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Cikti 2. Modern, esnek sgrenme yollari - HoReCa sektori icin mifredat ve egitim paketleri

(egitmen / 6§renci)
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GIRIS

HoReCa4VET (Proje No.. 2020-1-PLO1-KA202-082206) projesinin temel amaci, Avrupa Yeterlilikler Cercevesine
gore do@ru|omo ve sertifikalandirma modelleri ge|i§ﬁrip uygu|oyorok HoReCa endiistrisinde orgln ve yaygin

nitelikteki yasam boyu 6grenmeye erigimi artirmaktir.

HoReCa4VET projesi, 6grenme ciktilarinin, proje kapsaminda ti¢ yeterlilikte edinilebilecek Avrupa boyutunda
ek profesyonel beceriler olarak, mevcut pazar talebine dayali olarak isverenler tarafindan belirlenen 6grenme
ciktilari cercevesinde tanimlanmasina katkida bulunur: Lezzet yaratma ve yemekleri dekore etme; Mutfak isleri
yonetimi ve HORECA endistrisinde yonetim.

Projede ge|i§‘riri|en nitelikler, y[jr[jfu|en oroghrmodo belirlenen isglicl  piyasasinin ih‘riyog|or|no bir yanit
oldugundan, 6rgiin ve yaygin editimin bir parcasi olarak edinilen becerileri tamamlayabilir.

Proje sonucu Modern, esnek 6grenme yollari - HoReCa sektorii icin miifredat ve egitim paketleri (egitmen /
6grenci), HoReCa'nin ozelliklerini dikkate alarak calisma ortaminda egitimin gelistiriimesine, kademeli, esnek
ogrenme yo||ormc1, efkin|e§ﬁrici didaktik yt'm’rem|ere, modern, yeni|ikgi ogretim yénfem|erine doyonmokfodm

Sonug ge|i§ﬁri|ir|<en egitimin bireyse”egﬂrﬂmesine, aktif ve proﬁk ogrenme yén’rem|erine, organizasyon ve
didaktik géz[jm|ere bUyUk onem veri|mi§ﬁr. Ge|i§firi|en mifredat ve egitim po|<e+|erinin me’rodo|ojisi, ortak
ilkelerde (Kibris, Polonya, Ispanya, Kuzey Makedonya Cumhuriyeti ve Tirkiye) belirlenen en iyi uygulamalara
odok|onm|§hr. Modiiller yefer|i|i|<|ere atanirken, ogrenme <;||<h|or|no veyd mesleki g(’jrev|ere yénehk birimler bi|gi,
beceri ve sosy0| yefer|i|ik |<Ume|eriy|e fon|m|onm|§f|r. Ge|i§firi|en birimler ve pokeﬂer, ortak tlkelerin 6zelliklerini
dikkate almistir.

Egitim programi, 1OTin is analizinin sonuclarina dayanmaktadir. Program, isyerinde ¢§renme yoluyla elde
edilebilecek 6grenme ciktilarini tanimlar.

HoReCa4VET Ekibi
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YETERLILIK 3. HORECA ENDUSTRISINDE
YONETIM

1. TESISTEKI (MUTFAK-OTEL) CALISAN
TAKIMININ YONETIM]
MUFREDAT iCERIGI
GIRIS
YETERLILIK 3. HORECA ENDUSTRISINDE YONETIM
1. TESISTE (MUTFAK-OTEL) CALISAN TAKIMININ YONETIMI
1. Giris

2. Mutfak ve ofel islemlerine yénelik SIPARIS lerin NITELIK ve NICELIK konusunda GOZLEMLEN-
MESI

3. GIDA DEPOLANMA PROSEDURLERInin TAKIP EDilmesi
4. YIYECEK ve ICECEK TUKETIM SISTEMinin KONTROL EDilmesi
5. KALITE ve ENVANTER DENETIMinin GERCEKLESTIRILMESI

6. LOJISTiK DENETIMIi: SUREG ANALIZi ve DOKUMANTASYON ve VERIMLILIK DEGER-
LENDIRMES]
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TESISTEKI (MUTFAK-OTEL) CALISAN TAKIMININ YONETIMI

Bir muhco@ i§|efme|< |<o|c1y deéﬂ, hig durmoyocok gibi goérinen birkog ey|em var. Profesyone| bir yonetici go||§om|c1r|
\/C’)n|endirme|i, musteri memnuniyeftini sog”;|omo||, strekli gldo kalitesini so§|omo||, envanter ve muhasebe takibini
yopmoh ve g:ok daha fazlasini yopmohdlr. Bir restoran i§|e+mek|e, komﬂonm@ taktikler kullanarak ve yeni
teknolojileri optimize ederek ge|en beklentilerin kopsomh bir §el<i|o|e kovronm05|y|o mutfak yonetimi daha ko|oy

hale getirilebilir.
Mutfak Yénetimi Goérevleri

Restoranda bir gun boyunco ne tir zorluklarin meydono ge|ece§;ini bilmenin herhongi bir yo|u yokfur, ancak
burada yop||m05| gereken|er listemizde bulunmasini bek|eyebi|ece§imiz en yaygin sorumluluklardan birkogmo
yer vermek gerekir. Gida hozwhél, pisirme teknikleri, porsiyon bUyuHuHeri ve sicaklik kontrolii denetim altinda
olmasi gereken konulardir. Son olarak, ﬁjkeficiye u|0§f|rl|modon once yiyeceHerin kalite ve ngen|il< standartlarini
so§|oo||§mdon emin olunmalidir. Mutfak yonetiminin temel gérev|eri arasinda o§o§|d0k1|er yer almaktadir:

1. Vardiyalar belirlemek: mutfakta ve calisanlar arasinda;

2. Sefle ve restoran sahibiyle calismak (meni tasarimi, meni unsurlari ve fiyatlandirma konularinda diizenli
araliklarla);

3. Saglik kanunlarina uyum konularini denetlemek: diger konularin yani sira sanitasyon ve dodru gida stodu
teknikleri gibi;

4. Envanter ve gicler verilerinin koydlm tutmak: haftalik ve oy||l< olarak ve bunun yani sira gerekh gldo
siparislerini gerceklestirmek,

5. Calisan egitimi,

6. Mutfak ekipmonbrmm gUnceHenmesi (gerekfigi durumlarda).
Mutfak Yénetimi Sorumluluklar:
Mutfak yonetiminin temel sorumluluklari arasinda ogo@doki o|+—bo§||k|c1ro|c1 yer almaktadir:
Envanter Yénetimi

Envanter birg, sarap ve cin gibi menuyu hazirlarken ihﬁyog duyu|on tfim igeriHerden o|u§ur. Mutfakta higbir stok
eksikligi yasanmamasi istenirken ayni zamanda fazladan siparis vererek gidanin clrimesi riskini almamak da
istenir. Etkili mutfak yonetimi so§|om bir envanter yonetim p|om ge|i§+irmeyi gerekfirir.

Uygun Ekipman Yatirmi
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Mutfak ve restoran go||§cm|or|no son model ekipmon|or| ve Jrekno|oji|eri sunmak operosyon|orm dizene

konulmasina ve kormogomn azaltilmasina yord|mC| olacaktir. go||§om|or Foydoh orog|oro u|o§obi|di§inde, en iyi
yapabildikleri i§|ere daha hizli ve kolay bigimde odaklanabilecektir.

Ekipman Bakimi

Restoranlar calismalarin yodun gerceklestirildigi alanlardir ve bu yizden asinma ve eskimeler kacinilmazdir.
Pahali onarim veya ikame masraflarindan kacinmak icin treticinin temizleme ve bakim talimatlarini izlemek

ekipmon|or|n iyi go||§mo kogu”orml korumada ve doyomkhh@ arthirmada énemlidir.
Menii Yénetimi

Restoran yéneﬁci|erinin restoranin sunmak ieredi@i yérese| mutfak tirint belirleme noktasinda takimin digjer
Uye|eriy|e igbir|i§;i yapmasil gerekih Daha k[jg[jk ve belirli bir temaya odaklanan mentiler gct||§cm|c|rm hoyoﬂonm
ko|oy|o§‘r|rmonm yani sira restoran kim|i§;inin o|u§+uru|mosmo yorohmo olur. Bu ayni zamanda ment p|on|omoy|
ve urin ve FiyoHon secmeyi ko|oy|o§hrocokhr4

ise Alim Yénetimi

Bir restoranin ve muhcoém iyi i§|emesini insanlar so§|or, bu yUzden, uygun persone|i ise almak yeni yemek|erin
yoro’rl|mosmo, s[jre<;|erin iyi|e§’riri|mesine ve daha yapicl bir is orfami yorofl|mosmo destek olur. Ayrica, gegiﬂi
prosedirler ve hizmet adimlari konusunda go||§on|oro egditim vermek gereklidir, boylece is yiki konusunda
calisanlar hazirlikli olacaktir.

Calisan Vardiyalarini Ayarlama

Calisan ekibi olusturulur olusturulmaz calisanlarin elde tutulmasiicin akilli vardiya belirleme tekniklerinin dikkate
alinmasi gerekir. go||§on|orm hizmete bo§|omodon once yeJrer|i zamanin kendilerine taninmasi gerekir. Herkesin
ne yapilmasi gerektigini, gtinlik hedeflerin ne oldugunu ve hangi kissmda rol alacaklarini bilmesi gerekir.Bireysel
vordiyo To|ep|eri must dikkate alinmali ve 6zel etkinlikler icin vordiyo|or| decjigﬂrﬂdiéinde bunu telafi edecek

izinlerin de so@|onm05| gerekir.
Sanitasyon Yénetimi

Diizenli ve temiz mutfak besin kirlenmesini 6nler ve restoranin tim so@hk kurallarina uymasini so§|or. Muffo@m

duzenli ve temiz o|u§u ayni zamanda herkes icin ic agicr ve tretken bir gohgmo ortami yaratir.
Mutfak Yéneticileri icin Hayati Beceriler

Mutfak yoneticileri birgok gopko takar ve idare etmeleri gereken birgok sorumluluklar bulunur. Bo§0r||| bir
mutfak yoneticisi olmak icin gereken beceriler sunlardir: 1) Harika bir lider ve yonetici olmak, 2) Giclu bir is
etigine sahip olmak, 3) Dogal bir lider olmak, 4) Isletmenin biyimesi icin yaratici olmak, 5) Baski altinda sakin
kalabilme becerisine sohip olmak, 5) Yemek pisirme tutkusu olmak.

Mutfak Yénetimi

(;o||§on|or birigiiyiyophémdo Jromnmohveédu||endiri|me|io|ir.Promosyon|oronco|<hokedﬂdi@izomcn verilmelidir.
Calisanlar restoran amaclarindan, kendilerine 6zgi sorumluluklarindan ve hesap verebilirlik prosediirlerinden
haberdar de§i|se, yonetim bu konulara odaklanmalidir. Bir §irl<e‘r olarak vizyon, kisa ve uzun vadeli hedefleri
poy|o§m0k herkesi ayni cati altinda ’rop|oyobi|ir. i|e’ri§im kopfu@undo ve bir sorun ortaya gkfl@mdo, mutfak
yonetimi soruna dikkatle ve tim og|k||§|y|o kulak vermeli ve go||§on|or| sorunlarinin dikkate alinacagina ikna
etmelidir. Personel egitim progrom|or| ile desteklenmeli ve memnun kalmalarini so§|oyoco|< di@er profesyone|
firsatlar sunulmalidir. (;o||§cm|or kariyer hedeflerine u|o§moc|o desteklenmelidir. Mentorliikler persone|e yorchma
olmada iyi bir stratejidir. Bazi dénemlerde restoran endiistrisi zor ve stresli olabilir. Yoneticiler mutlu ve saglkl,
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kalabilmeleri icin calisanlara titkenmislikten kacinmalari konusunda destek olmalidir. Mutfak Yoneticisi isyerini

go||§mok icin g[jvenh bir yer haline ge‘rirmehdir. Yonetici, mutfakta yoro|onmo|or olmasi durumunda ngen|i|<
tavsiyelerine uymaya ve bunlari uygulamaya zorlamalidir.

Mutfak yoneticisi olmak birgok sorumluluk ve odul gerektirir. igin tam olarak neyi gerektirdigini ve mutfak
mudirinin hongi becerileri ge|i§firmesi gerekﬂ(jini bilerek bo§|omok iyi bir fikirdir. Teknoloji, mutfak yoneticisinin
i§|eri ekipfeki herkes icin daha ko|oy hale geﬁrmek icin prosed[jr|eri optimize etmesine ve o‘romofiHeg’rirmesine
yardimei olabilir. Mutfak yoneticisi, dogru aletler mevecutsa muhtq@ verimli ve stressiz bir §eki|o|e idare edebilir.

Mutfak Yoneticisi Gorevleri

Mutfak persone|ini ve envanterini yénefmek; Pigirme surecini, tabaklama strecini, porsiyon bUyUHUHerini ve so@hk
ve g[jven|ik uygu|omo|or|m kontrol etmek; Tum hizmet, yemek hazirlama ve tabaklama y'c'erem|eri konusunda
personeh e@ifmek; Personel voro|iy0|or|n| yéne’rmek ve p|on|omo|<,~ Meni igeriHerini ve fiyoﬂorlm oyor|omo|< icin
liderlik takiminin di@er Uye|eriy|e i§bir|ig“;i yopmok; Tim ekipmorﬂon g[jnce”eyip bakimini yopmok; Haftalik ve
oy||l< ropor|or| denetlemek; Tum stoklarin ve envanterlerin koy|f|or|n| tutmak; Meni igerik|erini ve fiyoﬂondlrmo
siirecini yonetmek; Ekipmanlarin bakimini yapmak; Dogru insanlari ise almak; Adil ve esit bir sekilde vardiya
sistemini kurmak; Mevcut tim Jre|<no|ojiyi kullanmak; Tim restoranda gldo gu‘ven|i§ini ve hijyeni so§|omok; ig
ile hoyof dengesini fegvik etmek ve insanlar arasinda bo@ kurmak icin gobo|oyorok daha ngen|i bir isyeri
icin riskleri en aza indirmek; DeereHeyici ve mutlu bir ortam o|u§+urmok; Beklentileri tim og|l<||§|y|o sunup geri
donuslere agik olmak; Tehlikeleri azaltmak.

Mutfak Personeli Yénetimi

§eﬂer bufge yonetimi, yeni yemek|er ge|i§’rirme, yemek tarifleri yazma, yemek tariflerini mo|iye’r|endirme,
yemek|eri denetleme, IK ile i|gi|enme ve di@er|eri gibi pe|< gok konuyu barindiran birgok §opko takar. Ancak,
yefkin mutfak persone|i yonetimi ve egitimi bir §efin en 6nemli g(’jrev|erino|en biridir. DUnyodoki en iyi §ef olabilir,
ancak sira sunusa ge|o|i§ino|e bir gefin etrafindaki persone| kadar iyi olmasi gerekir. §efin mutfaktaki persone|
ekibi yeterince egitilmedi ise servis esnasinda sef basansizlikla karsilasacaktir. Mutfak personeli yonetiminin
daha etkin gerceklestirilmesi ve ascilarin niteliklerinin arttirilmasi icin 6nemli adimlar asagida siralanmistir:

Bek|enfi|er, standartlar ve yén|eno|irme|er her zaman ogk ve belirli terimler tizerinden aktarilmalidir.

Gerekeeleri aciklamak mutfak ekibini yonetmenin en etkili yontemlerinden biridir. Gerekgesini aciklayin ve
takim da T|p|<| gef gibi du§[jnmeye bo§|oyocokhr.

A@wh@lm ortaya koymok vakti ge|o|iyse bunu yapma konusunda teredditte bu|unmoy|n. §efin ekip Uyesine
emir vermesi ve personelin de sorular yoneltebilecedi zamanlar olacaktir.

Gundelik islere girismeden 6nce servis dncesi bilgilendirme toplantisini her zaman yapin. Istenilen koltuk
sayisini, b[jy[jk masa sayisini, VIP masa sayisini, menu d[jze|+me|erini, muhtemel vordiyo konu|or|m, bu tur

sorunlara yénehk géz[jm|erinizi ve benzer konular tartigin. Servis éncesi ozellikle vordiyomn savas erroJrejisic]ir.

Eger vordiyo zor gegecekse, mimkiin o|du§unco hizli bir geki|o|e persone|in bi|gi|endiri|mesi gerekir. Onceden
bu yénde bi|gi vererek onlari zihinsel olarak bu strece h02|r|oyobi|irsiniz.

(;cn||§on|or| e|e§firme ve yén|enc|irme konusunda her zaman farkinda olun. Yapici e|e§firi ile cezalandirici kUguk
dusirme arasinda fark her zaman 6nemlidir.

Daha kisisel, dogrudan, disiplinci ve kirici konusmalar her zaman ézel tutulmalidir. Hicbir zaman herhangi bir
ekip dyesi di@er|erinin éniinde utandirlmamalidir.
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Oz—disiphn ve karar vermenin deéeri konusunda persone|i egitin. Bunu dogjru yapma veya yapmamad

segeneHeri her zaman o|mo||. MUf{Oka gc1||§mc1yc| devom etme veya kovu|mo segeneHeri l’]er zaman o|mo||.

Bu strateji mutfak standartlarini pekigfirir, ancak ayni zamanda onlara bu standartlara u|o§momon|n onlarin

yaptigi bir tercih o|o|u§unu hatirlatir. Mutfakta ihﬁyog o|uyu|on sey, bunun daha iyi bir trinle, daha iyi bir

yemekle ve daha iyi bir mugteri deneyimiyle sonuclanacadini fark eden bir ekiptir.

Personelin ihﬁyogbrml |<or§||omol< icin her goboyl gosterin. Restoran sektoriinde persone|in izin isteklerini

korgﬂomok genellikle buyik bir gérevdir, ancak ayni zamanda gobqyo deder bir gorevdir de. go||§on|or cogdu

haftasonu ve tatillerde calismalari gerektiginin farkindadir.

Pozisyon Ozeti

,_Seﬂer Jr|pk| resmi toren §ef|eri gibi mutfaktaki persone|in foo|iyef|erini p|on|omo, organize etme, yonetme ve

denetlemeden sorumludur. Tim yemek ve ikram hizmetleri icin yuksek kalitede ve tutarlilikta gldo hazirlama

siirecini yonetirler.

§eﬂer ayni zamanda yeni meniiler o|u§+urm0k kadar yeni ment igerik|eri hazirlama, test etme, tatma ve

onoy|omo sUreg|erino|en de sorumludur. Tum ng bufe yemek|eri icin g[jnce| ve do@ru yemek forif|eriy|e birlikte

ticretlendirme konusuy|o da i|gi|enir|er. Ayni zamanda, sonraki gl','m|er icin de meniileri de@er|endirir ve farkli

mutfak o|e|o0|or|no|on yiyecek femini igin depo gerek|i|ik|erini onoy|0r|or.

Acik Biife Sefi: Gérev ve Sorumluluklar:

1.

Gunlik olarak ogk bife orgcmizosyorﬂon icin sipori§|eri alir ve herhongi bir deéigikhk olursa bu yénde not
alr.

2. Gindelik olarak acik bife icin sorumlu mutfak ekibini gelecek ve devam eden etkinlikler konusunda
bi|gi|eno|irir.

3. A§gl|or ve mutfak persone|i tarafindan yUrUfU|en butin yiyecek hazirlama sUreg|erini ince|eyip koordine
eder.

4. Agk bufeye yiyecek tretimi ve tabaklamasini koordine etmek icin A§g|bo§|, Aggl Yardimcisi ve Agk Bufe
Kaptani ile birlikte go||§|r

5. Her giin igin oncelikleri belirler ve ogk bife muffogjl persone|i / §ef|erine tretim ve hazirlik gérev|erinin
atamasini yapar.

6. Hem y02||| hem so6zli yo||or|o etkin i|e’ri§im kurarak persone|e ogk bir yén|eno|irmede bulunur.

7. Gunluk olarak kullanilacak yiyecek unsurlarinin fiziksel bir envanterini tutar.

8. Restorandaki / oteldeki acik biife, parti ve diger 6zel etkinlikler ile satis, ikram ve acik bife personelini
destekler.

9. Minimum ve maksimum yiyecek, pisirme malzemeleri ve ekipmon|or| belirleme konusunda destek sunar.

10. Bas Aggl'yo ogk bife menisi o|u§+urmo ve uygu|omo konusunda destek olur.

1. Envanter kontrol prosediirlerini izler ve ogk bife muhcogjmm sonraki gline hazir olmasini so§|or.

12. Gunluk olarak tim ogk bufe muffo@ operosyon|or|m denetler.

13. Herhongi bir aksaklik olmasina korgm her bir pisirme alanini siklikla denetler ve uygun persone|i yén|eno|irir.

14. Tum ekipmanlarin dogru calistigindan emin olur.
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15. Tum acik bufe mutfak ekipmaninin dizenli olarak temizlendiginden emin olur.

16. Otelin operosyone| ve i§|efme ihﬁyogbrmo uyocok gerekh arag, malzeme ve ekipmon|or|o her oglk bufe
mutfadini donattigindan emin olur.

17. Tarif kartlarinin, Gretim p|cm|c1r|mn, tabaklama ipug|or|n|n ve gérse”erinin gUnce| ve gorunur o|o|u§uno|cm
emin olur.

18. Tum g0||§on|or|n mentdekileri hazirlarken tariflere ve otelin i§|e’rme rehberlerine uygun hareket e’r’ri@inden
emin olur.

19. Mutfak gereklilikleri konusunda satin alma ve stoklama personelini bilgilendirir.

20. Aglk bife mutfaginin b[jfgeye uygun hareket ettiginden emin olmak icin satig ve gida masraflarini
tartismak icin Bas Asci ile diizenli olarak gorusir.

21. Aglk bife mutfak persone|inin performomsml Tokip eder ve her siirecin kuralina gore i|er|edi§inden emin
olur.

22. Uygun o|ovr0m§|or konusunda rol model olarak hareket eder. Tim acik bufe oggﬂarmm ve destek
personelinin verimliligini surdurar.

23. Vardiyalar esnasinda agik bife mutfak operasyonlarini takip eder.

24. Agk bife mendlerini ge|i§+irme ve satin alma siirecinde Bas A§g| ve Satin Alma Mudiri'ne destek olur.

25. Agk bife mutfak persone|inin ilerlemesi ve disip|ini konusuy|o i|gi|enir

26. Menti icerigi, hazirlama yontemleri ve ayirt edici tatlar da dahil olmak tizere meni unsurlari konusunda
persone| egitimine destek olur.

27. Tim oglk bufe kisimlar icin, yiyecek miktarlarini ve tabaklama gerek|i|ik|erini p|on|or ve denetler.

28. Uygun yiyecek hazirlama ve stoklama standartlarini uygu|or.

29. Musteri hizmetleri, operasyonel gereklilikler ve butge hedeflerinin korgﬂogh@mdon emin olmak adina
persone| o|Uzey|ermi de@er|endirir.

30. Alakali tiim kanun ve diizenlemelere uyumlulugu denetler.

31. Tum gidalarin uygun olarak degerlendirildiginden ve uygun sicaklikta tutuldugundan emin olur.

32. Gerektigi durumlarda gerekli becerilere sahip calisanlarla goriisme ve ise alma siireclerine destek olur.

33. Mutfak personeli ge|i§ﬂrme gerekliliklerini belirler ve personelin bilgi ve becerilerini ge|i§’rirme|erine
yardimci olmak icin kocluk ve mentorliik gorevi tstlenir.

34. Bircok acik biife islemlerini planlar ve yiratir.

35. Diizenli olarak acik biife ve etkinlik ziyaretcilerinin mutfak deneyimlerini ileri diizeye tagir.

36. Calisanlarin sorumluluklarini kavrar ve olmadiklarinda gérevlerini tamamlar.

37. Gerekﬂ@i durumlarda pisirme ve 6gun hazirlama sUreg|erine destek olur.

38. Yonetim tarafindan verilen di(jer sorumluluklari yerine getirir.
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1- OTEL VE MUTFAK OPERASYONU IiCiN GEREKLI OLAN GIDA URUNLERI VE DIGER
URUNLERIN DEPOLANMA YONETIMINI ORGANIZE ETME VE DENETLEME

1. Otel ve mutfak operasyonlari icin sipariglerin nicelik ve niteligini denetler

2. Gida depolama prosediirlerini izler

3. Yiyecek ve icecek tiiketim sistemlerini kontrol eder

4. Kalite ve envanter kontrolii yapar

5. Lojistik kontrolii: Siire¢ analizi ve dokiimantasyon ve verimlilik degerlendirmesi

Bu boliim envanter ve envanter kontroliiniin bir tartismasiyla baslar ancak temin siireci olmadan mamul satin
alma, siparig verme, edinme ve depolama sonrasinda envanter kontroliine donebilecedimiz herhangi bir envanter
s6z konusu olamaz.

TEMEL ENVANTER PROSEDURLERI

Envanter kontroli, etkin bir mutfak yoénetiminin énemli bir yC‘mUdU’r. Herhongi bir zamanda ne tiir teminlerin
gergek|e§ﬂri|ece§inigerekﬁ@inde bi|erel<y6nefim gldo sipori§|eriniprogrom|oyobi|ir, son envanterden itibaren gldo
masraflarini degerlendirebilir ve menti unsuru degisikliklerini gerceklestirebilir. Envanter takibi gerceklestirerek
hirsizlik ve israf gibi olasi sorunlari fespit etmek mumkundiir. Depo ve mutfaktaki ikmal malzemelerinin de@eriy|e
yonetim i|gi|enme|io|ir“

Envanter mutfakta bulunabilecek her seyin bir listesidir. Envanterde Ur(jn|er, kuru gldo|0r, tencere ve ‘roboHor,
uniformalar, likérler, bezler ve poho eden her seyin listelenmesi gerekir.

Mutfak driinleri mutfak 6nt, bar ve diéer envanterlerden ayri olarak soy||mo||o||r.

Envanter kontroltintin temelleri i§|efmenin bUyUHU@u fark etmeksizin hepsi icin oymdlr. Daha bUyuk tesisler soz
konusu oldugunda envanter tutmanin farkl asamalarinda daha fazla calisana ve hatta tim ekiplere ihtiyac
duyulabilirken daha kiictk tesislerde tiim envanter yonetimi gérevi bir veya iki snemli kigiye atanir.

Envanter yénetimi birkog adimda gergek|e§’riri|ebi|ir:
Envanteri iz|eyi|o koydefme sistemi kurma,
Gelen envanter,
Fo’ruro|c1r,
Giden envanter,
Talep formlari,
Envanter kaydi tutma,
Bi|gisoyor|l envanter kontroli,
Fiziksel envanter {iyoﬂonohrmo ve mo|iyef|eno|irme,

Envanter Jrokibiy|e i|i§ki|endiri|en mo|iye‘r|er.
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Envanteri izleyip kaydetme sistemi kurma
Envanter koy|+|or| gldo mo|iyeﬂni belirleme ve mo|iyef yUzde|erini hesop|omo gibi birgok nedenle tutulur.

Depodoki birimlerin deéerini hesop|omon|n birkog yontemi vardir. Bu y('jnJrem|er mallarin ne kadar mal
o|o|u§unun ve ne zaman edini|di§inin defoyh |<c1y|+|or|mn tutulmasina doyomr. Km;uk i§|efme|ero|e envanter
kontroliint yopmok ko|oyo||r.

Muhtemelen bir veya iki ki§i satin almadan sorumludur ve gene|o|e hcmgi mallarin mevcut o|o|u§uno|cm
haberdardirlar. Bu elbette mutfagin harcamalar ne kadar basarili gerceklestirdigini anlamak icin satiglar
korglsmdo satin almalar degjer|endirmenin gerek|i|ig§ini arka p|ono itmemektedir. Hemen hemen her envanter
kontrol yontemi zaman alr. Ayrica, bu tur kcty|’r|cnrm dog“;ru ve g[jnce| tutulmasi gerekir. Envanter |<oy|f|or|n|
tutmak icin gereken sureyi azaltarak birkog saatten tasarruf etmeye gohgmok para koybl olabilir. Hesap gize|gesi,
envanteri ’rokip etmenin en basit yo|uo|ur. Basit bir hesop gize|gesi, duzenli olarak satin alinan tim kalemleri,
mevcut ﬂyoﬂon ve en son envanter soy|m|nc|o eldeki birim mik‘ror|or|y|o birlikte igerebihr. Faturalar 6deme icin
i§|eno|i§inde fiyoﬂor dizenli olarak gUnceHenebihr ve eldeki stok sayimi p|on|onobi|ir.

