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Bu arastirmada, Turkiye'nin degisik illerinde faaliyet gdsteren Van kahvalti salonlarina
yonelik misteri sikayetlerinin belirlenmesi ve sikayetlere yodnelik isletmelere ¢b6zim
Onerilerinin gelistiriimesi amaclanmaktadir. Arastirma verileri nitel arastirma ydntemi
kapsaminda dokiiman inceleme teknigi kullanilarak 1 Ocak 2013-20 Nisan 2020 tarihleri
arasinda tripadvisor.com internet sitesinde 22 Van kahvalti salonu hakkinda yapilmis
musteri yorumlarindan elde edilmistir. Arastirmada memnuniyet iceren ve ortalama
kategorideki musteri yorumlarina genel anlamda deginilmistir. Ancak sikayet iceren 2
puan ve altindaki 162 muisteri yorumu icerik analizi teknidi ile analiz edilerek
yorumlanmistir. Bulgular; sikayetlerin yiyecek ve igecek, hizmet kalitesi, fiyat, fiziki
kosullar ve digerleri olmak Uzere 5 ana tema ve 24 alt temadan kaynaklandigini ortaya
koymaktadir. Kahvalti salonu igletmecilerinin tespit edilen musteri sikayetlerini dikkate
alarak gerekli iyilestirmeleri yapmalari musteri memnuniyetini artiracaktir.

Anahtar Kelimeler: Van kahvalti salonlari, Musteri, E-sikayet, TripAdvisor.
Abstract

In this research, it is purposed to determine customer complaints and to develop
solutions to the Van Breakfast lounges operating in different provinces in Turkey. The
research data were obtained from customer comments about 22 Van breakfast
lounges on tripadvisor.com website between January 1, 2013 and April 20, 2020 using
the document review technigue within the scope of qualitative research method. In the
research, customer comments containing satisfaction and also in the average category
were mentioned in general. However, 162 customer comments containing complaints
of 2 points or less were analyzed and interpreted using content analysis technique.
Results; It reveals that the complaints stem from 5 main themes and 24 sub-themes:
food and beverage, service quality, price, physical conditions and others. Customer
satisfaction will increase if the breakfast lounges operators make the necessary
improvements by taking into account the customer complaints detected.
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Extended Summary
Purpose

The original Van breakfast consists of natural and local foods. In this research,
identification of customer complaints about Van breakfast lounges operating in different
provinces in Turkey and has been intended to develop solutions for those businesses.
Knowing customer complaints about Van breakfast lounges will provide important
information to those who operate these rooms. Knowing which issues customers
complain about, can help businesses develop appropriate solutions. Thus, it can be
possible to increase customer satisfaction and decrease customer complaints. When
the literature is analyzed, it is seen that there are studies dealing with complaints about
restaurants selling national, regional or local products. However, no research has been
found that deals with complaints about breakfast lounges. It can be said that the
research addressed in this aspect is important and can contribute to the related
literature.

Background

Complaint is a term that expresses the inability to meet expectations (Barlow & Moller,
2008: 22). Consumer complaints may be caused by defective or low quality products or
services that are not satisfactory (Chan et al.,, 2006: 48), cannot meet consumer
expectations unkind behavior during the purchase and sale of the service,
inappropriateness of the service environment, delays, and lack of desired product or
service (Askun, 2008: 223). Although consumer complaints are perceived as negative
by some businesses, they should actually be considered as an important feedback.
Because understanding the importance of the causes and consequences of consumer
complaints and acting accordingly provide an advantage to businesses in a competitive
environment (lbis et al., 2019: 506), give them a second chance to correct their
mistakes, increase their service quality (Bell et al., 2004), turn customer dissatisfaction
into satisfaction, and customer disbelief into confidence (Kim & Chen, 2010). For this
reason, businesses should not be disturbed by complaints from their customers and
should be satisfied (Ro, 2013).

Method

The universe of the research is Van breakfast lounges. The sample of the study is
composed of 22 Van breakfast lounge businesses commented on the tripadvisor.com
website. Research data was obtained from customer comments about Van breakfast
lounges. 721 in Turkish and 396 in English and total of 1.117 comments were taken
into consideration. The website requires its customers to evaluate about the business
from which they receive services with the categories 5 = Excellent, 4 = Very Good, 3 =
Average, 2 = Bad, 1 = Terrible. In this research, customer reviews that contain
satisfaction and are in the average category are generally mentioned. However, 162
customer reviews containing complaints (in the category 2 = bad and 1 = terrible) were
analyzed in detail by content analysis technique, which is the qualitative research
method.

Findings
72.86% (814) of the comments made on Van breakfast lounges consist of satisfaction,

12.62% (141) is at the average level without complaints and 14.49% (162) of the
complaints. Considering these rates, it can be said that customers are generally
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satisfied with Van breakfast. On the other hand, it is not true to ignore the customers
complaining. TripAdvisor users made 162 comments with complaints. A total of 410
complaints were identified from these comments. These complaints are classified and
grouped according to their subjects. Grouping consists of 5 main themes and 24 sub-
themes. The most common complaints were about food and beverage 150 (37%),
service quality 27% (113) and price 21% (88). These are followed by complaints on
physical conditions 9% (36) and other 6% (23) issues.

Results

Although the area of research is different from the researches carried out so far, most
of the main themes of the detected complaints are similar to other research results.
Some of the sub-themes identified as the subject of complaints in the study differ from
other studies. These differences are; the amount of portions is low, the food left over
from other tables is served to other tables, additional charge from food and drink
ordered second time, the amount of portion size is not taken into account and per
person charge and the place is very crowded.

Based on the findings obtained from the research, some suggestions can be
made to the operators of the Van breakfast lounge. From the comments of customers
coming to Van breakfast lounges, it is seen that most of the customers have read the
comments about Van breakfast lounges beforehand, they go to these breakfast rooms
with the expectation of quality, naturalness, locality, originality, freshness and diversity
and when we say Van breakfast they expect an excellent menu that satisfies the eyes
and abdomen. At this point, the issue that businesses should pay attention to take care
of using local and natural foods of Van region without reducing the amount of portions,
to stay away from super market products and ready-made foods, and to apply a
reasonable price policy without not to compromise on originality, quality, variety and
taste.

