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OZET

Tezin Adi: Yiyecek Icecek Isletmelerinin Pazarlama Faaliyetlerinde Yoresel

Mutfagin Kullanimi

Hazirlayan: Funda ERDEK

Pazarlama faaliyetleri, hizmet isletmeleri agisindan artan rekabet ortaminda
hayati Oneme sahip olmakla birlikte, bu faaliyetler igletmelerin devamliligini ve
karliligimi etkileyen 6nemli unsurlarin basinda gelmektedir. Pazarlama faaliyetleri,
diger isletmelerde oldugu gibi ayn1 zamanda yiyecek icecek isletmeleri acisindan da
oldukca oOnemlidir. Zengin Tiirk mutfagi ve yoresel yemekler, yiyecek icecek
isletmelerinin ~ pazarlama  faaliyetlerinde isletmecilere = Onemli avantajlar
saglamaktadir. Bu nedenle isletmeler de pazarlama faaliyetlerinde bunu
uygulamalidirlar, meniilerinde bulunduklar1 yoreye ait yemeklere yer vermelidirler.
Ciinkii, diinyanin en zengin li¢ mutfaktan biri olan Tirk Mutfaginin tanitilmas: ve
kiiltiir mirasimiza sahip c¢ikilmasi gerekmektedir. Bununla birlikte yore kiltiirii
turistlerin seyahatlerinde ¢ok onemli bir ¢ekicilik unsurudur ve yoresel mutfak da bu

unsurlar  icerisinde en Onemlilerinden birisi olarak yer almaktadir.

Yapilan bu ¢alismanin amaci, Istanbul bolgesinde faaliyet gdsteren yiyecek icecek
isletmelerinin, pazarlama faaliyetlerinde ydresel mutfagti ne derecede
kullandiklarinin tespit edilmesini saglamaktir. Belirtilen bu amaca ulasabilmek i¢in,
Istanbul ’da faaliyet gdsteren yiyecek-igecek isletmeleri ile derinlemesine miilakat

yontemi gerceklestirilmis ve sonuglar yorumlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Gastronomi, Yiyecek-Icecek Isletmeleri, Yoresel

Mutfak.
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Thesis Name: The Food and Beverage Businesses That Use the Local Cuisine in

Their Marketing Companies

Prepared by: Funda ERDEK

ABSTRACT

Marketing operations have vital importance for increasing competition
environment in terms of service businesses. In addition to this, these operations are
the leading one of the most important elements influencing the continuity and the
profitability of the businesses. Marketing operations are also important for the food
and beverage businesses, like the other businesses. Rich Turkish Cuisine and local
food provide advantages to food and beverage businesses for the marketing
operations. Therefore, businesses should put local food belonging to their place in
their menu. This is because we should introduce our traditional kitchen, which is one
of the three richest cuisine in the world and we should protect our cultural heritage.
Moreover, local culture is very important element that draws attention of tourists’

journey and local kitchen is also one of the most important elements.

The aim of this study is to determine in which level the food beverage
businesses that are active in Istanbul region use the traditional cuisine in their
marketing operations. To reach this goal, deep interviews were made with the food
and beverage businesses that are active in Istanbul region and the results were

analyzed.

Keywords: Marketing, Gastronomy, Food and Beverage Businesses, Traditional

Cuisine.
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ON SOZ

Yiyecek — icecek isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde yoresel mutfagin
kullanim1 konusunu, yiyecek — igecek sektoriinde ¢alistigimdan dolay1 ve restoran
isletmeciligi yaptigim icin ve bu konuda yapilan ¢alismalarin yetersizligi sebebiyle

arastirmak istedim.

Arastirmanin literatiir arastirmast basamaginda biiylik zorluklar yasadim.
Ciinkii, tlkemizde bulunan yoresel mutfak konusundaki kaynaklar, g¢alismanin
birinci ve ikinci bolimiinii olan, hizmet sektorii igerisinde yer alan yiyecek — icecek
isletmelerinin  pazarlama faaliyetlerine uygulanmasi konusu ig¢in yetersiz
kalmaktadir. Belli basli pazarlama dergilerinde, konusunda deneyimli kisilerin

yazdig1 makaleler ve yonlendirmeleri bana 151k tuttu.

Calismanin  uygulama bdliimiinde yardimlarin1 = esirgemeyen restoran
isletmecilerine, ¢alisma siirecinde her zaman yardimci olan degerli arkadasim Alper
KARADOGANER’ e, bu donemde her zaman yanimda; bu siirete bana hep destek
olan sevgili aileme, arastirma donemimde memuriyet olarak is yasantima devam
ettigimden anlayislarindan dolayr amirlerime ve ¢alisma arkadaslarirma ve
aragtirmanin her aninda zamanindan fedakarlik edip, bana yol gosteren ve
danismanhigimi yapan Saymn Hocam Yrd. D¢. Dr. Nevin ALTUG UZEREM’ e

sonsuz tesekkiirii bir borg bilirim.

Edirne, Aralik, 2010
Funda ERDEK
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GIRIiS

Insanlar sosyal varlik olduklarindan, yemek yeme yalnizca biyolojik
gereksinimlerin karsilandigi bir olgu degil; ayni zamanda insanlarin birbirleriyle
kaynastiklari, sohbet ettikleri, eglendikleri, seving ve iiziintiilerini paylastiklari,
kutlamalar yaptiklar1 ve bdylece sosyal gereksinimlerini karsiladiklari bir olgudur.
Farkli toplumlar, farkli kiiltiirlere sahiptirler. Bu nedenle her toplum i¢in ayr1 bir
kiiltiirel yap1 gosteren mutfak, insanlarin begenileri dogrultusunda gelistirdikleri,
caglar dncesinden giiniimiize yansiyan ve bilimsel katkilarla desteklenen bir sanat

olmustur.

Mutfak kiiltiirii kavrami beslenmeyi saglayan yemek, yiyecek, icecek tiirleri
ve bunlarin hazirlanmasini, pisirilmesini, saklama ve tiiketilme siirecini; buna baglh
mekan ve ekipmani, yeme-igme gelenegi ile bu gergevede gelisen inanis ve
uygulamalardan olusan biitiinsel ve kendine 6zgii bir kiiltiirel yapiy1 anlatir. Tiirkiye’
nin cografi konumu, tarihsel siire¢ i¢inde iliski kurulan uygarliklar, yeme-i¢gme
gelenegine getirdigi yeni ac¢ilimlar, Tiirk mutfak kiiltiiriindeki ¢esitliligin belirleyici
etkileridir. Tiurkiye’ de yerel mutfaklarin 6zgiin etkilerini i¢inde barindiran koklii ve

cok yonlii bir mutfak kiiltiiri yasamaktadir.

Giliniimiizde Tirk Mutfagimin yerel 6zelliklerinin saptanmasi ve tanitilmast;
yerel mutfaklara doniis kapsaminda degerlendirilmesi gereken bir oncelik olarak ele
alinmalidir. Tirk mutfagi, bir taraftan bozkir kiiltliriiniin, diger taraftan Akdeniz
cografyasinin elverisli ¢esitliligini bulundurmanin ayricaligina sahip olmustur. Buna
gore, faydali olan unsurlar alip, yine faydali olan bazi eski aliskanliklar yitirmeden

bunlar1 sentezleyerek yeni {riinler ortaya ¢ikarmak, Tirk mutfaginin diger



mutfaklardan ayr1 bir yere ve hakli bir iine sahip olmasinin en temel sebebi oldugu
cok rahatlikla sdylenebilir. Bu durum, zaten kiiltiiriin dogasinda da olan bir seydir.
Tiirk kiiltiiriiniin somut gostergelerinden birisi olan Tiirk Yemek adetleri ve yemek
cesitleri, biitiin Diinyanin ilgisini ¢eken yapisiyla, 6zellikle yabanci turist ¢ekiminde
de 6nemli bir konuma sahiptir denilebilir. Bu konumunu saglamlastirmak i¢in 6zgiin
yapisinin korunmasi ve gelecek nesillere dogru ve diizgiin bir sekilde intikal edilmesi

gerekmektedir.

Pazarlama faaliyetleri, isletmeler i¢in artan rekabet ortaminda hayati 6neme
sahip olmakla birlikte, bu faaliyetler isletmelerin devamliligini ve karliligim
etkileyen 6nemli unsurlarin baginda gelmektedir. Pazarlama, sadece konaklama ya da
seyahat igletmeleri i¢in degil ayni1 zamanda yiyecek igecek isletmeleri agisindan da

olduk¢a 6nemlidir.

Zengin Tirk mutfagr ve yoresel yemekler, yiyecek igecek isletmelerinin
pazarlama faaliyetlerinde isletmecilere 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu nedenle
isletmeler de hangi yore igerisinde faaliyet gdsteriyorlarsa, meniilerinde yoresel
yemeklere yer vermelidir. Ciinkii, yore kiiltiirti turistlerin seyahatlerinde ¢ok énemli
bir ¢ekicilik unsurudur ve yoresel mutfak da bu unsurlar igerisinde en 6nemlilerinden

birisidir.



BIiRINCIi BOLUM
PAZARLAMA VE HIiZMET PAZARLAMASI

Pazarlama, miisterilere {iriin ve hizmetlerin saglanmasiyla ilgilenir, ancak
satigtan daha ileride bir kavramdir. Pazarlamanin islevi, potansiyel miisterilerin
gercek gereksinimlerini kesfetmek ve bu gereksinimleri bir kar elde ederek
kargilamaktir. Pazarlama, miisterilere ne sekilde olursa olsun iiretilmis mallari
satmaya c¢alismak degil, onlara isteyerek satin alacaklart mal ve hizmetleri
saglamaktir. Bu agidan baktigimizda pazarlama gercektende hizmetin ortaya
¢ikmasindan Once baslayan bir siirectir. Pazarlama kurumsal bir felsefe ve firma
islevi olarak iki temel anlam tasir. Kurumsal bir felsefe olarak ele alindiginda
pazarlama her seyi kapsayan bir olgudur ve kar amaci giiden firmalar kadar, dini
kurumlar, emniyet kuvvetleri, hastaneler gibi kar amaci giitmeyen kurumlar1 da
kapsar. Bu acidan oldukc¢a kuramsaldir ve ¢cok daha bilimsel bir incelemeye konu

teskil eder (Rogers, 1996: 8-9).

1.1 Pazarlamanin Tanimi

Pazarlama, kisisel ve orgiitsel amaglara ulasmay1 saglayacak miibadeleleri
gerceklestirmek {izere, fikirlerin, mallarin ve hizmetlerin gergeklestirilmesi,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasma iligkin planlama ve uygulama

stirecidir ( Mucuk, 2007: 4 ).



Bagka bir tanima gore pazarlama, miisteri iligkilerini tanimlama, onceden
tahmin etme miisteri gereksinimleri ile isteklerini en etkin ve karli bi¢imde
karsilamaya yonelik yonetim siirecidir. Tanim ele alindiginda aslinda iki boliimden
olustugu goriilmektedir. Bu tanimin ilk boliimiinde, isletmenin dis ¢evresine bakma
bir bagka deyisle mevcut ve potansiyel pazarlarda faaliyette bulunma; buna karsilik
ikinci bolimiinde ise, hedef alinan pazarlarda tanimlanan gereksinimleri
karsilamada, rasyonel kaynak kullanimini saglamak icin isletmenin i¢ cevresine

bakmanin gerekliligi yer almaktadir ( Ersoy, 2007: 3 ).

Pazarlama kavramina iliskin yapilan aciklamalarin ortak unsurlari asagidaki gibi

siralanabilir ( Ersoy, 2007: 4 ):

e Pazarlama gereksinimlerin karsilanmasina yoneliktir.

e Pazarlamada belirli bir bedel karsiliginda iiriinlerin degisimi s6z konusudur.
Baska bir deyisle pazarlama {irtinler ( mallar, hizmetler, diisiinceler,
bilgi...vb. ) ve bunlarin degisimi ile ilgilidir.

e Pazarlama, sadece bir iriiniin reklami ve satisi olmayip, daha {iretim
oncesinde Triiniin diisiince olarak planlanmas1 ve gelistirilmesinden
baslayarak ayni1 zamanda fiyatlandirilmasi,

e Tutundurulmasi ve dagitimiyla da ilgilidir.

e Pazarlama faaliyetleri, siirekli degisen i¢c ve dis ¢evre kosullarinda yerine
getirilir.

e Pazarlama, isletmelerin rakiplerine karsi istiinliik saglama gereksinimini
karsilar.

e Pazarlama, isletmeler tarafindan arzu edilen pazar firsatlarinin
tanimlanmasini olanakli kilar.

e Pazarlama, isletmenin devamliligin1 olanakli kilmak i¢in karliliga ya da
finansal fazlaya ulagsmaya calisir.

e Pazarlama, isletmenin pazardaki durumunu giliglendirmek icin kaynaklarin

etkin kullanilmasina yonlendirir.



e Pazarlama, isletmenin rakiplerine kars: iistiinliik saglamasinda pazar payini
ve miisteri payini arttirma amacini giider.

e Pazarlama, birbirinden farkli pek ¢ok faaliyetlerin biitiinii ya da sistemidir.

Pazarlama, birey veya gruplarin istek ve ihtiyaclarinin karsilandigi sosyal ve
yonetimsel bir islemdir. Pazarlamanin bu tanimi su temel kavramlara dayanir:
ihtiyaclar, istekler, iiriin, maliyet, memnuniyet, degisim, pazarlar ve pazarlamada rol

alanlar (Brasssington ve Stephen, 2000: 5).

Isletmeler, etkinlikte bulunduklari ¢evrede yasamak ve giiclii kalmak
zorundadirlar. Bu yasamsal amacin gercgeklestirilebilmesi i¢in isletmenin irettikleri
mal ve hizmetleri satmalar1 gerekir. Bir isletmenin {irettigi mal ve hizmetlerin satigini
dogrudan veya dolayli olarak gerceklestiren en 6nemli isletmecilik iglevi pazarlama

etkinlikleridir (Can vd. , 1994 : 208 ).

Gerek, geleneksel bir mal ve gerekse bir hizmet pazarlanirken, pazarlama
yoneticileri kendi mamullerine uygun bir hedef pazar secer ve segilen hedef pazari
uygun bir sekilde analiz ederler. Daha sonra pazarlama karmasi elemanlar1 etrafinda

bir pazarlama plani olusturmaktadirlar .

1.2 Pazarlama Karmasi Unsurlari

Pazarlamadaki temel kavramlardan biri 4P olarak da bilinen pazarlama
karmasidir. Uriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olarak bildigimiz pazarlama karmasi
ilk olarak 1956 yilinda Borden tarafindan 12 bilesenden olusan bir karma olarak
tanitilmig, daha sonra 1960 yilinda McCarty bu bilesenleri sadelestirerek bildigimiz



dortlii karmay1 olusturmustur. Bunlar bir igletmenin miisterilerini tatmin etmek igin
ya da miisterileriyle iletisim kurmak i¢in kullandiklar1 igletmenin denetimi altinda
olan bilesenlerdir. Bu karmadaki unsurlar birbirleriyle iligkilidir ve belirli bir
dereceye kadar birbirlerine bagimlidir. Uriin, dagitim, tutundurma ve fiyatin dikkatli
bir bi¢cimde yOnetimi

hizmetlerin basariyla pazarlanmasit i¢in de

goriilmektedir ( Oztiirk, 2003: 21).

gerekli

Bir mal veya hizmet pazarlamasi yapilirken, isletme yoneticileri 6nce hedef
pazart segerler, analizini yaptiklari bu hedef pazarda miisterileri memnun etmek
amacityla  ihtiyaglarimi  karsilamaya elemanlarin

yonelik  pazarlama

olusturmaktadirlar.

Lovelock'a gore pazarlama karmast;

e Odaklanilan iiriin, o iriinii tamamlayici hizmetler ve {irlinle ilgili teslim
sistemlert,
e Paraile ifade edilebilen fiyat veya zaman gibi finansal olmayan maliyetler

e Reklam, kisisel satig, promosyon gibi pazarlama iletisimi olarak 6zetlenebilir

(Lovelock, 1996:522).

Mamul, fiyat, tutundurma ve dagitim olmak iizere dort temel pazarlama karmasi
elemani vardir.

Tablo 1 : Pazarlama Karmasi Elemanlari

1. Mamul 2. Fiyat 3. Tutundurma 4. Dagitim
Kalite Fiyat diizeyi Kisisel satis Dagitim kanallari
Cesitler indirimler ve krediler Reklam Dagitim kapsami1
Marka Odeme sartlart Tanitma Cikis noktalar1
Stil Fiyat degisiklikleri Satig gelistirme Satis bolgeleri
Ambalaj Stoklar
Garanti
Saglanan hizmetler
Diger 6zellikler

Kaynak: Ismet MUCUK, Pazarlama Ilkeleri, 16. Baski, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2007: 29




1.2.1 Mamul

13

Bir pazarlama degiskeni olara mamul ” denilince, terkibinde bulunan
unsurlar, mekanik yapisi sekil ve dayanikliligi, tadi, kokusu, ambalajinin 6zellikleri
gibi hususlar anlasilir. Bir isletme yoneticisi, mamullerin tiiketiciler {izerinde etkili
olabilecek oOzelliklerini arastirmali ve bu arastirmalara gére mamul politika ve
stratejisini yonlendirmelidir. Bu suretle, pazarlama yoneticisi, hangi mallarin, ne
miktarda ve ne kalitede iiretilmesi gerektigi konusunda séz sahibi olmalidir.
Pazarlama yoneticisi, rakiplere karsi istiinliik saglayabilmek ve eksik rekabet
ortaminda tiiketicileri kendi mamuliiniin siirekli miisterisi olabilmek i¢in, malin1 ne

yonde farklilastirmak gerektigi konusunda iiretim bolimii yoneticilerine rehberlik

etmek durumundadir ( Mucuk, 2007: 129 )

Uriin, bir istek veya gereksinmeyi karsilamak iizere; tiiketim, kullanim, ele
gecirme veya dikkate alinmasi i¢in bir pazara sunulan herhangi bir seydir (Kotler,
1994: 429 ). Uriin; alicinin ihtiya¢ ve arzularini tatmin etmek igin benimseyecegi
umuduyla sunulan, ambalaji, rengi, fiyati, iiretici ve perakendeci isletmenin sayginlik
ve hizmetlerini de igeren, somut ve soyut dgelerin birlesiminden olusmustur ( Can

vd., 1994: 218).

1.2.2 Fiyat

Fiyat tliketiciler agisindan Onemli olup, yilizeysel de olsa onlara kalite
hakkinda bilgi verir; tiiketicilerin mali1 algilamalarina ve degerlendirmelerine
yardimc olur. Cesitli etkileri yaninda, fiyatin psikolojik etkisi pazarlama agisindan

ozellikle onemlidir. Tiiketicilerin, iiretici veya aract isletme hakkinda yeterli



bilgilerinin olmadig1 hallerde, yiiksek fiyatin, iy1 kalitenin gostergesi gibi kabul
edildigi gézlemlenmektedir ( Mucuk, 2007: 159 ).

Tiiketiciler bir mal veya hizmeti satin alirken parasal fedakarligin yaninda
enerji ve zaman da harcamakta ve psikolojik maliyete de katlanmaktadirlar. Makul
diizeyde bir fiyata ragmen enerji ve zaman harcama fedakarlig1 yiiksek ise o tirlinii
tiiketiciler satin almayabilirler ( Kusluvan, 2000: 11 ). Fiyat degiskeni pazarlama

faaliyetlerinde bu sebepten dolay1 6nemli olmaktadir.

1.2.3 Tutundurma

Isletmenin tiiketici arzu ve ihtiyaglarma uygun mali planlayip gelistirmesi,
uygun fiyatla fiyatlandirmasi ve uygun bir dagitimla istenildiginde satin alinabilecek
sekilde tiiketiciye hazir bulundurmasi yeterli degildir. Bunlara, yeni mamul, fiyat ve
dagitim sorunlarinin ¢6ziimiine ek olarak yapilmasi gereken bagka calismalar vardir
ki, bunlar satig arttirict c¢abalardir. Glinlimiizde isletmenin pazarlama faaliyetleri
icinde dnemli bir yeri olan bu ¢alismanin stratejik bir bigimde diizenlenmesi gerekir;
bu da, biitiin satis arttirici faaliyetlerden maksimum fayday1 saglamak iizere optimum

bir tutundurma karmasi olusturulmasini gerekli kilar ( Mucuk, 2007: 184 ) .

Isletmenin iirettigi mal ve hizmetler hakkinda tiiketicilere bilgi vermek, onlar1
inandirma, belli bir davranisa yoneltme, hatirlatma olarak tanimlanabilmektedir. Bu
amagla dikkate alindiginda tutundurmanin etkili haberlesme oldugu ortaya

¢ikmaktadir (Can vd. , 1994: 239).



Pazarlama ve tutundurma ¢abalarinin temeli ( Dogan vd. ,1994 :175-176):

e Isletmenin satisin1 kolaylastirmay1 amaglamakta,
e Ikna edici niteligi agir basmakta,
e Bilingli, programl ve esgiidiimlii faaliyetlerden olugsmakta,

e Isletme tarafindan denetlenmektedir.

1.2.4 Dagitim

Uretilen mamullerin tiiketicilere dagitilmasiyla ilgili tiim ¢abalar1 kapsar ve bu

nedenle tiretimle tiiketim arasindaki ag1g1 kapatir ( Mucuk, 2007: 259 ).

Dagitim, iretilen mal ve hizmetlerin {ireticiden tiiketiciye akisini saglayan
faaliyetlerin timiidiir. Kuskusuz, mal ve hizmetlerin miisteriye kendiliginden hareket
etmesi s6z konusu degildir. Farkli pazarlama kurumlari, degisik pazarlama islevlerini
yaparak mallarin ve hizmetlerin hareketini saglarlar. Boylece dagitim kanali kavrami
i¢ine {iretici ve tliketici arasinda yer alan bir dizi pazarlama kurumu yer almaktadir.
S6z konusu kurumlar, iiretim, toptan ve perakende diizeyinde yer almaktadirlar.
Dagitim kanallarimin kurumsal diizeylerinde ayni fonksiyonlarin1 saglayan degisik
tirde ve degisik sayida kuruluslar yer alabilecegi gibi bir dagitim kanalinda, sz
konusu diizeylerin her birinde su veya bu kurulusun bulunmasi zorunlu degildir (

Arpaci vd. , 1992: 145).
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1.3 Hizmetlerin Gelisimi ve Ozellikleri

Toplumlarin degisip, insanlarin refah diizeyindeki ve bos zamanlarindaki artis

hizmet sektoriinii 6n plana ¢ikarmaktadir. Hizmet sektoriiniin gelismesiyle hizmet

pazarlamas1 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet pazarlamasi mallarin pazarlamasiyla

ayni olmakla beraber bazi yonlerden farklilasmaktadir.

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin kendine 6zgii 6zellikleri vardir (Icdz: 1996,34):

. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarin tespiti ve bunlarin karsilanmasina yonelik

hizmet sunulmasi,

. Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisina bagl olarak hizmet pazarlamasi
faaliyetlerinin birbirini izleyen ve diizenlilik gerektiren asamalardan

olusmasi,

.Pazarlama arastirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda

stireklilik gostermesi,

. Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanisma

ve bunun giin gegtikge artan 6nemi,

. Orgiit capinda ve boliimler arasinda dayamgmanin gerekliligi ve isletme

capinda pazarlama cabalarinin biitiinliigii,

Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiiketim ile liretimin genellikle ayn1 zaman/
yerde gerceklesmesi nedeni ile miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

kalitenin onemidir.
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e Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini
Olgmek zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda

saglikli veri elde etmek de bir hayli giictiir.

1.3.1 Mal ve Hizmetlerin Tanim

Mal ve hizmetlerin pazarlanmasi uygulamada benzerlik gosterse de

hizmetlerin maldan ayiran 6zellikleri vardir.

Mal genelde bir hizmetle birlikte sunulmakta ve deger kazanmaktadir. Hizmet
de cogunlukla bir malla birlikte verilmektedir. Hizmet, bir kisi veya kurulusun, bir
baska kisi veya kurulusa sundugu soyut bir faaliyet veya faydadir. Ayrica bir
miilkiyet aktarimi s6z konusu degildir. Eylemler, siirecler ve tasarimlar, hizmetleri
olusturmaktadir. Insanlarin diger insanlar icin yaratti§1 durum veya etkinlik ya da

duygu da hizmet olarak tanimlanabilmektedir ( Uzerem, 1997 : 31).

Mamullerin saf maldan, saf hizmete kadar degisen genis bir yelpaze i¢inde
dagilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi i¢in bir smiflandirma yapabilme sansini
ortaya c¢ikarmaktadir. Bunlardan birincisi, hizmetin bir faaliyetin temel amaci veya
unsuru olmasidir. Ikincisi ise, bir mal veya hizmetin satigmm saglayict veya
diizenleyici bir c¢aba olmasidir. Ornegin, araba kiralamak istenildiginde, araba
kiralama isletmesinin hizmeti yerine getirebilmek i¢in somut bir mal olan otomobile
ithtiyaci olacaktir. Ancak, birey isletmeden bir otomobil kiraladiginda somut mal olan
otomobile sahip olmayacak, sadece bir siire i¢in otomobili kullanma hakkini elde
edecektir. Dolayisiyla, bu ornekte araba kiralama hizmeti, bir faaliyetin temel amaci

veya unsuru olacaktir. Diger taraftan, bilgisayar satin almak istenildiginde, somut
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malla ilgili ihtiyact olan bilgileri, bireye verecek olan satis elemaninin hizmeti ise,

bir mamuliin satisin1 destekleyici bir unsur olacaktir ( Palmer, 1998 : 16).

