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Bu calismanin amaci, menii analizinin uygulamadaki durumu ile ilgili kavramsal bir yapi ortaya koymak lizere
blinyesinde alakart restoran hizmeti sunulan bes yildizli otellerde gorev yapan mutfak seflerinin alakart resto-
ranlarin meniisiinii analiz ederken gerceklestirdikleri uygulamalari, deneyimlerini ve goriislerini saptamaktir.
Arastirmada menii analizi uygulamalari ile ilgili derinlemesine veri elde etmek amaciyla nitel arastirma yaklasimi
benimsenmistir. Antalya’nin Alanya ilcesinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerde gérev yapan 12 mutfak sefi ile
yari yapilandinimis gériismeler gerceklestirilmis ve elde edilen veriler icerik analizine tabi tutulmustur. Seflerin
meni analizi uygulamalari ile ilgili bes ana kategori (meniide degisiklik ihtiyaci, 6lciitler, yéntemler, iyilestirmeler
ve alakart restoranin ozellikleri) belirlenmistir. Bu dogrultuda baslica bulgular seflerin dénemsel olarak menii
analizi yaptiklari, misafir memnuniyetini en 6nemli dl¢lit olarak gordiikleri, tabaklardaki artiklan gozlemleyerek
menii kalemlerinin performanslarini degerlendirdikleri, performansi yetersiz gorillen menii kalemleri icin dncelikle
revizyon yapma stratejisini benimsedikleri yoniindedir.
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ABSTRACT

This study explores chefs’ practices, experiences, and views of menu analysis at a la cart restaurants operated by
five star hotels in order to establish the conceptual structure of menu analysis in practice. A qualitative research
approach was adopted in order to collect in-depth information about menu analysis practices. Semi-structured
interviews with 12 chefs from five star hotels operating Alanya region of Antalya were conducted and the data were
content analyzed. Research findings revealed that five main categories (the need for changes in menu, criteria,
methods, improvements, and features of a la cart restaurants) exist in relation to practical issues of menu analysis.
Finally the research determined that chefs conduct periodical menu analysis, the most important criterion is guest
satisfaction, visual plate waste assessment is a method in menu item performance evaluations, and revision for
low performer menu items is primarily preferred strategy for improvement.

Key words:

Menu management, Menu analysis,
Qualitative research, A la carte res-
taurants.

GiRiS Akademik agidan bakildiginda ise meniilerin yi-
yecek icecek isletmeleri i¢in Oneminin anlasilmasi
ile birlikte yoneticilerin yiiksek performansl me-
niiler gelistirmek tizere kullanabilecekleri yontem-
ler iizerine yapilan akademik ¢alismalarin sayisi
son 30 yilda hizla artis gostermistir. Bu baglamda
meni analizi yazini gerek onerilen alternatif me-

nii analiz yaklagimlarinin sayisindaki artis gerekse

Menti analizi menii yonetiminin en 6nemli arag-
larindan biri olarak kabul edilmektedir (Ozdemir
ve Caliskan 2013). Menti analizinin igerigi iki temel
boyuttan olugsmaktadir. flk olarak meniide yer alan
her bir menii kaleminin performansi yonetim tara-
findan belirlenen performans gostergeleri agisin-

dan degerlendirilmektedir (Caliskan ve Ozdemir
2011). Ardindan beklenenin altinda performans
gosteren mendii kalemleri i¢gin iyilestirme ¢alismala-
r1 yapilmaktadir (Jones ve Mifli 2001).

metodolojik agilardan kayda deger gelismeler gos-
termistir. Ancak bu gelismelerin hemen hepsi ya-
banci yazin kaynaklidir. Tiirkge yazinda ise mentii
analizi {izerine yapilan az sayida galisma (Rizaoglu
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1991; Boliitkoglu 2000; Boliikoglu ve Tiirksoy 2001;
Sarusik ve Kaya 2004; Kosan ve Geggin 2013) bu-
lunmakta ve bunlarmn agirlikli olarak yurt diginda
gelistirilen yaklasimlar1 benimsedikleri gozlemlen-
mektedir.

Menti analizi alanyazininda énemli bir eksiklik
gelistirilen modellerin uygulamacilarin (restoran
miidiirleri, yiyecek icecek miidiirleri veya mutfak
sefleri gibi) ihtiyaglari ile baglantilarinin somut se-
kilde gosterilememis olmasidir. Uygulamacilarin
mentileri analiz etme sorununa bir ¢éztim olarak
onerilen modellerin ¢ikis noktasini uygulamadaki
ihtiyaclar degil alanyazindaki eksiklikler olustur-
maktadir. Bu da alanyazindaki menii analizi mo-
delleri ile uygulamacilarin bagini zayiflatan onemli
bir faktordiir. Uygulamacilarin goriis, yaklagim ve
yaptiklar1 uygulamalar1 inceleyen az sayida aras-
tirma da bu aciklamalar1 destekler nitelikte sonug-
lara ulagarak uygulamacilarin alanyazinin énerdi-
gi yontemleri pek kullanmadiklarini gostermekte-
dir (Kwong 2005). Su halde uygulamacilarin menti
performansini belirlemede gergekte neye ihtiyaci
oldugunu veya nasil bir yaklasim benimsediklerini
cok iyi bildigimiz soylenemez. Bu nedenle uygula-
macilarin ihtiyaglarina cevap verebilecek basit ve
etkili menii analiz yontemlerini gelistirmek de giig-
lesmektedir. Bu ¢ercevede galismanin amaci, uygu-
lamacilarin (otel mutfaklarinin sefleri) menii anali-
zine iliskin yaklasimlarini nitel arastirma tasarimi
kapsaminda derinlemesine incelemektir. Boylece
menii analizinin uygulamadaki durumu ile ilgili
kavramsal bir yapi ortaya cikarilabilecektir. Boyle
bir kavramsal yap1 da menii analizi ile ilgili gelis-
tirilecek yeni modeller igin bir ilk adim olabilecegi
gibi var olan modellerin etkinliginin degerlendiril-
mesinde ve iyilestirilmesinde arastirmaci ve uygu-
lamacilar i¢in bir referans olabilecektir.

ALANYAZIN TARAMASI

Bu calismada alanyazinda yer alan 6nceki ¢alisma-
larin genel olarak amaglar1 ve yontemleri dikkate
alinarak asagidaki gibi bir gruplandirma yapilmis
ve ilgili yazin bu ¢ergevede incelenmigtir. Boylece
onerilen menii analiz modellerinin siniflandiril-
masi ve eksiklerinin tespiti yerine alanyazindaki
¢alismalarin gruplandirilmasi ve her bir grup calis-
manin eksik kaldig1 noktalarin tespiti olanakl hale
gelmistir.
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Uyarlamalar

Yapilan ¢alismalarin sayist agisindan bakilinca me-
nii analizi alanyazininda en genis grubu uyarlama-
lar olusturmaktadir. Bu calismalarin ortak noktasi
muhasebe, finansman, stratejik yonetim ve perfor-
mans yonetimi gibi alanlarda daha once gelistiril-
mis olan bazi modellerin menii kalemlerinin per-
formansini analiz etmek tizere menii alanina uyar-
lanmig olmasidir. Bu baglamda ilk sistematik mo-
deller matrislere dayali menti analiz yontemleridir.
Bu matrislerin olugsturulmasinda menii kalemleri-
nin yiyecek malzeme maliyeti, begenilme diizeyi
(sat1s miktar1) ya da katk: pay1 dikkate alinmis ve
kullanilan performans gostergelerine gore fark-
l1 matrisler gelistirilmistir. Bunlar arasinda en gok
bilinenleri Miller (1980), Kasavana ve Smith (1982)
ve Pavesic’in (1983) calismalarinda yer alan model-
lerdir. Bu modellerin ortak 6zelligi daha 6nce pa-
zarlama ve stratejik yonetim alaninda kullanilmais
olan portfdy analizinin meniilerin analizine uyar-
lanmis bicimini olusturmalaridir (Cohen vd. 2006).
Daha sonraki yillarda Hayes ve Huffman (1995) ile
Bayou ve Bennett (1992) matrise dayali modeller-
de maliyetlerin tamaminin dikkate alinamadigin
ve bu nedenle menii kalemlerinin karliliklarinin
dogru bicimde hesaplanamadigini ileri siirerek
menti kalemleri i¢in karlilik analizi modelleri 6ner-
mislerdir. Ancak bu modeller de menti analizi i¢in
tamamen yeni ve 6zgiin bir yaklasim getirmemek-
te, muhasebe alaninda yerlesik olan maliyet ve kar
kavramlarini kullanmaktadirlar. Uluslararas: ya-
zinda son on yillik dénemde ise uyarlamalar grubu
icerisinde iki ana yonelimin agirlig1 hissedilmeye
baslamistir. Bunlar;