The last suggestion that can be made to the breakfast lounge operators is
“Customers are our bread and butter” and every customer is precious. Based on this
understanding, customer complaints containing complaints should not be disturbed,
complaints should be taken into account, analyzed, problems should be identified and
solution oriented policies should be displayed.

1. Giris

Her Ulkenin ve bolgenin kendine 6zgu mutfak kulturd, yoresel yemekleri ve kahvalt
aligkanliklar vardir. Van uzun yillara dayanan ¢ok kultirli tarihi gegmisiyle kendine
6zgU zengin bir mutfak kultiirine sahiptir. Van’in mutfak kdltiriinden bahsedildiginde
kuskusuz akla gelen en dnemli unsurdan biri Van kahvaltisidir (Nakiboglu, 2017). Van
kahvaltisi bol ¢esitliligi, saglikh ve besleyici 6zelligiyle Van iliyle 6zdeglesmis bir marka
degeridir. Orijinal Van kahvaltisi; Van bali, yogurt kaymagi, sut kaymagi, yayik
tereyadi, cacik, otlu peynir, 6rme peynir, beyaz peynir, kavurmali-sucuklu yumurta,
zeytin, murtuga, kavut, genciritten gibi dodal ve yerel yiyeceklerden olusmaktadir
(Kiichan ve Kosker, 2015: 104). Van kahvalti salonlarn yillarca sadece Van ilinde
hizmet etmekteydiler. 2011 yilinda Van’da meydana gelen depremden sonra ticari
faaliyetler belirli bir sire durmak zorunda kaldi. Bu surecgte bazi isletmeciler, blylk ve
turistik bazi kentlerde Van kahvalti salonu agmaya basladilar. Boylece yodresel bir
marka olan Van kahvaltisi daha genis tiketici kitlesine ulagsmis oldu. Van kahvalti
salonlarinin Tiarkiye'nin degisik illerinde acilmasi ve sayi olarak artmasi orijinallik,
dogallik, kalite, tazelik, lezzet, gesitlilik gibi sorunlari beraberinde getirmistir.
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Turizm sektoriinde hizmet verimliligi ve kalitesinin ilk yasasi igleri dogru yaparak
misteri memnuniyetini saglamaktir (Chan ve dig., 2016: 46). Ancak turizm Grlinlerinin
Ozelliklerinden dolayl musteri sikayetleri hemen hemen kaginilmazdir. Turizm Grind,
genellikle hizmet olarak sunulmakta ve hizmette tam anlamda standartlasma mimkin
olamamaktadir. Uriiniin hazirligi ve sunumu, galisandan calisana degistigi gibi, hizmeti
satin alan tiketicilerde olusturuldugu tatmin de, kisiden kisiye degismektedir. Turizm
urlnleri es zamanh olarak hazirlanip, sunuldugundan, tiketici sikayetlerine ortam
hazirlamaktadir (Kozak, 2007: 140). Kaliteli turizm isletmelerinde bile ara sira bazi
hizmet hatalarindan kaynaklanan sikayetler olabilmektedir. Hizmet hatalarinin telafisi
ancak musterilerin geri bildirimleri ile mimkindir (Gursoy ve di§., 2003: 26).

Glnimizde sosyal medya platformlari muisterilerin deneyimlemis olduklari Grin,
hizmet veya igletmeler hakkinda memnuniyet veya e-sikayet iceren yorumlar
yazmalarina ve isletmelerin de bu sikayetlere cevap verebilmesine olanak
saglamaktadir. Turistik mal ve hizmetlerden yararlanmak isteyen birgcok potansiyel
tiketici, turizm igletmeleriyle ilgili dijital platformlardaki yorumlarini okuyarak musteri
deneyimlerini 6grenmeye calismaktadir (Alabay, 2012). Onemili bilgi kaynagi olan dijital
platformlardaki yorum ve degerlendirmeler, tiketiciler tarafindan reklam ve degisik
pazarlama araglarindan gelen mesajlardan daha gergekgi ve isletmelerin sundugu
bilgilerden daha givenilir olarak algilanmaktadir (Cuhadar ve Giney, 2018). Turizm
isletmelerine ydnelik olumlu veya sikayet igerikli yorumlar ve igletmelerin sikayetlere
yonelik ¢dzlim oOnerileri potansiyel musterilerin karar ve tercihlerini etkilemektedir
(Defranco ve dig., 2005; Geng ve Batman, 2018). Bu nedenle igletmelerin dijital
platformdaki sikayetleri 6nemsemeleri, sikayeti yazan musteriyle iletisime gec¢meleri,
sikayeti ¢cdzmeleri veya sikayet edilen konudan dolayr makul bir gerekce ile 6zur
dilemeleri gerekmektedir (Alabay, 2012; Aylan ve dig., 2016). Sikayetler her zaman
olabilir, 6nemli olan sikayete neden olan hatalar telafi edip musteri sadakatini
saglayabilmektir (Gursoy ve dig., 2003). Isletmelerin temel varlik nedeni kendilerine
Urin veya hizmet sunduklari misterilerdir. isletmeler, misterilerini memnun
edebildikleri slrece ayakta kalabileceklerini unutmamasi gerekmektedir (KalDer,
2020).

Bu arastirmada, Turkiye'nin degisik illerinde faaliyet gdsteren Van kahvalti
salonlarina yonelik musteri sikdyetlerinin belirlenmesi ve sikayetlere yénelik isletmelere
¢6zum onerilerinin gelistiriimesi amaclanmaktadir. Arastirma kapsaminda kavramsal
cerceve ele alinmig, ardindan arastirmanin ydntemi aciklanarak veriler analiz
edilmistir. Sonra tespit edilen sikdyet konulari genel c¢ergeveden ele alinarak
yorumlanmistir. Sonug boéliminde tespit edilen sikayetlerden yola c¢ikilarak literattr
Isiginda karsilastirmalar yapiimis ve gelecege yonelik bazi dneriler getirilmistir.

