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MUSTERILERIN E-TABLET MENULERI DEGERLENDIRMELERINE ILISKIN BIR
CALISMA
A STUDY OF DETERMINE CUSTOMERS’ EVALUATION ABOUT E-TABLET MENUS

Asli ALBAYRAK’

Oz

Guntimtizde restoranlar miisterilerinin beklentilerini karsilamak ve tist diizey miisteri
memnuniyeti elde etmek amaciyla bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar. Restoranlarin
isletmelerinde tirettikleri tiriinleri miisterilerine ulastirmada kullandiklar: bilgi teknolojilerine iliskin
yeni uygulamalardan biri de elektronik tablet meniilerdir (e-tablet meniiler). Geleneksel meniilere
kiyasla pek ¢ok tistiin 6zellige sahip olan e-tablet mentiler tiim diinyada ve tilkemizde kullanilan
6nemli bir yeniliktir. Bu galisma, restoranlarda kullanilan e-tablet meniileri tanitmak, miisterilerin e-
tablet mentilerle ilgili degerlendirmelerini ortaya koymak ve elde edilen sonuglardan hareketle
restoran yoneticilerine onerilerde bulunmak amactyla yapilmistir. Calisma kapsamina Istanbul'da
bulunan ve e-tablet kullanan bir restoran alinmis, verilerin toplanmasinda katilimli gézlem ve yari
yapilandirilmis miilakat tekniginden yararlanilmistir. Calisma sonucunda miisterilerin e-tablet
meniileri yaygmn olarak kullanmadiklari ancak kullanan miisterilerin e-tablet meniileri kullanisl,
geleneksel meniilere oranla bilgi kalitesi daha yiiksek olarak degerlendirdikleri ve genel olarak e-
tablet meniilerden memnun olduklar1 bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Restoran Endiistrisi, Menii, Elektronik Tablet Menii, Istanbul.

Abstract

In our time, restaurants oriented information technologies for the purpose of the meet
customers’ expectations and high level of customer satisfaction. One of the new technologies is an e-
tablet menu (electronic tablet menu) in restaurants to deliver good and products to customers. E-
tablet menus have a great many opportunities when compare with traditional menus and 1t has been
use in all over the world and our country. This study has been made for the purpose of the introduce
e-tablet menus, to determine customers’ evaluation about e-tablet menus and in direction of results,
recommendations to restaurant managers. This study has been done in restaurant which in Istanbul
and use e-tablet menu, collection of the data semi-structured interview techniques was used besides
participant observation. At the end of the study, 1t's concluded that customers hasn’t use e-tablet
menus widely but customers” who use e-tablet menus evaluate that e-tablet menu is useful, high
information quality when compare with traditional menus and in general they are satisfy from e-
tablet menus.

Keywords: Restaurant Industry, Menu, Electronic Tablet Menu, Istanbul.

1. GIRIS

Giintimiizde isletmelerin varliklarma devam edebilmeleri ve rekabet {istiinliigi
saglayabilmeleri icin miisterilerine sunduklar1 {irtinleri stirekli olarak degistirmeleri,
yenilemeleri, miisteri beklenti ve isteklerine uydurmalari, hatta bu beklentilerin oniine
gecmeleri gerekmektedir (Ulgen ve Mirze, 2010: 32). Isletmelerin iirettikleri {irtinler arasmdaki
artan rekabet ve kisalan tirtin omrii isletmeleri siirekli yenilik yapmaya zorlamaktadir. (Akin
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2001: 19). Yenilik yapabilmede ise bilgi teknolojileri ve bilgi teknoloji araglar1 énemli role
sahiptir (Sundbo vd., 2007: 89; Aldebert vd., 2011: 1205).

Turizm endiistrisi icerisinde yer alan isletmeler de sik sik yeni tirtin olusturmada,
gelistirmede, bu trtinlerin tutundurulmasinda, dagitiminda, organizasyonunda ve mdisterilere
ulastirilmasinda bilgi teknolojilerinden yararlanmakta ve bilgi teknolojilerini ana rekabet araci
olarak kullanmaktadirlar (Ham vd., 2005: 283; Blichfeldt, 2009: 417; Tetzschner ve Herlau, 2003).
Nitekim daha 6nce yapilan ¢alismalarda da (Nykiel, 2001; Wang ve Qualls, 2007; Oronsky ve
Chathoth, 2007: 942; Hall ve Williams, 2008; Law ve Jogaratnam, 2005) turizm isletmelerinin
rekabet edebilmek icin devaml olarak yenilik¢i olmalari, diinyadaki tiim degisiklikleri takip
etmeleri, bu degisikliklere adapte olmalar1 ve mdisterilerine cekici hizmetler sunarak miisteri
deneyimlerini gelistirmek icin etkili ve kapsamli bir sekilde teknolojiden faydalanmalar:
gerektigi belirtilmistir.

Turizm endistrisinde bilgi teknolojilerinden yaygin olarak faydalanan isletmelerden
biri de restoran isletmeleridir. Bilgi teknolojileri miisterilerin yemek deneyimleriyle ilgili
yemeklerin hazirlanmasi, sunuma hazir hale getirilmesi ve siparisin verilmesi gibi konularda
onemli rol oynamaya baslamis, bu nedenle pek c¢ok isletme {irtinlerinin miisterilerini
ulastirilmasinda bilgi teknolojilerinden yararlanmaya baslamislardir (Dixon, vd., 2009: 7;
Oronsky ve Chathoth, 2007: 943; Ansel and Dyer, 1999: 74; Connolly and Olsen, 2000: 73;
Siguaw, vd., 2000: 193; Buhalis ve Main, 1998: 199; Beaver, 1995: 341). Daha 6nceden yapilmis
olan galismalar bilgi teknolojisi kullanmanin isletmelere ve restoranlara sagladig1 faydalar
tizerinde durmustur. Ornegin Siguaw ve arkadaslar1 (2000: 199) ile Huo (1998: 248)
calismalarinda teknoloji kullaniminin  isletmenin gelirini ve calisanlarin verimliligini
arttiracagini, Alpar ve Kim (1990), Mahmood ve Mann (1993), Rai vd. (1997), Devaraj ve Kohli
(2003: 67) isletmenin performansim arttirdigini, Hayes (2002) isletmeler i¢in farklilik yaratan bir
uygulama oldugunu, Ansel ve Dyer (1999: 82) ile Huber vd. (2010: 277) maliyeti azaltma,
rekabet avantaji ve miisteri tercihlerini analiz edebilme yetenegi sagladigimi, Barcheldor (1999),
Van Hoff vd. (1996: 90) miisteri iliskilerini gelistirdigini, Oronsky ve Chathoth (2007: 954) ise
isletmede etkili iletisim tekniklerinin gelistirilmesine, yoneticilerin gercek zamanh mevcut
diizenin fayda ve kayiplarim yakindan gozlemlemesine olanak tamdigim belirtmislerdir. Diger
taraftan teknoloji, hatalarin azaltilmasina, yanhs anlamalarin en aza indirilmesine de yardimci
olmaktadir ve boylece hizmet hiz ve kalitesini arttirabilmektedirler (Saarinen, 1996: 194; Zmud
vd., 1986: 460).

