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Keywor ds

Gelir Yonetimi, rekabetin artmasiyla birlikte birgok isletmede giinden giine kullanmu
yayginlagmakta olan bir uygulama haline gelmektedir. Etkin bir sekilde kullanildiginda
isletmenin kar oranlannt ciddi bir bigimde yiikselmektedir. Gelir yonetimi, &zellikle
gelismig iilkelerde restoranlarda yogun bir gekilde uygulama alani bulmustur. Bununla
birlikte, Tiirkiye’de restoranlarda gelir yonetimi uygulamalar iizerine yeterli ¢gahgmaya
rastlanmamaktadir. Bu calismanm amaci Istanbul’da faaliyet gosteren Turizm Isletmesi
belgeli 1. smif restoran igletmelerinin, gelir yonetimi uygulamalarini belirflemektir. Bu
calismanm sonuglar,, Istanbul’daki 10, restoran yetkilisi ile yiiz yiize goriisiilerek elde
edilmisti. Bu calismanmn sonucunda Istanbul’daki restoranlar, kendi fiyatlarmni
belirlerken, daha ¢ok maliyet, konum, rekabet, {iriin kalitesi ve miisteri kalitesi vb.
unsurlan dikkate almaktadir. Ayrica, restoranin ortam, tasarim ve imajinin da restoranlarm
bagarili olmasini olumlu bir sekilde etkiledigi belirlenmistir. Fiyatlarm ise daha ¢ok bas
as¢t ve yiyecek icecek miidiirleri tarafindan belirlendigi ortaya ¢ikanlmigtir. Bununla
birlikte restoran performans Olglimlerinin  yeteri kadar yapilmadigir belirlenmistir.
Cahsmanm sonu¢ kismmda elde edilen bulgular 1513mda degerlendirmeye gidilmistir.

Abstract

Revenue management
Restaurant
Marketing

Food and beverage

Revenue Management has become widespread because of the competition. Revenue
management can increase the profit if it is used effectively. Revenue Management has
been used in the restaurants in developed countries. There is no study conducted for
Turkish restaurants. The purpose of this study is to identify the revenue management
applications of 1st class restaurants in Istanbul which have tourism establishment
certificate. 10 restaurants manager were interviewed face to face. This study results show
that restaurants in Istanbul, set their prices according to the cost, location of the restaurant,
product quality and guest quality. In addition to this, ambiance, design and image of the
restaurant have an effect while setting the prices of the menu. Prices are set by executive
chef and food and beverage managers. Moreover, restaurant performance evaluations are
not done properly.
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GIRIS
Restoranlarda yiyecek iceceklerin dogru fiyatlandirimasi isletmenin karlihigm arttrmada Onemli bir
yonetim aracidr (Raab, Mayer, Kim, ve Shoemaker, 2009). Gelir yonetimi stratejik bir hale gelmistir. Gelir
yonetimi kar1 maksimize edebilmek i¢in kapasite yOnetimini icermektedir. Gelir yonetimi dogru kapasiteyi, dogru
zamanda, dogru miisteriye, dogru fiyatla, uygun bilgi islem sistemleri ve fiyatlandrma stratejileri araciiiyla
uygulamaktir.

1990’larm sonlarmdan itbbaren baslayarak gelir yonetimi Amerika’daki restoranlarda yogun olarak
kullamimaya baglanmistr (Donaghy, McMahon-Beattie, Yeoman, & Ingold, 1998). Restoranlarm en biiyiik
amaclarmdan biri, karlihgr yakalamaktw (Annaraud, 2007). Gelir yonetimi uygulamalari da restoran gelirini
maksimize eden Onemli araglardan bir tanesidir. Biiyikk ve popiiler restoranlar i¢in, verimliligi maksimize etmek,
kar1 artirabilmek ve rekabetci bir seviyede kalmak i¢cin ¢ok 6nemlidir (Bertsimas ve Shioda, 2003). Gelir yonetimi
uygulamalarmi kullanabilmek i¢in restoran sahiplerinin ¢ok yaratici olmalar1 gerekmektedir, ¢iinkii restoranlarm
kendine has karakterleri vardir. Bunlardan bir tanesi goreceli kapasite esnekligi, digeri ise esnek yemek siireleridir.
Ornek vermek gerekirse, bir restoran, giizel havalarda veya yogun giinlerde restoranm disma masa koyabilir.
Bununla birlikte, misafirlerin restoranda oturma siireleri tam olarak belirlenemediginden, restoranda giinliik oturma

kapasitesi, sabit degildir (Heo, Lee, Mattila, & Hu, 2013).

Bu ¢ahsmanm amaci Istanbul’da faaliyet gdsteren Turizm Isletmesi belgeli 1. smif restoran isletmelerinin,
gelir yonetimi uygulamalarmi belirlemektir. Istanbul’da faaliyet gosteren restoranlarm gelir yonetimi
uygulamalarmi ortaya ¢ikarmasi agisindan onem tagimaktadwr. Ayrica, restoranlarda gelir yonetimi uygulamalarmm
Tiirkiye’de uygulanmasi ile ilgili herhangi bir ¢ahyma bulunmadigindan gelir yonetimi uygulamalarmmn ortaya
cikariimasi acisimndan literatiire katki saglayacaktir.

LITERATUR INCELEMESI
Restoran Gelir Yone timi

Yoneticiler agisimdan restoran gelirinin maksimize edebilmesi énemli bir konudur. Restoranlarn goreceli
olarak smirh bir mekéna sahip olmasi, sabit maliyetlerinin yiiksek olmasi ve stoklama imkanmm bulamamasmdan
dolay1 kapasite kullanmmi 6nemli bir etken haline gelmistir (Heo vd., 2013). Kimes’e (1999) gore gelir yonetimi
uygulayacak restoranlarm {inite biriminin “6giin” yerine ‘“zaman” olmasi gerekir. Gelir yonetimi, talebin oturma
kapasitesini astig1 restoranlarda uygulanabilir. Bu tip restoranlar, gelirini talebi yoneterek ve misafirlerin oturma
stiresini kontrol ederek artirabilirler (Heo vd. 2013). Otellerdeki gelir yonetimi, taktik yaklagimdan, envanter
yonetimine misafir ve talep odakh olarak evrilmektedir (Anderson ve Carroll, 2007; Cross, Higbie, ve Cross, 2008;
Noone ve Maier, 2015; Noone, McGuire, ve Niemeier, 2011). Ayni doniisiim restoran gelir yonetimi i¢in de
gecgerlidir. Restoranlarda gelir yonetimi kisa donemli gelir artismi desteklerken de, uzun dénemli talep ile
stirdiiriilebilir karhlikla ilgilidir (Noone ve Maier, 2015).
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Restoran gelir yonetimini uygulayabilmek icin, iki 6nemli unsur bulunmaktadw. Bunlardan birincisi siire
kontrolii, digeri ise fiyatlandrmadr (Kimes, 2008). Siire yonetimi kendi iginde lige ayrimaktadir. Birincisi,
misafirin varis zamani kontrolii ve bilgisidir. Ikincisi, ne kadar siire kalacaklarmm kontrolii ve bilgisidir. Ugiinciisii
ise, masanmn gelecek diger misafirler icin ne zaman hazir olacagidr (Kimes, 2008). Yemegin stiresi, misafir varis
zamanmi ve masa doniistim hizlarm kontrol ederek yonetilebilir (Kimes,2008). Yemek siiresi kisaltidiginda, daha
fazla misafire hizmet edilebilir ve gelir yiikseltilebilir. Diger taraftan, hizh yemek sunan (fast-food) isletmelerde,
yemek siiresinin kisaltlmasi icin uygun bir ortam vardr (Thompson, 2010). Ozellikle liks restoranlarda
uygulanmasi miimkiin olmayabilen, misafiri acele ettirme politikasi, memnuniyet seviyesini diisiirebileceginden,
stire kontroline ¢ok dikkatli bir sekilde yaklasiimahdr. Bununla birlikte, Thompson'm (2009) yaptigi benzetim

Ornegine gore, yemek siiresini azaltmanmn beklenen gelir artismi sadece % tind karsilayabilmektedir.

