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Oz

fletisim teknolojilerindeki ilerlemeler, restoranlardaki miisteri deneyimini eskisine kiyasla cok daha énemli hale getirmistir. Bu
onem, miisteri deneyimlerini potansiyel miisterilere ulastirmanin kolayligindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla bilgi aktaric
roliiyle iletisim teknolojileri, restoran isletmelerinin ve destinasyonlarin basarisi iizerinde etkilidir. Bu baglamda, bu arastirma
Van'daki kahvalt1 restoranlarinda kahvalti yapan turistlerin deneyimlerini degerlendirmeyi amaglamaktadir. Arastirmanin
0zglin yani, destinasyon markasi haline gelmis bir triintin arz edildigi restoranlar iizerinden gerceklestirilmis olmasidir.
Ozellikle turist deneyimini hedefledigi icin tercih edilen TripAdvisor platformundan dért isletme igin yapilan 373 yorum
degerlendirilmis ve tematik kodlama yoluyla igerik analizi uygulanmustir. Her bir kodun deneyim faktorii niteliginde oldugu
analiz neticesinde, memnuniyet ve sikiyet temalar1 altinda kodlar olusturulmus ve bu kodlar betimsel analiz destegiyle
yorumlanmustir. Nihai olarak, deneyimlerden duyulan memnuniyetin yliksek olmasinin yaninda personel ve organizasyon
kaynakli memnuniyet faktérii 6ne ¢cikmustir. icerik ile birlikte lezzet ve iiriin kalitesi faktorleri, memnuniyet ve sikdyet temalar:
arasinda nispeten esit olarak dagilmistir. Fiyat politikas1 dikkat cekici bir sikdyet faktorii olarak ortaya ¢ikmustir. Literatiirle
uyumlu bulgular dogrultusunda, restoran ve destinasyon yetkililerine dneriler gelistirilerek arastirma sonlandirilmistir.

Anahtar Kelimeler

Restoran Deneyimi, Cevrimici Yorum, TripAdvisor, Van Kahvaltist.

Abstract

Advances in communication technologies have made the customer experience in restaurants far more important than it used to
be. This importance stems from the ease of delivering customer experiences to potential customers. Therefore communication
technologies, in their role as information transmitters, have an impact on the success of restaurant businesses and destinations. In
this context, this research aims to evaluate the experiences of tourists who consume breakfast in Van breakfast restaurants. The
unique aspect of the research is that it was conducted through restaurants that offer a product that has become a destination brand.
373 comments made for four businesses from the TripAdvisor platform, which is particularly preferred because it targets tourist
experience, were evaluated and content analysis was applied through thematic coding. As a result of the analysis in which each
code is an experience factor, codes were created under the themes of satisfaction and complaints and interpreted with the support
of descriptive analysis. Ultimately, in addition to the fact that satisfaction derived from the experiences is high, the satisfaction
factor originating from staff and organization has also drawn attention. The factors of taste and product quality, along with content,
are relatively evenly distributed between satisfaction and complaint themes. The pricing policy has emerged as a notable complaint
factor. In line with findings consistent with the literature, the study was concluded by developing recommendations for restaurant
and destination authorities.
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Restaurant Experience, Online Review, TripAdvisor, Van Breakfast.

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 2026 - Sayt: 73



Geng, Evaluation of Van Breakfast Restaurant Experiences Through Online Reviews 16

Giris

Miisteriler, herhangi bir mal veya hizmet satin alma siirecinde gesitli belirsizlik ve risklerle karsi karsiya kalmaktadir. S6z
konusu deneyimleme sansinin olmadig: turistik tiriin titketimi oldugunda, satin alma oncesi algilanan risk ¢ok daha yiiksek
seviyelere ¢ikabilmektedir. Konaklama, yiyecek icecek, rekreasyon gibi turizm isletmelerinin tiriinlerinin ve bash basina bir
tiriin olarak destinasyonlarin tiikketimden énce denenemez olusu tercih konusunda turistlerin algiladiklar: risk seviyesini
yiikseltmektedir. Turistlerin kaginmaya calistigi riskler; finansal risk (hatali hizmetten kaynaklanan maddi kayip), performans
riski (iiriiniin beklentilere cevap vermekten uzak olmasi), fiziksel risk (iiriiniin saglik kosullarini tehdit etmesi), sosyal risk
(sosyal statiiye uygun olmayan bir iiriinle kargilagilmasi), psikolojik risk, zaman kaybi riski ve memnuniyet riski seklinde
siralanabilir (Cetinséz ve Ege, 2012, s. 161). Esasinda memnuniyet riskini diger tiim risk tiirlerinin ortaya cikardigi
olumsuzluklarin bir yansimasi olarak da degerlendirmek miimkiindiir.

Belirsizlik ve risklerle dolu olan turistik tiiketim tercihinde, deneyim sahibi ve tercih asamasindaki turistler arasindaki bilgi
akis1 6nemli hale gelmektedir. Heniiz seyahatini planlama asamasinda olan veya gittigi destinasyonda isletme tercihinde
bulunacak turistler, siklikla internet {izerinden bilgi arayisina girmektedir. Dolayisiyla geleneksel kulaktan kulaga iletisim
(WOM-Word of Mouth), giiniimiiz iletisim teknolojisinde yasanan gelismelerle beraber yerini e-kulaktan kulaga (EWOM-
Electronic Word of Mouth) iletisime birakmustir. Bu déniisiim sayesinde ¢evrimici degerlendirme platformlarinda yer alan
olumlu ve olumsuz tiiketici yorumlar: kiiresel Slgekte goriiniirlikk ve etki kazanmistir (Barlow ve Moller, 2009'dan aktaran
Aymankuy, 2011, s. 225). TripAdvisor, Google gibi platformlarda yer alan tiiketici yorumlari ve bu yorumlarin giivenilirligini
artiran fotograf, video gibi paylasimlar potansiyel tiiketiciler i¢in rehber niteligindedir. Turistler dogrudan isletmelerden
edindikleri bilgilere kiyasla bu platformlardan edindikleri bilgileri daha degerli ve giivenilir grmektedir (Gretzel ve Yoo, 2008,
s. 37; Shani vd., 2010, s. 117). TripAdvisor platformunun destegiyle yiiriitiilen bir arastirmaya katilanlarin %80'den fazlas,
cevrimigi yorumlar: okumanin bir destinasyonun nasil bir yer olabilecegini hayal etmeyi kolaylastirdigini, karar alma siirecine
duyulan giiveni artirdiginy, risk ve belirsizligi azalttigini ve seyahatlerini daha verimli bir sekilde planlamalarina yardimci
oldugunu belirtmistir (Gretzel vd., 2007, s. 5).

Gevrimici yorumlarin genelde tiiketiciler 6zelde ise turistler i¢in 6nemine istinaden pazarlama yetkililerinin ve akademik
camianin ilgisi de bu konuya yonelmistir. Ulusal ve uluslararasi turizm literatiirii incelendiginde ¢evrimici degerlendirme
platformlar: iizerinden bir¢ok arastirmanin yiiriitildigi goriilmektedir. S6z konusu arastirmalar genellikle otel isletmeleri
(Zheng vd., 2009; Sparks ve Browning, 2010; Geng ve Batman, 2018) iizerinden yiiriitiilmiis olmakla beraber restoranlar (Eren ve
Kuvvetli, 2017; Soylu, 2022), miizeler (Gdktas ve Dinger, 2017), milli parklar (Akyol ve Oztiirk, 2023), antik sehirler (Basaran ve
Somuncu, 2021), sakin sehirler (Alimanoglu ve Yazici Ayyildiz, 2021), hiiziin turizmi mekanlari (Sener, 2023), seyahat acenteleri
(Camlica vd., 2022), turist rehberleri (Balikoglu vd., 2020) vb. iizerine ¢evrimici yorumlar da arastirma konusu edilmistir.
Gevrimici yorumlar iizerinden restoran ve otel isletmelerinin yiyecek ve icecek hizmetlerine iliskin miisteri deneyimlerini
inceleyen arastirmalarin sayisi oldukea fazla olmakla birlikte, bu arastirmalarin genellikle biitiinciil bir yaklasim benimsedigi
goriilmektedir. Sadece kahvalti deneyimine odaklanilan arastirmalar sinirli diizeydedir ki mevcut literatiire asagida yer
verilmektedir. Su asamada ifade edilebilecek husus, ulusal literatiirde kahvaltiyr odak noktasina alan arastirmalarin biiytik
olctide Van destinasyonunda hizmet veren Van kahvalti salonlari tizerinden gerceklestirilmis oldugudur.