Tablo 2: Hizmet yonetimi

Degerlendirme HIZMET MAL
olgiitii
ISLEMLER Insan odakli Teknik
Belirsiz, kararsiz Kararl, kestirilir
Emek yogun Sermaye yogun
Merkezkag Merkezi
Miisteri siirecin bir pargasi Miisteri siirecten ayrik
Sistem miisteriyle dogrudan iliskili ~ |Sistem misteriyle dolayl1 iliskili
Yanit siiresi kisa Yanit siiresi uzun
CIKTILAR Uretim ve tiiketim eszamanli Once iiretilir sonra tiiketilir
Stoklanamaz Stoklanabilir
Tasimamaz Taginabilir
Toptan iiretilemez Toptan iiretilebilir
Fabrikasyon olanaksiz Fabrikasyon olanakli
Genellikle patentle korunamaz Patentle korunur
Soyut, dayaniksiz Fiziksel, dayanikli
Daha az standarttir Standarttir
Degisken belirsiz verimlilik Kararli verimlilik
Degisken belirsiz kapasite Belirlenebilir kapasite
Olgiimii zor, 6znel kalite Olgiimii kolay nitel kalite
CALISANLAR Kolay denetlenemez Kolay denetlenir

Insanlari etkileyebilmek gerekir

Sadece teknik ustalik istenir

Biiyiik dl¢iide kisisel kararlar var

Kisisel kararlar daha smirlt

Miisteriyle cok yogun iliski

Misteri ile iligki az veya hi¢ yok

Kaynak: Giiltekin YILDIZ, Hizmet Y 6netimi,"Hizmet Sektdriinde Performans Olgiimii ve Onemi", II.

Verimlilik Kongresi Bildiriler Kitabi, MPM Yayinlari, No: 540, Ankara, 1994, s.56.
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Hizmetler, soyut (elle tutulamayan, gozle goriilemeyen anlaminda) mallardir,
en azindan genis Ol¢lide dyledir. Eger tamamen soyut iseler, iireticiden kullaniciya
direkt olarak miibadele edilirler; taginamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen
derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi
cogunlukla zordur; ¢iinkii meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri es
zamanlidir. Onlar, birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyut unsurlardan olusurlar; cogu
kez 6nemli bir bicimde tiiketici katilimini1 kapsarlar ve miilkiyetin devredilmesi
anlaminda satilamazlar ve miilkiyet hakki yoktur ( Mucuk, 2007: 301 ). Hizmet bir
tarafin digerine sundugu, esas olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin

sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir ( Kotler , 1994: 467 ).

Gronroos'a gore ise hizmet, kesin olmamakla birlikte yapis1 geregi az ya da
¢ok dokunulmaz olan, miisteri ve hizmet sunan personel ile birlikte hizmeti
saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar1 veya sistemlerinin karsilagtiklar1 esnada
olusan ve miisteri sorunlarina ¢oziim getirmeyi hedefleyen faaliyettir (Gronroos,

1990: 26-29).

Hizmet tedarik edildiginde, somut olmayan, fayda-siirec-faaliyet, belirli bir
bilgi birikimi ve beceriye dayanilarak karsi tarafa yarar saglamak amaciyla iiretilen,
liretimi ve tliketimi ayn1 anda olan, elle tutulamayan, soyut, maddi ¢iktilar1 olmayan
eylem ve siirectir. Ayn1 zamanda elde edilen somut mallarin faydali kullanilmasi

amaciyla miisteriye saglanan ek faydadir.
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1.3.2 Hizmetin Gelisimi

Hizmet kavrami, ilk defa 1700’li yillarda Fransiz filozoflar tarafindan,
sistematik bir bi¢cimde ele alinmistir ve tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim
faaliyetler olarak tanimlanmistir. O donemlerdeki {iiretim yapisi goz Oniine
alindiginda, bu tanim dogal karsilanmalidir. Ancak giliniimiizde pek yeterli ve

anlamli olmadig1 agiktir (Norman, 1991: 20).

Son 30 yilda kisisel tliketim sasirtict oranda hizmetlere kaymustir. Bireyler
yasam kalitelerini arttirmak i¢in, gelirlerinin gittikge daha fazla bir oranini seyahat,
yiyecek-icecek ve eglence hizmetlerine ayirmaktadirlar. Daha dinamik ve hizh
yasamak icin telefon, posta, ulasim ve iletisim hizmetlerini talep etmekte ve daha
kaliteli saglik ve egitim hizmetleri satin almaktadirlar. Banka, sigorta, yatirim,
muhasebe gibi alanlarda sunulan profesyonel hizmet, finansal hizmetlere olan talebin
artmasina neden olmustur. Son yillarda hizmetler sektorii ekonomilerin en etkin giicii
haline gelmistir. Bu egilim o kadar giicliidiir ki, baz1 kaynaklarda. Sanayi Devrimi

olarak tanimlanmaya baslanmigtir ( Payne 1993:3).

Teknolojik alandaki hizli degisim, tretimde bilgisayar kontrollii sistemlerin

kullanilmasini yayginlastirmustir. Isin yapisinda degisiklikler meydana getirmistir.

1.3.3 Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti mallardan ayiran soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniksizlik gibi

karakteristik 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler asagida agiklanacaktir.



15

1.3.3.1 Soyutluk

Hizmetler, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, somut olmayan iiriinlerdir.
Bu 6zelligi mallardan ayiran en 6nemli 6zelliktir. Tiketiciler bu soyutluk karsisinda
hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek i¢in somut ipuglari bulmaya, hizmetin
verilecegi yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya

calisir ( Mucuk, 2007: 303).

Pazarlama agisindan mal, herhangi bir madde, bir ara¢ gibi elle tutulabilen,
gozle goriilebilen, koklanabilen, giyilebilen, okunabilen, dinlenebilen veya bir yere
yerlestirilebilen somut bir unsurdur. Oysa hizmet soyut bir unsur, soyut bir
kavramdir. Bir hizmet satin alindiginda dolaba bir ceket, kiitliphaneye bir kitap,
koleksiyona bir pul eklenmez. Baska bir ifadeyle, bir mal satin alindiginda ona sahip
olunmakta ve mal tiiketilmektedir. Ancak bir hizmet satin alindiginda s6z konusu
olan miilkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir tecriibe, bir tiiketimdir. Ornegin,
hastane hizmeti yatakla, bir ylizme egitimi havuzla, bir seyahat trenle birliktedir.
Burada kiginin satin aldig1 sey soyuttur, yatak, havuz ve tren degildir. Hizmetin
kalitesi hakkindaki fikrin olusturulmasinda, hizmetin sunulmasini saglayan fiziksel
varliklardan yararlanilir. Bina, calisanlar, makine ve cihazlarla ayni sartlarda sunulan
bir hizmet, insanlarin kisilik yapilarina veya o andaki moral durumlarina gore farkl

sekillerde algilanabilmektedir (Hope ve Mithleman, 1997 : 23-24).

Soyutluk hizmetleri mallardan ayiran en temel 6zelliktir tiim diger ayirict
ozellikler de soyutluktan kaynaklanmaktadir. Hizmetler, genelde insanlarin bes duyu
organi tarafindan somut olarak kolayca algilanamayan soyut nitelikteki etkinliklerdir.
Bunun i¢in hizmetlere fiziksel olarak sahip olmak olanaksizidir. Hizmetlerden
saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri bir hizmetin degerini ve niteligini ancak
satin aldiktan sonra ve hizmetin tiiketilmesi siirecinde degerlendirebilir (Giimiisoglu

vd. , 2007: 16).
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Mallar somut olup miilkiyet somut olarak ortaya c¢ikmaktadir, fakat
hizmetlerde tiiketilerek olmaktadir. Hizmeti degerlendirip kaliteli olup olmamasina

Oncesinden karar verilemez.

Hizmetlerin soyut olmasinin bir diger sonucu da; pazara sunulduktan sonra
tilkketilmemeleri durumunda s6z konusu olabilecek maddi kayiplar daha sonra yerine

konulamaz olmasidir.

Hizmetler fiziksel varliklar olmadiklarindan ( Islamoglu vd. 2006: 19 );
e Tiiketiciler tarafindan kiiclik miktarlar halinde denenemezler, teste tabi
tutulamazlar. Ancak, onlar1 tiiketmis olanlarin bilgi ve deneyimlerine
basvurarak onlar hakkinda bilgi edinebilirler.

e Vitrinlerde teshir edilmeleri ya imkansiz ya da ¢ok zordur.

e Mallarda oldugu gibi goriintiilenemezler. Ancak, onlar1 temsil eden s6z, yazi,

resim vb. soyut kavramlarla ifade edilebilirler.

e Cogu hizmetler stoklanmadiklari i¢in, talebe uyumlu hale getirilemezler.

e Fiziksel yapilar1 olmadig i¢in, kolayca taklit edilebilirler ve patent haklarini

korumak son derece zordur.

e Mallarda oldugu gibi kolayca markalanamazlar.
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Tablo 3: Mal ve Hizmetlerin Somut ve Soyut Ozellikleri

MALLAR HIZMETLER
(%100) SOMUT AGIRLIKLI (%100) SOYUT AGIRLIKLI

Kereste, Mobilya, Sabun Tozu,

Parfiim, Restoran

Ev Tamirati, Havayolu Ulasimi,

Egitim, Yonetim, Danismalik

Kaynak: Giimiisoglu S. , vd. , Hizmet Kalitesi, Detay Yaymecilik, Ankara, 2007, 18.

1.3.3.2 Ayrilmazhk

Fiziksel mallar dnce iiretilir ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetler
ise, once satilir sonra da iiretimle tilketim ayn1 zaman diliminde gerceklesir. Uretim
ile tiikketim birbirinden ayrilamaz. Bu yiizden hizmetler, onu saglayan veya hizmeti
yapandan ayirt edilemez, adeta onun bir parcast olur. Hizmeti veren kimse
hizmetinin kendine 6zgii oldugunu, bir bagkasinin ayni sekilde hizmet sunamayacagi

fikrini miisterisi olan hizmet alicisina benimsetmeye ¢alisir ( Mucuk, 2007: 304 ).

Hizmetler es zamanl iretilerek dagitilir ve tiiketilir. Bu sebepten dolay1
tiretici ve tiiketici arasinda karsilikli iligki ortaya ¢ikmaktadir. Hizmeti sunan kiginin
davranislari, iletisimi, yaklasimi, algilayis1 olduk¢a 6nemli olmaktadir. Hizmetin
iretilmesi sirasinda hizmeti alan kisi liretim siirecini gézlemleyerek degerlendirebilir.

Bu sekilde diger hizmetler i¢in de fikir sahibi olur.

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnas1 sudur. Hizmet, hizmetin yaraticisin1 ve
saticisini temsil eden bir kisi tarafindan satilabilir. Ornegin, seyahat sirketinin, araba

kiralama servislerinin, sigorta sirketlerinin acenteleri bu hizmeti iireten kurumu
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temsil ederler. Hizmetlerin ayrilmazhik 6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarini

giindeme getirmektedir (Oztiirk, 2003: 11) :

e Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin {iretim siirecinde bulunur, bunu bir
tanik olarak yasar.

e Hizmet edilen miisteriden bagka hizmetten yararlanacak diger miisteriler
kuyruktaki miigteriler de iiretim siirecini bir tanik olarak yasar.

e Hizmetleri merkezi bir bicimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor
hatta olanaksizdir. Fiziksel mamul {iretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez.

Bir¢ok hizmetin pazarlanmasinda, alici ile satic1 arasinda siki iliskiler kurulur.
Ornegin, hasta ile doktor, is adami ile banka arasindaki iliskiler gibi. Ote yandan,
mallara gore, hizmetlerin iiretiminde ve pazarlanmasinda alict daha Onemlidir.
Gergekten, hizmet sanayinde verimlilik, hizmeti satin alanin etkili bigimde {iretip,
islevine katilmasina baghdir. Ornegin sigortacilikta, alicinin sigortaci ile konusma

yetenegi, uygun bir sigorta hizmetinin yaratilmasini saglar (Cemalcilar, 2000: 293).

1.3.3.3 Heterojenlik

Hizmetin kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu
veren kimseye baghidir. Insanlar da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik
gosterirler. Ayn1 hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayn1 insan bile,
farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilir; ¢ogu zaman nazik, kibar iken
bazen sinirli ve kaba olabilir. Degiskenlik 6zelligi; bir isletmeye degiskenlik riskini

azaltmak yoluyla rekabet iistiinliigii ve avantaj1 saglayabilir ( Mucuk, 2007: 304 ).
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Hizmetler insana bagl ve teknolojiye ¢ok az baglh olduklarindan onlar1 hem
mallarda oldugu gibi, hem standart hale getirmek hem de standart bigimde sunmak
miimkiin degildir. Insanlar farkli oldugundan ayni hizmeti farkli tiiketicilere farkli
bilesim ve diizeyde sunmak gerekebilir. Ayrica, ayn1 hizmeti aym kisiler farkl

zaman ve mekanda ayn1 diizeyde sunamazlar ( Islamoglu vd. , 2006: 20).

Hizmetlerin {iretimi, genellikle insanlar tarafindan saglandigindan, kalitesi de
farkliliklar gostermektedir. Hizmeti verenlerin performanslari zamana, yere ve
kisilere gore biiyiikk farkliliklar gosterebilmektedir. Vergi dairesinde ayni kisi
tarafindan, ayni tiir is i¢in 6gleden sonra verilen hizmet, sabah alinan bir hizmetten
farkli olabilir. Bu farklilik, o kisinin yorgunlugundan kaynaklanabilecegi gibi,
isyerindeki arkadaglarindan veya miisterinin kisiliginden kaynaklanabilmektedir.
Hizmet, her miisteriye 0zeldir ve bu nedenle standartlarin olusturulmasi giictiir.
Rezervasyon, yasam sigortalar1 gibi bazi  hizmetlerde standartlagsmaya

gidilebilmektedir (Rust ve digerleri, 1996: 54).

Insan unsuru, bir hizmetin iiretiminde makine ve techizattan fazla ise,
homojenligi yakalamak giiclesecektir. Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kisminin
emek - yogun oldugu dikkate alinirsa, hizmet isletmelerinin standart mamul iiretme
sanslarinin bir hayli az oldugu sonucuna varilabilmektedir (Caruna ve digerleri,

2000: 22).

1.3.3.4 Dayaniksizhk

Hizmetler iiretildigi sirada tiiketilmelidir. Mallarda sonradan tiiketim
olabildigi gibi hizmetlerde tiiketilmesi olanaksizdir. Hizmetlerin pek ¢ogunun yarari

kisa siirelidir. Onceden c¢ok sayida iiretilemezler ve stoklanamazlar
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(depolanamazlar). Otobiislerde koltuklarin bos kalmasi ya da is gorenlerin bos
kalmalar1 nedeniyle ortaya c¢ikan ekonomik kayiplar, sonradan giderilemez
(Cemalcilar, 2000: 294). Hizmetler iretildigi anda kullanildigindan dolay1

depolanamaz.

Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikishi olmasi hizmet isletmesi
yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis
cabalarina iliskin dnlemler almasmi gerektirir. Ornegin, turizm tesisleri sezon dist
bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete

sunabilmektedirler ( Oztiirk, 2003: 12).

1.3.3.5 Talep Tahmini Zorlugu

Mallara iligkin talep tahminlerini yapmak hizmetlere gére daha kolaydir.
Hizmetlerin kolayca ertelenebilirligi, fiyata ve zamana karsi duyarli oluslari ve
toplumsal kosullardan daha fazla etkilenisleri, talep tahminlerinin tahminini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle de iiretimlerini talebe gore planlamak hemen hemen

imkansizdir ( Islamoglu vd. , 2006: 20).

Genellikle, hizmetlerin pazarlanmasinda geleneksel dagitim kanallar1 gegerli
degildir. Ornegin, finansal hizmetin pazarlanmas ile onarim hizmetinin pazarlanmasi
arasinda, hemen hemen higbir benzerlik yoktur. Hizmet pazarlayanin kisisel
yetenekleri ve yaratici giicli ¢ok Onemlidir. Ayrica hizmet pazarlari, mevsimlere,

giinlere, saatlere gore 6onemli Ol¢iide dalgalanmaktadir (Cemalcilar, 2000: 294).
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Hizmet sektoriinde talep dalgalanmalar1 sik karsilagilan bir durumdur. Talep
dalgalanmalar giiniin belirli saatlerinde (havayollari, restorant gibi), haftanin belirli
giinlerinde (sinema, berber gibi) belirginlesmektedir. Hizmetlerde talep dalgalanmasi
dikkate alindiginda, stoklanamama 6zelligi énemini bir hayli arttirmaktadir (Uner:

1994 : 5).

1.3.3.6 Miilkiyetin Devredilemez Olusu

Mal alimi yapildiktan sonra elde edilen fiziksel sahiplik bir baskasina
devredilebilirken, hizmetlerde bu durum séz konusu olmamaktadir. Bu yiizden
kullanicilar hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet iireticisine fiziksel {iriin

iireticisine oranla daha ¢ok bagimlidirlar. (Odabas1 1999:19).

Bir hizmeti satin alan tiiketici, bu hizmeti bir baskasina devredemedigi icin,
hizmetlerde ikinci el pazarlar1 ortaya ¢ikmaz. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el
pazarinda satarak degistirebilir. Ama bir saglik hizmetini devretmek miimkiin
degildir (Islamoglu vd., 2006: 20). Hizmeti satin alan kisi, aldig1 hizmeti baska bir

tilkketiciye devredemez. Bu sebepten dolay1 hizmetlerde ikinci el pazarlar1 yoktur.

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, talepteki biiyiik dalgalanmalar nedeniyle

ve talep tahminlerinin yanlis olmasi halinde ciddi bir sorun olur.
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Tablo 4 : Hizmet Dogasinin Anlasiimasi

Hizmet Hizmet Kim ya da Neye Yonlendirilmistir?
Faaliyetlerinin
Dogas1 Nedir? Insanlara Maddelere
Insanlarmn bedenlerine Fiziksel maddelere
yonelik hizmetler yonelik hizmetler
Yolcu Tagimaciligt Nakliye
Saglik Tamir — Bakim
Konaklama Depolama — Saklama
Somut Faaliyetler Gizellik Salonlar1 Perakende Dagitim
Fizik Tedavi Kuru Temizleme
Sac Kesimi Peyzaj — Cim Bakim
Restoran — Bar Benzin Istasyonlar
Yiiksek Temas Orta Temas
Insan zihnine Soyut unsurlara
yonelik hizmetler yonelik hizmetler
Reklam Mubhasebe
Y 6netim Danismanlig Bankacilik
Konserler Veri Iletimi
Soyut Faaliyetler Sanat ve Gosteri Sigortacilik
Egitim Yasal Hizmetler
Psikoterapi Programlama
Kablolu Yaymn Yazilim Danigsmanlig1
Diisiik Temas Diisiik Temas

Kaynak: Lovelock H. Christopher, Services Marketing, Prentice-Hall International Edition
Inc., New York MORIARTY, Rowland T., SWARTZ , 1996

1.4 Hizmet Pazarlamasi

Hizmet sektoriindeki biiylime ve gelismeler hizmet pazarlamasinin ortaya

cikmasint  saglamistir.  Hizmetlerin, maldan  farkli  Gzellikler  tagimasi

pazarlanmalarinda farkliliklar ve sorunlar yaratmistir.
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Teknolojik alandaki hizli degisim, iiretimde bilgisayar kontrollii sistemlerin
kullanilmasini yayginlastirnustir. Isin yapisinda degisiklikler meydana getirmistir.
Isletmeler, orgiitsel degisim firtinalarinin yasandigi siddetli bir rekabet ortaminda
yasamlarint ~ slirdiirebilmek i¢in, yeni uygulamalara yo6nelmek durumunda
kalmislardir. Is yerlerinin yeniden diizenlenmesiyle birlikte, hizmetle ilgili islerin

agirligl ve 6nem derecesi de artmustir (Rust ve digerleri, 1996: 18).

Hizmetlerin pazarlanmasi mallarin pazarlanmasi ile tarihsel olarak yakinlik
gbstermesine ragmen, mal pazarlarinin hizmet pazarlarina nispetle daha hizh
gelismis olmasi, mallarin pazarlamasina oncelik verilmesine neden olmus ve hizmet
pazarlamasina iliskin literatiiriin mal pazarlamasina iligkin literatliriin yaninda fakir
kalmas1 sonucunu dogurmustur. Ancak, toplum refahindaki artis, insanlarin bos
zamanlarim1 daha iyi degerlendirme istegi, toplumsal yasantinin ve is iliskilerinin
yarattif1 stres ve daha pek cok faktdr hizmet sektoriinii gozle goriiliir bigimde
gelistirince, hem uygulayicilarin hem de akademisyenlerin hizmet pazarlamasina

duyduklari ilgi artmistir ( Islamoglu vd. 2006: 17).

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve cogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarin1 ¢ézmeye ya da ¢oziimil kolaylastiran sistemler, faaliyetler, ve
faydalar toplamidir. Mal ve hizmet arasindaki temel farklilik mallarin ihtiyag
gidermeye, hizmetlerin ise, genel olarak sorun ¢6zmeye yonelik olduklar
sOylenebilir. Mallarda oldugu gibi hizmetlerde de 6z iiriinden, somut iiriinden ve

zenginlestirilmis {iriinden s6z etmek miimkiindiir ( Islamoglu vd. 2006: 18 ).

Morrison'a gore hizmet pazarlamasinin endiistriyel iirlin pazarlamasina gore,
satisa sunulan nesnenin oOzelliklerinden kaynaklanan bazi farkliliklar1 vardir. Bu

farklar1 alt1 baslikta toplamak miimkiindiir (Morrison 1989: 27);
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1. Uretim _tarzi: Imalat {riinleri genellikle fabrikalarda, ato6lyelerde,
tiretilmekte iken hizmet iriinleri tiiketilecegi yerde iiretilmektedir.
Ornegin bankacilik, egitim ve turizm faaliyetlerinde iiretim ve tiiketim

ayn1 zaman ve yerde gerceklesmektedir.

2. Hizmetlerin stoklanamamasi: Endiistriyel iiriinlerin genellikle uzun siire

saklanabilmesine ragmen, hizmet {riinlerinin derhal tiiketilmesi
gerekmektedir. Ornegin, bir ucak bileti (koltuk) giiniinde satilamadig

zaman daha sonra satilmak {izere saklanamaz veya bekletilemez.

3. Dagitim kanallari: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallar1 da farklidir.

Hizmetler soyut olduklari i¢in bir yerden bir yere taginamaz. Bu nedenle,
tiikketicilerin hizmeti satin almak istediklerinde {iiretim yerinde hazir

bulunmalar1 gerekmektedir.

4. Hizmetlerin faydalarimin kisa vadeli olmasi: Hizmet irlinleri dayanikli

tiikketim mallarina gore daha kisa siirede tiiketilir. (Ornegin; restoranda bir

aksam yemegi)

5. Satin_ alim esnasinda hizmetlerin daha az giiven veriyor olmasi: Hizmet

tirtinlerinde ¢ogunlukla iirlinii 6nceden test etme olasiligr olmadigi igin
miisterinin giivenini kazanmak olduk¢a 6nemli bir konudur. Dolayisi ile
satin alma siirecinde satilan hizmetin kalitesine duyulan giiveni gosteren
garanti, hizmetin satig sonrasinda geri alinmasi, 6demenin geri iadesi gibi
bir sans taninmasi ve buna benzer kolayliklar miisteride giiven yaratmak

adia etkili olabilmektedir.

6. Hizmetlerin _taklit _edilmelerinin _kolay olmasi: Imalat riinlerinin

kopyalanmasina kars1 patent vb gibi tedbirler kolaylikla uygulanirken,
hizmet iirlinlerine ait bulus ve fikirlerin patent alma haklarinin zorlugu ve

hizmetlerinin kopyalanmalarinin kolaylig1 ¢6ziimii zor bir sorundur.

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin kendine 6zgii niteliksel 6zellikleri vardir

(Morrison 1989: 14-27). Bunlar;

e Tiiketicilerin arzularinin ve ihtiyaclarinin tespit edilerek, bunlarin

giderilmesi i¢in hizmet sunulmasi,
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e Siire¢ olarak pazarlamanin devamlilik arz eden yapisi, faaliyetlerin

stireklilik gostermesi,

e Faaliyetlerinin birbiri ardina gelen ve diizenlilik gerektiren basamaklar
olmasi,
e Pazarlamada arastirma yapmanin 6onemi ve bu arastirmalarin hizmet

pazarlamasi uygulamalarinda siireklilik gdstermesi,

e Her hizmet isletmesinin kendisi gibi hizmet sunan diger isletmeler ile
arasindaki iletisim, dayanigma ve bunun Oneminin her gecen giin

artmasi

Tablo5: Hizmet Pazarlamasi Sorunlari

Hizmetlerin
. ) ) Pazarlama Sorunlari
Ozellikleri
Hizmetler depolanamaz.
Patent ile korunamaz.
Soyut Olmak )
Vergilenemez.
Fiyat belirlemek giictiir.
Tiiketicinin liretim siirecine katilmasi.
Eszamanlilik Diger tiiketicilerin tiretime katilmasi.
Hizmetlerde merkezilestirilmis kitle {iretimi giictiir.
Heterojen Olma Standardizasyon ve kalite kontrolii zordur.
Dayaniksizlik Hizmetler stoklanamaz.

Kaynak: DUNNING, J.H., KUNDU, K. Sumit (1995), "The Internationalization of the Hotel Industry-Some
New Findings From a Field Study", Management International Review, p. 101-133 ERRAMILLI, M. K.

1.4.1 Pazarin Belirlenmesi

Isletmeler Oncelikle pazarlama amaclarim belirleyerek, belirlenen pazarin

analizini yapip hedef pazarlarini se¢melidirler.
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Bir isletmenin hedef pazarlarinin se¢imi hizmetlerde de mallarda oldugu
gibidir; niifus ve gelir basta olmak iizere talebi belirleyen ana faktorler, Pazar
boliimlerinin ve her boliimiin hizmet talebinin gerisinde yatan satin alma nedenleri
analiz edilmelidir. Tiiketicinin hizmeti nerede, ne zaman ve nasil satin aldigi, satin
alma karar1 verenin ve alim iglemini yapanin kimler oldugu belirlenmelidir ( Mucuk,

2007: 323).

Hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan ilk sorun ya da ayrilik, pazarin
belirlenmesiyle ilgilidir. Bu hizmetin pazari, gerekli 6lgiide tiirdes (homojen) bir dizi
istekten olusur. S6z konusu hizmetin insan (ya da isletme) isteklerine doygunluk

saglayici etkisi olacagi umulmaktadir (Schiesinger ve James, 1991 : 48).

Pazarin incelenmesinde, pazari olusturan insanlarin sayist her zaman yeterli
degildir. Bu durum, hizmet pazarlarinin incelenmesinde 6zellikle yetersizdir. Bu tiir
pazarlarin belirlenmesinde (analizinde), hizmetin alim ya da kullanim siklig1 c¢ok

onemli bir etkendir. Kuskusuz, bu durum bir¢ok mal pazari i¢in de gegerlidir.

1.4.2 Pazarlama Ucgeni Piramidi

Hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan ayiran 6zelligin, i¢ miisterilere yani
calisanlara yonelik pazarlama faaliyetinin gerceklestirilmesi ve teknolojiyle
etkilesimli hale getirmek icin yapilan c¢abalar oldugu sdylenebilir. Hizmet
pazarlamasi faaliyetleri yapilirken i¢ ve dis miisteri yani isletme i¢i ¢aliganlarin ve
isletme  disindaki  miisterilerin  memnuniyeti  saglanmalidir. Bu  siireg

gercgeklestirilirken faaliyetlerin teknoloji ile uyumlu hale getirilmesi gerekmektedir.
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1.4.2.1 Pazarlama Ucgeni

Hizmetin maldan farkliliklar1 nedeniyle, pazarlamasi da mal pazarlamasindan
farklidir. Geleneksel pazarlamada (dis pazarlama) mal dretilir ve fiyatlandirma
tutundurma ve dagitim faaliyetleri gercgeklestirilir. Hizmet pazarlamasi ise dis
pazarlama disinda, i¢ pazarlama ve karsilikli etkilesim (interaktif) pazarlamasina da
ihtiyag duyar. I¢ pazarlama, Sekil 1> de goriilecegi iizere hizmetin miisterinin
beklentilerine uygun olarak gerceklestirilebilmesi i¢in calisanlarina egitim verme,
beceri kazandirma, motive etme ve gerekli araglar1 saglama isidir. Hizmet ¢alisanlari
ekip ruhuyla miisteri tatminine yonlendirilmelidir. Calisanlarin ve miisterinin tatmin
diizeyleri arasinda dogru orantili bir iliskinin oldugu hatirlanmalidir. Karsilikli
pazarlama, algilanan hizmet kalitesinin, hizmeti veren ile miisteri arasindaki iliskiye
bagli oldugundan, bu iletisimin miisteri tatminini saglayacak tarzda saglanmasidir.
Bir cerrahin ameliyati basarili gergeklestirmesi, teknik kaliteyi olusturur. Bunun
yaninda, hastasiyla sicak bir iligki kurmasi, hizmet kalitesini tamamlayacaktir

(Zeithaml ve Bitner, 2000 : 15-17).

isletme

Personel Miisteriler

Sekil 1 : Hizmet Uggeni

Kaynak: ZEITHAML, Valerie A. ve BITNER, Mary, Jo. (2000). Service Marketing, New
York, Mc Grow-Hill s. 15
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1.4.2.2. Pazarlama Piramidi

Teknoloji, hizmet siirecinin biitlin asamalarina etki etmektedir. Hizmetin
verilmesinin kolaylastirilmasinda, calisanlar kadar payr mevcuttur ve hizmet
ticgenine katilmasi1 gerekmektedir. Boylece Sekil 2'de goriildiigii gibi, hizmet iicgeni,
hizmet piramidine donligmiistiir. Hizmetin verilmesinde miisteri, bankamatik
cihazlarinda oldugu gibi, teknoloji ile bas basa kalabilmektedir. Bu durumda,
calisanlara uygulandig1 gibi, miisterinin de egitilmesi gerekebilecektir( Zeithaml ve

Bitner, 2000: 15 - 17).

isletme

Personel Miisteriler

Sekil 2 :

Hizmet Piramidi

Kaynak: ZEITHAML, Valerie A. ve BITNER, Mary, Jo. (2000). Service Marketing, New
York, Mc Grow-Hill s. 17

1.5 Hizmet Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi elemanlarinin 4P (Produce-Price-Promotion-Place) olarak
giinimiiz sartlarinda ¢agdas isletmecilik ve pazarlamacilik felsefesine yeteri kadar

uyumlu olmadigi goriilmektedir. Pazarlama alaninda arastirma yapan kisiler, hizmet
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sektoriiniin fiziksel mal sektoriine oranla sigrama yapmis olmasi bu 4P kavramina
yeni P'lerin eklenmesi gerektigine dikkati cekmektedir. Iste hizmet pazarlamasi sz
konusu oldugunda, dikkate alinmasi gerekli olan yeni pazarlama karmasi; insan
(people), siireg (process), fiziksel elemanlar (physical evidence), gibi yeni
kavramlarin eklenmesiyle 7P'ye ¢ikarilabilmektedir. Burada insan; calisanlar,
miisteriler ve diger tiim insanlar1 ifade etmekte, siire¢; uyulacak kurallar ve faaliyet
akist gibi unsurlart ifade etmekte, son olarak fiziksel elemanlar da; hizmetin arz
edildigi fiziksel ¢evre ve hizmeti vurgulayan tiim unsurlar1 ifade etmektedir (Jobber

1995:65-66).

Hizmet ile mal pazarlamasi1 arasindaki belirgin farklar, su sekilde

siralanabilmektedir (Gongalves, 1998 : 6-7):

* Satin alma kararlarinin verilmesi.

» Miisterilerin hizmeti veren ¢alisanlarla karsilikli iliskisi.

* Miisterilerin satin aldiklar1 hizmeti nasil algiladiklar1 ve tatmin olma
diizeylerini degerlendirme o6lgiitleri.

* Hizmet verenlerin ve miisterilerin hizmet kalitesini nasil tanimladiklar1 ve
Olgtiikleri.

» Rakiplerin miisterilerle iletisim sekilleri.

* Hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin, miisteri tatmininde oynadiklar

karmasik rol.

Hizmetin {retilmesi esnasinda tiiketici genellikle, hizmeti verenlerle bir
aradadir ve tretim siirecinin bir pargasidir. Hizmeti verenleri destekleyen diger
calisanlar da vardir. Hizmet soyut oldugu i¢in, hizmetin ve hizmet kalitesinin miisteri
tarafindan algilanmasini etkileyecek psikolojik ve cevresel ortamin hazirlanmasi

gerekmektedir. Bu farkli ve birbiriyle ilintili faaliyetlerin uyumlastirilmasi
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gerekmektedir. Bu nedenle hizmet pazarlamasinda, geleneksel pazarlama igin sayilan
iiriin, fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim bilesenleri yaninda; katilimcilar, fiziksel

ortam ve siire¢ bilesenleri de sayilabilmektedir (Zeithmal ve Bitner, 2000 : 18 - 19).

1.5.1 Uriin

Hizmette, iiretimle tiiketim eszamanlidir ve tiiketici ile hizmeti veren karsi
karstyadir. Hizmetin bu karsilasmada hemen verilmesi gerekmektedir. Talep
oldugunda buna cevap verebilmek, talebin diisiik oldugu zamanlarda ise talep
olusturmak gerekmektedir. Bu diizenlemeler, kapasite yonetimi olarak adlandirilir ve
isletmelerin devamlilig1 icin hayati énem tasimaktadir. Ozellikle turizm iskolunda
personeli ise almak, sezon disinda isten ¢ikarmak yaygin bir uygulamadir. Isin
stirekliliginin olmamasi, c¢alisanlarin motivasyonunu olumsuz yoénde etkilerken,
isletme sezon agilisinda kalifiye eleman bulamama ve hizmet kalitesinin diigmesi
gibi sorunlar yasamaktadir. Kapasite yonetimi yoluyla bu sorunlara ¢6ziim

getirilebilmektedir (Berkowitz ve Digerleri, 1994 : 685 - 686).

Miisteri, soyut bir sey alacaktir, verilen hizmet hakkinda fikir edinmek gii¢
oldugu icin kararmmi1 vermesinde logolar etkili olacaktir. Marka se¢iminde, hedef
hizmet kitlesine uygunluk aranmalidir (Berkowitz ve Digerleri, 1994 : 684 - 685).

Sekil 3’ te hizmet kavramindaki {iriin detaylandirilmaya calisilmigtir.
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Zenginlestirilmis hizmet: Animasyon, otel atmosferi,

temizlik, dekor, mizik vb.

Somut iiriin: Imaj, resepsiyon hizmetleri, bar

hizmetleri, restoran hizmetleri

Oz iiriin: Konaklama hizmeti

Sekil 3: Hizmet Kavrami
Kaynak: Hamdi ISLAMOGLU vd., Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2006, s.18

1.5.2 Fiyat

Hizmetlerin soyut, dayaniksiz, depo edilemez olmalar1 ve talebin fazla
dalgalanmasi yonetimin diger karar alanlarinda oldugundan ¢ok daha fazla yaratici
becerikli olmasini gerektirir. Mallarin fiyatlandirilmasiyla ilgili ¢esitli fiyatlandirma

stratejileri hizmetlerde de gegerlidir ( Mucuk, 2007: 307 ) .

Hizmetlerin o6zellikleri nedeniyle fiyatlandirmasi olduk¢a karmasik olup,
talepteki dalgalanmalar mala gore ¢ok daha fazladir. Maliyet, artt maliyetin belirli bir
yiizdesi veya doktorluk, avukatlik gibi uzmanlik dallarinda maliyetler, art1 sabit bir
licret yontemi, yaygin olarak kullanilmaktadir. Hava tasimaciligindaki gibi yatirim
degerleri yiiksek olan hizmetlerde, yatirnmin beklenen geri doniis siiresi dikkate
aliarak bir fiyatlandirma stratejisi uygulanabilmektedir. Hizmet
depolanamayacagma  gore; talep yOnetiminde, fiyat bir ara¢ olarak
kullanilabilmektedir. Ornek vermek gerekirse, ©Olii sezonda otel fiyatlar

diisiiriilebilmektedir (Mucuk, 2007 : 307 - 308).
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1.5.3 Dagitim

Ayrilamazlik 6zelligi geregi, hizmet endiistrileri direkt dagitimla siirhidirlar.
Hizmetlerin pek cogu eszamanli olarak iiretilip tiiketildiklerinden, aliciyla yakin
temast gerektiren hizmetlerde hizmeti sunan ile tiiketicisi birbirinden ayri1 yerde
olamazlar. Hizmet aliciya ne sekilde teslim edilirse edilsin, hizmet dagitimi

‘karsilikli pazarlama ° niteligindedir ( Mucuk, 2007: 309 ) .

Hizmetlerin ¢ogu genelde, iireticisinden ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle
dogrudan dagitima tabidir. Miisteriyle yakin temas gereken islerde, hizmeti veren ile
alan bir aradadir. Lokantalar, saglik kuruluslari, kuaforler gibi pek ¢ok hizmet iiretim
isletmesi, miisterileri kendilerine ¢ekerek hizmetin satisini yaparlar. Kuru temizleme
orneginde oldugu gibi, miisterinin siparisinden sonra hizmetin yerine getirilmesi
sirasinda isletmede bulunmasina gerek yoktur. Buzdolabi bakim ve onarim
hizmetleri, miisterinin ayagina gidilerek yapilmaktadir. Otomobil bakim ve onarim
hizmetlerinde, miisterinin bulundugu yere gidip hizmet verilmesi; pazar sartlarina
gore hizmet verilme seklinin ve yerinin degiskenlik gosterebilecegine bir ornek
olarak sayilabilmektedir. Kredi kartlar1 6rneginde oldugu gibi bankalar, bu hizmeti

perakendecileri araci kullanarak vermektedirler (Mucuk, 2007 : 332).

Hizmetlerin pazarlanmasinda yeni kanallar yaratmak, bu yolda ¢aba
gostermek  zorunludur. Ornegin bankalar, geleneksel dagitim kanallarinda
degisiklikler yapip, yeni yerlesme yerlerinde subeler agma yoluna gitmektedir. Bati
tilkelerinde sigorta isletmeleri, havaalanlarinda ve otellerde otomatik makineler
kullanarak kaza sigortasi islemlerini yiirlitmekte, ayrica sendikalarin araciligiyla

sigorta yapmaktadir (Cemalcilar, 2000 : 46).
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1.5.4 Tutundurma

Tutundurma faaliyetleri, hizmetin satin alinmasinin getirecegi yararlari
duyurmaya yarar. Bu faaliyetler; reklam, kisisel satis, tanitim ve benzeri araclarla
yiuritilmektedir. Tutundurma ¢alismalari, etkili bir iletisimle saglanmalidir

(Karahan, 2000 : 94 - 95).

Hizmet pazarlamacilarinin da hedef noktast miisteri olduguna gore, dnemli
olan ona ulagsmaktir. Bu amagla hizmetlerin etkin bir bicimde tutundurulabilmesi i¢in
NAIDAS iterasyonundan faydalanilabilinir. ingilizce kelimelerin bas harflerinden

olusan bu iterasyonun 6geleri sunlardir (Cabuk 1999:3);

+ Ihtiyaglarin tespiti (Need)
» Dikkat cekme (Attention)
+ llgi uyandirma (Interest)

» Istek yaratma (Desire)

» Harekete gecirme (Action)

» Tatmin saglama (Satisfaction)

Hizmet pazarlamasinda basar1 ya da basarisizlik, hizmet {iretip pazarlayan ile
hizmet satin alan arasindaki dogrudan iliskiye baglidir; iliskinin niteligi basariy1
etkilemektedir. Nedeni, s6z konusu iliskinin, hizmetlerin 6zelligi nedeniyle zorunlu
olmasidir. Niifus ve gelir arttikca, hizmetlerin de sayisi ve ¢esidi ¢ogalmakta ve
rekabet de artmaktadir. Bu durumda, hizmetlerin pazarlanmasinda pazarlama yonlii
olmak onem kazanmaktadir. Mallara gore, hizmetlerin pazarlanmasinda, yenilikler,
degisik teknoloji, yaratict gii¢, ¢ok daha gereklidir. Hizmet pazarlayan kisi; hiinerli,
yetenekli, yaratici bir kisi olmak zorundadir (Cemalcilar: 2000 : 298).
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Hizmetlerin pazarlanmasinda temel satig ¢abasi, kisisel satistir. Hizmeti {ireten
ile satin alan arasinda karsilikli iliskinin zorunlu olmasi, kisisel satis ¢abasinin
onemini belli eder. Bu nedenle gorevlendirilecek satis¢ilarin niteligi hizmetin
pazarlanmasini etkiler. Cilinkii egitilmis ve etkili bir satig giicli, uzun dénemde
firmanin pazarla iliskisini kurar, hizmet gotiirdiigi miisterileriyle mevcut iliskinin
devamini saglar, sonu¢ olarak hem tiiketicilerin hem de isletmenin, uzun vadede

menfaati korunur (Cabuk 1999:12).

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi tutundurmanin etkin bir sekilde yapilmasin
da zorlastirir ki, bunun iki nedeni vardir: hizmeti ticretsiz vermeksizin gosterme ve
sergileme imkani yoktur; reklam, genis Olgiide grafik imajlara dayalidir, oysa

hizmetlerde gosterilecek fiziksel mal yoktur ( Mucuk, 2007; 308 ) .

1.5.5 Fiziksel Ortam

Orgiitsel davranisla ilgili calismalar, fiziksel ortamin, calisanlarin tatmini,
verimliligi ve motivasyonu iizerinde etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. O halde,
isletme ¢alisanlar1 ve tiiketicilerin davraniglarini etkileyecek derecede 6neme sahip
olan hizmet isletmesinin fiziksel ortaminin, taraflarin ihtiyaglarina ayni anda cevap
verecek sekilde diizenlenmesi gerekir. Fiziksel ortamin, gerek isletme calisanlar1 ve
gerekse tiiketicilerin ihtiyaglarina ayni1 anda cevap verecek sekilde diizenlenmesiyle,
hem isletme i¢i Orgiitsel amaclara, hem de isletme dis1 pazarlama amaclarina

ulagilmasi saglanabilecektir (Cemalcilar, 2000 : 97).

Isletme calisanlar1 ve tiiketicilerin hizmet iiretimine katihm diizeylerine gore,

fiziksel ortamin diizenlenmesinde, kimin ihtiyaglarinin dikkate alinmasi gerektigi
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belirlenecektir. Baska bir ifade ile, hizmet isletmesinde kimin bulunacagindan hareket edilerek,
fiziksel ortamin isletme amaclarina ulagabilme dogrultusunda nasil kullanilabilecegi
ortaya cikacaktir. Ornegin, self servis isletmelerde, hizmet personeli bulunmayacagi
icin, tiiketici ihtiyaglarma cevap verici nitelikte bir fiziksel ortam gerekecektir.
Ayrica, isletme bu ortami kullanarak, pazarlama amaclarina ulasabilecektir. Uzaktan
hizmetlerde ise, isletmenin fiziksel ortamindan sadece hizmet personelinin
bulunmasi, ¢alisanlarin tatmini, motivasyonu ve faaliyetlerin etkin sekilde yerine
getirilmesi gibi Orgiitsel amaglarin 6n plana ¢ikmasina neden olacaktir. Kisilerarasi
hizmetlerde ise, hizmet isletmesinin fiziksel ortaminda, hizmet personeli ve
tiikketicinin bir araya gelmesi, ortamin dikkatli bir sekilde diizenlenerek, hem orgiitsel

hem de pazarlama amaglaria ulagsmasina firsat verebilecektir (Uner, 1994 : 7).

Fiziksel varliklar1 "hizmeti temsil eden varliklar" ve "asil varliklar" olarak
siiflandirmak miimkiindiir. Ornegin bir hastane igin yatak, ¢arsaf ve dolap "asil
fiziksel varliklar" olarak sayilirken, esantiyon olarak verilen malzeme ve hediyeler
"hizmeti temsil eden varliklar" icgine girmektedir. Tutundurma faaliyetleri
stirdiriilirken, isletmeler, kendilerini rakiplerinden farklilastiracak bir strateji
olusturmaya Ozen gostermelidirler. Zira bunun, hizmetin satin alinip alinmama

kararinda 6nem derecesi biiyiik olabilmektedir (Karahan, 2000 : 110-111).

Hizmet isletmesinin fiziksel ortaminda bulunacak tabelalarda yer alacak
isletme ismi segilirken, asagidaki 6zelliklerin dikkate alinmasi gerekecektir (Palmer,

1998 : 104).

+ Isletme ismi, hizmet kaynagini hemen tanimlamal1 ve rakiplerinden ayirt

edilmesini saglamalidir.

+ Isletme ismi, hizmetin yararlar1 veya tabiatin1 yansitmalidir.

+ Isletme ismi, anlasilir, kullamlir ve kolayca hatirlanabilir olmalidir.
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+ Isletme ismi sadece orgiitiin mevcut faaliyet alanin1 degil, ayn1 zamanda

beklenen gelismeleri de kavrayacak kapsamda olmalidir.

1.5.6 Katilimcilar

Hizmet isletmeleri i¢in bir diger pazarlama karmasi elemani ise,
katilimeilardir. Katilimcilar, isletme calisanlart ve diger tiiketiciler dahil olmak

lizere, tim insan unsurunu kapsamina alir (Bitner, 1990 : 70).

Hizmet isletmeleri strateji gelistirirken sadece tiiketici arastirmalarindan degil,
aynm1 zamanda kendi caliganlarinin kalitesi hakkinda da bilgi veren, objektif dlgiilere

ihtiyag¢ duyacaktir (Uner, 1994 : 10).

Hizmetin tesliminde, insan etkenin 0nemi nedeniyle calisanlarin da; iicret,
sosyal haklar ve giivenceler, ¢aligsma saatleri, kendi aralarindaki iligkiler, egitim gibi
konularda desteklenmesi gerekmektedir. Tatmin diizeyi diisiik ¢alisanlar, miisterinin
tatmin seviyesini olumsuz etkileyecektir. Makinelere yapilan yatirim kadar, insana da
yapilmalidir. Teknoloji, calisanlarin hizmet vermesini kolaylastirma amaciyla da

kullanilmalidir (Karahan, 2000: 103 - 104).

Isletme personeliyle beraber diger tiiketicilerin fiziksel goriintiileri ve
davraniglar1  verilen hizmetin kapsami ve kalitesi hakkinda tiiketicinin
aydinlanmasina neden olmaktadir. Tiiketici, isletme personeli ve diger tiiketicilerden
etkilenerek hizmetle ilgili beklentilerini olusturmaktadir. Tiiketici, beklentilerinden
yola ¢ikarak, satin alma kararina ulastiktan sonra, satin aldig1 hizmetten tatmin elde
edebilmesi, biiyiik 6l¢iide hizmet personelinin yeteneklerine kalmaktadir (Yiikselen,

1998 : 29).
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1.5.7 Siirec

Hizmet isletmelerinde pazarlama karmasi elemanlarindan bir tanesi de siire¢
yonetimidir. Siire¢ yonetimi, hizmetin tiikketicinin ihtiya¢ duydugu zamanda hazir

bulundurulmasini ve tutarli kalitede sunulmasini kapsamaktadir (Odabas, 2002: 5)

Talebin ylikseldigi ve diistigli zamanlarda isletmeler c¢esitli strateji
alternatiflerinden en uygun bir veya birka¢ini secerek uygulamaya koyabilmektedir.
Talebin yiiksek oldugu donemlerde, yukarida siralanan alternatif stratejiler arasinda
hizmet isletmelerinin, en fazla tam giin personel istihdami, personelin fazla mesai
yapmasini saglama, ¢calisanlarin bagka gorevleri iistlenecek sekilde egitilmesini tercih
ettikleri goriilmektedir. Yine hizmet isletmeleri, talebin diistiigli donemlerde ise, en
cok tiiketiciler ile temasa gecerek, isi canlandirmaya c¢alisma stratejisini

uygulamaktadir (Uner, 1994 : 7 - 10).

Sitire¢, miisterinin istedigi hizmetin beklenen kalitede verilebilmesi ig¢in
gerekli olan islemler ve faaliyetler dizisidir. Hizmetin verilmesinde ulagilacak kalite
seviyesi ile siireci olusturan iglemlerin ve faaliyetlerin istenen diizeyde ve zamaninda
yiritiilmesi arasinda yakin bir iliski vardir. Hizmet i¢in gerekli olan boliimler
arasindaki ~ uyumlu  iliskinin  saglanmasi, sirec  yOnetimi  yoluyla
gerceklestirilmektedir. Bir oteldeki yiyecek - icecek, eglence ve yatak hizmetlerinde
oldugu gibi, farkli hizmetler s6z konusu ise siire¢ yoOnetimi daha da Onem

kazanmaktadir (Zeithmal ve Bitner, 2000 : 20 - 21).

Hizmet isletmelerinde siire¢ yonetiminin sagladigi diger faydalar1 su sekilde

Ozetlemek miimkiindiir (http://www.sgb.gov.tr/Audit [29.09.2010]);
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» Siireclere odaklanma alicitya daha iyi hizmet sunmay1 saglar ve miisteri

memnuniyetini arttirir.

* Zaman ve diger kaynaklar daha iyi kontrol edilebilir ve daha etkin
kullanilir.

* Gereksiz tekrarlar belirlenerek ayiklanabilir.

* Olusturulan siirecler sayesinde fayda-maliyet-verimlilik (katma deger)
analizi rahatca yapilabilir, performans daha kolay izlenebilir.

 Bilgiye daha kolay ulasilir ve verilere dayali karar alma imkani elde edilir.

+ Isletme hedeflerinden olan siirekli iyilestirme uygulamalar etkinlesir .

Hizmet iskollarindaki talep dalgalanmalarina ¢oziim, yine siire¢ yOnetimi
sayesinde bulunmaktadir. Kapasite kullanimi, talepteki bu dalgalanmalarina paralel
olarak, boliimlerin ve birden fazla hizmet verilmesi s6z konusu ise, bu hizmetlerin
birbirleriyle uyumlastirilmasi, siire¢ yOnetiminin basarisina bagli olmaktadir.
Birbiriyle iligkili faaliyetlerden olusan siiregle ilgili islerin daha az sorunlu olarak
gergeklestirilebilmesi i¢in, is analiz yOntemlerinin belirlenmesi gerekmektedir

(Karahan, 2000 : 106 - 109).
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IKINCI BOLUM
BiR HIZMET ISLETMESI OLARAK YIYECEK - iCECEK
ISLETMELERI

Hizmet sektorleri arasinda Yiyecek - Igecek Isletmeleri énemli bir yer
tutmaktadir. Yiyecek - icecek isletmeleri teknolojinin gelismesi, insanlarin
yasamlariin degisip tercih ve aliskanliklarinin degismesiyle sayilar1 gittikge artarak
hizmet sektorii igerisinde onemli bir yer edinmistir. Yiyecek - icecek sektoril,
sunulan triinlerin niteligi ve tiliketicilerin sunulan ihtiyaglara olan gereksinimleri
acisindan diger sektorlerle karsilastirildiginda, pazardaki degisimlerden daha fazla
etkilenen ve pazara daha fazla bagimli olan bir sektor olmaktadir. Sektoriin biiyliyen
dinamik yapist ve pazara bagimli olma o6zelligi; yiyecek-icecek isletmelerinin
sayilarimin siirekli artmasina, yeni ve farkl tiirdeki yiyecek-igecek isletmelerinin
acilmasina ve her gecen giin daha siki rekabet kosullar1 altinda faaliyet

gostermelerine neden olmaktadir.