Kimes (2004)’e gore fiyatlandirma, ikinci 6énemli unsurdur. Fiyatlandirma yonetimi, misafir istegine gore,
islerin yogun olmadigi zamanlarda, diisiik fiyatlar onermektir. Fiyatlandrma yonteminde promosyon olarak bir
alana ikincisi bedava, indirim kuponu vb. araglar kullanimaktadir. Ayrica, restoranlar, talebin arttigi déonemlerde
fiyat1 yiliksek iirlinler satabilirler. Talebin arttig1 giinlerde, 6gline gore fiyatlandirma (kahvalti, 6gle ve aksam gibi),
haftann giiniine gore fiyatlandirma, misafir tiplerine ve misafir kisi sayisma gore fiyatlandirma gibi cesitli

fiyatlandirma stratejileri uygulanabilir (Kimes, 2004).

Thompson (2010)’a goére restoranlarda karlihgi yonetebilmek icin misafir talebinin 6zellikleri incelenmelidir.
Bunlar da swrasiyla kisi sayisi, misafirin ka¢ kisgi geldigi, misafirin kimlerden olustugu, misafirler tarafindan satin

alman iiriinler, yemegin siiresi ve giiniin zamanidr.

Kisi sayisy, bir restoranda, talebi Olglimleyen onemli bir gostergedir. Kisi sayis1 genellikle variglarla ya da
rezervasyon saati ile olciiliir. Grup olarak restorana gelen kisilerin, tek basma gelen bir misafire gore farkh talepleri
bulunmasmdan dolayi, misafirin ka¢ kisi geldigi de, énemli bir talep belirleyicisidir. Bunun disnda, misafirin
kimlerden olustugu da onem tagmmaktadir. Aym kisi sayisma sahip misafir grubunun igerigi denk olmayabilir. Yas,
cinsiyet, milliyet ve akrabalik vb. unsurlara gére misafirlerin talepleri farkhlasabilir. Ornegin, restorana dort kisi
gelen iki yetiskin iki ¢ocuklu aile ile restorana is yemegi icin gelen dort isadamu arasmda dogal olarak fark
olacaktr. Misafir talebini etkileyen diger bir faktdr de, satm alman iiriinlerdir. Satm alnan menii 6giinleri ve alkol
geliri bunlara Ornek olarak gosterilebilir. Yemek siiresi de, misafirin sayisndan, restorann konseptine,

biiyiikliigiine, ¢ahsan kisi sayisma ve servisin dogasma gore degisebilir (Thompson, 2010).

Restoranm konumu da kritik fiyat belirleme faktdrlerinden biridir. Restorann konumu, misafire servis
uygunlugu ve restoranmn kisi sayismi belirlediginden, restoranmn basarisma dogrudan etkisi vardir (Tzeng, Teng,
Chen, & Opricovic, 2002).

Rekabetin 6ne ¢iktig1 durumlarda, restoranlar rakiplerine gore daha diigik fiyat onerebilmektedir. Oysa
olmas1 gereken fiyatin diger rakiplere gore daha yiliksek olmasidwr. Kalite seviyesi de dikkat edilmesi gereken
onemli bir husustur. Kalite seviyesi pazar segmenti ile dogrudan iligkilidir. Fakat aym segment i¢cinde de, kalite
seviyesi arasinda farklilasma olabilmektedir (Thompson, 2010). Restoranin dekoru da 6ne ¢ikan diger bir husustur.
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Dekor, kullamlan aydmlatma, miizik, araba parki, sigara icilebilen ya da sigara icilemeyen bolimler gibi fiziksel

gortiniimii igerir (Thompson,2010).

Promosyon da menii fiyatlandrmasinda dikkat ediimesi gereken Onemli bir unsurdur. Bir¢ok isyeri gibi
restoranlar yogun olmadiklar1 zaman, promosyon onerirler. Bunun i¢in promosyonlarm 6nerilecegi zamanlar, dogru
bir sekilde, teknolojik ve analitik araglar kullanmilarak belirlenmelidir. Promosyon, aym zamanda meniide hangi
menil se¢eneklerinin olacagmmn ya da hangi meniilerin garsonlar tarafindan onerilecegini de igcermektedir (Kimes
ve Beard, 2013). Bununla birlikte, porsiyon biiyiikliigii ve menii tasarmm da dikkat edilmesi gercken diger
hususlardir. Promosyonlara, 2 al 1 6de, 6grenci veya yash indirimi gibi se¢enekler 6rnek olarak gosterilebilir

(Thompson,2010).

Performans Olgiitleri

Restoran gelir yonetimi i¢in iki performans Olgiitiine bakilmasi gerekir. Bunlardan bir tanesi, metrakare
basma diisen gelir digeri ise koltuk saat basma diisen gelirdir. Metrakare basma diisen gelir kira, sigorta vb
maliyetleri verimli bir sekilde kullanmayan restorantlar1 cezalandirken, satislarmi maksimize eden kiiciik alana
sahip olan igletmeleri miikafatlandiran ¢ok 6nemli bir istatistiktir (Hayes ve Miller, 2011). Koltuk saat basmna
diisen gelir ise hem misafirlerin yemekte harcadigi siireye hem de harcama miktarma odaklanir (Hayes & Miller,
2011). Metrakare basma diisen gelir, toplam gelirin, toplam kullamlan metrakareye bolimii ile bulunur. Koltuk saat
bagma diisen gelir ise, toplam gelirin uygun saat sayisma boiimii ile bulunabilir (Hayes & Miller, 2011).

Saat basma diisen geliri artrabilmek icin gesitli stratejiler uygulanmaktadir. Bunlar swrasiyla koltuk saat
basma diisen geliri takip etmek, 6gilinlere ve satis merkezlerine gore satiglarm siirekli izlenmesi, diigiik yogunluklu
saatlerde c¢esitli promosyonlarm uygulanmasi ve yiiksek yogunluklu saatlerde, geliri artrabilmek i¢in yiiksek
fiyath menil triinleri satigidr (Hayes & Miller, 2011).

YONTEM

Bu calismanmn amacy, Istanbul’da faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli 1. smif restoran isletmelerinin gelir
yonetimi uygulamalarmi belirlemektir. Gelir yonetimi alaninda, nitel ¢ahsmalarm eksikligi Guilliet ve Mohammed
(2015) tarafindan belirtilmistir. Restoranlarda gelir yonetimi uygulamalar ile ilgili Tiirkiye’de herhangi bir ¢alisma

bulunmamaktadr. Yukaridaki amaca ulasabilmek i¢in katiimcilara iki ana soru ve 4 tane alt soru sorulmustur.
S1) Restoranlar ment fiyatlarmi neye gore belirlemektedir?
Sla) Karhlig1 artrmak i¢in hangi teknikler uygulanmaktadir?
S1b) Restorantlardaki menii fiyatlarmi kim ya da hangi departman belirlemektedir?
S1c) Yemek siiresi i¢in bir smirlama getirilmekte midir?

S1d) Yiiksek yogunluklu giinlerde ya da 6zel giinlerde (Sevgililer Giinii, Anneler Giinii vb.) farkh menii
uygulanmakta mudir?

S2) Performans takibi yapihyor mu? Yapihyorsa nasil?
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Analiz birimi olarak restoran isletmeleri kullaninustr (Yin, 2013), ornekler Istanbul’daki restoran
isletmelerinden secilmistir. Calsma kapsamma Istanbul’un alnmasmm nedeni Tiirkiye Istatistik Kurumuna gore
(2015) Istanbul ilinin 14.377.018 niifusuyla Tiirkiye’nin en kalabalk ili olmasidr. Bu veriden hareketle en fazla
restoran miisterisinin Istanbul’da yasadi1 var saylmis ve ¢ahsma Istanbul’da gerceklestirimistir (Albayrak, 2015).
Tiirkiye’de toplam 375 tane turizm isletme belgeli 1. smif lokanta bulunmaktadir. Bunlardan toplam 145’1 (%39)’u
Istanbul’da bulunmaktadir. Tiirkiye’de en fazla 1.smif restoranda sahip olan il Istanbul’dur (T.C Kiiltiir ve Turizm
Bakanhg Yatrm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2015). “Cahsmada 1. Smif restoranlarm almmasmm sebebi, bu
restoranlar i¢in miisteri kalitesi ¢cok énemlidir ve bu restoranlara gelen miisterilerin de restoran se¢iminde daha fazla
se¢ici olduklarmmn varsayilmasidir (Albayrak, 2015,5:194).” Yeterli veriyi toplayabimek icin kolayda &rnekleme
metodu kullanimustrr (Kozak, 2014). Restoran isletmeleri birbirinden farkhlastigi i¢in, biitiinciil ¢oklu-vaka analizi
uygulanmistrr (Sanliéz ve Kozak, 2015; Yin, 2013)