Van i¢in kahvalt1 bir kiiltiirdiir. Bu kiiltiir, ilki 1947 yilinda agilan ve sabah namazindan sonra evine dsnmeyerek isyerini
acan esnaf icin manda siitii ve siit iirtinlerinin servis edildigi siit evlerine dayanmaktadir (Kog, 2025, s. 382). Bundan dolayidir ki
sehirdeki kahvalticilarin bazilar: “siit¢ii” 6n ismiyle faaliyet yiirtitmektedir. 2020 yilinda cografi isaret tescili almis olan Van
kahvaltisi; Van otlu peyniri, Van kavutu, murtuga, kaymak, tereyag, bal, Van giil regeli, cacik, siit ve yumurta ile hazirlanan
yiyecek cesitlerini icermektedir. Bunlarin haricinde regel cesitleri, cay, peynir cesitleri, zeytin, tahin, pekmez, ¢orek, ekmek
(sade pide, lavas) gibi tiriinler de bulunabilirken patates kizartmasi, sosis, jambon, salam ve bérek cesitleri yer almamaktadir.
Kahvalt1 igeriginde yer alan otlu peynir, murtuga, kavut ve giil receli ayriyeten cografi tescil almis durumdadir (Van Ticaret ve
Sanayi Odasi, 2020, s. 105). 2025 yili itibariyla faaliyette bulunan 56 kahvalti restoram (Van Ticaret ve Sanayi Odast ile kisisel
goriismede elde edilen veridir) ile kahvalti kiiltiirii, Van'in markalasmasinda en kullanish araglar arasinda yer almaktadir. Bu
marka degerini uluslararasi alana tasimak amaciyla 2014 yilinda 51 Bin 793 insanun katilimiyla “diinyanin en kalabalik kahvalti
sofras1” organizasyonu diizenlenmis ve Guinness Rekorlar Kitabi'na girilmistir. Nihai olarak Tiirkiye cografyasinda kahvalt:
denildiginde Van; Van denildiginde ise kahvalt1 kelimesi birbirini tamamlar olmustur. Sehribanoglu vd. (2017, s. 571-572)
tarafindan yiiriitiilen bir arastirmada, Van ilinin 6ne ¢ikan 6zellikleri arasinda Van kahvaltisinin ikinci sirada yer aldigi; buna
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karsilik, tanitimda hangi 6zelligin 6n plana ¢ikarilmasi gerektigi sorusuna ise ilk sirada Van kahvaltisi yanitinin verildigi tespit
edilmistir.

Dogrudan Van kahvaltisim konu edinen literatiiriin heniiz yeterli diizeyde olmadig1 ifade edilebilir. Dasdemir ve Madenci
(2021, s. 168) tarafindan yapilan arastirmada, yerel yiyecek (Van kahvaltisi) titketim motivasyonlarinin tekrar ziyaret niyetini
olumlu etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Van kahvaltist 6rnegiyle cografi isaretli tiriinlerin bslgesel kalkinmaya katkisini
inceleyen Kanberoglu ve Yildirimgakar (2022, s. 23), cografi isaretle beraber turizm potansiyelinin artigi, {iriinlerin pazar
marjinin artigl, issizligin azalisi ve bolge halkinin sosyo-ekonomik gelisimi gibi olumlu etkileri ortaya ¢ikarmistir. Kilichan ve
Kosker (2015, s. 106), Van kahvaltisinin destinasyon markalasmasi adina biiyiik 6nem arz ettigi ve destinasyona gelen
ziyaretgilerin %31,3’liniin ziyaret amacinin Van kahvaltis1 yapmak oldugu sonucuna ulagmistir. Bu arastirmaya en yakin ¢alisma,
Tlrkiye Slgeginde Van kahvaltisi sunan restoranlara yonelik sikayet icerikli cevrimici yorumlarin degerlendirilmesi tizerine
gerceklestirilmistir. Bu arastirmada, misterilerin Van kahvalti restoranlarindan memnuniyetle ayrildiklari, ancak yiyecek ve
icecek, hizmet kalitesi ve fiyat konularinda sikdyetlerinin bulundugu sonucuna ulagilmistir (Kdsker, 2020, s. 531). S6z konusu
arastirmay1 bu arastirmadan farkli kilan husus, Tirkiye 6lceginde hizmet veren Van kahvaltisi restoranlar: {izerinden
gerceklestirilmesi ve sadece sikdyetlerle ilgilenilmesidir. Nihai olarak, bu arastirma ile Van destinasyonunda hizmet veren Van
kahvaltisi restoranlarinda tiiketimde bulunanlarin memnuniyet ve sikiyet durumlarini etkileyen faktorlerin neler oldugu
sorusuna cevap aranmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda isletmecilere ve destinasyonun yetkili mercilerine y6nelik
Oneriler gelistirilmesi, arastirmanin pratik katkisini olusturmaktadir. Destinasyon basarisinin isletmelerin basarisindan
bagimsiz olmadig1 dikkate alindiginda, arastirmanin pratik katk: beklentisinin degerli oldugu diistintilmektedir. Ayrica cografi
isaretli bir triin olarak Van kahvaltisinin, Van destinasyonunun temel arz kaynaklarindan biri olmasi ve destinasyon imajinda
onemli bir yer edinmesi dikkate alindiginda, beklenen pratik katkinin degeri daha da belirginlesmektedir.

1. Restoran Deneyimi

Bir hizmet isletmesi olarak giiniimiiz restoranlari, yalnizca yeme i¢me ihtiyacinin karsilandigi isletmeler olmaktan
uzaklasmis ve deneyim alanlar1 hiline gelmistir. Bir baska ifadeyle, restoran miisterileri yalnizca temel {iriin olan yiyecek ve
icecekle degil, ayni zamanda hizmet siirecinde yasadiklar1 biitiinciil deneyimle de ilgilenmektedir. Bu durum, yasamin
stirdiirdiigii yerdeki herhangi bir restorana giden miisteri igin dahi gegerli iken turistler s6z konusu oldugunda beklentiler ¢ok
daha cesitli olabilmekte ve tatmin siirlar1 yukar: seviyelere ¢ikabilmektedir. Dolayisiyla, mikro perspektiften isletmelerin;
makro perspektiften ise destinasyonlarin rekabette 6ne ¢ikabilmesi adina turistlerin memnun ve sikdyetci olduklar: hususlarin
belirlenmesi, degisen ve cesitlenen beklentilerin takip edilmesi ve bu dogrultuda proaktif adimlarin atilmasi 6nemli
gortlmektedir. Nitekim memnuniyeti saglanan ve tekrar ziyaretler ile sadik miisteri halini alan insanlarin tavsiyeleri, potansiyel
turistlere ulasilmasi konusunda oldukca faydalidir. Katona ve Komaromi'ye gére (2014, s. 5), sadik miisteriler duygusal baglilikla
karakterize edilir ve tavsiyelerle hareket etme ve baskalarina tavsiyelerde bulunma egilimi yiiksektir.