BU‘yUk operosyon|ordo yer alan daha fazla kigi o|o|u§undon, sistemler daha kormogk olmalidir. Satin almalar
farkh bir deporfmon tarafindan yop||obi|ir, envanter koylﬂorl bir depo gbrev|isi tarafindan tutulabilir ve
+0rcty|<:||or ve barkodlar kullanan bir sistemle i|gi|i envanter takibi ve sayimi yop||obi|ir ve bunlar daha sonra bir
satig sistemine bo§|onobi|ir, béy|ece yéneﬂci|er her zaman neyin stokta o|du§unu bilirler.

Gelen Envanter

Siparis edilen urinleri kabul etmek icin standart bir siirece sahip olmanin temel amacy, isletmenin tam olarak
siparisg edileni almasini so§|omokhr. Hatalar her zaman olur ve teslim edilen triinlerin miktari ve kalitesi Jro|ep
edilenle dikkatli bir §eki|o|e |<0r§||o§hr||mozso, onemli koy|p|or meydono ge|ebi|ir. Alim pro+o|<o||eri dikkatle
takip edildiginde, restoranin zamanina ve parasina mal olabilecek hatalar énlenir. Ayrica, iyi bir alim sistemi,
tedarikcileri ve teslimat calisanlarini diriist olmaya tesvik eder.

Faturalar

Gelen iriinlerin talep edilen uriinlerle ayni olup o|mc|o||§|mn de@er|eno|iri|mesino|e en Gnemli be|ge faturadir.
Fatura, bir yiyecek hazirlama yerine teslim edilen mal veya hizmetlerin oyrm‘r||| bir listesidir. Miktar, kalite, birim
bogmo Fiyo’r ve bazi durumlarda édenebilir maliyetin tamami bir faturada listelenir. Alici, faturadaki bilgilerin
alinan drinlerle eslestigini dikkatlice karsilastirarak ve inceleyerek kontrol etmelidir. Bu kargilastirma, ogelerin

tartilmasini ve/veya soy||m05|n| gerek’rirebihr.

Fatura, bir g|o|o hazirlama tesisine teslim edilen mal veya hizmetlerin oyrm‘r||| bir listesidir. Alici, mumkiin
o|du§;unc|o {o‘ruroyl satinalma siparisi veya satinalma fo|e|o fi§|eriy|e kor§||o§’r|rmo||d|r. Bu, génderi|en mallarin
miktar ve fiyatinin siparig formunun ozelliklerini kor§||omosm| garanti eder. Mallar ge|o|icjinde fatura, satin alma
siparisi ile kor§||o§hr||mozso, gerekh kalemlerin gézden kog|rl|m05| veya satfin o||nmom|§ veyad uygun o|moycm
miktarlarda olan kalemlerin kabul edilmesi riski vardir. Ayrlco o||(:|, mallari teslim almadan once, kaliteden
emin olmak icin taze sebze ve dondurulmus triinlerin kutularini acip incelemeli ve teslimatin dogru oldugundan
emin olduktan sonra fcﬁurow imzalamalidir. Cogu durumda, orijinali alicida ve dig”;er niisha veyd ntshalari
teslimat gérevhsinde kalacak geki|de fatura iki veya Ug katina glkor. Imzalandiktan sonra, teslimat firmasi artik
e§yo|oro|on sorumlu o|e§1|o|ir ve artik o||C|yo aittir.

Herhongi bir tutarsizhk veya yom||§||k strictnin dikkatine sunulmali ve stric, yom||§||§| kabul etmek icin {ofurow

imzalamalidir. Kredi notu diizenlenirse, siirticti bunu Fofuroyo not etmelidir.
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Alici, tim sorunlarin ¢cozilduginden ve kaydedildiginden emin olmadikca faturayi imzalamamalidir. Daha sonra

imzalanan fatura girke’rin fatura tahsilatindan sorumlu olan kigiye verilmeli ve orgiv|enme|io|ir4 Tes|imoHor, hem
alici mutfak/otel hem de teslimat hizmeti icin zaman alici olabilir. Codu zaman, teslimat gorevlileri teftisler
tamamlanirken beklemek istemezler. Bu o|urumo|o, mutfak/otel ve Tedorikginin teslimat hizmeti oyr||d|k+on sonra
belirlenen sorunlarin alicilarin deg”;i| Tedorikginin sorunu o|c|ug”;u konusunda hemfikir olmasi gok onemlidir. Teslim
edilen trunler, faturalar imzalandiktan sonra belirlenen yerlere yer|e§’riri|me|i ve gelen mallarin takibi gerekiyorsa
ayni anda yapilmalidir.

Giden Envanter

Bir triin depodan veya so@ufucudon glk‘rlémdo nereye gittigini izlemek icin tutulmasi gereken bir kayit icin
siklikla dahili bir ’rc1|e|o formu kullanilir. Cogu I<u§ul< i§|efmeo|e, malzemeler doérudon mu’rfo@jo teslim edilir ve
mend 6§e|erini hazirlamak icin kullanilir. Ideal bir ortamda, ge|en ve giden malzemelerin do@ru koylﬂom tutulur
ve eldekilerin bi|inmesi, gkormo kadar basit hale ge|ir.

Ne y02|k ki, sistemler gene||ik|e bu kadar basit o|e<ji|dir. Daha kuguk bir §irke‘r+e, g[jn|[jk olarak neyin ge|o|i§ini ve
neyin |<u||c1m|o||<§||m bilmek, rutin bir envanter sayimi yoporok ko|oyco uz|o§+|r||obi|ir. Depo odalari ve so§u+ucu|or,
daha bU\/Uk i§|efme|erde ve otellerde mutfaktan farkl bir katta olabilir; bu da, +|p|<| k[jguk bir restoranin dog“;rudcm
Tedorikgiden yapacadi gibi, her deporfmomn ve mu‘rfo@m depodon veya satin alma deportmonmdon yiyecek
Jro|ep etfmesini gerekﬂren bir sistemi gerekﬂrir. Bu dizenlemede, otel tim yiyecek|eri satin alacak ve bunlari,
bireyse| depor*monbrm malzemelerini “sipori§ edece@i" merkezi bir o|epo|omc1 alaninda sok|oyocokhr.

Talep Formlar

Daha b[jyuk bir operosyondo, depodon muh(c@o aktarilan her seyin y02||| bir To|ep|e yop||d|§| bir fo|ep yontemi
o|u§’rurmok, envanteri korumak ve gUn|[jk menu gider|erini belirlemek icin dnemlidir. Muh(og”;m ihﬂyog duydugju
malzemelerin adi ve miktar fo|ep formunda belirtilmelidir. Bu formlara gene||ik|e o|e|oo g(’jrev|isi veya depo
envanterini kim yonetiyorsa, istenen her bir kalemin birim Fiyohm ve fop|om mc1|iyeﬁni girebi|me|<feo|ir (Tablo 1).

Servis go||§on|or|, verimli bir geki|o|e y[jr(jﬂj|en bir operosyondo geker, tuz ve biber gibi sofra triinlerini deéig’rirmek
icin ayri talep formlari kullanmalidir. Yine de, depolama alanina girip gerekli olani almak gok daha kolay ve
hizh o|o|u§u icin go||§om|or siklikla Jro|e|o formlarini |<u||ommoy| reddediyor; ancak bu uygu|omo koylf birakmaz
ve iyi koylf tfutmayi imkansiz hale getirir. Bunun olma ihtimalini azaltmak icin, o|epo|omo alani g[jven|i|< altina
alinmali ve yalnizca birkac personelin odalara, depolama dondurucularina veya depolama buzdolaplarina
erisimi olmalidir.

Departman: :

Miktar | Tamim | Birim Maliyeti Toplam Maliyet

Tablo 1 Malzemelerin Birim ve Toplam Maliyetinin Hesaplanmasi

To|e|o sadece stoklari Jrct|<ip etmekle kalmaz, ayni zamanda g|o|c1|ctrm her depor’rmon tarafindan malt deéerini ve
do|oy|5|y|o gider|erini hesop|omok icin de kullanilabilir. ge§if|i saticilardan gegiﬂi fiyoHoro satin almalarin yop||o||§1|
daha bUyuk bir i§|e+meo|e, tim mallari mo|iye+|eri ve varig ’rorih|eriy|e birlikte etiketlemek onemlidir. Orne@in
etler, o§|r|lk, birim bogmo mo|iye1L (porgo, pouno| veya |<i|ogrom), satin alma tarihi ve Tedorikgi adini iceren bir
formla siklikla etiketlenir. Tam udrtnlerin fiyo’r|ono||r||m05| zaman alir, ancak Jro|e|o be|ge|eri o|o|o|uru|o|u§uno|o

12 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ PY

6500
d_PEdiTC i s _ i EVAC” IMPULSI
4 = edukacjt . Samerimpex




Co-funded by

H@RECA]

4VET

veya stoka poroso| bir de@er atanmasi gerekﬁéinde bu sire hizla geri ddenecektir. Ayrica, e§y0|or|n FiyoHormm
gésferi|mesi, gct||§cm|oro israfin mo|iye’r|i o|du@unu hatirlatabilir.

Envanter Kaydi Tutma

Stoklarin koyohm tutmak icin iki temel teknik vardir. Birincisi, strekli bir envanter tutmaktir. Surekli bir envanter,
elinizde bulunanlarin surekli bir fop|o1m|nc|on bogko bir sey de§i|o|ir. Tablo 2'de gés’reri|di§;i gibi, depodoki her
mal icin koyﬁr tutmak, surekli envanter tutmanin en iyi yo|udur.

Tablo 2 Uriiniin Yeniden Siparis Noktasi ..

Uriin:

Yeniden Satis Noktas:

Tablo 2 Uriin Yeniden Siparis Noktasi. Tam tablo bashginin ilk yarisi tabloda gésterilir. Tki yarim tim tabloyu
olusturur. Gésterilen toplam doért tablo icin her iki tarafta iki tablo vardir. Uriin ve yeniden siparis noktasi, tablo
bashginin bu bsliminde gosterilir.

Tablo 3 Satin Alma Birimi Biiyiikliigii ve Uriiniin Nominal Degeri

Satin Alma Birimi Buyuklugi:

Nominal Degeri:

Tablo 3 Satin Alma Birimi Buyiiklugi ve Urtiniin Nominal Degeri. Yeniden siparis edilen birimin buyuklugi ve
nominal degeri, tablo bashginin ikinci (sag) yarisinda gérintilenir.

Tablo 4 Envanterin Kayit Tarihleri, isletmenin O Ogeden Ne Kadar Aldig:
(giris), Sathigi (cikis) ve Toplam Bakiye

Taginan lleri Geri

Tarih Girig Cikis Bakiye

Tablo 4 Envanterin Kayit Tarihleri, Isletmenin O Ogeden Ne Kadar Aldigi(giris), Sathdi(cikis) ve Toplam
Bokiye. Ik tablo yarisinin ikinci yarisi (solda). Tablo bogh@jmm bu bslumi, tablo bogh@lmn ilk boliminiin altinda
gér(jnfu|enir ve envanter koy|‘r|ormm tarihlerinin yani sira i§|eTmenin her kalemden kog adet o|c||g”;|m(igeri),
sathigini(disari) ve toplam tutari icerir.

Tablo 5 Satin Alinan Uriiniin Birim Biiyiikligiiniin Giris, Gikis ve Bakiye
Kayitlarinin Tutulmasi

Taginan ileri Geri

Tarih Girig Cikis Bakiye

Tablo 5 Satin Alinan Uriiniin Birim Biyiklaginin Giris, Cikis ve Bakiye Kayitlarinin Tutulmasi. Tum tablonun
bu bsltimi, satin alinan drinin birim buyukliginun girisi, cikisi ve bakiyesinin kaydedilmesi icin bogs alana
sohipﬂr ve tasvir edilen tim tablonun ikinci (sag) yarisinin ikinci yor|5|o||r.
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Bir trinden daha fazlas o||nd|gj|no|o, alinan kutu veya egya sayisi koydedihr ve eldeki envantere eklenir; trintn

bir kismina el konu|o|ugju zaman gkon kutu veya adet sayisl koydedihr ve bokiye dU§UrU|Ur. Ayrica strekli envanter
formu, Grintn ne zaman yeniden siparis edilmesi gerektigini (yeniden siparis noktasi) ve herhangi bir zamanda
urinin ne kadarinin hazir olmasi gerekfigjini (egde@er stok) g'c)sferebihr. Bu kayit tutma, buyiik operasyonlarda
neredeyse kesinlikle bi|gisoyor ortaminda gergek|e§‘riri|ir. KUguk i§|e’rme|ero|e koyﬁ tutmanin siresi (ve mo|iyefi)
dénemli olabileceginden, siirekli envanterler normalde yalnizca pahali mallar icin tutulur.

Fiziksel bir envanter almalk, ikinci envanter kayit tutma sistemidir. Depodaki her sey, fiziksel bir envanterin parcasi
olarak duzenli olarak soy||mo||o||r. Etkili bir kontrol olabilmesi icin en az oydo bir fiziksel envanter alinmalidir.
Envanter |<oy|+|or|, bir hesop gize|gesine veya goreve oyrl|m|§ ayri bir sisteme koydedihr. Mallar alfabetik olarak
veya envanter soyfosmdoki depo yerlerinde raflarda gorinecekleri siraya goére siralanabilir (Tablo 6).

Ay:

Tablo 6 Fiziksel Envanter Formu

Uriin Birim Adet Birim Fiyat Toplam Fiyati
Uran 1 10 kutu 4 $20 $80

Uran 2 20 parca 3 $20 $60

Urin 3 5gr 3 $10 $30

Uran 4 15 litre 1 $30 $30

- - - Toplam $200

Tablo 6 Fiziksel Envanter Formu. Bir drintn birimi, adedi, birim fiyati ve toplam fiyati tabloda goriintilenir.
Listelenen doért trin bulunmaktadir ve ardindan tim drinlerin ’rop|om| ge|ir. Buna fiziksel bir envanter formu
denir.

Depodaki her kalemin birim maliyeti ve toplam degeri, esya miktarina ek olarak normalde envantere dahil edilir.
Mallarin Jrop|om de@er|eri Jrop|onorok envanterin fop|om poroso| deg”;eri hesop|on|r. Bu ayni zamanda envanter
geni§|efme olarak da bilinir. Envanterin o||no||§| glin icin kopom§ envanteri, envanterin ’rop|om de@eridir. Bu sayi
ayni zamanda asadidaki fiziksel envanterin slcilecedi acilis envanteri olarak da hizmet edecektir. Envanter her
ayin ayni gUnUnde alinirsa, istatistikler oy|||< g|o|o mo|iyeﬁni tam olarak hesop|omok icin kullanilabilir. Fiziksel

envanter, strekli envanterin do@ru olmasini so@|omok icin kullanilir.
Bilgisayarli Envanter Kontrolii

Envanteri hesop|omok, izlemek ve geni§|efme|< icin gUnUmUzde bi|gisoyor|| sistemler kullaniimaktadir. Bu orog|or,
restoranin/otelin elindeki envanteri ve bununla ilgili harcamalari gok daha yakindan takip etmesini saglar. Bu
sistemlerin ovonfoj|or|no|on biri de siparis gegmisi ve b6denen en iyi fiyof gibi bi|gi|ere erigim so§|om03|o||r. Ayrica
o||C|yo y|| boyunco talebi tahmin etmede yordlma olabilirler. Bir garson, restoran terminalindeki herhongi bir
menl 6gesinin satigini kaydettiginde, bu uygulamalar genellikle i§|em|eri izlemek icin kullanilan satig noktasi
(POS) sistemiyle birlestirilir ve hatta bir triint bilgisayarli envanter listesinden cikarabilirler. Bir titketici mentiden
bir tavuk yemegi isterse, bir tavuk Toba@ hazirlamak icin gereken tim Uriinler envanterden <;|l<or|||r. Bu, her

zaman giincel olan cogu envanter 6gesinin sirekli bir envanteri ile ydnetim sunar.

Daha k[jg(jk i§|efme|er, envanteri yéne‘rmek icin siparig verme ve envanter kcuyd| futma icin Microsoft Excel gibi
bir elektronik tablo araci kullanacaktir. Sarf mo|zeme|eriy|e birlikte alinan faturalar, bi|gisoyor|n hesop|omo|or|
doéru yapmasiicin ih’riyog duydu@u bi|gi|eri icerir. Sorumlu gcn||§cm, bi|gisoyor programina en son ge|en kalemlerin

14 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
DEIT C tusiuans wrousmon EVACDO IMPULSI
1 @duknﬁ}b = SEmisi ] %




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

miktarlarini ve Fiyoﬂomm girme|io|ir. Eldeki mallarin mo|iyeﬂ, fiyoﬂor ve miktarlar kullanilarak otomatik olarak

hesopbmr. Bu otomatik i§|em, bi|gisoyoro giri|en bi|gi|erin ne kadar do@ru o|du§juno bo@h olarak go|< fazla
zaman ve pard tasarrufu saglayabilir. Herhangi bir envanter sisteminde her zaman hata yapma tehlikesi vardr,
ancak otomatik yordlm ile risk azaltilir.

Fiziksel Envanter icin Fiyatlandirma ve Maliyetlendirme

Satin alinan drinlerin mo|iyefi siparisten siparise b[jy'uk 'o|g[jde de§i§ir. Gunlik envanter ropor|or| Fiyof
de@igiHiHerini yonsﬁocokhr, ancak tek tek kutular e’rikeﬂenmedikge fiziksel envanter formunda mo|iye+ olarak
neyin ku||om|oco§|m bilmek imkansizdir. Her bir o6genin tam mo|iye’rini belirlemek zorsa, raflardaki mallarin
mo|iye’rine bakmanin gegiHi alternatif yo||or| vardir. Eldeki stokun decjerini belirlemede en sik kullanilan yontem,
tim kutular bu fiyo’rfcm satin o|mmom|§ olsa bile, mallar icin édenen en son Fiyeh kullanmaktir. FIFO (ilk giren ilk
glkor) yok|o§|m|, stokun uygun §eki|o|e dénd[jr[j|o|u§gijnu ima eden bogko bir mo|iyef|endirme yénfemidih Koy|f|or
g[jnce| tutulursa, eldeki stokun degeri daha do@ru bir §eki|de belirlenebilir. Segi|en maliyetlendirme yonteminin
envanterin de@eri tizerinde énemli bir etkisi vardir. O@e|erin gergek mo|iye’rini en do@ru geki|o|e yansitan yontemi
kullanmak her zaman idealdir.

Envanter Takibiyle iliskilendirilen Maliyetler

Bir g|o|o servisi operosyonundo ge§if|i urinlerin envanterini tutmanin kritik o|o|ugju §imc|iye kadar on|o§||m|§
olmalidir. Bununla bir|ik+e, bu envanteri elde etmenin ve s(jrd(jrmenin, elde tutma mo|iye+|eri, siparig verme
mo|iye’r|eri ve eksiklik mo|iye+|eri gibi mo|iye’r|eri vardir.

Elde tutma ma|iyei‘i, malzemenin (elektrik, sigorta, ngenhk, veri i§|eme ve ’ro§|mo) depo|omo gideridir; finansal
mo|iyef, stokta kilitli olan porodlr ve bozulma ve hasar m0|iyef|eri, bozulma ve hasarla i|i§|<i|i mc1|iye+|ero|ir.

Stoklari siparis etme ve teslim alma maliyetleri, siparis maliyetleri olarak adlandirilir. Satin alma ve muhasebe
deporfmorﬂormm moo§|orl, teslim alma yeri ve u|o§|m tcretleri bu harcamalara dahildir. Haftalik yiyecek ve
erzaklarimzi dért farkl fedorikgiden satin 0||rsomz, dért farkls satici, dért farkl arag, dért farkli satin alma
siparigi ve dort farkl fatura ile u§r0§mok zorunda kalacaksiniz. Yalnizea bir haftalik kanokJrcm satin alirsaniz,

bu islevler kucultulur.

Eksiklik maliyetleri, talep arzdan fazla oldugunda ortaya cikan maliyetlerdir. Yeni stok kalemleri gelmeden
once beklenmedik sekilde giicli bir talep oldugunda, eksiklikler ortaya cikabilir. Bazi kitliklar kaginilmaz olsa
da, m[jg’reri|er bekledikleri yemedi alamadiklari zaman bunu her zaman on|om|yor4 Eksiklikler bazen mutfaklari
farkl bir saticidan gerekli bir triin icin daha yiksek bir fiyof ddemeye zorlayabilir.

Envanter Diizeylerini Etkileyen Faktérler

Ne kadar envanterin elde tutulmasi gerektigini bir dizi faktor etkiler: mend, teslimat sikhgr ve siparisten teslimata
kadar gecen sire, mevcut depo|omo alani miktar;, soéuk hava deposu mevcudiyeﬂ, operasyonun vyeri ve é|ge§i.

Envanter Devri
Kesin envanter koy|f|or| Jrufu|o|u§undo, koylﬂordoki veriler envanter devir hizini hesop|omok icin kullanilabilir.

1,5 envanter devri, envanterin her 1,5 ayda bir déndiudi anlamina gelir. Bu durumda, herhangi bir anda (2,88
hafta) kabaca t¢ haftalik erzaginiz olur. Genel olarak, bir ila iki haftalik envanter devri normal kabul edilir.
Bir ay icin ortalama g|o|o envanterini bulmak ve ayni ay igin ‘rop|om g|c|o harcamasina bsélmek, envanter
devrini belirlemek icin fipik bir yénfemdir. Top|om yiyecek mo|iyeﬂ, g[jn|[jk yiyecek alimlarinin (gUn|uk alim
ropor|or|no|o bulunur) ay bogmdoki yiyecek envanterinin de@erine eklenmesi ve ay sonundaki yiyecek stogu

de@erinin glkorl|m05|y|o hesop|omr. Jr0|o|c1m yemek mo|iyefi.

Mevcut Envanter Giinii Hesaplama
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Mevcut envanterin giin sayisini belirlemek icin iki yontem vardir: [k yok|o§|m| secerseniz, y|| veya di@er muhasebe

doénemi icin ortalama envanteri ilgili satilan malin maliyetine (COGS) bolin ve sonucu 365 ile carpin. Satilan
urtinlerin maliyeti i§|efmenin gelir tablosunda gosterilir. Bir onceki yilin sonundaki stok miktarini cari yilin sonundaki
stok degerine ekleyin ve ortalama envanteri elde etmek icin ikiye boliin. Bilanco, envanter rakamlarini gosterir.

Temin Siireci

Temin siirecinin temel amaci, isletme kriterlerini kargilayan miktar ve kalitede gida ve malzemelerin mimkiin
olan en iyi Fiyoﬂo mevcudiyeﬁni so§;|omo|<‘r|r4 Her yemek hizmeti organizasyonunun yerinde bir satin alma siireci
olmasi gerekir. Tum ye’renekh o§g|or, dog“;ru malzemeleri doéru miktarlarda, do@ru zamanda ve en iyi {iyofo
satin alabilmelidir. Her muh(oém kendi satin alma yontemleri vardir. Ancak, her zaman uyulmasi gereken bir
rehber vardir: «Yalnizca bir sonraki teslimata kadar gerek|i olmasi beklenen kadar satin alin. By, g|o|0|orm taze
kalmasini ve envanter devrinin yitksek olmasini saglayacaktir. Tim yiyecekler zamanla bozulur, ancak bazilari
bunu di@er|erino|en daha hizl yapar. Yalnizca hemen veya yokln ge|ecek‘re kullanilacak miktarlarin edini|di§ini

garanti etmek alicinin sorum|u|u@undoo||r.>>

Satin Almq; ihtiyaclari belirleme ve tedarikgilerle siparis verme siireci olarak tanimlanmaktadir. Satin alma
ve siparis verme, safin alma strecini o|u§+uron iki e\/|emdir. Satin alma, kalite, fiyoﬂondlrmo ve hizmete c|oyc1||
olarak sipori§|erin nereye veri|ece§i konusunda karar vermeyi gerekﬂrin Satin alma bir yonetim gc’jrevidir. Sonug
olarak, yiyecek servisi mudiri veya direktorii normalde yiyecek ve malzemelerin temin edi|ece§i fedoril«;ﬂerin
segiminden sorumludur. Sipari§ Verme; bmge kisitlamalari iginde kalarak ment ih’riyog|0r|m kor§||omok icin
gereken yiyecek ve malzemelerin kalitesini ve miktarini belirleme streci. Sipori§ verme Jripik olarak bir denetleme
gérevidir ve siparig verme gene||il<|e bir yemek servisi sorumlusuna verilir. Daha ku§uk §irke+|erde siparis, deneyim|i
bir asgl gibi eg“;iﬁmh bir gc1||§or1 tarafindan da yop||obi|ir.

Misteri sipori§|eri makul bUyUHUkTe olmalidir. Teslimat hizmetleri pohoh o|c|ug";uno|on, cogu saticinin minimum
siparig boyufu sinirlamalar vardir. Bogko bir o|eyi§|e, siparis, so§|oy|cmm teslim etmeyi du§[jnmesi icin yeterince
bUyuk olmalidir. MUgferi|er gok sik siparis vermemelidir. Yemek servisi operasyonu yeterince bUyUkse, fedorikgi
sik sik teslimat yapmaya istekli olabilir, ancak artan mo|iye’r|er normalde mugterinin verimsiz|i§;inin telafisi olarak
aliciya yansitilacaktir. Izin verilen teslimat sikhigi bolgeye gore degisir ve cogunlukla mallarin erisilebilirliginden ve
Tedorikginin teslimatlarimi yopmok icin kat etmesi gereken mesafeden etkilenir. Orne@in, bUyuk §ehir|erde gUn|u|<
teslimatlar siktir. Bununla birlikte, bir alici bir ‘redorikgi\/|e sinirli miktarda is yapiyorsa, fedorikginin mo|iye’r|erini
dustk tutmak icin haftada yalnizca iki veya iic kez siparis vermeye calismalidir.

Bir musterinin isi, cok sayida saticiya cok ince bir sekilde dagilmamalidir. ihﬂyoﬂl bir alici, isini tatmin edici hizmet
veren az soy|do Tedorikgiy|e S|n|r|oyocokhr. Bu, alicinin di@er i§|efme|ere siparis vermemesi gerekﬁ@i anlamina
ge|mezA Bununla birlikte, her g|o|c1 kefegorisinde az soy|do 50§|oy|cm|n pazarin gogurﬂu@unu kazanmasi gerek’ri@i
anlamina ge|mez. Bazi kUgUk i§|e‘rme|ero|e, alict her g|o|o ko’regorisi icin yo|mzco bir ’redorikgi ku||cmmoy| tercih
edebilir; ancak cogu durumda birden fazla fedorikgiye sohip olmak iyi bir fikirdir.

Pazar Tedariki

Arz koynoHon bir konumdan dig”;erine bUy'uk ('j|g:[jo|e farkhilik gosterir. Kuguk kasabalar ve y0|||‘r||m|§ yer|e§im|er,
bUyUk §ehir|erin sunduéu ’redorikgi sayisl ve ye|pozesinden yoksundur. Alicilar, +op’rono|or, distributorler, yere|
ureticiler ve paketleyiciler, perakendeciler, kooperoﬂf birlikleri, komisyoncular ve gida ifho|ofg|or| gibi mevcut
saticilar/tedarikgiler ile iletisime gecmelidir. Temel gidalari elde etmek icin, satin alma sorumlusu genellikle
gok soyldo sof|C|y|o femasa gecger. Gida ile i|gi|i tim mutfak +o|ep|erini korgﬂomok icin birgok foptanci drin
yelpazelerini gegiﬂendirir. Gida arunleri ge§i‘r|i kaynaklardan elde edilmektedir. 2 temel gida kategorisi bulunur:
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Bozulmaya Elverisli Gidalar: Meyveler, sebzeler, taze balik ve kabuklu deniz trriinleri, taze etler, kiimes hayvanlari

ve sut triinleri bozulabilir. Bozu|moyo e|veri§|i arinler, ’roze|i§i garanti etmek icin gene||il<|e duzenli olarak satin
alinir. Sebze, balik ve et triinleri gibi o|ono|uru|mu§ trinler daha uzun raf émrine sahiptir ve daha seyrek siparis
edilebilir ve saklanabilir.