2. Literatiir Taramasi

Sikayet, beklentilerin karsilanamamasini ifade eden bir terimdir (Barlow ve Moller,
2008: 22). Konuyla ilgili tanimlara bakildiginda sikayetin, tiketicilerin Urin veya
hizmetlerden memnuniyetsizligini ifade eden ve ¢6zim bekleyen bir tatminsizlik
durumu seklinde ifade edildigi goériulmektedir. Bell ve dig., (2004: 116) sikayeti,
isletmelerin Urettigi Grin veya hizmetlerden memnun kalmayan tuketicilerin geri
bildirimi olarak, Velazquez ve dig., (2006: 495) sikayeti, tlketicilerin tatmin edici
olmayan bir deneyimle karsilastiklarinda verdikleri bir tepki olarak, Akoglan Kozak ve
Gugllu (2006: 99) sikayeti, istek, ihtiyag ve beklentilerin karsilanmamasi sonucu ortaya
¢clkan davranigla, s6zle veya yazili olarak ifade edilen tatminsizlik durumu olarak
tanimlamaktadir. ISO (2018) ise sikayeti, bir kurulus veya igletmeye ait Griin veya
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hizmetlerden dolayl agik veya Usti kapali olan bir cevap veya ¢dzim bekleyen
memnuniyetsizligin ifadesi olarak tanimlamaktadir.

Tulketici sikayetleri, tatmin edici olmayan, tiketici beklentilerini karsilayamayan
kusurlu veya dusuk kalitedeki Urin veya hizmetlerden (Chan ve dig., 2016: 48),
hizmetin alim ve satimi sirasindaki nezaketsiz davraniglardan, hizmet ortaminin
uygunsuzlugundan, gecikmelerden, istenilen Grin veya hizmetin olmamasindan
kaynaklanabilmektedir (Askun, 2008: 223). Tuketici sikayetleri bazi igletmeler
tarafindan olumsuz olarak algilansa da aslinda bu sikayetler énemli bir geri bildirim
olarak deg@erlendiriimelidir. Zira tiketici sikayetinin sebep ve sonuglarinin édnemini
anlamak ve buna goére hareket etmek, rekabet ortaminda igletmelere avantaj
saglamakta (ibis ve dig.,, 2019: 506), onlara hatalarini diizeltme, hizmet kalitelerini
artirma (Bell ve dig., 2004), musteri memnuniyetsizligini memnuniyete, musteri
glvensizligini givene doénustirmek icin ikinci bir sans vermektedir (Kim ve Chen,
2010). Bu nedenle isletmeler musterilerinden gelen sikayetlerden rahatsiz olmamali,
bilakis memnun olmalidir (Ro, 2013). Cunkl her sikayet tiketici ile isletme arasindaki
sorunlu iligkiyi dizeltme firsati vermektedir. Sikayetler olmazsa baz kiglk sorunlar,
aksilikler, performans disuklikleri buyik sorunlar ortaya ¢ikmadan bulunamaz ve
¢6zllemez (Kozak, 2007).

lyi misteri yonetim sistemlerine sahip olan igletmeler, ayni zamanda iyi
yonetilebilir misteri sikayet sistemine sahiptirler. iyi bir sikayet sistemi, misterilerin
sikayetlerini istedikleri zaman hizli bir sekilde iletmelerine olanak saglamaktadir.
Boylece isletmelerin hizli ve kesin bir sekilde ¢d6ziim sunmalari (Yaacob, 2010: 3175)
ve musteri memnuniyeti saglamalari mimkin olabilmektedir (Gursoy ve dig., 2003).
isletmelerde iyi bir sikayet sistemi olmadigi durumlarda, musteriler sikayet yerine Griin
veya hizmet tedarikgilerini degistirmekte, yasadiklar kot tecribeleri aileleri ve
arkadaslariyla paylasarak onlari uyarmayr ve onlarin da benzer bir surunla
karsilasmamalarini tercih etmektedirler (Phau ve Sari, 2004).

Konu ile ilgili literatlr incelendiginde ulusal ve uluslararasi 6lgekte yiyecek icecek
sektdérinde mdusteri sikayetlerini konu alan birgcok arastirmaya rastlanmaktadir. Bu
arastirmalarin ulusal yemek sunan, hizli yiyecek servisi yapan, masa servisi yapan,
otantik veya yodresel Urin sunan restoranlar Uzerine yogunlastigi gorulmektedir.
Restoranlara yonelik sikayetlerin genellikle yiyecek icecek (yiyecedin o6zgunlagu,
tazeligi, gida hijyeni, porsiyon miktari), hizmet kalitesi (kibarlik, nezaket, vasifsizlik,
dogru servis, hizli servis), fiyat (pahalilik, ek tcret alinmasi, hesabin sisirilmesi), fiziki
kosullardan (ambiyans, dekorasyon, havalandirma, 1sik, hijyen, muzik) kaynaklandigi
gorulmektedir (Su ve Bowen, 2000; Defranco ve dig., 2005; Liu ve Jang, 2009; Chan
ve dig., 2016; Erdem ve Yay, 2017; Tastan ve Kizilcik, 2017; Sahin ve dig., 2018; Ibig
ve dig., 2019; Yasar, 2019).

Su ve Bowen (2000) Amerika’da masa servisi yapan restoranlar Uzerine
yaptiklari arastirmada, tiketici sikayetlerinin yavas ve yetersiz servis, hatali pisirme
yontemleri, isletmelerin fiyat politikasi ve hatali servis yontemlerinden kaynaklandigini
tespit etmislerdir. Defranco ve di§., (2005) Hong Kong’'un Sar ve Amerika’nin Houston
kentlerindeki otel restoranlari Uzerine yaptiklar arastirmada, iki Glke arasindaki kultirel
nedenlerden dolayl sikdyet konularinin 6nem sirasinin degistigi ifade edilmektedir.
Buna karsin restoranlarin fiziksel temizligi, servisin kalitesi, personelin hizmet anlayisi
ile yiyecek ve icecegin lezzeti konusunda sikayetlerin olabilme olasiliginin oldukca
yuksek oldugu vurgulanmaktadir.
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Liu ve Jang (2009) Amerikali musterilerin Amerika'daki Cin restoranlarina
yonelik algilari Gzerine yaptiklari arastirmada, musterilerin dnem verdigi unsurlarin
lezzet, gida guvenilirligi, tazelik, servis personelinin niteligi, restoranin atmosferi oldugu
belirtimektedir. Diger taraftan restoranlardaki muizik, aydinlatma, mekan tasarimi,
dekorasyonun mdusteriler tarafindan yeterince begenilmedigi ve bu konularda
sikayetlerin oldugu tespit edilmistir. Chan ve dig., (2016) Hong Kong’ta tam donaniml
servis yapan restoranlar Uzerine yaptiklari arastirmada, tiketici sikayetlerinin 6nem
sirasi personelin tutumlari, yiksek fiyat, personel eksikligi, fazla hesap yazmak, s6z
verilen kapsayici hizmetler, gida kalitesi ve hijyen konusu seklinde siralanmaktadir.

