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OZET

Kitle yeme- i¢cme hizmet isletmelerinin genelde emek-yoBun
ozellifinden Otiri otomasyona sinirhh olciide gidilmesi ve verimlilik
artisimin da sinirhh oOlculerde kalmasi gunumiizde isletmecileri yeni
arayiglara itmektedir. Bu caligmada kitleye yonelik yeme-i¢cme hizmet-
leri sunan kuruluslarda sistem aralizinin kullanilabilirligi ve bir-
takim sorunlarin cozimunde adi: gecen yontemin muhtemel katkilar:
uzerinde durulmaktadir.

I- GIRIS

Gunumuzde herhangi bir iilkedeki kitle yeme-igme hizmetlerinin

gelismiglifi, o lilkenin gelisme diizeyinin bir gostergesi durumundadir.
Aynca bu tiir hizmetler sosyal ve ekonomlk kalkinmanin da baghca 1tiC1

Kitle yeme-igme hizmetleri yonetimi, 11k bakigta olduk¢a karmasik
goriilmekle beraber, bu 15 kolundaki isletmeler arasinda benzer bir 6zellik
bulunmaktadir. Bagka bir deyisle, isletmelerin giin gectikce biiyiiyen
yapilari, dev adimlarla ilerleyen teknolojiler ile birlikte ¢aligma arag-gereg
ve metodlarinin degismesi, bu gibi hizmetlerin gelismis bilimsel
yontemlere uygun olarak yiiriitiilmesini gerektirmektedir.

(*) 12 Nisan 1989 tanhmde D.E.U. Aydin T.1.0.Y.O.'da sunulan konferans tebliginden
Ozetlenmistir.

(**) Dr., D.E.U. 1.1.B.F., Isletme Boliimii.
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Sozii gecen endiistri kolundaki 1sletmelerin bagsan derecesini, yani
karhilik ve siirekliligini etkileyen olgulardan biri de kaliteli hizmettir. Bunu
feda etmeksizin isletme maliyetlerinin diistiriilebilmesi ve bu sorunun, sis-
~ tem yaklasimi yolu ile ¢oziimlenebilirligi konusu ¢alismanin temasini

olusturmaktadir. " .

I1. KIiTLE YEME - iCME H

IZMETLERININ ONEMI VE
KAPSAMI T ‘ o

Tiirkiye'de son yillarda i1¢ ve dis turizmin gelisme gostermesi,sana-
yilegsme ile birlikte sehirlesmenin grtmasi, niifusun geng¢ kesiminin 6zellikle
okul ve liniversite ¢caginda olanlann giderek ¢ogalmasi, fabrika ve benzen
1syerlerinde giinde en az bir 68iin yemek verilmesi, saglik ve sosyal
yardim hizmetlerinin geligtirilmesi.gibi etkenler, kitle yeme-igme hizmetle-
rine olan ihtiyaci arttirma egilimindedir. Teknolojik gelismeler, zevklerin
degismesi ve geleneksel tannm toplumundan modern sanayi toplumuna
gecis, bu hizmetlere olan talebi de giderek olumlu yonde etkilemektedir.

Kitleye yonelik yeme-igme hizmetleri, modern ¢aga paralel olarak
stirekl1 gelismekte ve bugiin giinliik yasantimnzin ayrilmaz bir parcas: du-
rumuna gelmig bulunmaktadir. Bu tiir hizmet veren kuruluglar, genel bir
1sletme kavraminin gercevesi icinde incelendiginde; ev disinda ¢ok sayida
kiginin birlikte yemek yemesine imkén verecek fiziksel niteliklere sahip
1sletme birimleri olarak kabul edilebilir. Bu birimlerin temel fonksiyonu
~ kigilerin yeme-i¢me ihtiyaglarinin en uygun bir ortamda tatmin edilmesi ve
‘bu hedefe ulagmak i¢in insangiicii, teknoloji, hammadde (yiyecek/icecek)
ve parasal kaynaklanin birbirleriyle uyum iginde biraraya getirilmesidir.