Literatiir incelendiginde restoran isletmelerinde sikdyet ve memnuniyete zemin hazirlayan tiim faktdrleri ortaya ¢ikarmak
lizere aragtirmalar yiiriitiilmiis oldugu gibi deneyimi etkileyecek atmosfer (Kement vd., 2021), miizik (Wilson, 2003), otomasyon
(Dabral vd., 2022) gibi tekil faktdrler baglaminda da ulusal ve uluslararasi arastirmalar yiiriitiilmiis oldugu gdriilmektedir.
Demirkol vd. (2017, s. 65), sirasiyla yiyecek iceceklerin 6zellikleri, konum, personel, hizmet, ambiyans, menii ve fiyat
faktdrlerinin restoran deneyimi tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Demir (2025, s. 125) tarafindan Tiirkiye’de Michelin
Yesil Yildiz'ina sahip restoranlar tizerinden yiiriitiilen arastirmada; miisterilerin %74,40'min atmosfere, %73,06’ sinin hizmete
ve %68,26’sinin yiyecek icecege en yiiksek degerlendirme puani olan bes yildizi verdikleri tespit edilmistir. Barrera-Barrera
(2023, s. 593-594), ispanya’nin Michelin Yildiz'a sahip restoranlari {izerinden yiiriittiigii arastirmada; miisteri ilgisi, dekor ve
ambiyans, yemek kalitesi ve paranin karsilig gibi klasik memnuniyet faktorlerini dogrulamistir. Arastirmact ayrica, restoran
deneyiminin bir¢ok faktoriin etkisi altinda olan karmagik bir durum oldugunu ifade ederek, miisteri ilgisi ve yemek kalitesi
onceligiyle beraber rezervasyon hatasi, hesap hatasi, uzun bekleme siiresi gibi hizmet hatalarimi en diisiik seviyeye cekecek
yonde iyilestirmeler yapilmasi gerektigini vurgulamustir. Aslan Ozkale (2021, s. 1250) tarafindan fiizyon mutfak restorani
sikdyetleri izerine gerceklestirilen arastirmada, en sik dile getirilen ilk ti¢ sikAyet konusunun; fiyat, personel ve yiyecek icecek
porsiyon miktari oldugu tespit edilmistir. Sahin vd. (2018, s. 68), deniz mahsulleri sunumu gerceklestirilen restoranlar {izerinden
bir arastirma yiiriitmiis ve sikdyetlerin fiyat ve {iriin konular1 tizerinde yogunlastig1 sonucuna ulagmistir. Erdem ve Yay’in (2017,
s. 227) birinci sinif restoranlar tizerine gerceklestirdigi arastirmada, miisterilerin sirasiyla personel, yiyecek icecek, servis, fiyat,
hizmet ortami ve menii ile ilgili konularda sikdyetci tutum gelistirdikleri sonucuna ulagilmistir. Lei ve Law (2015, s. 25) tarafindan
Macau destinasyonunda gergeklestirilen arastirmada; yemek, hizmet, deger ve atmosfer konularinda yiiksek memnuniyet
diizeyine ulagildig1 tespit edilmistir. Pantelidis’in (2010, s. 483) Londra’da gerceklestirdigi kapsamli arastirmada; olumlu
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yorumlarin ¢ok daha fazla oldugu ve sirasiyla yiyecek, servis, ambiyans, fiyat, menii ve dekorun deneyim tizerinde etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir. Son olarak, bu arastirma gibi yoresel yemek sunumunun gerceklestirildigi restoranlar tizerinden
yiiriitiilen bir arastirmada (Dalgi¢ vd., 2016, s. 163-165); sirasiyla lezzet, gida dzgiinliigii, personel ve adil fiyat konularinda
sikdyetler tespit edilmistir.

Yukarida literatiirden segili olarak paylasilan sonuglar dogrultusunda ifade edilebilir ki restoran deneyimi tizerinde etkili
olan birgok fakt6r bulunmaktadir. Ancak bu faktérlerin kesin olarak belirlenmesi ve bir standarda oturtulmasi miimkiin degildir.
Pantelidis (2010, s. 484), restoran miisterilerinin beklentilerinin énceliklendirilmesinin ¢ok zor oldugunu ifade etmistir. Bu zor
durumun ortaya ¢ikmasi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin gesitliligi ile agiklanabilir. Dahasi 6nceki deneyimler, ziyaret
nedeni, beraberindeki kisiler ve psikolojik durum gibi faktorler de deneyimden duyulan memnuniyet esiginin farklilasmasima
neden olabilmektedir. Restoran isletmelerinde hizmet sunumunda standardizasyon saglanmasi zor oldugu gibi miisteri
memnuniyet esiginin de bir standardi bulunmamaktadir. Dolayisiyla, restoran isletmelerinin yiizde yiiz miisteri memnuniyeti
diizeyi yakalamasi ulasilabilir bir hedef olarak degerlendirilmemektedir. Buna ragmen rekabette tutunabilmek amaciyla yiiksek
memnuniyet diizeyine ulasmak icin yapilmasi gerekenler oldugu da kabul edilmelidir. Ozellikle mevcut ve hedef pazarin
ozellikleri, beklentileri isabetli bir sekilde belirlenmelidir. Bu ama¢ dogrultusunda, giiniimiiz isletmeleri igin ¢evrimigi
ortamlarda paylasilan musteri geri bildirimleri, kolay erisilebilir ve maliyetsiz bir veri kaynagidir. TripAdvisor, Google, sosyal
medya gibi platformlar yakinen takip edilmeli ve miisterilerle iletisimin siirdiiriilebilir bir sekilde saglanmasi adina tiim kanallar
aktif bir sekilde kullanilmalidir. Bu platformlar, yiyecek icecek isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimi igin degerli firsatlar
sunabilmektedir.

2. Arastirma Yoéntemi

Van kahvaltisi restoranlarinda tiiketimde bulunanlarin deneyimlerine odaklanilan bu arastirmanin verileri TripAdvisor
platformundan elde edilmistir. S6z konusu platform,; otel, restoran, turistik cekicilik, destinasyon deneyimleri tizerine turistler
tarafindan puan verilmesine, yorum yapilmasina ve fotograf gibi ispatlayici veriler paylasilmasina olanak tanimaktadir. Bu
yoniiyle hem talep hem de arz edenler i¢in karar alma ve planlama yapmada kullanigh bir platform oldugunu ifade etmek
miimkiindir. Veri toplamada TripAdvisor platformunun tercih edilmesinin ¢esitli nedenleri bulunmaktadir. Bu nedenlerden
birincisi; TripAdvisor'un seyahat konusuyla ilgili en 6nde gelen sosyal medya platformlarindan biri olmasi ve restoran
arayisinda bulunan turistlerin seyahatle ilgili diger sosyal medya platformlarina kiyasla TripAdvisor'u daha fazla tercih
etmesidir (Xiang ve Gretzel, 2010, s. 186). 2021 yili verilerine gére TripAdvisor, 49 pazarda ve 28 dilde 8,6 milyon konaklama yeri,
restoran, havayolu sirketi ve gemi seyahatlerinin listelendigi; aylik 463 milyon kullanicinin 859 milyon yorumunun ve
gdzleminin yer aldigi bir platformdur (Aslan Ozkale, 2021, s. 1253). TripAdvisor'un tercih edilmesinin bir diger nedeni ise
arastirmanin daha hizli, maliyetsiz ve verimli bir sekilde tamamlanmasiyla iliskilidir. TripAdvisor platformu gibi internet
ortamindan veri toplanmasindan sonra arastirmacinin yapmasi gereken sadece veri diizenleme faaliyetidir (Yildirim ve $imsek,
2016, s. 221-223). TripAdvisor gibi tiiketici degerlendirme platformlari, tiiketici temelli arastirmalar i¢in goriisme ve anket
vasitasiyla veri toplamasina kiyasla énemli bir alternatif veri deposu olarak ifade edilebilir. Ayrica bu veri depolari, daha
kapsamli ve tarafsiz bir sekilde belirlenmis 6rneklem iizerinden olusmaktadir (Schuckert, 2015, s. 143) ve bundan dolayidir ki
katilimciya, vermesi gereken cevaplarin ana gergevesinin sunuldugu anket ve gériisme gibi diger yontemlere kiyasla daha
ozgiirce diisiincelerini ifade etme imkir sunmaktadir (Gan vd., 2017°den aktaran Barrera-Barrera, 2023, s. 580).