Son yillarda restoranlarin isletmelerinde trettikleri tirtinleri miisterilerine ulastirmada
kullandiklar1 bilgi teknolojilerine iliskin yeni uygulamalardan biri de elektronik tablet
mentilerdir (e-tablet mentiler). E-tablet mentiler en basit haliyle geleneksel mentilerin daha fazla
bilgi ve gorsel icerir sekilde, tabletlere aktarilmis hali olarak ifade edilebilir ancak e-tablet
mentilerin geleneksel meniilere kiyasla pek ¢ok avantaji s6z konusudur. Oncelikle e-tablet
mentiler geleneksel mentilere oranla ¢ok daha kapsaml bilgiyi miisterilerine sunabilmektedir.
Diger taraftan e-tablet meniiler sayesinde restoranlar tiretim siireglerini muiisterilerine
iletebilmekte ve mentide yer alan kalemlerin gercek zamanh gorsellerine yer verebilmektedir.
E-tablet mentiiler, restoranlarda emek yogunlugunun azalmasina, siparis ve hesap i¢in bekleme
stirelerinin kisalmasina ve siparisin direkt olarak seflere iletilebilmesi nedeniyle olas1 hatalarin
azalmasina da olanak tanimaktadir. Nitekim miisteriler artitk daha nitelikli tiretim
sistemlerinden gecmis, daha kaliteli malzemelerden tretilmis yemeklere ulasmak
istemektedirler. Dolayisiyla yemekleri tireten kisilerin tiretime iliskin yetkinlikleri, tretim
stirecinin kalitesi ve {iretimde kullanilan malzemelerin kaynaklariyla tiim bu unsurlarm
seffaflif1 ve miisterilerin ihtiya¢ duyduklar: tiim bilgileri detayl olarak sunmasi miisteriler icin
onem tasimaktadir. Dolayisiyla bu calisma geleneksel mentilerden 6énemli farkliliklar: olan e-
tablet mentilerle ilgili tilkemizdeki miisterilerin goriislerinin ortaya koyabilmek agisindan énem
tasimaktadir.

E-tablet meniiler hem {ilkemizde hem de diinya genelinde yeni yeni kullanilmaya ve
benimsenmeye baslayan bir uygulamadir. Konuya iliskin yapilan ¢alismalar sayica az olmakla
birlikte alan yazinda yer alan bazi galismalar (Kimes, 2008; Yepes, 2014) e-tablet mentilerin
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tstiin 6zellikleri ve isletmeye sagladigi avantajlar tizerine yogunlasmaktadir. Dolayisiyla
uilkemizde restoranlarn e-tablet menii kullanimi ve miisterilerin e-tablet mentileri
degerlendirmeleriyle ilgili yapilacak bir ¢alismanin restoran yoneticilerine s6z konusu yeniligin
kullamicilar: tarafindan degerlendirilmesiyle ilgili énemli bilgiler verebilmesi acisindan da
onemli gorilmiistiir. Diger taraftan calismanin, tilkemizde heniiz e-tablet kullanmayan
restoranlarin e-tablet mentileri tamimalar1 agisindan da 6nemli oldugu varsayilmistir.

Konuyla ilgili alan yazin incelendiginde e-tablet mentilere iliskin yurt disinda yapilan
az sayida ¢alismada genellikle miisterilerin e-tablet mentileri benimseme durumlar: tizerinde
duruldugu goriilmis, tilkemizde ise konuya iliskin yapilmis bir calismaya rastlanmamuistir. Bu
nedenle, bu calisma ile hem e-tablet meniilerin tanitilmasinin hem de miisterilerin e-tablet
meniilere iliskin  dtstincelerinin  belirlenmesinin alan yazmna katki saglayacag:
duistintilmektedir. Dolayisiyla calisma, restoranlarda kullamilan e-tablet mentileri tamitmak,
miisterilerin e-tablet mentilerle ilgili degerlendirmelerini ortaya koymak ve elde edilen
sonuglardan hareketle restoran yoneticilerine 6nerilerde bulunmak amaciyla yapilmistir.

2. Restoran Isletmelerinde Geleneksel Meniiler ve Elektronik Mentiiler

Menti, masalara servis edilebilecek yiyecek ve iceceklerin tamami ya da restoranlarda
servis edilmek tizere hazir olan yiyecek ve iceceklerin listesi olarak tanimlanmaktadir (Merce
vd., 2013: 141). Mentiler, miisterileri restoranda satisa hazir halde bulunan yiyecek ve icecekleri
satin almaya kars1 uyaracak sekilde hazirlanmis yemek listeleridir (Mills ve Thomas, 2008: 63)
ve miisterilerin restoranlarda yemek yerken isletme hakkinda bilgi edindikleri en 6nemli
kanaldir. Nitekim Delone ve Maclean (1992: 63), ment tasarlanirken en temel kuralin
miisterilerin bilgi ihtiyacim karsilamak oldugunu belirtmislerdir.

Yiyecek icecek isletmelerinde her sey menti ile baslamakta ve isletme igerisinde
verilecek tiim kararlarda menii 6nemli rol oynamaktadir. Restoranin nerde ne sekilde ve nasil
planlanacagy, kalitesi, standartlari, miisteri profili gibi konular tamamen menti ile kendini belli
etmekle birlikte menti isletmenin imajim da belirleyen nemli bir unsurdur. Bir restoranda
menii planlamasi, isletmede triinlerin ne kadar ve ne siklikla satin alacagi, nerede
depolayacag, tiretim icin ne kadar alana, hangi arag-gereclere ve ne kadar hangi 6zellikte
personele ihtiya¢ duyulacagy, servisin ne sekilde yapilacag, servis icin ne kadar, hangi 6zellikte
personele ihtiya¢c duyacag gibi isletmenin yonetimsel siirecini de sekillendirmektedir. Diger
taraftan ment, isletmenin yer secimi, yerlesim plam ve 6n hizmetlerinin belirlenmesi ile maliyet
ve denetim sistemlerinin olusturulmasinda, isletmenin pazarlama faaliyetlerine yon
verilmesinde, kalite amaclarimin olusturulmasinda, maliyet ve fiyatlama konularinda ve olasi
israfin 6nlenmesinde de etkili olmaktadir.