Dalgic ve dig., (2016) Mersin ve Hatay'da faaliyet gosteren restoran igletmeleri
Uzerine yaptiklar arastirmada, tiketici sikayetlerinin gida, servis, atmosfer ve diger
Ozelliklerden (adil fiyat, gida 0zgunligli ve ¢evresel 0zgunlik) kaynaklandigi
belirtiimektedir. Giritlioglu ve dig., (2016) Antalya’da Osmanli ve Tirk mutfag Gzerine
faaliyet gosteren yiyecek ve icecek isletmeleri tzerine yaptiklar arastirmada, tiketici
sikayetlerinin lezzet, hizmet kalitesi, ylksek fiyat, kalite tutarsiziigi, personel
davraniglari, ortamin uygunsuzlugu, hijyen, géstermelik yapilan yorumlar, ¢alisanlarin
etik olmayan davraniglari, menudeki cesitlilik, yemek ve fiyat uyumu, isgdren
profesyonelligi, yOnetici davranisi, siparislerin karsilanmasi, mentnin anlasilirhgi,
isletmeyle iletisim ve ulagim konularindan kaynaklandigi sonucuna ulasiimistir.

Erdem ve Yay (2017) Antalya il merkezindeki birinci sinif restoranlar tzerine
yaptiklari arastirmada, tiketici sikayetlerinin sirasiyla fiyat, hizmet ortami, meni,
personel, servis, yiyecek ve igeceklerden kaynaklandigi tespit edilmistir. Tastan ve
Kizilcik (2017) Kahramanmarag'ta faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmeleri Gizerine
yaptiklari arastirmada, tuketici sikayetlerinin yiyecek-icecek, personel, fiyat, fiziki yapi,
servis, atmosfer, menu ve temizlik konularindan kaynaklandigi tespit edilmistir. Unur ve
dig., (2017) Adana’da yerel lezzet sunan restoran isletmeleri Uzerine yaptiklari
arastirmada, tlketici sikayetlerinin yiyecek-igcecek, servis, ambiyans ve diger
nedenlerden (fiyat, personelin tutum ve davranislari, gida 6zglnligu, otopark, standart
kalitede lezzet) kaynaklandigi vurgulanmaktadir.

Sahin ve dig., (2018) Alacat'da deniz mahsulleri sunumu yapan restoranlar
Uzerine yaptiklar arastirmada, tuketici sikayetlerinin sirasiyla fiyat, trin, tutundurma,
dagitim, musteri ve yasal bosluklardan kaynaklandi§i tespit edilmistir. ibis ve dig.,
(2019) istanbul'daki Cin restoranlari (izerine yaptiklari arastirmada, tiketici
sikayetlerinin Grdn, fiyat, fiziki kosullar ve hizmet kalitesi olmak tzere 4 ana tema ve 12
alt temadan kaynaklandigi tespit edilmistir. Yasar (2019) Kastamonu'da yodresel
yiyecek ve igecek hizmeti sunan isletmeler Uzerine yaptigi arastirmada, tiketici
sikayetlerinin sirasiyla yiyecek-igecek, hizmet ortami, fiyat, personel, servis ve mentyle
ilgili 6zelliklerden kaynaklandigi tespit edilmigtir.

3. Yontem

Bu arastirmada, Turkiye’'nin degisik illerinde faaliyet gésteren Van kahvalti salonlarina
yonelik musteri sikayetlerinin belirlenmesi ve sikayetlere yodnelik isletmelere ¢6zim
Onerilerinin  geligtiriimesi amaglanmaktadir. Van kahvalti salonlarinda mausgteri
sikdyetlerinin hangi konulardan kaynaklandiginin bilinmesi isletmelere musgteri
memnuniyeti ve sadakati agisindan dnemli bilgiler saglayacaktir. Béylece musteri
memnuniyetinin artmasi ve musteri sikayetlerinin azalmasi mumkuin olabilecektir.
Literatlr incelendiginde ulusal, bélgesel veya yoresel driin satan restoranlara yonelik
sikayetlerin ele alindigi arastirmalarin oldugu goériimektedir. Ancak kahvalti salonu
isletmelerine yonelik sikayetlerin ele alindigi bir arastirmaya rastlanamamistir. Bu
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yonulyle ele alinan arastirmanin énemli oldugu ve literatlire katkida bulunabilecegi
dusundlmektedir.

Arastirmanin evrenini Turkiye genelindeki Van kahvalti salonlari, arastirmanin
orneklemini ise tripadvisor.com internet sitesinde hakkinda yorum yapilmis 22 Van
kahvalti salonu isletmesi olusturmaktadir. Bu kahvalti salonlari; Van (5), istanbul (6),
Konya (2), Adana (1), Aksaray (1), Alanya (1), Antalya (1), Bursa (1), Elazi§g (1),
Kayseri (1), Nevsehir (1) ve Sanlurfada (1) faaliyet géstermektedirler. Orneklem
olarak tripadvisor.com internet sitesinde yer alan Van kahvalti salonu igletmelerinin
tercih edilmesinin baglica nedeni ise bu sitesinin dliinyada en ¢ok kullanilan ve tercih
edilen gevrimici konaklama, restoran ve seyahat bilgi kanali olmasi ve 700 milyondan
fazla misteri yorumunu icermesinden kaynaklanmaktadir (TripAdvisor, 2020).

