanlarina egitim vermeli ve ¢aliganlarin performanslarin siirekli olarak

izlemelidir.
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EKLER

Ek 1. Arastirma Sorularn

Giris
1.

Gelir yonetimi kavrami restoran i¢cin ne ifade etmektedir, A¢iklayabilir misiniz?

Restoran gelir yonetimi uygulamalar

2.

10.

11.

12.

Restoranlarinizda rezervasyon kabul ederken rezervasyon miisterilerinin gelmemesi,
gec gelmesi veya eksik kisi gelmesi gibi durumlara karsi uyguladiginiz stratejiler
nelerdir?

Restoranlarinizda masa boyutlarinin (2-4-6 kisilik masalar) restorana gelen miisterilerin
grup biiylikliiklerine gore eslesmesine dikkat ediyor musunuz?

Yogun donemlerde talebin Kkapasiteyi astigi zamanlarda ne tir Stratejiler
kullantyorsunuz?

Restoran trafiginin diisiik oldugu donemlerde miisteri akis1 saglamak i¢in ne tiir
stratejiler kullaniyorsunuz?

Restoranlarinizda yogun donemler ile yavas donemler arasinda olusan dengesizligi
¢Ozmek i¢in stratejileriniz bulunmakta midir?

Restoranlarinizda masa doniis hizin1 arttirmaya yonelik uygulamalar kullaniyor
musunuz? Kullaniyorsaniz bunlar nelerdir?

Restoranlariizda menii fiyatlarimi belirlerken karlilik agisindan en ¢ok dikkat edilmesi
gereken kriterler nelerdir?

Restoranlarinizda menii igerisine eklenecek veya degistirilecek bir d6ge belirlenirken
nelere dikkat edilmektedir?

Restoranlarda haftanin giiniine, giiniin saatine, masanin konumuna veya herhangi bir
sebeple farkli fiyatlandirma ya da indirim yapiliyor mu? Yapiliyorsa bunlar nelerdir?
Gelir yonetiminde (Simpra ve Protel gibi) bilgi teknoloji sistemlerinin gelir yonetimi
uygulamalarini kullaniyor musunuz? Bu sistemlerin eksik, yetersiz ya da kusurlu
gordiigiiniiz yanlar1 nelerdir? (BILGI T. SISTEMLERI)

Restoranlariniza 6zgii gelir arttirma stratejileriniz var mi1? Varsa nelerdir?

Restoran gelir yonetimi sistemi

13.

14.

Firma igerisindeki hangi birimler arasinda bilgi akis1 ve strateji gelistirme ortakligi
bulunmaktadr? Bu ortaklik nasil yapilmaktadir?

Uygulanan fiyatlandirmalar1 diizenli olarak yeniden degerlendirecek ve ayarlayacak
kaynaklara sahip misiniz? Sahipseniz bu siire¢ nasil ilerlemektedir? Fiyatlandirmalari
yeniden diizenleyecek kaynaklara sahip degilseniz bu siireci nasil yonetiyorsunuz?

Restoran performansi

15.

16.

Gelir yonetimi uygulamalarmin dncesinde ve sonrasinda performans takibi yapiyor
musunuz? Yapiyorsaniz bunu nasil yaptiginizi anlatir mismiz?
Performans takip kriterleriniz nelerdir?
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