Van’da 2025 yili itibariyla 56 kahvalt1 restorari (Van Ticaret ve Sanayi Odasi ile kisisel goriismede elde edilen veridir)
faaliyette bulunmakla beraber arastirmaya dahil edilecek restoranlarin tercihinde dl¢lit 6rnekleme yoluna gidilmistir. S6z
konusu restoranlarin bazilarinda kahvalt: haricinde farkli menii kalemleri de yer almaktadir. Bu durumdan hareketle, birinci
ol¢iit; kahvaltinin temel {irtin olarak sunulmasi ve giiniin her saatinde yalnizca kahvalti sunumunun gergeklestiriliyor olmasidir.
Bir diger 6lgiit ise pazar payidir. Her ne kadar hizmet alan herkesin TripAdvisor veya benzer platformlara yorum yapmasi
beklenmese de yorumlarin sayisimin pazar pay: hakkinda fikir verdigi kabul edilebilir. Bu dogrultuda TripAdvisor platformu
incelendiginde, az sayida kahvalti restoraninin listelendigi ve bunlarin bircogunun sadece birkag yorum aldigi gézlemlenmistir.
Bu dogrultuda belirlenen Slgiitler geregi ve kapsayici sonuglar elde etme amaci dogrultusunda, diger restoranlara kiyasla agik
ara daha fazla yorum almis isletmelerin yorumlari inceleme kapsamina alinmis; 22.03.2025 tarihinde tamamlanan veri toplama
stireci sonucunda, biri iki subeye sahip olmak iizere ii¢ restoran 6rneklem olarak belirlenmistir. Yiiksek sayida yorum almig
restoranlarin 6rneklem olarak belirlenmesi, nitel arastirmalar i¢in 6nem arz eden veri doygunlugu bakimmdan isabetli
durmaktadir. Fusch ve Ness (2015, s. 1408), “veri doygunluguna; calismanin tekrarlanmasina olanak saglayacak yeterli bilgiye
ulasildiginda, yeni bilgilerin elde edilmesi miimkiin olmadiginda ve ek kodlamanin artik yapilabilir olmadig1 noktada ulagilir”
seklinde goriis bildirmistir. Ayrica, yiiksek sayida yorum almis restoranlarin drnekleme dahil edilmesi, turist goriislerinin

Van Yiiziincii Y1l Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 2026 - Sayt: 73



Geng, Evaluation of Van Breakfast Restaurant Experiences Through Online Reviews 19

arastirmaya yansitilabilmesi bakimindan 6nemli gériilmektedir. Bu diisiince dogrultusunda, 6rnekleme dahil edilen restoranlar
icin gergeklestirilen 373 yorum degerlendirmeye alinmistir. Toplam dort isletme hakkinda yapilan tiim yorumlar degerlendirme
kapsamina almmis olup yorum dili baglaminda bir ayrima gidilmemistir.

Tablo 1.

Degerlendirmeye Alinan Restoranlar ve Yorum Sayilari

RESTORAN PUAN Toplam Yorum Sayis1

5 4 3 2 1

A Restorani 63 30 25 9 20 147

B Restorani 52 18 24 6 34 134

C Restorani 92

(iki §ube) 20 20 11 12 29

3 Restoran (4 373

i§letme) 135 68 60 27 83

Not: Tabloda yer verilmis olan c restoranina ait veriler, iki subesinin toplamini icermektedir.

Tablo 1., tiim yorumlarin her bir restoran i¢in puanlamalar dahilinde dagilimini sunmaktadir. Puanlamalarin (1 puan/berbat,
2 puan/kétii, 3 puan/orta, 4 puan/cok iyi, 5 puan/miikemmel) arastirmaya déhil edilen restoranlardan memnuniyet durumu
tizerine bir fikir verdigi kabul edilebilir olmakla beraber detay sunmadig1 agiktir. Bu nedenle yorumlarin detayh bir sekilde
degerlendirilmesi amaciyla tematik kodlama vasitasiyla icerik analizi gerceklestirilmesi uygun gériilmiistiir. igerik analizi, en
kisa aciklama ile yazili ve s6zlii verilerin nicellestirilmesi islemidir (Tavsancil ve Aslan, 2001, s. 22; Yildirim ve Simsek, 2013, s.
227). Yorumlarin kodlanmasinda ve temalara ayrilmasinda bir analiz programindan faydalanilmamistir. Yorum sayisinin az
olmasi nedeniyle verilerin yonetilebilir olmasi ve bu sayede derinlemesine analiz yapma istegiyle bu yonde bir tercihte
bulunulmustur.

Gegerlilik ve glivenilirlik i¢in sinirlari kesin bir sekilde belirlenmis bir ydntem ve teknigin bulunmamasi nitel arastirmalarin
zayif yani olarak kabul edilmektedir (Tutar, 2022, s. 120). Patton’a gore (2014, s. 76) bu zayiflig1 ortadan kaldirmak icin ¢esitlilik
stratejisi uygulanmalidir. Gesitlilik nitel arastirmalar i¢in bir tiir kontrol mekanizmas1 gérevi gérmektedir. Bu arastirmada
arastirmaci ve yontem cesitliligi uygulamasina gidilmistir. Yorumlarin kodlanmasinda, kod frekans degerlerinin ¢ikarilmasinda
ve temalara dagiliminda, tematik kodlama ve igerik analizi yontemi konusunda deneyimli bir uzman ile ¢alisilmistir. Ayri ayri
gerceklestirilen kodlama sonrasinda kod tutarlihg toplantisi gerceklestirilmigtir. Yildirim ve Simsek’e gore (2016, s. 247)
kodlarin karsilastirilmasinda en az %70 diizeyinde bir giivenilirlik ylizdesine ulasiimasi gerekmektedir. Gergeklestirilen
toplantida %80 diizeyinde bir giivenilirlik yiizdesine ulagilmis ve tartigmali kodlarda hemfikir olunmaya calisilmistir. Bu sekilde
onyargilarin énlenmesi amaglanmistir (Lei ve Law, 2015, s. 23). Yontem cesitliligi icin ise betimsel analize bagvurulmustur.
Betimsel analiz kapsaminda yorumlardan dogrudan alintilar sunumunun, igerik analizini destekledigi ve bulgular1 dogruladig
diistiniilmektedir.

3. Veri Analizi ve Bulgular

Tablo 1. degerlendirildiginde, 373 yorumun 203’ii ortalama degerlendirme puani olan 3’lin {izerindedir. 110 yorum ise
ortalama degerin altinda puan kapsamindadir. Buradan anlasilmaktadir ki Van kahvaltis1 deneyimleri %54,42 oraninda
memnuniyetle karsilanmistir. Kosker (2020, s. 530) tarafindan, Tirkiye capinda faaliyet gésteren yirmi iki Van kahvaltisi
restorani {izerinden yiiritillen arastirmada ise %72,86 gibi daha yiiksek bir memnuniyet diizeyine ulasilmistir. Olumsuz
yorumlarin puanlara dagiliminda dikkat ¢ekici bir bulgu, s6z konusu yorumlarin %24,55’i iki puan kapsaminda iken %75,45i bir
puan kapsaminda yer almistir. Bu durum sikdyetci miisterilerin isletmelere kars: saldirgan tutum gelistirmeleri yoniindeki
gorist (Sjodin, 2008, s. 262) destekler niteliktedir. Restoranlarin birbiriyle kiyaslanmasinda oransal baglamda en yiiksek
memnuniyetin %63,26 ile A restoraninda oldugu gériilmektedir. Tki subesi olmasina ragmen en az yorum (92) C restorani igin
gerceklestirilmis olup bu restoran %43,47 ile en diisitk memnuniyet diizeyine sahiptir. Her miisteri yorum yapmamakta veya
TripAdvisor platformunu tercih etmemektedir. Ancak buraya yansiyan verilerden bir ¢ikarim yapmak gerekirse, yorumlar
potansiyel miisterilerin tercihlerini etkilemektedir ki yitksek memnuniyet saglayan restoranin pazar pay:r da yorum sayisi
itibariyla yiiksek durmaktadur.
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Arastirmaya dahil edilen yorumlarin icerik analizi sonucunda, arastirmanin amaci dogrultusunda “memnuniyet” ve
“sikdyet” olmak {izere iki tema belirlenmistir. Her iki temanin altinda ise ayr1 ayr1 personel ve organizasyon, icerik, ambiyans,
lezzet ve iiriin kalitesi, hijyen, servis hiz, fiyat politikasi, lokasyon ve diger kodlar: yer almistir. Tablo 2., s6z konusu kodlar ve
temalar kapsaminda her bir restoran igin ayr1 ayri ve genel toplam bazinda frekans ve yiizde degerlerinin sunumunu
icermektedir. icerik analizi sonucuna gére, memnuniyet temasinin orani %57,59 olarak belirlenirken, sikdyet temasinin oram
%42,41 olarak tespit edilmistir. Bu oranlarin olusumu, kodlarin ikili karsilastirmasi incelendiginde daha anlasilir olmaktadir.
Oyle ki dokuz kodun memnuniyet ve sikdyet temalar tarafindan karsilastirilmasinda, bes kodun memnuniyet temasi altinda
daha agirlikli bir yiizdeyle yer aldig1 gériilmektedir. Ozellikle memnuniyet temast altinda yer alan personel ve organizasyon
kodu (%17,46), tiim kodlar arasinda dnemli bir fark yaratmigtir. Onu takiben sikiyet temas altinda yer alan igerik (%12,79) ile
memnuniyet temas altindaki icerik (%10,30) gelmektedir.