Bozulmaya Direncli Gidalar: Kuru ariinler, un, tahillar ve zeytin, tursu gibi diger gidalar bozulmayan maddelere
ornektir. Haftalik veya oy||k olarak, bunlar elde edilebilir. Bir seyin gobuk bozulmamasi, onu gere@inden fazla
miktarda satin almak anlamina gelmedidini unutmayin. Envanterinizdeki her 6ge, kaydedilebilecek veya bogko
herhangi bir sey icin harcanabilecek bir dolar degerindedir.

Tedarikgi Segimi

Bir Tedorikgi segerken, yo|n|zco mo|iye+|ere bakmak yeJrer|i de§i|o|ir, g:[jnku bunlar her zaman sunulan mal ve
hizmetlerin kalitesini ve ngeni|ir|i§ini yansitmaz.

Bir kiginin triintniin kalitesi, son derece rekabetci gida hizmeti endiistrisinde her zaman temel éneme sahiptir.
Ote yondon kalite, alici ogsmdon her zaman «en iyi» anlamina ge|mez.
Satin alma s6z konusu o|o|u§uno|o kalite, trtintin kullanim amacina uygun en iyi kalitenin elde edilmesidir.

Konserve iriinlerin fiyo‘r—verim orani da dikkate alinmalidir. Bir markanin mo|iye+|eri, rokip|erininkino|en dnemli
slctide daha dusuk olabilir, ancak énemli dlcide daha az meyve veya sebze icerebilir ve farki olusturan daha
fazla meyve suyu veya su olabilir. Alternatif olarak, kalite vasatin altinda olabilir. Elbette bu, duguk maliyetli
uriinlerin her zaman daha kot o|du§u anlamina ge|mez; bunun yerine, ngJreri|er ko|i+eyi ve verimi belirlemek
icin kendi testlerini yopmohdm Ayrica sadece Fiyof icin o||§veri§ yopmok, satfig elemant ile alici arasindaki i|i§l<inin
bozulmasina neden olabilir.

Yiyecek satin alanlarin amac, ogo@doki kriterlere uyan guivenilir saticilardan yiyecek ve malzeme satin almak
olmalidir:

Belirli bir kalite seviyesi i¢in uygun mo|iyef|i bir Fiyoﬂondwmo yapisl so§;|omo||d|r|or.
Mikemmel teslimat hizmeti sunabilmelidirlerUriinler geldiklerinde calisir durumda olmalidir;
Suriciler disiinceli olmalidir.

Yiyecek ve erzak teslimatlari zamaninda yop||mo||d|r.

Arz eksikliklerini en aza indirmek icin stoklarinda belirli §ey|ere sohip olmalar gerekir.

Yeni urinler, satin alinan yiyeceklerin beslenme bilgileri ve sizi etkileyen pazar faktorleri hakkinda bilgi
verebilmelidirler.

]yi|il<‘ren ziyade, «mitkemmel hizmet», tedarikcinin hos tavrini ve bu tutumun sadece belirli bir calisana degil,
fim yemek servisi operasyonuna Foydo so§|omo bigimini ifade eder. Mikemmel hizmet sunan so§|oy|(:|, yemek
servisi §irkeﬂnin ih‘ring duydugu siklikta ve uygun saatlerde (yemek servisi donemlerinde degil) teslimat

yapan |<i§io|ir.

Paketleri alici yere gotirmeye ve siparigin doéru|u§unu iki kez kontrol etmeye istekli olan gu|er y[jz|u teslimat

acentelerine sahiptir.
Fiyatlar Etkileyen Faktorler

Ozellikle gldo Fiyoﬂorl, gegiHi faktorler nedeniy|e y|| boyunco de@i§mekfeo|ir:
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Sezonluk Olma: Gida mevsimindeyken, yere| g|o|o arzinda daha fazla arz olur ve bu da fiyoﬂorl du§UrUr.

Ayrica mevsiminde olan drinler, mevsimi o|moyon trinlere gore daha kaliteli ve daha uzun raf émriine
sahiptir ve pazara uzun mesafeler faginmasi gerekir.

Hava Durumu: Asiri hava kosullarinin gida fiyatlari izerinde onemli bir etkisi olabilir. Kuraklik, sel ve mevsim
disi soguk hava, diinyanin baslica iriin treten bolgelerini etkilemis ve cesitli trtinler icin fiyat artislarina neden
olmustur.

U|a§|m Mq|iyef|eri: Benzinin veya u|o§|mm fiyo‘rl orThkgo, pazara tasinmasi gereken gldomn fiyo’rl da artar.

Emtia Fiyatlar: Emtia piyasasinda et ve tahil gibi cesitli kalemler degis tokus edilir. Bu fiyatlar, borsaya
benzer geki|de, bu‘yuk hacimli alicilar bunlar o||p soh‘l@mdo degvjigir

Uriin Ayrintilar:

Et, deniz urunleri, kimes hoyvcm|or|, i§|enmi§ meyve ve sebzelerin yani sira taze meyve ve sebzeler tercihe
gore siparig edilebilir. Orne(jin etler kalite, kesim, ogj|r|||</ko|m||k, yagd kisitlamas, yas, tazelik veya donmu§|u|<
ve pokeﬂeme tlrtine gore siralanabilir.

Deniz urinleri tur, tir, pazar formu, durum, derece, mense, tazelik veya donmu§|uk, sayl, boyuf ve ombo|ojo
gore siparis edilebilir.
Kimes hoyvorﬂorml tlrine, derecesine, sinifina (ér. pi|ig, friféz), tarzina (ér. gogus, kono‘r), boyufuno, ’roze|i§ine

veya donmu§|u§uno ve ambalajina gore siparis edin.

i§|enmi§ meyve ve sebzeleri sinifina (bazen), cesidine, ambalaj boyutuna ve tiriine, stzilmis adirhda, koli
sayising, ombo|oj orfamina ve konserve veya o|ono|uru|mu§ olmasina gore siparig edebilirsiniz.

Taze meyve ve sebzeleri sinifina (bazen), ge§io|ine, boyu’runo, kop bogmo og”;lrh@mo, yetistirme alanina ve kop
bogmo sayisina gore siparis etmek mumkindar.

Tablo 7, ticari bir mutfakta veya resepsiyon alaninda bulunabilecek bir sigir eti satin alma spesifikosyonu
be|gesinin bir ornegdini gés‘rermek‘redih

Ornek Satin Alma Spesifikasyonu
Sigir Eti Sinifi Agirlik, Boyut ve Kesim Ozellikleri

Tablo 7 Ornek Bir Satin Alma Spesifikosyonu.
Satin Alma Prosediirleri

Codu restoran mutfadinda, satin alma ve siparis verme islemi sef ve yardimci sefler tarafindan yapilr,
ancak otellerde atanmig satin alma departmanlari olabilir. Yerinde kendi kendine yirutilen yemek hizmeti
operosyon|or|mn goéundo, satin alma i§|emino|en yemek hizmeti mUdUrU/yéneﬂcisi sorumludur, ancak yemek
hizmeti yénefi|en hizmetlerle sbz|e§me|iyse, operasyon muhtemelen séz|e§me|i satin almanin bir parcasi olacaktir.
Cogu mutfakta, satin almayi ko|oy|o§‘r|rmok icin Tedorikgﬂerin, ilgili ki§i|erin, teslimat tarihlerinin ve programlarinin
bir listesi ve ayni stok seviye|erine sohip siparig soyfo|or| bulunur. Aglk bufe gibi ozel bir diizenleme veya etkinlik
icin, yo|mzco o etkinlik icin gereHi malzemelerin belirlenmesi de gerekebihr.

Uretim Kontrol Cizelgesi

Herhcmgi bir bUyUHUkTeki ogk bife icin siparis edilecek g|o|0 maddelerinin miktarlarini hesepbmok icin dnce
bir porsiyon kontrol tablosuna bogvuru|mo||d|h Tablo, herhangi bir meni 6gesi icin ki§i bo§mo kullanilacak
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porsiyon|or| gosterir. Bir porsiyon kontrol gize|gesinin bir kullanim alani, tahmin edilen soyldo menU porsiyonu

iretmek icin gereken ana bi|e§en|erin ve malzemelerin miktarini tahmin etmektir.

Tablo 8 Porsiyon Kontrol Cizelgesi

S:'(jiu Meni lcerigi Porsiyon Biyuklig
Karides ESL@?? 80 g (282 oz
Limon | koyies 1 sandvis (6/limon)

Tablo 8 Porsiyon Kontrol Cizelgesi. Tablo bir gida triintint, ment icerigini ve gida triniinin porsiyon biytklugini
gosterir.

Satinalma Siparis Cizelgesi (Egsdeger Stoklu)

Bir satin alma standardi kullanmanin temel amac, g[jn|[jl< ih‘riyogbrl korgﬂomok icin eldeki tim \/iyecek|ero|en
yeterli miktarda bulunmasini saglamaktir. Bu standartlari olusturmak ve sirdiirmek icin gida envanteri diizenli
bir rittel haline gelmelidir. Onceden belirlenmis esdeder stok seviyelerine (bir sonraki siparise gecmek icin
elinizde olmasi gereken miktar) schip olmanin yordlmo o|0bi|ece§i yer burasidir.

Dikkat edilmesi gereken ii¢ 8nemli nokta var:
Gerekli miktar (esdeger stok)
Mevcut miktar
Siparig edilecek miktar

Siparis edilecek miktari belirlemek icin eldeki miktari gerekli miktardan cikarin (Tablo 9). Bazi durumlarda,
siparis igin paket boyutuna dayali minimum bir miktar gerekliyse, siparisi tamamlayin.

Tablo 9 Farkli Etlerin Asil Siparis Miktarini Hesaplama
Et Gerekli Miktar (min.) Mevcut Miktar Siparis Edilecek Miktar Asil Siparis

Konserve Sigir Eti 10 kg 2 kg 8 kg 8 kg

Esit seviyeleri standart siparis soyfo|0rmo veya siparig sistemine entegre etmek, envanter yénetimini gok daha
kolay hale geﬂrecek‘rir. Giderek daha fazla Tedorikgi, en gUnce| fiyatlari, kasa boyutlarini ve cogu durumda bir
siparis veri|di§ino|e satin alma gegmigini so§|oyon cevrimigi satin alma sistemlerine gecgiyor. gevrimigi siparis
genellikle daha uygundur, ciinkii siparisi veren kisinin normal is saatleri icinde siparis masasini aramasi ihtiyacini
ortadan kaldirir.

Siparig Siireci

Bir satinalma siparisi normalde tedarikci belirlendikten ve siparis derlendikten sonra hazirlanir. Satinalma
siparisi, hem satin alma organizasyonu hem de Tedorikgi icin bi|gi|erin yani sira safin alinan drinler, miktarlar,,
teklif ve geni§|e’ri|en fiyo’r|cur ve satin alma siparisinin ’rop|om|n| icerir. Tipik olarak, alici, ’redorikgi, muhasebe ofisi
ve kabul memurunun hepsinin bir kopyom olacak §eki|o|e birgok kopyo yop|||r.

Edinme
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Kopsomh satin alma kriterlerinin ve dikkatli satin alma y(’jn‘rem|erinin ovonfoj|or|, ge|en malin kalitesi ve miktari

dikkatlice de@er|eno|iri|meo|i§inde koybo|ur. Kabulden sorumlu kigi bu prosedUrUn onemli bir pctr(;05|d|r. BUyuk
kuru|u§|oro|o, bu, birincil sorumlulugu alma (ve cogu durumda depolama) ile ilgilenmek olan bir alici memuru
olabilir. Daha kiiciik sirketlerde yemek servisi midiiri, bas asci veya mutfakta bas calisan tarafindan teslim
alinabilir.

Agkgoa, edinme ve o|epo|omo gorevi egitimi kritiktir ve ogo@doki i§|ev|eri kopsomohdlr;
Gelen teslimatin kalitesini, miktarini ve o§|r|@|m satinalma siparisi ve gereksinim|er|e |<c1r§||o§’r|rmc1
Gerekli kalite standardinin denetlenmesi
Alinan teslimatlarin ginlik kaydini tutmak
Tium pofonsiye| olarak tehlikeli g|o|o|or icin kritik kontrol noktalari izlenir
So§|onon mallarla i|gi|i bir sorun ortaya gkorso ne yop||oco§|m bilmek

Tatmin etmeyen mallar iade efmek, faturalar y(’jnefmek, o|e|o0|omo icin kartonlar eﬂkeﬂemek, mallar
o|ep0|omok veya kullanmak icin kilere veya muffo@o géndermek ve g|o|0|or| o|epo|omo|< ve envanteri
dondirmek icin uygun sUreg|er, izlenmesi gereken prosediirlerdir.

Stoklama

Tium yiyecek servisi operasyonlarinda, yiyecek servisi depolamasi, alma ve hazirlama arasinda hayati bir baglant
gorevi gériir. Sonug olarak, depolama sisteminin kalitesi, gldo hazirlama drininin kalitesi tzerinde do@rudon
bir e’rkiye sohipﬂr ]hfiyog duyu|on alan miktari, teslimatlarin S|k||g”;| ve Uritin devri ile belirlenir. Depo|omomn
kritik olmasinin bir bo§l<o nedeni de, yonetimin zaman veya persone| gider|erini onemli 6|gude artirmadan
etkin kontrol uygu|oyobi|o|i§i operasyon alanlarindan biri olmasidir. Diger bir deyi§|e, g|o|cmm gereksiz yere
i§|enmesinin yani sira, gekme, hirsizlik ve yagma konusunda etkin kontroller, g|o|c1 hizmeti gio|er|erinin d[jguk
tutulmasina yorchmo olabilir.

Profesyonel Etik

Saticilarla i|efi§im kurarken daima profesyone| bir tavir sergi|eyin. Foo|iyef|erinizin hem sizin hem de tesisinizin
itibari tzerinde etkisi vardir:

Onceden belirlenmis zamanlarda satis gorevlileri ile konusun; dahili sorunlari satis gérevlileriyle tartismayin;
di@er saticilar hakkinda dedikodu yapmayin; ve rekabet fiyof tekliflerini if§o etmeyin.

Pazar durumlarini Jrorhgorok, fiyof teklifleri alarak ve yeni urinler hakkinda bi|gi edinerek satig gbrev|i|eriy|e
zamaninizi en iyi §e|<i|o|e de@er|eno|irin.

Sohg elemani ofiste beklerken siparis hazirlamak o|u§[jncesiz ve verimsizdir.
Siporigin miktarini secme gorevini asla bir satig gérev|isine devrefmeyin.

Bir Tedorikgi, bir saticiya siparis veren do@lmk bir o||C|yo olan saygisini koybedecekﬁr.
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2-ATIK YONETIMINI DUZENLEME VE DENETLEME

Otelde ve mutfakta mantikli bir atik yénetimi plani uygular
Otelde ve mutfakta mantikl atik yénetimi siirecini diizenler
Atk yénetimi diizenlemelerine uyar

Restoran Mutfaklarinda Atik Yénetiminin Onemi

Atk yonetimi, gohgmo gununin gerekli bir porg05|d|r. Ozellikle restoran endiistrisinde mutfak atigi yonetimi, bir
i§|e+menin bo§0r|sm| artirabilir veya bozabilir, bu nedenle g|o|o endistrisi, atik bertarafi séz konusu o|du§undo
mutfaklarinin her zaman kurallara uygun olmasini saglamak icin ekstra 6nlemler alir. Uygun olmayan mutfak
atik yonetimi maliyetli olacaktir. Bunun d|§|ndo devlet kurumlar i§|e‘rme ruhsatini bile iptal edebilir. Uygun
olmayan sekilde atilan mutfak atiklar da ciddi cevresel hasara neden olabilir. ]g hayatinda kalmak icin, bir
mutfak, yasalara uygun uygun atik bertaraf sistemleri olmadan gohgomoz. Ne olursa olsun, bircok i§|e+me
sahibi, birkog dolar tasarruf etmeyi umarak ideal olmayan atik yénetimi yontemleriyle gohgmoyo devam ediyor,
cevreye ve misterilerine maliyeti cok buyiik olabilir.

Qevreye duyor|| olmak sadece bir trend de§i|o|ir; aslinda karl. Yag, uygunsuz atik yonetiminin nasil bir sorun
haline ge|ebi|ece§jinin iyi bir éme@jidir. Uygun o|moy0n kurulumda, atik yagd bosi*ge o|ren0j sistemine atilir,
burada oturur ve koh|o§|r ve sonunda biyik bir sorun haline gelir. Yag, su ile iyi korlgmoz ve dodru geki|de
ku||on||moo||§| takdirde borulari Jr|koyobi|ir ve borularin poﬂomosmo neden olarak onarim mo|iyef|erine neden
olabilir. Atik trtnlerini uygun geki|de ydneten restoranlar, cevreye duyor|| olmasalar bile bakim mo|iye’r|erinde
atik tasarrufu so§|oyocokhr.

Uygun mutfak atik yénetimi ¢evreyi korur

Atik bertaraf s[jreg|eri doéru o|du§;unc|o, restoran c¢evrenin korunmasina yorohma olur. Restoran, g6p|eri
uygun §eki|o|e atmayarak iklim de§i§ik|i§;ine katkida bulunur. Bir g(’jp|ukfe biriken g|o|0| atiklari, en zararli sera
goz|or|no|on biri olan metan gazi o|o|ul<go fazla miktarlarda yayar.

Uygun mutfak atik yonetimi misterileri korur

Restoranlar, ngferi|erine yuksek kaliteli yere| yemeHer sunma igindedir Ozellikle g|o|0|orm Ureﬂ|o|i§i yer|erde
uygun sanitasyon standartlari, ngen|i ve sihhi g|c|o ile el ele gio|er. Mutfak, yemedin nasi h02|r|ono||g“;mo onem
verdi@inde ve yeJrer|i miktarda yemek atigini geri dénUngrdUngnde, musterinin refahina dt‘m'u§0r.

Uygun mutfak atik yénetimi mutfagi ve ¢alisanlari korur

Calisanlarin calisma alanini giivence altina almak ve faaliyetlerine katilmak icin gtvenli bir alana sahip
olmalarini so§|omo|<, is yeri Jremiz|ig“;ini ve mutfak atiklarinin uygun §eki|de bertaraf edilmesini garanti ederek
sc@|on|r. (;o||§cm|ctr daha so@|||<||o||r ve kazalara daha az e@i|im|io|ir, bu da tretimin artmasina neden olur.

Mutfak Atik Yéonetimini Etkin Olarak Yuriitmek

Bir restoranin muffo@, ozellikle me§gu| olan, gok fazla yemek ahigi iretmelidir. Mutfak atiklarini uygun §eki|de
yonetmek icin cesitli yaklagimlar vardir.

Her §eyo|en once fazla stok yapmayin, resforanin ’rop|u olarak ku||onmoyoco§| miktarlarda satin almak iyi
bir fikir de(ji|o|ir Restoranlarin b[jyuk bir sipariste iyi bir fiyoh kabul etmesi yaygin bir hatadir, cazip ge|ebi|ir.
Restoranin bunlar c][jzg(jn bir §eki|de depo|oyomoo||§';| surece, yani restoranin Grint depo|omo|< icin koposifeye

ve dogru altyapiya sahip olmasi gerektigi anlamina gelir, bunlar neredeyse kesinlikle ¢cép kutusuna atilacaktir.
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Envanteri o|obi|o|i§ince do@ru tutmak, yani yoneticinin herhongi bir zamanda tam olarak ne ve ne kadar

mall o|o|u§unu bilmesi gerekfi@i anlamina ge|ir, yiyecek|erin ihmal edilmemesini ve her seyin uygun §eki|de
kullanilmasini saglamaya yardimer olur. Uygun ve dogru bir envanter, gida atigdi géz(jm|eri icin her zaman
baslangic noktasi olacaktir.

Artiklar barinaklara ve yere| hoylr kurumlarma bo§|§|omok, gldo israfini hafifletirken ayni zamanda halkin
itibarini da artiracaktir. Son kullanma tarihi yok|o§on fazla veya fazla yiyecek ve malzemeler, verilebilecek

6geler kapsamindadir.

Meninin mimkin oldugu kadar kapsayici olacak §el<i|c|e ayarlanmasi bogko bir segenekﬂr, mu§+eri|ere
yemeklerine belirli é§e|eri dahil etme veya g|kormo secenegi sunulmalidir. Orne@in, insanlar her zaman
homburger|erinin yonmdo patates kizartmasi isfemeyebi|ir|er ve patates kizartmasi artik Tepside kalir.

Restoranlar icin yiyecek atiklarini komposﬂomok iyi bir fikirdir. Yerel bohgvonbr veya bitki meraklilar yemek
atiklarini topraga gevirebihr. Hem cevreye hem de restorana, édeme yapan m(j§feri|ere yo| agan turden bir i|gi
gésferi|mesine yoro||mC| olur.

Envanterinize tedarik edilen tim trinlerin son kullanma tarihlerini Jrokip etmek, raf omru kisa olan trinleri
kogrmo gibi mo|iye’r|i bir homyo du§memek icin sarttir.

Atik yénetimine kendini adamig bir atik yénetimi ekibi olugturun

§irkeﬁn bUyUHUQUne bo@h olarak, §irke+ bir ekip o|u§+urobi|ir veya atik bertaraf Foo|iyef|erini kontrol etmesi
icin birini gérev|eno|irebi|ir. Bu yok|0§|m, restoranin daha kopsomh bir atik denetimi yapmasina yord|mC| olur
ve hangi yolun izlenecedi konusunda daha iyi bir fikir verir. Restoranin urettigi birgok atik tirtnin belirlenmesi,
nerelerin iyi|e§ﬂri|ece§mi bu|moyo yorohma olabilir. Bir restoran atik denetimi, atik bertarafi icin kendin yapma,

séz|e§me yapma veya dl§ koynok kullanma segeneHerini belirlemenize yorchma olabilir.

iyi yUrU’rU|en bir restoran atik denetiminin bir bogko dnemli avantaji da, restoranin hcmgi menu é@e|erino|e en
fazla artik madde o|du§unu bulmasi ve bu da mentide en az artik miktari olacak §eki|de oyor|omoyo veya ince
ayar yapmayad yorohmo olur. Bu bi|gi ayni zamanda, miktarlar bazen asiri bUyuk o|o|u§uno|on, uygun porsiyon
boyu’r|or|mn belirlenmesine de yordlmu olur.

Personeli egitin

Mutfak atik yonetimi orada g0||§on insanlarla bo§|or. Yemek hazirlama konusunda iyi e@iﬂm“ persone|, is
glinii boyunca iretilen israfi azaltmanin etkili bir yolu olan en az miktarda yiyecedin atilmasini saglayacaktr.
Restoranlardaki yiyecek israfi, b[jyuk é|gUo|e yiyecek|erin ycm||§ hazirlanmasindan koynoHonmokfodw. Restoran
endistrisinde, muh(oéo gio|i§ ve dén[jg hareketleri bile israfin azaltiimasina katkida bulunur. Orneg”;in barlardaki
sunuculara, iceceklerin dokilmesini onlemek ve israfi azaltmak icin dairesel hareketlerle hareket etmeleri gretilir.

Kaliteli ekipmanlara yatirim yapin

En kaliteli mutfak ekipmorﬂormg yatirm yopmok iyi bir fikirdir g[jnku yemek hazirlama asamasi israfa en yo’rkm
ogomodm Uygun b|go§| kullanarak soymok gibi kuguk §ey|er zamanla birikecek ve restorana Foydo so<j|oyocokhr.
Yiksek kaliteli g|o|o atigr yonetimi ekipmom bir istisna degji|o|ir. Bazi restoranlar sifir atik i§|e+me|eri olmak icin

cabalarken, gercek su ki bu neredeyse imkansiz.
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3-MUTFAK VE OTELIN MEVCUT ISLEYISINI DEVAM ETTIRMEK

Misterilerle iletisim kurar

Organize edilen partileri ve etkinlikleri denetler

Mutfak, lobi ve otel isleyisini denetler

Otel ve mutfaktaki ekipman ve malzemelerin kullanimini denetler

Meslege iliskin tiim yayinlar, yenilikleri ve teknolojik gelismeleri takip edip degerlendirir
GIRIS
F&B Hizmetleri Takimi, konuklarin tam olarak arzuladigi deneyimi yaratmaktan sorumludur. Yiyecek ve icecek
(F&B) hizmeti, konaklama endustrisinin hizmet odakli sektorunin bir porg05|o||r. Daha bUyuk bir otel veya furizm
isletmesinin bir parcasi olabilir veya tek basina calisabilir. F&B Hizmetleri ekibinin tyeleri, hizmete hazirlanmak,
ziyore’rgﬂeri agirlamalk, sipori§|eri toplamak, hesaplar kapatmak ve mu§feri|er ayrildiktan sonra go|< sayida
ek is yapmak dahil olmak tzere cesitli sorumluluklari tstlenir. Yildizli otellerin cogu, cesitli yiyecek ve icecek

secenekleri icerir. Restaurant, Lounge, Coffee Shop, Oda Servisi, Havuzbasi Mangal/lzgara Servisi, Acik Biife
Servisi, Bar, Dis Ikram Servisi vb. olma potansiyeline sahiptir.

F&B Hizmetleri Departmaninin Yapisi

F&B Hizmetleri ekibi, konuklarin tam olarak arzu ettigi deneyimi yoro‘rmok’ron sorumludur. A§0§]|c|o|<i pozisyon|or
bolimi olusturmaktadir:

F&B Hizmetleri Midiirii, her F&B hizmet departmanindan her mali désnemde kar marijlarinin karsilanmasini
saglamaktan sorumludur. Mutfakla ishirligi icinde cesitli servis bslgeleri icin meniiler planliyor ve Yiyecek—igecek
Hizmetleri deporfmom icin malzeme ve ekipmon satin 0||yor|orA

F&B Hizmetleri Miidiirii Yardimcisi, mudirin yoklugunda, F&B Hizmetleri Mudirtnin tstlendigi tim
gt‘)rev|erin farkindadir ve bunlara uyum sogj|or.

Restoran Miidiirii, restoranin tim operasyonlarindan sorumludur. Sorumluluklar arasinda yemek odasinin
i§|ev|erini yénefmek; stok sayimi veya envanter kontrolti (malzeme siparigi verme ve bunlarin koydml tutma);
astlari deneﬂemek, e@i’rmek, ye’rigfirmek ve cleg”;er|enc|irmel<; go||§on ve satig ropor|c1r| o|u§Jrurmc1k; b[ﬁge yonetimi;
Gunluk soh§|or|o ilgilenmek ve kasiyerlerle irtibat kurmak yer alir.

Oda Hizmeti Miidiiri, secilen, egitilen, tesvik edilen ve degerlendirilen tim gen¢ personelden sorumludur.
Yiyecek—igecek deporfmomnm/kUHUrd kuru|u§un de@er|erinin ve temel standartlarinin kor§||onmosm| so§|or.
igg(jcu maliyetlerini kontrol altinda tutmak icin personel alimi, biitceleme ve cizelgeleme, mugteri sorunlariyla
ilgilenme, 6zel taleplere yardimei olma onun sorumlulugundadir.

Aglk Bufe Miudiiru, oglk bife hizmeti icin bar oyor|omok‘ron sorumludurlar; konferanslar, fop|cm’r||or ve di@er
etkinlikler dahil olmak tzere cesitli etkinlikler icin finansman tahmini ve dagitimi; yiyecek ve icecek satiglarinin
arttirilmasy; porselen, giimiss esya, bardak, carsaf ve diger ekipmanlarin kaydini tutmak; dekorasyonla ilgilenmek
ve misafirlerden gelen §ikoye’r|er|e ilgilenmek; 6zel isteklere yardimer olmak; gerekli stoku satin almak icin uygun
satin alma sUreg|erini fokip etmek; konuk yorum|or|mn fop|onm05| ve F&B Mudurine sunulmasi; deporfmon

‘rop|onh|or|no katilmak; meni p|cm|omo ve fiyoﬂanohrmo; persone| egitimi, yonetimi ve ge|i§’rirme..

Bar Miidiirii, tiketici o|<|§|m gUn|Uk olarak tahmin etmekten sorumludurlar; tiketici talebine yanit olarak uygun
sayida calisani tahsis etmek; cubuk envanterini ysnetmek ve izlemek; her turlu icecek satigini takip etmek;
temizlik ve teklif sunma g(’jrev|eri.
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Gida Giivenligi Denetgisi (GGD), yiyecek-icecek hizmetleri endisstrisinde gida isleme tehlikelerini tanimak ve
bunlardan kaginmak igin e@ifi|mi§ ki§i|ero|ir. Gecgerli bir GGD sertifikasina sahip olmalidirlar ve bir F&B Hizmetleri
§irkeﬂno|e diger go||§on|or| uygun gida i§|eme prosediirleri konusunda egitebilmeleri ve denetleyebilmeleri icin
gerekhdir.