Toplam 10 restoran yetkilisi ile goriisiilmiistiir. Subat 2016 ile Mayis 2016 arasinda yaklagik 12 hafta stirmistiir.
Restoranlarm tiimiinden telefonla randevu alnmistr. Restoran yetkilileri ile 1 kez goriisiilmiistiir. Gorlismeler
ortalama 35-40 dakika kadar stirmiis ve elektronik ortamda kaydedilmistir. 10 adet farkh restoran yetkilisiyle goriisme
yapildiktan sonra ve transkript edilmis veriler analiz edildikten sonra, yazarlar, verilerin birbirini tekrar ettigi goriisiine

varmuglardir. Glaser ve Strauss (1967)’a gore veriler birbirlerini tekrarlayana kadar goriismeler devam etmelidir.
BULGULAR

Restoran yetkililerinin altis1 otel restoran yetkilisi, dordii ise bagmmsiz restoran yetkilisidir. Bunlardan 5
tanesi restoran midiriidiir, 2 tanesi koordinatér ve 2 tanesi yonetici konumundadir. Bu yoneticilerin ortalama
tecriibeleri 14,7 yildir. 1 restoran harig, biitlin restoranlar telefon, e-posta ve online kanallar vasitasiyla rezervasyon
kabul etmektedir. Gorlisiilen restoranlarda, minimum iki kisilik hesap 150 TL’dir. Ortalama kapasite, 234 kisidir.

Tablo 2’de goriilecegi lizere, 6rnek restoran igletmeleri, numaralar ile kodlanmustir.

Tablo 1. Restoran ve Katiime1 Ozellikleri

Restoran Elektronik | Internet | . Gorlsilen |Gortistilen
Sinif Kapasite | Telefon Iki Kisi [Kiginin Kiginin Tecriibe

Kodu Posta Kanallan .. L

(M2) Unvani Cinsiyeti
R1 Otel 250-300 Evet Evet Evet 250-300 |Koordinator| Bayan 5
R2 Otel 300-350 Evet Evet Evet 250-300 Madar Erkek 5
R3 Bireysel 400> Hayr Hayir Hayir 150-200 Yetkili Erkek 20
R4 Bireysel | 150-200 Evet Evet Evet 300-350 Direktor Erkek 18
R5 Bireysel | 100-150 Evet Evet Evet 200-250 Madar Erkek 20
R6 Otel 100-150 Evet Evet Evet 200-250 Madar Erkek 13
R7 Otel 100-150 Evet Evet Evet 250-300 Madar Erkek 22
R8 Bireysel | 100-150 Evet Evet Evet 150-200 Madar Bayan 3
R9 Otel 400> Evet Evet Evet 250-300 Yetkili Erkek 20
R10 Otel <100 Evet Evet Evet 300-350 |Koordinatér| Bayan 21

Bu caligmann amacma ulasabiimek i¢in 10 katiimciya iki ana soru ve 4 tane alt soru sorulmustur. Bu

sorular siwrasiyla, restorantlar menii fiyatlarmi nasil belirliyor? Karlihg artrmak i¢in  hangi teknikler
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uygulanmaktadir? Restoranttaki menu fiyatlarmn kim ya da hangi departman belirliyor? Yemek siiresi i¢in bir
smirlama getirilmekte midir? Yiiksek yogunluklu giinlerde ya da &zel giinlerde (Sevgililer Giinii, Anneler Giinil
vb.) farkli menii uygulanmakta mudir? Fiyat farki uygulanmakta midir? Restorantta performans takibi nasil yapihr?
Yapihyorsa Nasil? Asagida katiimeilarm bu sorulara verdigi cevaplar ve degerlendirmeler verilmektedir.

Menii Fiyatlandirmasi

Menii fiyatlandrmas: ile ilgili sorulan sorular degerlendirildiginde restorantlar fiyatlarmi belirlerken
ozellikle su ti¢ faktore dikkat etmektedir. Bunlar swrasiyla rekabet, lokasyon ve maliyetlerdir. Ortam, tasarm,

misafir kitlesi ve tirlin kalitesi de diger onemli faktorlerdir.
Rekabet

Gortisme yapilan 10 restoranmn yedisi fiyatlandrmayr yaparken rekabetin dnemli oldugunu belirtmislerdir.
Ozellikle otel biinyesinde olan restoran yetkilileri, diger otel restoranlarmmn fiyatlarm takip ettiklerini
sOylemiglerdir. R9 yetkilisi, su sekilde belirtmistir “Menii fiyatlarmi belirlerken, 5 yildizh liiks otelleri 6l¢ii olarak
alyoruz.” R1 yetkilisi de "kendi bas ascilarmm diger yiyecek ve icecek ofislerini, onlarm fiyatlarmi 6grenmek i¢in
aradiklarmm belirtmektedir”. Bununla birlikte otel restorantlari bulunduklar1 lokasyondan dolayi, sadece diger
oteller ile degil, kendi yakmlarmda bulunan bireysel restorantlarm fiyatlarmi da takip ettiklerini belirtmiglerdir.
R10 yetkilisi “Bizim ilk rakiplerimiz sokaktaki restorantlardir, buradaki bireysel restorantlardir. Giiniin sonunda,
cok fazla pahah olamayiz, bu diizglin olmayacaktir, bununla birlikte cok da ucuz olamayiz biz bireysel bir restoran

degiliz sonug olarak bizim fiyatimiz, otel restorantlari fiyat: ile sokak restorantlar1 arasmda olmahdir”.

Otel restoranlari, diger otellerde bulunan restorantlarm fiyatlarmi takip ederken, bagimsiz restoranlar ise
kendi yakmlarmda bulunan bagmmsiz restoranlarm fiyatlarm takip etmektedirler. Rekabete ¢cok dnem verimesi,
fiyat savaglarma baglamasma yol acacaktwr. Restoranlarm basarih olabilmesi icin rekabete degil, misafir
memnuniyetini artrmaya ¢ahgmalar1 gerekir. Misafirler de yiksek fiyatm kalite gostergesi oldugunu
distinmektedir (Hayes ve Miller, 2011).

Maliyet

Goriisme yapilan 10 restoranm iicli fiyatlandrmay1 yaparken maliyetin dnemli oldugunu belirtmiglerdir. R6
yetkilisi “menii fiyatlarmi belirlerken, {iretim ve is¢i maliyetlerini gdz oniine alarak yaptiklarmi” sdylemistir. Ikisini
birlikte topladiklarnda, maliyetin %55 ile %70 civarma ulastigm soylemistir. Kar elde edebilmek i¢in fiyatm
iizerine %30 daha lcret eklenmektedir.” R7 yetkilisi, de menii fiyatlarmi belirlerken, maliyetin 6nemini su sekilde
belirtmistir. “Menii fiyatlar1 isin agikcas1 maliyet kismidr. Bir {irlin otelimize girer, onun iizerinde bir ¢ahgma

yapilir ve maliyet departmanimiz daha sonra fiyatlandrmay1 yapar.”