Restoranlar icin son derece dnemli islevleri olan mentiler son yillara kadar miisterilere
sunulurken cesitli 6zellikte, isletmenin imajiyla orttisen, belirli yazim ve diizenlenme ilkelerine
bagh olarak kagittan yapilmis olan menti kartlariyla sunulmaktaydi. Basit olarak hazirlanan ve
geleneksel menti kart1 ismi verilen bu menti kartlarinda genel olarak isletmede satisa hazir
halde olan yiyecek ve igcecekler, bu iirtinlere ait tanimlayic1 yazilar, fiyat bilgisi, isletmenin ads,
adresi, agik oldugu giinler gibi bilgilere yer verilmektedir. Diger taraftan menii kartlarmin
kaliteli, saglam, leke tutmayan kagittan, kolay kullanilacak boyutta, kolay okumay1 saglayacak
yazi tipi, rengi ve satrr aralifima sahip, silinmemis, karalanmamis ve tirtinlerin gorsellerle
desteklenmis olmasi gerekmektedir (Merce vd., 2013: 143). Ancak geleneksel mentilerin hem
isletme hem de misteriler acisindan bazi dezavantajlar: s6z konusudur:

Kagittan yapilmis geleneksel menii kartlary, isletmenin tirtin fiyatlarim degistirilmesi
gerektiginde ya da meniti kalemlerinde degisiklik yapilmak istendiginde tamamen
degistirilmesi gerekmektedir. Menii kartlarimin defalarca kez farkli miisteriler tarafindan
kullanilmas: da kartlarin yipranmasina ve yenilenmesine ihtiyacinin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir ki bu durum oldukca maliyetlidir. Diger taraftan menii kartlarina meniide yer alan
her triine iliskin ttim bilgileri ve resimleri eklemek mentiniin olduk¢a genis olmasina neden
olmakta, bu gorseller yemeklerin goriintiisiiniin tam olarak yansitmamakta ve tiretim siireciyle
ilgili hicbir bilgi vermemektedir.
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Geleneksel menii kartlarinin en onemli dezavantajlarindan biri de giintimiiz
teknolojisinin gerisinde kalmasidir. Giintimiizde pek c¢ok isletme cagm geregi bilgi
teknolojilerinden etkin olarak faydalamirken geleneksel mentiler bunun gerisinde kalmustir. Bu
nedenle son yillarda bilgi teknolojisi kullanimimin restoran endiistrisine girmesiyle birlikte
ozellikle {ist diizey restoranlar meniilerinde degisiklige giderek geleneksel mentiler yerine e-
tablet mentiler kullanmaya baslamislardir. E-tablet mentiler restoranlarin son yillarda diinya
genelinde gittikce artan sekilde kullanmaya bagladiklar: teknolojik yeniliklerden biridir ve e-
tablet mentilerin restoran isletmeleri icin reform yaratabilecek nitelikleri oldugunu
belirtilmektedir (iSkysoft, 2010; Mozdzyn, 2010: 21).

E-tablet mentilerin calisma prensibi tabletlerin ¢calisma sistemiyle neredeyse aynidir.
Konuklar masalarina gelip e-tablet meniiyti kullanmaya basladiklarinda karsilarma ilk etapta
menii giris sayfasi ¢ikmakta, bu sayfayr her restoran kendine gore ozellestirebilmektedir.
Restoran kendine ait logosunu, fotograflarini, haberlerini, 6zel zamanlar igin diizenlenen
etkinliklerini ve promosyonlarim bu sayfadan konuklariyla paylasabilmekte ve istedigi zaman
gtincelleyebilmektedir. E-tablet mentiiniin giris sayfasinin ardindan her bir sayfada mentide yer
alan yiyecek ve igecek gruplar1 ve bu gruplarin altinda da resimli menti kalemlerine yer
verilmektedir. Miisteriler arzu ederlerse menti kalemlerinin biiytttilebilen resimlerine bakarak
yemegin nasil servis edilecegini gorebilmekte, yemegin standart regetesi, besin bilgisi, kalori
degerleri, orijini gibi bilgilere ulasabilmektedir. Miisteriler istedikleri yemekleri segip siparisi
tamamladiginda 6demesi gereken toplam tutar1 da e-tablet menti ekraninda goérebilmektedir.
Diger taraftan miisteriler yemek siparislerini verirken yemegin hazirlanmasiyla ilgili 6zel
isteklerini direkt olarak yemegi hazirlayacak olan seflere iletebilmektedir. Ornegin salata siparis
eden bir miisteriler salatanin icerisindeki sogamn isterse yemegine konmamasim siparisine
ekledigi notla direkt olarak yemegi hazirlayacak olan asciya iletebilmekte, yemek hazirlanirken
videolarla yemegin hazirlanma siirecini takip edebilmektedir. Siparis ve yemek deneyimi
tamamladiktan sonra miisteriler dilerseler deneyimleriyle ilgili elestiri ve Onerilerini yine e-
tablet menii aracihigiyla restoran yoneticilerine kolay ve hizhi bir sekilde iletebilmekte;
hazirlanmus olan anketleri doldurarak isletmeye iliskin degerlendirme yapabilmektedir.

Geleneksel mentilere oranla pek ¢ok ayirt edici 6zelligi olan e-tablet mentiler sahip
oldugu ozellikler nedeniyle miisterilerine farkhi ve islevsel deneyimler sunmaktadir. Bu
deneyimlerin basmndaysa e-tablet mentilerin geleneksel meniilere gore daha zengin bilgi
icerigine sahip olmast ve bu durumun miisteri memnuniyeti saglamasi gelmektedir (Pine ve
Gilmore, 1999: 85; Delone ve Maclean; 1992: 68; Kumar vd., 2004: 290; Pocius, 1991: 108).
Ozellikle miisterilerin siparis verme siirecinde elde etmeye bagladiklar1 bu zengin bilgi icerigi
tim hizmet deneyimi boyunca da devam etmektedir. E-tablet mentiler sayesinde restoran
isletmeleri geleneksel meniilerde olmayan detayl besin bilgisi ve icerigi, yemegin hazirlanmas:
ve yemege iliskin standart receteler gibi cok cesitli ve detayl bilgiyi mentilerine koyabilme
sansma sahip olmaktadir. Bu durum 6zellikle gida alerjisi, hastalik ya da diet yapma gibi cesitli
6zel durumlari olan bireylerin yemeklerin igerisindeki malzemelerden haberdar olmalarma ve
siparislerini degistirmelerine ve/veya yemegin icerisinden bu malzemelerin ¢ikarilmasin
isteyebilmelerine olanak tamimaktadir (Beldona vd., 2014: 379; Mills ve Clay, 1999; Mills ve
Thomas, 2008: 64; Carange vd., 2004: 57). Yepes (2014: 1) e-tablet menti kullaniminin mentide
detayli besin bilgisine yer vermeyi sagladigmi ve bu durumun miisteri memnuniyetinin
artmasin saglayan onemli bir ara¢ oldugunu belirtmistir. Diger taraftan daha 6nce yapilmis
olan calismalarda (Granzin ve Bahn, 1988: 57; Hayes, 2002) miisterilerin secimlerinde
yemeklerin iceriklerinin 6nemli oldugu ve restoran yoneticilerinin miisterilerini menii
kalemlerinin besin icerikleri hakkinda bilgilendirmeleri gerektigini belirtmislerdir. Fu ve Park
(2001: 332) ise restoran mentilerinde detayl besin bilgisi verilmesinin algilanan hizmet kalitesini
gelistirdigini, menti kalemlerine iliskin dogru bilgiler sundugunu ve miisterilerin daha bilgili
karar vermelerine yardimc1 oldugunu belirtmiglerdir.