2.1 Yiyecek — I¢cecek isletmelerinin Tanim

Yiyecek - icecek igletmeleri konaklama isletmelerine bagli birimleri olarak ya
da 6zel kimlik ¢atis1 altinda disarida yemek yemeyi diisiinen veya evlerinden uzakta
bulunan insanlara, kar amac1 tasisin veya tasimasin yiyecek ve icecek malzemelerini
satin alarak isleyen, iireten ve satig yaparak doyurma hizmeti veren, bu hizmetin
yaninda eglence faaliyetleri de sunabilen farkli olgek ve Ozelliklere sahip

isletmelerdir ( Sarisik, 1998: 10 ).
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Yiyecek - icecek isletmeleri, insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer
disinda degisik nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde ve\veya gecici konaklamalarda
yeme- i¢me ihtiyaclarmin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet iireten ticari ve
kurumsal isletmelerden olusmaktadir. Yiyecek ve icecek isletmeleri, yapisi, teknik
donatimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin
hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlar1 ile kisilerin beslenme ihtiyaglarini
karsilamay1, meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis
isletmelerdir (Sokmen, 2008: 1 ). Yiyecek - icecek isletmeleri ev disinda ¢ok sayida
kimsenin bir yemekhane diizeninde yemek yemesine imkan verecek fiziksel

niteliklere sahip birimler olarak da tanimlanabilir.

Insan davranislar1 agisindan yemek yemenin ya da yemekler arasinda secim
yapmanin, hatta yemek yeme zamani konusunda karar vermenin insanin degisik
gereksinimlerini karsiladig: ileri siiriilebilir. Bu gereksinimleri su sekilde siralamak

miimkiindiir (S6kmen, 2008: 2 ):

Fiziki gerekler: her canli gibi insan da acikir ve susar. Acikinca besin almasi,
susayimca sivi igmesi gerekir. Aksi halde beslenme yetersizligi nedeniyle yapmak
zorunda oldugu isleri yapamaz. Dolayisiyla aglik derecesi yemegin miktarimni,

zamanini ve ne tiir olacagini etkiler.

Sosyal gruplasmadan kaynaklanan gerekler: Cocuklarin i¢inde bulunduklar
ailelerin aligkanliklarin1 temel almalar1 gibi genglerin fast foodu tercih etmeleri,
eriskinlerin ise diger 6zellikteki restoranlarin miidavimleri olmalari, hep ait olduklari
grubun ortak tat ve yemek aligkanliklarini ortaya kayar. Bunlara din, 6rf ve adetler de

dahildir. Yemek secimi; yas, sosyal sinif ve etnik kdkenle de ilintilidir.
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Saghk durumundan kaynaklanan gerekler: Kisi 6zel saglik durumu dolayisiyla
doktorunun 6nerisi dogrultusunda 6zel beslenme programi uygulayabilir. Ornegin
kolesterol, kalp rahatsizligi, seker ve benzeri rahatsizliklar farkli beslenme

aligkanliklar ortaya ¢ikarir.

Sosyal ihtiyagtan kaynaklanan gerekler: insanlar diger insanlarla birlikte olmak,
tanigmak, bir araya gelip keyifli zamanlar ge¢irmek ister. Restoran, kafeterya gibi
yerlerde bu olanak yemekle birlikte sunulur. Diigiin, nisan, dogum gilini gibi
vesileler, degisik bigimlerde doyumu gerektiren talepler dogurur. Bunun yani sira is
diinyasinda isin yarisindan ¢ogunun yemek sirasinda gergeklestigi sdylenir. Ayrica

bu sekilde ¢alisirken eglenmek de miimkiin olabilmektedir.

Duygusal gerekler: Keyifsiz ve depresyonda olan bir kisinin yemek yeme

ithtiyacinin azalmasi gibi artmasi da miimkiindjir.

Kosullanmalardan dogan gerekler: Yazili ve gorsel basin- yaym organlari, biz

farkinda olmadan yeme-i¢me aligkanliklarina yon verebilir.

Kaynaklarin etkisi: Para, zaman ve teknolojik kolayliklar, insanlarin yemek
secimlerini etkiler. Parasi olmayan kisi, restorana gidemez. Zaman1 olmayan kisinin
de restorana gitmesi oldukca giictiir. Benzer sekilde, yiyecegi besini derin
dondurucudan ¢ikarip mikrodalga firinda bes dakikada pisiren bir kisi, yemek icin
disar1 ¢ikma ihtiyaci duymayabilir. Bu, insan kimliginin bir parcasi olabilecegi i¢in
dogal davranis bi¢imi olarak degerlendirebilecegi gibi insanin ‘gdsteris’ tutkusundan

da kaynaklanabilir.
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2.2 Yiyecek - Icecek Hizmetlerinin Gelisimi

Bugiinkii yiyecek - i¢ecek isletmelerinin ilk bilinen sekli ingiltere’ de 1600
lerin ortalarma dogru agilan kafelerdir (coffehouse). 18. ylizyila gelindiginde Londra’
da hemen hemen 3000 tane kafe vardi. Bugiinkii anlamda ilk yiyecek - igecek
isletmesi 1765 yilinda Paris’ te agilmistir. Bundan 6nce halka yonelik yiyecek-igecek
servisi hanlarda sunuluyordu. Zengin kisilere yiyecek-icecek hizmeti verenler
‘Traiteurs’ olarak adlandiriliyordu ve smirli sayida olan bu kisiler daha sonra bir
araya gelerek bir Lonca kurdu. O donemde hangi yemeklerin yapilacagini ve
satilacagin1 bu lonca belirliyordu. Fakir halk kesimine yiyecek ve igecek satan bir
saticty1 lonca mahkemeye verdi ve mahkeme bu saticinin ayr1 bir pazara ve fakir
kesime satig yaptigini belirterek, satici lehine karar verdi. Bu olayin etkisiyle meshur
olan satici talebe karsilik verememis ve bunun iizerine enerji veren ve insana yeniden

can veren anlaminda ¢ Le Restaurant Divin

2005: 6).

adinda restoran a¢gmustir ( Denizer,

Yemek herkeste farkli cagrisimlar yapsa da yasami siirdiirmek igin bir
zorunluluk, bir bagimlilik, keyif unsuru, ayni zamanda sosyal bir olgudur. Bu
baglamda ortagagdan beri ticari bir faaliyet olarak uygulanan toplu beslenme sistemi,
kentlesme ve sanayilesmeye paralel olarak gelismis, glinlimiizde yasantimizin énemli

bir pargasini olusturmustur ( Tiirksoy, 2002: 4 ).

Orta ¢agda Romen Katolik Kilisesi, gezginler i¢in dinlenme yeri olan
manastirlar vs. yaptirmist1. Ingiltere’ de 1400’ lerden baslayarak ve Amerika’ da
1600’ lii yillarda seyahat yollari iizerinde hanlar kurulmustu. Ulkemizde ise bu
konudaki ilk Ornekler yine bir hayir islevini iistlenen imarethane ve asevleridir.

Asevleri, ozellikle Bektasi ve Mevlevi dergahlarinda 6nemli bir yer tutarken,
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Osmanli Saray Teskilatinda ve Yenigeri Ocaklarinda da yeme-igme hizmetlerinin

diizenlenmesine biiyiik 6l¢iide 6nem verilirdi (Kogak, 2009: 2 ).

Tablo 6: Yiyecek — icecek Endiistrisinin Tarihi

Yillar Yiyecek-Icecek ile Tlgili Olaylar

[lk restoranlarm acildigi, firn ve tas ocaklarinin  kullanildig

M.O. 2500-1000 bilinmektedir.

Seyahat edenler icin yol kenarlarinda hanlar ve biiylik sehirlerde

M.O. 2200-1000 restoranlar goriilmektedir.

Romalilarin savurgan ziyafet verdikleri goriilir ve ilk tavernalar

M.O. 300- M.S. 320  |goriilmeye baslar.

M.S. 200 Apicus ilk yemek kitabin1 yazmustir.

Marco Polo gibi seyyahlarin Avrupa'ya baharat ve yeni yiyecekler

M.S. 1400'ler getirdigi bilinmektedir.

Catherine de Medici ile Fransiz krali II. Henri evlendi. Yeni gelin
Paris'e gelirken italyan mutfak kiiltiiriinii ve sofra diizenini beraberinde

M.S. 1500'er gOtirmiistiir.

XIV. Louis Versailles saraymi yaptirdi ve Fransiz mutfagini en {ist

M.S. 1600'ler seviyeye ulastirdi.

XV. Louis Polonya prensesi ile evlendi. Prenses mutfak ve sofralari

M.S. 1700'ler denetlemis ve yemek standartlarini yiikseltmistir.

Bugiinkii anlamda ilk lokanta Monsier Boulanger tarafindan Paris'te
acildi. Boulanger "Restorante" adini verdigi restoraninda insan|
saghigina iyi geldigi ve besleyici olduguna inandig1 c¢orbalart servis

1765 etti.

1792 Yemeklerle ilgili ilk ayrintili kitaplar yayimlanmaya basladi.
Endiistri devrimi insanlarin yasamini, ¢alismasini ve yemek yeme
1700-1800 aliskanliklarini degistirdi.
1800 Delmonico restorant New York'ta hizmet vermeye basladi.
1801-1809 Bagkan Thomas Jefferson Beyaz Saray'a Fransiz as¢ilar getirtti.

"Almanach de Gourmands" adli ilk restoran rehberi Fransa'da yayin
hayatina basladi. Rehber yayin hayatina basladiginda Paris'te 500

1803 civarinda restoran bulunuyordu.

New York sehrinde 8 otel vardi; 1840l yillarda bu say1 100 oteli
1818 asmis bulunuyordu.




Ingiltere'de biiyiik ascilar Caréme tarafindan egitildiler ve Ingiltere'ye

Fransiz yemek stili gotiiriildii ve Fransiz yemek tarifleri ilk kez
1800-1850 ingilizce olarak yayimlandi.

César Ritz ve Auguste Escoffier zengin Avrupalilara grand otellerde

ve restoranlarda hizmet ettiler. Escoftier mutfakta devrim yaparak
1850-1938 1000den fazla asc1 yetistirdi.

New York sehrinde Delmonico ve Rector gibi ¢cok meshur restoranlar|
1890-1915 acild.
1900 ik Michelin restoran rehberi Fransa'da yaymlandi.
1903 Escoftier "Le Guide Culinaire"i yaymladi.
1902-1933 Amerika'da icki yasag1 donemi.

Michelin Guide restoranlara yildiz vererek degerlendirme yapmayal
1926 basladi.

Seyyar satict Duncan Hines "Adventures in Good Eating" adli rehberin
1936 ilk sayisini ¢ikardi ve yilda 100.000 adet satis yapti.
1941 Gourmet dergisi yayin hayatina bagladi.

McDonald's ve Kentucky Fried Chicken gibi hizli yemek servisi veren
1950ler zincirler agilmaya basladi.

The Four Seasons restorani, New York'ta 4,5 milyon dolar harcamayla
1959 acildi. Bu tarihinin en biiylik masrafla agilan restoraniydi.
1970 Amerikal1 as¢ilar bolgesel yemekler yarattilar.

Fransiz yemek ve seyahat dergisi Gault-Millau ilk kez "Nouvelle
1973 Cuisine" kavramini kullandu.

Michael ve Arianne Batterberry "Food and Wine" dergisini
1978 yaynladilar.

24 saat yemek sanati lizerine yaym yapan kablolu kanal The Food
1993 Network yayin hayatina basladi.
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Kaynak: Diindar Denizer, Konaklama Isletmelerinde Yiyecek ve Icecek Yonetimi,

Detay Yayincilik, 2005: 20



Tablo 7: Yiyecek — Icecek Kilometre Taslar

Yil Yiyecek Servisi Olaylar
Isvigre Gol Bolgesinde oturanlarin gruplar halinde yemek yedikleri
M.O. 5000 bilinmektedir.

M.O. 5000-3000

Biiyiikk gruplar i¢in yemek hazirlandigi ve servis edildigi

anlatilmaktadir.

M.O. 2500-1000

[lk restoran faaliyetlerinin, firm ve tas ocaklarin kullanildig:

bilinmektedir.

M.O. 2200-1000

Seyahat edenler i¢in yol kenarinda hanlar ve biiyiikk sehirlerde

restoranlar goriilmektedir.

Bira ve sarap iiretimi yapildigi bilinmektedir. Soloman Kralinin biiyiik

M.O. 900-500 ziyafetler verdigine inanilir.
Hanlar, restoranlar, yemek tarifleri i¢in telif haklar1 ve ascilar i¢in ilk
M.O. 500-300 okullarin agildigi goriilmektedir.

M.O. 300- M.S. 320

Romalilarin savurgan bir sekilde ziyafet verdikleri goriilir ve ilk

tavernalar goriilmeye baslar.

M.S. 200

Apicius ilk yemek kitabini yazmustir.

1300 ler

Seyahat edenler i¢in Chaucer ve digerleri hakkinda yazilar
yazilmiglardir. Bugiinde hala bildigimiz ¢esitli igkileri Manastirlarda

gelistirmiglerdir. Birlik tiyeleri i¢in 6zel yiyecekler iiretmislerdir.

Karmasik et yemeklerini yeniden takdim etmislerdir.

1491-1547

VIII. Henry'nin sisman oldugu ve mitkkemmel aksam yemekleri verdigi

bilinmektedir.

1400 ler

Marco Polo gibi seyyahlarin Avrupa’ya baharat ve yeni yiyecek
getirdigi bilinmektedir.

1500 ler

Catherine de Medici ile Fransa Krali II. Henry evlendi ve Italyan
yemekleri kitaplar1 getirtti. Fransiz saraylarinda geleneksel giizel

aksam yemekleri vermeye bagladi.

Ingiltere kraligesi Mary Ispanyol yemeklerini Ingiltere’ye getirtti.

1589-1610

Fransa Krali IV. Henry agiz tadin1 ¢ok iyi bilen soylular: himaye etti.
Sanat olarak sos yapimina basladi. Iyi ascilar agiz tadim iyi bilenler

tarafindan 6dullendirildi.

i1k kafeler goriildii ve hizla Avrupa'ya dogru yayildi.
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1600 ler

XIV. Louis Versailles sarayini yaptirtti. Fransiz mutfagini en yiiksek|
noktaya ulastirdi.

1700 ler

XV. Louis Polonya prensesi ile evlendi. Mutfaklar1 denetledi ve yeni

standartlar olusturdu. Cok mitkemmel yemekler gelistirdi.

Catherine Biiyiik Rusya'ya Fransiz dilini giris yemekleri kavramini ve

havyar gibi yemekleri tanigtirdi.

1760

Fransa'da ilk restoran agildi.

Asct Caréme kral mutfagini basitlestirdi ve bir sisteme bagladi, ¢ok

meshur as¢ilar yetistirdi.

1765

Tarihteki ilk parali lokanta Paris'te acildi. Burada insanlara "saglik

acisindan yararli corbalar" satildi.

1782

Modern anlamda moniisii olan, belirli saatleri bulunan ve 0zel

partilerde de imkan tantyan ilk restoran yine Paris'te acildi.

1792

Yemek ile ilgili ayritili kitaplar goriilmeye baslandi.

1800-1815

Yemek hazirligi ve sunumu imparatora yakisir bir sekilde yeniden

canlandirdi.

Ordu i¢gin yemeklerin konserve edildigi goriillmektedir.

1760-1800 ler

Endiistri Devrimi insanlarin yasam, ¢alisma ve yemek yeme
aliskanliklarini degistirdi.
Endiistri Devrimiyle birlikte hizli yasam big¢imi gelisti.

1700 ler - 1800 lerden|

once Baskan Thomas Jefferson Beyaz Saraya Fransiz aggilar1 getirtti.
1800 Delmonico restorant New York'ta hizmet vermeye bagladi.
"Almanach des Gourmands" adli ilk restoran rehberi Fransa'da yayin
hayatina atildi. Bu rehber ¢iktiginda Paris'te 500 civarinda restoran|
1803 bulunuyordu.
New York sehrinde 8 otel mevcuttu. 1846°larda ise bu say1 100 den
1818 fazla sayiya ulasti.
Antoine's New Orleans'da acildi. Boylece Amerika'da ilk kez New
York disinda mitkemmel bir restoran agilmis oldu. Bu da yeni bir
1840 gelenegin baslangici oldu.
Biiyiik ascilar Caréme tarafindan egitildiler ve Ingiltere'ye Fransiz
yemek stilini getirdiler. Fransiz tarifleri ilk kez Ingilizce olarak
1800-1850 yayilandi.
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César Ritz ve Auguste Escoffier zengin Avrupalilara grand otellerde

ve restoranlarda hizmet yaptilar. Escoftier mutfakta devrim yapti. 1000

1850-1938 den fazla ase1 yetistirdi.
1850 Chicago'da 150 den fazla otel vardi.

1849'da California'da altin bulundu. 1865'de I¢ savas sona erdi. Cok
1849-1892 liiks oteller insa edildi.

1890 lar - 1915

New York sehrinde Delmonica ve Rector gibi ¢ok meshur restoranlar
acildi. II. Diinya Savasi'ndan sonraki doneme kadar milkemmel aksam

yemekleri goriilmedi.

Harvey Hous ve Schrafft gibi restoran zincirleri olusturuldu.

1900

[k Michelim restoran rehberi Fransa'da yayinlandi.

Escoftier, "Le Guide Culinaire"i yaymlad: ve bundan sonraki 60 yil

1902 boyunca Fransiz mutfaginin nasil olacagim belirledi.
1920 ler Icki yasagiyla birlikte bar veya gece kliipleri popiiler olmaya baslad.

Amerika'da icki yasagi dénemi. Ilk kez sarapla giizel yemek arasindaki
1920-1933 bag bir iilkede bu kadar uzun siire koparildi.

Michelin Guide restoranlara yildiz vererek degerlendirme yapmaya
1926 basladi.

Seyyar satict Duncan Hines, "Adventures in Good Eating" adli
1936 rehberinin ilk baskisini ¢ikardi.
1941 Gourmet dergisi yayin hayatina atildi.

Yemek sanatini 6greten ulusal okullar agildi.

Brennan's restorant New Orleans'da agildi ve kahvaltinin en azindan|
1946 aksam yemegi gibi 6nemli ve mitkemmel oldugunu diinyaya gosterdi.

McDonald's ve Kentucky Fried Chicken gibi hizli servis veren
1950 ler zincirler agildi.

Bon Appetit dergisi icki diikkanlarinda bedava olarak dagitilmayal
1955 baslandi.

Craig Claiborne The New York Times'm ilk erkek yemek editori

olarak atandi. Gazete, yemek ve restoran elestirmenlerinin yiizlerinin|

gizli kalmasina, biitlin yemeklerin parasinin gazete tarafindan
1957 0denmesine karar verdi.

The Four Seasons restorani New York'ta 4.5 milyon dolar harcama
1959 yaparak agildi. Bu tarihinin en biiyiik restoran masrafiydi.
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1960 lar

Bocuse, Gaston Lenetre ve Trosgros gibi ascilar Fransiz mutfagini
gelistirdiler. Yagin, nisastanin ve sekerin ¢ok az kullanildigr saglikly

yiyeceklerle yeni mutfag tanittilar.

flk Mobil Travel Guide basildi. Bu rehberde Amerika'nin 50
eyaletindeki restoranlar birden bese kadar yildiz verilerek

degerlendirildi.

1963

Craig Claiborne New York Times'da haftalik restoran degerlendirme

yazilar1 gelenegini baslatti.

1966

Le Pavillion'un sahibi Henri Soule 6ldii. Crag Claiborne New York
Times'daki yazisinda onu "Amerika'daki Fransiz mutfaginin

Michelangelo'su, Mozart'1 ve Leonardo da Vinci'si" diye tanimladi.

1968

Gael Greene New York magazinin yemek elestirmeni oldu. Bayan

Gael "Insatiable Critic" bagligiyla yazilarin1 yazmaya bagladi.

1969

Gault-Millau restoran rehberinin ilk sayist Henri Gault ve Christian|

Millau tarafindan yayinlandi.

1970 ler

Amerikan asgilar, bolgesel spesiyaliteler yarattilar.

1971

Alice Waters, Berkeley, Kaliforniya'da 'Chez Panisse' restoranini agt.

1972

Calvin Trillin, Playboy dergisinde yazdigi yazida "Tabii ki diinyanin
en giizel ve en iyi restoranlari benim dogdugum sehir olan Kansas
City'dedir"dedi. Bunun iizerine entelektiieller arasinda 'en iyi restoran

ne demektir' temali miithis bir tartisma basladi.

1973

Fransiz yemek ve seyahat dergisi Gault-Millau 'Nouvella Cuisine'

kavramini ilk kez kullandi.

1975

New York Times'm yemek elestirmeni Craig Clairborne ve Pierre
Franey, Paris'teki 'Cheiz Denis' restoraninda tarihe gegen bir aksam
yemegi yediler. Tam 31 adet yemek ve 9 ayr sarap tattilar. Yemegin
faturas1 4 bin dolar tuttu. Bunu olaym sponsorlugunu {istlenen
American Express karsiladi. Yemek 'O giine kadar diinyada yenilen en

pahali aksam yemegi' olarak tarihe gecti.

New York'taki efsanevi 'Le Cirque' agildi. Sef Jena Vergnes ve Maitre
d'Sirio Macciani ortakti bu restoranda.

Arthur Bloonfiled'm ¢ikardigi 'Guide to San Fransisco Restaurants'in
1975 edisyonunda 8 restoran ii¢ yildiz almay1 bagardi. Bunlardan {igij
italyan, ikisi Cin, biri Japon, biri Fransiz ve sonuncusu da Trader Vic's

adl1 lokantaydi.

48



1977

Jane ve Michael Stern 'Roadbook' adli, daha sonra klasiklesen yemek
kitaplarin1 yayinladilar. Kitapta ismi fazla duyulmamis olan ama

muhtesem yemekler sunan lokantalar tanitiliyordu.

1978

Michael ve Arianne Batterberry 'Food and Wine' dergisinin ilk sayisini

yayinladilar.

1982

Tim ve Nina Zagat, daha sonra ¢ok meshur olacak restoran rehberi

'Zagat Survey'in ilk baskisini ¢ikardilar.

Gault Millau, restoran rehberlerinin ilk ingilizce baskisini yapti.

1983

New York'taki 'The Water Club' adli restoranin sahibi Michael
O'Keefe, New York Times'in restoran elestirmeni Mimi Sheraton'ul
restoranindan kovdu. Peruk giydigi halde onu tamidigini sdyleyen
Michael O'Keefe, elestirmene servis vermeyi reddetti. Mimi Sheraton|
ise hayatinda ilk kez restorandan kovuldugunu soyledi. Bu olay

Amerikan medyasinda uzun siire tartisildi.

1985

New York dergisi Tun ve Nina Zagat1 kapak konusu yapti. Bu daj
Zagat Survey'e duyulan ilgide biiyiik patlama yaratti. Bir ay i¢inde

Zagat Survey'den tam tamina 75 bin adet satild1.

1986

James Beard Vakfi yemek sanatindaki miikemmelligi arama ve buna
yaklasanlar1 6diillendirme amaciyla kuruldu. Vakif ilk odiiliind 1991

yilinda verdi.

1993

24 saat yemek sanat1 iizerine yaym yapan kablolu kanal The Food
Network yayin hayatina basladi.

Cook's Illustrated magazini yayin hayatina atild1.

1996-97 yillar

Amerika'da yiyeceklerdeki bakteriler ve bunlarin insan sagligina
olabilecek olumsuz etkileri konusunda ¢ok biiyiik tartigmalar yasandi.
Hiikiimet ozellikler sliper marketlerde satilan yiyeceklere daha biiyiik

denetimler getirdi.

1996-97

The New York Times yemek sayfalarini yeniden diizenledi.

1996

Consumer Report dergisi bile restoran degerlendirme yazilari
yayimlamaya basladi. Dergiye gore Bob Evans, Crackel Barrel, Eat'N
Park, Houston's, Romano's Macaroni Grill ve Ruth's Chris Steak

House Amerika'nin en yiiksek puan alan aile restoran zincirleri.

1997

Jean Georges ve Le Cirque 2000 adli New York restoranlarinin
acilmasi gurmeler arasinda biiyiik olay yaratti. Medya ilgisi nedeniyle

bu acilislar neredeyse ulusal olay haline geldi.

Kaynak: Fermani Mavig, Monii Planlama Teknigi, Eskisehir, 2005: 29
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Yiyecek icecek hizmetleri insanlik tarihiyle birlikte ortaya ¢ikarak degisen zaman ve
beraberinde getirdigi gelismelere bagli olarak insanlarin gelisme gdsterip yasam bigimlerinin
degismesinden etkilenerek uygarlik tarihine paralel olarak gelismis, artan rekabetle
sekillenmis, miisteri istek ve gereksinmeleriyle birlikte bigimlenmistir. Sektdriin bu sekilde

gelismesini etkileyen nedenler ise sunlardir:

a)Bos zamanlardaki degisme

Yasanan endiistri devrimi ile ¢aligma saatlerinin haftada 60-70 saatten 40 saate kadar
inmesi, kimi iilkelerde bu saatlerin daha da azaltilmas: bunun yaninda caliganlarin yillik
ticretli izinleri, ulusal giinler ve bayramlar kisilerin bos zamanimi artirmaktadir. Bos
zamanlardaki artis kisileri stirekli konutlarin bulundugu yerin digina seyahate ve dolayisiyla

konaklamanin yani sira digarida yemek yemeye yonlendirmektedir ( Tiirksoy, 2002: 10).

Serbest zamana sahip olan insanlar evlerinden uzak olmaya daha ¢ok istek duymakta

ve bdylece insanlarin disarida yemek yemege karsi egilimleri artmaktadir ( Mavis, 2005: 36).

Insanlarin bos zamanlarinin artmasi, evin disinda zaman harcamalarini ve
yeme-i¢me ihtiyaglarini disarida giderme egilimlerini artirmaktadir. Ayrica yogun is
yasami ve Ozellikle kadinlarin is yasamina girmesiyle yeme-igme ihtiyaglar1 ev

disindaki yerlerde karsilanmaya baglanir olmustur ( Rizaoglu ve Hanger, 2005: 6-8).

b)Harcanabilir gelirdeki artis ve yasam bicimdeki degisiklikler

Insanlarin refah diizeyi ve geliri arttikca disarida yemek yeme egilimi de bu

noktaya paralel olarak artmaktadir. Ailede daha ¢ok kisinin ¢aligmasi, anne rolii olan
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kadinlarin da artik ¢ogunun ¢alistyor olmasindan dolay1 insanlarin disarida hazir

yemek tiiketme egilimine gotiirmektedir.