Fiyatlandrma yaparken maliyet géz oniinde tutulmahdir. ABD’de de restoranlar fiyatlarmi belirlerken daha
cok maliyet lizerine kar koyarak ya da sezgi yolu ile ya da dene yaml metodu ile fiyatlarmi belirlemektedir (Raab
vd., 2009). Fakat onemli olan ise misafiri memnun edecek deger sunmaktw. Unlii yonetim damsmani Peter

Drucker’a gore maliyet bazh fiyatlandirma, igletmelerin yapacaklar1 6liimciil hatalardan biridir. Yiyecek ve igcecek
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isletmelerinde, saglam bir fiyatlandrma maliyeti degil, misafirin géziinde olumlu fiyat/deger iligkisi {izerine

kurulmasi gerekir (Hayes ve Miller, 2011). Istanbul’daki restoranlarin buna dikkat etmesi gerekmektedir.
Konum

Restorantlar menii fiyatlandrmalarm yaparken, konumun da ¢ok 6nemli bir rol oynadigim belirtmislerdir.
R6 yetkilisi, konumun 6nemini su sekilde belirtmislerdir. “restorammiz Istanbul’un en 6nemli is merkezinde
bulunmaktadir. Ozellikle 6gle yemeklerinde, otellerin hedef kitlesi is adamlari olmaktadr. Bu sebepten otiirii
isadamlar1 meniisii hazirlanmistr.” Bununla birlikte restoranm konumunun stadyum, konser alam vb yerlere yakn
olmasi da restorantlardaki karhlig1 etkilemektedir. R6 yetkilisi bunu su sekilde belirtmistir. “Bizim restorantimizin
.... gosteri merkezine yakm olmasi karhligimizi olumlu olarak etkilemistir.” R9 yetkilisi de konumun ¢ok 6nemli
oldugunu su sozlerle belirtmistir. “Benim diisiinceme gore konum her seyden ¢ok Onemlidir. misafirin geri
donmesi i¢cin ¢ok gereklidir fakat lokasyon en énemlisidir.” Bununla birlikte konum meniideki yemekleri de direk
olarak etkiledigi ve gelen misafirlerin restorantin konumu dolayisiyla orayi sectigi sOylenebilir. R7 yetkilisi bunu
su sekilde belirtmistir. “lokasyonumuz geregi Musevi ve Ermeni misafirlerimiz agirhkh oluyor bu bolgede. Onlarm
mutfaklarmdan ornekler bulundurmaya calisiyoruz, P.... M..... diye bir mutfagimiz var bizim. Ayrica, Musevi,

Ermeni, mutfagma yonelik; humus, akabiya boregi, bomber fasulye tercih edilenlerdir.”

Goriisme yapilan yetkililere gore, restorann basarismdaki onemli etmenlerden bir tanesi o restoranin
konumudur. Fiyatlandrmaya dikkat ederken, konum g6z 6niinde bulundurulmahdr. Restoramin konseptine gore
yer secimelidir (Lee,2011). Konum bir restoran i¢in art1 ve eksi bir degere sahip olabilir. Eger restoranm konumu

iyl bir yerde ise, menii fiyati misafir memnuniyetini diistirmeden arttiriimahdir (Hayes ve Miller, 2011).
Misafir Kitlesi

Misafir kitlesi de menii fiyatlandrmalarmda 6zellikle bagmmsiz restoranlar tarafindan dikkate alman bir
etmendir. RS yetkilisi, misafir kitlesinin 6nemini su sekilde belirtmistir. “Meniilerin belirlenmesinde, burasi nasil
sOyleyeyim, insanlar genellikle sayili insanlar, (VIP, Business), genelde is adamlar geliyor. Agikgasi, pek orta smif
gelmiyor buraya. Ona gore de bir fiyat politikamiz var. Menii fiyatlarm da misafirlere gore yapiyoruz. Sonugta
bulundugumuz yer gozde bir yer. Etrafta oturan insanlar belli, etraftaki isyerleri ve ofisler de belli. Cogu hep
ofislerden gelen misafirler”. Otel restoranlarm da ise misafir kitlesi meniideki yemeklerin satig performansmi
olumlu bir gekilde etkilemektedir. R1 yetkilisi su sekilde belirtmektedir. “Bizim misafirlerimiz, en ¢ok tercih ettigi
menii 6gesi Adana kebaptr. Bunun sebebi misafirlerimiz 6zellikle Ortadogulu misafirlerimiz, Tirk yemeklerini

tercih etmektedir”

Yapilan goriismelere gore, bir restorana giden misafir kitlesi, menii fiyatlarma oneml etki yapmaktadir.
Ozellikle bu durum 1. Smif restoranlarda daha da 6nemli olmaktadr. Otel restoranlarmda, gelen misafirlerin
milliyetlerine gbre meniiler yapiimasi tavsiye edilir. Ortadogu misafirlerine geleneksel Tiirk yemekleri, Avrupal ve
Amerikah misafirlere ise milletlerarasi mutfaklardan segme meniiler hazirlanmahdir. Zamani kisith is adamlar igin
de hemen, cabuk hazirlanabilen meniiler hazrlanabilir. Corba, sandvi¢ ve salatalar hizh bir sekilde hazirlanabilen

ve i3 adamlarn tarafindan fazlaca tercih edilen iiriinlere 6rnek olarak gosterilebilir (Lee, 2011). Daha fazla varlkh
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kitleye hitap eden 1. Smif restoranlar i¢in ise, sizin meniileriniz yiiksek kaliteli malzeme ile yaratici bir yaklagimla
hazirlanmis olmasi gerekmektedir (Lee, 2011).

Atmosfer (Ortam), Dizayn ve imaj

Atmosfer ve tasarminda, bir restorandm karh olmasi icin ¢ok Onemli etmenlerdir. R6 yetkilisi bunu su
sekilde belirtmistir. “Sehir merkezinde olmayan basarih olmusg bir¢cok restoran bulunmaktadir. Bunun mantikli olan
tek aciklamasy, ortamdr. Ornek vermek gerekirse, birisi ferah bir atmosfer isterse, yiiksek sesle konusabilir, o
Italyan restoranma gidebilir eger o kisi Fransiz restoranmda aksam yemegine giderse, sizden yiiksek sesle
konugmaniz beklenmez, sizden nezaket incelik beklenir.” Bu yetkili ayn1 zamanda imajn da bir restoranin basarisi
icin 6nemli oldugunu belirtmistir. “Biz sakin ve rahatlk verici bir atmosfer sunmaya s6z veriyoruz. Restoranm
icindeki manzara, zarif bir ortamm olugmasma sebep olur. Bu nezih ortamm olusmasma, masalarmn restoran i¢inde
kurulumu, garsonlarn goriiniimleri ve meniiniin etkisi bulunmaktadir. Yukarida bahsedilen etmenlerin hepsi birbiri

ile baglantihdir.”

Bir restoram1 ortami, tasarmm ve imaji, herhangi bir restorann bagarismn olumlu bir sekilde etkiledigi
yetkililer tarafindan belirtilmistir. Restoran endiistrisinde, satm alman sey, yiyecek ve igcecekten daha otedir. Cogu
restoran sunduklar1 essiz imajdan dolayr basarih olmustur (Hayes ve Miller, 2011). Istanbul’daki restoranlar icin
yapilmig bir cahsmaya gore, bir restoran segerken miisteri i¢in en onemli faktoriin o restorann atmosferi oldugu
belirtilmistir (Albayrak,2015). Bu ylizden restoranlarm temizlige, hiza, dekor vb. ozelliklere ¢cok 6nem vermeleri
gerekmektedir (Hayes ve Miller, 2011).

Uriin Kalitesi

Sadece 1 restoran yetkilisi, tiriin kalitesinin menti fiyatlarm belirlerken ¢ok onem teskil ettigini belirtmistir.
R2 yetkilisi bunu su sekilde belirtmistir. “Bizim fiyatlarmmz diger yerlerden her zaman daha pahahdir ¢iinkii biz
yerel iireticilerden her zaman en kaliteli iirlinleri bulmaya ¢alisiyoruz. Biz yerel {iriinlerin ve mevsimsel {iriinlerin
fiyatlarmi biraz daha diisiik satiyoruz. Zor bulunan triinlerin ise fiyatlarmi daha yliksekten satiyoruz. Onun {izerine
biiylik bir kar koyuyoruz. Biz misafirlerimize, yerel tirlinleri denemek i¢in bir firsat sunuyoruz. Cok yerel, daha az
pahal.”

Misafirlerin ya da miisterilerin bir restoram tercih etmesinin sebebi, sundugu menii ve servis ettigi
yiyecegin kalitesidir (Lee,2011). Ozellikle 1. Smif restorantlarda bu ¢ok énemlidir. Kaliteli yemekler sunabilmek
icin kaliteli iirtinler kullanilmas1 gerekmektedir.

Karhhk artirmak icin hangi teknikler uygulanmaktadir?