Arastirma verileri nitel arastirma yontemi kapsaminda dokiiman inceleme teknigi
kullanilarak 1 Ocak 2013-20 Nisan 2020 tarihleri arasinda Van kahvalti salonlari
hakkinda yapilmis misteri yorumlarindan elde edilmigtir. Tirkge 721, ingilizce 396
olmak Uzere toplam 1.117 yorum degerlendiriimeye alinmigtir. Belirli zaman diliminin
dikkate alinmasi ile sadece Tirkge ve Ingilizce dillerinde yapilan yorumlarin
degerlendirmeye alinmasi arastirmanin baslica sinirliliklarini olusturmaktadir. internet
sitesi, misterilerinden hizmet aldiklari isletme hakkinda 5= Mikemmel, 4= Cok lyi, 3=
Ortalama, 2= Koti, 1= Berbat kategorileri ile degerlendirme yapmasini istemektedir. Bu
arastirmada memnuniyet iceren ve ortalama kategorideki musteri yorumlarina genel
olarak deginilmistir. Sikayet iceren (2= Kotl ve 1= Berbat kategorisinde yer alan) 162
musteri yorumundaki 410 sikayet konusu ana ve alt temalara gére gruplandirilarak nitel
arastirma yontemi kapsaminda igerik analizi teknidi ile analiz edilerek yorumlanmistir.
icerik analizi, bilgi degeri tasiyan her tirlii verinin arastirma amaci dogrultusunda
taranmasi, siniflandiriimasi, 6zetlenmesi, ¢dézimlenmesi, yorumlanmasi islemlerini
kapsayan bilimsel bir arastirma yoéntemidir (Yurtseven ve dig., 2013: 73). Boylece
toplanan verileri agiklayabilecek kavramlara, iligkilere ulagsiilmaya c¢alisiimakta, verilerde
gizli olabilecek gercekler ortaya ¢ikarilmaya c¢alisiimaktadir (Yildirnm ve Simsek, 2011:
39).

4. Bulgular
4.1.Van Kahvalti Salonlariyla ilgili Genel Degerlendirmelere Yénelik Bulgular

Tablo 1’de Turkiye'nin farkli illerinde faaliyet gésteren Van kahvalti salonlarina yonelik
7271’ Tiirkge, 396’s1 ingilizce olmak (izere toplam 1.117 misteri yorumu yer almaktadir.
Tabloda gizlilik ve bilimsel etik nedeniyle isletme isimlerine ve bulunduklari illere yer
verilmemistir. Turk¢e yorumlarin %63,38’i (457) memnuniyet igerikli, %18,08i (116)
sikayet icermeyen genel anlamda ortalama diizeyde, %20,51’i (148) ise sikayet igeren
yorumlardan olugsmaktadir. ingilizce yorumlarin %90,14’G (357) memnuniyet igerikli,
%6,31'i (25) sikayet icermeyen genel anlamda ortalama diizeyde, %3,5'i (14) ise
sikdyet iceren yorumlardan olugsmaktadir. Bulgular vyerli musterilerin yabanci
misterilerden daha c¢ok sikayetci olduklari ortaya koymaktadir. Bu durum yerli
misterilerin Van kahvalti salonlarina daha yiksek bir beklenti icinde gitmelerinden
kaynaklanabilir. Toplam yorumlara bakildidinda, yorumlarin %72,86’s1 (814)
memnuniyet icerikli, %12,62’si (141) sikayet icermeyen genel anlamda ortalama
dizeyde, %14,49'u (162) ise sikayet igeren yorumlardan olusmaktadir. Bulgular goz
onlne alindiginda mdsterilerin genel anlamda Van kahvaltisindan memnun olduklari
soylenebilir. Ancak sikayetci olan musterileri gormemezlikten gelmek dogru degildir.
Mdasteri sikayetlerinin dikkate alinmasi, sikayet konularina uygun ¢ézimlerin Gretiimesi
musteri memnuniyetini artiracaktir.
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Tablo 1: isletmelere Gére Van Kahvaltisi Hakkindaki Yorumlarin Kategorik
Dagilimi
isletme No Miikemmel Gok lyi Ortalama Kotii Berbat
Tiirkce |ingilizce | Tiirkce | ingilizce| Tiirkce | ingilizce | Tiirkce | Ingilizce | Tiirkce |ingilizce
1 3 - - 3 7 - - - 7 -
2 22 8 10 3 20 1 5 - 14 -
3 12 1 17 1 10 - 6 - 16 -
4 52 4 28 1 22 2 6 1 15 -
5 2 - - - - 1 - 3 -
6 20 20 4 3 3 - 1 - 3 1
7 4 1 - - 1 - - - - -
8 100 237 34 61 14 19 2 2 10 9
9 2 - - - - - - - -
10 2 3 4 1 4 - 2 - - -
11 6 1 2 1 13 3 11 - 6 1
12 3 - - - 2 - 2 - - -
13 2 - 5 - 3 - 4 - 1 -
14 4 - 1 - 1 - 1 - - -
15 15 - 3 - 2 - - - 7 -
16 11 4 1 - - - 1 - - -
17 6 2 4 - 4 - 1 - 7 -
18 1 - 3 - - - - - - -
19 - - - 3 - 1 - - -
20 - - 1 - - - - - 4 -
21 60 2 8 - 7 - 3 - 8 -
22 2 - 3 - - - - - - -
Toplam 329 283 128 74 116 25 47 3 101 11
% 45,63 71,46 17,75 18,68 18,08 6,31 6,51 0,75 14 2,75
Genel Topl. 612 202 141 50 112
Genel % 54,78 18,08 12,62 4,47 10,02

4.2. Van Kahvalti Salonlarinda Sikayet Edilen Konulara Yénelik Bulgular

TripAdvisor kullanicilari sikayet igerikli 162 yorumunda bulunmustur. Bu yorumlardan
toplam 410 sikayet tespit edilmistir. Sikayetler konularina goére tasnif edilerek
gruplandiniimistir. Gruplandirma 5 ana tema ve 24 alt temadan olugsmaktadir. Ana
temalar; yiyecek icecek, hizmet kalitesi, fiyat, fiziki kosullar ve digerleri seklinde
gruplandiriimistir. Sekil 1’de sikayetlerin ana temalarina goére frekans ve ylzdelik
oranlari gérilmektedir. En fazla sikayet yiyecek ve icecek %37 (150), hizmet kalitesi
%27 (113) ve fiyat %21 (88) konusunda yapilmistir. Bunlan fiziki kosullar %9 (36) ve
diger %6 (23) konularda yapilan sikayetler takip etmektedir.
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Sekil 1: Sikayetlerin Konularina Gére Frekans ve Yuzdelik Oranlari

u Digerleri; %6 (23)

B Fiyat; %21 (88)

m Yiyecek ve igecek;
%37 (150)

B Hizmet Kalitesi;
%27 (113)

[ | Fiziki Kosullar;
%9 (36)