F&B Yardimci Departmanlar
A§o§|doki deporfmonbr Yiyecek ve igecek (F&B) deportmomno destek vermektedir:
Mutfak Stewarding

Mutfak Stewarding departmani, mutfak ekibinin verimli bir sekilde calisabilmesiicin ticari mutfagi temiz, hazirlikli
ve diizenli futmaya gohglr. Ayrica, belirli bir yemek veya pisirme i§|emi icin gerekh olan tim alet ve gereg|erin
iyice Jremiz|enc|i§ini ve kullanima hazir o|o|u§unu garanti eder.

Bulagikhane

Bar, oglk bufe, salon ve restoran servisi icin bu|o§|k deportmonl temiz ve kuru bordok, porse|en esya ve gcn‘o|—
bicak tedarik etmekten sorumludur.

Camasirhane

F&B departmani, zamaninda kuru temizleme yapilmis ve kinsmayan carsaf tedariki icin buyuk oslcude
camasgirhane departmanina veya dis kaynakli camasirhane hizmetlerine baghdir.

F&B Personelinin Miisteriyle iletisime Yénelik Tutum ve Yeterlilikleri

Sorumluluklarini ve rollerini bilmek, yiyecek urinleri, yiyecek ve igecek e§|e§ﬂrme, gorgu kurallar ve servis
yén’rem|eri hakkinda yefer|i bi|giye sohip olmak, misafirlere hizmet verirken guven kazanma yok|0§|m|d|r.
Gorintm misafirler tzerinde iyi bir ilk izlenim birakir. F&B go||§cm|or| gorev boglndoyken kigise| hijyen, temizlik
ve profesyone| bir gorinum so§|omo||d|r. Ozen, defoy|oro gok dikkat etmek, misafirlerin isteklerini bilmek ve
bu fo|ep|eri mimkiin olan en yuksek seviyede mitkemmellik ile mimkiin olan en kisa stirede korgﬂomok olarak

tanimlanir. F&B Hizmetleri ekibi her zaman ho§, canli ve Ol’l(CldO§ canlisi bir tavir sergi|eme|ic|ih

Etkili i|eﬁ§im, i 0rkoo|o§|cm ve misafirlerle sohbet ederken gok énemlidir. Agk ve dog“;ru i|eﬁ§imin yani sira uygun
dil ve uslubun kullanilmasi hizmet is akisinin sorunsuz ilerlemesine yardimei olabilir. Konuklara gercekten gelismis
bir deneyim sunma pofomsiyehne sohipﬁr Yeme ]gme Hizmetleri go||§on|or| ziyorefgi|ere hizmet verirken zamanin
degerini anlamalidir. Hizmet is ok|§|mn verimli bir §e|<i|o|e gc|||§hr||mosmc1, dogru zaman tutma ve aciliyet duygusu
yordlmC| olur. Konaklama endustrisinde konuklara hizmet vermek icin durustluk ve butunliuk temel de@er|ero|ir.
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4- SATIS YONETIMIi, GORGU KURALLARI CERCEVESINDE ILETISIM, YEREL MUTFAK
ALANI VE OTEL

Teslimat sartlarini tarhigir ve tedarikgilerle anlagmalar saglar
Belirli bir zaman araliginda temin plani olusturur

Gida ve diger iiriinlerin yani sira otel ve mutfagdin isleyisi icin gerekli kaynaklarin (temizlik malzemeleri,
vs.) teminini organize eder

Restoran Tedarik Zinciri Yénetimi

Restoran tedarik zinciri yonetimi sofistike ve kormoglk bir konudur. Zincirin her 0§omosmo|o uzmcm|o§m|§
cok sayida saticiyla calismak normaldir. Sonug olarak, tedarik zinciri yonetimi, verimliligi ve degeri en st
dUzeye glkormok icin saticilar stirekli olarak iz|emeyi ve yonetmeyi gerekfirir. Restoran Tedarik Zinciri Yonetimi,
<<Mu§feri|erin ihﬁyog|or|n| k0r§||oycm 6§0n|er gibi arinler tretmek icin g|do ’redorikgi|eriy|e i|i§ki|er kurmak ve
sirdirmek” demektir. Restoran tedarik zinciri yonetimi, tedarik zincirindeki her “aktoriin® amaclanan seyi yaptigini
garanti eder. Operosyon|or, «bir §irkefin tedarik zinciri ybne’riminde atilan adimlar»i ifade eder.

Tedarik Zinciri Yénetiminin Onemi

Tedarik zinciri yénetimi, basarili bir sirketin kritik bir bilesenidir. Bir sirketin tedarik zinciri yénetimindeki adimlar,
operosyon|cur olarak bilinir. Tedarik zinciri yonetimi, sorunlar mmyorok, alternatifleri analiz ederek ve doémm
stirecinin nasil opfimize eo|i|ece<jine dair kararlar alarak herhongi bir firmanin bogonsmdo kritik bir rol oynar.
§irke+|er, daha iyi envanter kontrolu, daha olu§ul< i§|eere gider|eri ve artan verimlilik so§|oyorok tedarik zinciri

yonetimi siirecinden faydalanacaktir.
Restoran Tedarik Zinciri

Restoran tedarik zinciri gok soyldo aktor ve gok soy|do adim icerir. Ik olarak yonetici, giffg”er ve foptan gldo
Jropfoncdorl gibi restoran g|do Tedorikgﬂerinin yani sira pokef servis kop|or| ve ko@ﬁr urtinler sunan saticilarla
sozlesmeler belirlemeli ve mizakere etmelidir. Ham maddeleri restorana getirmek icin ortak bulmak, lojistik bir
zorluktur. Urefim, ham maddelerin pozor|onobi|ir urinlere dénu§f(jru|mesi sirecidir.

Satilabilir mallar m[jg*erﬂere u|o§’r|rmok, do@lhmm konusu. Restoran |ojisfi§ji, yemek|eri mutfaktan yemek
odasina tagimak kadar basitten musterilerin evlerine teslim etmek kadar karmasgik olabilir.

Ideal bir diinyada, ’reddrikgi|er|e gé‘)rUgerek tedarik zincirinizi o|u§furo|ukfom sonra her sey sorunsuz ilerleyecektir.
Restoran tedarik kesintileri gok yaygin ve sektor tzerinde gok buyik bir etkisi var. Tarim ve gldo dogjmmmdo
go||§cm birgok go||§on, tehlikeli kogu”or ve soko@o glkmo yosok|or| nedeniy|e go||§omoyobi|ir.

Envanter yonetimi ve tedarik zinciri yonetimi 0yr||moz bir §eki|de bo@|onh||o||r. Stok kontroli, tedarik zincirinin
gok énemli bir bi|e§enidir. Muffogm verimli go||§mosm| so§;|orken ngTeri|eri memnun etmeye yord|m(:| olur.
Envanter yénetimi, stoklarin ne zaman Tukeneceéini ve bo§ko bir siparis verilmesi gerekﬂ@ini tahmin etmek
icin mutfakta hongi malzemelerin ve malzemelerin bu|uno|ug”;unu ’rokip etmeyi gerekﬂrir Satin alma ve ’rc1|ep
kararlarinizi etkiler.

Restoran tedarik zinciri yénetimi

Envanter yénetimi yOZ|||m|m ve yemek doémm hizmetlerini kullanarak restoran malzemelerinin en ucuz fi\/oﬂon
icin alisveris yapmak, mutfagin tedarik edilmesine yardimei olur. Tedarikgiler is icin rekabet ettiginde restoranlar
adil bir on|o§mo yoporok kar eder. Saticilar diizenli olarak yeniden de@er|endiri|me|io|ir. Yilda en az bir kez
saticilarin performonsml ince|eyin ve daha iyi on|o§mo|0r ve hizmet varsa yeni bir saficiya gegmeyi dUgUnUnA
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Omur boyu ayni saticiyla calismak zorunda degilsiniz, ancak 6nce, icinden cikamayacadiniz uzun vadeli

OﬂlOng'OI’O *Oklllp kO'mOdlélandOﬂ emin o|un.

Soyl|oro|o gl¢ vardir, bu nedenle bir grup insana katilmak, bir Jrop|u satin alma organizasyonuna katilarak
mallarda kendi bo§m|zo alabilecedinizden daha iyi fiyoﬂor almanizi saglar.

Tedarik zincirinizi kolaylagtirmak icin tedarik zincirinizde birden fazla asamayr yénetebilecek restoran
tedarikcileriyle caligin. Ornecjin, sizden malzemeleri almaniziistemek yerine, bunlari tedarik edip size getirebilecek

restoran gldo ‘redorikg”eri arayin.

Elinizde yeterince promosyon malzemesi o|o|ugjundon emin olun. Yeni bir yemek sunuyorsaniz veya belirli bir
drdn igin kupon génderiyorsomz, artan talebi kor§||omc1k icin yefer|i mo|zemeye sohip o|c|u@unuzo|on emin olun.
Pazarlama gobo|or|mzm tedarik zincirinizin ku||om|obi|ir|i§i ile uyum|u o|du§uno|on emin olun.

Yazilim kullanarak restoraninizin verim|i|i§ini artirabilirsiniz. Tedarik zinciri yonetimi ve envanter yonetimi y02|||m|
gibi restoran teknolojisi, envanter yonetiminin, restoran malzemelerinin yeniden siralanmasinin, saticilarla
bo§|on’r| kurulmasinin ve tedarik teslimatinin #okip edilmesinin zaman alici ancak gok dnemli i§|erini yapiyor. Baz
orog|or, bu gérev|eri tamamlamak icin gereken sureyi azaltabilir. Restoranin POS sisteminde yer|e§ik envanter
yonetimi yeJreneHeri varsa veyd tedarik zinciri yonetimi gézUm|eriy|e oroyUz|er varsa, bu gérev|erin cogunu
o’romofik|e§firebi|irsiniz.

Tedarikinizi koync@o kadar fokip edin. Yemeklerinizi g[jvende tutmak istiyorsaniz, ham igerik|erinizin nereden
ge|o|i§ini bilmek gok onemlidir. Meniniizi veya tedarik sipariginizi de@igﬁrerek tedarik zinciri kesintilerini ve
pivotu 6nceden tahmin edebilmek icin trinlerinizin tedarik edi|o|i@i konumlardan ge|en tarimsal ropor|or| Jrokip
edin.

Tedarik zinciri verimliligi, karliligi ve satislari artirmaya nasil yardimer olabilir?

Musteri talebini kor§||omo|< icin Uretim, teslimat ve scm§|or| koordine etme siireci tedarik zinciri yénetimi olarak
bilinir. Restoran tedarik zinciri yénetimi, artan soh§|or ve karllik gibi §irl<ef Foydo|or|y|o sonug|onobi|ece§i icin
kritik 6neme sahiptir. Ik olarak, tedarik zincirinizin "baglantilan” bilgi iletebildiginde, birlikte daha etkili bir
geki|o|e go||§obi|ir|er. Bu igbir|i§i sonucunda firmaniz tizerinde daha fazla kontrole sohip olacak ve kar morj|or|n|
daha kolay artirabileceksiniz. igbirhgji ayrica riski azaltarak maliyet tasarrufu saglar. ikincisi, tedarik zinciri
verimliligi envanter maliyetlerini dusiirmenize olanak tanir. Son olarak, kolaylastirlmis bir tedarik zinciri sizi
bi|gi|enc|irir ve m[jg*erﬂere hizmet veyd tedarik gecikme|erini bildirmenizi ko|oy|o§’r|r|r4

Ote yondan bir tedarik zincirini yénefmek, trinlerin zamaninda ve hatasiz teslim edilmesini so§|omok icin
hepsinin birlikte calismasi gereken bircok hareketli unsur icerdiginden zor olabilir. Sorunsuz calisan tedarik
zinciri, planlama, tasarim, tretim/insa/gelistirme, dagitim (urinleri tretime sokma), operasyon (tedarik zincirini
yiriitme) ve kullanim émrinin sonu (irintn nihai imhasini ydnetme) arasinda koordinosyon gerekfirir.

Tedarik zinciri yonetimi, tedarikten dc@mmo kadar, gérev|erin p|om|onmosm| ve yUrU’rU|mesini kopsoyon bir
surectir. Mallarin koynok’ron mugteriye zamaninda teslim edilmesini sogﬂor. Bunu bo§ormok icin tedarik zinciri
yoneticileri, is operasyonlarinin sorunsuz calismasini saglamak icin tim siireci dikkatli bir sekilde takip etmelidir.
Res’rororﬂor, kofe‘reryobr, kofe|er, fast food mekorﬂom, bor|or, §ork[jferi|er, gldo Uretim operosyon|orl, catering
isletmeleri, gida tasima hizmetleri ve daha fazlasi yiyecek-icecek sektoriiniin bir parcasidir. Yiyecek ve iceceklerin
pisirilmesi, taginmasi ve servisi kadar ambalajlama da bu sektérdeki olasi aktsrlerdir. Restoran endistrisi
rekobefgidir, bu nedenle tedarik zinciri yonetimimizin endistrideki en iyi|er|e ayni seviyede olmasini soébmomlz

gerekiyor.
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Yiyecek israfi azaltilir—restoranlarin satin o|o||gj| yiyecek|erin %10'a kadari musteriye u|o§moo|om énce israf edilir.

Restoranlar bir kerede gok fazla yiyecek satin o||yor ve bu da yiyeceHerin ng’reri|ere tedarik edilmeden 6nce
bozulmasina neden oluyor. Tedarik zinciri yénetimi, kayiplarin azaltlmasina yardimer olabilir. Gida harcamalar:
Jripik olarak bir restoranin gene| mo|iye‘r|erinin yUzde 28 ila yUzde 35ini o|u§furur. YiyeceHer koybo|o|u§uno|o
veyd bozu|du§’;uno|o bu say!l yuksehr‘ Restoranlar, yiyecek|erini ve satin alimlarini daha yokmdon +o|<ip etmek
icin envanter yonetimini kullanabilir, bu da satin alma i§|em|erini takip etmeyi ve saticilara 6deme yapmayi
kolaylastirir. Envanter yonetimi, satilan driinlerin maliyetini dustrerek israfi azaltir ve sonug olarak gelirleri
artirir. Ayrica, tekrar eden m[jg’reri|ere ve onlari mutlu etfmeye yordlmo olmak icin mentnizdeki tim é§e|er icin
igerik|eri hazir bulundurarak daha memnun tiketiciler saglayin.
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5- YASAL DUZENLEMELERE UYGUN SEKILDE iSLETME OPERASYONLARINI
GERCEKLESTIRME

Giivenli ve saglkli calisma ortamini korur

Saglik ve giivenlik ve yangindan korunma kurallarini uygular
Miilkiyet koruma ilkelerini uygular

Cevre koruma yénetmeliklerini uygular

HACCP sisteminin ilkelerine uygun hareket eder

Restoran alanindaki hijyen seviyesini izler

Restoran Giivenligi

Restoranlar cesitli gtivenlik yonetmeliklerine ve kanunlarina tabidir. Bir restoran, cesitli giivenlik standartlarina
ve yonergelerine bagh kalirken istikrarli bir musgteri tabani ve hevesli go||§on|or bulundurmalidir. Her hikimet
mevzuati biraz farklilik goOsterse de, yénerge|er temel olarak benzer olacaktir.

Calisanlarin Kargilaghigr Tehlikeler

Bir restoranda calismak dogasi geregi risklidir. Mutfak calisanlari, cesitli keskin kenarli aletler ve tehlikeli
ekipmon|or|o go||§m0k’ro ve gUn|erini ogk alevler ve |S|f||m|§ y(jzey|er|e gevri|i olarak gegirmekfedir. Swvilar, gres
ve yemek artiklari siklikla zemine dokilmekte ve bu da zemini korumoy| zor|o§’r|rmok‘rod|r. Restoran temizleme
so|Usyon|or|, yon||§ ku||om|o||gj|no|o yoklo veya tehlikeli olabilen gegiHi gUgh’j kimyoso”or icerir. Adir kaldirma, isin
ortak bir porgosmhr. Sektorde yorgun|u§o neden olan, muhokemeyi bozan ve zarara yo| ogobi|en uzun ve geg
saatler yaygindir. Tim bu endi§e|er, endustrinin sayisiz dizenleyici otoritesi tarafindan ele alinmaktadir.

isyeri Rehberi

Devlet kurumlari bir dizi restoran is yeri kurallari belirledi. igyeri temiz ve diizenli tutulmal, b|gok|or ve ekipmanlar
kullamlmadiklar zamanlarda bakimli ve ngen|i bir §eki|o|e saklanmalidir. Zeminler periyodik olarak temizlenmeli
ve koymoz paspas veya koymoz maddelerle korunmalidir. Zehirli bi|e§ik|er do@ru bir geki|o|e saklanmali ve
isciler onlarla calisirken egitime, Malzeme Giivenlik Veri Sayfalarina ve uygun kisisel koruyucu ekipmanlara
erisebilmelidir. Bir seyleri nakletmek icin arabalari ve arabalari kullanmak, gereken kaldirma miktarini azaltabilir.
gohgmo kurallar, yorgun|u§’;u onlemek icin vardiyo|orm ve fazla mesailerin uzun|u@unu sinirlar.

Tasarim ve Lojistik

Zemin alaninin bUyUk bir kisminin yemek alanina verilmesi gerek’ri@inden, restoran mutfaklari ve hazirlik odalari
gene||il<|e k[jg[jk ve kalabaliktir. (;|k|§|or ve yangin merdivenleri her zaman gorunur ve eri§i|ebi|ir olmalidir.
Uygun sicakliklari ve hava kalitesini garanti etmek icin havalandirma ve egzoz fanlarn yere| b(’j|ge|ere ayirma
standartlarina uygun olmalidir. Ko|ifeyi korumak icin kuru depo|omo tesisleri isi ve nem koynoHormdon uzak
tutulmalidir. Gida maddeleri, bozu|moy| ve hogoroh onlemek icin raflarda veya p|oh(orm|0rc|o yerden en az alti
in¢ yukarida saklanmalidir.

Kontaminasyonu Onleme

(;egiﬂi kimyoso“or biyo|ojik, kimyoso| ve fiziksel riskler o|u§+urorok g|o|o|or| kirletebilir. Temizlik Grinleri yaygin bir
kimyoscﬂ kirlenme koyno@ldlr. Slgromobrdqn kasitsiz kon’rominosyonu énlemek icin gldo hazirlama alanlarinin
yakininda saklanmamalidirlar. Zeytin gekirdeg“;i, kirdan, cam kiriklari ve yemeklerdeki diger yabanci maddeler
fiziksel tehlikelere ornektir. Bu riski azaltmak icin, yiyecek hazirlama islemleri merdivenlerin veya gecitlerin
altina yer|e§‘riri|emez. Gida kaynokh hastaliklara neden olan farkli mikroorgonizmobr biyo|oji|< riskler olarak
siniflandirilir ve oncelikle hijyen ve sicaklik kontroli ile kontrol edilir.
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Giivenli Gida Isleme

Birka¢ temel kavram, givenli gida islemenin temelini olusturur. Birincisi hijyenik ve sihhi kosullar. Ascilar,
\/iyecek|eri i§|emeo|en énce hazirlama alanlarini ve kop|or| temizlemeli ve dezenfekte etmenin yani sira ellerini
uygun §eki|o|e ylkomohdlr. Her gohgmo alaninda el y|komo is‘rosyon|or| so§|onmo|ld|r ve bazi eyo|e+|er steril
eldiven kullanimin fo|ep etmektedir. Pismemis meyve ve sebzelere asla mutfak e§y0|or| veya cig et veya kiimes
hoyvorﬂorl gibi yuksek riskli yemek|er icin kullanilan y[jzey|er|e dokunulmamalidir. Mimkiinse, her malzeme tiri
icin farkli hazirlama yer|eri veya gereg|er oylrmok iyi bir fikirdir.

Zaman ve Sicaklik

Gida koynokh hastalik riskini e‘rki|eyen ana faktérler zaman ve sicakliktir. Bakteriler ve di(jer mikrop|or hemen
hemen tim yiyeceklerde bulunabilir, ancak cogalmalari ve tehlike olusturmalari icin zamana ve iyi kosullara
ihﬂ\/og|0r| vardir. YiyeceHer 4 Santigrat derecenin altinda ve 60 Santigrat derecenin uzerindeki sicakliklarda
sogutuldugunda bakteriyel aktivite 6nemli dlctide yavaslar. Gida guvenligi icin “tehlikeli bslge’, mikroplarin
ge|i§ebi|ece§i bu iki ug nokta arasindaki sicaklik oro||§|m ifade eder. Gida koynokh hastalik riskini azaltmak icin
restoran i§|e’rmeci|eri, g|c|o|or|n tehlike b(j|gesinc|e mumkiin o|du@unco az zaman gegirmesini so§]|oyocok geki|de
gida islemlerini dizenlemelidir.

Restoranlarda Saglik ve Giivenlik: Temel Noktalar

Tim restoranlar tarafindan sik sik sogjhk ve ngenhk risk degjer|eno|irmesi yop||mo||o||r. Bu, restoraninizi
incelemeyi ve gohgorﬂoro veya mu§+eri|ere zarar verebilecek tehlikeleri belirlemeyi gerektirir. Restoran icin risk
dederlendirmesi, restoranin bu tehlikeleri azaltmak icin yeferince gobo gosterip gostermedigini géstermelidir.,
Restoranlar, yiyecek ve pokef servis i§|efme|erino|e so<j|om bir risk de@er|eno|irme prosed[jr'u gerek|io|ir i§yeri
tehlikelerinin listesi neredeyse sinirsizdir - firinlar ve fritézler bariz émeHerdir, ancak daha az gorunur olan
bagkalari da vardir.

Restoranlarda Saglik ve Giivenlik Sorumluluklar:

Giivenlik

Ogvjeyi yemenin ngen|i o|du<juno|on emin olun, yemedi ek|emeyerek, glkormodon veya yemeyi guvensiz kilacak
sekilde isleme koyarak, yiyecegin iddia ettiginiz kalitede oldugundan emin olun. Etiketleme, reklam veya
pozor|omo ile yom|fmoy|n. YiyeceHerinizi nereden o|o||§|m2| ’ro|<ip edin (ve sorgu|omrso bunlari sunabilme) —
buna <izlenebilirlik> denir. Guvenli olmayan yiyecekleri kaldirin ve insanlara yiyeceklerin ne zaman geki|di§ini
veya geri cadrildigini, neden geri cekildigini ve bu konuda ne yapmalari gerektigini bildirmek icin bir olay
raporu o|u§+urun. Gida g[jvenh@i derecelendirmenizi gorundr tutun. Katki maddeleri, yo|mzc0 s6z konusu gldodo
kullanilmasina izin verilen gidalarda kullanilir.

Hijyen

Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalari (HACCP) ilkelerine dayali bir hijyen plani olusturun. ‘Gida ile
temas eden malzemelerin’ (pokeﬂeme, g|o|o i§|eme ekipmom, pisirme kop|or| ve yUzey|er gibi) temas ettikleri
g|o|0yo herhongi bir sey okfcrmod@mdon veya gldoy| e#ki|emedi§inden emin olun. Denetlenirse, gldoy|
mikroorganizmalardan korumak icin HACCP ilkelerini izleyin. Gida alerjilerini yonetin ve personel hijyen egitimi

icin sorumluluk alin.
Dis Kaynak Giivenlik ve Saghg:

Birgok ilkede, devlet kurumlari risk de@er|endirmesiy|e i|gi|i talimatlar ve §0b|on|or yoym|om|§hr4 Gerekli bi|gi|eri
do|durobi|ece@iniz mutfak po|iﬂk05| duzenlerinde fipik risk deg";er|enc|irmesi ve soghk ve g[jven|i|< igerir|er. Alternatif
olarak, birgok restoran ve mutfak, kendi adlarina bir risk degerlendirmesi yapmas: icin mutfak endistrisinde
deneyimh bir so@hk ve ngen|ik uzmani tutar.
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Gida Hijyeni Sertifikasi

Pek gok ulkedeki gldo i§|eyici|erinin, yiyecek hazirlamak veya servis etmek icin hijyen sertifikasina sohip olmalari
gerekh de§i|o|ir. Yiyecek|er|e temas eden herkes ellerini sik sik sabun ve suy|o en az 20 saniye y|k0mo||o||r. Gida
ile ugrasan isletmelere ise oldukca fazla gérev diismektedir. Halihazirda sirketler, calisanlarina yonelik tiam hijyen
e@ifim|erino|en sorumludur. Bu, resmi o|moyon ve is bogmdo bir egitim veya yop||ono||r||m|§ bir programin parcasi
olabilir, ancak yerinde ve is alaniniza uygun olmalidir. Gida i§|efme|erinin operofb’r|eri, HACCP s[jreg|erinin yani
sira uygun hijyen standartlar icin devlet kurumlarinin yonergelerine uymalidir. Herhangi bir gida i§|e\/icisinde
bu belirtilerden herhongi biri varsa, kendini izole efme|io|ir; yeni, kalici bir éks[jr[jk; gok sicak bir smokhk; kiginin
olagan koku veya tat alma duyusunda degisiklik (veya kayip) (anosmi).

Qo||§cm|or, g|o|c1 ngenh@i kurallarini bilmeli ve gUnce| g|do hijyeni kilavuzlarini ve HACCP prosed[jr|erini iceren
bir Gida Givenligi Yonetim Sistemine (FSMS) uymalidir. El yikamanin ve diger hijyenik faaliyetlerin éneminin
daha dizenli bir sekilde vurgulanmasi sarttir. Nesneler ve yiizeyler diizenli olarak temizlenmeli ve dezenfekte
edilmelidir. Paketleme, temizleme ve atik imhasi séz konusu o|o|u§juno|c1 dikkatli olun.

Tuketiciler, g|o|0|or| satin alirken ve tiketirken ngenh ve kaliteli g|o|o|or| bekleme hakkina sohipﬂr. Gida arzinin
bu gerek|i|ik|eri kor§||omosm| so§|omok icin hikimetlerin ve endistrinin ku||cmd|@| g|do g[jven|i@i prosed[jr|eri,
standartlar ve foohyeﬂeri hakkinda g(’jru§|erini ifade etme hakkina sohip’rir|er. Tuketiciler, htukimetler ve
digerleri, gida giivenligi ve kalitesinin saglanmasinda énemli bir rol oynarken, serbest piyasa toplumlarinda,
g|o|0 endstrisi, uygun kontrolleri uygu|omok icin gereken fiziksel ve yénefse| koynokbrm yohrlmmdo birincil
sorum|u|u§u Toglmokfodw - Urefimi deneﬂeyen endustri. ve ham maddelerden bifmi§ urine kadar g|o|o|or|n
gunlik olarak islenmesi.

Gida igletmesi, gida kontrolunt ¢ok cesitli unsurlari kapsayan genis bir kelime olarak kabul eder. Gida
igeriHerindeki besin seviye|eri ve tiketicilerin so@hkh bes|enmeye olan i|gisine katkida bulunan beslenme
profi”erine sohip g|do|orm formile edilmesi; g[jven|ik - foksiko|ojik ve mikrobiyo|ojik tehlikeler icin standartlar
belirlemek ve standartlarin |<or§||onmosm| sogj|omol< icin prosed[jr|er ve uygu|om0|or o|u§furmok; beslenme -
g|o|0 igerik|erino|eki besin seviye|erinin korunmasi ve so@hkh bes|enmeye ybne|il< tiketici i|gisine katkida bulunan
beslenme profi“eri ile g|o|o|or|n formile edilmesi. Tat, koku, lezzet ve gorunim gibi duyuso| ozellikler so§|on|r.
Tuketici foydcm ve ekonomik avantaj so§|oycm ko|oy||l<, pokeﬂeme ve raf omri gibi ozellikler sunmak. Deger
gibi bu ozelliklerden bazilar yo|n|zco i§|efmenin ve m[jg’reri|erin sorum|u|ug”;uno|oyken, g[jven|i|< gibi di@er|eri
devlet, endustri ve tiketiciler tarafindan poy|o§|||r.

Gida Standartlari Belirlemek ve Uygulamak (TEHLIKE ANALIZi VE KRiTiK KONTROL NOKTASI -
HACCP)

Tim gldo kontrol Foo|iye+|erinin merkezinde ngen|ik, kalite ve etiketleme standartlarinin o|u§Turu|m05| yer
alr. Hiktimetler ve hukiumet, belirli g|do kontrol standartlarinin o|u§furu|mosmo|0 temel bir rol oynomokfodn’.
Tum tiketicilerin esit dizeyde koruma almasi icin tek tip guvenlik standartlar olusturmak ulusal hikimetlerin
g(‘jrevidir; yer|i veya yobonm fim gldo ureticileri, ayni ngen|ik seviye|erinin uygu|onm05| yo|uy|o esit muamele
gorur; tuketiciler uygu|onon koruma standartlari hakkinda bi|gi|endiri|ir.