- Maliyetleri ve karlilig1 dogru bir sekilde belirle-
yerek matris modeline dahil edebilme (faaliyet ta-
banli maliyetleme yontemi)

- Menii analizine ¢ok sayida degiskeni dahil ede-
rek menti kalemlerinin gorece verimliligini he-
saplayabilme (veri zarflama analizi)

Bir grup arastirmact menii kalemlerinin her bi-
ri i¢in maliyetleri eksiksiz ve dogru bir sekilde
belirleyebilmenin ve bdylece menii kalemlerinin
karhliklarini daha gercekgi sekilde hesaplayabil-
menin muhasebe alaninda gelistirilmis olan faali-
yet tabanli maliyetleme (FTM) yonteminin menti
analizine uyarlanmasi ile olanakli oldugunu ileri
siirmektedir. Bu baglamda Raab ve Mayer (2003)
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oncelikle FTM’nin restoran isletmeciligi alaninda
uygulanabilir oldugunu gostermisler, sonrasinda
Raab vd. (2006) yontemi menii kalemlerinin per-
formans degerlemesine uyarlamislardir. Bu uyar-
lamay1 yaparken de FTM ile olusturulmus matris
geleneksel matris modeli (menii mithendisligi) ile
kiyaslanmis ve FTM'nin kullanildigr modelin daha
dogru sonuglar {irettigi sonucuna varilmistir.

Bir grup arastirmact da menti analizinde veri
zarflama analizinin (VZA) kullanilmasin1 6ner-
mektedir. Buna gore menii analizine ¢ok sayida de-
giskeni ilave ederek meniide yer alan her bir menii
kalemi i¢in bir verimlilik puan1 hesaplamak ve me-
niideki kalemleri bu puana gore birbiri ile kiyasla-
mak olanakli olabilmektedir. Bu ¢ercevede 6ncelik-
le Reynolds (2004) performans yonetimi alaninda
gelistirilmis olan VZA’nin restoran isletmelerinin
performans degerlendirmesinde yararlanilabilecek
bir yontem oldugunu gostermistir. Bunu yaparken
¢ok sayida girdi ve ¢ikt1 degiskeni (Cikt1 degisken-
ler: Satislar, bahsisler, isgiicii devir hizi. Girdi de-
giskenler: Ucretler, sandalye sayisi, servis perso-
neli sayisi, rakiplerin sayis: gibi degiskenler) kul-
lanmistir. Restoran isletmeciligi alanina basari ile
uyarlandig1 gosterildikten sonra Taylor vd. (2009)
VZA ile mentiilerin performansinin da degerlen-
dirilebilecegini gostermek tizere bir restoran zin-
cirinin {i¢ biriminde bir 6rnek olay calismasi ger-
ceklestirmistir. VZA ile elde edilen sonuglari, ayni
menii kalemlerine uygulanan menii mithendisli-
gi yontemi ile elde edilen sonuglarla karsilastiran
Taylor vd. (2009) veri zarflama analizinin daha et-
kin bir yontem oldugunu ileri stirmiigtiir.

FTM ya da VZA yontemlerinin menii analizine
uyarlanmasinda adim adim ve sistematik bir stireg
izlenmis olsa da aslinda uygulamacilarin ihtiyag ve
beklentilerinin bu siirecte dikkate alindigini soyle-
mek olanakli gériinmemektedir. Siireg, uygulama-
ailarin ihtiyaglarmi belirlemek yerine alanyazinda
var olan onceki modellerin eksikliklerini tespit et-
mekle baglamaktadir. Siirecin devam eden asama-
larinda da uygulamacilardan geribildirim alinma-
makta, her ne kadar 6rnek restoran isletmelerinde
yontem simansa da buradaki asil amag, yontemi is-
letmek icin veri toplamak olmaktadir. Boylece son
donemde gelistirilen modellerin de uygulamacilar-
dan uzak kaldig1 sonucuna varilabilir.

Derlemeler

Nispeten az sayida ¢alismadan olusmakla birlikte
derlemelerin menti analizi alanyazininin kaydettigi
gelismeleri izleme, mevcut ¢alismalarin alana yap-
tiklar1 katkilar1 gérme, var olan modellerin benzer
yonlerini ve birbirinden ayrildiklar: noktalar: an-
lama konusunda yararli olduklarini sdylemek ola-
naklidir. Bu baglamda, Taylor ve Brown (2007) ve
daha yakin zamanda Ozdemir (2012) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismalarda menti analizi alanya-
zinina biitiinciil olarak bakmaya olanak saglayan
siiflandirmalarin yapilmis oldugu goriilmektedir.

Taylor ve Brown (2007) menti analiz modelleri-
ni esasen iki ana grup igerisinde ele almakta ve tek
tek aciklamaktadir. Buna gore matris modelleri,
karlilik hesaplarina dayali modeller ile LeBruto ve
arkadaslarinin (1995) menii mithendisligine isgii-
cli maliyetlerini ekledikleri model gibi nicel menii
analizleri geleneksel yontemler olarak siniflandi-
rilmaktadir. Taylor ve Brown (2007), menti anali-
zine alternatif yaklagimlar i¢inde ise veri zarflama
analizini gostermektedir. Ozdemir (2012) ise menii
analizi yaklasimlarini dort ana grupta incelemekte-
dir. Bunlar matris temelli modeller, matris temelli
modellerin iyilestirilmesi ile gelistirilen modeller,
karhlik analizleri ve ¢ok boyutlu modeller (veri
zarflama analizi gibi) seklinde siralanmaktadir. Bu
modeller tarafindan siklikla kullanilan performans
gostergelerinin de yiyecek maliyeti, katk: pay1, agir-
likli katk: payi, satis miktari, begenilirlik, briit kar,
kar ve satis fiyati oldugu belirtilmektedir. Onemli
katkilarina ragmen derlemelerin daha ¢ok menii
analizi alanyazinindaki gelismeleri belgeledigi ve
bu yonii ile uygulamacilardan ziyade konuya ilgi
duyan akademisyenlere hitap ettigi soylenebilir. Bu
nedenle derlemeler uygulamacilarin menii analizi
ile ilgili yaklasim ve uygulamalarini gostermekte
yetersiz kalmaktadur.