Yiyecek ve icecek konusunda toplam 150 sikdyet bulunmaktadir. En fazla
sikayetler; porsiyon miktar (%20), kahvaltidaki yiyecegin orijinalligi (%18), yiyecegin
kalitesi (%18) ve kahvaltiliklarin gesitliligi (%18) konusunda yapilmistir. Bu sikayetleri
lezzet (%12), uygun pisirme/uygun sicaklik (%5), tazelik (%4), gida hijyeni (%3), artan
yiyeceklerin tekrar servis edilmesi (%2) konulari takip etmektedir (Sekil 2). Birgcok
musteri kahvaltiliklarin Van’a has dogal ve yerel yiyecekler olmadigini ifade ederek,
piyasadaki herhangi bir marketten satin alinan siradan Urinler olmasindan
yakinmaktadir. Benzer bir gekilde birgcok mugsteri porsiyonlarin miktarindan ve
kahvaltidaki malzeme cesitliliginin kisittanmasindan sikayetci olmustur. Yorumlarindan
anlasilan mugterilerin Van kahvalti salonlarina kalite, dogallik, yerellik ve cesitlilik
beklentisi iginde gittikleri, Van kahvaltisi denilince gozleri ve karinlari doyuran mikellef
bir menu bekledikleri anlagiimaktadir. Konu ile ilgili yapilan bir yorum:

“Kaliteli ve bol cesit bir kahvalti icin gittik. AdI Van kahvalti salonu ama Van'la
alakasi bile yok, adamlar peynir tabagina sayill peynir koymuslar. Masaya koyduklari
her sey sayili gibiydi gok azdi. Fazla gesit yoktu. Géziimliz bile doymadi...”.

Sekil 2: Yiyecek ve igecekle ilgili Sikayetlerin Alt Temalarina Gére Frekans ve
Yiizdelik Oranlari
| | Gida Hijyeni;

Artan Yiyeceklerin
Baskalarina Tekrar

m Tazelik; %4 (9) Servisi ; %2 (4)

] . .
Cesitlilik; %18 (36) m Porsiyon Miktari;

%20 (41)

B Lezzet; %12 (25) B Yiyecegin Kalitesi;

%18 (37)
Uygun
®m Yiyecegin Pisirme/Uyg.u.nO
Orijinalligi; Sncakhkt?lg)ems, %5

%18 (36)

Yine musteri yorumlarindan anlasildigi kadariyla, 6zellikle Van disindaki kahvalt
salonlarinin dogallik, yerellik, orijinallik, tazelik konusunda daha 6zenli ve dikkatli
olmasi gerektigi anlasiimaktadir. Konuyla ilgili misteri yorumlarindan bazi alintilar:
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“Gelen kahvaltilar dogal driin degildi, market lriinleri idi. Sadece otlu peynir ve
bal dogal, diger (riinler ¢cok siradan higbir 6zelligi yoktu...”.

“...Peynirler en ucuz-kalitesiz market (riini, 3 gesit kavrulmus un, yenemeyecek
tatta ve lezzette kaymak, bal ve yumurta yiyecekleri masada birakip kalkiyorsunuz...”.

“...Yoresel (riin tiiketme beklentisiyle gidilmemeli. Yéresel (iriin anlaminda
lezzetli tek driin Van otlu peyniriydi. Digerleri lezzetsiz ve bayat geldi, ikram edilen
kahvaltiliklar lezzetli degildi. Van béigesine ait 6zel bir lezzet var mi, yok mu? Onu bile
anlayamayacadiniz kadar vasat...”.

Hizmet kalitesi konusunda toplam 113 sikdyet bulunmaktadir. En fazla
sikayetler; yiyecegin sunumu (%26), personelin ilgisizligi (%27), isletme ve personelin
hizmet anlayisi (%21) konusunda yapilmistir. Bu sikayetlerden sonra personelin
kabaligi (%15) ve vasifsizhgi (%11) gelmektedir (Sekil 3). Birgok musteri yiyecek ve
iceceklerin uygun olmayan tabak ve bardaklarla servis edildigini, serviste bir diizenin
olmadigini ve dizgin siparis alinmadigindan yakinmaktadir. Musteriler, personelin
ilgisizlik ve bikkinlik hallerinden yakinarak isletme ve personelin hizmet anlayisindan
sikayetci olmuslardir. Yapilan yorumlar, mdusterilerin Van kahvaltisinin hizmet
kalitesiyle ilgili beklentilerinin yiuksek oldugunu ortaya koymaktadir. Ancak hizmet
kalitesinin bazi musterilerin beklentilerinin altinda kaldi§i gorilmektedir. Konuyla ilgili
musteri yorumlarindan bazilari:

“Sana kimse bir sey sormuyor. Her sey kafalarina gére ne igersin, ¢ayi nasil
icersin ya da yumurtan nasil olsun diyen yok. Insanlarin istekleri bu kadar énemsiz
olmamall...”.

“Cok reklami oldugundan kalabalik oluyor, ye kalk diye basinda bekliyorilar. 10
dakikada ye git istiyorlar. insanlar kahvaltida arkadaslari iyi giizel zaman gegirmek igin
disari c¢ikiyor, basinizda haydi ye git diyen garsonlar olmasi ¢ok sinir bozucu, daha
kalabalik bir grup gelince yemek ortasinda haydi yan masaya gecin diyebiliyorlar...”

Sekil 3: Hizmet Kalitesiyle ilgili Sikayetlerin Alt Temalarina Gore Frekans ve
Yiizdelik Oranlari

| Isletme ve
Personelin Hizmet
Anlayisl;
%21 (29) H Yiyecegin Sunumu;
%26 (30)
B Personelin
Vasifsizligi;
%11 (12)
Personelin B Personelin
oIk llgisizligi;
Kabaligi; ;
%15 (17) %27 (30)

Van kahvalti salonlarinin hizmet kalitesi, 6zellikle de isgérenlerin ilgisizligi ve
vasifsizligi daha ¢ok yabanci musterileri rahatsiz etmistir. Bu masteriler, konu ile ilgili
sikayetlerini daha belirgin kelimelerle ifade etmislerdir.

“... When we went there for a sunday brunch and complained about one table
who was smoking like hell, although we were inside, we felt terrible and told the waiter,
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but the staff just ignored us. That made us resolve the problem with the people
smoking. We had a very bad argument with those people and the staff did nothing. We
will never go back there...”

“I like having breakfast on weekends. But do not waste your precious time here.
They fail at everything. They do not have proper seating arrangement. Waiters are a
loof and nobody seems to be in charge. You can never be sure if they have taken your
order or not...”.