Bugiin kalite guvence progrom|or|, g|o|o endstrisinin ge|i§ﬂrdi@i ve son 20 y||d|r genis é|gek+e gén[j“[j olarak
benimsedigi bir yaklasim olan tehlike analizi ve kritik kontrol noktasi (HACCP) tekniklerinin kullanimina &zel
6nem verilerek tasarlanmaktadir. Bu yaklasim birkac unsurdan olusur:

Tehlikeleri ve gerek|i kontrolleri belirlemek icin bir tehlike analizi yopmok;

Kritik kontrol noktalarinin be|ir|enmesi;
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Her kontrol noktasi icin kritik limitler be|ir|emek;

Izleme prosed[jr|erinin o|u§+uru|m03|;

Duzeltici foo|iyef prosed[jr|erinin o|u§+uru|m05|;

Duzeltici adimlarin oh|d|§mdon emin olmak icin do@rubmo prosedUr|eri o|u§+urmok;

Kontrol sisteminin tanimlanmasini ve |<O\/I1'|OFII’1, sistemin uygun §eki|o|e uygu|ono||gj|mn denetlenmesine ve
dogjru|onmosmo izin verecek §eki|o|e tutulmasini so§|omok icin uygun dokUmonmsyon prosedUr|erinin
olusturulmasi.

Egitim, HACCP'nin ve g[jven|i, yuksek kaliteli g|o|o tiretimine dahil olan tim i§|e+me foghyeﬂerinin temel bir
unsurudur. Gida tretiminde istihdam edilen herkes, bu sonuca ulasmak icin sorumluluklari konusunda kapsamli
bir sekilde egitilmelidir.

Benzer §eki|o|e, fedorikgi ve distribitor kontrolleri, ngen|i, yuksek kaliteli g|o|o|orm Uretimi ve pozor|onm05|
icin elzemdir. Ureﬂci|er, igeriHerinin +edori|«5‘i|erinin kat spesifikosyonbro uydugundon emin olmalidir. By,
g[jg|u bir test sistemiyle dogrulama ve codu durumda Tedorikgﬂerin yerinde denetimleri ile séz|e§meye dayali
dizenlemelerle yop|||r4

Gida treticileri ve i§|eyici|eri tarafindan kullanilan tim kalite glivence sistemlerinin amaci, hitkiimetler tarafindan
belirlenen gerek|i|il<|er de dahil olmak tizere ireticinin spesifikosyonbrml kor§||oyc1n ngen|i trinler tretmektir.
Sonug, glivensiz veya du§uk kaliteli trtinlerin pazara u|o§mosm| dnlemektir. Bir sistem arizasi meydana gelmesi
durumunda, tiiketicilerin sogjh@mm ve etkilenen markalarin itibarinin mimkiin olan en st dUZeyde korunmasi
icin urinlerin piycsadon mimkiin olan en kisa siurede kaldirilmasina yéne|ik prosed[jr|er yUrUr|Uk’re olmalidir.

Orneéin, po‘rojenik mikroorgonizmcﬂor, o|erjen|er, genetigi de@igfirﬂmig g|do|or, kirleticiler (bocek i|0g|or|
dahil), 1ginlama ve beslenme etiketlemesi gibi bir dizi gida kontrolti konusu su anda ulusal ve uluslararas
dizeylerde tartisilmaktadir. Bunlar dikkat gerektiren 6nemli ve karmasgik konulardir. Kontrol sorunlari cesitli
¢cozim ogomobrmdodw ve bunlari bilimsel, proﬁk ve tekdiize bir §el<i|o|e gbzmek icin b[jyuk gobo gerekecekﬁr.
Endustri, tiketicilerin standart belirleme stirecine katilimlari ve bilimsel ve teknik konulardaki for‘r|§mo|or yoluyla
g|o|o kontrol stirecinde aktif ve dnemli bir rol oynadiklarini kabul etmektedir.

Acikcasi, gida kontrolii pek cok zor konuyu icermektedir. Bunlardan bazilari oldukca teknik, bazilari ise kismen
Jrel(no|ojil< ve kismen po|i’rik‘rir. Tiiketiciler icin g|do kontrol sistemleri, gergek ve onemli tehlikelere kor§| anlamli
koruma saglamalidir. Son olarak endstri, m[jgferﬂerine - diinyanin tiketicilerine - hizmet edecek gidalarin
uretilmesinde ve pozor|onmosmo|o esneklik ve verim|i|i§;e izin veren standartlara ihﬂyog o|uyor..
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Beth Egan, Introduction to Food Production and Service, https://psu.pb.unizin.org/hmd329/
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back-matter/about-the-authors/
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Degerlendirme Sorular::
Tedarik siirecindeki bircok “oyuncuyu” ve rollerini anlamak neden énemlidir?

Restoran tedarik zinciri cok sayida aktér ve cok sayida adim icerir. Ideal bir dinyada, tedarikcilerle goriigerek
tedarik zincirinizi o|u§‘ruro|u|don sonra her sey sorunsuz i|er|eyecekﬁr. Restoran tedarik kesintileri gok yaygin
ve sektor tzerinde gok bU\/Uk bir etkisi var. Tarim ve g|c|o doémmmdo go||§cm birgok go||§on, tehlikeli kogu”or
ve soko@o g|kmo yosok|or| nedeniy|e gohgomoyobihr. Ik olarak yonetici, giﬂgﬂer ve foptan gldo fopfoncﬂorl
gibi restoran g|o|c1 ’redorikgﬂerinin yani sira poke’r servis |<c1|o|or| ve koéﬁr urinler sunan saticilarla séz|e§me|er

belirlemeli ve mizakere etmelidir. Ham maddeleri restorana geﬂrmek icin ortak bulmalk, |ojisfik bir zorluktur.
Envanter, envanter verileri ve tedarik siireci arasindaki iligki nedir?

Tedarik sirecinin temel amac, i§|efme kriterlerini k0r§||c1ycm miktar ve kalitede g|c|o ve malzemelerin mimkiin
olan en iyi ﬁyoﬂo mevcudiyeﬂni sog§|omokhr. Her yemek hizmeti organizasyonunun yerinde bir satin alma streci
olmasi gerekir. Tim yetenekli ascilar, dogru malzemeleri dogru miktarlarda, dogru zamanda ve en iyi fiyata
satin alabilmelidir. Bir satin alma standardi kullanmanin temel amac, g[jr1|[jl< ihﬁycg|or| kor§||omc1k icin eldeki
fum yiyecek|ero|en yeTer|i miktarda bulunmasini so§|omokhr. Bu standartlar o|u§furmok ve surdiurmek icin gldo
envanteri diizenli bir ritiiel haline ge|me|io|ir. Onceden be|ir|enmi§ par seviye|erine (bir sonraki siparige gegmek
icin elinizde olmasi gereken miktar) sahip olmanin ycuro||m<:| o|0bi|ece§i yer burasidir.

Dikkat edilmesi gereken tic 6nemli nokta vardir:
Gerekli miktar (par seviyesi)
Mevcut miktar
Siparis edilecek miktar

Esit seviye|eri standart siparis soyfo|ormo veya siparis sisfemine enfegre etmek, envanter yonetimini gok daha

kolay hale getirecektir.
Degerli bir tedarikgcide hangi nitelikleri ararsiniz?
Belirli bir kalite seviyesi i¢cin uygun mo|iyef|i bir Fiyoﬂondlrmo yapisi so@|0mo||d|r|ctr.
Mikemmel teslimat hizmeti sunabilmelidirler.
Uriinler geldiklerinde caligir durumda olmalidir;
Siriciler distinceli olmalidir.
Gida ve malzeme teslimatlari zamaninda yop||mo||d|r.
Tedarik eksikliklerini en aza indirmek icin stoklarinda belirli seylere sahip olmalidirlar.

Yeni drinler, satin alinan yiyeceHerin beslenme bi|gi|eri ve sizi efki|eyen pazar faktorleri hakkinda bi|gi

verebilmelidirler.

"Mikemmel hizmet’, lituftan ziyade, tedarikginin hos tavrini ve bu tutumun sadece belirli bir calisana dedil,
fum yemek servisi operasyonuna Foydo so§|omo bigimini ifade eder. Mikemmel hizmet sunan so§|oy|<:|, yemek
servisi girkeﬁnin ihﬂyog duyduéu siklikta ve uygun saatlerde (yemek servisi donemlerinde degji|) teslimat

yapan ki§io|ir.

Paketleri alici yere gotlrmeye ve siparisgin c|o§ru|u@unu bir kez daha kontrol etmeye istekli olan gu|er y[jz|[j
teslimat acentelerine sohipﬂr.
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Gida hizmeti endiistrisinde gida ve tedarik fiyatlarini hangi degiskenler etkiler?

Ozellikle gldo Fiyof|or|, gegiHi faktorler nedeniy|e y|| boyunco de@igmekfedir:

Mevsimsellik: Gida mevsiminde o|o|u§uno|o, yerel g|o|o Tedori@inde daha fazla arz olur ve fiyatlar o|u§er. Ayrica
mevsiminde olan triinler, mevsimi o|moyon urinlere gore daha kaliteli ve daha uzun raf omriine sohip’rir ve

pazara uzun mesafeler taginmasi gerekir.

Hava Durumu: A§|r| hava kogu”orl g|do Fiyoﬂom tuzerinde onemli bir e*kiye sqhip olabilir. Kuraklik, sel ve
mevsim disi soguk hava, diinyanin baslica iiriin tireten bslgelerini etkilemis ve cesitli tirtinler icin fiyat artiglarina

neden olmustur.
Nokhye masraflari: Benzin veya nokhye fiyo‘rl orfhkgo, pazara tasinmasi gereken gldomn fiyo’rl da artar.

Emtia fiyatlari: Emtia piyasasinda et ve tahil gibi cesitli kalemler degis tokus edilir. Bu fiyatlar, borsaya benzer
§eki|c|e, bUyuk hacimli alicilar bunlar o||p scn‘hgmdo de@igir“

Stok seviyeleri ile atik ydnetimi arasindaki iligki nedir?

Her §eyden once, higbir seyi fazla s’rol<|omc1ym, restoranin ‘rop|u olarak |<u||onmoyoco§| miktarlarda satin almak
ivi bir fikir degildir. Restoranlarin buyik bir sipariste iyi bir fiyoh kabul etmesi yaygin bir hatadir, cazip gelebilir.
Restoranin bunlari dUngn bir §eki|o|e o|epo|oyomoo||<§| sirece, yani restoranin drund depo|omok icin koposifeye

ve do@ru o|fyop|yo sohip olmasi gerek’ri@i anlamina ge|ir, bunlar neredeyse kesinlikle cop kutusuna atilacaktir.

Envanteri o|obi|di§ince do@ru tutmalk, yani yodneticinin herhomgi bir zamanda tam olarak ne ve ne kadar
mal oldudunu bilmesi gerektigi anlamina gelir, yiyeceklerin ihmal edilmemesini ve her seyin uygun geki|de
kullanilmasini so<j|omoyo yardimer olur. Uygun ve doéru bir envanter, gldo atig g(’szm|eri icin her zaman

b0§|ong|g noktasi olacaktir.
Tehlike analizi ve kritik kontrol noktasinin (HACCP) ana unsurlari nelerdir?
Tehlikeleri ve gerek|i kontrolleri belirlemek icin bir tehlike analizi yopmok;
Kritik kontrol noktalarinin be|ir|enmesi;
Her kontrol noktasi icin kritik limitler belirlemek;
Izleme prosediirlerinin olusturulmasi;
Diizeltici foo|iyef prosedUr|erinin o|u§+uru|m05|;
Duzeltici adimlarin atildigindan emin olmak icin dogrulama prosediirleri olusturmak;

Kontrol sisteminin tanimlanmasini ve kayitlarin, sistemin uygun §eki|o|e uygu|ono||<j|mn denetlenmesine ve
dog”;rubnmosmg izin verecek geki|o|e tutulmasini sc@bmok icin uygun dok(jmonfosyon prosed[jr|erinin

olusturulmasi.
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YETERLILiK 3. HORECA ENDUSTRISINDE
YONETIM

MODUL 2: MUSTERI ILE ILETISIM

Profesyonel miisteri hizmetinin unsurlar
Restoranlarda iyi miigteri hizmeti neden énemlidir?

Restoran endiistrisinde iyi mugteri hizmeti 6nemlidir (;Unku kuru|u§un gene| bogonsml be|ir|eyebi|ir4 ]nge bunun
neden bu kadar 6nemli oldugunun bir listesi:

Mutlu ng#erHer, restoraniniz icin daha olumlu geri bildirimler ve de@er|endirme|er Uretir.
Mikemmel mugteri hizmeti ge|iri artirabilir.
Memnun ngTerﬂerin diizenli m[jgferi|er olma o|05|||§| daha yuksekﬁr.
Memnun m[jg‘reri|er, tesisi daha genis bir fop|u|u§o tfavsiye eder.
Bir i§|e’rmenin uzun 6mirli olmasi gene||il<|e iyi bir mugteri hizmetine bc@hdlr.
Profesyonel miusteri hizmetinin unsurlari sunlardir:
Hizmet Taniminizi Genisletin

Hizmeti nasil tanimladiginiz, misterilerinizle olan her etkilesiminizi sekillendirir. Mal veya hizmet karsiiginda
para o||§veri§ine doycu|| sinirli_hizmet tanimlari, mugteri hizmetinin gene| amacini kogmr. "Hizmet’, musteriye
bir triinden veya onun adina yop||on bir i§|emden daha fazlasini so§|omo||d|r. Memnuniyet ve unutulmaz bir
deneyim sog”;|omo||o||r. OzUnde, musteri i§|emin sonucundan memnun oyr||m0|| - sadece igerik de§i|, aslinda

mutlu. Mutlu bir misteri, satin alan ve geri dénen bir misteri olmaya devam edecektir.
Memnun m[j§feri|ere sohip olmanin is ge|i§’rirmenin saf matematiksel denklemi vardir.
1 © = 1+1 sadik musteri

1 @ = 10 kaybedilen potansiyel misteri

Bir memnun mdsteri, bir potansiyel misteri daha getirir.

Memnun olmayan bir musteri, tavsiyeye gore blyuk olasilikla tesislerinizi kullanmayacak olan 10 potansiyel misteriyle
deneyimini paylasiyor.

Musterileriniz kim?

M[jg‘rerﬂer, kaliteli hizmet veya urinler icin adil bir fiyo‘r o6demek istfeyen ve yatirim gefirisinden (paranin
karsihig) memnun olan kisilerdir. Ayrica birinin kendilerine bakmasini isterler. ihﬂyog|or|m anlayacak ve onlara
cevap vermeye yordlmo olacak birine ihﬁyog|or| var. Ellerinden tutacak ve bir surecte onlara yo| gt’)sferecek
birine ihtiyaclari var. Misteri hizmetleri, musteriyi dinleme ve kibar ve 6zenli bir sekilde sorular sorarak neye
ihtiyaci oldugunu veya istedigini 6grenme yetenedi ile baglar. Dogru sorular kullanarak, misterinin begenileri,
hoslanmadiklari ve gecmisi hakkinda daha fazla sey bulabilirsiniz.

Her organizasyonda “dis miisteriler” disinda “ic musteriler” de vardir. I¢ musteri, kurulusta is sorumluluklarini
yerine geﬁrmek icin bo§|<o bir mes|e|<’ro§m yordlmmo veyad eﬂ<1|e§imine ih’ri\/og duyon kigidir. Dabhili m[jgferi|er,
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tim calisanlar / is arkadaslandir. Unutmayin, ic misteri zinciri tipki dig zincir gibidir, hepimiz organizasyonun

icinde ve disinda musterileriz. Bir Wall Street Journal makalesine gore, Kot Muamele Gormis Calisanlar
Mausterilere Ayni Kadar Kot Davraniyor”.

Son zamanlarda isglicu piyasasi, HoReCa sektorinde ih’riyog duyulan i§chUnden daha duguk isglcu teklifi
nedeniyle isverenler icin cok zor hale geldi. Bunu akilda tutarak, ic musteri, dis misteri kadar hatta daha da

dnemlidir.
MUSTERi ®ZELLIKLERI

Insan duygulari tizerine arastirma yaptiktan sonra, Dr William Moulton Marston 1928>de Emotions of Normal
Peop|e adli bir ki’rop yoy|n|0d|. Insanlarin duygu|or|m dort dovromg fipini kullanarak gés*erdiHerini 0g|k|oo||A Bu
davranig tirlerinin, insanlarin benlik algilarindan ve cevre ile etkilegsimlerinden kaynaklandigini savundu. Dért
tird, insanlarin duyguso| dovron|§|or|m e‘rki|eyen iki temel boyum doyondlrdl. Birinci boyuf, bir kiginin cevresini
olumlu ya da olumsuz olarak gorup gérmedi@idir Ikinci boyu’r, bir ki§inin kendisini gevre|eri tizerinde kontrol
sahibi veya kontrolsiiz olarak o|g||oy|p o|g||omoo||§|o||r.

Bu bilimsel oro§’r|rmo|oro gore, ngferi|er dovromg szelliklerine gore 4 ana stil grubuno oyr||obi|ir:
Hokimiyef - do@rudon, meydon okuyon, kararli ve hizli ve yerinde i|e+i§imi tercih eden insanlar

Etki - hevesli, ishirlikci, etkilesimli, iyimser ve iki yonli iletisimi tercih eden insanlar.

Istikrarhlik - sodukkanli, uyumlu, sabirl, ho§géru|u ve duygu ve on|oy|§|o i|efi§im kurmak isteyen insanlar.

Uyumluluk - gercege dayali i|e‘ri§imi tercih eden, analitik, mukemmehyefg, dogru ve eksiksiz olarak nitelendirilen
insanlar.

Modern davranis arastirmasi, en etkili insanlarin kendilerini ve bagkalarini anlayan kisiler oldugunu 6ne siriyor.
Kisi, kendi kisisel giicli yanlarini ve sinirlarini ne kadar iyi anlarsa, baskalarinin giicli yanlarini ve sinirlarini
belirleme ve anlama becerisiy|e bir|e§‘ri§;inde, m[j§’reri|erin +o|ep|erini kor§||omok icin s’rro’reji|er ge|i§’rirmesi o)
kadar iyi olacaktir. Sonug iste ve toplum icinde basari olacaktir.

Tarzlar bilmek, misterilerle (hem harici hem de dahili) etkili iletisimi, etkili ekipler olusturmayi, catismalari
coézmeyi ve <'jn|emeyi olumlu yC’mde efki|eyece|<ﬁr4

Etkili “efi§im - Sosyal etkilesim her zaman basarinin ve hatta bazi durumlarda hayatta kalmanin anahtar
o|mu§fur, ancak artan Jrel<r1o|ojiy|e birlikte daha iyi i|eﬁ§im kurma ihﬁyoo ortaya g||<mc1l<foc||h Bogkcﬂormm
taahhudini ve isbirligini kazanmanin en etkili yolu, “onlarin diinyasina girmek” ve davranis tarzlariyla “uyum
saglamaktir’: bir kisinin viicut dilini, "nasil” davrandigini ve baskalariyla etkilesim kurdugunu gézlemleyin. Tarzina
uyum so§;|0mok, sunulan hizmetten 6zel bir deneyim ve memnuniyet yaratir.

Etkili ekip|er o|u§1'urm<:||( - Insanlar stirekli c|ovr0m§|0r| yorg||oyc1rc1k birbirlerine kor§| gok katiolma e§i|imindedir;
bu nedenle ekip ge|i§imi, insan sorunlari nedeniy|e yovo§|omo veya durma e§i|imindedir. Dovron|§so| farkhliklarin
forkmdoh@, ekip icin i|efi§im, catisma ¢cdzlimu ve motivasyon tizerinde aninda bir e’rkiye sohip’rir. Ekip ge|i§ﬁrme
uzmanlarina gore, cogu ekip dovromgso| bir model egitimi almadan ve onu Tepeden yonetime kadar ku||onmoyo
kararl olmadan asla yiiksek performansa ulasamaz.

Catismalari ¢ézme ve dnleme - Stil benzerliklerini ve farkliliklarini anlamak, catismayi ¢szmede ve énlemede
ilk adim olacaktir. Kisinin davranissal ihtiyaclarini karsilayarak, bircok sorunu daha ortaya c¢ikmadan
doglfobﬂeceksiniz. Insanlar belirli bir geki|o|e yéneﬂ|meyi tercih ederler. Bazilar yaplyl sever, bazilar sevmez.
Bazilari insanlarla calismayi sever, bazilari ise yalniz calismayr tercih eder. 21. yizyilda “karanlikta vuruldu”

yonetimi calismiyor.
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MUSTERI MEMNUNIYETi OLUSTURMAK

Musteri memnuniyetini olusturmak, asagidakilerden olusan karmasik bir strectir:
1. Musteri dostu yaklagim gelistirmek

2. M'u§’reri hizmetlerinde profesyone| nitelikler so§;|omok

1. Miisteri dostu yaklagim gelistirmek

Musteri dostu hizmeti tegvik eden bir sistem ve tutum gelistirmek cok onemlidir. "Musteri dostu” derken, miisteriyi
isinizin en onemli parcasi olarak gérmekten bahsediyoruz. "Musteri her zaman haklidir” klisesi bu misteri dostu

ortamdan fhremistir.

‘Musteri Dostu Yaklasim”in iki kritik ozelligi:
Hefigim
Higki kurma

Basarili misteri iliskilerinin iki ana goérevi iletisim kurmak ve iliskileri gelistirmektir. Cok buyik bir caba sarf
etmezler ama bir anda da olmazlar. M[jgferi|eriniz|e olumlu diyo|og/i|e+i§im ve m[jg’reri|eriniz|e devam eden
iliskiler gelistirmek, belki de miisteri hizmetlerinde caba géstermeniz gereken en dnemli iki niteliktir. Musteri
Hizmetinin Anlami Daha 6nce de belirtildigi gibi, musteri hizmeti, bir misterinin ihtiyaclarini/isteklerini karsilayan
ve geri ge|me|erini so@|oyon kaliteli bir trin veya hizmet sunmak anlamina ge|ir.

iyi mugteri hizmeti gok daha fazlasini ifade eder - sirekli b0§or|, artan kar, daha yu‘ksek is fatmini, ge|i§mi§ §ir|<e+
veya kuru|u§ morali, daha iyi ekip go||§m05| ve hizmetlerin/urtinlerin pazar geni§|emesi anlamina ge|ir.

2. Miisteri hizmetlerinde profesyonel nitelikler saglamak

Surekli olarak musterilerle (sirket icinde ve disinda) ilgilenen profesyonellerin, misteri ihtiyaclarina cevap
vermelerine yardimci olacak belirli nitelikler icin caba gostermeleri gerekir. Misterilerin bircok ihtiyaci vardir
ancak 6ne (5‘||<cm alti temel ih’riyog gun|oro||r:

Samimiyet — en temel ve nezaket ve kibarlikla iliskilendirilen.

Empati — misterinin, hizmet saglayicinin onlarin arzularini ve kosullarini takdir ettigini bilmesi gerekir.
Adalet — muUsteri yeterli ilgi ve makul yanitlar aldigini hissetmek ister.

Kontrol — musteri isteklerini hissetmek ister ve girdilerin sonug Uzerinde etkisi vardir.

Bilgi — misteri, Grlnler ve hizmetler hakkinda bilgi edinmek istiyor. Calisanlar, sagladiklari Grinle ilgili tim bilgileri
bilmelidir. “Bilmiyorum” veya “Bu benim departmanim degil” demek, musterinin zihninde otomatik olarak kiguk
dlsuraldr ve indirgenir. MUsteriler bilgi ister ve bilgiye sahip olmasi gereken ama olmayan kisiye saygisizlik eder ve
glvenmezler.

Saygl — sirket ici kurallara ve dizenlemelere dikkat ederken saygi gostermek, musterilerle yaklasimda en yUksek
denge yonetim becerilerini gerektirir.

Bu nedenle, HoReCa'daki bir Yénetici, musteri memnuniyetini yaratmak ve sirdirmek icin yukaridaki tim
niteliklere sohip olmalidir: dostluk, empati, neyin adil o|o|u§u duygusu ve bi|gi..

36 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Bu niteliklerin yani sira, istenen diizeyde misteri memnuniyeti tretebilmek icin calisanlarin asagidakileri

gostermesi gerekir:

GUulimseme — bir muUsteriyi selamlamak icin gllimseme ve hos bir yiz gibisi yoktur, dzellikle sikayeti varsa.
Bir glimseme ve kibar bir konusma, hosnutsuz bir musteriyi aninda etkisiz hale getirebilir. Daha konusmaya
baslamadan yz ifadesi olumlu bir ton olusturur. Rahat veya hos bir yiz ifadesi cogu zaman idealdir.

GOz temasl — her zaman musterinizin gozlerinin icine bakin. Musterilere dogrudan hitap edin.

Nasil gorindyorsunuz — kisisel bakiminiz musterileriniz Gzerinde blylk bir etkiye sahiptir. Kirli eller, daginik saclar
ve kotl giyim, baska tirli mutlu olan bir misteriyi kaybetmek anlamina gelebilir. MUsterilerle etkilesim kurarken,
saygl uyandirmak ve musterilerin pozisyonunuzu ciddiye aldiginizi bilmelerini saglamak icin dizgiin ve profesyonel
bir sekilde giyin.

Tokalasmak — bir musteriyle tokalasirken saglam ve profesyonel bir tokalasma beklenir. Selamlasmanin bu kismi
artik profesyonel bir ortamda hem erkekler hem de kadinlar arasinda yaygin.

Dikkatli olun —bir mUsteriyi dinlerken, hafifce muisterinize dogru egilin ve dinlediginizi belirtmek icin basinizi hafifce
sallayin.

Ses tonu — her zaman samimiyet ve dostlugu ifade edin. Bir mUsteri ne kadar zor veya yorucu davranirsa davransin,
hayal kirikligi veya ofkeyle sesinizi ylkseltmeyin.

El hareketleri—soylediklerinizi (telefonda bile) vurgulamak ve duygularinizi vurgulamak icin el hareketlerini kullanin.
Ozellikle miisteriyi oturmasi icin bos bir yere gotiirirken, yoniin farkinda olmasi icin jest kullanin.

Kisisel alan — bu, sizinle baska bir kisi arasinda rahat hissettiren mesafedir. Baska bir kisi size yaklasip kisisel alaninizi
isgal ederse, dusinmeden otomatik olarak geri cekilirsiniz. Rahatsizsin. Siz ve misteriniz arasinda yeterli mesafe
birakin. Musterilerin kendilerini givende ve tehdit altinda hissetmemeleri icin yeterli alan 6nemlidir.

Durus — bir mdusteriyle etkilesim kurarken bir sandalyeye yigilmak veya duvara yaslanmak, mdisteriyle
ilgilenmediginizin kesin isaretleridir. Pozunuz veya durusunuz dikkat, samimiyet ve aciklik ifade etmelidir. One
egilin, misteriyle yUzlesin ve ilgilendiginizi belirtmek igin basinizi sallayin. Misteri ile dogrudan temas halinde
olmadiginizda bile dik durun. is konumunuza ve is yerinizde olup bitenlere saygi gdsterin.

GoOzlem —siz hizmet sunarken musterinizin nasil davrandigina ve neye olumlu tepki verdigine dikkat edin

Mutluluk — Calisanlar is yerlerinde mutluysa, musteriler de mutlu olacaktir. Restoraninizda olan her gizel seyin,
calisanlarinizin sayesinde olacagini unutmayin. Bir yonetici, onlarla dizenli olarak etkilesim kurarak ve memnun
olmalarini saglayarak onlari mutlu ettiginden emin olmalidir. Misteri memnuniyetini artirmak veya mutfak/bar ile
etkilesim icinde islerin daha sorunsuz ylrtimesini saglamak icin restoran icinde veya cevresinde degistirilebilecek
her sey hakkinda calisanlarin goris ve onerilerini almalidir. Bir Yonetici onlara ekibin dnemli Gyeleri olduklarini
hissettirmelidir.