Biitiin restorantlarm hepsinde satig1 arttrmak i¢in ek satig (ilave satig) egitimleri uygulanmaktadir. Yetkililer,
Ozellikle yabanci alkolli igecekler ile ilgili egitim verdiklerini belirtmiglerdir. R2 yetkilisi de, su sekilde
belirtmistir. “Kendi c¢aliganlarmizi okuldaki gibi motive etmeniz gerekmektedir. Her hafta yaptigmiz egitimlere
cahsanlarrmiz katilmak zorundadirlar. Onlar bu egitimlerde basarii olmalari durumunda, sertifika almaktadirlar.
Alkol igmeyenlerin de, alkoliin kokusu ve rengi ile ilgili temel 6zellikleri bilmeleri gerekmektedir. Aym zamanda
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satis1 artirabilmek i¢in rol canlandrma oyunu yapiyoruz. Ben miisteri, onlarda bana servis yapan garson olarak
calstyorlar.” Ozellikle uluslararasi oteller egitime ¢ok nem verdiklerini belirtmislerdir. R1 yetkilisi de su sekilde
egitimin 6nemini agiklamustir. “Kendi otel grubu i¢cin egitimler ¢ok Onemlidir. Teknik egitimler, iletisim egitimleri,
tesvikler (en fazla satis yapan garsona gesitli ddiiller), haftalk cahsma toplantilar1 ve viiciit dili egitimleri” 6rnek
olarak gosterilebilir.

Isletmeler personelleriyle siirekli iletisim halinde olmalari gerekmektedir. Gelir yonetimi uygulamalarmmn
basarih olabilmesi i¢in, restoran isletme sahiplerinin, miidiirlerin, garsonlarm ve diger ¢alisanlarmn gelir yonetimi
amacimm ve uygulamalarm anladiklarmdan emin olmasi gerekmektedir. Bu da pozisyona yonelik 6zel egitimlerin
yapiimasmi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadr. Bunun sonucu olarak da c¢ahganlar restoranlarm gelirinin artmasmnda
Oonemli bir pay sahibi olacaklardir. Son olarak maddi motive edici programlar gelir yonetimi hedefleriyle

celismemelidir.

Karhliklar1 artrmak i¢in farkh menii paketleri yapimaktadir. R6 yetkilisi, bunu su sekilde dile getirmistir.
“Bizim ¢ok lezzetli olmasma ragmen, karhlik diizeyi diisiik olan yiyeceklerimiz vardi. Bunun icin, is 6gle yemegi
adiyla bir menii hazrladik. Ornegin, eger bir iiriin segerseniz, bunu bir ana yemek ve tath ile belli bir fiyata
sabitleyebilirsiniz. Boylelikle, popiiler olmayan, fakat leziz iiriinlerin reklamm yapabilirsiniz.” Restoranlar ayrica,
maliyetleri diisiik ve moda olan firlinleri 6n plana ¢ikararak karhlhigr artrmayr hedeflemektedir. R10 yetkilisi bunu
sekilde belirtmistir. “Meniideki salatalarmiz ¢ok popiiler. Ornegin ..... salatast. ...... salatasi, bizim en fazla satin
alman iirtiniimiizdiir. Aym zamanda, karhlik oram en yiiksek {irtinlimiizdiir. Maliyeti ¢ok diisiik, ve cok fazla gelir
getiren {rlinimiizdiir. Bununla birlikte, balkta sezon ¢ok oOnemlidir. ....... , bizim en fazla kar sagladigmiz
iiriindiir. Takim ile birlikte, konusuyoruz. Misafirlerimize daha fazla ........ satmak i¢in onlari motive ediyoruz. Cok

karh ve o iiriin sayesinde ¢ok gelir elde ediyoruz.”

Restoranlarda karlihgr artrabilmek icin menii planlama c¢ok 6nemli bir rol oynamaktadwr. Maliyeti diisiik,
satig oranlar1 yiiksek olan {iriinler restoran bilgi sistemlerinden almnan istatistikler ile belirlenerek farkh menii
paketleri olusturulup, gelir artwrilabilir. Bununla birlikte menii hazrlanirken yaratict olunmahdr. Bazilar1 daha
yaratict iriinleri tercih ederken bazilari, daha muhafazakar davranabilirler (Lee, 2011). Meniiniin tasarmu da
satislar1 artrabilmek icin cok onemli bir rol oynamaktadir. Iyi dizayn edilmis menii, restoranm satmak istedigi
tirtinleri, misafir tarafindan fark edilmesini saglar (Antun ve Gustafson, 2005; Ozdemir, 2012).

Istanbul’daki restoranlarda, meniiler sezona gore degistirilmektedir. Bu restoranlarm kendi isletmelerine
miisteri ¢ekebilmesi agisindan ¢ok onemlidir. Bernstein, Ottenfeld, and Witte (2008), restoran igletmecilerine su
tavsiyeyi vermektedir. Misafirin talebi ve isteklerindeki farklihklaryrestoran igletmelerinin meniilere sik sik
degisiklik yapmasma sebep olacaktir. Bu durum misafir tarafindan olumlu karsilanacak ve restoran1 misafirler daha

fazla tercih edecektir (Bernstein, Ottenfeld, ve Witte, 2008).

Restoranttaki menu fiyatlarim kim ya da hangi de partman belirliyor?

Otel restoranlarmda fiyatlari, bas acilar ve yiyecek-icecek miidiirleri tarafindan belirlenmektedir. Bagimsiz

restoranlarda ise fiyatlar, sef ve yonetim kurulu tarafindan belirlenmektedir. R8 bunu su sekilde belirtmistir. “Biz
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makul ve uygun bir menii fiyati yapabilmek i¢in, rekabet, {iriin ve is¢i maliyeti gibi unsurlari dikkate aliyoruz. Son
karar yonetim kurulumuz, bas ascimiz ve bas garsonumuz tarafindan verilmektedir.” Otel restorantlarmda ise
yukarida bahsedildigi gibi kararlar, bas ascilar ve yiyecek ve icecek miidiirleri tarafindan alnmaktadir. R1 bunu su
sekilde onaylamistir. “Fiyatlar iki ayr1 yoldan belirlenmektedir. Menii fiyatlar1 bas ascilar tarafindan belirlenir.
Icecek fiyatlari ise yiyecek ve icecek miidiirleri tarafindan belirlenir.” Sadece bir restoranta fiyatlarm restoran

sahibi tarafindan belirlendigi belirtimistir.

Yiyecek ve icecek igletmelerinde fiyatlandirma islemi, ¢ok komplekstir. Sadece operasyon, finans ya da
pazarlama yetkilileri tarafindan belirlenecek bir silire¢ degildir. Konaklama sektorii, envanter yonetiminin ve
stratejik fiyatlandrmann 6nemini anlamistr. Sadece gelir yonetiminden sorumlu kisileri is basma getirmistir.
Yiyecek ve Icecek endiistrisi de aym uygulamay: yapabilir (Hayes ve Miller, 2011). Istanbul’daki restoranlar da
sadece fiyattan sorumlu olacak kisiler istihdam edebilir veya c¢esith danmigman sirketlerle anlagarak, fiyat

stratejilerini onlar vasitastyla yonetebilirler.

YemeKk siiresi icin bir simirlama ge tirilme kte midir?

Restorantlardan hi¢ birisi yemek siiresi i¢in bir smirlama getirdiklerini sdylememislerdir. Hepsi de bunun
misafir deneyimini kétii olarak etkileyecegini bildirmislerdir. Tiirkiye’deki kiiltiiriin buna su anda hazr olmadigm
sOylemiglerdir. R9 yetkilisi bunu su sekilde belirtmistir. “Ben kisisel olarak siire kontroliinii Tiirkiye’deki
restorantlarda uygulanmasm isterim. Bunu Londra’da uygulayabilirsiniz, New York’ta uygulayabilirsiniz fakat
Tirkiye’de uygulayamazsmiz. Ben bunu iki oturum olarak Tiirkiye’de bir restorantta uygulamaya calistim. Bir
misafir grubu saat 19:00°da gelecekti, diger misafir grubu ise saat 21:00’de gelecekti. Ozellikle manzarasi olan
masalar1 gece igerisinde iki kere dondiirmelisiniz. Ben bunu 2011 ve 2012 yiinda denedim fakat faciaydi. Bunun
ilk sebebi, zaman c¢eligkisi. 19:00’da rezervasyonumuz var fakat misafirler 20:00’de geliyorlar. Bunun iizerine,
insanlar siparis verdiklerinde mutlu olmuyorlar ve gidiyorlar. Ben bunu denedim. Ayrica, misafirlerden masa
garantisi icin kredi kartt istedim. Gelmedikleri taktirde ddeyeceklerini sdyledim. Bunu yapmak miimkiin degil. Biz
kredi kart1 giivenligi konusanda uluslararasi1 standarti uyguluyoruz, fakat telefonda kredi karti numarasi almak
miimkiin degil. Biz misafire faturalasak bile bunu kanunen uygulayamiyoruz. Bu gibi fikirler i¢in, Tiirkiye garip bir
diinya. Londra’da calistim, Orta Dogu’da tecriibem var. Bu fikirleri uygulayabilmek i¢cin geldim fakat miimkiin
degil.”