Alan Arastirmalari

Menii konusunda uygulamacilarin deneyim ve
yaklasimlarini inceleyen gorgiil arastirma sayisinin
sinirli oldugu bilinmektedir. Menti analizi ile ilgi-
li oldugu diisiiniilen alan arastirmalar1 ise Chan ve
Au (1998); Jones ve Mifli (2001) ve Kwong'un (2005)
calismalari ile sinirlt kalmaktadir. Bu ¢aligmalara
ulusal yazindan Sarnsik ve Ozleyen’in (2004) aras-
tirmasi da eklenebilir.
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Chan ve Au (1998), Cin'deki restoranlarda gorev
yapan 75 yonetici ile gergeklestirdikleri bir aragtir-
mada uygulamacilarin menii kalemlerinin karlilik
agisindan performansini belirlemek i¢in maliyet
bilgisini nasil kullandiklarini incelemislerdir. Uy-
gulamacilarin karliligi daha ¢ok katki payi (satis
fiyatindan yiyecek malzeme maliyetinin ¢ikarilma-
st ile hesaplanan tutar) olarak dikkate almalarin-
dan dolay yiyecek malzeme maliyetinin en fazla
6nemsenen maliyet kalemi oldugu saptanmistir.
Jones ve Mifli (2001) Ingiltere’de yedi farkli resto-
ran zincirinde menii yénetiminin farkli konular:
(menti planlama, menii fiyatlama, menii tasarimi
ve menil analizi) ile ilgili nitel bir arastirma ger-
ceklestirmistir. Menii analizine iligkin aragtirma
bulgularina gore uygulamacilarin agirlikli olarak
briit kar, satis miktar1 ve maliyet (menti kalemle-
rinin performanslarini degerlendirmede) olgtitle-
rini kullandiklar1 anlagilmaktadir. Bununla birlik-
te calisanlar ve misafirlerden gelen geribildirimler
de dikkate alinmaktadir. Jones ve Mifli'nin (2001)
elde ettikleri 6nemli bulgulardan bir digeri ise me-
nii kalemlerinin performans degerlendirmesi son-
ras1 performansi yetersiz goriilen menti kalemleri
i¢in uygulanan iyilestirme stratejileri ile ilgilidir.
Buna gore iki ana grup stratejiden s6z edilebilir.
Bunlar yemekte degisiklik yapma (sunum, fiyat,
maliyet ve recetede degisiklikler) ve meniide de-
gisiklik yapma (promosyon, konumlandirma, ali-
koyma, meniiden ¢ikarma) seklinde belirlenmistir.
Kwong'un (2005) arastirmasi da menii yonetiminin
belli bagh konular1 (menii planlama, menii tasarimi
ve menii analizi) ile ilgili olmakla birlikte Uzak Do-
gu Mutfagi sunan ii¢ restoranda gerceklestirilmis-
tir. Kwong un (2005) menti analizi acisindan yap-
t1g1 onemli bir saptama uygulamacilarin ilgili alan-
yazindaki menii analiz yontemlerini kullanma-
diklar1 aksine sezgi ve deneyimlerine dayali nitel
degerlendirmelerine gore mentileri analiz ettikleri
seklindedir. Bir diger 6nemli tespit ise performansi
disiik bulunan menti kalemleri i¢in meniiden ¢i-
karma segeneginin en son diisiiniilen alternatif ol-
dugudur. Sarusik ve Ozleyen (2004) Kocaeli'de fa-
aliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinde gorev
yapan 121 yonetici ile yaptiklar: bir arastirmada
yOneticilerin menii planlama, tasarlama ve analiz
konusundaki diistincelerini incelemisler ve menti-
lerin analizinde dikkate alinan en 6nemli dl¢iitiin
meni kalemlerinin satis miktar1 oldugunu sapta-
mislardir.
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Menii analizi ile ilgili olarak gerceklestirilen alan
arastirmalar1 konuyu uygulamacilarin géziinden
gormek agisindan yararh bulgular sunmus olsa da
eksik kaldiklar1 yanlar oldugu soylenmelidir. Her
seyden 6nce bu konuda yapilan arastirma sayist si-
nirlidir. Ayrica bu arastirmalar konulari agisindan
da (sadece maliyet unsuruna odaklanma veya me-
nii analizi disinda menii ile ilgili diger degiskenleri
de inceleme) sinirhilik arz etmektedir. Yayin yillar:
dikkate alindiginda giincellikleri de tartismali hale
gelmektedir. Tiim bu eksiklikler dogrudan uygula-
macilarin menti analizi ile ilgili goriis, deneyim ve
yaklasimlarina odaklanan giincel bir arastirmaya
duyulan ihtiyaci isaret etmektedir.

YONTEM

Menii analizi uygulamalari ile ilgili derinlemesine
bir inceleme yapabilmek amaciyla bu ¢alismada ni-
tel arastirma yaklasimi benimsenmistir. Nitel yak-
lagim kapsaminda veri toplama yontemi olarak ya-
r1 yapilandirilmig goriisme ve veri analiz yontemi
olarak da icerik analizi kullanilmistir.

Orneklem ve Gériigsmeler

Nitel arastirmalarda amagl 6rnekleme yonteminin
kullanimi siklikla tercih edilmektedir (Ozdemir
2010). Bu ¢calismada da amagli 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Antalya’nin Alanya ilgesinde faali-
yet gOsteren ve blinyesinde alakart restoran hizme-
tinin sunuldugu bes yildizl1 otel isletmeleri calisma
evrenini olusturmaktadir. Ancak bazi dl¢iitleri kar-
silayan mutfak sefleri 6rnekleme dahil edilmistir.
Buna gore orneklemde yer alacak mutfak seflerinin
(i) biinyesinde alakart restoran hizmeti sunulan bir
otelde gorev yapiyor olmasi, (ii) alakart restoranin
meniisiiniin yonetiminden birinci derecede sorum-
lu kisi olmasi ve (iii) deneyimlerini paylasmaya go-
niillii olmasi gerekir. Alanya’nin segilmis olmasin-
da ilgede ¢ok sayida bes yildizl: otel isletmesinin
bulunmasi (Cetinsoz ve Ege 2012) ve bu otellerde
alakart restoran hizmetlerinin yaygin olarak sunu-
luyor olmasinin yani sira ¢alismanin yazarlarindan
birinin ilgede ikamet ediyor olmas1 ve ¢alismaya
dahil edilebilecek potansiyel katilimcilarla iletigi-
minin olmasi da nedenler arasinda yer almaktadir.
Boylece potansiyel katilimcilarla ilk asamada tema-
sa ge¢mek kolaylagmustir.

Calisma kapsaminda 6zellikle otel isletmelerinde
alakart restoranlara odaklanilmis olmasinin bagli-
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ca nedeni bu restoranlarin otel disindaki bagimsiz
restoranlarla benzer ve farkli yonlerinin bulunma-
sidir. Belirli bir donem yiiriirliikte olan ve ¢ok sege-
nekli bir yapiya sahip mentilerinin olmas: yoniin-
den bagimsiz restoranlarla benzerlik gosterseler
de misafirlerinden tiikettikleri yiyecek ve icecekler
igin ticret talep etmiyor olmalari farkl: yonleridir.
Boylece otellerdeki alakart restoranlar analiz edile-
bilecek meniilerinin olmasi ve satis fiyat ile satis
hasilat1 baskis1 olmadan menii analizinin nasil ya-
pildiginin anlasilmasi agisindan uygun bir arastir-
ma baglam1 olusturmaktadir.

Gorilismeler yapmak iizere kolayda 6rnekleme
yontemiyle belirlenen ve ¢alismaya katilmay1 ka-
bul eden mutfak seflerinden randevular alinmais,
calistiklar1 otellerdeki ofislerinde kendileri ile go-
ristilmistiir. Bu yolla 12 mutfak sefi drnekleme
dahil edilebilmistir. Bu sayidaki sefle yapilan go-
riismelerde veriler belirli bir doygunluga ulasti-
gindan (anlatilanlar tekrarlanmaya basladigindan)
katilimci sayist yeterli gortilmiistiir. Yurt disinda
seflerin katilimi ile yapilan nitel aragtirmalarda da
kiiciik 6rneklemlerin yeterli kabul edildigi goriil-
mektedir. S0z gelimi Ottenbacher ve Harrington
(2007) restoranlarda yenilik siireci tizerine yaptik-
lar1 bir arastirmada 12 sefle goriismiistiir. Mevcut
calismada goriisiilen her bir seften alinan izin ile
goriismeler ses kayit cihazi ile kayit altina alinmis-
tir. Goriismeler ortalama olarak bir saat stirmiistiir.
Tablo 1’de arastirmaya katilan seflerin demografik

Tablo 1. Katilimcr Seflerin Profilleri

Katilimer  Cinsiyet Yas Egitim ) Toplam
No Durumu Is Deneyimi
K1 Erkek 35 Universite 12 Y1l
K2 Erkek 53 ikégretim 40 YIl
K3 Erkek 40 ikégretim 28 YIl
K4 Erkek 56 Lise 40 Y1l
K5 Erkek 30 Lise 15 Yl
K6 Erkek 40 Lise 23 YIl
K7 Erkek 45 Lise 25 Y1l
K8 Erkek 36 ilkégretim 20 Yil
K9 Erkek 45 Lise 20 il
K10 Erkek 48 ikégretim 30 Vil
K11 Erkek 35 ilkégretim 20 Yil
K12 Erkek 35 Lise 20 YIl

ozellikleri ve is deneyimlerine iligkin bilgiler yer al-
maktadir.

Tablo 1'deki bilgilere gore aragtirmanin 6rnek-
leminde yer alan seflerin tamami erkektir, yaslar:
30 ile 56 arasinda degismektedir. Seflerin altis1 lise,
besi ilkogretim ve biri de tiniversite mezunudur. Is
deneyimlerinin siiresi ise 12 ile 40 y1l arasindadar.
Su halde arastirma katilimcilarinin mesleklerinde
deneyimli kisilerden olustugu sdylenebilir.