Giliniimiizde insanlar ortalama olarak daha fazla harcanabilir gelire sahip
olmustur. Boylece insanlar disarida daha siklikla yemek yeme imkanina
kavusmustur. Ailelerde maas veya iicret alan iiyelerin sayisinin artmasi da disarida
yemek yeme icin daha fazla giidiileyici bir etki yaratmaktadir. Diger yandan tam giin
calisarak isten yorulan kimseler evde pisirerek yemek yemekten hoslanmamaktadir.
Insanlarin tiiketime harcadiklar1 paranin daha biiyiik bir boliimii disarida yeme-igme

icin kullanilmaktadir ( Mavis, 2005: 36).

Giliniimiizde insanlarin harcanabilir gelirleri onceki zamanlara gore daha
fazladir. Ailede c¢alisan bireylerin sayisinin artmasi ve 6zellikle kadinlarin ¢alisma
hayatinda yer almasi, geliri artiran diger bir faktordiir. Insanlarin gelirlerinin artmasi
disarida yeme-igcme imkéanina sahip olmalarini saglamaktadir ayrica babanin aile reisi
oldugu ve bu yiikiimliiliigiinden dolay1 ailenin maddi ihtiyaglarini karsilamak icin
calismak zorunda oldugu yasam tarzi, yerini kadin-erkek esitligine ve kadinin
calisarak aile biitgesine katkida bulunmasi tarzina donlismiistiir. Ayrica geng ve
egitim alan niifus artmistir. Sayilan bu tip degisimler yiyecek-icecek endiistrisinin

gelismesine neden olan bir diger nedendir ( Rizaoglu ve Hanger, 2005: 6-8).

¢)isletme sayisinin artmasi

Sayilar1 artan yiyecek-igecek sunan isletmeleri birbirleriyle rekabete girmis
ve bu durum yiyecek-iceceklerin fiyatlarin1 diistirerek insanlarin disarida daha
siklikla yemek yemelerine yol agmistir ( Mavis, 2005: 36). Yemeklerin pisirilmesi ve

saklanmasi konusunda teknolojinin gelismesiyle beraber daha ¢ok yiyecek-icecek
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hizmetleri ortaya ¢ikmistir. Ambalaj ve saklama kosullar gelistirilerek is yerlerine ve

arabalara da hizmet edilmeye baslanmstir.

Ozellikle gelismis iilkelerde artan etnik cesitlilikle sayilar1 artan farkl
yiyecek - icecek isletmeleri miisterileri cezbeden diger faktordiir. Bu sekilde sunulan
farkli mutfak secenekleri dogal olarak kisileri disarida yemek yemeye tesvik

etmektedir ( Tiirksoy, 2002: 12).

Yiyecek-icecek teknolojisindeki gelismeler ve disarida yeme-igme imkaninin
ve isteminin artmasi, yiyecek-igecek isletmelerine olan yatirimlarin artmasima ve
sayilariin ¢ogalmasiyla beraber aralarindaki rekabetin artmasina neden olmaktadir.
Bu durum yiyecek ve igecek isletmelerinin iirlin ¢esitlendirmesi, tutundurmalar, set
mentiler, fiyat indirimleri gibi uygulamalar yapmasina ve insanlarin yiyecek-igecek
isletmelerine olan taleplerinin artmasina neden olmaktadir ( Rizaogulu ve Hanger,

2005: 6-8).

d)Moniilerdeki gelismeler

Ilgi gekici sekilde hazirlanmis bir monii genellikle miisterilerine ev yemeklerinden
farkli secenekler sunar. Dikkat ¢ekici bi¢imde olusturulmus, mevsimi ya da zamani dikkate
alan bir monii potansiyel miisterileri kolayca ikna edebilir. Bunlarin disinda moniiye iliskin
olarak uygun fiyatlar, ¢ocuklara yonelik 6zel mdniiler, sunulan yiyecek g¢esidi, isletmenin
bilinen bir zincire {iye olmasi, moniilerin hizla miisterilere ulagtirilmasi, temizlik (hijyen), iyi
bir atmosfer, monii kompozisyonundaki uyum kisilerin digarida yemek yeme segimini

etkileyen faktorlerdir.
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e¢) Ulusal ve Uluslararasi Diizeyde Geziye Katilanlarin Artmasi

Geziler, yiyecek - i¢ecek tiikketimini arttirmaktadir. Tatiller insanlarin ilgisini
uyarmakta ve spesiyaliteler i¢in miikemmel bir firsat yaratmaktadir. Prestijin bir
Ol¢iisti olarak varliklarin yerini tecriibe almaktadir. Geleneksel aile kaliplarindan
farkli olarak gelisen ¢ bende varim * kusagi ve hareketlilik ¢ogu insanlarin digsarida
siklikla yemek yemelerine neden olmaktadir. Insanlarin serbest zamanlarinin
artmasiyla bu serbest zamani degerlendirme konusunda yiyecek-igecek endiistrisinde

gelistirilen etkinlikler biiyiik rol oynamaktadir ( Mavis, 2005: 37 ).

Insanlarm gelirlerinin artmas1 ve bos zamanlarmin ¢ogalmasiyla seyahat etme
egilimleri ve seyahate ¢ikma sikliklari artmistir. Seyahat etme ve bos zamanlari
ulusal ve uluslararasi boyutta degerlendirme faaliyetleri, sosyal bir gereklilik halini
almigtir. Artik insanlar yilda en az bir defa bile olsa tatile ¢ikmak istemektedirler. Bu
degisim, seyahatleri boyunca insanlarin yeme-igme ihtiyaglarmi karsilayacak
yiyecek-igecek isletmelerinin agilmasina neden olmaktadir (Rizaoglu ve Hanger,

2005:6-8).

f ) Disarida Yeme-icme Ihtiyacimn Karsilanmasimin Sosyal Boyutu:
Onceleri insanlar tarafindan pek hoslanilmayan bir aktivite olan disarida yemek
yeme, giliniimiizde dogal bir durum, hatta sosyal bir faaliyet olarak kabul

edilmektedir ( Rizaoglu ve Hanger, 2005:6-8).
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2.3 Yiyecek - I¢ecek Endiistrisi

Yiyecek - icecek isletmeleri, yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlart ile kisilerin beslenme ihtiyaclarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir (Kogak, 2009: 1). Soz
konusu isletmeler, miinferit isletmeler disinda kisilerin bir arada, toplu olarak
bulundugu ve yeme i¢me ihtiyaclarini karsiladiklar1 yerler olarak, hastaneler, her
dereceden egitim kurumlari, sinai ve iktisadi kuruluslar, huzur evleri, ceza ve 1slah
evleri, silahli kuvvetler, otel ve restoranlar olarak sayilabilir. Aslinda yiyecek-igecek
hizmet isletmeleri, agirlama endiistrisinin bir alt dalin1 olusturduguna gore; seyahat,
turizm, konaklama, eglence, dinlenme ve hediyelik esya isletmelerinin her birini
biitiinleyici 6zellik tasimaktadir (Dogdubay, Girgin ve Giritlioglu, 2007: 33). Ote
yandan yiyecek-i¢cecek hizmetleri endiistrisinin en onemli 6zelligi ise bu sektoriin
isgiici yogunluguna sahip bulunmasidir (Tiirksoy, 1998: 1). Yiyecek igecek
isletmeleri, yemek iireten birer fabrika ya da igyeri olarak diisliniilmeli ve sundugu
hizmetleriyle kisilerin zevk ve tercihlerine hitap edebilmelidir. Bu da isletmenin

(Tiirksoy,1998: 2-3):

. Isgiiciinden en ¢ok tasarrufu saglayacak ve hizmeti en rasyonel kilacak
teknik imkanlara sahip,
. Yeni ve modern bir goriiniim tasiyan,

. Estetik bir atmosfere ve konfora sahip olmasi durumunu gerektirir.

Yiyecek - icecek hizmeti sunan isletmelerin hepsinde yiyecek ve icecek

hizmetlerinin 6nemi ii¢ noktada toplanmaktadir (Aktas, 2001: 3-4):

. Yiyecek ve icecek hizmeti her seyden once vermis olduklart hizmetten

yararlanacak olan misafirler (miisteriler) yoniinden onemlidir. Ciinkii, modern ¢agda
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insanlarin hayat standardi, gorgii ve bilgileri arttikga, yasam bicimleri de
degismektedir. Insanlar her ne sekilde ve nerede olursa olsun yiyecek ve icecek

hizmetlerinin kaliteli olmasini istemektedirler.

. Diger yandan, sosyal ve siyasi pek c¢ok konular yemek masalarinda
konusulup karara baglandigi i¢in yiyecek ve igecek hizmetlerinin kalitesi
masadakileri rahatlatmakta ve onlarin olaylara iyimser bir gozle bakmalarina
yardimci olmaktadir. Bu durum sadece, yiyecek ve icecegin kaliteli ve lezzetli
olmasinin yaninda servisin de iyi olmasin1 gerekli kilmaktadir. Boylece yiyecek ve
icecek hizmetinin kalitesi miisteriyi (misafiri) memnun edecek, onlarin sosyal

iligkilerini ve bazen aile iliskilerini de olumlu yonde etkileyecektir.

o Yiyecek - icecek hizmeti isletme ve kurum yoniinden de Onemlidir.
Ekonomik ac¢idan iyi gelir saglamak durumunda olan isletmenin hizmetten memnun

ve mutlu olan miisterilerini igletmeye baglar ve satiglarin artmasina yardimci olur.

Sonu¢ olarak yiyecek - icecek endistrisindeki hizmet tretiyor olmanin
zorluklar ile karsilasmaktadir. Bu ve bunun gibi nedenlerden dolayi yiyecek - icecek
endiistrisindeki isletmeler acisindan isletme yonetiminin fonksiyonlar1 arasindan

ozellikle iiretim ve pazarlama fonksiyonlart 6n plana ¢ikmaktadir.

2.4 Yiyecek Icecek Endiistrisinde Pazarlama Ve Pazarlama

Stratejileri Kavramlarimin Onemi

Giliniimiizde  isletmelerin  yOnetiminde  karsilasilan en  karmasik

fonksiyonlardan birisi pazarlama kavramidir. Ciinkii her endiistrideki isletmelerin
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yoneticileri pazarlamay1 farkli sekilde kabul etmekte ve tanimlamaktadir. Genel
olarak pazarlama, mal ve hizmetin lreticiden tiiketiciye veya kullaniciya akisinm

diizenleyen isletme faaliyetleri olarak adlandirilabilir (Tokol, 1998: 3).

Yiyecek - igecek endiistrisindeki pazarlama amaclar1 ise su sekilde

siralanabilir (Rizaoglu, 1991: 20-24):

. Yiyecek - igecek pazarlarini siirekli ve verimli bir sekilde arastirilip
gelistirilmesi

. Yiyecek - iceceklerin kar saglayacak bir sekilde pazarlanmasi

. Yiyecek - igeceklerin miisterilerin istek ve ihtiyaclari ile endiistrinin

degisen kosullarina gore gozden gegirilip tiretilmesi

o Yiyecek - igecek igletmelerinde prestij ve satislarin artirilarak uzun
donemde biiylimenin saglanmasi

o Yiyecek - igecek isletmelerinde iiretilen iiriinlerin kalitesinin yiikseltilerek
satiglarin artirilmasi

. Yeni ya da gelistirilmis yiyecek ve iceceklerin iiretilmesi.

Yiyecek - igecek endiistrisini olusturan isletmeler, pazarlama faaliyetlerini
saptarken belirlemis olduklar1 amaglar disinda farkli bir takim 6zellikleri de goz ardi
etmemek durumundadir. Son yillarda yiyecek - igecek isletmelerinin iginde
bulunduklar1 pazarda, hitap ettikleri miisteri grubuna gore ortaya ¢ikan trend ise su

sekilde 6zetlenebilir (Tiirksoy, 2002: 2-3):

Artan Rekabet: Bu isletmelerin belirli pazara yonelmelerinin (kutuplagsma)
en biiyiik nedeni sektor genelinde yasanilan yogun rekabet olup, bazi sektorel arz
talebin iizerine dahi ¢ikmaktadir. Rekabetin daha da yogunlagsmasimin beklendigi
piyasada, isletmeler miisterilerine yakin olmak ve onlarin istek ve gereksinimlerini

daha iyi karsilamak durumundadir.
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Hizmet Kalitesinin On Plana Cikmasi: Ayni sektdrde bulunan isletmelerin
benzer meniileri birbirlerine yakin fiyattan sunmalar1 rekabetin bir sonucudur. Bu

noktada hizmet kalitesinin diizeyi isletmenin satiglarin1 dogrudan etkiler.

Hizmete Verilen Deger: Giderek bilinglenen ve egitim diizeyi ylkselen
miisteriler, satin aldiklar1 hizmete maksimum 6zen ve dikkat gostermekte, verdikleri

paranin karsiligini en iyi bi¢imde almak istemektedirler.

Teknoloji: Sektorii 6nemli Olciide etkileyen diger bir faktdr, teknolojide
yasanan gelismelerdir. Son donemde sektor; otomasyon ve bilgisayarli kontrol
sistemleriyle Onemli Ol¢iide gelismis, siparis vermeden satin almaya, meni
analizlerinden stok kontroliine, gelir kontroliinden icecek dagitimina kadar bir ¢ok
alanda bilgisayar kontrollii cihazlar sektdrde kullanilmaya baslamistir. Giiniimiizde

internet lizerinden yapilan sanal satislar ise, teknolojinin geldigi son noktadir.

Yonetimin Yeniden Yapilanmasi: Sektordeki ara kademe yoneticilerinin
sayica azaltilmasi, ¢alisanlarin gorev ve sorumluluklarini artirmistir. Bu yiizden
sektore yeni girecek kisilere daha fazla nitelik aranmaya baslanmis ve departmanlar

arasi iletigim yogunlagmistir.

Sanitasyon: Yiyecek kaynakli hastaliklar konusunda kamuoyunun artan
duyarliligi, sanitasyonun daha ¢ok Onemsenmesine neden olmustur. Gida
zehirlenmesi, bugiin isletmelerin en ¢ok ¢ekindikleri konulardan bir tanesidir. Bu

sorunlar1 ¢6zmek i¢in gelismis tilkelerde birgok kurulus hizmet vermektedir.

Globallesme: Ulkeleraras1 ekonomik smirlarin  kalkmasiyla  birlikte,
sermayenin bir tlilkeden digerine kolayca gecebilmesi, sirketlerin kolayca el

degistirebilmesine olanak vermektedir.
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Pazarlama fonksiyonlarinin en 6nemlilerinden biri olan {iriin Kotler’ e gore,
bir istek ya da gereksinmeyi karsilamak {izere; tiiketim, kullanim, ele gecirme veya
dikkate alimmas1 i¢in bir pazara sunulan herhangi bir seydir (Kotler, 1994: 429).
Isletmelerin pazarlama gabalarinin ilk asamasi iiriinii belirlemekle baslar. Isletmenin
fiyat, dagitim ve tutundurma gibi pazarlama karmasinin diger unsurlar1 konusunda
verecegi kararlar1 da iiriin etkilemektedir (Dogdubay, Girgin ve Giritlioglu, 2007:
36). Genel olarak kabul edilen pazarlama karmasi elemanlar1, yiyecek ve icecek
pazarlamasi i¢in de gecgerlidir. Bunlar; iiriin (product), tutundurma (promotion), fiyat
(price) ve dagitim (place)dir. Uriin, dokunulur ve dokunulmaz niteliklerin
olusturdugu bir biitiindiir. Dar anlamda mal ise, bir dizi fiziksel ve kimyasal 6zelligin
kolaylikla goriilebilecek bi¢imde bir araya toplanip, birlestirildigi bir madde olarak
tanimlanmaktadir. Fiyat, isletmenin iirlinii i¢in belirledigi degerdir. Dagitim, bir mal
ve/veya hizmetin iretildigi yerden tiiketildigi yere gotiirmek icin gerekli tiim
cabalardan olusmaktadir. Dagitim kanali, bir mal ve/veya hizmetin iireticiden
tiiketiciye hareketinde izledigi yol olarak tanimlanir. Tutundurma ise; bir igletmenin
mal ya da hizmetinin satisin1 kolaylastirmak amaciyla iiretici ya da pazarlamaci
isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen, miisteriyi ikna etme amacina yonelik; bilingli,

programlanmis ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan bir iletisim siirecidir (S6kmen,

2006: 219).

Buna gore yiyeceklerin pazarlamasinin bir¢ok bileseni olan karmasik bir konu
oldugu soylenebilir. Tiim bunlarin yaninda kolay bozulabilir olmalari, dayanma
stirelerinin kisa olmasi, standardizasyondaki ve kalite kontroldeki giicliikler, servis
personelinin etkinligi gibi 6zellikler yiyecek-icecek hizmetlerinin pazarlamasini

diger mal ve hizmetlerin pazarlamasindan farkli kilmaktadir (Kogak, 2006: 135).

Yiyecek icecek isletmelerinin pazarlama ¢aligmalarinin basariya ulasabilmesi
iyi bir pazarlama plammin hazirlanmasina baghdir. Iyi bir strateji planlamasi,
isletmenin karliliga ge¢gmesinde iyi bir yonetim veya denetimden daha énemlidir (

Coffman, 1979: 327).
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Giliniimiiz musterilerinin istek ve beklentileri ge¢mise nazaran daha yiiksek
oranda olmaktadir. Bununla birlikte isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar1 mal
ve hizmet secenekleri de gecmise gore daha fazladir. Bunun bir sonucu olarak
miisteriyi memnun etme kavrami, miisterinin bekledigi kaliteyi olaganiistii bir hizmet
anlayisiyla miisteriye sunmak ve miisterinin de bu hizmetlerden memnun olmasini
saglamaya ¢alismaktan gecmektedir (Kogbek, 2005: 71). Yine bununla birlikte eski
ekonomi diigiincesi, tiretim sektoriinii 6lgek ekonomisine ulagsma yoniinde yonetme
diisiincesi iizerine kuruludur. Yeni ekonomi ise bilgi sektdriinlin yonetimini ele alir.
Bilgi ve bilginin kullanilmasiyla bi¢cimlenen yeni ekonomik ortamda isletme ve
pazarlama stratejilerinde de degisiklikler olmustur (Dogdubay, Girgin ve Giritlioglu,
2007: 37). Bu nedenle giiniimiiz yiyecek icecek isletmeleri, pazarlama faaliyetlerini
gerceklestirirken , faaliyet gosterdikleri yoreye ya da iilkeye ait yiyecekleri dikkate

almalar1 olduk¢a 6nemlidir.

2.5 Yiyecek - icecek isletmelerinin Temel Ozellikleri

Yiyecek-igecek isletmelerinin diger hizmet iiretimi yapilan isletmelerden

belli bagh bazi farkliliklar1 bulunmaktadir. Bunlar (Sarisik, 1998: 20);

* Yiyecek-igecek isletmelerinde iiriin ¢esitliligi fazladir.

* Yiyecek-igecek isletmeleri malzeme ve emek-yogun isletmelerdir.

* Yiyecek-igecek isletmelerinin rgiit yapist diger isletmelerden farklidir.

* Yiyecek-igcecek isletmelerinde sunulan temel iiriinler olan yiyecek ve i¢eceklerin
yani sira eglence hizmetleri de sunulmaktadir.

* Yiyecek-igecek isletmelerinde monii planlamasi 6nemlilik arz etmektedir.
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* Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri tipleri farkli olmaktadir.

Yiyecek ve icecek isletmeleri tarafindan iiretilen hizmetlerinin 6zellikleri su

sekilde siralamak miimkiindiir ( S6kmen, 2008: 222 ):

. Yiyecek ve igecek hizmetleri somut isletme faaliyetlerinin insan bedenlerine
uygulandig1r hizmetlerdir. Baska bir deyisle, yiyecek ve igecek hizmetleri insan
siirecli hizmetlerdir.

° Tiiketici hizmeti satin almak i¢in, hizmet isletmesine gitmek zorundadir.
Paket ve evlere servis bunun disindadir.

o Tiiketiciye hizmet, tek noktadan ulastirilabilecegi gibi ¢oklu iiretim tiikketim
merkezleriyle de ulagtirilabilir.

o Talep dalgalanmaya konudur. Talep en yiiksek noktasina ulagtiginda, hizmet

isletmesinin iiretim kapasitesinin iizerine ¢ikar.

o Isletme tesis ve ekipmanlari ile katilimcilar, hizmet tecriibesinde énemli bir
yer tutar.

o Tiiketiciyle hizmet isletmesi arasinda genellikle bir tiyelik iligkisi yoktur.

. Tiiketici hizmeti stirekli olarak kullanmaz.

o Yiyecek ve icecek hizmetlerinin belirli bir diizeyde tiiketici istek ve

ihtiyaglarina gore uyarlanma imkani vardir.
o Tiiketiciyle temas halinde olan isletme personelinin tiiketici istek ve

ihtiyaclarini degerlendirme imkani diisiik olabilir.

2.6 Yiyecek - Icecek Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Yiyecek - igecek isletmelerini igin birden c¢ok siniflandirma yapilmistir.
Yapilan siniflandirmalara bakildiginda bazen sadece restoranlar1 bazen de biitiin

yiyecek-icecek isletmelerini kapsayan siniflandirmalar yapildigir goriilmektedir.
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Yapilan bu simiflandirmalar {ilkelere gore degisiklikler gosterse de temel ozellikler
bakimindan c¢ok farkli olmamaktadir. Literatiir incelendiginde yiyecek icecek
isletmeleri genelde temel olarak iki bolimde incelenir; kurumsal igletmeler ve ticari

isletmeler. Asagida bu iki ayrima ayrintili olarak yer verilecektir.

2.6.1 Kurumsal isletmeler

Bu tiir isletmeler yiyecek ve igecek faaliyetleri destekleyici hizmet
kapsaminda diigtiniiliir. Asil faaliyet alan1 ve amaci farklidir. Sunulan yiyecek ve
icecek hizmeti ise destekleyici niteliktedir. Gegmiste kurumsal igletmeler beslenme
ve diger ekonomik olmayan faktorler iizerinde yogunlagsmaktaydi. Giinlimiizde ise
gelirin azalmasi ve maliyet sinirlamasi gibi ekonomik nedenlerden dolayi, Genelde

siirli pazara hitap eden 6zel veya devlete ait kar amaci giitmeyen isletmelerdir.

2.6.1.1 Endiistriyel isletmeler

Robert Owen, endiistriyel yiyecek ve icecek hizmetlerinin kurucusu olarak
kabul edilmektedir.1815 yilinda, ¢alisma sartlarinin gelistirilmesi ve iyilestirmesi
kapsaminda calisanlar1 ve aileleri i¢in biiyiik bir yemek salonunu devreye soktu. Bu
yontem basarili bulununca, biitiin diinyaya yayildi. 1890’lardan itibaren fabrikalar,
biiyiik sirketler ve bankalar, ¢alisanlar1 i¢in yiyecek servisine bagladilar (Sokmen,

2008:4) .

Bu gibi yerlerin bazilarinda insanlar giinliik gidalarinin tamamini alirlar. Bu
nedenle beslenme ve gida degerleri konusu ¢ok 6nemlidir. Endiistriyel isletmelerin

ve kurumlarin beslenme orgiitleri, bu hizmetlerden yararlanacak olanlarin saglikli
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beslenmeleri ve sagligindan sorumludurlar. Bu nedenle yiyeceklerin secimi,
hazirlanmasi, {retimi ve servisi konularina gereken titizligi gostermeleri
gerekmektedir. Bu noktada tiiketicilerin ozellikleri ve istekleri dikkate alinarak

meniiler hazirlanmak durumundadir (Kogak, 2009:11 ).

Endiistriyel isletmelerde calisanlarin yiyecek ve igecek hizmetleri, yapilan
anlagmalarla disaridan anlagmali olarak saglanabilir veya isletme biinyesinde mutfak
ve restoran olusturulur. Belirtilen bu iki yoldan birisinin se¢imini isletmenin

biiytlikliigii, konumu, calisan personel sayis1 ve isletmenin yiyecek politikasi belirler

(Sokmen, 2008:4).

2.6.1.2 Hastaneler

Ik hastane Ingiltere’ de 1004 yilinda kuruldu. Amerika kitasinda ilk hastane
ise 1524 yilinda Meksika’ da faaliyete gecti. ilk hastanelerde yiyecek hazirlig
biitiiniiyle ag¢inin sorumlulugundaydi. Hastanin iyilesme siirecinde beslenmenin
onemi kavrandiktan sonra 6zel diyet uygulamalari yaygmlasti. Ozellikle 2.diinya

savas1 sirasinda askeri hastanelerde bu agidan 6nemli gelismeler saglandi ( S6kmen,

2008: 4) .

Hastaneler; hastalara, doktorlara, personele ve hasta yakinlarima yemek
hizmeti sunduklarindan her bir grup i¢in kismen veya tamamen farklt moniiler ve

servis teknikleri uygulamak zorundadirlar.

Hastanelerde yiyecegin siparisi, satin alinmasi, depolanmasi, hazirlanmasi,

tiretimi ve servisi gibi pek cok islemlerin etkili ve saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi
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gerekmektedir. Cilinkii hastanelerde yeme igme hizmetleri otel isletmelerinde oldugu

gibi giiniin 24 saati haftanin 7 giinii siirekli olmak zorundadir ( Kogak, 2009: 12).