Gelir yonetiminde yemek siiresi ¢ok Onemlidir. Yukarida belirtildigi tizere Ozellikle 1. Smif restoranlarda,
ozellikle Tirkiye’de yemek siiresini uygulamak simdilik miimkiin degildir. Yemek siiresi ozellkle 1. Smif
restorantlarda fazla oldugu icin, cahsanlar ek satig egitimlerindeki taktikleri kullanarak, geliri artrabilirler.

Yiiksek yogunluklu giinlerde ya da 6zel giinlerde (Sevgililer Giinii, Anneler Giinii vb.) farklh menii

uygulanmakta mdir? Fiyat farki uygulanmakta mmudir?

Restorantlarm hepsi 6zel giinlerde farkh menii uyguladiklarm soylemislerdir. Bazilar1 herhangi bir fiyat
farki uygulanmadigmi, bazilan ise fiyat farki uygulandigm belirtmislerdir. R1 yetkilisi bunu su sekilde belirtmistir.

Bizim restorantimiz, Sevgililer Giinii vb. giinlerde yiiksek fiyatlar uygularlar. Aym zamanda yazlar1 havuz mentisi,
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Arap Meniisii ve Ramazan Meniisii vb. uygulanmaktadr.” R2 de kendilerinin 6zel giinlerde farkh menii
uyguladiklarmi belirtmistir. “Bizim her mevsimde menii fiyatlarmiz aynidir. Biz meniiyli sezonlara gore belirleriz.
Bizim sevgililer giinii icin 6zel set bir meniimiiz vardr. Kesinlikle fiyatt daha pahah olacaktr ¢iinkii biz
meniilerimizde liks iriinler kullantyoruz.” R10 yetkilisi de 6zel giinler igin farklh bir menii hazirladiklarmi
fiyatlarmda ise herhangi bir degisiklik yapmadiklarmi belirtmislerdir. “Christmas gibi yeni yil gibi zamanlarda, ala
kart’dan (se¢meli yemek) ziyade, set menii uygulamasi yapiyoruz. Bu gibi giinler i¢cin hazirladigmiz meniilerin
promosyonunu yapiyoruz. Fiyat ile herhangi bir sekilde oynama yapmiyoruz ¢iinkii bizim miisterilerimizin %901

yerel misafir ve bizim menii fiyatlarimizi biliyorlar.”

Otellerin talebin yiiksek oldugu donemlerde uyguladigi fiyat yiikseltme stratejileri restoranlarda da
uygulanabilir. Bunu yaparken, yiiksek yogunluklu gilinlerde farkh menii uygulayarak yada bellirli meniideki

triinlerin fiyatmi artrrarak geliri maksimize edebilirler (Hayes ve Miller, 2011).

Restorantta Performans Takibi nasil yapilir? Yapiliyorsa Nasil?

Restoranlarm hepsi toplam gelirini ve ortalama hesaplarmu diizenli olarak kontrol ettiklerini
belirtmektedirler. Iki restoran haric metrekare basma diisen gelir ya da koltuk saat basma diisen geliri vb.
performans kriterlerini uygulamadiklarmi belirtmiglerdir. Bununla birlikte, iki restoran gelir departmanmmdan destek
aldiklarmi sdylemislerdir. R9 yetkilisi, gelir yonetimi uygulamalar1 i¢in sunlar1 yaptiklarmi belirtmiglerdir. “Ayhk
olarak gelir departmaniyla beraber menii mihendisligi toplantilar1 yapilmaktadir. Bu toplantilar hangi menii
kalemlerinin satildigi hakkindadir. Biz bu toplantida en fazla satilan 10 {iriin ve en az satilan 10 iiriin hakkinda
konugmaktayiz. Bu toplantilarda konusulanlara gore ilgili menii kalemimizin fiyatmni artirryoruz ya da diistiriiyoruz.
Ornek vermek gerekirse, bizim lezzetli bir iiriiniimiiz vardi fakat satislari diisiiktii. Sadece ismini degistirerek,
satiglar arttrdik. Bu ayhk toplantilarda genel olarak, menii kalemlerinin isimlerini, fiyatlarmi, maliyetlerini ve
gelirini konusuruz. Bu toplantiya gbre promosyonlar diizenlenir ve garsonlar i¢in giinliik hedefler belirlenir.
Bununla birlikte ay bazinda, kisi bagma diisen yiyecek ve icecek geliri, kisi basma diigen maliyet, kisi bagma diisen
yiyecek ve icecek kary, metrekare basma diisen gelir vb. birka¢c tane daha istatiksel, verimiz var ama

kullanmiyoruz.”

Goriistiiglimiiz restoranlarm ¢ogunda menii fiyatlari, maliyetlerine ya da rekabete gore belirlenmektedir.
Restoran miidiirlerinin bagarilar1 degerlendirirken, ortalama hesap veya yiyecek ve icecek maliyet yiizdelerine gore
degerlendirilirler. Halbuki iki deger de, restoranin basart dlgiisiinii degerlendirmekte yeterli degildir. Restorandaki
doluluk oranmna bakmadan sadece, ortalama hesabi diistinmek yeterli degildir (Kimes, 2004). Sadece maliyetlere de
bakmak yeterli degildir. Maliyetleri diisiik olup da zarar eden cok isletme bulunmaktadr (Kimes, 2004).
Restoranlar gelirini 6lgebilmek icin koltuk saat basma diisen gelire bakmalar1 gerekmektedir. Bu dlgiit hem
ortalama hesabi hem de kapasite kullanimmi dikkate almaktadr (Kimes, 2004). Bununla birlikte, haftalik restoran
geliri ile ilgili diizenli toplantilar yapimal. Fazla satilan iriinler az satilan iriinler belirlenmeli. Buna goére satig
stratejileri olusturulmahdir.
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SONUCLAR ve ONERILER

Bu c¢absmanin amaci Istanbul’da faaliyet gosteren 1. Smif restoran isletmelerinin gelir yonetimi
uygulamalarm belirlemektir. Bu ¢alisma, Istanbul’da faaliyet gdsteren restoranlarm gelir yonetimi uygulamalarmi
ortaya ¢ikarmasi acisimdan 6nem tasmaktadr. Ayrica, bu konunun, Tiirkiye’de uygulanmas: ile ilgili herhangi bir
cahsma bulunmadigindan literatiire katki saglayacaktir.

Bu ¢alsmanin sonucunda Istanbul’daki restorantlar, kendi fiyatlarmi belirlerken, daha ¢ok maliyet, lokasyon,
rekabet, lirlin kalitesi ve miisteri kalitesi vb. unsurlar1 dikkate almaktadir. Restorantm ortam, dizayn ve imajmmn da
restoranlarm basarili olmasm olumlu bir sekilde etkiledigi ortaya konulmustur. Yapilan bir ¢ahsmaya gore de
yiyecegin kalitesine, servisin 6zenine dikkat eden bununla birlikte makiil maliyetle yiyecek ve icecek hizmeti sunan
restoranlarm ziyaret edilme olasiigmm daha ¢ok yiikselecegi belirtilmistir (Gupta, McLaughlin ve Gomez, 2007).
Bununla birlkte Hong Kong’da yapilan bir ¢alismaya gore, restoranmn atmosferinin, gelen misafirlerin
memnuniyetini olumlu olarak etkiledigi belirtiimistir. Bu ¢alismada yer alan miisterilerin restorandaki atmosferin
iyi olmas1 durumunda, o restorant1 bir daha tercih edeceklerini, gittikleri restoran hakkmda olumlu konusacaklarm

ve o restoranda daha fazla para harcayacaklari ortaya ¢ikarimistr (Heung ve Gu, 2012; Kwong, 2005).