Tablo 2.

Tema, Kod ve Frekans Degerleri

Tema ve Kodlar A B C Frekans Tema Toplam
Restoram1  Restoram1  Restorami Degeri Yiizdesi Yiizdesi
Memnuniyet 233 174 124 531 100,00 57,59
Personel ve organizasyon 90 51 20 161 30,33 17,46
Icerik 39 35 21 95 17,89 10,30
Ambiyans 35 6 2 43 8,10 4,66
Lezzet ve iiriin kalitesi 32 28 24 84 15,81 9,11
Servis hizi 17 18 14 49 9,23 5,32
Fiyat politikas1 14 8 9 31 5,83 3,37
Hijyen 2 6 2 10 1,89 1,08
Lokasyon 1 18 32 51 9,60 5,54
Diger 3 4 - 7 1,32 0,75
Sikdyet 111 148 132 391 100,00 42,41
Personel ve organizasyon 10 15 20 45 11,50 4,88
Icerik 43 38 37 118 30,17 12,79
Ambiyans - 3 4 7 1,79 0,75
Lezzet ve Uriin kalitesi 21 37 31 89 22,76 9,65
Servis hizi 9 5 9 23 5,89 2,50
Fiyat politikas1 14 37 23 74 18,92 8,03
Hijyen 10 13 8 31 7,93 3,37
Lokasyon 2 - - 2 0,52 0,22
Diger 2 - - 2 0,52 0,22

Not: Tema yiizdesi, ilgili tema altinda yer alan kod frekanslarinin toplam tema frekansina oranlanmasiyla hesaplanmstur.
Toplam yiizdesi ise ilgili kodun tiim kodlar igerisindeki payin gostermektedir.

3.1. Memnuniyet Faktérleri

Memnuniyet kapsaminda éne ¢ikan faktérler sirasiyla; personel ve organizasyon (%30,33), icerik (17,89), lezzet ve iiriin
kalitesidir (%15,81). Personel ve organizasyon konusundan duyulan memnuniyet, memnuniyet temasi altinda %30,33 oraniyla,
tiim kodlar arasinda ise %17,46 oraniyla ilk sirada yer almistir. C restoranimin personel ve organizasyon koduna ait frekans
degerleri sikiyet ve memnuniyet temalarinda ayni durumdadir. Dolayistyla, personel ve organizasyon memnuniyeti A ve B
restoranlarindan kaynaklanmaktadir ki bu durumda da A restoraninin belirleyici bir payr bulunmaktadir. Nitekim A
restoraninin 233 olan memnuniyet frekansinin 90'1 personel ve organizasyon koduna aittir ve bu oransal olarak %38,62
seviyesini isaret etmektedir. Bu bulgu, restoran sahibinin cana yakin ve misafirperver tavri ile agiklanabilir. Nitekim bir¢ok
yorumda bu durumdan bahsedilmektedir. Restoran sahibinin samimi tavri ile ayni zamanda Van'in tanitiminda 6nemli bir rol
oynadigi yoniindeki ifadelerden bir 6rnek asagidaki gibidir.

“(...) beyin espri ve sdylesileri ile keyifli kahvalt1 yapabileceginiz ve fiyatlar1 makul bir tesis. (...) beyin giiler yiizii ve Van
ilinin tanitimu i¢in yaptiklar: cok degerli.”

Her ne kadar genel cercevede kahvalti sunumunun igerik yoniinden zayif karsilandigi bulgusuna ulasilmis olsa da
memnuniyete etki eden faktérler arasinda igerik (%17,89) ikinci sirada yer almustir, icerik kodu ile hem cesit fazlaligi hem de
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yoresel tirtinlerin sunumunun gergeklestiriliyor olmasi kastedilmektedir. Kavut, murtuga, otlu peynir, kaymak ve ceviz receli
gibi yoresel iiriinlerin ilgi ¢ektigi ve memnuniyeti artirici bir etki gerceklestirdigi bircok yorumdan anlasilmaktadir. Cesit
zenginligine ve ydresellige vurgu yapan bir yorum asagidaki gibidir.

“Birgok yerde Van kahvaltisi yaptim ama en gergek lezzet buradaydi diyebilirim. Peyniri, kavutu, murtagasi, ¢oregi
gercekten lezzetliydi. Tekrar tekrar geldigimiz bir mekén; mis gibi havada yéresel bir kahvalti deneyimi sunuyor.”

Lezzet ve iiriin kalitesi kodu, sikdyet temasinda daha yiiksek bir orana sahip olmasina ragmen, memnuniyete neden olan
faktorler arasinda %15,81 ile lgiincii sirada yer almustir. Kahvaltida sunulan tirtinler lezzetli bulunmakla birlikte, yoresel
tiriinlere iliskin sinirli sayida farkli degerlendirmeye de rastlanmistir. Ancak bu degerlendirmeler, yoresel tiriinlerin lezzetsiz
oldugu yoniinde degil, daha ¢ok bolge disindan gelen ziyaretcilerin damak tadina hitap etmemesiyle iliskilidir. Hem kahvaltt
tiriinlerinin lezzeti hem de ydresel tiriinler konusunda damak tadi endisesini igeren drnek yorumlar asagidaki gibidir.

“Kahvaltis1 harika. Uriinlerin hicbirini digerine degismiyorsunuz. Giinkii hepsi gercekten ¢ok lezzetli. Kesinlikle tavsiye
ederim.”

“Kahvalt1 serpme. Murtuga ve kavut benim damak tadima pek hitap etmediginden (daha 6nce de denemistim) bunlar
hakkinda iyi ya da kétii demem dogru olmaz. Cacik (ydresel otla hazirlanmis siizme yogurt), bal, kaymak, menemen, kavurmali
yumurta ve bunlarin beraberinde gelen kete ¢ok iyiydi.”

Ulasim ve manzara unsurlarin kapsayan lokasyon kodu, %9,60 oraniyla 6nemli bir memnuniyet faktorii olarak 6ne ¢ikmustir.
Bu bulgu, ulasim agisindan degerlendirildiginde, s6z konusu restoranlarin merkezi konumlarda bulunmasiyla iliskilendirilebilir.
Nitekim arastirmaya dahil edilen restoranlardan ikisi sehir merkezinde yer alan Kahvalticilar Sokagi'nda faaliyet
gostermektedir. Bununla birlikte, lokasyon kaynakli memnuniyeti 6n plana ¢ikaran temel unsurun ulasimdan ziyade manzara
oldugu goriilmektedir. Ozellikle g8l manzarasina sahip olan C restoraninin yiiksek diizeyde memnuniyet saglamasi, lokasyon
kodunun memnuniyet faktorleri arasinda {ist siralarda yer almasina katkida bulunmustur. Manzara ve ulasim kolayligina iliskin
gorlsleri yansitan drnek yorumlar asagida sunulmustur.

“Yerinde Van kahvaltis1 yapmak isteyenlere (...) kahvalti salonu gercekten muhtesem lezzetler sunuyor. Géliin sessiz sedasiz
manzarasi ile harika bir yer.”

“Gok eski bir esnaf ve Van'in en iyisi. Sehir merkezinde, ulasimi kolay. Kahvalt1 yapmay1 seviyorsaniz mutlaka tavsiye
ederim.”