Fiyat konusunda toplam 88 sikayet bulunmaktadir. Buradaki baslica sikayetler;
kahvalti fiyatinin pahali olmasi (%71), ek Ucret alinmasi (%15) ve kisi basi Ucret
uygulamasi (%14) olmustur (Sekil 4). Fiyatla ilgili sikayetleri olan miusteriler fiyatin
beklentilerinin Ustinde oldugunu, fiyat kalite iliskisinin abartildigini, ek Ucret
alinmasindan rahatsiz olduklarini ve kisi basi fiyat uygulamasinin dodru olmadigini
ifade etmektedirler. Ozellikle ailece gidenlerin ek (icret ve kisi basi fiyat
uygulamasindan daha ¢ok rahatsiz olduklari anlasiimaktadir. Bu aileler dort kisiyiz
ancak bize ug kisilik kahvalti menlsi yeterli neden 4 Kigilik meni almak zorundayiz
seklinde sikayetleri olmustur. Konuyla ilgili misteri yorumlarindan bazilari:

“Fiyatlar gereksiz pahali. Getirilen kahvaltiyi 1 kisi yerse 30 TL, 2 kisi yerse 60
TL, 3 kisi yerse 90 TL diye devam edecek olan sarmal...”. Fiyat konusundaki
rahatsizli§i ifade eden diger yorum “Yani meshur Van kahvaltisi diyorlar ama meshur
olan kahvaltiy siradan para kahvaltisi yapiyorlar...”.

“...Kahvaltida iddiali olmayan mekanlarda bile sinirsiz ¢ay mevcut iken kahvalti
salonu olarak acik olan bir yerde ekstra ¢ay parasi vermek hos degil... Ozellikle
kahvalti 6ncesinde bunu sormama ragmen ekstra demlik (creti alindl...”,

Sekil 4: Fiyatla ilgili Sikayetlerin Alt Temalarina Gére Frekans ve Yiizdelik
Oranlar

Ek Ucret Alinmasi;
%15 (13)

B Kisi Bagi Ucret
Uygulamasi;
%14 (12)

m Pahali Olmasi;
%71 (63)

isletmelerin fiziki kosullari konusunda toplam 36 sikayet bulunmaktadir. En gok
sikayet mekanin ve masalarin temizligi (%41) konusunda olmustur. Bunu ambiyans
(%35), havalandirma (%15) ve dekorasyon (%9) konusundaki sikayetler takip
etmektedir (Sekil 5). Yorumlardan anlagilan Van kahvalti salonlarindan bazilarinin fiziki
kosullarinin  musteri beklentilerinin altinda kaldigi yénindedir. Bu igletmelerin
eksikliklerini tamamlayarak Van kahvalti salonlarina layik bir sekilde hizmet etmesi
beklenmektedir. Konuyla ilgili musteri yorumlarindan bazilari:
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“...Rezerve yaptirip adres tarifi alarak gittik. Bizi kirli masalara oturtmak istediler
masa kirli deyince baskasina ayirdiklari masaya oturttular... Resmen insanlarla dalga
geciliyor... Paranizla rezil oluyorsunuz!”.

“The place is WAY too hot (we had to sit inside cuz all the tables outside were
taken). We asked them to turn a fan on or something, the waitress said | dont know
and left. Who wants to spend an hour having breakfast in 40 degrees? | honestly dont
know...”.

Sekil 5: Fiziksel Ortamla ilgili Sikayetlerin Alt Temalarina Gore Frekans ve
Yiizdelik Oranlari

B Dekorasyon;

%09 (3) = Havalandirma; %15 (5)
Temizlik; B Ambiyans;
%41 (14) %35 (12)

Diger konularda toplam 23 sikayet bulunmaktadir. En ¢ok sikayet edilen konu
mekanin kalabalik (%61) olmasidir. Mekanin kalabalik olmasina baglh olarak
musterinin sira beklemek (%22) zorunda kalmasi diger bir sikdyet konusu olmustur. Bu
temel iki konu diginda farkl konularda 4 sikdyet (%17) daha yapilmistir (Sekil 6).
Musteri yorumlari Van kahvalti salonlarina yodun bir talebin mevcut oldugunu,
masadaki musterilerin sohbet esliginde uzun sire kahvaltilarina devam ettiklerini, bu
durumun mekanin kalabalik ve gurultilid olmasina neden oldugunu ve bazi sorunlari
beraberinde getirdigini ortaya koymaktadir. Konuyla ilgili musteri yorumlarindan
bazilari:

“...Igerisi tikis tikis ve girtiltilii. Bir masa bulup oturduk 10 dakika sonra 1 tabak
geldi gele gele. Aradan 20 dakika gecti kahvaltiliklar. 10 dakika c¢atallari bekleyip sonra
biz istedik. 10 dakika ekmegin gelmesini bekledik gelmeyince biz istedik... Bu
kalabaliga, bu eziyete degmez...”.

Sekil 6: Diger Sikayetlerin Alt Temalarina Gore Frekans ve Yiizdelik Oranlari

Diger;
%17 (4)

B Mekanin Kalabalk

| ;%61 (14
® Sira Beklemek; Olmast; %61 (14)

%22 (5)
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5. Sonug ve Oneriler

Gunimlzde vyiyecek icecek ve diger turizm igsletmelerinin sundugu hizmetlerden
faydalanan musteriler, bu isletmelerde yasadiklari deneyimlerini sosyal medya
platformlarinda veya degisik internet sitelerinde paylagsmaktadirlar. Diger taraftan belli
bir hizmeti veya 0rinl satin almak isteyen potansiyel muisteriler de bilgi edinmek igin
diger musterilerin deneyimlerini bu platformlardan takip etmektedirler. Boéylece
musterilerin birbirini etkilemesi ve ydnlendirmesi mimkin olabilmektedir. Memnuniyet
iceren musteri degerlendirme ve yorumlar igletmelere avantaj saglarken, sikayet
icerikli degerlendirme ve yorumlar isletmeler icin bir tehdit olusturabilmektedir. Bu
bakimdan igletmelerin musteri sikayetlerini 6nemsemeleri, onlari dikkate almalari,
uygun ¢ézumler Uretmeleri ve sikayete neden olan hatalari tekrarlamamalari gerekir.