Bireysel restorantlarda fiyatlar: ig yeri sahipleri veya yonetim kurulu, otel restorantlarnda ise bas ascilar
veya Yiyecek-igecek miidirleri tarafindan belirlenmektedir. Yukarida belirtildigi tizere, yiyecek ve igecek
isletmelerinde fiyatlandrma islemi, ¢ok komplekstir. Sadece operasyon, finans ya da pazarlama yetkilileri
tarafindan belirlenecek bir siire¢ degildir. Konaklama sektorii envanter yonetiminin ve stratejik fiyatlandrmanm
onemini anlamistr (Hayes ve Miller, 2011). Istanbul’daki restoranlar da sadece fiyattan sorumlu olacak kisiler,
istihdam etmeye baslamahdr. Bununla birlikte, ya da ¢esitli damigsman sirketlerle anlasarak bu kisileri disaridan
temin edebilirler.

Karlilk i¢cin, personele ilave, ek satiy ve iirlinler hakkinda egitim verilmesi ¢ok Onemlidir. Kimes vd.
(1999) personel icin  standart bir egitimin olmamasmin tutarsiz bir hizmetin verimesine sebep oldugunu
belirtmistir. Goriistiigiimiiz restoranlarm hepsinde bu tarz egitimler verilmektedir. Bu durum, Istanbul’daki
restoranlar i¢in olumlu bir gelismedir. Ayrica, personel memnuniyeti de dogrudan olmasa da dolayh olarak karlhk
acismdan cok Onemlidir. Yapilan bir arastrmaya gore, personel memnuniyeti, servis kalitesini ve misafir
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Bu da olumlu olarak karhligi yansimaktadr (Yee, Yeung, ve Cheng,
2008).

Higcbir restorantta, yemek siiresinin smirlanmasiyla ilgili bir kural yoktur. Bu uygulamanmn Tiirk misafirler
icin kiiltiirden dolay1 su anda uygulanamayacag tespit edilmistir. 1. Smif restoranlar oldugu i¢in tabii ki zorluklar
olabilir, halbuki yurtdisindaki restoranlar yemek siiresini, 6zellikle yiiksek yogunluklu zamanlarda, kontrol ederek
gelirin de 6nemli artis saglanuslardir (Noone ve Maier, 2015). Ornegin, Amerika’da popiiler olan Asia de Cuba
restorany, iki kisi gelen misafire sadece 90 dakika yemek miiddedi vermektedir. Eger masalarmi aksam yemeginde
3 kez kullandirtmak yerine, 2 kez kullandirtmis olsalardi, yaklasik gecelik gelirinde $10,000 kadar azalma olacakti
(Bhatia, 2002).
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Bununla birlikte kredi karti kanunundan Otiirii hicbir sekilde gelmeyen misafirlere no show
uygulanamayacagi belirtiimistir. Halbuki, Amerika’da restoranlar, rezervasyon i¢in kredi kartt almaktadir.
Misafirler ya da miisteriler kredi karti almmasi ile ilgili olumlu goriisler bildrimiglerdi. Mc Mahon (2011)’de
bununla ilgili sunu belirtmistir. Kredi kart1 uygulamalari, masa rezervasyonu yapma ya da masa tutma igin diger
kisitlama politikalarmdan (stire kisitlama, gelmeyen misafir igin 6deme alma) daha olumlu olarak algilanmaktadir.
Rezervasyonlarm talebi yonettikleri diiiiniiliir fakat misafirler rezervasyon yaptiklari zaman, gelmediklerinde ya da

ge¢ geldiklerinde, rezervasyon alinmasi isletme i¢in problem olusturabilir (Kimes, Barrash ve Alexander, 1999).

Restoranlarm ¢ogunun 6zel giinler i¢in ayr1 bir menii kullandiklarmi ortaya ¢ikarimistir. Bazi restoranlarm
bu gibi giinlerde, farkh yiiksek fiyatlar uyguladiklar1 yetkililer tarafindan belirtimisti. Bununla birlikte,
restorantlar, diisiik maliyetli iriinlerin pazarlamasm yaparak, bu iriinlerden yiiksek kar elde etmektedir. Fiyat
diisiirme kesinlikle restoranlar tarafindan diisiiniilmemelidir. Uretim mallarnda, fiyattaki yiizde 1’lk artis, kari
yiizde 11.1 arttrmaktadir. Restoranlarm yiiksek sabit maliyetlerini goz Oniine aldigmizda, fiyatlardaki yiizde 1’lik
artiy karda ylizde 20 kadar ilerleme saglayabilir (Deloitte Touche, 1991;Kelly, Kiefer, ve Burdett, 1994). Sonug
olarak restoranlar, popiiler olan iiriinlerin fiyatlarmi artrmaya meyillidir (Kelly vd., 1994). Popiiler {iriinlerin

fiyatlari, Istanbul’daki restoranlar tarafindan misafir beklentileri dikkatate almarak arttirimaldir.

Bununla birlikte restorantlarm c¢ogunun iki igletme haric gelir yonetimi performans kriterlerini
uygulamamaktadirlar. Tiim restorantlarda karlihk artrmak i¢in, metrakare basma diisen gelir ya da koltuk saat
basma diisen gelir vb, performans kriterlerini kullanmamaktadr. Sadece POS (Restoran Bilgi Sistemi)’den alman
ortalama hesap ve kisi sayis1 takip edimektedir. Restoranta olan talep izlenememektedir. 2 restorant harig, diger 8

restoran da, masa ydnetim sistemi ve higbir igletmede gelir yonetimi sistemi bulunmamaktadir.

Gelir yonetiminin uygulanabilmesi i¢cin her seyden once calsanlarmmisafirlerin ve yoneticilerin gelir
yonetimi kriterlerini  kabullenmesi gerekmektedir. Otel restoranlarmda, fiyatlar belirlenirken gelir yonetimi
departmanma danisiimas1 ve sadece restorantlardan sorumlu gelir analistleri isletmelerde gorevlendirilmelidir.
Ayrica, restoranlar disardaki gelir yonetimi ile ilgili sirketlerden destek alabilirler. Boylelikle gelirini maksimize
edebilirler. Restoran sektdrii yoneticileri ve cahganlari, gelir yonetimi ile ilgili yurtici egitim kurumlarmdan veya

yurtdisindaki {iniversitelerden internet iizerinden egitim alabilirler.

Restoranlarm bununla birlikte teknolojiden faydalanmalari gerekir. Teknoloji dogru bir sekilde
kullanildiginda, restoranm karliligmi olumlu bir sekilde arttrmaktadr (Kimes, 2008). Restoran igletmeleri de kendi
restorantlarma uygun gelir yonetimi sistemleri uygulamalar1 kullanmahdir ve bunlar1 organizasyonlarma dogru bir
sekilde adapte etmelidirler.

Restoranlarm gelir yonetimiyle ilgili uygulamalarmm belirlendigi bu ¢algmada, ¢ahgmaya katilan yetkililer
farkinda olmalarma ragmen, Istanbul’daki 1. Smif restoranlarm gelir ydnetimi stratejilerini yeteri kadar
uygulamadiklar1 sonucuna varilmistir. Bu arastrmalardaki 6rnek olarak segilen restoranlarm sayisi ve goriisme
yapilan kisi sayis1 ¢ahsmanmn kisitlarmi olusturmaktadr Bundan sonraki arastwmalarda, ¢ahgmanm kapsamu

genisletilebilir ve Istanbul disindaki diger bolgeler ve sehirlerde uygulanabilir. Bununla birlikte daha uzun soluklu
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nitel ve nicel arastrma teknikleri kullanarak daha detayh aragtrmalar yapilabilir. Ayrica, ileriki cahsmalarda fast

food, ekonomi tipi restorantlar da 6rneklem olarak segilebilir.
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Extensive Summary

Restaurant Revenue Management Applications in 1st Class Resturants in Istanbul

INTRODUCTION

Restaurants can maximize their profitability by setting their food and beverage rates effectively and
efficiently (Raab, Mayer, Kim, & Shoemaker, 2009). Revenue Management has become strategic management
tool. Revenue management includes inventory management for profit maximization. Revenue management is to
apply the right capacity at the right time, at the right place, to the right guest with right price by utilizing

information systems.