Restoran kelimesi koken itibariyle, fransizca "restore” den gelmekte
olup, bilindigi gibi, yeniden diizenlemek, formuna sokmak anlamindadir.
Bagka bir 1fadeyle, kitle yeme-igme kuruluslari, insanlan restore etme

amacin tasiyan bir 1gletme tiirii olarak karsimiza ¢gikmaktadir. Bu isletmeler
- sOzkonusu amaca ulagirken, tiiketici kitlenin fizyolojik ve psikolojik ih-
tiyaclarim da gbzoniine alarak, belirli bir biitge ile kaliteli hizmeti vermek
durumundadirlar. (FAQO, 1982: 1) ‘

Kitle yeme-igme hizmetleri, daha 6nce deginildigi gibi, bir endiistri
‘kolu i¢inde ele alinmaktadir. Endiistri kuruluslarinin amaci, insan ih-
tiyaglarinin daha 1y1 ve daha kolay giderilmesine yonelik cesitli mal ve hiz-
~metlerin iretilmesi ve sonugta toplum bireylerine yarar saglanmasi
oldugunu gore, kitleye yonelik yeme-igme hizmet isletmeleri de endiistri
kavram gercevesinde, gida maddelerini ham ya da yan islenmis olarak

satin almakta, sekillerini veya 6zelliklerini degistirmekte ve boylece
tiketime hazir yiyecek/icecekleri ortaya ¢cikarmaktadirlar.
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JII- SISTEM ANALIZINE BiR YAKLASIM

Sistem teorisi, isletmelerin etiid edilmesinde analitik bir yol gostenci
olarak ortaya konulmustur. Boylelikle organizasyon teorileri tarthinde ilk
defa olarak -Klasik Ekol ve Davranigsal Ekoliin ardindan- Sistem Ekolii ile
isletmeler i¢inde bulunduklan gevreyle birlikte ele alinmig olmaktadir.
Klasik teoriler, igletmelerin bir biitiin olarak fonksiyon gérmesini gozardi
etmekteydiler. {§ metotlan, teknolojt ve isyeri diizeni gibi 6zellikler de dav-
' ramissal yaklasimlarda 6nemsenmiyordu. Diger organizasyon teorilerinden
farkl: olarak, sistem teorisi, biitiinii olusturan tiim parcalarin gozoniine
alinmas: geregi iizerinde durmaktadir. Sistem teorisyenlert ayrica,
"feedback”, yani geribilgi yolu ilg degerlendirme yapmayi, o zamana ka-
darki yonetim kavramlan kapsaminda bilinen, planlama, organize etme,
yonlendirme, kontrol ve koordine etme fonksiyonlarina ilave etmiglerdir.

Boylece literatiirdeki gelismelerle birlikte sistem kavramu, 1y1 belir-
lenmis bir amag¢ ya da fonksiyonu basarmak iizere, siirekli olarak birbirima
etkileyen ve birbirine bagh pargalarin meydana getirdigi bir biitiin olarak
ortaya ¢ikmustir. Bilindigi gibi, sistemdeki bu parcalar alt-sistemlen
olustururlar. Sistemin biitiiniiyle iyi igleyebilmesi i¢in her alt-sistemin bir
digeri ile koordineli ve diizgiin ¢caligmas: geregi vardir. Boylelikle, gerek
ozel sektore, gerekse devlete ait biitiin kitle yeme-igme kuruluglannin alt-
~ sistemlerden meydana gelmig bir sistem seklinde galistiklar ve bu kuru-

luslann gesitli birimlerinin, bagka bir deyisle, alt-sistemlerinin, belirlenen
ortak bir amaci gergeklestirmek, ya da belli bir hedefe ulagmak i¢in faaliyet
gostermeleri gerekli olan unsurlar oldugu ortadadir. (Ornegin, belirli bir
zaman diliminde, belirli kantite ve kalitede yeme-igme hizmetinin sunul-
mas1 ve kazan¢ saglanmasi gibi.) - ‘ i