Soru Formu

Tim goritismelerin belli bir 6l¢iide tutarlilik iceri-
sinde gerceklesmesine katki vermek ve menti ana-
lizi ile ilgili baslica konular1 atlamamak igin goriis-
meler sirasinda yar1 yapilandirilmis soru formu
kullanilmistir. Boylece goriismelerin ilerleyisine
gore ayrintilar1 sorgulayan nitelikte ilave sorula-
rin da katilimcilara yoneltilmesi ve bu hususlarla
ilgili veri toplanabilmesi olanakli kilinmistir. Yar:
yapilandirilmis soru formunda temelde iki grup
soru yer almaktadir. Formun sonunda yer alan so-
rular katilimcilara iligkin demografik bilgileri elde
etmeyi amacglamaktadir. Diger grup sorularda ise
katilimcilarin menii analizi ile ilgili deneyim ve go-
riiglerini almak iizere asagidaki hususlara deginil-
migtir.

Menii ile ilgili sorumluluklari,

Menii performansini degerlendirmede dikkat
ettikleri hususlar,

® Menii analizine iligskin yaklasimlar1 ve

Mentide degisiklikleri nasil yaptiklari.

Analiz

Gortigsmeler yolu ile toplanan nitel veriler ses kayit
cihazindan bilgisayar ortamina aktarilmis ve ardin-
dan desifre edilerek kagida dokiilmiistiir. Boylece
icerik analizine tabi tutulacak metinler elde edil-
mistir. Ardindan bu metinlerin analizine geg¢ilmis-
tir. Bu asamada kodlama, kategorileri belirleme,
kategorileri isimlendirme ve kategorilere iliskin
ozellikleri tanimlama islemleri gergeklestirilmistir.
Oncelikle iki arastirmaci asinalik kazanmak {izere
metinleri birka¢ defa okumustur. Bu sirada beliren
ilk fikirler not alinmistir. Ik okumalarin ardindan
ilgili yazindan da destek alinarak metinlerden ha-
reketle bir kod semas: gelistirilmistir. Daha sonra
eldeki kod semasi ile tekrar metinlere doniilmiis
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ve metinlerdeki igeriklerin ilgili kodlara atanmasi
islemi gergeklestirilmistir. Bu islem iki arastirmaci
tarafindan ayr1 ayr1 yapilmis ve daha sonra bu iki
aragtirmaci bir araya gelerek elde ettikleri sonucla-
r1 kargilastirmis ve tartismistir. Bu tartismalar ice-
riklerin atandig1 kodlara iliskin farkliliklar gideri-
lene dek stirdiiriilmiistiir ve nihai olarak bir anlas-
maya varilmistir.

Kodlama siirecinin ardindan kategorilerin olus-
turulmasi asamasina gegilmistir. Graneheim ve
Lundman’a (2004) gore kategori ortak yonleri olan
bir grup igerikten olugsmaktadir ve kategoriler alt
kategorilere de ayrilabilir ya da alt kategoriler bir
araya getirilerek bir kategori olusturabilir. Bu ¢alis-
mada da bir soyutlama siirecinden yararlanilarak
benzer kodlarin gruplandirilmasi ile alt kategori-
ler olusturulmus ve aralarindaki benzerliklere go-
re alt kategorilerin bir araya getirilmesi ile de ana
kategoriler ortaya ¢ikarilmistir. Bu siireg igerisinde
ve sonunda iki arastirmaci arasinda kategorilerin
olusumu ve isimlendirilmesi konularinda uzlagsma
saglamak iizere tartismalar gerceklestirilmistir. Ca-
lismada gergeklestirilen igerik analizi burada her
ne kadar dogrusal bir siireg gibi anlatilmis olsa da
aslinda bu analiz geri dontisleri ve tekrarlari iceren
bir siire¢ halinde ilerlemistir.

Arastirmacilarin igerik analizinin giivenirligi
(trustworthiness) ile ilgili hususlar1 da goz ardi et-
memeleri gerekir. Graneheim ve Lundman (2004),
Elo ve Kyngas (2007) ve Hsich ve Shannon (2005)
arastirmacilarin yaptiklar: igerik analizinin giive-
nilirligini birkag yolla gosterebileceklerini belirt-
mektedir. Bunlarin ilki arastirma ve analiz siireci
ile ilgili ayrintili bilgi vermektir. Bdylece okuyucu
arastirmanin tam olarak hangi asamalarda nasil
gerceklestigini anlayabilir. Bu nedenle bu ¢alisma-
da da arastirma yontemine iliskin miimkiin oldugu
olclide ayrintili bilgi verilmeye calisilmistir. Giive-
nilirligi gostermenin bir diger yolu veriler ile bul-
gular arasindaki baglantilar1 gostermek igin analiz
edilen metinden dogrudan alintilar vermektir. Bu
calismada da bulgularin sunumunda katilimcila-
rin sozlerinden dogrudan alintilar her bir bulgu ile
iliskilendirilerek verilmistir. icerik analizinde kod-
lama da giivenirlik agisindan kritik rol oynayan bir
islemdir. Hall ve Valentin (2005) giivenirligi temin
etmek i¢in kodlamanin en az iki farkl kodlayicr ta-
rafindan yapilmas: gerektigine isaret etmektedir.
Bu ytiizden bu ¢alismada iki arastirmact kodlama-
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y1 ayr1 ayr1 yapmistir. Diger taraftan analizi ger-
ceklestiren arastirmacilar arasinda kod semasinin
gelistirilmesi, kod semasinin metne uygulanmasi
ve kategorilerin belirlenmesi sirasinda tartismalar
yapilmasi ve uzlagma arayigs: da giivenilirlige kat-
k1 vermektedir (Graneheim ve Lundman 2004).
Nihai olarak arastirmaya katilanlardan, arastirma-
nin bulgular1 konusunda goriis alinmasi da giive-
nilirligi arttirmaktadir. Bu dogrultuda bu ¢alisma-
da kendileri ile gortisiilen seflerden altisina tekrar
ulasilmis, arastirma sonucu elde edilen bulgular
kendilerine anlatilmis ve goriisleri sorulmustur. Bu
siire¢ sonunda goriisii alinan sefler arastirma bul-
gularinin kendi diistince ve deneyimlerini yansitti-
gin1 belirtmislerdir.

BULGULAR VE TARTISMA

Bu arastirma ile elde edilen bulgular Tablo 2'de su-
nulmaktadir. Tabloda gosterildigi gibi 6rneklem
dahilindeki otel isletmelerinin alakart restoranla-
rinda menti analizinin kavramsal yapisi bes adet
ana kategori ile on adet alt kategoriden olusmak-
tadir. Tablo 2'de her bir alt kategoriye iliskin tanim-
lamalar da verilmistir. Ancak bu tanimlar, ilgili alt
kategorinin bicimsel tanimlamalari seklinde degil-
dir. Daha ¢ok mutfak seflerinin ilgili kavrama ilis-
kin goriiglerini yansitmaktadir. Asagida her bir ana
kategori alt kategorileri ile birlikte ve ilgili alintila-
ra da yer verilerek agiklanmaktadir.

Otel isletmelerinin alakart restoranlarinda menti
analizi konusu ile ilgili ana kategorilerden ilki, sef-
lerin meniilerde degisiklik yapma ihtiyacidir. Bu
ana kategori kapsamindaki iki alt kategori meniide
yapilacak degisikligin ortaya ¢itkma zamanina go-
re sezon basi ve sezon i¢i olarak adlandirilmistir.
Takip eden alintida K3 kodlu katilimcinin sezon
basinda bir 6nceki sezon mentisiinii gdzden geci-
rirken yeni sezonun mentisii i¢in yapabilecegi de-
gisiklikleri diistindiigii goriilmektedir:

“Sezon basinda biz menii ¢alismasi yaparken 6nce bir
onceki sene hangi meniiyii uygulamisiz, bu sene mentii-

lerden neleri degistirecegiz; ana yemek, ara sicak, bas-
langiglar vs. onlar1 tespit edip ¢alismalari yapip...”

K11 kodlu katilimcidan yapilan alint: da bu agik-
lamalarla paralellik gostermektedir:

“Meniiler donem dénem degisir... Her sezon baginda
revize edilir.”
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K2 kodlu katilimci da sezon baginda mentide de-
gisiklik yapmaya neden ihtiya¢ duydugunu su se-
kilde agiklamaktadir:

K9 kodlu katilimci ise sezon i¢ginde hangi haller-
de mentide degisiklik yapma ihtiyacinin dogdugu-
nu asagidaki alintida anlatmaktadir:

“Misafir her sene ayn1 meniiyii goriirse bikar. Yani hep

yenilik, daha iyi neler yapabiliriz, pastanede olsun, ana
yemeklerde olsun, sicaklarda olsun...”