Memnuniyet faktdrleri arasinda énemli bir yere sahip olan servis hiz1 (%9,23), personel ve organizasyon koduyla iliskili
olarak degerlendirilebilir. I organizasyon siireclerinin hizli bir sistematige oturtuldugu ve miisterilerin masaya yerlestikten
sonra servisin agilmasinin kisa siire igerisinde gergeklestigi yoniinde bir¢ok yorum bulunmaktadir. Servis hizina yo6nelik
memnuniyet yalnizca ilk servis siireciyle siurli kalmamus, eksik tirtinlerin tamamlanmasi ve ek taleplerin karsilanmasi
konularinda da olumlu degerlendirmelere yansimistir. Her iki duruma iliskin 6rnek yorumlar asagidaki gibidir.

“Oturdugunuz gibi 3-5 dakikada masa tamamlaniyor. Her sey standart. Galisanlar her seyi otomatik hale getirmis. Bir sey
soylemeye gerek kalmiyor.”

“Esnaflik kaliteleri ile beni sasirttilar. Hiirmet ve saygi, dogu insaninda hep var. Ama (...) beyin esnaflig1 cok baska seviye.
Servis yaparken ya da konusurken size bakmamas sizi aldatmasin. Ayni zamanda diger masalari da izleyerek eksikleri personele
soylityor. Uzak masadaki cay damlasimi bile fark etti.”

3.2, Sikdyet Faktorleri

Sik4yet konular1 arasinda 6ne ¢ikan unsurlar sirasiyla icerik (%30,17), lezzet ve tiriin kalitesi (%22,76), fiyat politikasi (%18,92)
ile personel ve organizasyon (%11,50) olmustur. Icerik sikayeti kodu (%12,79), tiim kodlar arasinda memnuniyet faktorii olan
personel ve organizasyonun (%17,46) ardindan ikinci sirada yer almistir, icerik agisindan ¢esitlilik ve yéresellik baglaminda
kayda deger bir memnuniyet diizeyi bulunmasina ragmen, kahvaltinin beklentileri karsilamadigi yoniindeki gériislerin daha
baskin oldugu gériilmektedir. Yorumlarin 6nemli bir kismi, Van kahvaltisinin sahip oldugu {in nedeniyle ziyaretgilerin yiiksek
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beklentilerle restorana geldiklerini ve bu beklentilerin tam olarak karsilanmamasi durumunda hayal kirikhig1 yasadiklarm:
gostermektedir. Bu durumu yansitan bir 6rnek yorum asagidaki gibidir.

“Van kahvaltis1 dediler, kalktik gittik. Gece rilyalarima giriyor artik. Ciinkii gercekten ben hayatimda ilk defa bu kadar kétii
bir kahvalt1 yedim. Neden diye soracak olursaniz; sabah evde yaptigimiz kahvalt1 haricinde hicbir sey yoktu. Salatalik, domates,
birkag cesit peynir, zeytin, kaymak, bal. Gergek Van kahvaltisi bu mu diye sordugumuzda cevap bile alamadik. Sadece tahin
pekmez eksik oldugunu séylediler. Ama Van kahvaltisi oldugunu gosterecek higbir sey yoktu. Higbir regel ¢esidi yoktu. Kimseye
gitmesini tavsiye etmiyorum. Uzak durun, tam bir fiyasko. Unutamayacagim bir ani oldu.”

icerik kapsaminda degerlendirilebilecek bir diger husus, sunulan iiriin miktarlarinin kisi sayisindan bagimsiz olarak benzer
diizeylerde tutulmasidir. Yorumlardan anlasildig1 tizere miisteriler, kendi masalarindaki tiriin miktarlarini diger masalardaki
servislerle karsilastirarak bu algiya ulasmislardir. Miktar konusunda ideal bir standart olmayisi dogrultusunda bir yorum
asagidaki gibidir.

“Sehir disindan gelen misafirimiz vardi. Dort kisiyiz ortaya bir sicak koydular. Neden iki tane degil; dort kisiyiz sonugta
dedim. Bir tane koyuyoruz diyorlar. iki kisi gelsek diyorum, ona da bir tane diyorlar. Yani iki kisiye de ayni dért kisiye de aynu.
Kavut geldi; bir kisilik resmen. SGyledim bu dort kisilik mi diye; yok az olmus o dedi ve tekrar tizerine koyup getirdi.”

Ulke ¢apinda meshur olmus bir kahvalt1 servisi i¢in miisterilerde yoreye ait, dogal ve farkli iiriin beklentileri olusmus
durumdadir. Bu beklentilerin karsilanamadig1 durumlarda ise sikdyetci tutumlarin gelistigi goriilmektedir. Dolayisiyla lezzet ve
tiriin kalitesi sikdyet kodu, %9,65 oraniyla tiim kodlar arasinda 6nlerde yer almistir. Azimsanamayacak sayida yorumda, “market
iriinii” ifadesiyle kalitesi kiiclimsenen iirtin kullanilmasinin lezzet sorununa yol actig1 goriisii paylasilmustir. Bu yonde bazi
yorumlar asagidaki gibidir.

“Cesit ve lezzet olarak vasat. Gelen {iriinlerin cogu bakkal-market {iriinii. Oyle ayirt edici 6zelligi olan bir iiriin géremedik.
Gelseniz de olur gelmeseniz de olur. Béyle meshur ve yoresel bir yerde daha ayirt edici ve 6n plana ¢ikan lezzetler ariyorsunuz.
Fakat hayal kirikhi§ina ugruyorsunuz. Bir daha gelecegimi zannetmiyorum.”

“Biitlin her seyin market tiriinleriyle sunuldugu, hicbir 6zelligi olmayan bir mekan. Her seyin tadi ve lezzeti son derece
diistik.”

Sikayet edilen konular arasinda {iiincii sirada fiyat politikasi (%18,92) gelmektedir. Fiyat politikasindan memnun olanlarla
kiyaslandiginda acik bir sekilde sikdyetlerin yiiksek oldugu goriilmektedir. Fiyat politikasi kodu, fiyatlama yontemi ve fiyat
performans algisi seklinde iki ayr1 sikdyet konusunu icermektedir. Yorumlardan anlasildigi {izere miisteriler, kisi sayisindan
bagimsiz olarak her masaya ayni miktarda servis yapilmasina karsin fiyatlamanin kisi bast hesaplanmas: konusunda oldukga
sikdyetci durumdadir. Cesit ve miktar olarak yetersizligin yani sira kalitesiz iiriin sunumunu ise fiyat performans algis1 sikayeti
olarak degerlendirmek miimkiindiir. Bir baska ifadeyle, meshur Van kahvaltis1 beklentilerinin karsilanamamasi sonucunda
miisterilerin fiyat duyarliligi harekete ge¢mistir. Nitekim bir¢cok yorumda “paraniza yazik”, “paranizi ¢épe atmayin” gibi ifadeler
kullanilarak fiyat performans dengesine yonelik memnuniyetsizlikler dile getirilmistir. Fiyatlama y6ntemi ve fiyat-performans

algisina iliskin 6rnek yorumlar asagida sunulmustur.

“Ad1 Van kahvaltisi sadece. Evimde bile daha ¢ok ¢esit var. Adamlardan kasar peyniri istiyorum silah zoruyla getiriyorlar.
Masaya gelen cesit sayis1 onu geg¢mez. Zaten isletmenin artik sadece para odakli oldugunu mekini goriir gérmez
hissediyorsunuz. Yazik paraniza.”

“Getirilen kahvaltiy1 bir kisi yerse 30 TL., iki kisi yerse 60 TL., {i¢ kisi yerse 90 TL. diye devam edecek olan sarmal. Onemli
olan kahvalti1 miktarinin sayiya gore degismemesi, kisi sayisina gore fiyat bicilmesi. Dort kisiye gelen kahvalti ile iki kisiye gelen
kahvalt: miktar: ayni. Kahvalti lezzeti mi? Bilytik bir hayal kiriklig1.”