2.6.1.3 Okullar

Cok eski caglardan beri okullarin bulundugu bilinmekle birlikte, buralarda
yiyecek hizmetinin sunulduguna yonelik ¢ok az kayit vardir. 12. Yiizyilda Avrupa’
da baglayan tniversitelerde yiyecek hizmeti bulunmamaktaydi. Giinlimiizde ise,
tiniversitelerin tiimiinde ve birgcok ilkogretim kurumunda ¢ok cesitli ve zengin
yiyecek-igecek hizmeti verilmektedir. Bu tiir isletmelerde, 6grencilerin yani sira idari
ve akademik personel iginde hizmet verilmektedir. Universitelerde diger egitim
kurumlarinda yeme-igme hizmetleri, 6grenci sayilarinin c¢oklugu nedeniyle

endistriyel igletmelerdeki yapiya benzemektedir ( S0kmen,2008:5) .

Giliniimiizde Tiirkiye® de {niversitelerde 6grenci yemekleri siibvanse
edilmekte ve oOgrencilerin 6gle yemegi ihtiyact dengeli beslenme kurallar
cercevesinde, diyetisyenler tarafindan hazirlanan moniilerle karsilanmaktadir.
Universitelerde aym zamanda &6zel yiyecek-igecek isletmeleri tarafindan isletilen

cesitli tiirden restoranlar faaliyet gostermektedir ( Denizer, 2005: 12).

2.6.1.4 Digerleri

Yukarida bahsedilen kurumsal isletmeler disinda askeriye, hapishane ve
benzeri isletmelerde de kafeterya hizmeti ve masa restoran hizmeti verilmektedir. Bu
tiir tesislerde yiyecek ve igecek hizmetleri yukarida bahsi gegen kurumlar paralelinde

hazirlanmakta ve sunulmaktadir (S6kmen, 2008: 5) .
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2.6.2 Ticari Isletmeler

Ticari amach yiyecek-icecek isletmeleri kar amagl kurulan igletmelerdir (Rey
ve Wieland, 1984:7). Bu isletmelerin asil amaci miisteri tatmini ve stirekliligi
saglayarak kar elde etmektir. Ticari isletmeler sahipliklerine gére bagimsiz isletmeler
ve zincir igletmeler olarak ayrilmaktadirlar. Asagida ticari isletmeler dokuz baglik

altinda toplanmistir.

2.6.2.1 Liiks Restoranlar

Genellikle bes yildizli otel isletmelerinin biinyesinde veya bagimsiz olarak
faaliyet gosterirler. Bu tiir restoranlar, yiiksek satin alma giicline sahip kisileri hedef
pazar olarak secerler. French servis gibi zor ve zahmetli servis tiirleri uygulanir.
Uretim ve servis personeli son derece deneyimli, egitimli ve profosyoneldir. Ménii,
diinya mutfaklariin seckin Orneklerini i¢inde bulundurur. Etkileyici ve liiks bir
dekora, ambiyansa sahiptir. En kaliteli malzemelerle tiretim ve servis yapilir. Yatirim

maliyeti son derece yiiksektir ( Sokmen, 2008: 6).

flging ve liiks mimari dekora sahip olurlar. Méniileri genellikle Fransiz
mutfagi agirlikta olmakla birlikte sunumunda renkli stislemelerin kullanildigi pahali

tirtinleri igermektedir (Walker ve Lundber, 2001:37).



65

2.6.2.2 Kafeler\Snack Barlar

Bu tiir isletmelerde genellikle ¢ay, kahve ve benzeri hafif iceceklerler ile
yiyecekler bulunur. Hamburger, kek, pizza, 1zgara ve benzeri yiyeceklerin servisi
yapilir. Sabah erken saatlerden gece ge¢ saatlere kadar hizmet verirler. Servis hizhidir
ve konuk dongiisii yiiksektir. Genellikle masa servisi uygulanir ( Sokmen, 2008: 6).
Kafeteryalar, kek, sandvig, kahve ve cay iizerine yogunlasmis hizli servis restoran

isletmeleri olarak tanimlanmaktadir (Binham, Compolo ve Murray, 1988: 73 ).

2.6 2. 3 Cabuk Yemek Yenen Resroranlar

Bu tiir isletmelerde genelde self servis uygulamasi vardir. Konuk iicreti
Odeyerek tezgahtan istedigi moniiyli veya monii kalemini secerek alir masasina
oturur. Servis son derece hizlidir. Bu tiir isletmelerin bir kism1 genelde herhangi bir
zincir igletmeye bagli olarak faaliyet gosterir. Diinya genelinde en hizli gelisen ve
gelismeye devam eden restoran tiirtidiir( S6kmen, 2008: 6). Temel bazi ayirt edici
Ozellikleriyle belirlenirler. Konuklar siparislerini, fast-food isletmelerinin siparis
koridorlarinda, kafeteryalarda servis hattinda ve biifelerde se¢imlerini yaparlarken
verirler. Bu tanimlanan servis bi¢imi self-servis ya da tezgah listli servis olarak

gergeklesebilir ( Mavis, 2005: 13 ) .

Ayrica her iilkenin kendi geleneksel gidalarindan olusan fast-food iiriinleri vardir. Bazilart

sunlardir (Tirksoy, 2002: 17):

mTirkiye: Simit, doner, manti, pide, borek, diiriim, lahmancun, ¢ig kofte, kokoreg

mAmerika: Hamburger, cheeseburger
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mKuzey Avrupa: Hot dog, fish and chips
mitalya: Pizza, makarna

mMeksika: Tako, madrano

mCin: Kizarmis Ordek

mArap Ulkeleri: Lavas ekmegi icerisinde
felafil

mJaponya: Sushi

2.6.2.4 Alsveris Merkezlerindeki Restoranlar

Ozellikle son yillarda sayilar1 hizla artan biiyiik alisveris merkezlerinde
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmeleridir. Self servisle birlikte masa servisi de
uygulanmaktadir. Tiiketiciler istedikleri isletmelerden aldiklar iirlinii tiiketebilirler (

Sokmen, 2008: 7).

2.6.2.5 Siradan\Olagan Restoranlar

Burada sunulan hizmet ve atmosfer olagandir. Genelde masa servisi
uygulanir. Yiyeceklerin servisi ve boslarin toplanmasi servis personeli tarafindan
yapilir. Personel orta seviyede egitim ve tecriibeye sahiptir. Moniide bir¢ok yiyecek

ve icecek kalemi bulunabilir ( S6kmen, 2008: 7).
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2.6.2.6 Etnik Restoranlar

Belirli bir kiiltiire yonelik yapilan dekoru, moniisii, miizigi, personel ve
benzeri 6zellikleriyle o kiiltiirli yansitan restoranlardir. Son yillarda oldukga popiiler
hale gelmistir. Giiniimiizde 6zellikle biiyiik sehirlerde bir¢ok etnik restoran gerek otel
isletmelerinde, herkese bagimsiz olarak faaliyet gostermektedir. Sunulan servis tiirii

ilgili kiiltiire bagimli olarak farklilik gosterirler ( S6kmen, 2008: 7).

2.6.2.7 Ozellikli restoranlar

Dekoru, moéniisii, miizigi, atmosferi, personeli ve benzeri 6zellikleriyle belirli
bir temay1 konuyu isleyen restoranlardir. Bu tiir restoranlara 6rnek olarak balik
restoranlar1 verilebilecegi gibi, hard rock cafe gibi restoranlarda 6rnek verilebilir(

Sokmen, 2008: 7).

2.6.2.8 Ulasim Merkezlerindeki Restoranlar

Terminallerde, hava alanlarinda, tren ve gemilerde verilen yiyecek ve igecek
hizmetlerini bu kapsamda siniflandirmak miimkiindiir. Ulagim sektoriindeki yiyecek-
icecek hizmetlerinde belirli bir sosyo-ekonomik Pazar yoktur. Bunlarin disinda;
personel, yiyecek-icecegin nakliyesiyle ilgili ekstra masraflar, yer sinirlamalar1 ve

hareket halinde caligirken giivenlik sorunlar1 vardir( S6kmen, 2008: 8).
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2.6.2.9 Catering ve Banket Faaliyetleri

Diigiin, nisan, resmi toplanti, kutlama vb bir¢ok faaliyetlere yonelik olarak
yapilandirilmis otel isletmeleri ve bagimsiz isletmeler bulunmaktadir. Bu tiir
faaliyetlerde kullanilacak personel sayisi ve arag-gereg, isin niteligine gore farklilik
gosterir. Dogrudan tiiketicilere hizmet verilebilecegi gibi (diigiin, nisan, kutlama)
kurumlara yonelik olarak da faaliyet gosterilebilir. Banket organizasyonlarinda
kapsamli yemek servisinde masa servisi uygulanir( S6kmen, 2008: 8). . Catering
isletmeleri; okullarda, hastanelerde, orduda, isyerlerine kurumsal anlamda yiyecek-
icecek hizmeti saglayanlar ve insanlarin diigiin, nisan, gibi 6zel gilinlerinde yiyecek-
icecek hizmeti saglayanlar olarak ayrilabilmektedir (Kinton, Ceserani ve Foskett

1995).



UCUNCU BOLUM
YORESEL TURK MUTFAGI UZERINE iSTANBUL’ DA
FAALIYET GOSTEREN ISLETMELERDE BiR UYGULAMA

Bu boéliimde Yoresel Tiirk Mutfagina, tarihine, kiiltlir ve turizm ile iliskisine
deginilerek bu konuda faaliyet gosteren isgletmeler lizerinde arastirmaya yer
verilmigtir. Asagida da deginilecegi tizere Tiirk Mutfag: kiiltiir, turizm, {ilke imaj1
ve tanitim agisindan ¢ok onemli olmasina ragmen olmasi gerektigi yerde degildir.
Yiyecek - icecek hizmetleri pazarlama faaliyetlerinde ydresel mutfaga yer

vermelidir.

3.1 YORESEL TURK MUTFAGI

Yiyecek - igecek isletmeleri hizmet sektorii igerisinde son yillarda dnemi
oldukca artan bir sektdor konumuna gelmistir. Hizmet sektoriindeki gelismelere
bagh olarak da yiyecek-igecek isletmelerinin sayis1i da giderek artmis sektdrde
rekabet ortamini genisletmistir. Uriin farklilastirmak, farkli tiirdeki iiriinleri
kullanmak, yoresel mutfagi kullanmak, franchise olarak marka imajindan
faydalanarak cesitli stratejiler gelistirerek pazarlama faaliyetlerinde farkliliga
gitmislerdir. Boylece farkli pazarlama faaliyetleriyle farkli iirlin ve hizmetler,
farklr yiyecek icecek iiriin cesitleriyle miisterilere sunulur olmustur. Giiniimiiz
yiyecek icecek igletmelerinde miisterilere sunulan iirlin ve hizmetler miisterilerin
talebini karsilamaya yoOnelik olmakla beraber pazarlama faaliyetlerinde

miisterilerde talep yaratma amaci da goriilmektedir.

Yeme igme olgusu insanin hayatini devam ettirebilmesi i¢in zorunlu

ihtiyaclar1 arasinda onemli bir yer tutmaktadir. Insanmn var oldugu zamandan beri
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yeme i¢gme siireci devam ettiginden dolay1; yiyecek - icecek hizmetleri insanlik
tarihinden beri devam etmektedir denilebilir. Insanlar yasam miicadelesi geregiyle
stirekli evlerinde bulunmadiklarindan evlerinin disinda olduklar: siirede de yeme
icme ihtiyac1 duyarak giderme gereksinimi hissetmistir. Buna bagl olarak yiyecek

icecek isletmeleri insanlara hizmet etmek amaciyla kurulmaya baglamstir.

Dogumdan o6liime beslenme mecburiyeti, insanlarin ilk ¢aglardan bu yana
yemekle ilgili birtakim kurallar gelistirmelerine neden olmustur. Bu kurallar
zaman i¢inde toplumlarin kendi yap1 ve degerleri ile birleserek o toplumlara 6zgii
mutfak kiiltlirlinii yaratmistir. Diinyanin {inlii mutfaklar1 arasinda yer alan Tiirk
Mutfag1 da bdyle bir gelisimin iiriiniidiir; Tirk Mutfag: klasik ve yoresel mutfak
olarak ele alinabilir. Klasik mutfak, Istanbul’da imparatorluk f{iriinleriyle
sekillenen bir mutfaktir. Tiirk Halk Mutfag1 olarak da adlandirilabilecek olan
yoresel mutfaklar ise Anadolu’da boélge iiriinleriyle sekillenen mutfaklardir

(www.konya.bel.tr).

Tiirk Mutfaginin 6zelliklerini {i¢ 6nemli faktor olusturmustur ( Araz, 1999:
18) :

1. Tarihsel birikim ve ¢esitlilik

2. Cografyanin ve mevsimlerin zenginligi

3. Denizlerin ve gollerin ¢esitliligi ve buna bagl {iriinleri

Diinyanin Cin ve Fransiz mutfaklariyla birlikte ii¢ biiyiik mutfagindan birisi
olan Tirk mutfagiyla ilgili son yillarda bazi1 calismalar yapilmaktadir. Fakat
tilkemizin degisik yorelerinde bulunan farkli mutfak aliskanliklar1 ve yemek tiirleri
hakkinda c¢alismalar olduk¢a sinirlidir. Eski yemekleri bilen yash kisilerin
azalmasi, teknolojik yenilikler vb. faktorler giin gectikce Anadolu yemeklerinin

kaybolmasina neden olmaktadir. Bu nedenle geleneksel yemeklerin derlenerek,
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yazili kaynaklarda toplanip, tanmitilmasi, giliniimiize ve gelecege tasimnmasi

gerekmektedir (Akman vd.,2001:11).

3.1.1 Yoresel Tiurk Mutfag: ve Gelisimi

Tiirk mutfag1 uygarlik i¢inde 6zel bir yere sahiptir. Tiirkler farkli cografyada
farkli devlet ve uygarlik kurmuslardir. Farkli inang sistemlerini kabul etmiglerdir.
Yeni yerlestikleri yurt tuttuklar1 cografyanin bitki ortiisiinden yararlanarak yeni

yemekler yapmay1 6grenmislerdir (Artun, 1998: 20).

Tiirkler, tarih sahnesine c¢iktiklar1 andan itibaren beslenmeye Onem
vermislerdir. Beslenme, sosyal hayatlarinda 6nemli rol {istlenmis hususlardan biri
olarak 6ne gikmistir (Ocal, 1985: 161) . Orta Asya’dan Anadolu’ya gocen Tiirkler,
tarihsel gegmisleri nedeniyle zengin bir kiiltiire sahiptirler. Orta Asya gogebe
insaninin et ve mayalanmig siit iirinlerini kullanmalari, Mezopotamya’nin tahillari,
Akdeniz ¢evresinin sebze ve meyveleri, Giiney Asya’nin baharati ile birlikte
kullanilarak zengin bir Tiirk yemek kiiltiiriiniin olugsmasinda etkili olmustur (Baysal,

1993: 12-20).

Tirk mutfagr genel olarak tarimsal ve hayvansal iirlinlere dayaldir.
Halkimizin  yasadigi cografyaya gore cesitlilik gosterir. Gelenek ve
goreneklerimizle, dini yapimiz mutfagi da etkilemistir. Batiyla etkilesim, Tiirk
mutfagini hizli bir degisim i¢ine sokmustur. Orta Asya Tirk kiiltiirtine dayal1 Tiirk
mutfagi, Anadolu ve islam uygarliiyla beslenmistir. Bat1 kiiltiiriine agilma, hizl
sanayilesme ve kentlesme, kadmin ¢alisma hayatina atilmasi, egitim diizeyinin

yiikselmesi, yemek aliskanliklarinin ve ona bagli olarak lezzet aliskanliklarinin



degismesine neden olmustur. Ayrica ekonomik kosullar Tiirk mutfaginin

degisimini hizlandirmistir (Bozyigit,1995: 29-31).

Tiirk mutfaginin ¢ok eski yillardan giiniimiize gelen, Bati etkisinden uzak
degisik geleneksel yemekleri vardir. Tirk mutfagi, Orta Asya, Selguklular ve
Beylikler, Osmanlilar, Cumhuriyet donemleri olarak ele alinabilir. Tarihsel
gelisimi i¢inde Tiirk mutfagi bugiine gelinceye kadar yayildig: iilke mutfaklariyla
da karsilikl etkilesim sonucu miikemmel bir sentez yaratmistir. Ancak klasik Tiirk
mutfagini olusturan bu sentezde Anadolu yemek zenginliginin yer aldigi
sOylenemez; ciinkii pek cok yemek diinyaca iinlii klasik mutfagimiza cesitli
nedenlerle girememistir. Klasik mutfakla ilgili yemek kitaplarinda da bu yemekler
bulunmamaktadir. Oysa Anadolu’da Edirne’den Kars’a Sinop’tan Mersin’e
yoresel Uriinlerle farkliliklar gosteren ¢ok zengin bir mutfak yagamaktadir ( Halici,

2001:1).

Asya’dan Anadolu’ya gelen Tiirk boylari, uzak doguda olusan zengin mutfak
kiiltiirtini, eski wuygarliklarin mayaladigi Anadolu’ya tasimiglardir. Gog
yollarindaki iilkelerin mutfak kiiltiirliyle mutfaklarim1  zenginlestirmislerdir.
Yiizyillar boyu Anadolu ve Rumeli’de gelisen Tiirk mutfak ve yemek toreleri
Asya’nin tarihsel birikimiyle olusmus, gelismis ve linlenmistir. Yeni cografya,
biitlin mal varliklarin1 Tiirklere sunmus, Anadolu iklimindeki farkli sebzeler ve
meyveler mutfak kiiltiirlinii zenginlestirmistir. Tiirkiye cografyasindaki farkli
iklim kusaklar1 6zde ayni olsa da yore mutfaklarinin farkli olusumuna neden

olmustur (Artun, 2002: 319).

Biiyiik bir deger olan geleneksel Tiirk mutfagini cografi smirlarindan
cikarmali, ylizyillardir sofralarimiza gelen birbirinden giizel ve saglikli yemekleri
ile heniiz pek fazla bilinmeyen diger yoresel yiyecek ve yemekler de arastirilmali,

tanmitilmali, bu lezzetler unutulmamalidir. Tiirkiye’ye has olan ve yiizlerce yillik
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emek, birikim ve tecriibelerin silizgecinden gecerek olusmus bu lezzetler

sahiplenmeyi ve korunmay1 beklemektedir (Uger,2002:559).

Diinyamizin gegirdigi, gecirmekte oldugu degisim siireci her seyi oldugu
gibi bugiiniin Tirk Mutfagini da Oylesine etkilemis, ayrica ihmallerimiz ve
dikkatsizliklerimiz bu konuyu Oylesine zedelemistir ki tarihsel bir kiiltiir mirasi
olan Tirk Mutfagi konusunun ciddi, bilimsel ve genisletilmis bir arastirmasi
konusu olarak yeniden ele alinip toparlanmasi, dncelikle mal varliginin genis
kapsamli bir ¢alismayla saptanmasi, yani biitiinlenmis bir envanteri, artik bir

zorunluluk halini almistir (Araz, 1999: 20 ).

3.1.2 Yoresel Tiirk Mutfag: ve Kiiltiir

Her insanin yasadig kiiltiirde belli bir yeme i¢cme aliskanlig1 vardir. Yiyecek
icecek isletmeleri de insanlik tarihi itibariyle miisterilerine hizmet ederken
pazarlama faaliyetlerinde kendi kiiltiirlerinin birikimi olan yoresel yiyecekleri
kullanmiglardir. Degisen diinya sartlariyla birlikte ticaret, turizm, sanayi gelismis,

kiiresellesmeyle beraber kiiltiirler i¢ i¢e girmistir.

Yiyecek icecek insan iirlinii olmasi bakimindan ayni zamanda bir kiiltiir
meselesidir. Insanlarn yiyecek icecek konusunda birtakim degerleri ve
aligkanliklar1 vardir. Diinyanin en zengin mutfaklarindan birini yaratan Tiirk
insaniin da beslenme ile ilgili bir gelenegi vardir. Tiirk mutfaginin zenginligi
diinyanin genis bir alaninda etkili olan Tiirk kiiltiirtine baghdir. Yoresel yiyecekler

ait oldugu yore insanin kiiltiirel degerlerinden olugsmaktadir.
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Biitiin bu anlatilanlardan anlasilan kiiltliriin insana 6zgii olmasidir. Bir insan
toplulugunun iiyelerine has olan 0Ogrenilmis duygu, diisiince ve davranig
kaliplarinin tamanmu kiiltiirdiir. Gogebe olsun, yerlesik olsun biitiin toplumlarin
kendine mahsus birtakim aligkanliklar1 ve tutumlari mutlak olarak mevcut
olmaktadir. Bu aligkanlik ve tutumlaridir ki, insanlarin diger toplum bireylerinden

kolaylikla ayirt edilmesini saglamaktadir ( www.turkiyat.selcuk.edu.tr ).

Beslenme, netice itibariyle bir toplumun en 6nemli kiiltiirel kodlarini i¢ginde
barindiran hususlardan biridir. Beslenme kiiltiirii de, bir toplumun beslenme ile
ilgili hayat tarzidir. Yiyeceklerin iiretimi, tliketimi, hazirlanmasi, tamamen
kiiltiirin 6geleri olan gelenekler, sevmek sevmemek, inanglar, tabular, bos
inanglarla baglantilidir. Antropologlar, yemek yeme aliskanliklarini kiiltiirel

baglamda alirlar

Kiiltiirel gorecelilik kuralina gore davranig bigimleri bir toplumdan digerine
degismektedir. insanlarin actkmasi ve aglhigim gidermek igin yemek yemesi genel
bir biyokimyasal olay iken, bu agligin1 ne sekilde, ne zaman ve hangi yemegi
secerek giderecegi antropolojik ve dolayisiyla kiiltiirel bir olgudur (Inang ve

Ciftci, 2002: 71).

Beslenme bigimleri, i¢cinde bulunulan kiiltiirel- cografi- ekolojik- ekonomik
yapiya ve tarihsel siirece gore sekillenmektedir. Tiirk mutfagi denildiginde
Tiirkiye'de yasayan insanlarin beslenmesini saglayan yiyecekler- igecekler,
bunlarin hazirlanmasi, pisirilmesi, korunmasi; bu islemler i¢in gerekli arag-gereg
ve teknikler ile yemek yeme adabi ve mutfak ¢evresinde gelisen tiim uygulamalar
ve inamiglar anlagilmalidir. Tiirk mutfagindaki ¢esit zenginligi bir¢ok etkene

baghdir.
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Kisa bir ifadeyle orta Asya ve Anadolu topraklarinin sundugu iiriinlerdeki
cesitlilik, uzun bir tarihsel siire¢ boyunca birbirinden farkli bir¢ok kiiltiirle yasanan
etkilesim, Selguklu ve Osmanli gibi imparatorluklarin saraylarinda gelisen yeni
tatlar, mutfak kiiltlirlimiiziin yeni yapisin1 kazanmasinda rol oynamistir Yoreden
yoreye farklilasan lezzetleri barindiran yeme-igme bigimleri, 6zel giin, kutlama, ve
torenlerde ayr1 bir anlam hatta kutsallik tagir. Tiirk Mutfagi, cesit zenginligi ve
damak tadina uygunluk yoniinden oldugu kadar bir¢ok yemek ve yiyecek tiirii ile
sagliklt ve dengeli beslenmeye ve vejetaryen mutfagina kaynaklik edebilecek

ornekleri barindirmaktadir. (www .kulturturizm.gov.tr) .

Orta Asya’dan bu yana ylizyillar siiren gelisimi i¢inde Tiirk mutfagi, mutfak
mimarisi, ara¢ geregleri, yemek c¢esitleri, pisirme yontemleri, sofra diizenleri,
servis usulleri, kis icin hazirlanan yiyecekleriyle ger¢ekten kendine has bir iislup
yaratmistir. Boylece diinyanin en inlii mutfaklarindan biri olma niteligine

ulagmistir (Halic1, 2001:1).

Tiirk kiltiirtinii ge¢misten giiniimiize inceledigimizde yemegin sadece bir
beslenme aract olmadigini anliyoruz. Sosyal diizeni saglayan 6nemli bir unsurdur.
Devlet idaresinde, resmi torenlerin diizenlenmesinde, komsuluk iliskilerinde ve
misafirlerin agirlanmasinda diger aktiviteler kadar etkili oldugunu gérmekteyiz (
Simsek,2002:453). Kiiltliirel ozellikler, halkta yansimasimni farkli bigimlerde
gostermekte ve zamanla bir takim degisiklikler ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin ciddi
anlamda yemek pisirme sanatinin koklerinin Mezopotamya'ya dayandigi
belirtilmektedir. Tiirklerin yeme icme aligkanliklarinda ise Orta Asya'daki gogebe
kiiltiirlin etkisi 6nemlidir (Cigerim, 2000: 54).

Tiirk halk kiiltiirii igerisinde yer alan yoresel mutfagimiz varligini kendi

imkan ve Olgiileri igerisinde degisikliklerle siirdiirmektedir. Yemekler ydrelerin
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geleneksel aligkanliklarini, ekonomik imkanlarini, yoresel yemek hazirlama
bicimlerini ve beseri 6zelliklerini yansitmakla beraber, yemek kiiltiiriimiiz bugiin
kaybolmaya yiiz tutmustur. Kékeni Orta Asya’ya dayali Islam kiiltiir unsurlariyla
zenginlesmis mutfagimizin degisimi biiylik boyutlara ulagsmis ve asil karakterini
kaybedecek duruma gelmistir. Yasadigimiz giinler, kosullar ve biiylik degisimler
nedeniyle kiiltlirimiiziin kalic1 olma sansi her giin biraz daha azalmaktadir (

Sanlier ve Arikan, 2001:167).