“Clinkii burada misafirler siirekli degistigi icin, alakart
restoranimizin meniilerini de ¢ok fazla boyle hani bir
talep gelmeyince ve sikdyet boliimiinden... Cok fazla

Tablo 2. Igerik Analizi ile Elde Edilen Ana ve Alt Kategoriler ile iceriklere liskin Agrklamalar

Ana Kategori Alt Kategoriler Igerikler
Yeni sezonun menisiini planlamak Uzere her sezon basinda bir onceki
. Sezon Bas! sezonun menusunl gézden gegirerek ne tir degisiklikler yapilabilecegini
MeE\.U(.je. belirlemek amaciyla ihtiyag hissedilmesi
Degisiklik —— — -
ihtiyact Bitln bir sezon yirirlikte olmak Uzere sezon basinda planlanmis olan
Sezon Igi menlde sezon igerisinde misafirlerden gelen talep ve sikayetler
dogrultusunda degisiklik yapma ihtiyacinin duyulmasi
Menl kalemlerinin performansinin otel isletmelerinin belirlemis oldugu
. maliyet hedefine gore degerlendiriimesi ve bu degerlendirmede maliyetin
Maliyet T . L L
ana belirleyicileri olarak meni kaleminin hazirlama kolayhgd: ile yiyecek
. malzemelerinin bulunabilirliginin dikkate alinmasi
Olgutler -
Men( kalemlerinin performansinin alakart restoranlarda hizmet sunulan
Misafir misafirlerin memnuniyet dizeylerine gore degerlendirimesi ve bu
Memnuniyeti degerlendirmede menl kalemlerinin tiketilme dizeyleri ile bunlarla ilgili
alinan sikayetlerin sayisinin dikkate alinmasi
Tabaktaki Servis sonrasinda misafir masasindan gelen tabagin igerisindeki yemegin
Artiklari ne kadarinin tiketildiginin goézle kontrol etme, not alma ve fotograflama
Gozlemleme yolu ile izlenmesi
Yontemler _— Sikayetleri dinleme, yiiz yiize goriisme ve anket uygulama yéntemleri ile
Geribildirim . . . e .
Alma ve aldiklar hizmetten memnuniyetleri konusunda misafirlerden geribildirimler
N . ve Oneriler alinmasi ve bunlarin  menli  performansinin
Degerlendirme g - .
degerlendiriimesinde kullaniimasi
. Performansi yetersiz gortlen meni kaleminin menuden ¢ikarilarak yerine
Menuden . . o L . -
Cikarma daha iyi performans gosterecegine inanilan yeni bir meni kaleminin
iyilestirmeler konmasi yolu ile meni performansinin iyilestirimesi
Revizyon Performansi yetersiz gorllen meni kaleminin regetesi ve sunumunda
Yapma degisiklikler yapiimasi yoluyla performansinin iyilestiriimesi
Alakart restoranlarda otelin agik biife sunulan restoranindan farkl olarak
. misafirlere masasinda servis yapilmasi (siparis alma ve yiyecek ve
Masa Servisi . . L L e
iceceklerin servisi iglemlerinin garsonlar tarafindan misafirin masasindan
Alakart kalkmasina gerek kalmadan gerceklestiriimesi)
Restoranin — —— -
Azellikleri Otelde konaklayan misafir sayisina oranla daha diisiik diizeyde kapasiteye

Sinirl Kullanim
Hakki

sahip olmalari nedeniyle otel misafirlerine konaklamalari boyunca alakart
restoranlarda sinirli sayida (genellikle bir kez) yemek yeme hakkinin
verilmesi

Cilt 26 o Sayi 2 e Giz2015 o 257



Uygulamada Menii Analizi Nasil Yapiimaktadir? Bes Yildizli Otellerin Mutfak Seflerinin Goriisleri

degistirmiyoruz... Yani sezon basinda meniiytii olustur-
duk, dort tane ana yemegi, iki tane ara sicagi, antresi,
baslangici vs. Cok bariz bdyle sikayet falan gelmedigi
siirece oradan devam ediyoruz.”

Aragtirmanin bulgular1 seflerin menii analizi
yapma ihtiyacin1 daha ¢ok meniide degisiklik ya-
pacaklar1 dénemlerde hissettigini gostermektedir.
Morrison’un (1997) rapor ettigi ve 21 restoranin
menii planlamasindan sorumlu yoneticileri (16”s1
sef, 5’i restoran miidiirii ya da sahibi) ile yapilan bir
arastirmada meniilerde {i¢ ya da alt1 aylik donem-
lerde degisiklik yapildigi ve bu degisikliklerin de
ment analizlerini gerekli kildig1 belirtilmektedir.
Su halde gerek 6nceki arastirmalar gerekse mevcut
calismanin bulgulart meniide degisiklik yapma ih-
tiyacinin meniiyii analiz etme ihtiyacin belirleyen
onemli faktorlerden biri oldugunu gostermekte-
dir. Bu calisma kapsamindaki sefler bu ihtiyact d6-
nemsel olarak sezon baslarinda hissetmekte, ancak
misafirlerden gelen talepler ya da sikayetlere gore
mentideki yemeklerin performansi sezon igerisin-
de de gozden gegirilerek gerek duyulursa meniide
degisiklikler yapilabilmektedir. Su halde arastir-
maya katilan seflerin menii analizi yapmaya agik
olduklari, donemsel olarak (sezonluk) bu analizleri
yaptiklar: ve ihtiyaca gore analiz donemleri disin-
da da (sezon i¢i) menti analizi yapabildikleri anla-
silmaktadir.

Tablo 2'de yer alan bulgulara gore katilimcilarin
mentileri analiz etmede maliyet ve misafir memnu-
niyeti olmak tizere iki ana 0Olgiitii dikkate aldiklar1
anlasilmaktadir. Sefler bir menii kaleminin maliye-
tinin o menii kaleminin hazirlama kolaylig1 ve mal-
zemelerinin bulunabilirligi seklindeki iki faktoriin
etkisiyle sekillendigini diisiinmektedir. Bu baglam-
da, K7 kodlu katilimcinin sozleri hazirlama kolay-
liginin alakart restoranlarda ne kadar énemli oldu-
gu ile ilgili fikir vermektedir:

“Alakartta biz sunu tercih ederiz. Mesela, ¢abuk pisiril-
me 6zelligi segilmeli. Her yemegin saatlerce pismesini
bekleyecek bir alakart yok... Lezzetinden eminsin, mut-

laka yiyen begenecek ama hazirlanmasi uzun zaman
aliyorsa onu otomatikman eleyebiliyorsun.”

K5 kodlu katilimcr ise bir menii kaleminin tiretil-
mesi i¢in gerekli olan malzemelerin bulunabilirli-
ginin yiyecek maliyetine etkisini su ifadelerle agik-
ca ortaya koymaktadar:

“Benim bu sene Cin restoranimda as¢im Cinli. Ama
tiim misafirlerden almis oldugum tek benim bir sikayet
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konusu vardi. Yemekler Cin yemegi degil. Ciinkii kul-
landigin malzeme Tiirk malzemesi. Soya sosu kulla-
niyorsun Tiirkiye’de yapilan imal edilen. Eee... Sen
Avrupa’dan 6ziir dilerim Asya’dan ithal edersen inanil-
maz derecede maliyet boyutu var.”

Benzer bir iligki K4 kodlu katilimcinin s6zlerinde
de goriilebilmektedir:

“Ben hazirliyorum, genel miidiiriimiin onayina sunu-
yorum. Tabi ki bunlarin maliyetini hazirlayarak sunu-
yoruz. Burada malzemenin akig1 son derece énemli, ya-
ni bizim ham maddemiz olan malzemeyi bulup tesise
saglamamiz 6nemli.”

Menii kalemlerinin performansinin maliyet yo-
niinden degerlendirilmesinde otel isletmesinin be-
lirlemis oldugu yiyecek malzeme maliyeti hedefi
de dikkate alinan 6nemli bir faktor olmaktadir. K9
kodlu katilimcinin takip eden ifadeleri bu konuda
ipucu vermektedir:

“Bugiin benim mutfak costum kagtir; 7,20’dir. Ben ne
kullanmisim bu ay iki ton et kullanmigim, 500 kilo ka-
sar kullanmisim vs. vs. Bu cost departmani tarafindan
komple girdiler ¢iktilar yapilip sayim yapildiktan son-
ra, bir de oteldeki misafir sayisi belli zaten, konaklama
onlarin boliiniip carpiminda ortaya ¢ikar.”