Bu arastirmada elde edilen bulgulara dayanarak musterilerin genel anlamda Van
kahvalti salonlarindan memnun olduklari sdylenebilir. Ancak arastirmanin temel
konusu Van kahvalti salonlarindan memnun olmayan musterilerin ni¢in memnun
olamadiklari, diger bir ifade ile Van kahvalti salonlarinda musteri sikayetine konu olan
unsurlarin tespit edilmesidir. Arastirma miusteri sikayetlerinin 5 ana tema ve 24 alt
temadan kaynaklandigini ortaya koymaktadir. En fazla sikayet yiyecek ve igecek,
hizmet kalitesi ve fiyat konusunda yapilmigtir. Bunlari fiziki kogullar ve diger konularda
yapilan sikayetler takip etmektedir. Arastirma alani her ne kadar simdiye kadar yapilan
arastirmalardan farkl olsa da tespit edilen sikayetlerin ana temalarinin blylk bir kismi
diger arastirma sonuglariyla benzerlik géstermektedir (Su ve Bowen, 2000; Defranco
ve dig., 2005; Liu ve Jang, 2009; Chan ve dig., 2016; Erdem ve Yay, 2017; Tastan ve
Kizilcik, 2017; Sahin ve dig., 2018; ibis ve dig., 2019; Yasar, 2019).

Arastirmada sikayet konusu olarak tespit edilen alt temalarindan bazilari diger
arastirmalardan farkhlik gostermektedir. Bu farkliliklar; yiyecek icecek ana temasi
altinda porsiyon miktarinin az olmasi ile diger masalarda artan yiyeceklerin bagka
masalara servis edilmesi veya peynir gibi artan yiyeceklerin gézleme gibi yiyeceklerde
kullaniimasi alt temalari olmustur. Fiyat ana temasi altinda farklilik gosteren alt tema,
tekrar istenen yiyecek ve iceceklerden ek Ucret alinmasi ve porsiyon miktari élglistnin
dikkate alinmayip kisi bagi Ucret alinmasi olmustur. Diderleri ana temasi altinda
mekanin ¢ok kalabalik olmasi ve mekanin kalabalik olmasina bagh olarak disarida
veya servis masasinda sira beklemek bu arastirmada tespit edilen diger bir farkliliktir.

Aragtirma sonucu elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak Van kahvaltisi salonu
isletmecilerine bazi dnerilerde bulunulabilir. Van kahvalti salonlarina gelen musterilerin
yorumlarindan anlasilan, musterilerin buyldk bir kisminin Van kahvalti solanlarina
yonelik yorumlari 6nceden okuduklari, bu kahvalti salonlarina kalite, dogallik, yerellik,
orijinallik, tazelik ve cesitlilik beklentisi iginde gittikleri, Van kahvaltisi denilince gozleri
ve karinlari doyuran miukellef bir meni bekledikleri anlagiimaktadir. Bu noktada
isletmelerin 6ncelikli olarak dikkat etmesi gereken konu porsiyon miktarini azaltmadan
Van yoresine ait yerel ve dogal yiyecekleri kullanmaya 6zen gostermeleri, market
drtnlerinden ve hazir gidalardan uzak durmalari, orijinallik, kalite, ¢esitlilik ve lezzetten
6din vermemeleridir. Musterilerin sikayetci olduklari ikinci dnemli tema hizmet kalitesi
olmustur. Burada da isverene ve isgdrene blylk gérev ve sorumluluklar dismektedir.
Kahvalti salonlari ne kadar yogun olursa olsun mdisterilere nezaket kurallari
cercevesinde hizmet edilmelidir. Isletmelerin nitelikli personel istihdam etmeleri,
mevcut isgérene de servis, musterilerle iletisim, nezaket ve gorgl kurallar gibi
konularda egitim vermeleri olumlu sonuglar verecektir. Musterilerin sikayetci olduklari
liclincii dnemli tema isletmelerin fiyat politikasi olmustur. Isletmelerin fiyat politikalarini
gbzden gecirmeleri gerekir. Kahvaltt menu kartinda, standart kahvalti mendsinin
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neleri kapsadiginin acilk ve anlasilir bir sekilde yazilmasi, hangi yiyecek ve
iceceklerden ek Ucret alindidi ve bunlarin fiyatlarinin yazilmasi bu konudaki sikayetleri
6nemli oranda ortadan kaldirabilir.

Musteri yorumlarindan Van kahvalti salonlarinin ambiyans, havalandirma,
temizlik ve yoresel dekorasyona da 6nem vermeleri gerektigi anlagiimaktadir. Diger bir
oneri, mekanlarin yodunlugunu azaltmak dolayisiyla musterinin kapida veya Kkirli
masalarda beklemesini 6nlemek igin kalabalk gruplar i¢in rezervasyon uygulamasi
tesvik edilebilir ve kahvalti salonlarinin girisinde musterilerin oturarak bekleyebilecegi
bir alan olusturulabilir. Kahvalti salonu igletmecilerine yapilabilecek son dneri, misteri
velinimettir ve her muisteri de@erlidir. Bu anlayistan hareketle sikayet icerikli migteri
yorumlarindan rahatsiz olunmamali, sikayetler dikkate almali, analiz edilmeli, sorunlar
tespit edilerek ¢6zlim odakli politikalar sergilenmelidir.

Kamu kurum ve kuruluslarina da bazi Oneriler getirilebilir. Yiyecek icecek
isletmelerine yonelik gida guvenligi, hijyen, temizlik vb. konularda denetleme ve
yaptirim yetkisi olan Turizm Bakanligi, Tarim Bakanhgi, Saglik Bakanhgi, belediye ve
diger kamu kurum ve kuruluglarinin da kendi yetki alanina giren konularda
denetimlerini duzenli olarak yapmalari, kurallara uymayan igletmelere yaptinm
uygulamalari, musteri haklarini korumalari ve musteri sikayetlerinin takipgisi olmalari
gerekir.

Kahvalti salonu igletmelerine yonelik misteri sikayetleri yeterince calisilan bir
konu olmadigindan bu konuda yeni arastirmalar yapilabilir. Ayrica turizm isletmelerinin
musteri sikayetlerini ne denli dikkate aldiklari, geri bildirimleri, sikayetlere nasil
cbzumler Urettikleri ve bu ¢6zim ydntemlerinden musterilerin ne oranda memnun
kaldigina yonelik arastirmalar da literature katki saglayacaktir.
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