E-tablet mentilerle gerceklestirilen siparis deneyimi geleneksel mentilere oranlara
miisterilere cok daha keyifli bir deneyim siireci yasatmaktadir. Nitekim Beldona vd., (2014: 379)
tarafindan yapilan c¢alisma sonuglari da teknoloji kullanimimin miisterilerin siparis
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deneyimlerini gelistirdigini ve keyifli hale getirdigini ortaya koymustur. Ayrica e-tablet
mentiler miisterilere sunduklar1 farkli dil secenekleriyle de farkli milletlerden miisterilerin
mentiyii kolaylikla anlamalarina olanak saglamaktadir.

E-tablet mentileri geleneksel meniilerden daha tistiin kilan 6zelliklerden biri de e-tablet
mentilerin yapisimin cekiciligi ve kullanim kolayhgidir. E-meniiler bilgisayar sisteminin
sagladig1 etkilesimci resim ve gorseller sayesinde muiisterilere mentide yer alan kalemler
hakkinda daha fazla bilgi vermektedir. E-tablet meniilerde kullanilan gergekci resim ve videolar
e-tablet mentileri geleneksel mentiilere gore cok daha gekici kilmakta, bu durum miisterilerin
tabaklarinda ne goreceklerini 6nceden tam olarak anlamalarina olanak tanimaktadir (Bharadi
vd., 2013: 19). Ornegin Avusturalya, Amerika Birlesik Devletleri ve Cin’de pek ¢ok restoran
basili mentilerini dokunulabilir ekrana sahip e-tablet mentilerle degistirmislerdir. Bu sayede
miisteriler e-tablet meniileri sadece yemek secimlerini yapmak, yemekle ilgili bilgileri okumak
ve yemek siparisi vermek icin degil ayn1 zamanda her bir yemekle ilgili fotograflara ulasmak ve
hatta yemeklerle ilgili 6zel isteklerini seflere duyurmak amaciyla da kullanmislardir (Sydney
restaurant replaces menus with iPads. 2010; TGBUS.com, 2010; Iphone Active, 2011). Cichy ve
Wise (1999: 112) ile Seaberg (1991: 135) tarafindan yapilan ¢alismalarda da gorsel faktorlerin
miisterilerin karar vermeleri tizerine etkili oldugu belirtilmistir. E-tablet mentilerde miisterilerin
sectikleri yemeklere uygun icecek onerilerine de yer verilebilmesi e-tablet mentilerin ¢ekiciligini
arttirmaktadir (Wang ve Wu, 2014: 395).

Kullanim kolaylig1 ise e-tablet mentiyii kullanirken miisterilerin zorlanmamasini ifade
etmektedir. Kullanim agisindan yetersiz olan teknoloji miisterilerin zorlanmalarma ve
isletmenin olumsuz ydnde etkilenmesine neden olmaktadir (Wotton, 2003: 246; Law and Ngai,
2005: 23). Beldona vd. (2014: 379) tarafindan yapilan galismada da e-tablet meniilerin
kullanmighligimin miisterilerin hangi yemegi sececeklerine karar vermelerinde etkili oldugunu
gostermistir. Genel olarak bakildiginda e-tablet mentilerin kullanimimin zorluguyla ilgili
herhangi bir veriye de rastlanmamustur.

E-tablet mentilerin geleneksel mentilere oranla tistiin olduklar1 konulardan biri de
siparisin bir kerede eksiksiz ve hatasiz alinmasi, olas1 aksaklik ve hatalar1 en aza indirgemesidir.
E-tablet mentiler sayesinde miisteriler yiyecek ve iceceklerle ilgili tercihlerini kendileri bir
kerede yemegi hazirlayan seflere gonderme imkammna sahip olduklarindan siparis hatasizca
verilebilmektedirler. Ciinkii e-tabletler sayesinde menti kalemleri masada oturan her bir
miisteri tarafindan ayr1 ayr1 segilebilmekte, miisterilerin ©6zel isteklerine gore
kisisellestirilmekte, istenirse degistirilebilmektedir. Buchanan (2011) tarafindan yapilan
calismada siparis verme siirecinde e-tablet mentilerin geleneksel meniilere gore daha iyi
performans gosterip gostermedigi ve e-tablet meniilerin daha kullamishh olup olmadigim
arastirilmustir. Sonucta, yemek siparislerinde e-tablet kullanimmin mdtisterilere daha iyi bir
tecriibe yasattigl, miisterilerin e-tablet mentileri geleneksel meniilere gore daha kullanish
bulduklari ve teknoloji kullanimimin hizmet kalitesini arttirdig saptanmistir.

E-tablet mentilerin miisterilerin restoranlarda yaptiklari harcamalarmn artmasina da
katk: sagladig belirtilmektedir. Ornegin Bharadi vd. (2013: 18) tarafindan yapilan calismada
tablet olan masalarda oturanlarin diger masalarda oturanlara oranla %20.0 daha fazla harcama
yaptiklarini  belirtilmistir. Rousseau (2011) tarafindan yapilan bagka bir c¢alismadaysa
Amerika’da bulunan bir restoranin sarap mentileri i¢in e-tablet kullanmaya baslamasiyla sarap
tiiketiminin %20.0 oraninda arttigin1 bulunmustur. E-tablet menti yazilimi yapan bir firma ise
yaptiklar1 calismalar sonucunda otellerde e-tablet kullaniminin oda servisi siparislerini %20-40
arasinda, sarap ve sampanya satiglarim %20-40 arasinda arttirdigin belirtmektedir (TouchLife
Software and IT Solutions, 2015).