Katiimcilar sikayet sayis1 ve tiiketilme diizeyle-
rine bakarak misafirlerin menti kalemleri ile ilgili
memnuniyetlerini anlamaya ¢alismakta ve bu yolla
misafir memnuniyetini menii performansini deger-
lendirmede 6nemli bir 6l¢iit olarak analize dahil et-
mektedir. K1 kodlu katilimci sorumlu oldugu bir
alakart restoranin meniistindeki yemeklere iliskin
herhangi bir sikayet alip almama durumuna gore
menti kalemlerini nasil degerlendirdigini su alinti-
da anlatmaktadur:

“Mentii planlamas1 misafirlerden gelen feedback ile dog-
ru orantilidir... Yine Akdeniz (oteldeki bir alakart resto-
ranin ad1) 6rnegini verecegim. Yillardir Akdeniz'den hig
sikayet almadik biz. Hem baslangiclarda, aperatiflerde
bir olumsuzluk almadik, ana yemeklerde desertte de al-
madik. Dolayisiyla devam ettiriyoruz.”

K5 kodlu katilimcar ise sikayet sayisinin biiyiiklii-
gline dikkat cekmektedir.

“Bir kisiye bagli degiliz biz. Bizim amacimiz binler, on
binlerin ytizdesini yakalamak. Yoksa bin kisi begenmis
bir kisi begenmemis ¢ok 6nemli degil.”

Bazi seflerin daha bicimsel bir yontem kullana-
rak menti kalemlerinin tiiketilme diizeyini izledigi
K6 kodlu katilimcinin takip eden ifadelerinden an-
lagilmaktadr.
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“Mesela, alakartin kapasitesi kag kisilik? Atryorum 40
kisi bugiin rezervasyon yapmis degil mi? Bu 40 kisiyi
bir haftalik boyunca izlemeye aliyorum. Ana yemegi-
miz bes gesit. Bu bes ¢esit yemekten hangisi en fazla
tiiketilmis? Bir grafik hazirhyoruz. Az tiiketilenleri ne-
dir? Onu arastiriyoruz... Bu neden az tiiketildi? Misafir
istiyor da yemiyor mu yoksa misafir hi¢ mi istemiyor?
Buna gore calisma yapiyoruz”

K7 kodlu katilimci ise menii kaleminin perfor-
mansin tiiketilme diizeyi 6l¢iitiine gore sayisal bir
hedefi dikkate alarak degerlendirdigini su sozlerle
agiklamaktadir:

“Yiizde 107larda ise tercih edilme diizeyi daha fazla ter-
cih edilebilecek bir yemegi de koymaya calisiyoruz. Ter-
cihe bakiyoruz yani.”

Bulgular gostermektedir ki arastirmaya kati-
lan mutfak sefleri bir maliyet hedefini tutturmak
zorunda olduklarini bilmektedirler. Otel isletme-
lerinde biitceler de bu maliyet hedeflerinin belir-
lendigi ve 6zellikle yillik satis, maliyet ve karlilik
tahminlerinin yer aldig1 ¢calismalardir. Gerek ulu-
sal (Uyar ve Bilgin 2011) gerek uluslararas: (Jones
2008) yazinda otellerde biitcenin maliyet hedefleri-
ni belirleme ve maliyetleri kontrol etmede 6nemli
bir arag olarak kullanildigina iligskin arastirma bul-
gular1 mevcuttur. Su halde, arastirma kapsaminda-
ki sefler icin biitce ile belirlenen maliyet hedefini
tutturmak tizere menti kalemlerinin performansini
maliyet yoniinden degerlendirme ihtiyact kendini
hissettirmektedir. Bu nedenle de seflerin 6zellik-
le menti kalemlerinin hazirlama kolaylig1 ve iire-
timlerinde kullanilan malzemelerin bulunabilirli-
gi seklinde iki faktorii dikkate aldig1 soylenebilir.
Diger taraftan sefler misafir memnuniyetine 6zel
bir ilgi gostermekte ve misafir memnuniyeti me-
niideki yemeklerin tiiketilme diizeyi ve bunlarla
ilgili alinan sikayet sayilar1 tizerinden izlenmek-
tedir. Burada dikkat ceken husus ise menti analizi
alanyazininda menti kalemlerinin performansinin
analizinde agirlikli olarak satis miktari, satis geli-
ri, maliyet ve karlilik gibi finansal yonlii gosterge-
lerin kullanilmasina (Ozdemir 2012) karsin misafir
memnuniyeti gibi cok énemli goriilen fakat sayi-
sallastirilmasinin giicliigii nedeni ile gelistirilen
modellere dahil edilmemis olan bir nitel degiske-
nin (Saura vd. 2008) bu arastirmanin katilimcisi
sefler tarafindan analizlerde kullanilmasidir.

Tablo 3’teki bulgulara gore katilimcilarin menii
kalemlerinin performansina iligkin veri toplama
baglaminda bagvurduklar: yontemlerin tabaktaki
artiklar1 gozlemleme ve geribildirim alma ve de-

gerlendirme oldugu saptanmaistir. Tiiketim son-
ras1 misafir masasindan gelen tabaklarin kontrol
edilmesi sefler tarafindan misafirin bir yemegi ne
kadar tiikettigi ve dolayisiyla o yemegi ne kadar
begendiginin anlasilmasinin bir yolu olarak gorii-
lebilmektedir. K1 kodlu katilimcidan yapilan alintt
hem tabaklarin kontroliiniin nasil yapildigini hem
de bu kontroliin yemegin tiiketilme diizeyi ile ilis-
kisini ortaya koymaktadir:

“Garsonlar boslar1 aldiktan sonra, orada bir bar deski
var, bulasikhanenin yaninda, oraya birakiyorlar. Kap-
tan ya da head waiter not aliyorlar. Iste su yenildi bu ta-
bagn icinde baslangicta bu yenildi, bu yenilmedi. Hatta
fotografliyoruz bunu, sonra bundan analiz yapiyoruz.
Diyoruz ki evet bunu koymamamiz gerekiyor. Ciinkii
200 misafirden sadece 20’si yemis o da yarisini yemis.”

K3 kodlu katilimcinin asagida sunulan ifadeleri
de bu aciklamalar1 destekler niteliktedir:

“Genelde biz misafir yemekten kalktiktan sonra veya
garson masadaki boglar1 toplarken tabaklara bakariz.
Eger yemekler tabakta ¢oksa orada bir sikint1 var, yani
yemiyorsa, ama genelde tabaklar bogsa temizlenmigse
bir stkint1 yoktur yani.”

Katilimcilar menti kalemlerinin performansina
iligkin veri toplamak tizere misafirleri ¢cok dnemli
bir geribildirim kaynag olarak gérmektedir. Ozel-
likle menii kalemlerinin misafir memnuniyeti ile
iligkisini anlayabilmek i¢gin sikayetleri dinleme, yiiz
ylize gorlisme ve/veya anket uygulama yontemle-
ri ile siirekli olarak misafirlerden geribildirimler ve
Oneriler almaktadirlar. Bu geribildirim ve onerile-
ri de mentileri analiz etmede kullanma davranisi
gosterdikleri anlasilmaktadir. Asagida sirasiyla su-
nulan K1 ve K2 kodlu katilimcilardan yapilan alin-
tilar bu hususlar: vurgulamaktadir:

“Unuttugumuz ¢ogu seyi bize misafirlerimiz hatirla-
tiyor. Ana yemekte misafir elestiriyor. Cok giizel ama
sulu degil diyebiliyor. Ama bunu biz sadece bir misafi-
rin demesiyle yapmiyoruz. Onu biriktiriyoruz, misafir
sayisi sikayet sayis1 hangi kalemde fazla ise onu deger-
lendiriyoruz.”