“Masaya gelen adam bakiyor, kag kisiyseniz (biz 3 kisiydik) ona gore say1 telaffuz ederek serpme kahvalt1 getiriyor. Ancak
gelen kahvalti, yan masadaki iki kisiye gelen kahvaltinin aynisi. Miktar farkini hi¢ umursamadan, kisi sayisina gére fiyat bigip
ayni yemegi veriyorlar. Cok agtk ve ayip bir kaziklama durumu séz konusu.”

Her ne kadar personel ve organizasyon konusunda genel olarak yiiksek bir memnuniyet diizeyi tespit edilmis olsa da sikayet
temasi kendi i¢inde degerlendirildiginde ayni konuda kayda deger bir sikdyet oraninin (%11,50) bulundugu gériilmektedir. Bu
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sikdyetlerin temel kaynagi olarak restoranlardaki yogunlugu gérmek miimkiindiir. Yorumlarda, yogunluk nedeniyle siparislerin
ve diger taleplerin ge¢ karsilandig1 ve miisteri sirkiilasyonunu artirmak amaciyla personelin rahatsiz edici diizeyde aceleci bir
tavir sergiledigi ifade edilmektedir. Bunun yani sira talep yogunluguna bagli olarak miisterilerin sikdyetlerinin yeterince dikkate
alinmadig1 yoniinde degerlendirmeler de bulunmaktadir. Personel ve organizasyon kaynakli sikdyetleri yansitan ornek
yorumlar asagida sunulmustur.

“Bir tek otlu peynir masaya konunca adi Van kahvaltisi oluyor. Gerisi domates, salatalik, ¢ay; yani siradan bir kahvalti. Ayrica
cok reklami oldugundan kalabalik oluyor; ye kalk diye basinda bekliyorlar. On dakikada ye ve git istiyorlar. Insanlar kahvaltida
arkadaslariyla gilizel zaman gecirmek icin disar1 ¢ikiyor. Baginizda hadi ye, git diyen garsonlar olmasi ¢ok sinir bozucu. Daha
kalabalik bir grup gelince yemek ortasinda yan masaya gegin siz diyebiliyorlar. Kesinlikle gitmeyi bir daha istemeyecegim bir

”

yer.

“Odemeye gecince kisi sayisindan bagimsiz bir sekilde ayni miktarda iiriin geldigini, sicaklarin ¢cok geg geldigini, tic kisilik
hesap 6deyip masadan doymadan kalktigimizi, bunun bdyle olamayacagim kasadaki beyefendiye anlatiyoruz. Kendisi
umursamay1p biyik altindan giiliimsiiyordu ve bizi 6yle ugurladi. Ayip ayip.”

Sonug

Van ilinde faaliyet gosteren Van kahvaltisi restoranlarinda tiiketimde bulunanlarin memnuniyet ve sikiyetlerine
odaklanilan bu arastirma, restoran miisterilerinin deneyimleri {izerine azimsanamayacak sayida arastirma olmasi nedeniyle ilk
bakista siradan olarak algilanabilir. Ancak Van kahvaltisi restoranlarindaki miisteri deneyimlerine odaklanan arastirma sayist
olduk¢a sinirhidir. Ayrica Van kahvaltisinin sehrin kiiltiiriinde edindigi 6nemli yer ve buna paralel bir sekilde sehrin
markalasmasindaki (Kilichan ve Kdsker, 2015, s. 110; Sehribanoglu vd., 2017, s. 573) ve turist ¢cekmedeki rolii gdz dniinde
bulunduruldugunda arastirmanin énemi ve farki belirmektedir. Van kahvaltisinin sehrin temel turistik ¢ekiciliklerinden birisi
konumunda olmasi, arastirmaya dahil edilmis restoranlarin sorumluluklarinin kendileriyle sinirli kalmadigini gostermektedir.
Van kahvaltis: sunan restoranlar birer kiiltiir vitrini olarak tasvir edilebilir. Dolayisiyla bu restoranlarin miisteri memnuniyeti
diizeyleri, esasinda tiim destinasyondan duyulan memnuniyeti 6nemli 5lgiide etkileyebilmektedir (Nield vd., 2000, s. 375; Kesici
ve Gakir, 2020, s. 227).

Memnuniyet ve sikiyet temalar1 baglaminda bitiinciil bir degerlendirme yapildiginda, Van kahvaltisi restoranlarindan
duyulan memnuniyet diizeyinin %57,59 oldugu goériilmektedir. Tiirkiye genelinde hizmet veren Van kahvaltisi restoranlar
{izerinden yapilan bir bagka arastirmada (Ksker, 2020, s. 530) ise memnuniyet diizeyi yaklasik %70 olarak belirmistir. Kiyasla bu
arastirmada diisiik seviyede beliren memnuniyet durumu iki sekilde yorumlanabilir. Oncelikle, arastirmaya dahil edilmis
isletmelerin Van kahvaltisinin marka degerinin farkinda olmalari ve bu rahatlikla faaliyetlerini siirdiirmeleridir. ikincisi ise Van
kahvaltisinin Van destinasyonuna yonelik tercih faktdrleri arasinda 6n siralarda yer almasidir. Nitekim Kilichan ve Kdsker (2015,
s. 106) tarafindan yiiriitiilen arastirmada, Van’a gelen ziyaretgilerin %31,3’liniin ziyaret amacinin Van kahvaltis1 yapmak oldugu
sonucuna ulasmistir. Van kahvaltisi tercih nedeni olmakla beraber beklentileri de yiikseltilmis bir talebi isaret etmektedir. Lai
(2015, s. 120), Lewin’in Beklenti-Dogrulamama Teorisi’'nden (1938) yola ¢ikarak, deneyimlerin beklentileri asmasi durumunda
miisteri tatmininin olusacagini ifade etmistir ki mevcut Van kahvaltisi deneyimleri i¢in béyle bir durumdan bahsetmek miimkiin
degildir.

icerik analizi neticesinde anlagilmaktadir ki memnuniyet diizeyi tarafinda olusan fark, personel ve organizasyon (%17,46) ile
lokasyon (%5,54) faktoriinden duyulan yiiksek memnuniyete dayanmaktadir. Bir hizmet isletmesi olan restoranlarda
memnuniyete etki eden faktérler arasinda personelin bulunmasi beklenen bir sonug olarak kabul edilebilir, Oyle ki benzer
sonuca bir¢ok arastirmada (Ryu, 2010, s. 185; Fidan ve Artuger, 2018, s. 167) ulasilmstir. Lokasyondan duyulan yiiksek diizeyde
memnuniyet ise bir restoranin Van Golii kenarinda konumlanmasi ve kahvaltiya manzaranin eslik etmesiyle agiklanabilir. Giizel
bir manzara, hizmet isletmesi olan restoranlar i¢in fiziksel kamit olarak kabul edilmektedir ve diger fiziksel kanit unsurlariyla
beraber miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu yoniinde arastirma sonuglari mevcuttur (Heung ve Gu, 2012, s. 1168; Sahin
vd., 2023, 5. 160).

Sikdyet konular1 arasinda dne ¢ikanlar icerik (%12,79), lezzet ve {iriin kalitesi (%9,65) ile fiyat politikasidir (%8,03). Ancak
icerik ile lezzet ve Uiriin kalitesi, benzer oranlarda memnuniyet faktorii olarak da 6ne ¢ikmistir. Buna karsin fiyat politikasi,
miisteriler tarafindan acik bicimde bir sikdyet faktorii olarak degerlendirilmektedir. Ozellikle kisi sayisindan bagimsiz olarak
benzer miktarda {irin sunulmasina ragmen kisi bas: fiyatlama yapilmasi, miisterilerin olumsuz degerlendirmelerine neden
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olmaktadir. Bu durum, hizmet adaleti kavrami ¢ercevesinde agiklanabilir. Hizmet adaleti, “miisterinin, bir hizmet isletmesinin
davramisindaki adalet derecesine iligkin algis1” olarak tanimlanmakta (Seiders ve Berry, 1998, s. 9) ve dafitimsal adalet,
prosediirel (islem) adalet ve etkilesimsel adalet olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Dagitimsal adalet, miisterilerin
odedikleri ticret karsihiginda elde ettikleri faydayi ne 6lciide adil bulduklarina iliskin degerlendirmelerini ifade etmektedir. Bu
degerlendirme stirecinde miisteriler yalnizca elde ettikleri fayda ile 6dedikleri iicreti karsilastirmamakta, ayni zamanda benzer
licret 6deyen diger miisterilerin elde ettigi faydalar: da dikkate almaktadir (Carr, 2007, s. 108). Bu baglamda, kisi basina ticret
6demelerine ragmen sunulan tiriin miktarinin kisi sayisiyla orantili bicimde artmadigini diisiinen miisterilerin dagitimsal adalet
algilarinin olumsuz etkilendigi yorumlardan anlasilmaktadr.