Since 2000, revenue management has been used intensively by restaurants in the USA (Donaghy, McMahon-
Beattie, Yeoman, & Ingold, 1998). Restaurant owners should be very creative in order to apply revenue
management applications since every restaurant has its unique character. One of the reasons is the capacity
flexibility and other is the flexible dining time. For instance, a restaurant can put their seats outside the restaurant
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when the weather is fine. In addition to this, it is very difficult to predict guest seating time. As a result of this,

daily seating capacity in restaurant is not constant (Heo, Lee, Mattila, & Hu, 2013).

The purpose of this study is to indicate the revenue management applications of 1%t class restaurants in
Istanbul who has tourism management certificate. The importance of this study is to find out revenue management
applications of restaurants in Istanbul. Moreover, there is no study conducted in Turkey regarding the restaurant

revenue management applications in Turkey so that this study will contribute the literature.
LITERATURE REVIEW
Restaurant Revenue Management

There are two important components in restaurant industry in order to apply restaurant revenue management.
One of them is time control and other is the right pricing (Kimes, 2008). Time management has three parts. First
one is having information about the guest arrival time and controlling it. Second one is the how long they will stay
in restaurant. The last one is that when will the table be ready for next guest. Dining duration can be controlled by
managing guest arrival time and table turnover rate (Kimes, 2008).

According to the Kimes (2004), pricing is the second most important item. Offering low prices in low meal
periods and selling higher prices in the peak period are recommended for restaurants. Promotions might be used as
a pricing method such as Buy 1 Get 1 free. While creating the promotions, effective technological and analytical
tools should be used in the right time. When the demand increases, pricing can be made according to time of the
day (breakfast, lunch and dinner), day of week, type of guest and number of guests (Kimes, 2004). Thompson
(2010) indicates that guest demand characteristics should be analyzed in order to manage the profitability. Guest
demand might be differentiated according to the nationality, age, gender etc (Thompson, 2010). The location of the
restaurant is also very important while setting prices for the menu items (Tzeng, Teng, Chen, & Opricovic, 2002).
Décor of the restaurant is also very important. Décor includes physical layout such as lighting, music, car park,

smoking or non-smoking section (Thompson, 2010).
Performance Criteria

Two important key performance indicators (KPI) is used for restaurant revenue management. One of them
is the revenue per square meter. Second one is the Revenue per Available Seat Hour (RevPASH). Revenue per
square meter punishes the restaurants which could not manage restaurant costs such as rent, insurance et. On the
other hand, revenue per square meter awards the restaurants, having small space, which maximizes their sales.
Revenue per Available seat hour (RevP ASH) focuses on both duration of the meal and spending amount (Hayes &
Miller, 2011). Revenue Per Square Meter is calculated dividing the total revenue to total square meter occupied.
RevPash is calculated total revenue divided by Available Seat Hours (Hayes & Miller, 2011).

METHODOLOGY

The purpose of this study is to identify the revenue management applications of 1st class restaurants in

Istanbul which have tourism establishment certificate. Guilliet ve Mohammed (2015) stated that there is lack of
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qualitative study in revenue management. Moreover, there is no study conducted in Turkey regarding the restaurant

revenue management applications in Turkey. Two questions were directed to respondents.
Q1) How are the menu prices set?
Q1a) Which techniques are used for increasing restaurant profits?
Q1b) Who or which department indicates menu prices in restaurants?
Q1c) Is any limitation applied to the dining duration?

Q1d) Is different menu used by restaurants during busy periods or in special events (Valentine’s

Day, Mother Day).
Q2) Is performace evaluations made by restaurants? If yes, how.

10 restaurant managers were interviewed. It took 12 weeks between February 2016 and May 2016 in order to
complete the interviews. Appointments have been made through phone. 1 interview was made with each restaurant
officials. Each interview took 35-40 minutes on average and was recorded electronically. After these interviews, these
data were analyzed.

FINDINGS

6 of the restaurant executives work for hotels, 4 of them work for individual hotels.

Table 1. Restaurant Respondents Information

Ave.
Reservation Process Check
(L)
Resctca):;ant Type (C&r;r;mlty Telephone| Mailing Cg:r::‘:ls Two Pax Title Gender Experience
R1 Hotel | 250-300 Yes Yes Yes 250-300 [Coordinator| Female 5
R2 Hotel 300-350 Yes Yes Yes 250-300 | Manager Male 5
R3 Individual| 400> No No No 150-200 | Executive Male 20
R4 Individual| 150-200 Yes Yes Yes 300-350 Director Male 18
R5 Individual| 100-150 Yes Yes Yes 200-250 | Manager Male 20
R6 Hotel | 100-150 Yes Yes Yes 200-250 | Manager Male 13
R7 Hotel | 100-150 Yes Yes Yes 250-300 | Manager Male 22
R8 Individual| 100-150 Yes Yes Yes 150-200 | Manager Female 3
R9 Hotel 400> Yes Yes Yes 250-300 | Executive Male 20
R10 Hotel <100 Yes Yes Yes 300-350 |Coordinator| Female 21
Menu Pricing

While setting menu prices in restaurants, restaurants consider three main factors which are competition,

location and cost. Other factors might be listed as ambience, design, types of guest and product quality.
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Which techniques are applied for profit maximization?

All restaurants gives upsell training to their employees. Executives stated that especially they gave
information about foreign alcoholic beverages. Communication among managers and executives are very important
for the profit maximization. Creating different and creative menu packages is also very essential for improving
profitability of restaurants stated by the executives (Lee, 2011).

Who set the menu prices in restaurants or which department indicates menu prices?

In hotel restuarants, prices have been set by executive chefs and food & beverage managers. In indivudual
restaurants, prices has been set by executive chef or owners of the restaurant.

Is any limitation applied to the dining duration?

None of the restaurants puts any limitation for the dining duration. All of them stated that it will affect

guest experience negatively and added that the culture is not ready for this applications.

Is different menu used by restaurants during busy periods or in special events (Valentine’s Day, Mother
Day)

All of the restaurants indicated that they offer different menu items. Some of them stated that they do not apply any
rate difference, some of them said that they increased menu prices. When the demand is high, restaurants can

charge high prices (Hayes ve Miller, 2011).
Is performace evaluations made by restaurants? If yes, how.

All of the restaurants stated that they frequently check their total revenues and average check amounts. Only
two restaurants check their RevPash and Revenue Per Available Square Meter. Most of the restaurants’ executives,
success is measured according to average check figures and restaurant food cost. However, these two figures are
not enough for the evaluations of the restaurant (Kimes, 2004). Restaurants need to evaluate RevPash since this
parameter will look both average check and capacity usage (Kimes, 2004).

Results and Discussion

As a result of this study, resturants in Istanbul set their rates according to the costs, location, competition,
product quality and guest qaulity. Ambiance, design and image of the restaurant is also very important.

In indivudual restaurants, menu prices are set by owners of the restaurant or boardholders. In hotel
restaurants, menu prices are set by executive chefs and/or F&B managers. Pricing is very complex issue in food
and beverage establishments. It is not a process which will be set by operation, finance or marketing executives.
Hotel industry has understood the importance of the inventory management and strategic pricing (Hayes & Miller,
2011). The restaurants in Istanbul should employ people who will be only responsible for only pricing. In addition

to this, they can hire out sourcing companies who will be responsible for pricing of menu items.
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No restaurant applies meal duration limitation. Restaurants in Istanbul did not apply this kind of limitation
because of the culture. It is very challenging to apply this kind of policy for the first class restaurants. However,
restaurants outside Turkey, makes great revenue progress by applying this policy (Noone ve Maier, 2015). For
instance, Asia de Cuba which is very popular in the USA, gives 90 minutes to the guests who dine in that
restaurant. As a result of this, three table turnovers have been made instead of two table turnover resulting 10,000
USD revenue increase for this restaurant (Bhatia, 2002).

Revenue management principles should be accepted by the workers, employees and executives. In hotel
restaurants, revenue management department should be consulted and revenue analysts who only focuses on
restaurants needs to be employed. As a result of this, restaurants can maximize their revenues.

Restaurants should benefit from technology. Applying technology effectively will increase the restaurant
profitability (Kimes, 2008). Restaurants need to utilize revenue management system which will be suitable with

their current systems.

Restaurant executives realize the importance of the revenue management applications. However, it was
discovered that they did not use the revenue management applications effectively. The limitation of this study is the
low number of the respondents. This study might be applied in different regions of Turkey. In future studies, fast

food and other types of restaurants might be chosen.
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