“Bizde sOyle bes-alt1 tane halkla iligkiler var. Birebir
gliniin aksamina kadar misafirlere sorarlar. Yani neyi
begenmiyorsun?... Alakart restorana gittin yemegi mi
begenmedin, corbay1 m1 begenmedin, soguk mu, sicak
mi, tadini1 m1 begenmedin? Yani biitiin halkla iligkiler
bunlarla aksama kadar dolanirlar, gezerler biitiin misa-
firleri, bunlarin goérevleri odur. Bunlar bize sikayetleri
getirirler... Her giin biz anket okuruz misafirden giin-
litk bize anket gelir, her sabah bir saat rutindir... Bugiin
mutfaktan 100 tane geldi, {i¢ tane yemek soguk diyor ve
ya mesela kirmiz1 et daha fazla olsun veya beyaz et da-
ha fazla olsun diyor.”
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Bu arastirmaya katilan seflerin mentileri analiz
etmede misafir memnuniyetini anlamaya odak-
I1 nitel yontemleri kullanma egiliminde olduklar:
anlasilmaktadir. Bu husus Kwong'un (2005) me-
niiden sorumlu yoneticilerin ilgili yazinin énerdigi
bi¢cimsel menii analiz yontemlerini kullanmadikla-
1 yoniindeki bulgusu ile de tutarlilik gdstermekte-
dir. Bu ¢alismada tabaktaki artiklarin gozlemlen-
mesi ile ilgili olarak elde edilen bulgu da mevcut
alanyazin agisindan tartisilmaya deger goriilmek-
tedir. Hastane isletmeciligi yazininda kendisine
yer bulan ancak turizm isletmeciligi ya da restoran
isletmeciligi alanindaki arastirmacilarin akademik
agidan ilgi gostermedikleri ve hatta menii anali-
zi ile ilgili derleme ¢alismalarinda dahi atif yapil-
mamis olan tabaktaki artiklarin gézlemlenmesine
dayali menii analiz yontemi katilimer seflerin iti-
bar ettikleri bir yontem olarak tespit edilmistir. Bu
konuyla ilgili yapilan iki aragtirma bulunmaktadir
ve bunlar hastanelerde gerceklestirilmistir. S6z ge-
limi Connors ve Rozell (2004) hastalardan gelen
tabaklardaki artik miktarinin izlenmesi ve analizi
ile ytiksek ve diisiik diizeyde tiiketilen yemeklerin
belirlenebilecegini ve bu yolla menti kalemlerinin
performans kiyaslamalarinin yapilabilecegini ve
meniide degisikliklerin planlanabilecegini belirt-
mektedir. Kandiah vd. (2006) ise tabaktaki artik
oraninin kalan yiyecegin miktar1 ya da yiizdesi sek-
linde belirlenebilecegini; bunun icin de gorsel ince-
leme sonucu bir tahmin yapilarak, tabak tartilarak
ya da fotografi ¢ekilerek bir tespit yapilabilecegini
ifade etmektedir. Mevcut arastirmaya katilan sefle-
rin bu iki arastirmayla ilgili bilgi sahibi olup olma-
diklar1 sorgulanmamuis olsa da sunduklar: yemek-
lerden misafirlerin memnun olup olmadigini anla-
mak icin deneyim ve sezgilerinin de yonlendirmesi
ile servis sonrasi tabaklardaki artiklar1 gozlemle-
dikleri sonucu ¢ikarilabilir. Teorik acidan ise ilgili
alanyazinda hastaneler i¢in gelistirilmis bir menii
analiz yonteminin halihazirda otel isletmelerinde
kullaniliyor olmasi turizm ve restoran isletmeciligi
alaninda menii analizi ile ilgilenen arastirmacilarin
da konuya ilgisinin ¢ekilmesinde yararl olabilir.

Katilimailar belirledikleri dlgiitler dogrultusunda
kullandiklar1 yontemler ile mentileri analiz ettikten
sonra performansini diisiik bulduklar: menii ka-
lemleri i¢in iki ana iyilestirme stratejisinden birini
uygulayabilmektedir. Bu stratejiler revizyon yap-
ma ve meniiden ¢ikarma olabilmektedir. Asagida
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K12 kodlu katilimcidan yapilan alintida da belir-
tildigi gibi bazi sefler revizyon yapmay1 meniiden
¢ikarma alternatifine gore daha fazla tercih edebi-
lirler:

“Cok sik degisiklik yapmam. Menii kalemini tamamen
ortadan kaldirmaktansa kiigiik revizyonlar yaparak de-
gisiklige giderim... Misafir tepkisine gore...”

Sefler menti kalemlerinde revizyon yaparken ye-
megin sunumunu ya da regetesini degistirebilmek-
tedir. K6 ve K7 kodlu katilimcilar bu degisiklikle-
ri nasil yaptiklari ile ilgili deneyimlerini asagidaki
alintilarda aktarmaktadir:

“Bizim Sezar salatasi adinda bir meshur Italyan salata-
s1 vardi meniide... Ama belirli misafirlerimizde tepkiler
oldu. Mesela dediler ki Sezar salatada su su da olmali-
dir... Biz de orada ne yapiyoruz Sezar salatasinda misa-
firle ikileme diismektense birtakim tiriinlerde degisikli-
ge gidiyoruz.”

“Sunumlarinda degisiklik yapabiliyoruz. Ama sonra-

dan hosumuza gitmemistir, degistirip ayn1 iiriinleri
farkli sunum olarak yapabiliriz.”

Sefler performansini yetersiz bulduklari (6zellik-
le misafir memnuniyeti agisindan) bir menti kale-
mini mentiden ¢ikarma yoluna da bagvurabilmek-
tedirler. Boylece performansi yetersiz olan yemek
mentiden ¢ikarilmakta, ancak yerine daha iyi per-
formans gosterecegine inanilan bir baska yemek
konmaktadir. K6 kodlu katilimcinin asagidaki ifa-
deleri de bu hususu desteklemektedir:

“Bes cesit ana yemekten bir tanesi hi¢ hareket etmemis-
se ya da sikayet almigsa onu hemen menii grubundan
¢ikarip, onun yerine baska bir {ir{in yine ayn1 gruptan
beyaz etse beyaz, kirmizi etse kirmizi et grubundan, ba-
Iiksa balik grubundan, tavuksa tavuk grubundan...”,

flgili alanyazinda Jones ve Mifli (2001) ve Kwong
(2005) tarafindan yemeklerin fiyatlari, maliyetle-
ri ve satis miktarlarinda degisiklik gerektiren ¢ok
say1da stratejinin onerildigi bilinmektedir. Su hal-
de katilima sefler yazindaki onerilere gore daha
az sayida stratejiden yararlanmaktadir. Ancak vur-
gulanmasi gereken bir diger nokta seflerin diisiik
performansli yemeklerin mentiden ¢ikarilmasini
oncelikli secenek olarak ele almamis olmalaridir.
Benzer bir bulgu Kwong'un (2005) ¢alismasi ile de
ortaya konmustur. Bu durumda mentide revizyon
yapma daha 6ncelikli bir iyilestirme stratejisi ola-
rak degerlendirilmektedir.

Katilimcilar mentilerini yonetmekle sorumlu ol-
duklar1 alakart restoranlarin iki 6nemli 6zelligin-
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den s6z etmektedirler. Bunlardan ilki otelin ana
restorani niteligindeki agik biife restoranindan
farkl: olarak alakart restoranlarda masa servisinin
sunuluyor olmasidir. Seflere gére masa servisi ile
misafirler alakart restoranlarda kisisellestirilmis
hizmet aldiklar1 yoniinde bir duygu yasamaktadir
ve bu da onlarin bu restoranlarda yasadiklar1 dene-
yimden kaynaklanan memnuniyetleri ile iligkilen-
dirilebilir. Asagida sunulan K1 kodlu katihmcidan
yapilan alint1 da bunu gostermektedir:

“Alakartin diger farki misafire tamamen hi¢ masadan
kalkmadan ayagina servis yapilmas1 her seyin. Alakart
restoranda misafir geliyor oturuyor, kendini biraz daha
6zel hissediyor, kendine biraz daha kisiye &zel hizmet
ediliyor, kisiye 6zel servis yapiliyor. Oradaki ambiyans,
ortam da giizelse misafir kendini biraz daha 6zel hisse-
diyor, kendine 6zel hizmet yapilmis hissediyor ve daha
mutlu oluyor.”

Alakart restoranlarin gefler tarafindan 6zellikle
menii ile de baglantili olarak 6nemli goriilen bir di-
ger Ozelligi ise misafirlerin bu restoranlardan sinir-
I1 olarak yararlanabilmeleridir. K8 kodlu katilimci
sinirh kullanim hakkayla ilgili olarak su ifadeleri
kullanmaktadir:

“Otellerde her gelen misafire bir giinliik bir meni veri-
liyor. Misafir eger o hakkini kullanmak istiyorsa sade-
ce bir kere o meniiden kullaniyor. Dolayisiyla o misafir
ikinci kere gelmedigi icin o yemegi bir kere yemis olu-

”

yor.