Restoranlarda e-tablet kullaniminin isletmelere sagladigi faydalardan biri de
isletmelerdeki emek yogunlugunu azaltmasidir. Miisteriler restorana gelmek icin rezervasyon
yaptirirken, siparis verirken, siparisin mutfag: iletilmesinde, hazirlanan yemegin miisterilere
ulastirllmasinda ve yemek siireci bitiminde hesabin c¢ikarilmasinda garsonlara ihtiyag
duyulmaktadir. Bu stire¢ genellikle basit olarak algilanmakla birlikte garsonlarn is yiikinii
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arttirmakta, ozellikle restoramin kalabalik oldugu giin ve saatlerde hatalara, gecikmelere ve
dolayisiyla miisterilerin isletmeye ait hizmet kalitesini diisiik olarak algilamalarma neden
olmaktadir (Tan vd., 2012: 778). Ancak e-tablet mentiler sayesinde garsonlarin siparis alabilmek
icin postalar arasinda gezinmelerine gerek kalmamaktadir. Miisteriler kendi ihtiyag, istek ve
beklentilerine gore yemeklerini ve iceceklerini sectiklerinde siparisleri oturmakta olduklar
sandalyelerle iliskilendirilmekte ve siparisler kisisellestirilmektedir. Bu sayede c¢alisanlarin
miusterilerle siparis verme siirecindeki temaslar: azaltilmaktadir (Bharadi vd. 2013: 18; The
International Waiters Race Community, 2014; Tan vd., 2012: 782).

E-tablet mentilerin geleneksel meniilere gore daha iyi performans gosterdigi
konulardan biri de menii degisimlerinin son derece kolay olmasidir. Isletme mevsimsellik gibi
cesitli sebeplerle mentilerinde degisiklik yapmak istediklerinde ya da yemek fiyatlarini revize
etmeleri gerektiginde geleneksel meniilerde oldugu gibi mentiyli tamamen ya da kismen
degistirmelerine gerek kalmadan ilgili degisiklikleri yapabilmektedir. Diger taraftan e-tablet
mentiler sayesinde isletmeler istedigi zaman farkli etkinlikler icin 6zel mentiiler
olusturabilmektedirler. Restoran 6zel etkinliklerin diizenlendigi zamanlar icin hazirladiklar:
mentileri kolaylikla e-tabletlere girerek anlik olarak giincellemeler yapabilmektedir.

E-tablet mentiler restoranlar igin iyi bir tanitim araci gorevi de gorebilmektedir. Ciinkii
e-tablet aracilifiyla yemek siparisi veren mdiisteriler begendikleri yemege iliskin gorselleri ve
bilgileri isletmenin adiyla birlikte dilerlerse sosyal paylasim sitelerindeki sayfalarmdan
arkadaslarryla paylasabilmekte, bu durum isletmenin bilinirligini arttirmakta ve s6z konusu
restorana hi¢ gitmemis bireylerin de restoran ve yemeklerini tanimalarmna olanak tamimaktadur.
Bununla birlikte miisteriler restorandaki en begendikleri yiyecek ve igecekleri
isaretleyebilmekte, kendilerine ait favori listeleri olusturabilmektedir. Bu durum mdisterilerin
tekrar ayni yiyecek ve/veya icecegi siparis etmesini de kolaylastirmaktadir. Bu isaretlenmis
olan favori yiyecek ve igecekler restoranlar miisterilerinin begenilerini olcebilmelerine ve
miisterilerini daha yakindan taniyabilmelerine de yardmci olmaktadar.

3. YONTEM

Turkiye’de e-tablet mentilerin kullanimi hentiz baslangi¢ asamasindadir. Bununla
birlikte isletmelerinde e-tablet meniilere yer veren restoranlarin 6nemli bir bolimii
miisterilerine kolaylik saglamak agisindan geleneksel menii kartlarin1 da kullanmaya devam
etmektedir. E- tablet meniilerin tilkemizde yeni kullamilmaya baglayan ve heniiz deneme
asamasinda olan bir yenilik olmas: giiven ve gegerliligi olan bir 6rnekleme ulasmay1 imkansiz
hale getirmektedir. Diger taraftan bu calisma kapsaminda tilkemizde heniiz yaygin dagitimi
olmayan e-tablet mendiilere iligkin standart sorularla detayl bilgi elde etmenin zor olacag:
varsayillmustir. Dolayisiyla miisterilerin e-tablet menti kullanimlarina iliskin gortislerinin
belirlenmesi amaciyla yapilan bu arastrma nitel arastirma yaklasimina dayali yar
yapilandirilmis goriisme yontemi, gozlem ve dokiiman inceleme yontemlerinden olusan ¢oklu
veri toplama yaklasimryla gergeklestirilmistir.

Nitel arastirma gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama
yontemlerinin kullanildig, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekci ve biitiinciil bir
bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir stirecin izlendigi arastirmadir (Yildirim ve Simsek,
2008: 19). Gozlem teknigi ile restoranda bulunan miisterilerin e-tablet mentiye gosterdikleri ilgi,
e-tablet mentiyti incelerken gecirdikleri siire, bu siirecin keyifli olup olmamasi, yardima ihtiyag
duyma durumlar gibi konular hakkinda bilgi edinilmeye calisilmistir. Ancak bu yontem ile
miisterilerin sadece e-tablet mentilere iligskin tepkileri gézlemlenebilmis ve s6z konusu yontem
miisterilerin e-tablet meniileri degerlendirmeleri konusunda yetersiz kalmistir. Bu nedenle
miisterilerin e-tablet mentileri degerlendirmeleriyle ilgili verilerin elde edilebilmesi icin yar:
yapilandirilmis goriisme yonteminden yararlanilmistir. Yar: yapilandirilmis goriismelerde ise,
goriisme sorular1 onceden belirlenmis goriisme durumlarmi kapsamaktadir (Yildirim ve
Simgek, 2008: 120). Ulkemizde yeni kullanilmaya baglayan e-tablet mentiilere iliskin miisterilerin
diistincelerinin yar1 yapilandirilmis gortisme yontemiyle derinlemesine irdelenmesinin tilkemiz
agisindan e-tablet meniilerin kullanim ve degerlendirilme durumuyla ilgili detayl bilgi verecegi

-939 -



varsayimistir. Bu yontem goriismecinin sistematik olarak veri toplamasi ve konu disina ¢ikarak
bazi detaylara inmesini ve esnek sorular sorabilmesini saglamaktadir (Berg, 2001: 70).
Calismada arastirma konusu ana hatlar1 ile belirlenmis, tizerinde odaklanilmasi gereken
boyutlar ¢izilmis, katilimcilarin demografik 6zellikleri ile e-tablet mentileri kullamim agisindan
degerlendirmeleri ve memnuniyetlerine iliskin sorulardan olusan bir goriisme formu
hazirlanmigtir. Daha sonra cevaplayicilarin konuya iliskin genel bilgi diizeyi ve ilgisine bagh
olarak konunun farkli boyutlarmi ortaya koyacak ve detayl bilgiler almabilecek sorular
yoneltilmistir.