Sistemle ilgili bir caligma, sistemin ilk dnce durgunluk durumunu ele
almakla ise basglasa da (6rnegin, isletme sisteminin incelenmesindge, orga-
nizasyon semasinin kullanilmas: gibi), bu tiir bir yaklagim ancak sadece 1iy1
bir baslangi¢ olabilir. Ciinkii sistemi olusturan elemanlar, elemanlarin
ozellikleri ve iliskiler siirekli degisiklik i¢indedirler. Sistemin biitiiniiyle
anlasilabilmesi i¢in dinamik durumunun da incelenmesi gerekir. ( Sezgin,
1978: 438) . ' & 4

Son yillarda kitle tiretimine yonelik sanayi kuruluglarinin bazi 6neml
sorunlarinin ¢oziimiinde sistem analizinden yararlanilmaya
baslanmustir. Kitle yeme-igme igletmelerinin de karmagik goriinen ¢ok
yonlii sorunlarina ¢oziim getirmede ve planlama ¢aligmalarinda sistem yak-
lasimini kullanmalan miimkiindiir. ' G

Sistem analizi, mevcut bir sistemi dnce inceleyerek pargalarina
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ayristiran ve sonra yeniden bir araya getiren bir yontemdir. Baslica iki ko-
nudan olusur: - '

- Mevcut sistemin a}naglan, faaliyet alam ve simirlan itibariyle
tanimlanmasi, ~

-Yeni amaglar ve ihtiyaclan karsilamak iizere, gelecekte olus-
turulacak bir sistemin tanimlanmasi.

Analizin yapilma nedeni, mevcut sistemin kendisinden beklenilen
performansi verememesidir(érnegin; kalitesiz iiriin/hizmet, diigiik satislar),
k1 bu durumda diizeltilmeli ya da yenilenmelidir. Dolayisiyla, isletme
yoneticisinin sistemdeki her bir kritik islem i¢in, genelde sematik olarak
gosterilebilen, kabul edilebilir minimum, ortalama ve maksimum durum-
lar1 belirtir, performans standartlari olmasi gerekmektedir. (Leslie, 1986:

]

Analizde 1slemlerin akig semasinin hazirlanmas: ile kanigik goriinen

bir sistem basit elemanlarina ayrilir ve her iglemle ilgili darbogazlar bagka

bir deyisle, problem alanlar kolayca ortaya cikarilabilir. Biitiin sistemler

dinamik, dengeli bir ortamda faaliyette bulunan su elemanlardan olusurlar:

Girdiler, filtre, transformasyon islemi, ciktilar, geribilgi ve kontrol. Siste-

~min akagi, girdilerin, ¢iktilar ortaya konulmak iizere islemden gecirilmesi
~ 1le gerceklesir. ' S

Bilindigi gibi, bir sistemin girdileri, igleme giren materyallerdir.
Bunlar iizerinde transformasyon, bagka bir deyisle, bicim verme islemi
gerceklegtirilmektedir. Isletmeye teslim alinan yiyecek ve icecekler bu
agamada Ornek olarak gosterilebilir. Isgiicii ve diger iiretim faktorleri de
~dogal olarak girdiler arasindadir.

Filtre, 1slemi etkileyen ve sisteme girecek olan girdilerden kimilerini
kabul, kimilerini reddeden bir mekanizmadir. Ornegin, bir isletmede gorev
tanimlamalar1 sisteme uygun gelen veya gelmeyen is basvurularinin
ayimmlanmasi i¢in hazirlanmir. Uygun basvuru sahiplerinin miilakata
alinmasi da, belirli bir ige kisilerin se¢ilmesine imkan verir. Cevre de bir
filtre olabilir. Cevre farkliliklan girdilerin verimliligini ve sonucta ciktiy1 et-

kileyebilir, Bu nedenle bazi bolgelerde iklimin sicak ve nemli olmasindan
dolay: verimlilik diisiiktiir. *