Calisanlarinizla kisisel bir iliski kurarak mutlu bir atmosfer yaratacak ve miisteri memnuniyetini artiracaksiniz.
(;0||§cm|or|mzm sizi temsil ettigini unutmayin, bu yUzden en iyi yoéninizi gosterin!

HoReCa'daki her sirketin kendi kulturi vardir. Kiltir, vizyonu, dederleri, normlari, sistemleri, sembolleri, dili,
vorsoy|m|or|, inong|or|, misyonu ve o||§kon||k|or| icerir. Lider, hem temel de@er|eri yogoyorok hem de ekipfe onlari
tesvik ederek bir Restoran veya Otel Kiiltirt Gzerinde biyik bir etkiye sahiptir. Lider, musterileri tarafindan ¢ok
de@er verilen de@er|eri bes|eme|io|ir, ornegdin dosﬂuk, kibgrhk, empati, adalet. Bu geki|c|e (5‘0||§cm|or ve mugteri
ayni de@er|eri poy|o§ocokhr.
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HORECA ENDUSTRISINDEKi STANDARTLARIN YAPISI

HoReCa'daki Yoneticilerin, misteriler/musteriler ile benzersiz bir deneyim yaratan en énemli standartlarin bir

listesini olugturmasi ve siirdiirmesi gerekir:
Her yontyle musteri hizmetleri.
Personelin profesyone”i@i ve bi|gisi.
Hizmet verimliligi, konuklarin refahi.
Misafirperverlik ve kisisel yaklagim.
Personel gorunumd, dil ku||omm|, i|eﬁ§im.
Personel davranislari ve nezaketi.

Satig firsatlar ve becerileri.

“Seylerin (6zellikle hizmetlerin) giderek meta haline geldigi bir dinyada, gercek farkllastirici, musterilerinizin
yasamlarinda yaratabileceginiz kisisel deneyim haline geliyor.” — John Bessant.

Hepimizin hayran kaldigimiz “ekstra mesafeyi” kesinlikle duymussunuzdur. Misteri hizmetleri ve musteri hizmetleri
dinyasinda, bu ilkeyi asmanin bir yolu yok- en azindan bizim bildigimiz bir sey yok. Ekstra mil yirimek zorundasin.
Siddetli rekabetin norm oldugu ve musteri konforunun, zevkinin ve memnuniyetinin anahtar oldugu bir sektorde,
basarinin nihai hedefiniz oldugunu varsayarak, musteri hizmetlerine en Ust dizeyde yatirim yapmak zorunludur.

Misteri memnuniyeti olusturmak ve karsilastirmali avantaj elde etmek icin en 6nemli on standarttir:
1. Sadakat icin cabalayin
2. Tutarhlik
3. Net beklentiler belirleyin
4. Bir ekip ortami olusturun
5. Ornek olun
6. Bir nis olusturun
7. Etkili PR stratejisi tizerinde caligin
8. Sadakati sdiillendirin
9. Sosyal medya oyununda ustalasin
10. Beceri anahtardir
Her standardi c|e+oy|onc||ro||m

1. Sadakat icin gobo|oy|n Esnek o|moy| ve musterinin her ih’ri\/ocmo uyum so§|omoy| ogrenin, bunlar ne
kadar alakasiz goruntrse gorunsun. Misafirinize geri ge|mesi icin fum do@ru nedenleri séy|eyin. Bunu
yaparak, misteri ile tGrtintiniz arasinda giiven olusturacak ve hiikiim siiren siddetli rekabetin, cok sayida
kokli markanin, piyosodcm tasan gegiﬂi konsepﬂerin ve misafirlerin daha fazlasi arasinda gerek|i olan sadik
bir misteri agi o|u§furocoksm|z. fazla yuksek beklentiler. Otelin/restoranin gene| deneyiminden memnun
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olan mu§‘reri|er, aldiklar Fiyof, pokef veya on|o§mo ne olursa o|sun, kesinlikle tekrar ziyaret edeceHerdir,

ctinkii konfor ve giiven her seydir ve fiyat, secim sirecindeki bir faktérden baska bir sey degildir.

2. Tutarlilik. otel ve hizmet sektériinde tutarlilik so|uc|u@umuz hava kadar énemlidir. Onsuz, is sonunda
temellerini kaybedecek ve gékecekﬂr Tutarlilik, isin her yonunu kapsar; her zaman her §eyo|e yiksek
standartlari ve ko|i+eyi korumanin en goronﬁ|i §ek|io|ir. Tium y|| boyunco mikemmel hizmet sunmak, tek
bir ycm||§ adim veya ku@;uk bir ho’roy|o mahvolursa, aniden énemsiz hale ge|ebi|ir. Miisteri, bu tek hata
yiziinden markadan gergek‘ren vozgegebihr - ve bu biyik bir hayir-hayir!

3. Net beklentiler be|ir|eyin. Misteri ile i§|e’rme arasindaki sadakat ve glvenin dnemini kabul ettikten sonra,
musteriye sunulan hizmetin kalite, ustinlik ve standartlar agisindan otel/restoran tarafindan belirlenen
beklentilere egde@jer (daha yuksek deg”;i|se) olmasi gerekﬁ@ini séy|emeye gerek yokfur. sunulan ve tanitilan
trinler hakkinda. “Beklenen” ile “gercekte sunulan” arasindaki en ufak bir farklilik, misterinin bir butin
olarak otel/restoran tarafindan so§|onon hizmetlere olan guvenini olumsuz etkileyebilir.

4. Bir ekip ortami o|u§’rurun. Tim ekip [jye|eri, markanin hedeflerine u|o§mok ve g[jn|[jk zorluklarin ve
olasiliklarin tstesinden gelmek icin kolektif bir birim olarak ¢alismalidir.

5. Ornek olun. Pozitif takim liderleri, astlarina bir hedef duygusu, basari icin bir kararllik ve belirlenen
hedeflere u|0§mct ye*eneHerine dair g[jg|u bir inang o§||or. Liderler 6rnek +e§|<i| etmeli, persone|in favrini
belirlemeli ve onlara misafirlerle etkilesim kurmanin en iyi yéntemlerini ve ortaya cikan sorunlari ¢ézmenin

ve pofomsiye| sorunlari dnceden ele almanin en ngen|i, en verimli yo||or|m éérefmehdir.

6. Bir nis o|u§furun. Zaten kalabalik olan hizmet sektoriinde, neyi, hongi hedef ki’r|eye, ne §el<i|de sundug”;unuz
gok onemlidir. MUg’rerﬂerin tim r0|<ip|er arasinda ziyaret edilecek tesis o|o|u§unuzu anlamasi icin kendi
niginizi olusturun.

7. Etkili PR stratejisi tizerinde calisin. Halkla iliskiler (PR) uzmanlari, herhangi bir marka icin olumlu bir itibar
o|u§+urmoyo ve urinunt farkh duzenlemeler altinda hedef kiHeye satmaya yorohmo olmak icin oélzdon
agza i|e’ri§ime g[jvendiéinden, her is girigimi icin gere|<|io|ir. Etkili bir halkla i|i§ki|er stratejisi benimsemek,
yalnizca halkla i|i§ki|er foohyeﬂerinizi dizenlemenize yardimer olmakla kalmaz, ayni zamanda trinlerinizi
sorunsuz ve zahmetsizce pozor|omomn ve satmanin en iyi yo||or| hakkinda stratejik kararlar almaniza
yardimar olur.

8. Sadakati sdillendirin. Misafirleriniz icin rokipsiz bir odil ve sadakat p|on| fomm|oym. Bu tur progrom|c1r
genellikle oteller tarafindan miisterileri cekmek ve elde tutmak ve is amach seyahat edenleri veya diger sik
otel misafirlerini, gok soy|o|o segenek arasindan gegerken belirli bir morkoy| veya otel grubunu di(jer|erine
gore tercih etmeye ikna etmek icin kullanilir, M[jgferﬂerin, ozellikle sik ge|en|erin, bu tiur odil ve sadakat
programlari sunan otelleri tercih ettikleri bir sir degil.

9. Sosyc1| medyo oyunundo us’ro|o§|n Sosyo| medyo d(jnyoy| kc15|p kavurdu. Giuntmiuzde, sosyo| medyo akilly
olmadigr siirece hicbir is, endistri veya fikir halka ulasamaz. En genis misteri yelpazesine ulasmak icin
yalnizca igerik pazarlama yoluyla degil, ayni zamanda sosyal medya aracihidiyla da giizel h02|r|onm|§
mesajlarin ve uygun geki|c|e i|e’ri|mi§ fikirlerin glciine inanin. Instagram, Facebook, Twitter gibi p|o‘rform|or,
sosyo| medyo o|i|iy|e Jrokipgi|erin otel/restoranin triin ve hizmetlerine olan i§+oh|m artirmak ogsmdon bUyUk
deger kazand:.

10.Beceri anahtardir. Deneyim|i profesyone”erden o|u§cm bir ekibe yatirim yapin. Dogru yerde doéru
yefeneldere sohip olmak isi organize etmek ve her biri kendi uzmanlik alaninda ekibin \/e’reneHerini
ge|i§+irmek icin gok dnemlidir. Liderhk, yorohahk, zaman yonetimi, organizasyon beceri|eri, gUg|u is oh|ok|,

olumlu tutum ve e|e§’ririyi kabul etme ve ondan o6grenme yetenedi, po‘ronsiye| persone| Uye|erino|e aramaniz
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gereken nitelikler ve becerilerdir. Son olarak, ekip Uye|erinizin yophk|or| her seye musteri merkezli bir

yok|0§|m|o nifuz etmesini so§|oym ve misofirperverhk, bog zaman, so@hk ve zindelik konusundaki bi|gi|erini

ge|i§firmeye yatirim yapin.
Zor durumlarla basa ¢ikma teknikleri

Bir otel veya restoranda mugteri yonetimi bir sanattir. Ne olursa olsun asla tatmin o|moyon zorlu mU§+eri|er|e
i|gi|enmek+en, hizmetin mikemmellik dizeyine u|o§mosm| so§|omoyo kadar. Otel/restoran hizmetleri ile i|gi|i
sorunlar kendi dokunusunuz ve 6zeninizle ele almaniz, mutsuz musterileri sadik misterilere donastirebilir. Uygun
otel/restoran mugteri yonetimi memnun m[jg‘reri|ere yo| agar ve daha 6nce og|k|cmd|g“;| gibi mugteri memnuniyefti
restoran endistrisindeki en 6nemli seylerden biridir.

Otelcilik sektoriindeki yoneticiler ve calisanlar genellikle zor musterilerle karsilagir.
Otel/restoran calisanlarini etkileyebilecek ¢ tir zor musteri vardir.

Huysuz musteri, pegefe|eri katlama §ek|inizden, odanin smokh@mo, servis ettiginiz yemege kadar her defoy|
de@er|eno|irecel< ve §ikoye+ edecek. Huysuz ngferi|er gene||il<|e siz ve oteliniz/restoraniniz yUzUnden mutsuz
de§i|di|ﬂ Buyuk olasilikla, bir yemedge, tatile veya is gezisine gkorken g[jn|[jl< hoyo| kirikliklaring yon|or|ndo
gefiriyor|or. Bu nedenle, unutmayin, e|e§‘riri sizi incitmek icin yop||moz - bu sadece onlarin stresini atma
yollaridir. Asla kisisel algilama.

Aceleci miisteri, her zaman acelesi olan ve her seyin cok cabuk yapilmasini isteyen musteridir. Unutma, bu
onlarin tarzi, |<i§ise| de§i|. Tesis deéer|erinc|en o|o|ukgo farkli olabilir ve bu nedenle zor gér[jnebihr.

Kizgin musteri gene||i|<|e gok yuksek sesle konugur, kafur eder veyad tehditkar bir §el<i|o|e hareket ediyormug gibi
algilanir. Bazen hizmetin vaat edilen seviyede olmadigi ve musterinin hakli oldugu oluyor. Bazi durumlarda,
her sey mikemmel bir sekilde yapilir, ancak misterinin farkl beklentileri vardir. «Musteri her zaman haklidir»
sézunld unutmayin. M[jgferiy|e ayni fikirde olmasaniz bile sakin olun ve kibarca gikoyeﬂerini cobzmeye gohgm.
Her musteri talebini korgdomok mumkiin olmayabilir, ancak onlara her zaman degerli olduklarini hissettirmeye

calisabilirsiniz.
Her durumda, ne olursa olsun her zaman nazik olmayi unutmayin.

Bu zor miisterilerin, sorunlari olmasi durumunda sorunlarini hizli bir sekilde cozmezsek kolayca Mutsuz Misteriler
haline gelebilecegini unutmamak 6nemlidir. i§|e’rme, mutsuz mugterilere sahip olmak istemez ciinkii mutsuz
misteriler sikayetlerini akranlariyla siklikla paylasir ve farkli forumlarda ve sosyal medyada koti yorumlar yazar.
Bu nedenle, ne kadar dalmig olursaniz olun, sorunlarini ele alirken ve cozerken cok dikkatli olmaniz gerekir.
§ikoyef|erini gézmek, daha fazlas: icin geri ge|me|erini ve sizi orkodo§|or|no, akrabalarina veyd sosyo| medyo

baglantilarina tavsiye etmelerini saglamak icin firsatlar yaratabilir.

Zor mugterilerle basa ctkamiyorsaniz ve sikayetlerine cevabiniz “éziir dilerim, benim hatam degil’, “yapabilecegim
bir sey yok” veya ‘mutfaktaki arkadaslar hata yapti” ise, misteri hizmetleriniz zayif demektir. lyi musteri hizmet,
hesop verebilirlik, sorumluluk ve musteriyi memnun etmek icin harekete gegmek anlamina ge|ir4 Memnun
o|moyon bir musgteri ile i|e‘ri§im kurabilmek gok énemlidir. Bu nedenle, bunu yopmok icin, musterinin desfe@ini
kazanmak ve musteri olarak sohip o|moyo devam etmek icin profesyone| musgteri hizmetlerinin bazi tekniklerini

ku”oanhSInIZ.
Miisterilerle zor durumlarla basa ¢ikma yéntemleri

Yukarida belirtilen her bir zor musgteri, otel/restoran yénetimi ve calisanlari icin farkh kosullar yaratmaktadir.
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Huysuz Mijg’reri: Bir restoranda musteriyi gu|er yiizle kor§||oym ve garsonun ona iyi dovrondlgjlm gorun. Onunla

tarfismayin. §ikoyef|erini nozikge o|in|eyin, ancak onu cesoreﬂendirmeyin. Aktif dinleme becerilerini kullanin (ogk
uclu sorular kullanma, baska kelimelerle ifade etme ve 6zetleme). Mantiksiz sikayetlerle Gzilmeyin. Calisan olarak
yavas yapistirmayi kullanin ve gercekci olan ve rahatsiz edici olmayan gerceklere ve argimanlara odaklanin.
Mesafeyi koruyun ve son derece profesyonel olun.

Bir otelde, bir restorana benzer §el<i|o|e yo|mzco anlik e’rki|e§imi de@ﬂ, ayni zamanda musterinin ko|o||@| sure
boyunca bildigi veya kullanmayi sevdigi diger hizmetlere de énceden telefon edin. Huysuzluklarinin nedeni otel
tarafindan yop||on bir seyse, bu ey|em zorunlu olmalidir. Uyariyi alan diéer otel satig noktalari, gu|er y[jz|u ve
yoro||mc:| olmak icin her turli goboyl gés*erme“dir. Ruh halleri gene||i|<|e gegicidir, ancak koti hizmet o|g||0r|mn
habercisidir. Misterinin moralini yiikseltmek icin yapilabilecek her sey yapilmalidir.

Aceleci Ml'.j§1'eri. Bir restoranda mugteriye hizmetin \/o|<|o§|l< olarak ne kadar strecegini énceden séy|eyin
Restoranda ne kadar vakit gegirme|eri gerekﬂgini sorun. Bu §or‘r|or altinda mimkiin olan en iyi hizmeti verin.
Hizmeti kisa tutmak icin alternatifler sunun. Calisan hizli yapistirmayi kullandigindan, daha hizli konusun ve
siparisi o|0bi|di§ince kisa ve hizl bir §eki|c|e Jrekror|oym.

Bir otelde, teslim tarihlerinin ne o|o|u§ur1u ve ’re|o§o neyin sebep o|c|u§]unu sorun. Ace|eyi hafifletmek icin
dnerilerde bulunabilirsiniz. Ornecjin, musterinin geg ko|oco§|m bildirmek veya daha hizli olacak alternatif

seyahat duzenlemeleri dnermek icin énceden aramak.

Kizgin Mij§i'eri. Her durumda musteriyi din|eyin, §ikoyeﬁne neden olan o|oyo|on do|0y| Uztntinuzi dile gefirin,
mugteriye dikkatinizi gekﬁgi icin fegekk(jr edin ve hofoy| du‘zeHmeye go||§m.

Misteri gok gUrU|fu|Uyse, kafar ediyorso veya tehditkar bir §e|<i|de hareket ediyormug gibi o|g||cm|yorso ve
di@er ngTeri|er|e veya is orkodo§|or|y|o ayni bé|geo|eyse, onlardan sizinle o|oy yerinden uzaktaki ozel bir
alana ge|me|erini isteyin. Misteriye oyrmh|or| duymok isTedi@inizi séy|eyin, b(‘jy|ece sorunu on|oyobi|ir ve sorunu
gézebihrsiniz. M[jg’reriden oturmasini isteyin. Otururken i|i§|<i|i el ve viicut horeke+|eriy|e |<|zg|r1 kalmak gok daha
zordur. Ayrica, herhongi bir yuksekhk farkini ve buna bogjh gtli¢ o|g||or|m b[jy[jk O‘|gude ortadan kaldirir. Mu§feri
hala k|zgmso, onlara bir igki |smor|omoy| teklif edin, hafizaniza ngenmek veya onlara gidece@inizi séy|eme|<
zorunda kalmamak icin gidip séy|ec|il<|erini yozmok icin biraz ko@n‘ ve kalem getirmenizin sakincasi o|up
olmadigini sorun. ve sorunlarinin daha cabuk ¢ézilebilmesi icin daha kidemli birini bulun. Onlari hakli olarak
0|er|§ saniye kadar yo|n|z birakmak icin elinizden ge|en her seyi yapin. Kendi kendine kizmak zordur. Yine de on

dakikanizi ayirmayin, g[jnku onlara size kizmalari icin farkli bir neden daha vermig olursunuz.

Bir stre sonra ve o|uygu|or|m yohghrmok icin elinizden ge|en tum teknikleri kullanarak, tehditkar bir §eki|de
dovronmoyo devam ederse veya bog”;mp k[jfre’rmeye devam ederse, onlara “Size gergekfen yordlm etmek
istiyorum Bay/Bayan ama yapamam” deyin. Durmadikca bu konusmaya devam et”.

Aktif Dinleme

Daha 6nce de belirtildigi gibi, bir misteriye hizmet verirken onunla iyi bir iletisim kurmaniz gerekir. Miisteri ile
iyi i|efi§im kurabilmek icin sadece sby|edi|<|erini duyobi|meniz de@ﬂ, onu aktif olarak din|eyebi|meniz gerekir.

Aktif dinleme, din|eyicinin tamamen konsantre olmasini, anlamasini, yanit vermesini ve ardindan s<':'>y|enen|eri
hatirlamasini gerektirir. Konugsmacinin mesajini |oosi1E bir §eki|c|e duymak yerine, séylenen mesajin tamamini
duymak ve anlamak icin bilincli bir caba harcarsiniz.

Dinleme, iletisim becerilerinin en temel bilesenidir. Dinleme birdenbire olan bir sey degildir, dinlemek, konusmacinin

mesajlarini dinlemek ve anlamak icin bilingli bir kararin verildigi aktif bir sirectir.
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Cesitli arastirmalar, bir iletisim becerisi olarak dinlemenin énemini vurgulamaktadir. Arastirmalar ortalama

olarak uyom|< o|c|ugjumuz saatlerin %70-805ini bir tir i|e’ri§im|e gegirdi@imizi séy|Uyor4 Bu siirenin yok|o§|k y[jzde
9>unu yazarak, yiizde 16>sini okuyarak, yizde 30>unu konusarak ve yiizde 45>ini dinleyerek geciriyoruz.

Aroghrmobr ayrica cogumuzun zoy|f ve verimsiz dinleyiciler oldugumuzu dogruluyor. (;og“;umuz dinleme
konusunda pek iyi de§i|iz, oroghrmobr bir sohbette duyduk|or|m|zm %50'sinden daha azini hohr|oo||<j|m|2|

gosteriyor.
Konaklama sektsriinde aktif dinlemenin bircok faydasi vardir, bunlar arasinda:

1. Derin giiven o|u§+urur - Aktif dinleme, diéer insanlarin o<;||mosmo yorohma olur. Y[jzeyse| bi|gi|ere doyonorok
hemen sonug|or0 varmayacadinizi hissedebilirler. Ayrica, onlari dikkatle din|e\/ece|< kadar énemsedi@inizi de
fark ederler. Giiven insa etmek zaman alirken, 6miir boyu siirecek dostluklar ve uzun sireli sadik musteriler
gibi biyik faydalar saglar.

2. Sabrinizi giiglendirir - iyi bir dinleyici olmak zaman alir ve zaman iginde diizenli cabalarla bunu gelistirmeniz
gerekih Ancak dinlemede giderek daha iyi hale ge|dikge, sabrinizi ge|i§’rirmeniz otomatik bir Foydo so§;|0h
Siz yorg||omodon di@er kiginin o|uygu ve dU§Unce|erini dUrUsfge ifade etmesine izin verme sabri.

3. Sizi yo|<|o§||obi|ir kilar - Kendinizi sabirli bir din|eyici olarak sunarken, insanlar dogjo| olarak sizinle i|e‘ri§im
kurma e@ihminde olurlar. Onlarin yomndo olarak, onlara duygu|or|n| ifade etme éngr|U§U vermis olursunuz.

4. Yefkin|igji ve bi|giyi artirir - Harika dinleme becerileri, bir gohgom pozisyonu ne olursa olsun daha yefkin
ve yefenekh kilar. Bir kigi kendisine verilen fop|onf||oro|on, talimatlardan ve ropor|ordon ne kadar go|<
bilgi alabilirse, gérevi tamamlamada o kadar verimli ve bo§0r||| olacaktir. Dinlemek ayni zamanda bilgiyi
ge|i§+irir ve ogomoh ogrenme yo|uy|o is gereksinim|erinin yerine gefiri|mesine yorohmm olur.

5. Zamandan ve porodon tasarruf so§|or - Etkili dinleme, yo|n|zco ise gok zarar verebilecek yon||§ anlama ve

hata risklerini azaltmakla kalmaz, ayni zamanda zamandan ve porodon da tasarruf so§’3|0r.
lyi bir dinleyici ne yapar?

lyi dinleyiciler, mesajlarin ne kadar belirsiz olabilecegine bakilmaksizin, baskalarinin gercekte ne
soylemeye calishigini aktif olarak anlamaya ¢alisirlar. Dinleme, yalnizca sozli mesajlar ¢cozme cabasini
de§i|, ayni zamanda yuz ifadeleri ve fiziksel o|uru§ gibi sozel o|moycm ipug|or|n| da yorum|omoy| icerir.

Aymco, goz temasini s[jrd[jrmek, bo§|m2| sallamak ve gu|[jmsemek, ‘Evet’ diyerek ayni fikirde olmak gibi s6zli
o|moyon ipu<;|clr|y|0 o|in|eo|i@inizi konugon kigiye gostermeniz gerekir. Din|eyici bu ipug|or|n| verdiéinde, musteri
genellikle daha rahat hissedecek ve daha kolay, agik ve dirist bir sekilde iletigim kuracaktir.

Aktif dinlemenin ii¢ agamasi sunlardir:

Dinle: Konugsmaciya odaklanirsiniz. Ne hakkinda konuguyor? Kelimeleri din|eyin ama ayni zamanda kelimelerin
ardindaki duygu|or| da din|eyin.

Sor: Bu adimin amaci éncelikle m[jgferiy|e i|gi|eno|i§inizi gésfermek; ikincisi bi|gi fop|omok ve Uclncusu konu
hakkinda 0g|k|omo|or yapmak. Bu adimda ogk ug|u sorular sorarsiniz.

Yanit Ver: Yanit verdiginizde sunlari yapabilirsiniz:
— Soylenenleri yansitin, konusmacinin duygularini yansitin.
— Aciklama- Soylenen ana fikirleri ve duygulari yeniden ifade edin

— Acikliga kavusturma- Konusmaclyl daha fazla agiklamaya zorlamak igin sorular sorarak veya yanlis yorumu
yeniden ifade ederek.
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— Sozlerini yiksek sesle veya kafanizdan ozetleyin. Soylediklerini tekrarlamak, dogru bir anlayisa sahip
oldugunuzdan emin olmaniza yardimci olur. Séylediklerini daha iyi anlamak igin bunu kendi sozlerinizle
yapmaya ¢alisin..

Aktif Dinlemenin Sézlii isaretleri

— Olumlu Pekig’rireg - bu g[jg|u bir dikkat siny0|i olabilir, ancak gok fazla kullanim konu§moo icin can sikic
olabilir. “Cok iyi", “evet” veya "gercekten” gibi ara sira kullanilan kelimeler ve ifadeler, dikkat ettiginizi
gés’rerecekﬂr.

— Hatirlama - konusmacinin adi gibi birkag 6nemli noktayi hatirlamaya caligin. Séylenenlerin anlagildigini
pekig’rirmeye yord|mC| olabilir. Onceki konu§mo|oro|0n oyrmh|or|, fikirleri ve kavramlari hatirlamalk,
dikkatin korundu@unu kanitlar ve muhtemelen konugmomyl devam etmeye Jregvik eder.

- Sorgu|omo - din|eyici, i|gi|i sorular sorarak ve/veya konugmocmm sc'jy|eo|ik|erini ogkh@o kovugfuron veya
nef|e§ﬂrmeye yorohma olan og|k|omo|or yoporok dikkatini verdi@ini g(‘jsferebihr. Din|eyici, konuy|o i|gi|i
sorular sorarak, konugmocmm séy|edik|eriy|e i|gi|eno|il<|erini pekig’rirmeye de \/oro||mC| olur.

— Ne’r|e§ﬁrme - by, do@ru mesajin o|md|§|ndon emin olmak icin konugmoayg sorular sormay! igerir.
Ag|k|omo gene||ik|e, konugmocmm gerekﬂ@inde belirli noktalar geni§|efmesini so§|oyon oglk sorularin
kullanilmasini icerir.

Aktif Dinleme Becerilerinin Sézlii Olmayan Isaretleri

Sizi dinlemeyen biriyle konustugunuzu bilmek hos degil. Aktif olarak dinlediginizi konusmaciya bildirmek icin
ombi|ece§iniz bazi basit adimlar vardir.

Din|eyen insanlarin bu igoreﬂerden en azindan bazilarini gostermesi muhtemeldir. Ancak, bu igoreﬂer her
durumda ve tum kiltirlerde uygun olmayabilir.

Guluimseme - Gilumsemeler, dinleyicinin séylenenlere dikkat ettigini veya alinan mesajlara katilmanin veya
mutlu olmanin bir yolu olarak gosterir. Bas sallamalarla bir|e§ﬂ§inde gU|Umseme|er, mesaijlarin din|eno|i§ini ve
anlasildigini onaylamada cok giiclu olabilir.

Goz Temas! - din|eyicinin konugmoayo bakmasi normaldir ve gene||il<|e cesaret vericidir. Ancak g6z temasi
korkutucu olabilir. Konusmaciyi cesaretlendirmek icin goz temasini gu|[jmseme|er ve di@er sozel o|mc1ycm
mesajlarla birlestirin.

Durusg - kisilerarasi etkilesimlerde gonderici ve alici hakkinda cok sey sayleyebilir. Dikkatli dinleyici otururken
hafifce 6ne veya yana dogru egilme egilimindedir.