Calisma Istanbul smurlar icerisinde bulunan ve e-tablet menii kullanan, arastirmanin
amaci agiklandiginda calismaya katilmayr kabul eden 1 yiyecek icecek isletmesinde 11
miisteriyle gerceklestirilmistir. Calismani Istanbul ilinde yapilmasmin temel nedeni e-tablet
menti yazilimlarini tireten firmalarin oldukca az sayidaki referanslarinin énemli bir boliimiiniin
Istanbul’ da bulunmast ve aragtirmacinin soz konusu bolgede yasamasidir.

4. BULGULAR VE ANALIZ

Restoran isletmelerinde kullanilan e-tablet mentilerin degerlendirilmesine iliskin
katimh goézlem ve yar1 yapilandirilmis gortisme iliskin elde edilen sonuglar bu béliimde
degerlendirilmistir. 17 Ocak 2015 tarihinde calismanin yapilacag: e-tablet menii kullanan
restorana gidilmistir. Oncelikle arastirmaci restoran sorumlu miidiirii tarafindan karsilanmus,
restoran hakkinda genel bilgi verilmis ve e-tablet menti kullanimi ve igerigi acisindan
tamitilmistir. Daha sonra restoranda e-tablet menii kullanmay: tercih eden miisteriler oncelikle
arastirmaci tarafindan gozlemlenmis, miisterilere yemeklerinin bitiminde calismaya katilmak
isteyip istemedikleri sorulmus ve galismaya katilmay1 kabul edenlerle e-tablet mentiilerle ilgili
goriisme formuna bagh kalinarak goriisme yapilmistir. Calisma sonucunda elde edilen veriler
asagidaki gibi 6zetlenmistir:

4.1. Gozleme Iliskin Sonuglar

Calismanm yapildigr 17 Ocak 2015 tarihinde restorana gelen miisteriler masalarma
alindiktan sonra garsonlar tarafindan geleneksel menii mii yoksa e-tablet menii mii tercih
ettikleri sorulmus, ¢alismanin yapildig1 tarihte restorana gelen misterilerin %16.4'ti e-tablet
menti kullanmay1 istemiglerdir. E-tablet meniiyli tercih eden 11 miisterinin 7’si kendi
kendilerini e-tablet meniiyti kullanabilirken 4'ti garsonlarin yardimina ihtiya¢ duymustur.
Miisteriler ortalama 12 dakika boyunca mentiyii incelemislerdir ve mentiyti incelerlerken keyifli
vakit gecirdikleri gozlemlenmistir.

4.2. Goriismeye Iliskin Bulgular

Restoranda geleneksel mentiler yerine e-tablet mentileri tercih eden miisteriler genel
olarak 30-40 yaslarindadir. Katilimcilar kendilerini orta ve/veya {ist gelir diizeyine sahip olarak
degerlendirmekte ve tim katilimcilar gesitli is kollarinda galismaktadirlar. Katihmcilar haftada
en az bir kez arkadaslar1 ya da tamdiklariyla birlikte olmak ve farkli bir ortamda bulunmak
amaciyla restoranda yemek yediklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin sadece 4'ti ¢alismanin
yapildig1 restorana ilk kez geldiklerini belirtirken, 5 katilimc1 da daha 6nce e-tablet mentiyti
kullandiklarmi belirtmislerdir.

Genel olarak katilimcilar e-tablet mentilerin farkli ve degisik bir deneyim oldugu
goriistindedir. Kullammmimin akilli telefonlar ve tabletlerle paralellik gostermesi nedeniyle e-
tablet mentiyti kullanirken zorlanmadiklarini belirtmektedirler. E-tablet mentilerin miisterilerin
ihtiyag ve isteklerini karsillama konusunda ise e-tablet menii kullanicilar1 farkli goriislere
sahiptirler. Miisterilerin 7’si ihtiya¢ duyduklar1 tiim bilgileri e-tablet mentiden kendi
kendilerine karsilayabildiklerini belirtirlerken 4 miisteri bunun kendileri icin ¢ok onemli
olmadigim ve geleneksel mentileri kullanmirken de garsonlar araciligryla tiim ihtiyag ve istekleri
karsilayabildiklerini belirtmiglerdir. Ancak meniiden sectikleri yiyecek ve iceceklerin
icerisinden bazi malzemeleri ¢ikarmak ya da ekletmek istediklerinde bunu direkt olarak
yiyecek ya da icecegi hazirlayan seflere iletebilmenin kendilerine biiyiik avantaj sagladigini, bu
sayede tum isteklerini yiyecek ve icecekleri hazirlayanlara rahatlikla, detayli sekilde ve tam
olarak aktarabildiklerini belirtmislerdir.
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Miisterilerin tamami e-tablet mentilerin yiyecek ve iceceklerin gercek fotograflarinin
sunulmasmin ya da yemeklerin hazirlanma siireciyle ilgili videolara yer verilmesinin
kendilerine sunulan essiz bir hizmet oldugunu, bu sayede hem tabaklarinda kendilerine servis
edilecek yemegi 6nceden gorme sansina sahip olduklarimi hem de yemeklerin kimler tarafindan
hangi kosullarda ve hangi malzemelerle hazirlandigimi gorme imkanma sahip olmanin
isletmeye olan gtivenlerini arttirdigl belirtmigleridir. 1. ve 10. Katiimcr bu konuyla ilgili
goriislerini soyle ifade etmektedir:

1. Katilimcr: “Disarida yemek yedigimde yedigim yemeklerin temiz bir ortamda, hijyen kurallarina
uygun gsekilde hazirlanip hazirlanmadi§indan hep kusku duyarim. E-tablet meniiden yemegimin
hazirlanma siirecini inceleme imkanimin olmast restorana biiyiik giiven duymama neden oldu.”

10. Katilimer: “Geleneksel meniilerde genellikle cok az sayida resim oluyor. Siparis ettiginiz yemegin
nasil gelece§ini ve neye benzedigini ongoremiyorsunuz. E-tablet meniilerdeyse her yemegin yamnda
isterseniz biiyiiterek detayli sekilde inceleyebilece§iniz yemek sunumuyla ilgili resimlerin olmasi hem
secim yapmay: kolaylastiriyor hem de stirprizlerle karsilasmami sagliyor.”