Cografi Isaretler ( CI ) , fikri ve sinal miilkiyet haklarindan birisidir.
Belirgin bir niteligi, linii veya diger 6zellikleri itibariyle kokeninin bulundugu bir
yore, alan, bolge veya lilke ile 6zdeslesmis bir iirlini gosteren isaretlere cografi
isaret denir . Bir isaretin cografi isaret olarak bir fonksiyona sahip olmasi, yasadan
ya da tiiketicilerin algilamasindan kaynaklanabilir. CI de bir tekel hakki saglar.
Ancak bu tekel hakki patent, telif haklar1 ve markada oldugu gibi bireysel bir hak
degil, kolektif bir tekel hakkidir. CI’ler ikiye ayrilir; mense adi1 ve mahreg isareti.
Mense adi bir {iriiniin cografi sinirlar1 belirlenmis bir yore, alan bolge veya
iilkeden kaynaklanmasi ve tiim veya esas nitelik ve 6zelliklerin bu cografyaya
0zgli doga ve beseri unsurlardan kaynaklanmasi ve {iretimi igslenmesi ve diger
islemlerin tiimiiyle bu cografi sinirlar i¢cinde yapilmasi durumundaki iiriinler i¢in
gegerlidir . Diger taraftan mahrec isareti ise aynen mense adinda oldugu gibi
cografi sinirlar1 belirlenmis bir yore, alan veya bolgeden kaynaklanan ve belirgin
bir niteligi veya diger 6zellikleri itibariyle bu cografi sinirlar ile 6zdeslesmis olan,
tiretimi, islenmesi ve diger islemlerden en az birinin bu cografi sinirlar1 iginde
yapilmasi durumundaki iiriinler i¢in verilir .Menge ad1 ve mahreg isareti arasindaki
fark tretim yeri ile ilgilidir. Mense adini tasiyan lriinler ait olduklar1 cografi
bolgenin disinda iiretilemezken, mahreg isaretini tasiyan triinler baska bolgelerde
de tretilebilirler. Diger ifadeyle iiriinlin ayirt edici 6zelligi tamamen ilgili cografi
bolgeden kaynaklaniyorsa ve iiretim siireglerinin  tamami o bolgede
gergeklesiyorsa lirtin menge adi ile tescil edilebilir. Eger iiretim siireglerinden bir
kismi cografi bolgeden kaynaklaniyorsa ve iiriinlin baz1 iiretim asamalar1 o cografi
bolge disinda da gergeklesebiliyorsa {iriin mahreg isareti ile tescil edilebilir. Ancak

mahre¢ isareti ile korunan {iirlinlerin {iretiminde ait olduklar1 cografi bolgeye ait
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hammadde ve iiretim yontemlerinin aynen kullanilmasi ve {iriiniin kalitesinin ayn1
olmas1 gerekir (e-dergi.atauni.edu.tr).Dolayistyla Ydresel mutfak {iriinlerimiz de

Cl kapsaminda degerlendirilmeli ve korunmalidir.

Diinyada toplumlar, hizla degisime ugramaktadir. Iletisim araclarmin
cogalmasi, gelisen teknolojiler toplumlarin birbirinden etkilenmesine yol agmakta
ve diinya iizerinde ortak kiiltiirler meydana gelmektedir (Baysal, 1993: 13). Bu
etkilesim ve degisim, beslenme aligkanliklarina da yansimistir. Toplumun
beslenme aliskanliklarint ve yemek kiiltliriinii degistiren faktorler, su sekilde

siralanabilir (Arslan, 1997: 30-31):

* Demografik degisimler,

* Yerlesim alanlarinda yasanan degisiklikler,
+ Kadinin rollerinin degigmesi,

* Egitim-0gretim,

* Besin endiistrisindeki gelismeler,

« {letisim araclarindaki gelismeler (Medya, TV, radyo vb. yollarla etkilesim).

Yukarida bahsedilen sebeplerden dolay1r diinyada teknoloji ve iletisim
inanilmaz boyutlara ve hizlara ulagsmistir. Bu durum kiiresellesmenin boyutlarini
arttirmaktadir. Yeme-igme kiiltiirii de bu durumdan nasibini almistir. Artik benzer
yiyecek-igecek isletmeleri, zincir restoranlar farkli ve ¢ok sayida iilkede faaliyet
gostermektedirler. Bu durum ortak bir yeme-igme kiiltlirii ortaya c¢ikarmuistir.
Ancak her milletin kendine has olan beslenme 6zellikleri de mevcuttur ve bu
ozellikler bir takim yenilesme hareketleri ile mevcudiyetini korumaktadir. Tiirk

usulii restoranlar bunun en giizel 6rneklerini teskil etmektedir.

Bir milleti millet yapan en 6nemli unsurlarin basinda kiiltiiriin geldigini

hepimiz biliriz. Kiiltiirii olusturulan o6zelliklerin igerisinde yemek kiiltiirii
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kiiciimsenmeyecek bir yere sahiptir. Tiirk mutfak kiiltiiriinde iki bini askin peynir
cesidi ve bes bini iizerinde yemek ¢esidi bulundugunu dikkate alirsak, nasil bir
mirasa sahip oldugumuzu anlamamiz yeterli olacaktir. Tirk mutfagmnin aym
zamanda hazir gida bakimindan diinyadaki biitiin milletlere Onciiliik yaptigini da

belirtmekte fayda vardir (www.egriderekoyu.com).

Bir toplumun beslenme kiiltiiri, yasama bigimiyle dogrudan ilgilidir.
Yasama biciminin degismesi beslenme kiiltiirliniin de degismesine neden olur. Ik
caglardan bu yana yiyeceklerini yetistirmeyi 6grenen insanoglu onlar1 saklamayz,

pisirerek daha lezzetli bir hale getirmeyi 6grendi (Baysal,1993: 1-5).

Kiiresellesmenin en goriiniir bi¢imi, uluslararasi medyanin tasidigi gosterisci
tiketim kiiltiiridiir. “Kiiresellesme, tiiketim kiiltiirtinii 6n plana ¢ikardigindan,
kiiltiire iliskin degerlendirmelerde, kiiltiirel homojenlestirici bir ara¢ olarak
tiikketimin islevi belirginlesmektedir”. Tiiketim kiiltiir{i, diinya insanlar1 arasindaki
kiiltiirel aligverisin ve etkilesimin artmasi anlamini tasimakta ve bu siireg, yerel
kiiltiirde degismelere neden olmaktadir. Tiiketim kiiltlirii kavrami, bilindigi gibi
“modern kapitalist toplumlarda mal ve hizmetlerin pazarlanmasi ve tiikketimine
dogru etkileme giict kiiltiirel bakimdan ilk sirada yer alan bir duruma gelmesini
ifade eder”. Burada yerel begeniler sadece toplumsal konumlar1 degil, tiiketicinin

toplumsal degerlerini ve bireysel yasam bi¢imlerini de yansitir (Taylan, 2008:85).

3.1.3 Yoresel Tiirk Mutfagi ve Turizm

Bilindigi tizere, Tirk mutfagi Diinya’da sayili ilk li¢ mutfak igerisinde yer
almaktadir. Geleneksel yeme-igme iirlinlerimiz ve hizmetlerimiz lezzeti, nefaseti ve

sunumu ile kiiltirlimiiziin tanitimma ve turizme biiyiik bir katki saglamaktadir.
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Turizmde farkli hizmetler ve yerel Kkiiltiir, turist ¢ekim unsurlari arasinda yer
almaktadir. Bu kapsamda ozellikle Tiirk mutfaginin ana ¢ekim unsurlarindan biri
oldugu, uzun dénemde korunmasi, hizmet niteliklerinin artirilmasi ve tesvik edilmesi

gerektigi diisiiniilmektedir (www .kultur.gov.tr ).

Farkli iilkelerden gelen turistlerin iilkedede bulunduklar1 siire igerisinde
seyahat, konaklama ve beslenme ile ilgili gereksinimlerinin en iyi sekilde
karsilanmasi, turistlerin saghiklarinin  korunmasi turizm sektoriiniin  temel
gorevidir. Bugiin turizm belgeli bazi restoranlarda ve tesislerde Tiirk Mutfagindan
secilen yemek moniilerine yer verilmektedir. Ancak uygulamada Tiirk Mutfaginin
yemek tarifelerine ve lezzetine uymayan yemekler sunulmakta, yoresel Tiirk
Mutfagr yanhis tanitilmakta veya turistlere kendi iilkelerinin mutfaklarina ait
yemekler servis edilmektedir. Oysa ki Tiirkiye’ ye gelen turistlerin beklentileri

icerisinde Tiirk Mutfak kiiltiiriinii de tanimak istedikleri bilinmektedir .

Ote yandan bir destinasyon acisindan yiyecekler konaklama, ulasim,
cekicilik ve degisik aktiviteler gibi turistik iiriiniin icerisinde yer alan bir unsurdur.
Bir destinasyonun sahip oldugu yoresel yiyecekler o bdlgenin destinasyon olarak
secilmesi agisindan onemlidir. Hu ve Ritchie ¢aligmalarinda bir destinasyonun
sahip oldugu yemeklerin, o destinasyon agisindan iklim, konaklama ve
manzara’dan sonra dordiincii 6nemli faktér oldugunu tespit etmislerdir. Enright ve
Newton ise turistler agisindan yoresel yiyecek faktérii Hong-kong icin ikinci,
Bang Kok i¢in dordiincii, Singapur i¢in ise besinci ¢ekicilik unsuruna sahip oldugu
sonucunu ortaya koymuslardir. Rimmington ve Yiiksel ise yiyeceklerin bir turistin
tatminini arttirabilmesi ve tekrardan ayni destinasyonu tercih etmesi i¢in dordiincii
onemli faktor oldugu sonucunu ortaya koymuslardir. Uner vd, ise yurtdisindaki
potansiyel hedef kitlelerin Istanbul’u bir destinasyon olarak degerlendirmelerine
iligkin yapmis olduklar1 c¢alismalarinda ydresel mutfagi besinci onemli unsur

oldugu sonucunu tespit etmislerdir. Diger taraftan bakildiginda ise yiyecekler bir



kisinin seyahati esnasinda en neseli aktivitelerden birisini olusturur ve yiyecekler
turistler acisindan harcama oranlarini en az diizeyde kisabilecegi hizmettir. Tellfer
ve Wall’ a gbre seyahate ¢ikmis olan bir kisi toplam tatil harcamasinin yaklasik
ticte birini konakladig1 yerin disinda yemek yiyerek harcamaktadir . Quan ve
Wang ise yoresel yiyeceklerin turistler agisindan ayr1 ve 6nemli bir deneyim
oldugu sonucunu ortaya koymuslardir. Quan ve Wang’a gore turistler tatilleri
esnasinda o destinasyondaki yedikleri yoresel yemeklerin onlarin zihinlerinde ayri
bir deneyim olarak kaldigi sonucunu ortaya koymuslardir. Yukaridaki
caligmalardan da goriildiigii lizere bir destinasyon acisindan yoresel yiyecekler
hem turisti lilkeye getirmesi hem turistlerin tatilden elde ettigi tatmini arttirmasi;
hem de o destinasyon isletmelerinin turistlerden elde ettikleri gelirleri arttiran

onemli bir unsurdur (www.bildiri.anadolu.edu.tr) .

Ote yandan turistik destinasyonlarda yoresel yiyecekler sahip olduklari
destinasyonlari rakiplerine nazaran farklilastirmakla birlikte o destinasyon i¢in de
bir ulus markasini olusturur (Cin, Fransiz, Italyan, Tiirk Mutfag1 vs. gibi). Ulusun
markasini olusturan yiyecekler ise kaynaklarini, geleneksel hazirlama usullerine
gore hazirlanilmasi, servis edilmesi ve destinasyona 6zel gida tiretim teknikleriyle
tiretilmesinden almaktadir. Yani bir turist acisindan o iilkenin geleneksel
yemeklerini tatmak kadar iiretilen o yemeklerin geleneksel metodlara gore

tiretilmesi de son derece 6nemli bir unsuru olusturmaktadir.

Tiirkiye, gerek sahip oldugu turistik g¢ekicikleriyle, gerekse tarih boyunca
koklii ve zengin bir mutfaga sahip olmasiyla turistik destinasyon olarak tercih
edilebilecek onemli bir iilkedir. Tiirkler ge¢gmisten gelen ¢ok zengin bir mutfaga
sahiptir. Yapilan bir aragtirmaya goére Tiirk mutfaginda toplam 2205 adet yemek

tiird bulunmaktadir (http://www.atonet.org.tr).

80
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Ziyaret edilen alana 6zgii iiriinler i¢ginde, yoresel yemek kiiltiiriiniin ayr1 bir yeri
bulunmaktadir. Ozellikle ekoturistler igin, yerel halkin kiiltiirii ile yogrulmus yéresel
yemeklerden tatmak, o yoreye 6zgii damak lezzeti hakkinda bilgi ve deneyim sahibi
olmak, 6nemli unsurlardan ve tercih nedenlerinden biri olmaktadir. Hatta bazen bu
otantik lezzetin bagka bir yerde tadilmasi olanagi bulunmadigindan, yapilan turistik
gezinin tek ya da oncelikli amaci, bu essiz yoresel yemek kiiltiirli ile tanigmak

olmaktadir.

Ulkemizde yoresel yemek kiiltiirii bolgelere 6zgii oldukca farkli ve zengin
secenekler sundugundan, yerli turistlerin yani sira yabanci turistler i¢in bu otantik
lezzetler 6nemli bir ¢cekim noktasi olusturmaktadir. Burada 6nemli olan, iilkemize
gelen turistlerin miimkiin oldugunca yerel halkin sundugu hizmetlerden faydalanmasi

seklinde bir politika izlenmesidir.

Turizm, yerel iiriin ve hizmetler i¢in olduk¢a 6nemli bir tanitim ve pazarlama
aracidir. Yoresel yemek kiiltiirli ve yerel iiriinler, kiiltiirel mirasin bir pargasi olup,
ziyaret edilen alanin 6zgiin niteligine katkida bulunan 6nemli unsurlardandir. Bu
unsurlar, turizmde yerel tedarik zinciri i¢inde yer almakta olup bu ve benzeri
tirtinlerin, yerel ekonomiye katki saglamalari olduk¢a onemlidir. Yerel iiriinlerin
turistlere sunulmasi ayrica, yerel tarim faaliyetleri, yerel {iriin sunan girisimciler,
yoredeki firm, kasap vb i¢in de olumlu etkiler yaratmaktadir. Sonug olarak ( Giines,

2008: 10-11) ;

e  Sirdiiriilebilir turizmde yoresel yemek kiiltiiriinii yansitan yiyecek ve
iceceklerin konaklama ftiniteleri, kafeler, restoranlar gibi yerlerde sunulmasi ilke
olarak benimsenmelidir.

e  Bu iirlinleri sunan kisiler, oldukca iyi organize olmali ve kalite, hijyen,
pazarlama gibi konularda standartlar belirleyerek bu ilkelerden 6diin

vermemelidirler.
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e  Yoresel ekonomiye katki saglayacak bu unsurlar, {iziim baglarinin,
tarim ¢iftliklerinin, yerel el sanatlar1 atdlyelerinin ziyaretleri, festivaller gibi

unsurlar ve etkinliklerle baglantili bir sekilde planlanmalidirlar.

Tiirk mutfagina ydn veren isimler, TUROFED ( Tiirkiye Otelciler
Federasyonu) Kongresi'nde "Gastronominin Turizme Katkilar1" konulu bir panelde
(www.turizmdebusabah.com.tr); Tiirkiye'nin stratejik konumunun yeme-i¢me i¢in de
gecerli oldugunu hatirlatan Vedat Basaran Tiirkiye'de gastronomi devriminin 90'l1
yillardan itibaren Istanbul'da gergeklestigini sdyledi. Vedat Basaran bu devrimin
mesleki orgiitlenme sayesinde oldugunu da vurgularken sunlar1 soyledi: "Oz
kiiltiirimiizii  endiistriyel kiiltiire sokmakta zorlaniyoruz. Otellerimizde Tiirk
misafirperverligini yeterince gosteremiyoruz. Yemeklerimizi kategorize etmeyi
basaramadik. Diyeceksiniz ki, kategorize etmeyin, oldugu gibi verin. Ancak bu
miimkiin degil. Universal bir sistem var ve siz yemeklerinizi bu sistem igerisine
sokmak zorundasiniz."
TUSID Baskani Semih Orcan ise kiiltiirleri etki altina alan kiiresellesmenin
mutfaklar1 da tehdit ettigini sdylerken su konulara degindi: "Yemeklerimizi
kaybedersek, tamamen yitebiliriz. Tiirk mutfagr sanildiginin aksine diinyada az
taminiyor. Bu alanda egitim veren okul sayismin da yetersiz. TUSID'in yaptirdig
aragtirmaya gore Tiirkiye genelinde 51 lisans diizeyinde, 110 da meslek yiiksek
okulu olmak {izere toplam 161 egitim kurumunda gastronomi ve ascilik dersleri
veriliyor. Bu alanda yetismis 6gretim gorevlisi sayisinin da ¢ok yetersiz. Kiiltlir ve
Turizm Bakanmi  Ertugrul Giinay''n  bu konuya egilmesini istiyoruz."
Orcan, Tirk mutfaginin tanitilmas: amaciyla daha c¢ok calismalar yapilmasini da
istedi. Mehmet Giirs ise Tiirk insanmin kendisi i¢in degil misafir i¢in yasadigini
belirterek "Bu durum Tiirk lezzetlerini tanitip yasatmanin 6niinde engel olusturuyor"
dedi. Yeme-i¢me kiiltiirlinlin gelismesi i¢in Once aile icerisinde dogru diiriist yeme-
icme anlayisinin oturtulmasi gerektigini vurgularken "Yemekler, tatlar her gegen giin
yok oluyor. Bu nedenle ulusal bir yeme i¢gme politikast olusturulmali”" seklinde dile

getirmislerdir.
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3.2 Arastirma ve Metodolojisi

Bu calismanin amaci yiyecek igecek isletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde
yoresel mutfaklarin  kullanimi  ve yoresel mutfaga bakis agilarinin  ortaya
konulmasindan ve 6neminden olugsmaktadir. Bu amacin gergeklestirilebilmesi icin ise
derinlemesine miilakat teknigi uygulanmistir. Derinlemesine miilakat tekniginin
tercih edilmesinin sebebi; zaman kisiti, maliyet ve bu konuda literatiir ve akademik
anlamda calismalarin yok denecek kadar az olmasindan dolayidir. Zaten arastirma
konusunun se¢im nedeni yiyecek icecek hizmetleri ve yoresel mutfak konusunda
caligmalarin yetersiz kalmasindan kaynaklanmaktadir. Arastirmada veri elde etmek
icin pazarlama faaliyetlerinde yoresel mutfagi kullanan yiyecek igecek isletmeleri
tercih edilmistir. Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde bulunan pazarlama

faaliyetlerinde yoresel mutfagi kullanan yiyecek icecek isletmeleri olugturmaktadir.

Arastirma konusu olarak Istanbul’ da faaliyet gdsteren ii¢ restoran ele

alimmistir. Bu restoranlar : Mabeyin, Develi ve Naci Usta Restoranlaridir.

3.2.1 Mabeyin Restoran

Mabeyin Restoran olarak 2003 yilinda kurulmustur. Kurulusun tarihi ¢ok
eski ikinci markalar1 Onceden altyapisi olan Laleli Restoran ve Cavusoglu
Baklavalari’ na dayanmaktadir. Kurulus itibariye ydresel mutfakla faaliyet

gostermektedirler.

Travel & Leisure dergisi tarafindan "Avrupanin en iyi 3 restauranti arasinda
gosterilen Mabeyin Restaurant”" kendine has mutfak konsepti ile 2003 yilindan

itibaren hizmet vermeye devam etmektedir (www.mabeyin.com.tr).Mabeyin ).
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Restoran’in meniilerinden bazi segenekler; Sogan Kebabi, Patlican Kebab1 ve

yoreye ait zengin zeytinyagli ve meze ¢esitleri bulunmaktadir.

Miisterilerinin yas ortalamasi 30-50 yas arasina dayanmaktadir ve daha ¢ok
is adamlari, Ust diizey yoneticiler gelmektedir. Glineydogunun yoéresel mutfagini
buradaki insanlara tanitmak, oradaki lezzeti buraya tasimak amaciyla faaliyet
gostermeye  baslamislardir.  Insanlar  kendi  ydrelerinin  yemeklerini
Ozlediklerinden dolayr Mabeyin Restoran yore mutfagini sunarak miisteri

memnuniyeti saglamaya ¢aligmaktadir.

Insanlara yoresel tatlar daha cazip geldiginden dolay1 ydresel mutfak ile
rekabet avantaj saglamaya calismaktadirlar. Insanlarm, ydresel adini
duyduklarinda yoresel mutfak iirlinlerini merak edip denemek istediklerinden
dolay1 yoresel mutfagin insanlara daha cazip geldigini diisiinmektedirler. Standart
biifenin disina ¢ikarak pazarlama faaliyetlerinde yoresel kahvaltiyr da
kullanmaya baslayarak basarili olduklarin1 ve karliliklarimi — arttirdiklart

sOylenebilmektedir.

Baska sehirlerden ve iilkelerden gelen insanlarin yore mutfagini tanimalari
acisindan yiyecek - icecek isletmelerin meniilerinde Yoresel Tiirk Mutfagini
kullanmalar1 gerekliliginden bahsedilmektedir. Insanlarm fast-food vb. seyleri
tilketmekten sikildiklar1 artik mentilerde kendi kiiltiiriiniin iiriinlerini gérmek

istedikleri belirtilmektedir.

Mabeyin Restoran asc¢ilarinin yore mutfagi konusunda bilgi sahibi olmalari
gerektigi fakat her yore hakkinda birikimli olmalar1 zor oldugundan dolay1 bolim
bolim sorumlu tutulmaktadirlar ve yore mutfagi konusunda bilgili ascilarin

bulunabilmesinin zorluguna deginilmektedir. Servis elemanlarinin da yore
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mutfagr hakkinda bilgi sahibi olmalar gerekliligi ve alt yapis1 olduktan sonra

sunumda zorluk ¢ekilmeyecegi diisiiniilmektedir.

Mabeyin Restoran’ 1n isletme miidirii Erhan ALTUN, 1980’ den beri
sektoriin i¢inde oldugunu, Yoresel Tiirk Mutfaginin ¢ok zengin bir kiiltiire sahip
oldugunu fakat Tiirk Mutfagini geri plana diisiirdiiklerini tekrar sahip ¢ikarak
gelistirmek ve zenginlestirmek igin ¢aba gerektigini belirtmektedir. Hamurla
mide doldurmayarak Yoresel Tiirk Mutfagindaki iiriinlerin daha saglikli ve daha
faydali kendine has kiiltiiriiniin kokusunun ve tadinin var oldugunu

sOylemektedir.

Sektorde pazarlama faaliyetlerinde yoresel mutfagi kullanan yiyecek -
icecek isletmelerinin sayisinin az oldugu ve yoresel mutfag: kullanilarak avantajli
duruma ge¢mektedirler. Yoresel mutfak dogru kullanildig: taktir de isletmenin
imajim yiikseltmektedir. Miisteriler Mabeyni Restoran’ 1, hizmet kapida baslar
anlayisint  benimsediklerinden 1iyi hizmet verilmesinden, kaliteden &diin
vermediklerinden, personel ve iirlinler konusunda hijyene verdikleri énemden
dolay1 tercih etmektedirler. Ayrica hijyenin yiyecek — igecek isletmelerinde ¢ok

onemli bir unsur oldugu vurgulanmaktadir.

Yoresel mutfak iilkenin markasidir. Yoresel Tiirk Mutfagina ait ¢ok cesitli
lezzetler bulunmaktadir fakat sahip ¢ikilmamaktadir. Sahip ¢ikilmadigindan
dolay1 olusan bosluktan bagka iilkeler faydalanmaya calismaktadirlar. Bunu
onlemek icin yoresel mutfak iriinleri korunmali ve tescillenmelidir. Yoresel
mutfak hem yore hem de iilke bazinda ¢ok iyi ayni zamanda etkili ve faydal
tanitim yoludur. Yoresel mutfak iiriinlerinden faydalanan yerli ya da yabanci
turistler iilke ya da yoreyi bu 6zelliginden dolay1 hatirlayacaktirlar Bu sebepten

dolay1 yoresel mutfak, iilke ve yore tamitimi1 acisindan 6nemli bir faktor
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konumuna gelmektedir ve dolayisiyla turistler gittikleri yerin kiiltiirii hakkinda

bilgi sahibi olacaklardir. en faydali ve etkili tanitim.

Yoresel mutfak {iiriinlerini glinliik, taze, zamaninda hazirlanip sunulan ve
daha saglikli yiyecekler olusturmaktadir. Yoresel mutfak iiriinleri yoreye aitse o
lezzette olmasi1 gerektiginden dolayr mutlaka belli bir standarttt olmasi
gerekmektedir. Yoresel mutfak {irlinleri Tirk Mutfagini temsil ettiklerinden
dolay1 yoresel yiyecekler ve mutfakla ilgili turizm okullarinda da egitim
verilmesi gerekmektedir. Bu okullarda egitim goren gengler yoresel mutfagi
Ogrenerek uygulamasimni yapmalidirlar. Bu uygulama sadece yoresel mutfak
okullarinda degil aym1 zamanda turizm okullarinda da uygulanmalidir. Bolu
Mengen Okulu olarak bolge ya da yore genelinde sinirli olmadan tilke genelinde

cesitli yoreleri tanitacak bagka okullar da olmalidir.

Yoresel Mutfak tanitim agisindan ¢ok faydali bir unsurdur. Tanitim
denildiginde reklam uygulamasi devreye girmektedir. Reklam i¢in ¢ok yiiksek
meblaglar harcanirken, yoresel mutfak dogru kullanildigr takdirde en etkili
tanitim yolu olan agizdan agza reklam ile hem isletmenin hem de yore ve tilkenin

reklami en az maliyetle yapilmis olmaktadir.