Transformasyon (islem), sistemin iiciincii temel elemanini
olugturmaktadir. Etkin ve verimli ¢aligabilmesi icin, sistemin girdilerine
uygun 1slemin, uygun zamanda ve en etken bigimde tasarimlanmas: sarttir.
‘Hizmet sunan kitle yeme-i¢gme igletmelerinde, iiretim icin gerekli unsur-
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larin, hizmeti zamaninda ortaya ¢ikarmak iizere, uygun yerde ve zamanda
~ biraraya getirilmesi durumu vardir. Menii, bu nedenle sistemdeki biitlin

islemler iizerinde etkili rol oynadigindan, sdzkonusu isletmeler plan-
lanirken once menii tiiriiniin belirlenmesi ve sonra igletmenin tasarimina

gecilmesi daha saghkhidr.

- Sistem akig semasinda dordiincii agama olarak ¢iktilar kargimiza
cikmaktadir. Bunlar ise sistemin amaglarini en dogru sekilde temsil edebi-
lecek olan varliklardir, diger bir ifadeyle, belirli bir zamanda,belirli bir kali-
tede ortaya konulan, tiikketime hazir yiyecek/igecekler ve onlarin servisidir.

Sistemler belirli bazi1 amaclar1 gergeklestirmek tizere ta-
sarimlandigindan,bu amaglarin1 tatminkdr bir dizeyde
gerceklestirdiklerinden emin olunmak i¢in geribilgi ve kontrol mekanizmasi
1le asama asama izlenirler. Bu fonksiyon, girdilerin, filtrenin, transtormas-
yon igleminin ve ¢iktilarin incelenen sistemin amaglari, igletme politikalari
“ve standartlan ile ne derecede uyumlu oldugunun belirlenmesini
saglamaktadir. Omegin, ¢ope dokiilen tabak artiklan igletme 1¢in bir tiir
- geri bilgiyi olustururlar. 1lgili yasa ve yonetmelikler de kontrol etkinliginin
siirdiiriilmesinde tamamlayici unsurlardir. '

' Cizim 1'de goriildiigii iizere, kitle yeme-igme hizmet sistemi, birbir-
leriyle siirekli etkilesen pargalardan olugmus ve ¢evresi ile de etkilesimli bir
biitiin olarak ortaya ¢ikmaktadir. '

Sistemi olusturan sozii gegen elemanlarin en iyi sekilde iligkilerinin
kurulup, biitiinlestirilmesi sonucunda, baglangigta amaglanan performansa
( belirli diizeyde satiglar,tatmin olmug miisteriler,v.b.lerine) ulagiimasim
sapglayan sistem yaklagimu, bu tiir caligmalan saglikh gozlemlere dayanarak
- gerceklestirmek durumundadir. 2 '

Dogaldir ki, sistemi olusturan her bir alt-sistemin hedeflerine en 1y1
bir sekilde ulasilabilindigi zaman, bir biitiin olarak sistemin amaclan da
basarilmis olmaktadir. Ornegin, Cizim 1'deki sistemde alt-sistemlerden
olan, Uretim ve Personel birimleri fonksiyonlarim dzenle yiiriittiiklerinde,
isletme ortaya koydugu iiriin ve sundugu hizmetler biitiiniiyle olumlu puan
almis olacak, bunun aksine, nadiren bozuk bir yemek ya da kotii yikanan
bulasiklar ile ilgili miisteri sikayetleri ortaya ¢iktifinda ise, igletme ne kadar
baskaca kaliteli yemek ve hizmet verirse versin, biitiiniiyle basarisiz duru-
ma diisecektir. Boylelikle, sozkonusu sistemdeki her bir alt-sistem, bir
digerine dogrudan ya da dolayli olarak baglanmig olmaktadir. Dolayisiyla