Katilmcilar genel olarak e-tablet mentilerin garsonlarla daha az iletisim kurmay:
saglamasimin kendileri igin ¢ok nemli bir avantaj olmadigmi belirtmis olmakla birlikte siparis
vermek ya da hesabi istemek i¢in garson ¢agirmaya ve beklemeye gerek kalmamasmin 6nemli
bir avantaj oldugunu ve bundan biiytik memnuniyet duyduklarin belirtmislerdir.

Katilimcilarin - bir kismi daha o¢nceden de e-tablet mentleri kullandiklarim
belirtmislerdi. Ancak hem ilk kez e-tablet menti kullananlar hem de daha 6nce kullanmis olan
katilimcilarin tamamu kolaylikla siparis verebildiklerini belirtmislerdir. Katiimcilar e-tablet
mentilerin geleneksel mentiilerle kiyaslandiginda kullanim kolayligi acisindan ¢ok farkl
olmadiklarini belirtmis olmalarina ragmen e-tablet meniilerin genel olarak kullamighhigindan
memnun olduklarini belirtmislerdir. Bununla birlikte katilimcilar, bir restoran meniisiinde
olmasin1 arzu edecekleri tiim bilgi ve gorsellerin e-tablet mentilerde oldugunu ve bunun da e-
tablet mentilerin geleneksel mentilere gore daha tsttin bir 6zellik oldugunu belirtmislerdir. 6.
Katilimer bu konudaki goriislerini soyle ifade etmektedir: “Geleneksel meniilerde sadece yemeklerin
icerisinde bulunan ana malzemeleri ve yemegin fiyatinr bulabilirken e-tablet meniiler sayesinde
yemeklerin nasil hazirlandii, besin bilgisi, fiyati, yemegin orijinal ismi ve hangi iilkeye ait oldugu ve
servis siiresini dgrenebiliyorum. E-tablet meniiler geleneksel meniilere oranla ¢ok daha fazla bilgi sunuyor
ve tiim merak ettiklerimi bulabiliyorum”

Gortisme yapilan 11 katilimcinin 8’i besin bilgisi tablosuna baktiklarini belirtmislerdir.
Besin bilgisi tablosuna bakanlarin 3'ti sadece merak ettikleri i¢in baktiklarimi belirtirlerken 5
katilimcr yedikleri yemeklerin igerisinde bulunan besin ©Ogesi miktarlariin ve kalori
degerlerinin kendileri icin 6nemli oldugunu duisiindiikleri i¢in besin bilgisi tablosunu detayl
olarak incelediklerini belirtmislerdir. 9. Katilimc1 konuyla ilgili goriislerini soyle ifade
etmektedir: “Her zaman yediklerimin ve ictiklerimin kalori degerlerini hesaplarim. Bazen cok kiigiik
porsiyonlar cok fazla kalori icerebiliyor. E-tabletlerde yer alan besin degeri tablosunu inceleyerek kalorili
bir yemek yediysem bunu az kalorili bir icecek ya da kalorisi diistik bir tathyla dengeleyebiliyorum ya da
en sevdigim tatliyr rahathkla yiyebilmek icin daha az kalorili bir yemek tercih edebiliyorum.” Besin
degeri tablosunu incelemeyen katilimcilar ise yemeklerin besin degerleriyle ilgilenmedikleri ve
besin degeri tablosunun kendileri igin bir sey ifade etmedigi icin incelemediklerini ifade
etmislerdir.

Katilimcilar hesap dokiminii yemek secimlerini yaparken tabletten takip
edebilmelerinden son derece memnun olduklarini, bu durumun hesaba iligskin hatalar1 ortadan
kaldirdigimmi, onceden odeyecekleri tutar hakkinda bilgi sahip olabilmeyi sagladigin
belirtmistir. Konuyla ilgili 3. Katilimc1 sunlar1 sdylemektedir: “E-tablet meniilerde siparis etmek
istedigim her yemek hem siparis olarak kaydediliyor hem de otomatik olarak hesabima kaydediliyor.
Boylece daha siparisimi verirken odeyecegim hesabi biliyorum. Bu sayede hesabin karigmas: ya da yanls
islenmesi gibi durumlar ortadan kalkiyor.”

Katilmcilar e-tablet meniilerin tasarimu ile isletmeye goriis, 6neri ve sikayetlerini
bildirme imkanina sahip olmalarin da olumlu olarak degerlendirmislerdir.
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5. SONUC VE ONERILER

Restoranlarin temel hedefi miisterilerinin memnuniyetini en tist diizeye cikararak
yogun rekabetin yasandig1 restoran endiistrisinde varliklarii devam ettirebilmek ve gelirlerini
arttirmaktir. Bu amaci gerceklestirebilmenin yolu ise mdiisterilerin tim istek, ihtiyac ve
beklentilerini karsilamak ile miisterilere yemek deneyimleri boyunca farkli ve yeni olam
sunmaktan gecmektedir. Ttim diinyada ve tilkemizde restoranlarin misterilerin beklentilerini
daha iyi karsilamak ve ¢agimmizin gereklerini miisterilerine sunabilmek amaciyla kullandiklar:
yeniliklerden biri de e-tablet mentilerdir. E-tablet meniiler bir taraftan miisterilere daha detaylh
bilgi ve gorselle kaliteli bir yemek deneyimi sunarken diger taraftan da restoranlarin daha hizl,
hatasiz ve miisteri memnuniyetini en {ist diizeye c¢ikarabilecek hizmet sunmalarin
saglamaktadir. E-tablet meniiler hem miisterilere hem de isletmelere cesitli avantajlar
saglamakla birlikte hentiz cok az sayidaki isletme tarafindan taninmakta ve uygulanmaktadur.
Bu nedenle, bu calisma restoranlarda kullanilan e-tablet meniileri tamitmak, miisterilerin e-
tablet mentilerle ilgili degerlendirmelerini ortaya koymak ve elde edilen sonuglardan hareketle
restoran yoneticilerine 6nerilerde bulunmak amacryla yapilmusgtir.