Dikkat Daginikhgi - aktif dinleyicinin dikkati dagilmayacak ve saatine bakmayacak, saciyla vb. Diger musteriye
hizmet etmek icin fartismayi asla yor|do kesmez (6rnedin, israr eden ve séze giren aceleci mugteri gibi)

Zor duygularla baga ¢ikmak ve ¢catisma durumlarinda kendini kontrol etmek
Duygu bilimi, bir insanin CII§ o|oy|oro nasil ‘repki verdi@ini ongor‘

Beynin biyo|ojik mekanizmalarinin incelenmesi olan nérobilim, etrafimizda bir o|oy meydono ge|o|i§inde (6rnegin
bir restoranda/otelde birinin bizimle konu§mo §ek|i gibi) meydana gelen ilk seyin sézde Duygusal Beynimiz
o|o|u§unu gostermistir. bu o|oy| bir adul veya tehdit olarak etiketler; ya da orkodog ya da du§mon. Duyguso|
Beynin isi, bir seyin veya birinin g[jver1|i o|up o|mod|§|n0 dair gok hizli, bi|ingsiz kararlar vermektir. Aslinda
bir duygu olan etiket, iyiyi kotiden ve daha iyiyi en iyiden ayirmamiza yardime olan Disiinen Beyne iletilir.
Dovron|§| tahmin etmemize ve o|oy|oro verilecek en iyi o|c|vr0m§50| yanifi belirlememize yorohma olur.
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Bunu goz éniinde bulunduran insono§|u, zor ngJreri|erin tepkilerini tehdit olarak 0|g||or ve bizde verimsiz durumu

devreye sokar. Verimsiz durumdoyken endigeh, endi§e|i, hiisrana ugramis, sfres|iyiz, muhtemelen gohgmodon
tepki veren don|§0n|o ayniyiz. Verimsiz durumdayken, dar, sinirli dU‘gUnmeye ve koruyucu olmaya egilimliyiz,
aklimizda tek bir cozim var - savunma.

Savunmadan hareket efmek, dzellikle otelimizin veya restoranimizin hizmetlerinden memnun etmek isTedi@imiz
misterilerle herhangi bir iliski icin iyi degildir.

Oz-farkindalik ye’rkin|i§i sergi|eyen ki§i|er, mevcutmus gibi goérundr, o|uygu|or|n farkindadir, bunlari soze dokebilir,
musteriyi aktif olarak din|eyebi|ir ve forhgmcﬂordo tretkendir. Kendini fanimayan g0||§on|or, kopuk g(’)’r[jn[jr|er ve
ng’reride daha da kstu fepki|ere neden olurlar.

Son derece énemli bir bo§ko duyguso| zekd yefer|i|igji de bogkobrmm forkmdoh@dlr. Bu yefkin|i§i sergi|eyen
ki§i|er empofik, musterinin ih’riyocml derinlemesine on|oycm, musteriyi deereHemeye ve rohoﬂofmoyo hazir, bu
yeﬂ(inh@e sohip o|moycm go||§on|cnr ise o|uyc1r5|z gérUnerek musgteriyi daha da so|d|rgon ve kibirli hale ge’rirebihh

Duyguso| zeka yefer|i|ik|eri, zor don|§0n|0 bggo glkmok icin \/u|<0r|o|o belirtilen dig“;er yumugok ve teknik
becerilerden daha da snemlidir.

Kendi ve miigterinin sinirlarina saygi duyan atilganlk tutumu

Musterilerle zor durumlarda bir numarali kural, kisisel algilamayin ve HAYIR veya DEGIL veya ASLA demeden
musteri ihﬁyog|or|m / §ikoye+|erini nasil ele 0|0co§|m2| bulmak icin elinizden ge|enin en iyisini yapin ve yine de
fikrinizi ve otelin deg”;er|erini ifade edin/ restoran. A’rl|gon|||< yoror|| dovrom§|oro|cm biridir.

Bir iste ve hatta 6zel i|i§ki|ero|e insanlar gene||i|<|e o’r||gon|||< ve so|o||rgom||§}| birbirine kong‘rmyor gibi goérunuyor.
Ah|gon|lk, deli, kaba, cimri, kaba olmakla kor|§’r|r|||r. Girigkenhk asiriya kogl|d|§|no|o, belirtilen tum o|ovr0m§|or
olumsuz olarak algilanabilir. Bu nedenle, hangi davranisin atilganlik olarak giic olarak algilandigini anlamak
gerekir.

Atilgan olmak, her iki kisinin de insan olarak haklarindan 6diin vermeden hem kendinize hem de karsinizdaki
kigiye saygl duymakla ilgilidir. Atilgan dovromg, bo§k0|or|y|o g(jg|u i|i§ki|er kurar ve onlarla ayni fikirde olmasaniz
bile bagkalarinin duyuldugunu ve anlasildigini hissetmelerini saglar. Asagidakiler, atilgan insanlarin sahip olmasi
gereken bazi 6zelliklerdir:

1. Kendilerine ngen|eri vardir. Iddiali olmak icin sinirlarinizin ne o|o|u§unu bilmeniz gerekir; neyi seversin ve
neyi sevmezsin. Ah|gon|l|<|o micadele eden birgok insan, bogkobrmm onlar adina karar vermesine izin
verir, bu yizden “En sevdigin yemek nedir?” diristce bilmiyorlar. Bu size tanidik geliyorsa, bu kendinizi
kesfetmeniz icin harika bir firsat. Etrafinizdaki seylere bakin ve bir fikir olusturmaya baslayin; Bir faaliyete
kendi bo§|mzo katilmakla gergek’ren ilgilendiginiz icin mi ilgileniyorsunuz yoksa diger herkes katildigi icin
mi ilgilisiniz?

2. Bo§k0|or|mn fikirlerine saygl duyarlar. AT||gon insanlar, fikirleri ve incmg|or| konusunda kendilerine g[jvenir|er,
ancak bogko bir kiginin fikirlerine hakaret efmeyi veya bunlari Q§o§||omoy| gerekh g('jrmez|er. Birisi §orob|
kopuklu suyla |<or|§hrmok konusunda gok gUg|U hissedebilir; iddiali bir ki§i, o kiginin durugunu ogc@ﬂomodcm
ayni fikirde o|moyobi|ir ve konuy|o i|gi|i fikirlerini poy|o§obi|ir.

3. Atilgan insanlar, baskalarinin duygularini dogrulama yetenegine sahiptir. Bir kisi ‘Buna kizdigin icin
aptalsin” diyebilir. Iddiali bir kisi, kisinin deneyimini en aza indirmek yerine, “Gec hizmetten bikmis olmanizi
on||yorum, ancak restoranimizin yemek kalitesi birinci sirada. Hazirlik stresine uyuyoruz’ Insanlar gene||ik|e
anlagildiklarini hissetmek isterler.
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4. Ah|gon birey|er iyi o|in|eyici|ero|ir. goéu zaman insanlar di(f;er kigiye nasil Jrepki vereceklerine o kadar
odaklanirlar ki soylenenleri dinlemeyi birakirlar. Sonug olarak, taraflardan hicbiri duyuldugunu hissetmez.
Girisken davranis, aktif bir dinleyici olmayi icerir; iyi g6z temasi, diger kisi konusurken séziinii kesmeme ve
bi|ginin do@ru duyu|o|u<junu dog”;ru|omok icin az once soylenenleri geri yansitmayi iceren dovromg.

5. Sorun ¢oézme ve uzlasma. Atilganhgin bir diger onemli 6zelligi, bir durumda uzlasma girisimidir. Bir
uZ|0§moyo v0r||d|§mo|o herkes her isfedi@ini elde edemez, ancak i|gi|i tim taraflar icin bazi ih’riyogbr
kor§||cm|r. Uz|o§mo, diger |<i§inin ihfiyogbrmm duyuldugunu gésterir ve bu, herkesin memnun olabilecegi bir

co6zlim sunma girisimidir.

Atilganlik, gecmiste kendiniz icin ayakta durmakta zorluk cektiyseniz, ustalasmasi zor bir ozellik olabilir.
Ancak, di@er yeni o||§kon||l<|c1r gibi, pro’rik yoporok yopmok daha ko|oy hale ge|ir. Unutmayin ki ihfiyogbrlmz,
etrafinizdakilerin ih’riyog|or| kadar deg“;erhdih Yeni, iddiali Siz'i ’rom’rhg”;mlzdo bazi insanlarin uzok|0§’r|é|n| fark
edebilirsiniz. Hayatiniza nasil de@er kattiklarini bir o|'u§UnUn; onlarin muhtemelen onsuz daha iyi durumda
o|o|u§unuz zehirli insanlar o|o|u§unu kegfedebihrsiniz. Ayrica, ne kadar iddiali olursaniz, dén[jg’r[j@u’n[jz kendine
glvenen kigiye deg”;er veren ve saygl duyon yeni ki§i|er tarafindan gevre|enmeye bo§|oyoco§|m2| da fark

edebi|irsinizl,
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YETERLILIK 3. HORECA ENDUSTRISINDE
YONETIM

MODUL 3: TESIS PAZARLAMASI (MUTFAK-OTEL)

ICINDEKILER

Planning Promotional and Advertising Activities 2
Organization of promotional and marketing activities 4
DEVELOPING RESTAURANT MENU 4
PROMOTION TOOLS 5
ORGANIZATION OF SPECIAL EVENTS 6
COOPERATION WITH THE LOCAL MEDIA IN PROMOTING THE SPECIALTIES

AND THE HOTEL'S ACCOMMODATION OFFER 8
Conducting financial operations 9
PRICING POLICY AND STRATEGY 9
BUDGET PREPARATION 13
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Tanitim ve Reklam Faaliyetlerinin Planlanmasi

Pazarlama, her iki taraf icin de memnuniyet (foydo) so§|oyocok trin/hizmet o||§veri§i veya transferi omOC|y|o
alicilart ve saticilart ortaklasa birlestirmek icin ticari faaliyetlerin bir karigiminin sistematik olarak planlanmasi,
uygulanmasi ve kontroludir. Pazarlama sadece bir Focﬂiyef degildir, pazarlama, mugterinizin Grintndzid satin
alip almama kararini vermesini etkileyen HER SEYDIR (.ama kesinlikle her seydirlll). Uygulamada pazarlama
gene||il<|e reklam ve soh§|o es tutulmakta ve bu da yon||§ kararlar alinmasina yo| Ogmok’rodlr, bu nedenle
Pazarlama ve Reklamecilik arasindaki farklari bu vesileyle vurgulamak gerektigini o|[j§umjyoruz‘

Reklam, pazarlamanin esanlamlisi degildir, ancak son derece siklikla esanlamli olarak kullanilir. Bu, 6zel bir
ticari faaliyettir ve temel olarak pazarlamanin “megafonu’dur ve kisisel ve gelismis satis ve tanitimla birlikte,
sirketinizin pazar ve musterilerinizle iletisim kurdugu sézde "Heﬂgim karmasini” olusturur.

Tanitim ve Reklam faaliyetlerinin planlanmasi 5 adimda yapilir:
1. Misteri ihﬁyog|or|m belirlemek icin bir yoneticinin yapmasi gerekerﬂer:

— Mdsteri Personasini tanimlamak (mekanimiza cekmek istedigimiz kisi: yas, cinsiyet, yasanilan yer, gelir araligi,
aile bicimi (cocuklu/cocuksuz), yasam tarzi 6zellikleri vb.)

— Mdsteriihtiyaglarive aliskanlklari (medya kullanim aliskanhklari dahil) ile ilgili arastirmalar yapmak ve yiritmek

— Anahtar mesajlarin ve medya stratejisinin gelistiriimesinde kullanilacak bir Mdisteri Personasi kilavuzu
gelistirmek

2. Ikinci adim, iletisim stratejisi geligtirmektir:

— Arastirmaya ve Musteri Personasina dayali olarak, neyin iletilecegi, nerede, ne siklikta, hangi ton ve stilin
kullanilacagl, tasarim (logo ve reklam tasarimlari) acisindan genel stratejiyi gelistirin.

— ANAHTAR MESAIJLAR belgesini gelistirin: Benzersiz Satis Noktalari-USP, anahtar kelimeler, USP iletisimi —
konumlandirma beyani, 6zel (hizmet/segment basina) teklifler

3. Bir sonraki adim, promosyon foo|iyef|eri p|om icin belirli bir p|on (y|||||<, ug oy|||< ve oy|||<) ge|i§+irme|<ﬁr.
Plan asagidakilerden olusmalidir:

— Tanitim aktivitesi tlrd,

— Donem / tarih,

— Yer,

— sorumlu takim lideri / mudurd

Tium de’roy|or| kopsomok ve yuksek kalitede uygu|omo so§|omok icin her Foohyef icin ozel uygu|omo p|om|or|
gelistirilmelidir,

4. Mutfada ve otel teklifine uygun promosyon fadaliyetlerini secer.

Promosyon foohyeﬂeri §un|or| igerebihr: satig promosyon|or|, ozel ment promosyonu, sezonluk promosyon|or,
ozel etkinlik onaylari (Anneler Giini, Meksika haftasi, Yesil Organik Giinler, Yaza Hos Geldiniz ve diger temali
e’rkin|i|<|er)

5. Mutfak ve otel imajini o|u§Jrurmo alaninda Foo|iye’r|er p|on|or.

isfeolig“]imiz imaji o|u§’rurmok bir gecede ve kendi kendine olmaz. Otelimiz ve restoranimiz icin dnemli mesajlari
ileten, iyi p|on|onm|§ ve uygu|0nm|§ bir dizi foo|iyeHir:

47 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ PY




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

— Populer dergilerde/web medyasinda roportajlar

— Yerel toplulukta varlik (hayir etkinliklerine ev sahipligi yapmak, topluluktaki imaji yikselten diger ilgi cekici
etkinlikler)

— Ozel etkinlikler dizenlemek — temali partiler, Sehirdeki Unlii Sef vb..
Bu Foo|iye+|er, gene| He‘rigim p|on|nm bir pargasi olmalidir.

Web reklamciliginin ve sosyal medyanin mevcudiyeti, HoReCa tekliflerini musterilere daha yakin hale getirmek
icin devrim nife|i§inc|e bir adim atti.

Web reklamciligi:
— Google reklamlari —isimizle iliskili belirli icerikler, teklifimizin Gcretli reklamlariniicerir
— Belirli web portallarindaki afisler / reklam digmeleri

Sosyal medya:

Facebook — metin, fotograf, video ile genis kapsama alani

Instagram — icerik (hikaye tabanh) ise cogunlukla gorsel yerlestirme
— LinkedIn — profesyonelleri cekmek icin is cekiciligi
Promosyon faaliyetlerinin etkinligi asagidakilerle slcilebilir:
— Anahtar mesajlari ve tasarimlari test etmek icin odak gruplari
— Mdsteri anketleri (bizi nereden duydunuz?)
— Satis artisl ve musteri artisi (aksam basina masa basina musteri, bir ayda dolu odalar)
Tanitim ve pazarlama faaliyetlerinin organizasyonu
RESTORAN MENUSU OLUSTURMA
Restoran Meniisii Tasarimi

Temalar, renk ve diizen hakkinda konuguyoruz. Insanlarin menilere nasil bokh@mo dair psiko|ojiy|e i|gi|i pek gok

arasgtirma var.

Bazi arastirmalar sag ust kosenin misterinin gozlerinin cekildigi yer oldugunu soylerken, bazilari da meniileri bir
kimp gibi okudu@umuzu One suruyor.

Arka soyfo gene||il<|e famamen goz ardr edilir; bunu gocuk mendsu veya gorniﬂjr|er gibi daha az karl, yemeHer
icin ayirdiginizdan emin olun. Dizeninizin, ngferi|erin istediklerini bulmasi icin mantikl ve kolay olmasi gerekir.

Renk kullaniminin m[jg’reri|er tizerinde psikolojik bir etkisi oldugu da séylenir ve Meksika temasi icin sicak renkler
kullanmak gibi restoraninizin havasini yUkseHmek icin kullanilabilir.

Yemeklerinizin Maliyetini Bilin ve Uygun Maliyetli Menii Ogelerini Planlayin

Her yemegin ne kadara mal o|oco§|m hesop|omok iyi bir fikirdir. Bu §eki|o|e, kar morj|or|mzm tam olarak ne
oldugunu bilirsiniz.

Fiyatlar ve kaliteyi kargilastirabilmeniz icin tim malzemeleriniz icin tedarikgi seceneklerinizi arastirin.

Restoran Meniiniiziin Takibini Kolaylagtirin
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Basit ama akilda kalici disiintin. Arastirmalar, misterilerin ne yiyeceklerini secerken iki dakika icinde karar

vermeyi tercih ettiklerini ortaya gkordL Mentiiniizi asiri kormoglk hale ge‘rirmemek ve 32 6genin altinda futmaya
gohgmok en iyisidir. Menyi mu§’reri|erin ih’riyog|ormo ve kogu”qro goére uyarlayin

Unutmayin, mutfak ekibiniz her bir ment maddesini hazirlayabilmelidir ve sizin de her yemedi hazirlamak icin
malzemeleri stoklamaniz ve mutfak ekipmon|or|mn bakimini yapmaniz gerekecek‘rir. Menliniizii uygun mo|iyef|i
hale geﬂrmek icin malzemelerdeki ve hazirlik gereksinim|erindel<i benzerliklerden nasil yorar|0nobi|ece§inizi
dustinin.

Meniiniiz, ng’reri|erin okumas ko|oy olmali ve gok fazla mutfak jargonu igermemehdir. Meni segeneHerini
hedef misterinizin anlayacadi sekilde sunun.

Mu§feri|erinizin dikkatini mentye gekﬂkfen sonra, o yemedi onlara satmak icin elinizden ge|eni yopmo||sm|z.
Renk, o|o|<u, tat ve koku hakkinda d[jg[jnerek, akla ge|ebi|ece|< en lezzetli og||<|omoy| bulun.

Fotograflar s6z konusu oldugunda, bunlari idareli kullanin veya bunun yerine cizimleri kullanin. Codu restoran

icin resim kullanmamanizi éneririz.
Rakibinizin Meniisiinii Karsilastirin ve One Cikin

Yarismaya goz atmak icin biraz zaman ayirin. Ne sunduklarini ogrenin - temalaring, yemeHerine ve fiyo’r|or|no
bakin ve onlarin sunmod@ bir seyi so§|omok icin firsatlar be|ir|eyin. Mentintizu taze, alakali ve karli tutmaniz
onemlidir.

Neyin ise yarayip neyin yoromodlg”gml incelemek icinenaz 6-12 oydo bir kendi mentiniizi ve rokip|erinizin neler
yaphigini analiz edin.

TANITIM ARACLARI

Promosyondon bohseﬂi@imizde, bunu gene||il<|e her pozor|omo gobosmm sozde “4P" sutunlari kopsommdo
yaparizz Uriin, Fiyat, Dagitim ve PROMOSYON. Isletmeyi buyitme cabalarinda basarili olabilmek icin
pazarlama karmasinin tim unsurlarina bakmak gerekir.

HoReCa isi icin tanitim faaliyetleri acisindan cogunlukla asagidaki unsurlardan bahsediyoruz:
Reklamcilik - geleneksel (TV, Radyo, Basili ve acik hava) ve yeni medya (sosyal medya ve internet)
Halkla Iliskiler (PR)- réportaijlar, konu basyazilar, sponsorluklar vb.

BTL (Cizgi Alti) faaliyetleri: etkinlikler, “sahada” tanitim faaliyetleri (6rnegdin konserler sirasinda, parklarda
vb.)

Otelin itibarini artirmaya yc’jne|ik pozor|omo foohyeﬂeri yurutar.

OZEL ETKINLIK ORGANIZASYONU

Ozel etkinlikler, restoranin imajinin olusmasina katkida bulunur ve katma degerli triinleri hayata gecirir. Ozel
etkinliklerle yalnizca yiyecek ve icecekleri degil, ayni zamanda ambiyansi, belirli bir aile veya is etkinligiyle ilgili
unutulmaz deneyimi de satarsiniz.

Etkinlik p|on|omo, belirli bir zamanda belirli insan grup|or| icin belirli i§|ev|erin hizmetini ifade eder. Efkinh@in
boyutu ve 6nemi, islevin tiriine ve bunun icin beklenen kisi sayisina bagl olarak degisebilir. Basit bir etkinlik
hizmetinden bir devlet ziyofeﬁ efkinhéine veya k[jguk do@um gunt porﬁ|erino|en dereceli bir ticari sergiye kadar
her seyi icerir.
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Otel endustrisinde etkinlik yonetimi, Dugun Etkinlikleri, Resmi Partiler, Kurumsal Etkinlikler, i§ konferanslari vb.
gibi k[jguk veya bUyuk é|gek|i bir e*kinh@ji diizenleme veya p|on|omo surecidir. Ttim sireg bir ekip tarafindan
yonetilir ve bir ev sahibi tarafindan yuratalar. Ve bo§or||| bir etkinlik duzenlemek buyik bir sorumluluktur.

Etkinlik yoneticisi etkinligi planlar ve yurutir ve ardindan ekip tyelerine sorumluluklar verir. Bu sorumluluk, tim
etkinlik tasarimini, morko|o§moy|, dekorosyonu, pozor|omoy|, butge|emeyi ve daha fazlasin icerir.

Etkinlik Yonetimi, Konaklama endistrisinin bitin bir departmanidir. Ve bir otelin bu bslimi de en cok talep
goéren bolimdir. Otel Etkinlik Yonetimi, herhcmgi bir organizasyonun sorunsuz go||§mosm| so@br. Bu i§|ev|er,
gegiﬂi faktorlere bog”;h olarak birbirinden farkli olabilir.

Bu departmanin ana odak noktasi Partiler, i§ Toplantilari, Konferanslar, Forumlar, Liks vb. dizenlemektir. Ve bu
otel etkinlik yonetimi deporfmom, Konaklama endistrisinin ge|ir getiren b[jyuk bir porg05|d|r.

Etkinlik yt‘)nefici|eri, astlarina gerek|i moferyo”eri, orog|or|, becerileri, bi|gi|eri ve iyi bir ortami so§|oyorok istenen
hedeflere u|o§mo|ormo rehberlik eder.

Etkinlik planlama islemleri siireklidir. Farkh mizaclara, iletisim tarzlarina ve ihtiyaclara sahip konuklarla ilgilenen
persone|, ozellikle yodun saatlerde b[jyuk bir baski altindadir.

Operosyon|or boyunco her seyin dogru yerde ve ye’rer|i olmasi, dogru ki§i|erin do@’;ru iste olmasi ve yeterince
e§itilmis olmasi etkinlik yéneticisinin sorumlulugundadir.

Etkinlik Planlama Kontrol Listesi
1. Beyin Firtinas
Etkinligin amaci nedir?
Kag kisinin katilmasi planlaniyor?
Musteriye hangi 6zel efektler sunulacak?
Restoran/otel personelinin roli ve sorumlulugu hatirlatildi ve tanimlandi.
2. Biitceleme
Yaklasan etkinlik icin ayrintili bir butce hazirlayin
3. Tarih Belirleme
istenen tarih ve saat icin konferans odasinin/balo salonunun misaitligini kontrol edin
Uygun oda rezervasyon ofisi ile konusun
Hangi bUyUklUkte ve sayida odaya ihtiyag var?
Ne tur teknoloji ihtiyaclariniz var?

Oda kurulumu, 6zel yemek talepleri, eglence, ozel efektler icin muUsterinin ihtiyaclarini gdzden gecirmek icin bir
toplanti planlayin

4. Satin Alma
Etkinlik icin gerekli malzemeler
GUmdus esyalar

Tabaklar
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Peceteler
Bardaklar
Stslemeler
Sanatglya 6zel 6geler/istekler
Diger
5. Etkinlik Sonras
Musteriye tesekklr notu gonderin ve sosyal medyada tavsiye isteyin
Etkinlik sonrasi degerlendirme yapin

Geri bildirimde bulunmak ve musteriye en iyi hizmeti ve en iyi degeri verme kiltlirinG beslemek icin ilgili tim
personelle kisa toplantilar dizenleyin.

Not: MU§’reri|eri etkinlik hakkinda sosyo| medyodon bi|gi|eno|irmeyi unutmayin.

OZEL OZELLIKLERIN VE OTELIN KONAKLAMA TEKLIFININ TANITILMASI ICIN YEREL MEDYA
ILE ISBIRLIGI
Temel mesaijlari izleyicilere en verimli ve etkili sekilde iletmek icin, hizmetlerin tanitimi icin medya kullaniminin iyi

p|on|onm05| ve hedeflenmesi gerekir Kullanilan ortamin secimi 0§o§;|o|c1ki kriterlere gore y0p|||r:

— Hedef gruplarimizin medya kullanim profili

Medyanin 6zellikleri—geleneksel (TV, Radyo, outdoor/reklam panolari) ve sosyal medya (Facebook, Instagram)
ve web reklamciligl (afisler, digmeler vb.), Google reklamlari

Ucretli ve/veya licretsiz reklam

Halkla iliskiler (PR) kullanimi: roportajlar, mekan ve meni incelemeleri, Unlllerin onaylanmasi (UnlUlerin
mekana gelmeleri, fotograf cekmeleri ve sosyal medyada yayinlamalari, yorum yapmalari ve bahsetmeleri)

Finansal yo+|r|m|or| opfimize etmek icin medyomn kullanimi yere||e§+iri|ebi|ir ve yere||e§firi|me|idir (ulke bogmo,
gehir bgglno, iz|eyici demogrofisine gore). Reklam icin oyr||cm oy||l< buTgeye doyoh olarak, medyo secimi ve
belirli demogrofik veriler (belirli musgteri grup|or|m hedeflemek igin) ogo@ldoki poromefre|er goz éniinde

bulundurularak yapilmalidir:

— Promosyon siresi (teklifin gecerli oldugu slre)

— Mesajl iletmek ve musteri/ziyaretci cekmek istedigimiz cografi bolge

— Hedef kitle 6zellikleri-yas, cinsiyet, ulasmak istedigimiz tahmini potansiyel musteri sayisi
Finansal iglemlerin yiriitiilmesi

FIYATLANDIRMA POLITIKASI VE STRATE]iSi

Yoneticiler, pazarda karls ](i\/OIT"OI’I stirdiremeyecek triin veya hizmetleri piyasaya stirmekten kogmmok icin stratejik
fiyo‘r|ono||rmomn bir pargasi olarak ge|i§+irme ogomosmdo fiyoﬂorl be|ir|emeye bo§|omo||o||r. FiyoHondlrmoyo
yénehk bu yok|o§|m, konaklama sektoriindeki §irkef|erin m0|iye’r|eri fiyoﬂoro uydurmosw veya mo|iye’r etkin
bir §eki|o|e tretilemeyen trin veya hizmetleri hurdaya g|kormosm| saglar. Oteller ve restoranlar, sistematik
fiyo‘r|ono||rmo po|i+iko|or| ve stratejileri soyesinde daha fazla kar elde edebilir ve pazar poy|or|m artirabilir veyd
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savunabilir. Fiyat belirlemek, pozor|omo ve finans y(’jneﬂci|erinin temel g(’jrev|erino|en biridir, gUnkU bir trin veya

hizmetin fiyo’rl, bir §irkeﬂn kor||||g”;|no|on bohse’rmeye bile gerek yok, bu drin veyad hizmetin bogorlsmda gene||il<|e
énemli bir rol oynar.

Genel olarak, fiyoﬂondwmo politikasi, bir §irke+in triin ve hizmetlerinin fi\/oﬂonm maliyetlere, degere, talebe ve
rekabete o|oyc1|| olarak nasil be|ir|eo|i§ini ifade eder. Fiyo‘r|ono||rmo stratejisi ise, bir §irkefin satis hacmini artirmak
icin daha d[jguk fiyoﬂor veyd birikmi§ i§|eri azaltmak icin daha yuksek Fiyoﬂor sunmak gibi sfro‘rejik hedeflerine
u|o§m0k icin fiyo’r|onc||rmoy| nasil kullandigini ifade eder. Bir dereceye kadar Forkhhéo ragmen, fiyoﬂondlrmo
po|i+ik05| ve stratejisi ortligme eéihmindedir ve farkl, po|iﬂ|<o ve sfrofeji|er mutlaka birbirini o||§|omoz.

Y'c'meﬂci|er, FiyoHon icin temel o|u§‘ruro|uk+on sonrag, kisa ve uzun vadeli karlar artirma, FiyoHon sobiﬂeme, nakit
oklgml artirma ve rekabeti savusturma gibi §ir|<e’r Fiyoﬂondlrmo hedeflerini be|ir|eyerek fiyoﬂondwmo stratejileri
ge|i§’rirmeye bo§|0y0bi|ir|eh Yoneticiler, seg+i|<|eri Fi\/oﬂorm piyasa |<o§u||or|no uygun olmasini so§|omok icin
fiyo’r|ono||rmo erroJreji|eri ge|i§‘ririrken mevcut piyasa ko§u||or|m da dikkate almalidir.

Etkili fiyoﬂonohrmo stratejisi, m[jgferi|eri, mo|iyef|eri, rekabeti ve farkl, pazar segmenﬂerini dikkate o|moy| icerir.