Insanlar yore Ozlemi ¢ektiklerinden ve daha saglikli seyler yemek
istediklerinden artik hazir yiyecek yemekten kagis ve yeni tatlar aradiklarindan
dolay1 yoresel mutfak insanlara daha cazip gelmektedir. Yoresel mutfagi dnce
kendi kiiltiiriinlin  insan1  benimsemeli ve kendi kiiltiirlerini  bilerek
hatirlamalidirlar. Yoresel Tiirk Mutfagl lezzetlerinin ¢ok genisletilerek c¢ok
bilingli yapilmadigi, standart tarife, belge ve bu gibi uygulamalarin
kullanilmadig1 gosterilmektedir. Yoresel mutfagi dogru tanitmak igin yazili ve
sOzlii bildiri ya da bilgilendirme yapilmalidir. Yiyecek — icecek isletmeleri de
kendi tanitim ve reklamlarinda, brosiirlerinde kendi imkanlarmi kullanarak da
yapmalidirlar. Yoresel mutfagin tanitimina okullar da 6nem verilmelidir. Y6resel

mutfak okulu, konu hakkinda deneyimli ve alt yapisi olanlar ile uygulamaya
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konulmalidir. Oz kiiltiiriin, insanlarm mensup olduklar1 yemek kiiltiiriiniin her
yorenin tamtimi yapilip aktarilmasi gerekmektedir. Ozellikle genglerin yemek

aliskanliklarinin degistirilmesi gerekmektedir.

3.4.2 Naci Usta Restoran

Edirne’de Selimiye Arastasi’ nin girisindeki restoran ile ilk olarak
1978’de faaliyete baslamistir. 2004 yilindan bu yana Edremit/ Altinolu ve
Canakkale’ de, 2009y1l1 itibariyle de Istanbul’ da Edirne’ ye ait Edirne Tava
Cigerini tanitmaya c¢alismaktadirlar. Genellikle miisteri portfoyii orta yas
grubundan olugmaktadir. Damak tadina haiz miisterilerin yol veya uzaklik

gozetmeksizin bu lezzeti tatmaya geldigi belirtilmektedir.

Insanlarin yemek ve lezzetler vasitasiyla yore Kkiiltiiriine ait diger etnik
ozellikleri de 6grenmeleri sebebiyle yoresel mutfak tanitim agisindan dnemlibir
unsurdur. Miisterileri misafir olarak algiladiklarini ve bunun babadan ogla
gecen bir gelenek oldugu vurgulanmaktadir. Yoresel mutfag: yerinde ve dogru
bir sekilde pazarlama faaliyetlerinde kullanan ve gercekten layikiyla yapan bir
yiyecek — icecek isletmesinin rekabete ihtiyact olmadigi diisiiniilmektedir.
Ciinkii esnaflik glidiisti daime hep 6nde gelir. Kar olmadan isletmenin yiiriimesi
miimkiin olmadigindan karhilik sart. Yoresel mutfak aymi kalitede ve
orjinalitede kullanildig1 takdirde insanlara daha cazip geleceginden ve satig1 da

ayni dogrultuda arttiracagindan dolay1 karlilig1 da arttiracaktir.

Asciligin dogaglama bir meslek oldugu vurgulanarak her as¢inin kendi
stili ve tarzim yoresel mutfaga uygulayarak ayni standartt1 yakalamasi gerektigi

belirtilmektedir. Hem as¢ilar hem de diger calisanlar da yore mutfagi
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konusunda ve sunulan lezzetlerin yaratilmasinda kullanilan malzemelerin de ait

oldugu yoreler konusunda bilgi sahibi olmalidirlar.

Isletme sahibi Selim SAHIN Yoresel Tiirk Mutfaginin ¢ok zengin cesit ve
kiiltiire sahip oldugunu ve diinyanin 6nde gelen mutfaklarindan oldugunu
belirtmektedir. Ote yandan Tiirk mutfagmin oldukga genis bir yelpazeye sahip
olmasini, kdkeninin ¢ok 1kl ve kokenli bir memleket olan Osmanlidan gelen

kiiltiire baglamaktadir.

Yoresel mutfak her zaman insanlar i¢in dikkat c¢ekici bir unsur
oldugundan pazarlama faaliyetlerinde yoresel mutfagi kullanan yiyecek -
icecek isletmeleri avantajli goriilmektedir. Ozellikle metropollerde ydresel

mutfak iizerine ¢alisan isletmeler daha avantajli konumdadir.

Yoresel mutfagin dogru tanitilmasi, dogru uygulanmasina baglidir Bunu

saglamak icin de Yoresel Tiirk Mutfaginda belli bir standart olmak zorundadir.

Yoresel mutfak {ilkenin oldugu kadar oOncelikle bolgenin markasi
olmaktadir. Yoresel mutfak dogru kullanildig1 takdirde iilke imajina olumlu
etkisi olmaktadir. Yemek bir kiiltiirdiir ve bu kiiltiiriin paylasimi iilkenin,
bolgenin, yorenin taninmasinda mutlak etkilidir. Lezzet ve saglik acisindan
degerlendirme yapilarak donmus ve soklanmig malzemenin mikro dalga firinda
isitilarak sunulan , fast - food ve diger yiyeceklerin giinliik, taze hazirlanan
yoresel mutfak yiyeceklerinden ¢ok farkli oldugu; dolayisiyla kiyaslama

yapmanin anlamsiz oldugu vurgulanmaktadir.

Yoresel mutfak iriinleri kesinlikle belli bir standartta olmasi
gerekmektedir. Yoresel yiyecegin kaynagi olan bdlgenin ve ydrenin onemli
oldugu ve bunun sonucunda kiiltiir aligverisine katkisi olan unsur olarak

goriildiigli sdylenmektedir. Yore insani kendi kiiltiiriinii, orfiinii ve ge¢misini
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iyl bilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Dolayis1 ile yemek ve yiyecekler de bu
kiiltiire bagl olarak gelisir ve sekillenir. Yoresel mutfaga yeteri kadar sahip
cikildigr pek disiinlilmemektedir. Etnik tiirdeki mutfaklarin denetimini ve
dogrulugunu onaylayacak farkli bir kurum olmali ve uygulama ise yoresel
mutfak okulu ile yapilabilir. Yoresel mutfagin tanitilmasinda ve
gelistirilmesinde zayif kalindigini,sahip ¢ikmak adma Kkiiltiirel etkinliklerin
diizenlenebilecegi, damak tatlar1 ve etnik lezzetler i¢in seminer ve toplantilarin
yapilip yayginlagtirnlmasi  gerektigi  goOsterilmektedir. Yoresel —mutfak
iirlinlerinin  kullanilmasi,liretimini yapabilecegini gosteren ayr1 bir belge
gerektiren isletmelere verilmesinin, derme catma “meshur” tabelali alakasiz
Yoresel Tiirk Mutfagimi kullanan isletmeleri ve yemek kiiltiiriiniin

yozlagmasini engellemek adina yerinde olacaktir.

3.4.3 Develi Restoran

Develi Restoran olarak 1912’ den beri kurulusundan bu yana ydresel
yiyecekler ile faaliyet gostermektedir. Ortalama yas grubu olarak genc¢ niifus ve
egitimli, yliksek gelirli kisiler gelmektedir. Kurulustan beri Antep yoresine has
lezzetler tasimakta olan yoresel mutfagi Tirkiye’ de ve diinyada tanitmak
amaciyla kullanilmaktadir. Develi Restoran’in menii seceneklerinden bazilari;
Simit Kebab1, Ali Nazik, Humus, i¢li kéfte, Gavurdag Salatasi, Kiisneme, Mas

Piyazi, Muhammara, I¢ Pilavli Kuzu Tandir.

Yoresel mutfag: tercih eden yiyecek — igecek isletmelerinin miisteri tatmini
saglayacag diisiiniilmektedir. Gilinlimilizde Tirk Mutfagini 6zellikle geng niifusla
daha iyi noktalara getirecek insanlara ulagilmasi gerektigi, hem Tiirk Mutfagini
hem Antep yoresinin iirlinlerini diinya mutfaginda daha iyi noktalara getirmek

istenildigini, bunu da yoresel mutfag: kullanarak elde edilen rekabet iistiinliigii ile
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yapilacag:i belirtilmektedir. Isletmeler kurulurken kazanglarin1 diisinmek

zorundadir. Karlilik yore mutfagi kullanarak elde edilmektedir.

. Insanlar kendi kiiltiirlerinin lezzetlerini bilmektedir ve miisteriler ne
yiyecegine karar vermis olarak gelmektedirler. Mutfakta, arkada {retim
asamasinda tiim calisanlar yore mutfagini bilmek zorundadir. Calisanlar ¢iraklik-
ustalik egitimi almaktadir ve ne drettikleri ne yaptiklarini bilmelidirler.
Calisanlarin yore mutfagii bilmesi onemli bir unsur olmakla beraber yoresel

mutfak servis ve sunumla biitiinlestiginde anlam kazanmaktadir.

Tirk mutfagt c¢ok zengin bir kiiltiire sahiptir fakat gelistirilmesi
gerekmektedir. Cok gizli kalmis yorelerin varligiyla beraber tanitim konusunda
eksikliklerin oldugu, tanitimin yapilmasi gerekliligine deginilmektedir. Diger
mutfaklarda {irlin lezzetini daha ¢ok bol miktarda soslarla, alkolle veya katki
maddesi ekleyerek elde edilirken, Yoresel Tiirk Mutfaginda her seyin daha dogal
iiretildigi belirtilmektedir. Antep yoresine yonelik faaliyet gosterirken insanlarin
kendi 6z kiiltiirlerinden izler, tatlar oldugundan ve damak zevkine hitap ediyor
olmasindan rekabetli duruma ge¢cmektedirler. En iyi tanitim yolunun agizdan
agza reklam oldugu diisiiniilerek yoresel mutfak dogru kullanildiginda hem firma

hem de iilke agisindan reklam avantaji saglanildig: diistintilmektedir.

Yoresel mutfak lilkemizin markasidir. Markanin kalitesi nasil korunuyorsa
yoresel mutfak da korunmalidir. Mutfak, yemek, {irlin ve servis kalitesinin iyi
olmasi gerekmektedir. Servis ve sunum da yoresel mutfakta kullanilan
ozelliklerde olmalidir. Yurt disindan gelen miisterilerin kendi iilkelerine
dondiiklerinde, mutfak ve hijyen kalitesini begendiklerine dair tesekkiir maili
yollandig1 ve destinasyon i¢in bunun 6nemli bir unsur oldugu vurgulanarak

yoresel mutfagin rekabet i¢in olumlu katkisi oldugu soylenmektedir.

Fast - food ve diger hazir gida yiyeceklerin dondurulmus ve oncesinde

hazirlandigindan saglikli beslenmeye c¢okta uygun oldugu diisiiniilmemektedir.
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Yoresel mutfak idirtinlerinin giinliikk ve anlik hazirlandigi ve o anda hizmete
sunuldugundan dolayr hem kaliteyi hem de saglikli biinyeyi ortaya c¢ikarttigi

sOylenmektedir.

Yoresel mutfakta standarttin ¢ok 6nemli oldugu fakat standart bir uygulama
olmadigindan yakmilmistir. Bunu saglamak amaciyla olusturulacak yoresel
mutfak okulunun uygun ve yerinde bir diisiince oldugu savunulmaktadir. Yoresel
mutfagin daha egitimli, bilingli bir sekilde gelistirilmesine katki saglayacagi, en
iyi noktaya ulastirilabilecegi 6zellikle gencler i¢in daha iyi bir kitle saglanacagi

diistiniilmektedir.

Yurtdisinda da Yoresel Tiirk Mutfagini kullanan firmalarin oldugu Tiirkiye’
ye gelmeyen bilmeyen insanlar yonelik ayni standartta ve yore sunumuna uygun
olarak yapildiginda Tiirkiye i¢in ¢ok iyi bir tanitim araci olarak goriilmektedir.
Yoresel mutfakta baki kalindigi, mevsimlik olarak degisen 6rnegin nisanda Keme
Kebabi, subatta Yuvalama yoresel iiriinlerin varhi§indan soz edilerek bunlari
ozellikle tercih edenler oldugu, bir aylik donem olarak ¢ikarildigindan ve bu
zamani kollayip o dénemde yemeye gelenlerin oldugu belirtilmektedir. Buradan
yola ¢ikarak insanlarin daha bilingli olmaya basladiklari, ne yedigini bilen, daha
bilin¢li miisteriler ortaya ¢ikmaktadir. Tiketicinin de daha segici davranmaya
basladigi, ne istediklerini bilerek ve kafalarinda kendi olusturduklari meniiyii

hazirlayip geldikleri soylenmektedir.

Gelinen konuma bakildiginda yoresel mutfagin oncelere gore daha iyi
temsil edilmeye baslandigi ama yeterli olmadigi daha c¢ok sahip ¢ikilmasi
gerektigi vurgulanmaktadir. Yoresel mutfagin dogru tanitilmasi i¢in miisteriyi
asla yanilgiya diistirmemek, yoresel mutfak kiiltiiriiniin - 6ziiniin  digina
cikilmamast ve aym standartta olmasi gerekmektedir. Yiyecek - igecek

sektoriinde ¢ok sayida ¢alisan insanin varligindan soz edilerek yoresel mutfak
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okuluyla sektérde ayricalik yaratilacagr soylenmektedir. Yoresel mutfagin

iilkenin tanitimina katkis1 oldugu belirtilmektedir.

3.4.4 Bulgular

Yoresel Tirk Mutfaginin tarihi ¢ok eskilere dayanmaktadir. Gegmisi ¢ok
koklii olan bu kiiltiir mirasimiza gereken 6nem verilmemekte ve tanitimi yeterince
yapilmamaktadir. Bir iilkenin mutfak kiiltiirii o iilkenin markas1 niteligindedir ve
marka seklinde korunmasi gerekliliginden belli bir standartta uygulanmasi
gerekmektedir. Yoresel Tirk Mutfagiin yerinde kullanilmasi ve pazarlanmasi
acisindan pazarlama faaliyetlerinde kullanan yiyecek icecek hizmetlerinde ¢alisan
servis elemanindan ag¢isina herkesin bu konuda bilgi sahibi olmasi gerekmektedir.
Yoresel mutfak isletmeye, kendi kiiltlir birikimi oldugundan ve zengin cesitlere
sahip oldugundan, farkli lezzetlerden olusup daha saglikli olmasindan dolay1
rekabet avantaji ve karlilik getirmektedir. Yoresel mutfakla hem isletmenin hem
yorenin hem de lilkemizin tanitimi, ¢ok yiiklii reklam giderleri harcamaya gerek
kalmadan yapilabilmektedir. Yoresel mutfagi pazarlama faaliyetlerinde kullanan
yiyecek icecek isletmelerinin hizmet sektdriinde sayica yetersiz oldugu ve Yoresel
Tirk Mutfaginin  tamitimi ve gelistirilmesi konusunda eksiklikler oldugu

saptanmistir.

Tirk Mutfaginin diinyada ki yerine bakildiginda gurme yemek yazari

Gokcen Adar’ 1n ifade ettigi gibi (www.foodinlife.com.tr) :Tiirk Mutfaginin

Diinya Mutfagindaki Yeri Tiirk mutfagi zengin mi zengin, diinyada ki en zengin
tic mutfaktan biri diye sdyleniyor ama gel gelelim diinyadaki yeri yok gibi bir sey.
Sadece Kebablar1 ve Baklavalari ile ilgililer tarafindan taniniyor. O kadar birakin
diinyadaki yerini Tiirkiye’ de bile yeri yok. Restoranlarin biiyiik bir ytlizdesi

meniilerinde yabanci mutfaklarin yemeklerine tatlilarina ve ickilerine yer veriyor.



Oysa ki baska hangi mutfakta bu kadar cesit sebze ve yabani bitki yemegi var,
hangi mutfak borekleri ve hamur isleri ile bu kadar zengin. Tarhana kiiltiirii
Anadolu’dan baska hangi iilkede var, peki ya helvalarimiz ¢esit cesit
corbalarimiz, peynirlerimiz, et ve balik yemeklerimiz vs. isin baska bir boyutu.
Cesit c¢esit birbirinden lezzetli kofteleri ile baska bir alem. ama ne yazik ki
giiniimiiz hazircilik ve kolaycilik anlayisinda bu kiiltiir giderek unutuluyor ve

erozyona ugruyor. Mutfak kiiltiiriimiize sahip ¢ikanlarin sayilari ise ¢ok azdir.

Metro Turizm Grup Mutfak Sefi Mehmet Soykan ifade ettigi gibi: Tiirk
mutfagi modernlesme siirecine girerek devlet destegi ve sivil toplumlarla tipki bir
sivil anayasa degisikligi gibi komisyonlar kurularak tekrardan yapilandirilmali, bu
yapilandirma siirecinde hem goriiniimii degismeli hem de orijinal regetelere kiiglik
degisikliklerle 6zde sadik kalinmalidir. Goriildiigii lizere bu gorev agir bir gorev
olup birka¢ mutfak sefinin bir araya gelerek altindan kalkamayacag: kadar zor bir
gorevdir. Tirk mutfagina diinya ilizerinde sOyle bir bakildiginda maalesef doner,
lahmacun,sis kebaptan daha Gteye tanitilmadigi iiziilerek izlenebilir, yillardir
yapilan festivallerde, Tiirk gecelerinde, Tiirk gilinlerinde hep ayni kisir dongiide
doniilmiis durulmustur,bu elbette Tiirk mutfaginin tanitimi i¢in bir kayiptir ancak
gecmisi tartismanin gelecegi faydasi ¢ok olmayacaktir. Lakin ge¢misten dersler
almanin  gelecege  yonelik en iyt  yatiim  oldugu  tartisiimaz

(www.foodinlife.com.tr).
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3.3 SONUC VE ONERILER

Tirk mutfagi denildiginde Tiirkiye’de yasayan insanlarin beslenmesini
saglayan yiyecekler, icecekler, bunlarin hazirlanmasi, pisirilmesi, korunmasi; bu
islemler icin gerekli arag, gere¢ ve teknikler ile yemek yeme adabi ve mutfak
cevresinde gelisen tiim uygulamalar ve inaniglar anlagilmalidir. Tiirk mutfagindaki
cesit zenginligi bir¢ok etkene baglidir. Kisa bir ifadeyle Orta Asya ve Anadolu
topraklarinin sundugu irlinlerdeki c¢esitlilik, uzun bir tarihsel silire¢ boyunca
birbirinden farkli bir¢ok kiiltiirle yasanan etkilesim, Selguklu ve Osmanli gibi
imparatorluklarin saraylarinda gelisen yeni tatlar, mutfak kiiltiirimiiziin yeni yapisini
kazanmasinda rol oynamustir. Ulkemizde gegmisten giiniimiize kadar gelen ve

yoresel iiriinlerden etkilenerek gelisen zengin bir mutfak kiiltiirii vardir.

Kiiresellesme olgusunun yasandigi giiniimiizde yerel degerlerin
korunmasi gerekmektedir. Tek tip tliketimin hakim oldugu kiiresellesme
egiliminde beraberinde getirdigi yerellesmeyle beraber yoresel mutfaga sahip
cikilmalidir. Tiiketim kiltliriinde yerel iirlinlerimizi popiiler kiiltiiriin etkisiyle
dejenere olmaktan korumaliyiz. Bugiin baktigimizda yabanci c¢ok uluslu
markalarin bile diger lilkelerde yaptig1 pazarlama stratejisinde o iilkenin yoresel
damak zevkine uygun alternatifler gelistirmektedirler. Ama iilkemizde kendi

yoresel mutfagimiz adina pazarlama faaliyetleri yetersiz kalmaktadir.

Kokeni Orta Asya’ya dayali Islam kiiltiir unsurlariyla zenginlesmis Tiirk
Mutfaginin degisimi biliyiik boyutlara ulasmis ve asil karakterini kaybedecek duruma
gelmistir. Yorelere gore pek cok degisikliklere sahip Tiirk yemekleri genellikle halk

ve saray yemekleri, ya da kdy ve kent yemekleri olmak iizere iki grupta toplanabilir.
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Bugiin ne oldugu saptanmamis pek cok cesitler ve unutulmaya yiiz tutmus bir¢ok

yemekler bulunmaktadir.

Isletmeler pazarlama faaliyetlerini gerceklestirirken hedef pazarin
etnik ve yerel kiiltliriinii g6z Oniine almalidir. Yoresel Tiirk Mutfaginin tarihsel
gegmisini korumak ve gelecek nesillere aktarimini saglamak amaciyla sahip

¢ikilmalidir.

Tiirk mutfaginin diinyanin 6nde gelen mutfaklarindan birisi olmasina
ragmen, degerinin yeterince bilinemediginden yakinmistir. Yeme igme sektoriiniin
en Onemli miisterilerinin seyahat eden kisiler olan turistlerin geldikleri tilke

yemeklerini daha 6nceden tanimay1 istemektedirler.

Tiirk mutfaginin yeniden eski ihtisamli gilinlerine donebilmesi ve
diinya tarafindan kabul gérmiis mutfaklarla yarisabilir diizeye gelebilmesi igin 1.
Ulusal Gastronomi  Sempozyumunda da bildirilen yapilabilecekler (

www.altso.org.tr) :

e Tirk mutfagim1 aragtirma ve wuygulama imkanmi taniyan birimlerin
acilmasini saglamak,

o Ascilik okullarinda Tiirk mutfagini taniyan ve pisirme yontemlerini
profesyonel bir bigimde 6grenen nitelikli as¢ilarin yetismesini saglamak,

e Tiirk mutfagi konusunda uzman asgilarin istihdam edilmesi i¢in, turizm
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri tesvik etmek,

e Yerli ve yabanci basinda Tirk mutfagi ile ilgili reklam ve tanitim
caligsmalarinda bulunmak,

e Tiirk mutfaginin gelismesini saglayacak ve tanitilmasina katkida bulunacak
uluslararasi nitelikte yarigmalar diizenlemek,

e Konsolosluklar araciligiyla Tiirk mutfag: haftasi etkinlikleri diizenleyerek

tanitim etkinliklerinde bulunmak



Ozellikle son yillarda ¢ok sayida kisiyi etkisi altina alan yabanci fast food
akimma kars1 yerli fast food isletmelerin, ayak iistii yenilebilen, hiz,
teknoloji ve hijyen kurallarina uygun tretilen Tiirk mutfagindan 6rnekler
sunmak,

Tiirk mutfaginda lezzet ve tat ile ilgili sikint1 yasanmazken, yemegin

sunumu konusunda yeniliklerin yapilmasi,

Farkl1 lezzetleri barindiran yemeklerle, klasik yemekleri de farklilastirarak

alternatif lezzetlerin yaratilmasini saglamak gerekmektedir,

Bunlara ek olarak yapilabilecekler:

Tirk mutfagr ile ilgili olarak bilgilendirmenin saglanmasi amaciyla
tiniversiteler, 6zel sektor, dernek, odalar ve Bakanlik isbirligi ile g¢esitli
kurslar agmali, ya da hizmet i¢i egitimlerle yiyecek — igecek isletmelerinin
Tirk mutfagi konusunda bilgi sahibi olmalar1 ve pazarlama faaliyetlerinde

kullanmalarin1 tegvik edilmesi saglanmalidir.

Tiirk Mutfak Kiiltiiriiniin etkin bir sekilde tanitilmasi amaciyla 6zel kitap
ve brosiirler hazirlanmali, hazirlanan kitap ve brosiirlerin yiyecek — icecek

hizmetlerinden faydalanacak miisterilere ulastirilmasi saglanmalidir.

Turistlere gidilen yorede ya da bolgede o yoreye ait mutfak kiiltiiriiniin
Ozelliklerini tastyan yemekleri tatmalart konusunda faaliyetlerde

bulunulmalidir.

Otellerde ve yiyecek icecek isletmelerinde turistlerin kendilerine ait

mutfak kiiltiirlerinden ziyade, o yoreye ait yada Tiirk mutfak kiiltliriinii
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yansitan yemeklerin sunulmasi konusunda otel ve yiyecek igecek

isletmelerinin yonlendirilmesi gerekmektedir.

Cok derin bir kiiltiirel miras olan yoresel mutfagi diger kiiltlir varliklari
gibi Kiiltiir Bakanligi bu konuda koruma ve gelistirme calismalar

yapmalidir.

Yiyecek ve Igecek yéneticileri Dernegi, Gastronomi bdliimiinii igeren
okullarin  ortak  bilimsel c¢alismalar yapabilecekleri bir  kurul

olusturulmalidir.

Tiirkiye’nin tanitim ve pazarlamasinda ydresel mutfagin kullanilmasi

gerekmektedir.

Mutfagimizin kiiltiirel zenginligi giiniimiize de orjinaline uygun bir sekilde

uygulanmali ve tanitilmalidir.

Yoresel mutfagin pazarlanmasi yiyecek igecek isletmelerince benimsenip

Tiirk insanin1 da benimsetilmesi gerekmektedir.

Yoresel yemeklerin zenginligi daha kapsamli bir sekilde ortaya ¢ikarilmali ve
Tirkiye genelindeki yorelerde yemek kiiltiirlerinin - benzerlik tasiyip

tasimadiklart arastirilmalidir.

Yoresel yemeklerin  tamami  standartlastirilarak  yazili  kaynaklara

gecirilmelidir.

Unutulmus veya unutulmaya yiiz tutmus Yoresel yemekleri giiniimiizde de

uygulanabilir hale getirilmelidir.



Tirk mutfaginda lezzet; et ve sebzelerin ayni tencerede kisik ateste
pismesiyle olugmaktadir. Yoreye 6zgii yemekler; yiyecek-icecek isletmelerinde
yer almalidir. Yore mutfag ile ilgili bilimsel ¢alismalar yapilmali, bu ¢alismalar
yazili ve gorsel belgelere aktarilmalidir. Tirk Mutfaginin yeni nesile
sevdirilebilmesi icin; yemekler aslina uygun olarak yapilmalidir. Bunun igin
Universiteler, Kurumlar ve Sektor bir araya gelerek Tiirk Mutfaginin egitimini
yeniden gozden gecirmeli ve Tiirk Mutfagi konusunda “Kalifiye Eleman”
yetistirilmelidir. “Tirk Mutfag1” restoranlart tesvik edilmeli, agma izni Tiirk
Mutfagr okulundan mezun olanlara verilmelidir. Universiteler, Kamu Kurumlar
ve Lokantacilar Odasindan olusan bir “Ust Kurul“ Tiirk Mutfag1i konusunda

calisan bu restoranlar1 denetlemelidir.
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