Gorlisme ve gozlem tekniklerinin bir arada kullamildigi bu calhismada; gozlem
yonteminin kullanildig1 durumlarda miisterilerin e-tablet mentilere iligkin ilgileri saptanmaya
calhisilmistir. Ancak bu yontem miusterilerin e-tablet mentileri degerlendirmeleriyle ilgili
derinlemesine bilginin elde edilmesi agisindan yetersiz kaldig: i¢in ana hatlar1 daha énceden
¢izilmis olan goriisme formundan yararlamlarak miisterilerle goriisiilmiis, yapilan
goriismelerde goriisme formundaki sorular dogrultusunda cevaplar alinmaya galisilmistir.
Calisma sonucunda elde edilen sonuclar ve bu sonuclar 1siginda oneriler ise su sekilde
ozetlenebilir:

Calisma sonucunda miisterilerin e-tablet mentilere karsi ilgili olmalarina ragmen bu
ilginin hentiz ¢cok yogun olmadig1 ve miisterilerin énemli bir kisminin hala geleneksel mentileri
tercih ettikleri gortilmistiir. Bu durumun temel nedeni miuisterilerin e-tablet mentileri
kullanmada zorlanabileceklerini diisiinmelerinden kaynaklaniyor olabilir. Diger taraftan cesitli
yazarlar tarafindan (Wang ve Wu, 2014: 395; Yepes, 2014: 2) e-tablet meniilerin de mdiisteri
memnuniyetine neden oldugu, kullamighhk agisindan da miisterilere 6nemli avantajlar
sagladig1 belirtilmistir. E-tablet mentilerin geleneksel meniilere oranla istiin ozellikleri gtz
ontinde bulunduruldugunda restoranlarin mdisterileri e-tablet meniti kullanma konusunda
tesvik etmelerinin miisterilerin memnuniyetini arttiracagy diistintilmektedir. Bu amaca hizmet
etmek i¢in restoranlar e-tablet mentileri miisterilerine daha fazla tanitmaya calisabilirler.

Calisma sonuclarina gore e-tablet mentileri kullanmay1 deneyen mdisteriler e-tablet
mentileri kullanim1 kolay olarak nitelendirmektedir. Diger taraftan miisteriler menii de
biiyiitiilebilir yemek fotograflarinin yer almasi ve yemegin hazirlanma stireciyle ilgili videolarin
sunulmasindan da memnuniyet duyduklarmi ifade etmislerdir. Bu durum miisterilerde
heyecan yaratmis ve sunulan hizmeti “essiz” olarak nitelendirmelerine neden olmustur. Bu
sonuglar, yemek yeme deneyiminin oncelikle goze hitap eden bir siire¢ oldugu
dustnuldiuglinde e-tablet mentiler sayesinde yiyecek ve iceceklerin gercegiyle ortiisen
fotograflarmin sunulmasimin restoran satislarini arttirabilecegini diisiindiirmektedir. Diger
taraftan insanlar bagkalar1 tarafindan hazirlanan yemeklerde kullamilan malzemelere ve
ozellikle hazirlama stirecinin temizligine ve giivenirlili§ine inanmak istemektedir. Dolayisiyla
restoranlarda yiyecek ve igeceklerin gercegini yansitan fotograf ve videolar kullanmasi
miisterilerin isletmeye duyduklar: giiveni ve memnuniyeti arttirabilecek 6zellik gostermelerine
neden olmaktadir.

Miisterilerin 6nemli bir kismi e-tablet meniilerin kendilerine merak ettikleri tiim
bilgileri sunmasimin avantaj oldugunu belirtmislerdir. Giintimiizde saglikli yasama nem veren,
diet yapan ve cesitli hastaliklari nedeniyle besin iceriklerine dikkat eden kisilerin sayisinin
gittikce arttign ve bu bilgileri geleneksel meniilerde sunmanmmn giicliigii diistintildiigtinde
miisterilerin bilgi ihtiyaclarimi karsilama konusunda e-tablet mentiilerin restoranlara avantaj
sagladig goriilmektedir.

-942 -



E-tablet mentilerin isletme calisanlariyla miisteriler arasinda etkilesim sagliyor olmasi
da miisteriler tarafindan memnuniyetle karsilanmistir. Miisterilerin yemeklerle ilgili 6zel
isteklerini yemeklerini hazirlayanlara direkt olarak iletebilmeleri, isletmeyle ilgili gortis ve
onerilerini isletmeye yoneticilerle gortismek icin ekstra zaman ve emek harcamadan iletebiliyor
olmalar1 ve siparis vermek ya da hesabin gelmesini beklemek zorunda kalmamalar: restoranlar
i¢cin 6nemli bir avantaj olarak nitelendirilebilir. Miisterilerin restoranlarda en sik karsilastiklar
sorunlarin basinda siparisin ge¢ ve/veya hatali gelmesi yer almaktadir (Sokmen, 2010: 235-236).
Diger taraftan daha onceden yapilan bazi ¢alismalarda miisterilerin sikayet etmek konusunda
bekleme, yoneticilere ulasamama gibi nedenlerden dolay: isletmeye sikayet ve elestirilerini
belirtmeden isletmeden ayrildiklar1 saptanmistir (Galbreath ve Rogers, 1999: 165; Phau ve Sari,
2004: 409). Bu nedenle, restoranlarin e-tablet menii kullanmalar1 hem siparislerinin hatasiz
olarak hazirlanmasini saglayacak, hem de isletmenin iyi bir sikayet yonetimi gergeklestirmesine
olanak taniyacaktir ki bu durum miisteriler tarafindan isletmeye kars1 duyulan memnuniyeti de
arttiracaktir.

Geleneksel menii kullanan restoranlarda miisterilerin yemek deneyimi boyunca siparis
ettikleri ttim kalemlere iliskin fatura stirecin sonunda miisteriye sunulmaktadir. Dolayisiyla
miisteriler ozellikle birden fazla siparis verdiklerinde 6demeleri gereken tutari tam olarak
ongorememektedir. Ancak e-tabletler daha siparisin verilme aninda miisterilere ddeyecekleri
toplam tutar1 gorme imkani vermektedir. Bu durum miisterilerin daha fazla siparis vermelerine
neden olabilecegi gibi miisterinin de kendisini giivende hissetmesine neden olmaktadir.

Calisma sonucunda elde edilen veriler genel olarak degerlendirildiginde miisteriler
farkli kriterler agisindan e-tablet mentileri geleneksel meniilere gore daha tistiin olarak
gormekte, mentintin kullannmindan ve kendilerine sunduklari avantajlardan memnun
olduklarimi belirtmektedirler. Bununla birlikte hem e-tablet mentileri kullanan isletme sayis1
hem de bu isletmelerin e-tabletlere iliskin ilgileri azdir. Miisterilere restoranla ilgili tist diizey
memnuniyet saglayan e-tablet mentilerin hem isletmelerde kullaniminin hem de miisteriler
tarafindan denenmeye tesvik edilmesinin restoranlarin gelirlerini arttiracag: diistiniilmektedir.

Calismanin yontem kisminda belirtildigi tizere bu calisma belirli bir zaman araliginda
bir restoran isletmesinde ve kisith sayida miisteriyle gortstilerek gergeklestirilmistir.
Dolayisiyla calisma sonucunda elde edilen veriler geneli yansitmamaktadir. Oniimiizdeki
donemlerde calismanin e-tablet menti kullanan farkli restoranlarda daha fazla sayida
orneklemle gerceklestirilmesinin daha genellenebilir sonuglar elde edilmesine katki saglayacag:
distintilmektedir.
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