Alakart restoranlarin 6zellikleri seflerin menti
analizi yaklagimlar tizerinde etkili olabilmektedir.
Misafirlerin sinirl kullanim hakk: olmas: nedeniy-
le genellikle sezon icerisinde bir misafir bir kez ala-
kart restoranda yemek yeme sansina sahip olabil-
mektedir. Bu nedenle misafirlerin tekrarli olarak
ayn1 meniiye maruz kalmalar: pek rastlanan bir du-
rum degildir. Boylece sezon iginde sikayet alinma-
s1 disinda s6z gelimi menii yorgunlugu nedeniyle
meniide degisiklik yapma ihtiyaci ¢ok fazla hisse-
dilmemektedir. Diger taraftan hem sinirli kullanim
hem de masa servisi 6zellikleri nedeniyle alakart
restoranlarda yemek yiyen misafirlerin kendilerini
ozel hissettikleri ve bu nedenle memnun edilmele-
rinin énemli hale geldigi diistintilmektedir. Bu son
husus seflerin alakart restoranlarda misafir mem-
nuniyetine yiiksek diizeyde dnem atfetmesinin
onemli bir nedeni olarak da goriilebilir.

SONUG

Bu calisma mutfak seflerinin otel igsletmelerinin ala-
kart restoranlarinda menti analizi ile ilgili goriis,
deneyim ve uygulamalarin tespit etmek ve uygu-
lamada menti analizinin kavramsal yapisina iliskin
bulgular elde etmek amaciyla gergeklestirilmistir.
Arastirmanin baslica bulgularina gore sefler sezon
basinda ve igerisinde meniide degisiklik yapma
ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi ile alakart restoranlarin
mentiilerini analiz etmektedir. Bu analizde maliyet
ve misafir memnuniyeti iki ana 6lgiit olarak dikka-
te alinsa da misafir memnuniyetinin daha 6ncelikli
oldugu anlasilmaktadir. Sefler tabaktaki artiklar:
gozlemleyerek ve misafirlerden siirekli geribildi-
rimler alarak mentideki yemeklerin performansini
degerlendirmektedir. Bu degerlendirmelerine gore
performansini yetersiz bulduklari yemekleri me-
niiden ¢ikarma ya da bu yemeklerin sunumlarinda
veya regetelerinde degisiklik yapma yoluyla menii
performansini iyilestirmektedir. Alakart restoran-
larin 6zellikleri de (masa servisi ve sinirlt kullanim
hakki) seflerin menii analizi ile ilgili yaklasimlarin-
da etkili olabilmektedir.

Seflerin her bir menii kalemini belirli performans
olctitleri agisindan tek tek ele alip inceledigi, her bi-
ri i¢in diizenli olarak ayr1 ayr1 veri toplayip bu ve-
rileri bir nicel model igerisinde birlestirerek analiz
ettigi ve bu analizlere dayali bir performans deger-
lendirmesi yaptig1 soylenemez. Daha kisa bir ifade
ile katilimct sefler menti analizine iliskin bigim-
sel bir yaklasim sergilememektedir. Bunun yerine
onemsedikleri 6l¢iitler (misafir memnuniyeti ve
maliyet) tizerinden kendilerine ulasan (sikayetler,
anketler veya Oneriler yolu ile) veya kendilerinin
¢ok sistematik olmayan bicimde (tabaklar1 gozlem-
leme gibi) topladiklar: verileri degerlendirdikleri
ve boylece performans: yetersiz olan menti kalem-
lerini belirledikleri anlasilmaktadir. Tiim bunlar
yaparken de deneyim ve sezgilerine giivenmekte-
dirler. Seflerin alanyazindaki nicel modellerin ana-
lize dahil edemedigi misafir memnuniyeti degiske-
nini dikkate alabilen bir yaklagima sahip olduklar1
da dikkat ¢ceken bir diger husustur. Bu degerlendir-
meler hem sgefler hem de arastirmacilar i¢in birta-
kim Oneriler sunulmasina olanak tanimaktadir.

Sefler daha bi¢imsel analiz yontemlerini kul-
lanmak igin kendilerini egitmeyi diisiinebilirler.
Ancak bunu yaparken var olan menti analiz yak-
lagimlarini tamamen terk etmeleri de diistintilme-
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melidir. Bunun yerine uygulamakta olduklar1 ni-
tel yaklasimi alanyazinin 6nerdigi nicel modellerle
tamamlayabilirler. Boylece hem kendi deneyim ve
sezgilerine, hem uygulamakta olduklar1 bigcimsel
olmayan (ancak nitel dl¢iitleri dikkate alan) yon-
temlere hem de bigimsel yontemlere (nicel verileri
sistematik olarak toplamay1 ve analiz etmeyi ge-
rektiren) dayal karma bir yaklagim gelistirebilirler.
Bu konuda bir otel biinyesinde bulunmanin avan-
tajindan da yaralanabilirler. S6zgelimi muhasebe-
finansman yd&neticileri ve yiyecek-igecek miidiirleri
gibi finansal degiskenlere ve analizlere daha yatkin
olan yoneticilerden de destek alabilirler. Ayrica
seflerin alanyazindaki modellerle ilgili egitime tabi
tutulmalar1 da gelistirecekleri menti analiz yaklasi-
mu1 i¢in kendilerine yardimcr olabilir.

Bu arastirmanin bulgular1 gostermistir ki turizm
ve restoran isletmeciligi alanindaki arastirmacila-
rin alanyazindaki modellerin eksiklerini tespit edip
bu eksiklikleri giderecek yeni modeller tizerinde
calismak kadar uygulamacilarin ihtiyaglarini dik-
kate alan modellere yonelmeleri de gerekmekte-
dir. Bunun i¢in uygulamacilarin ihtiyaglarini belir-
leyen, yaptiklar: uygulamalari inceleyen ve hangi
performans Olgiitlerini degerlendirmek istedikleri-
ni tespit eden arastirmalarin sayisinda artis saglan-
malidir. Bu arastirmalarin bulgularindan hareket-
le uygulamacilarin ihtiyaglaria odakli bilimsel ve
sistematik model Onerileri tizerinde ¢alisilmalidir.
Bu baglamda, s6z gelimi tabaktaki artiklarin goz-
lemlenmesi sadece hastaneler biinyesinde kullani-
labilecek bir yontem olarak kalmamalidir. Otel ve
restoran isletmeciligi alanina nasil uyarlanacagi
yoniinde ¢alismalar yapilmalidir.

Bu arastirmanin 6zellikle nitel arastirma yaklasi-
minin kullanilmasindan kaynakli birtakim sinirli-
liklar1 bulunmaktadir. Nitel yaklasim gercevesinde
amagli 6rnekleme yonteminin kullanilmis olmasi
elde edilen bulgularin genellenmesini olanaksiz
kilmaktadir. Ancak bu ¢alisma ileride uygulama-
cilarin menti analizi konusundaki ihtiyag ve yak-
lasimlari ile ilgili yapilacak ¢alismalar i¢in bir ilk
adim niteligi tagiyabilir ve bu 6zelligi ile en azin-
dan arastirilmasi gereken temel kavramlar konu-
sunda yonlendirici olabilir. Igerik analizi ile ince-
lenen metinler gogu zaman ¢ok sayida anlamu ola-
bilen iceriklerden olugmaktadir ve bu iceriklerin
analizi arastirmacinin ge¢gmis deneyimlerinden ve
nitel arastirma konusundaki becerilerinden etki-
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lenebilmektedir. Bu nedenle bu arastirmada ice-
rik analizi iki arastirmaci tarafindan gergeklesti-
rilmis ve analiz siirecinin hemen her agamasinda
tartismalar yapilarak uzlasma arayis: igerisinde
olunmustur. Calismanin 6nemli kisitlarindan bir
digeri de elde edilen bulgularin (bes ana kategori
ve on alt kategori) otel isletmelerinde alakart resto-
ranlarin mentilerinin analizinde gercekte var olan
tiim kategorileri yansitmayabilecegi yoniindedir.
Arastirmaya alakart restoranlarin meniilerinden
sorumlu kigiler olarak sadece sefler dahil edilmis-
tir. Sefler yerine menti ile ilgili sorumlulugu olan
baskaca yoneticiler (genel miidiirler, yiyecek-ige-
cek miidiirleri veya restoran sefleri) ile goriismeler
yapilmasi durumunda elde edilen bulgularda fark-
lilik olup olmayacag: bilinmemektedir. Bu neden-
le ileriki arastirmalarda 6rneklemin menii ile ilgili
sorumlulugu olan farkli yoneticileri de kapsayacak
sekilde genisletilmesi yararli sonuglar doguracaktir.
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