FiyoHondwmo sfrofeji|eri, §irkeﬂn rekabet avantaji ve urinlerimizi satmaya karar verdi@imiz hedef kitle olmak
tizere iki ana faktore dayanan sirketin kiiresel stratejisine bagh olarak degisiklik gosterme egilimindedir. Bu iki
parametreye doyoh olarak §irke’r|er, fiyoﬂondwmo po|i’rikosm| daha genis veya dar hedef grup igin daha o|U§Ul<
fiyo’r|or veya belirli tst dUZey musteri hizmetleri icin daha yuksek konum|ono||r||m|§ fiyoﬂor olarak seger|er (tablo

I'e bakiniz).

Dusiik Fiyat Rekabet Avantaiji
Uriin Essizligi
Hedef Genis Fiyat Liderligi Farklilastirma
Pazar
Dar Odak (Dustik Fiyat) Odak (Farkllagtirma)
Tablo No: 1

Asagidaki bolumler, sirketlerin fiyatlandirma politikasi ve stratejisi gelistirmesinin cesitli yollarini aciklamaktadir.
Ik olarak, mo|iye’re o|oy0|| fiyoﬂondlrmo dikkate alinir. Bunu ikinci konu olan de@ere doyo|| fiyo‘r|omd|rmo ‘rokip
etmektedir. UgUncUsU, talebe o|oy0|| fiyo’r|ono||rmo ele alinir, ardindan rekabete o|oy0|| Fiyoﬂondwmo ge|ir.
Bundan sonra, yeni ve yerlesik fiyatlandirma stratejileri icin cesitli stratejiler aciklanmaktadir.

Maliyet esash fiyatlama
Geleneksel fiyoﬂondlrmo po|i+ik05| su formiille vzetlenebilir:
Maliyet + Sabit Kar Orani = Satis Fiyat

Mo|iye+ esasli fiyoﬂondwmo, bir trin veya hizmetle i|gi|i tim sabit ve de@igken mo|iyef|erin belirlenmesini icerir.
Uriin veya hizmete atfedilebilen ’rop|om mo|iyef|er belirlendikten sonra, yéneﬁci|er her bir birime y[jzo|e 5 veya
10'luk bir k&r mariji gibi arzu edilen bir kar mariji ekler. Maliyet odakli yok|o§|m|n amaci, triin veya hizmetlerin
uretilmesi veya teslim edilmesi sirasinda ortaya gkon fim mo|iye‘r|eri korgﬂomok ve hedeflenen bir kar dUzeyine
u|0§mol<hr.

Kendi bogmo, bu yontem basit ve on|o§|||rd|r, yo|mzco yéne’rici|erin fiyo’r|or| belirlemek icin finans ve muhasebe
kayitlarini incelemesini gerektirir. Bu Fiyoﬂondwmo yok|o§|ml, piyasanin incelenmesini veya rekabetin ve
fiyo‘r|ono||rmo tizerinde etkisi olabilecek di@er faktorlerin dikkate alinmasini icermez. Mo|iye+ odakli fiyoHondlrmo,
yéne’rici|erin ko|oyco elde edebi|ece§i dahili bi|gi|eri kullanan asirlik bir uygu|omo o|du@u icin de popu|erdir. Buna
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ek olarak, bir §irkef FiyoHorml mo|iye‘r|ere gore savunabilir ve FiyoHormm mo|iyef|eri ve kar marjini kor§||od|§|n|

gésferebihr.

Ancak e|e§ﬂrmen|er, mo|iye+ odakli stratejinin bir §irl<e’re etkili bir fiyoﬂondwmo po|i’ri|<05| so@|0mod|@|n| iddia
ediyor. Maliyet arti stratejisiyle ilgili bir sorun, birim maliyetlerin hacme bagl olarak de@i§ebi|mesi nedeniyle,
bir birimin maliyetinin fiyatindan énce belirlenmesinin bircok endiistride zor olmasidir. Sonug olarak, bircok
is analisti, modern piyasa kogu”ormo artik uygun o|rnoo||§|n| savunarak bu yontemi e|e§Hrdi. Mo|iyefe doyo||
fiyoﬂonohrmo, genellikle zo1ync pivasalarda yiiksek Fi\/oﬂoro ve g(jgh'j piyasalarda du§uk fiyoﬂoro yol Ogorok
kor||||<j| enge”er g[jnku bu ﬁyoﬂor, piyasa kogu”orl dikkate o||no||§mo|o sfro‘rejik FiyoHorm ne o|oco§|mn fam
tersidir.

Yoneticiler bir fiyo’r|ono||rmo po|i’rikc15| ve stratejisi ge|i§firir|<en m0|iyef|eri g6z oniinde bulundurmak zorundoyken,
mo|iye’r|erin tek bogmo Fiyoﬂom belirlememesi gerekir. Konaklama §ir|<ef|erinin birgok yoneticisi, hizmetlerini
artimli mo|iye+|e satar ve 6nemli karlarini en iyi ng’reri|erino|en ve kisa stireli teslimatlardan elde eder. Mo|iyef|eri
g0z éniinde bulundururken yt'mefici|er, piyasanin izin verdiéi Fiyoﬂorl g0z éniinde bulundurarak hongi m0|iyef|eri
kor§||oyobi|ecek|erini sormali ve yine de satigtan kar elde efmeye izin vermelidir. Buna ek olarak, y('jne’rici|er
hongi mallarin ne miktarda Ureﬂ|ece§ini belirlemek icin Ureftim maliyetlerini de goz ontinde bulundurmalidir.

Bununla birlikte, ﬁyoﬂondwmo gene||ik|e, hongi hizmetlerin kopsomlmn so§|onoco§|m belirlemeden 6nce
m[jg’reri|erin hcmgi fiyoﬂon korgﬂoyobﬂece@inin belirlenmesini icerir. Yoneticiler, +o|ep edebilecekleri fiyo‘r|or|
ve odeyebilecekleri maliyetleri goz 6ntinde bulundurarak, maliyetlerinin, m[jg’reri|erin oncelikli olarak fiyatla
ilgilendigi disik maliyetli piyasada rekabet etmelerine olanak saglayip saglamadigini musterilerin dncelikli
olarak kalite ve ozelliklerle i|gi|eno|il<|eri premium fiyo’r pozordo o|up o|moo||@mo bakarak koror|o§hrobi|ir|er.

Deger Esash Fiyatlandirma

Deger FiyoHorl, op‘rimo| satig fiyohnm, y0|m2co §irl<eﬁn bir triin veya hizmeti Gretme veya so§|omo mo|iye’r|erinin
de§i|, bir urin veya hizmetin mugerﬂer tarafindan o|g||0ncm deg";erinin bir yansimasi o|du§u dU§Uncesine
bo@hdlr. Bir uriin veya hizmetin degjeri, mu§’reri|erin ihﬂyog|or|no|on, tercihlerinden, beklentilerinden ve mali
koynok|ormdcm o|o|u§u kadar rokip|erin tekliflerinden de elde edilir. Sonug olarak, bu yok|o§|m y(’jneﬂci|eri
m[jgferi|eri sorgu|omoyo ve bir riin veya hizmete ne kadar de@er verdiklerini belirlemek icin pazari aragtirmaya
cagirir. Ek olarak, yéneﬂci|er degjer ovonfoj|or|m ve dezovonfoﬂorml belirlemek icin Urln veya hizmetlerini
rakiplerininkilerle karsilastirmalidir.

Ancak de@er esasl fiyoﬂonohrmo sadece musteri memnuniyeti yorofmok veya satig yopmok de§i|dir. Miisteri
memnuniyeti, daha fazla satisa da yo| ogobi|ece|< bir fiyoﬂondwmo stratejisi olan tek bogmo indirim yo|uy|o
saglanabilir. Bununla birlikte, indirim yapmak mutlaka karliiga yol ogmoyobihr, Deger FiyoHondwmosu bir Grin
veyd hizmetin de@er ozelliklerinden daha fazla yoror|onorok kor||||§| artirmak icin fiyoﬂorm belirlenmesini icerir.
MUg*erﬂeri unutulmaz bir deneyimden memnun eden istin hizmetin yeri burasidir.

Fiyo‘r|ono||rmoyo yéne|i|< bu y0k|0§|m ayrica, urin veya hizmetlerin de@erini m[jg*erﬂere iletmek ve gerekirse
bu trin veya hizmetlerin sagladigi deder icin mu§’reri|eri daha fazla 6demeye motive etmek icin, ozellikle yeni
urinler veya hizmetler icin gUgh’j reklamlara da bo§||o||r.

Talep Esash Fiyatlandirma

To|e|o esasli Fiyoﬂondwmo po|i+iko|or|n| benimseyen yc'jne’rici|er, T|pk| deéer {iyoﬂorl gibi, famamen mo|iye+|er|e
i|gi|enmez|er. Bunun vyerine, ngTerﬂerin dovromg ve ozelliklerine ve irin veya hizmetlerinin kalitesine ve
ozelliklerine odaklanirlar. Talep esasl ﬁ\/oﬂondlrmo, malzeme, iggihk vb. maliyetlerine degil, bir uriin veya
hizmete olan ’ro|e|o dUzeyine odaklanr.

53 | Strona

STOWARZYSZENIE NA RZECZ nee®
d_PEdiTC i s EVAca IMPULSI FUNDACION equijpo humano
i = odukadi T




H@RECA RRCEl Co-funded by
4VET L the European Union

Bu fiyof po|i‘rikosmo gore y('jnefici|er, farkl fiyoﬂordon satabilecekleri tirtin veya hizmetlerin kopsomml be|ir|emeye

go||§|r|or. Yoneticiler, talebe doyo|| Fiyo’r|or| belirlemek icin Jro|ep gize|ge|erine ihfiyog duy0r|or4 Yoneticiler,
talep gize|ge|erini kullanarak hangi trinlerin (yemeklerin) ve hangi hizmetlerin (bir otelde) en karl olacagini
on|oyobi|ir|er. En karl tretim ve satig seviye|erini belirlemek icin y('jneﬂci|er, farkl satig seviye|erino|e Uretim ve
pozor|omo mo|iyefi tahminlerini inceler. FinHor, farkli satig seviye|erindeki mo|iye’r tahminleri ve éngér[ﬂen
fiyatlarla iliskili satis hacimlerinden beklenen gelirler dikkate alinarak belirlenir.

Bu stratejinin bo§or|5|, talep tahminlerinin givenilirligine bagldir. Bu nedenle, yoneticinin bu yok|0§|m|o
karsilastigi en nemli engel, satilan Griin sayisini etkileyebilecek cesitli pazar faktorleri hakkinda kapsamli bilgi
gerek‘riren talebi do@ru bir §eki|o|e b|gmek’rir. To|ep+e|<i orh§|or veya o|U§U§|er hakkinda piyasodon en do@ru
verileri elde etmek icin Yoneticiler, sosyal medya bilgilerini, ziyaretten énce yapilan dahili rezervasyon verilerini
kullanabilir veya gegiHi seviye|ero|eki birim fiyoﬂor tzerinden satig seviye|eri tahminleri so§|omok icin pazar
arastirmacisi veya danisman olarak dis yardim alabilir.

Rekabet Esasli Fiyatlandirma

Rekabet esasli bir fiyoﬂondwmo po|i+i|<05| ile bir girke‘r, piyosodo rekabet eden di@er §irke+|erin ticretlerini
be|ir|e\/ere|< Fiyoﬂonm belirler. 1lk adim, mevcut rokip|erin Fiyoﬂorml belirlemektir. Ardindan, kendi riin
veya hizmetini o|e<jer|eno|irmek. Bu adimdan sonra, bir §irke+, bir §irke+in urin veya hizmetinin avantaj ve
dezavantajlarina ve ayrica rokip|erin belirlenen Fiyom beklenen ’rep|<i5ine bog”;h olarak fiyoﬂorml rokip|erinin
Fiyoﬂormdon daha yuksek, daha c|(j§[jl< veya ayni seviyede belirler. Bu son husus, yani rokip|erin fepkisi, ozellikle
yo|mzco birkog rakibin bu|uno|u§u pozor|oro|o, rekabete doyoh Fiyoﬂondlrmomn énemli bir porgomdm B(‘jy|e bir
pozordo, bir rokip fiyohm du§[jr[jrse, di@er|eri de b[jyuk olasilikla kendi FiyoHorlm indirecektir. Her iki §irkef icin
de kayip.

Bu Fiyoﬂondlrmo po|iﬁk05|, fo|ep fiyo+|ono||rm05| kadar dogru pazar verileri gerekﬁrmediginden, §irke+|erin
fiyo’r|or| nispeten az goboy|o hizl bir §eki|o|e belirlemesine olanak tanir. Ayrica, bu ﬁyoﬂondlrmo po|i’rik05|,
sirketlerin stratejik hedeflerine ulagsmak icin cesitli farkh fiyatlandirma stratejileri arasindan secim yapmalarini
sc@|0r4 Bo§|<0 bir deyi§|e, §irke’r|er fiyoﬂorlm rokip|erinin Fiyoﬂormm ustinde, altinda veya ayni do@ruh‘udo
isaretlemeyi secebilir ve boylece miusterilerin triinlerine iliskin algilarini etkileyebilir.

BUTCE HAZIRLAMA

Finansal p|on|omo, §irkeHe kararlar almak icin kullanilir (p|on|omo, organize etme, kontrol e‘rme). Finansal
p|cm|omo sfondorﬂoghrdomoz gUnku her §irkeﬁn herhongi bir karar vermeden énce farkli p|cm|c1ro ve gésferge|ere
ihﬁyoa vardir. Muhasebeden farkli olarak, finansal p|on|omo ge|ece§e yéne|i|<ﬁr ve v0r50y|m|oro doyohdlr.
Varsayimlar ne kadar gergekgi ve dogru olursa, planlar da o kadar gergekgi olur.

Biitge nedir?
Biitce, i§|efme|erin operasyonel kararlar almak icin yeterince ayrintili bir geki|de gelir ve giderleri takip etmek

icin kullandiklari bir belgedir.

B'utge|er tipik olarak do@om geregi ileriye donuktur. Gelirler, gider|er gibi kapsadiklari donemlere i|i§kin
projeksiyonbro ve tahminlere o|oy0||o||r4 Bu nedenle, kuru|u§|or gene||i|<|e hem kisa (oy||l< veya ug oy||k) hem
de uzun vadeli (yillik) butceler olusturur; burada kisa vadeli biitce, uzun vadeli bitcenin yolunda gitmesini
saglamak icin duzenli olarak ayarlanir.

Cogu kuru|u§, b'utgenin kopsod@ dénemi takip eden tahminleri gergek|ik|e kor§||o§hrmok icin «fiili b'u*rge»
veya «fiili rapor» olarak bilinenleri de hazirlar. Bu, bir kuru|u§un bufge|eme siirecinde nerede yon||§ gittigini
anlamasina ve i|eriye donik tahminleri oyor|omosmo olanak tanir.
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Bitceleme ile ilgili asagidaki gibi ti¢ asama vardir [Mavi: Hazirhk Asamasi; Yesil: Onay Asamasi; Kirmiz:

Goézlem Agomosﬂ:

Monitoring Approval
Stage Stage

Bir kurulus icin biitce hazirlama adimlar
Bir etkinlik, deportmon veya tlim organizasyon igin b[jfge o|u§fururl<en cu§og“;|o|c1ki adimlar izlenebilir.
1. Kurulusunuzun Hedeflerini Anlayin

Biitcenizi derlemeden 6nce, kurulusunuzun kapsadigi dénemde ulagsmaya calistigi hedeflere iliskin saglam bir
on|oy|§o sohip olmaniz énemlidir. Bu hedefleri cm|oyorok, onlarla uyum|u ve onlar ko|oy|o§hron bir butge
hazirlayabilirsiniz.

Orne@in, diizenli olarak y||o|on y||0 ge|ir artigl yasayan ve arftan gio|er|er|e denge|enen bir i§|e‘rmeyi dU§UnUn.
Bu kuru|u§, b[jfge|eme stirecinde harcamalari daha iyi kontrol etmeye yéne|i|< gobo|oro odaklanmaktan foydo

saglayabilir.

Alternatif olarak, yeni bir triin veya hizmet sunan bir sirketi distnin. Sirket, biyimek icin yeni is koluna daha
fazla yatirim yopobi|ir. Bu omog|o, §ir|<efin harcamalari veya bUyUme girigim|erini butgesinin bo§ko bir yerine

sigdirmasi gerekebilir.
2. Biitcenin Kapsadigi Dénem Icin Gelirinizi Tahmin Edin

i§|efme giderlerine fon tahsis etmek icin, oncelikle donem icin gelirinizi ve nakit akisinizi elinizden gelen en iyi
sekilde belirlemeniz gerekir.

Kurulusunuzun yapisina bagl olarak, bu basit veya karmasik bir siirec olabilir. Ornegin, sézlesmelerle kilitlenmis
bilinen miusterilere trtin veya hizmet satan bir isletme, aktif satis faaliyetine bagli bir isletmeye gore gelir
tahmini muhtemelen daha |<o|c1y olacaktir. Tim konaklama hizmetlerinin ait o|o|u§u ikinci durumda, pazarin
gegmis trendleri koglrmong veya agmaniza neden olabilecek bir §eki|o|e de@igip de@igmediéini anlamak icin
gecmis satis ve pazarlama verilerine basvurmak énemli olacaktir.

3. Harcamalarinizi Belirleyin

Dénem icin éngorilen gelirinizi anladiktan sonra, harcamalarinizi tahmin etmeniz gerekir. Bu siire¢ iic ana
kofegoriyi icerir: sabit mo|iye‘r|er, deg‘jigken gider|er ve bir kerelik gider|er.

Sabit mo|iyef|er, zaman iginde sabit kalan ve haftadan hoHoyo veya oydon aya énemli é|<;Uo|e de@igmeyen
gio|er|ero|ir. goéu durumda, bu harcamalar bir tir séz|e§mey|e kilitlenir, bu da onlari tahmin etmeyi ve hesaba
kofmoyl ko|oy|o§’r|r|r. Bu ko‘regori gene||ik|e kira 6demeleri ve kamu hizmetleri gibi gene| gider|er|e i|gi|i gider|eri
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icerir. Borg ddemelerinin yani sira telefon, veri ve y02|||m abonelikleri de bu kofegoriye girebi|ir. Dizenli ve

beklenen tiim harcamalar dahil edilmelidir.

Deéigken gider|er, i§|efmenizin maruz ko|o||§| ve saftig foo|iyef|eri de dahil olmak tzere gegiﬂi faktorlere boéh
olarak zaman iginde deéi§en giderlerdir. Orneéin, sezonluk personel maliyetleriniz, oteliniz icin yogun bir sezonun
o|o|u§u bir donemde muhtemelen daha yiiksek olacaktir. Ayni §eki|o|e, daha fazla ziyaretginiz o|o|ugjundo su, gaz
ve elektrik gibi hizmetler daha yuksek olacaktir. Satig komisyorﬂarl ve malzeme m0|iyef|eri, deéigken gio|er|erin
diger ornekleridir.

Do|oy|5|y|o, sabit ve deéigken mo|iye’r|er arasindaki temel fark, de@igken mo|iyef|erin hizmetlerin kopsorm ile
degismesi, sabit maliyetlerin ise degismemesidir.

Hem sabit gider|er hem de deéigken gider|er docjodo yine|eniyor ve bu da bunlarin muhosebe|e§ﬂri|mesini
kolaylastiriyor (degisken giderlerin tahmin edilmesi gerekse bile). “Tek seferlik harcamalar” olarak da adlandirilan
tek seferlik harcamalar tekrarlanmaz ve daha nadiren gergek|e§ih Ekipmon veya tesisler satin almalk, yeni
bir Grin veya hizmet ge|i§firmek, bir o|om§mon tutmak ve bir ngen|ik ihlalinin tstesinden ge|mek bir kerelik
harcamalara 6rnektir. B[jyuk girigim|eri ve bunlari gergeHeg’rirmek icin nelerin gerekh o|c|u<§|unu ve onceki y|||oro|o
benzer harcamalar icin neleri horcod@mm ctn|omo|<, tam deg“;er|erinc|en emin olmasaniz bi|e, bunlar bufgenize
dahil etmenize yordlmC| olabilir.

4. Butce Fazlahginizi veya Aciklarinizi Belirleyin

Tim ge|ir ve gider|erinizi hesop|oo||k’ron sonra bunlari butgenize uygu|oyobi|irsiniz. Burasi, tim harcamalarinizi
korgﬂomoyo yefecek tahmini ge|irinizin o|up o|moo||§|m be|ir|eo|ig“;iniz yerdir.

Giderlerinizi karsilamak icin yeterli geliriniz varsa, bitce fazlaniz var demektir. Bunu bilerek, ek fonlari en iyi
nasil ku“onoco@mm belirlemelisiniz. Ornegin, parayi, gergek ge|irinizin tahminlerin altinda kalmasi durumunda
erisebileceginiz bir “yagmurlu gin” fonuna tagiyabilirsiniz. Alternatif olarak, isinizi biyttmek icin fonlar
kullanabilirsiniz. Tesislerin yeni|enmesini veya yeniden tasarlanmasini p|on|oyobi|irsiniz

Ote yondcm, gider|eriniz ge|irinizo|en foz|oyso bUTge agiginiz var demektir. Bu noktada, bo§|u§u kopofmok icin
i|eriye donik en iyi yo|u belirlemelisiniz. Daha ogreshc bir §el<i|o|e satig yoporok ek fonlar geﬁrebihr misiniz? Sabit
veyd de@igken giderlerinizi azaltabilir misiniz?

Onay Asamasi

Bitce olusturmaktan sorumlu kisi, bir kurulusun dogasina ve bitce hedeflerine bagli olarak degisir. Ornegin,
bir girisimci veya kiciik isletme sahibi muhtemelen kendi basina bir organizasyon bitcesi hazirlayacaktir. Bu
arada, daha buyuk bir |<uru|u§, fim i§|efme icin bir bu’rge o|u§‘rurmok icin muhasebe deportmonmm bir dyesine
ngenebi|ir. Bireyse| deportmon bo§k0n|or| veya Fonksiyone| liderler de kendi e|<ip|eri/bé|[jm|eri icin bLng
teklifleri sunmakla y[jk[jm|Uo|Ur. B[jfge hazirlanir hazirlanmaz mal sohibi/sohip|eri veya yonetim kurulu butgenin

onoy|omm05| konusunda nihai karari verir.

Gozlem Asamasi

1. Gunlik cironun gézlemlenmesi

Otel veya resftoran Muduri olarak izlenmesi gereken en onemli finansal gés‘rerge|er §un|oro||r:

1. Basabas Noktas:

2. Nakit akigi
3. Bilanco
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Bir triint tretmenin bize ne kadara mal o|o|u§unu zaten bi|o|i§imizo|e ve urudnu hongi fiyattan satacagimizi
bi|o|i@imizo|e, o0 zaman su soru ortaya (_;I|<C1I’: Tum m0|iye‘r|eri (tretim ve gene| mo|iye+|er) kor§||ornc1|< icin y||o|o
kac triin satmamiz gerekir? sirket) ve pozitif bir sifir elde edin. Basa ¢cikmak icin ne kadar triin (yemek/oda/
igecek vb.) satmaniz gerekﬂcji anlamina ge|ir.

Bogobog noktasini ko|oyco hesop|omok icin bir formal var. Bir drintn fiyohm (ge|ir) bi|iyorsomz, urin veya
hizmetin birim bogmo mo|iyeﬂnizi (direkt malzeme mo|iye’r|eri, o|o§}ruo|cm i§g|ik m0|iyef|eri, gene| Urefim ve satig
maliyetleri) ve duran varliklari (tim yatirnmlar) biliyorsaniz, formal iki adimda:

Ik adim: Gelir - Uretim maliyeti/ Hizmet maliyeti = Marj

Ikinci adim: Sabit Varliklar / Marj = Basabas Noktasi

Béy|ece drandn ge|irinin ilk bolumiinde mo|iye1L d[j§[j|[jr ve marj elde edilir. Tim yohr|m|or o|u§U|Urse bu bir tur

kardir.

Ornek: Bir triint 40 Euro>ya alip 100 Eurosya satiyorsunuz. Béylece 60 Euro kar elde ediyorsunuz. Formiliin
ikinci bolimiinde, sabit mo|iye+|eri korgﬂomok icin ne kadar marja (irin) ihfiyog duyu|o|u§unu g(’jrmek icin
sabit varliklar marja bolundr. Sonug, §irke’rin b0§o bog noktasina u|o§m05| icin satilmasi gereken drdn soy|5|d|r.
Asagida bir 6rnek var.

Ornek. Gelir = 30 Euro
Uretim maliyeti = 10 Euro
Sabit varliklar = 150.000
Ik adim: Gelir (30) - Maliyet (10) = Marj (20)
ikinci adim: Sabit varliklar (150,000)/ marj (20) = miktar (7500 geceleme)
Prosediriin saglamasini yapma (satilan 7500 geceleme icin):
Gelir = 7500*30 = 225,000
Eksi Hizmet Maliyeti = 750010 = 75,000
Eksi Sabit Varliklar = 150,000
Boylece, 225,000 - 75,000 - 150,000 = O
Denklem dogrudur.

Nakit ak|§| sirketin topladigr tim gelirleri ve sirket disina ¢ikan tim harcamalari gosterir. Nakit akisi, il
boyunco paranin (i§|e+me sermoyesi) foz|o||§|m veya eksikh@ini gésterir. Para eksikh@i, mevcut \/U|<Um|[j|[jl<|erimizi
(malzeme tedariki, maas 6demeleri vb.) yerine getiremeyecegdimiz (6deyemeyecedimiz) anlamina gelir.

Nakit akigina sahip olmak neden iyidir??
Bi|ongo ve ge|ir tablosunda gér[ﬂemeyen bi|gi|eri ortaya koyor;
§u anda ne kadar nakit paraniz o|du§unu gosterir;
Paranin nereden ge|o|i§ini ve neye horcondléml gosterir:
— Operasyonel faaliyetler
— Yatirim faaliyetleri

— Mali faaliyetler
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Nakit Akisi Ornegi:

Ocak Subat Mart Nisan
ik nakit 400 350 50 550
Satig 2500 2000 1500 2700
Maaslar 1700 1500 1500 1500
Sigorta 100 100 100 100
Satin Almalar 600 600 400 600
Muhasebe 100 100 100 100
Faiz orani 50 30 25 20
Nakit Dengesi 350 50 -550 -50

Gelir Tablosu veya Bilango

Bi|0ngonun amaci, §irl<eﬁnizin ne kadar karls o|o|u§unu belirlemektir. Bu gosterge, onceki tim p|on|omo ve

he50p|om0|0rm +Op|c1m|d|r. Gelir tablosunda yer alan kalemlere kisaca ogkhk ge’rirehm.

Uretim mo|iye’r|erini (doérudon mo|iyef|er ve dogrudon tcretler p|on|) safig ge|irinden (so’r|§ p|om) gkord@mlzdo
brit kar elde edersiniz. Satig ve yénetim giderlerini (S&A maliyet plani) brit kardan gkordl@lmzdo net i§|efme
ge|iri elde edersiniz. Net foo|iye’r ge|irino|en faiz giderini o|U§erel< vergi oncesi kar elde edersiniz. Vergi 6ncesi
kardan ge|ir vergisini (ilkeden U’H<eye farklihik gosterir) glkord@mlzdo Net kar elde edersiniz. §irkeﬂe kalan
gercek kardir.

HoReCa'daki Ysneticinin, isletmenin bir hafta, ay ve bir yil icinde ne kadar karli oldugunu gérebilmesi icin gelir
ve gider|eri iz|eyebi|mesi ve hatta fokip edebilmesi gerekir.

2. Masraflar Gozlemleme

Harcamalarin gUn|uk bazda koydedﬂmesi, yo|mzco vergi sezonunda de§i|, fim y|| boyunco finansal olarak
farkinda olmanizi sog”;|or. §ir|<e’rin parasinin nereye giftigini ve belirli hizmetlere ne kadar horcodl@lel bilmek,
harcama o||§kon||l<|or|m2| iyi|e§+irebi|ir Ayrica, nakit o|<|§|n|2| olumlu yonde etkilemek icin parayr nereye

oy|robi|ece<jmiz konusunda daha iyi bir fikriniz olur.

Bir yonetici olarak, triine/hizmete gore harcamalarin net bir resmini elde etmek ve ayni urin/hizmetten elde

edilen ge|ir|e korgﬂoghrobﬂmek icin g[jn|uk olarak gider|eri izlemeniz gerekir
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