Restoran igletmelerinin hizmet kalitesini biitiinciil bir yaklasimla degerlendirmek gerekmektedir. Ornegin, lezzet ve iiriin
kalitesi (%9,65) ile kahvaltinin icerigi (%12,79) konusunda gelisen sikayetci tavir, fiyat politikasi (%8,03) sikdyetlerinin de éniinii
agmugtir, Sever ve Girgin'e gore (2019, s. 244) restoran miisterileri icin verdigi ticretin karsiligini aldigim hissetmek oldukga
onemlidir. Restoran misterileri i¢in nesnel fiyattan ziyade algilanan fiyat degerlendirmesi ¢cok daha 6nemlidir (Han ve Ryu,
2009, s. 491). Bu baglamda icerik ve kalite yetersizligi ile fiyat politikas: elestirisi arasindaki iligskiyi de yukarida ifade edilen
Beklenti-Dogrulamama Teorisi ile agiklamak miimkiindiir. Bulgular, Van kahvaltisi restorani miisterilerinin 6dedikleri ticretin
karsiligini alamadiklar1 yoniinde bir algiya sahip olduklarini géstermektedir. Deneyime etki eden faktorlerin birbiriyle etkilesimi
konusunda bir baska 6rnek ise personel ve organizasyon ile servis hiz1 arasindaki iliskidir. Organizasyon yapisinin islerligi, servis
hizini 6nemli bir memnuniyet faktéri haline getirmistir.

isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmalarinin  destinasyon memnuniyetini de destekledigi géz 6niinde
bulunduruldugunda, arastirma bulgularindan hareketle asagidaki 6neriler sunulabilir.

e Yorumlar cercevesinde Van kahvaltisinin icerik olarak bekleneni karsilamadigi goriilmektedir. Yoresellik ve cesit
yoniinden zayif karsilanmasinin Oniine ge¢mek adina cografi isaret tesciline uygun yeterlilikte sunum
gerceklestirilmesine 6zen gésterilmelidir. icerigin beklentileri karsilamasi halinde, fiyat duyarliligina dayali sikdyetlerin
de Oniine gecilmesi saglanabilir. Beklentileri yiikseltilerek restorana gelen her miisterinin bir tehdit unsuru oldugu
unutulmamalidir (Sahin vd., 2018, s. 77).

o Cesitliligin yani sira {irtin kalitesi yoniinden sikdyetler de azimsanamayacak diizeydedir. Bu baglamda, iriinlerin
tedariginde market payimin olabildigince azaltilmasi gerekmektedir. Tedarigin ydre ireticilerinden
gergeklestirilmesinin, kalite yoniinden miisteri sikdyetlerini azaltacagi gibi yore ekonomisine de katki saglayacag:
diistiniilmektedir.

e Isletmelerin fiyat politikalar: dnemli bir sikdyet faktrii olarak ortaya ¢ikmistir, Bu sikdyetin temel nedeni ise kahvaltinin
gesit bakimindan yetersiz olusu ve kisiden bagimsiz {riin miktarimin servisine karsin kisi basi ticretlendirme
yapilmasidir, Cesit probleminin iistesinden gelmek gérece olarak kolay durmaktadir. Ucretlendirme igin ise kisi sayisiyla
dogru orantili bir sekilde miktar artirnmina gidilmelidir. Baz1 restoranlarda, masaya servis edilen {irlinlerin bitmesi
durumunda {icretsiz ilave imkdm sunulmasina ragmen, miisterilerin bu konuda onceden bilgilendirilmedigi
yorumlardan anlasilmaktadir. Bu konuda servis agilmadan bilgilendirme yapilmasi ile miktar ve dolayisiyla fiyat
sikdyetlerinin 6niine gegilebilir.

o Personel sikyetlerinin birgogunda “aceleci tavir” konu edilmistir. Bu durumun temel sebebi olarak Van kahvaltisina
yonelik talebin yiiksek olmasi ve restoranlarm misteri devir hizini yukari seviyeye ¢ekme cabasi gosterilebilir.
Organizasyonel durumlarin miisterilere yansitilmamasi hususunda personele uyarilar yapilmasi gerekli goriilmektedir.

e Cografi isaret tescili cercevesinde denetimlerin ilgili kurumlar tarafindan belirli periyotlarda gerceklestirilmesi nem
arz etmektedir. Bu dogrultuda 6 Aralik 2024 tarihinde bir girisimde bulunulmus ve Van Yiiziincii Yil Universitesi
onciiliigiinde Van il Tarim ve Orman Miidiirliigii, Van Sanayi ve Ticaret Odasi ve Van Ticaret Borsasi temsilcilerinin yer
aldig1 bir heyet, on alt1 kahvalti salonu restoraninda denetimler gerceklestirmistir.

e  Van Yiiziincii Yil Universitesi'ne bagli Turizm Fakiiltesi basta olmak iizere ilgili fakiilte ve béliimleri araciligiyla,
restoranlara yonelik miisteri iliskileri ve sikdyet yonetimi konularinda egitim seminerleri diizenlenmelidir.

o Barlow ve Moller (2009, s. 33), sikdyetleri isletmeler i¢in bir armagan olarak nitelendirmistir (Dalgi¢ vd., 2016, s. 155). Bu
dogrultuda, cevrimici yorumlar algilanan hizmet kalitesinin artirilmasina katki saglayan 6nemli bir geri bildirim kaynag:
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olarak degerlendirilmelidir. Ayrica, bu kanallar araciligiyla miisterilere geri bildirim verilmesinin, sikdyetci miisterilerin
yeniden kazanlmasinda énemli bir rol oynadigi ifade edilmektedir (Pantelidis, 2010, s. 489). Her ne kadar sikdyetci
miisterilerin sdzlii olarak daha saldirgan bir bicimde etkilesime girme egilimlerinin yiiksek oldugu belirtilse de (Sjodin,
2008, s. 262; Sahin ve Cesur, 2016, s. 2034), ¢evrimici yorumlar yalnizca memnuniyetsiz miisteriler tarafindan
paylasilmamaktadir. Memnuniyeti saglanmis misteriler de restoranin misteri kitlesinin genislemesine katkida
bulunmak (Jeong ve Jang, 2011, s. 356) ve isletmelerin ya da markalarin iiriin ve hizmet kalitesinin gelistirilmesine destek
olmak amaciyla gériislerini paylasabilmektedir (Baris, 2008, s. 4). Bu nedenle, olumlu ya da olumsuz ayrimi yapilmaksizin
tiim ¢evrimici yorumlarin igletmeler tarafindan dikkatle takip edilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu arastirma, arastirma sahasina fiziki uzaklik sebebiyle veri toplama yontemi bakimindan bazi sinirhiliklara sahiptir.
Arastirma verileri TripAdvisor platformundan toplanmis olup, bunun yani sira katilimli gézlem siireciyle de veri toplamasi
gerceklestirilebilir. Katilimli gézlem verileriyle, yorumlarin dogrulamasi gerceklestirilebilir ki nitel arastirmalarin gecerlilik ve
glivenilirligi icin bu oldukca dnem arz etmektedir. Ayrica konu iizerine nicel yontemlerle gerceklestirilecek arastirmalarin,
farkli degiskenler ile memnuniyet ve sikdyet faktorlerinin iliskilendirilmesini ¢oziimlemek igin degerli olacag: diisiintilmektedir.
Bu tiir arastirmalar, pazarin farkh dilimlerinde memnuniyet seviyesini yiikseltecek pratik 6neriler sunabilir.
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