yonetimin baslica gorevinin, alt-sistemlerin hedefleri arasindaki ¢atigmalari
 Onleyerek, kurulusun bir uyum igerisinde, koordineli olarak ¢aligmasini
saglamak oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Cizim1. Kitle Yeme Igme Hizmet Sistemi
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. Boylelikle, sistem analizinde, 1sletmede kargilasilan problemlerin
¢cOziimii 1¢in (6rnegin,hizli personel devri, kalifiye eleman i1stihdam edile-
memesi,vb.gib1), sistem ve onu olusturan alt sistemler incelenerek, uy-
gun careler aranmakta ve bulunan ¢6ziim sonucunda alt sistemler ve sistem
- yeniden diizenlenmektedir. Bagka bir deyisle, yararlanilan tiim kaynak-
larin ( zaman, fonlar, isgiicii ve malzemelerin) isletmede optimal kullanimi
amaclanmaktadir.S6zkonusu analizde, sistemdeki biitiin sorunlarin birbir-
leriyle baglantili oldugu, bunlardan birine getirilen ¢oziimiin, bir digeri ic¢in
bulunan ¢oziimle dogrudan iligkili oldugu anlayis1 gecerlidir (Demir/
Giimiisoglu, 1986: 9 -11). Ornegin, personel birimi is¢i devri sorununa

coziim buldugu zaman, isletmenin diger sorunlari, sozgelimi; sik deglgen
personelden kaynaklanan, kalites: diisiik urun ve hizmet gibi, sorunlar da
bir bakima gozulmu$ olmaktadir. ‘

iV- SONUC

Sistem analizi calismalaninda degiskenler bircok problemin kaynag:
- olmakta ve bunun sonucunda, sistemin gelecekteki basarisina yonelik tah-
minde bulunmak giiclesmektedir. Degiskenlige etkisi olan faktorlerden biri
olarak insanin, girdi (input), islemci, gernibildirimci ya da kontrolor olarak
sisteme her dahil edilislerinde, dinamik, acik ve dis etkenlerden kolayca ra-
hatsiz olabilen bir sistem yapis: ile karsilasiimaktadir. Boylelikle, ¢ciktilarin
nitelik ve nicelik yoniinden kesinlikle tahmininin giiclesmesinin yamslra,
kontrol ve geribildirim mekanizmalari da hatali isleyebilmektedir. Ancak,

~daha fazla otomasyona gidildi &inde, baska bir deyisle, sistemin msanlara
olan bagimlilig1 daha azaltldiginda, s6zkonusu olan degiskenlik de azal-
‘maktadir. Aym nedenle, iiretilen hizmetlerde standardlzasyon ve kalite
kontroliine 6nem verilmesi kitleye yonelik yeme-icme isletmelerinde daha
basarili sonuclarin alinmasini saglamaktadir.

~ Sozii edilen gelismeler, tek merkezden iiretim/dagitim sistemlerinin
yayginlasmasinin ve menii planlamasi, maliyetlendirilmesi gibi temel fonk-
siyonlarin giderek bilgisayar destekli yiiriitiilmesinin baslica neden1 olmak-
tadir. Boylece sistem yaklasimi yoluyla yiiriitiilen analizler sonucunda,
beseri ve materyal kaynaklardan dolayisiyla mevcut sistemden normalde
- beklenilenden daha fazla verim elde edilmesi ile 15letme maliyetleri kahteyl
feda etmeksizin diisiik gergeklegtmleblhr
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~ SYSTEMS ANALYSIS IN MASS ORIENTED FOOD
‘ ' SERVICE OPERATIONS g

Due to the labor-intensive nature of food service operations 1in
general, which allows automation and productivity to increase within Limit-
ed scales, operators recently have been urged towards new approaches. In
this study, emphasis has been placed on applicability of systems analysis

~~ onmass oriented food service operations. At the beginning, brief informa-

tion was introduced regarding the characteristic features of those opera-
tions in question and then possible contributions of that technique in solv-
Ing certain problems pertaining to volume food service establishments
were discussed. '
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