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OZET

Bu calismada tiiketicilerin mobilyaya iliskin tercihleri, satin alma, kullanim
davraniglar1 ve mobilyaya iliskin sorunlarinin incelenmesi amaci ile planlanmis ve
yiiriitiilmiistiir. Insanlarm, ihtiyaclarim gidermek amaciyla mal ve hizmet satin
almalar1 ve kullanmalarina tiiketim denilmektedir. Insanlarin tiimii tiiketici
durumundadir. Tiiketici davraniglari; mal ve hizmetlerin temini ve kullanilmasi
konusunda fertlerin bilgi edinme, etkilenme durumu, nasil ve ni¢in satin almaya veya
almamaya karar verdikleri, mali kullanirken veya kullandiktan sonraki tutumlarim

icermektedir.

Aga¢c Mobilya; oturma, yemek yeme, calisma, yatma vb. islerin yapilmasinda
kolaylik ve rahatlik saglayan, parcalarinin biiyiilk ¢ogunlugu masif, lifli, yongali ve
tabakali aga¢ malzemeden yapilan, taginabilir veya sabit olarak kullanilan esyadir.
Bu caligmanin amaci, Artvin ili Merkez ilgede tiiketicilerin mobilya tercihleri ve
kullanimlarim  belirlemektir. ~ Tiiketici ~ davramiglarii  etkileyen  faktorler

dogrultusunda, mobilya tercihleri ve kullanimi farkliliklar gosterebilmektedir.

Calisma materyali olarak Artvin ilindeki ve 7 ilge secilmistir. Metot olarak yiiz ylize
anket yontemi secilmistir. Anket yapilan tiiketici sayis1 156 'dir. Mobilya tercihi ve
kullanimi, aile i¢inde kadin ve erkeklerin tercihlerine gore degismektedir. Mal ve
hizmet {ireten isletmelerin tiiketicilerin davramislarim saghikli bir sekilde

belirlemeleri gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orman iiriinleri sanayii, mobilya, tiiketici, tiiketici tercihleri,
tilkketici davraniglart.



SUMMARY

CONSUMER COMPLAINTS IN FURNITURE INDUSTRY AND ANALYSIS:
THE CASE OF ARTVIN

The current study was planned and carried out to investigate the preference of
consumers on furniture, their purchasing and using behaviours and problems
concerning furniture. People's buying goods and services to get their necessities is
called consumption. All people are in consumers position. Consumers behaviour
contain getting information on the procurement and use of goods and services; hovv
and why poeple decide to buy or not to buy and their attitude before and after the use

of goods.

The wooden furniture is an object which facilitates and is used for sitting, eating,
studying, sleeping ete. Most of its parts are made of massive, fibre, chip or layer
wooden material. They are portable or stable. The purpose of this study is to
determine the consumers* preferences and their usage in Artvin. The consumers'
furniture preferences can be different from each other depending on affeeting their

behaviour.

Seven districts in the province of Artvin and the study material has been selected.
Face to face public survey method was employed. The number of the consumers
participated is 156. The preference and usage of fumiture has been changing
according to the men' and vvomen' preferences in family. Firms which produce

goods and services are required to adequately determine the behaviour of consumers.

Key Words: Forest products industry, furniture, consumer, preferences of consumer,
behaviour of consumers.
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1. GENEL BILGILER

1.1. Giris

Yasanan konut ve onu olusturan mobilyalar tiiketicinin kimliginin ve bir &lgiide
toplumsal statiiniin semboliidiir. Mobilyalar ilk ¢aglardan bu yana belli siniflar1 ve

statiileri yansitmistir.

Gilinlimiizde insanlar, konutlarin1 gereksinimlerine cevap verebilecek sekilde
tasarlamakta; en kiiclik bos alani bile fonksiyonel olarak kullanmak i¢in g¢aba
gostermektedirler. Tasarimci bir mobilya tasarlarken, ergonomi, fonksiyonellik,
estetik, malzeme, iiretim yontemleri ve psikoloji konularinda da bilgi sahibi olmak
zorunda ve bir iirlin ortaya ¢ikarirken bazi sinirlar iginde kalmak durumundadir.
Cesitli toplumlarda kullanilan mobilya gogebe topluluklarda sandik, divan, masa
olarak altina belirli bir tasiyict (kasnak) konulan tepsi, kamislardan yapilan ve
sokiilebilir yatak vb. gibi gb¢ kolayligina uygun seklinde kullanilmaktayken yerlesik
yasamda sekil degistirmis ve dolap, koltuk, masa, kitaplik gibi sabit mobilyalar halini
almistir (Kalinkara, 2008; Tugcuoglu, 2008).

Tiketici ihtiyact olan mobilyay1 secerken her bakimdan rahat, kullanisli, uzun
omiirlii ve dolayisiyla degerini karsilayacak mobilyay1 se¢meye dikkat etmelidir.
Tiiketicinin satin alacagi herhangi bir koltuk, kanepe, sandalye hakkinda yeterli
bilgisi olmalidir. Gorliniisii gilizel olan bir mobilya rahat olmayabilir veya fiyati
uygun olmayabilir. Diger taraftan dayanikli, rahat ve uygun fiyatta olan mobilyanin
da goriintisii giizel olmayabilir. Bu nedenle mobilyanin sadece dis goriiniisiine
bakmak yeterli degildir. Kullanilma bi¢imi kontrol edilmelidir. Fiyat, rahatlik, birden
fazla amag i¢in kullanilabilme, kapladig: alan, dayanma siiresi, bakim masraflar1 da

g6z Oniinde tutulmalidir.

Bu calismada tiiketicilerin mobilya satin alma fikrinin dogusundan, mobilyay1 elde
edip kullanim sonrasi degerlendirmeye kadar varan tiim agsamalardaki davraniglarini

ortaya koymak amaclanmstir. Uretici firmalarm ortaya konulan tutum ve davranis



bicimleri dogrultusunda hareket edip, tiiketici istek ve gereksinimlerini en {ist

diizeyde karsilayarak karli bir satis hacmini gergeklestirebilecekleri belirtilmistir.

1.2.  Orman Uriinleri Sanayinin Tanimi ve Kapsam

Ulkemizin 21,2 milyon hektar1 orman alani olup bunun verimli orman niteligindeki
15,4 milyon hektarlik kismindan her yil ortalama 12-13 milyon m® endiistriyel odun
tiretimi yapilmaktadir. Endiistriyel odun ihracatimiz 12.000 m® agmazken ortalama
2-2,5 milyon m®/ yil ithalat yapildig1 dikkate alinirsa orman iiriinleri sanayimiz kacak
kesimle ve kayit dis1 girislerle birlikte yilda 15-16 milyon metrekiip endiistriyel odun
islemektedir (Kok, 2009).

Ormanlardan saglanan {iriinlerden asli orman tirlinleri ve tali ( ikincil) orman iiriinleri
olmak iizere iki kisimda incelenmektedir. Ormanlardan saglanan asli iiriinler

sunlardir:
e Tomruk,
e Maden diregi,
e Tel diregi,
e Sanayi odunu,
e Lif-yonga odunu,
e Kagiteilik odunu,
e Yakacak odun.
Odunlardan elde edilen ikincil trinler ise;
e Regine,
e Siglayagi,
e Defneyapragi,

e (Cesitli tibbi ve aromatik bitkiler,



e Palamut, mazi, cam fistig1, kestane, ke¢iboynuzu, thlamur vb. ¢esitli meyve,

tohum ve cigekler olarak sayilabilir (Oncer, 1991).

Orman iriinleri sanayisi, odun hammaddesini biikme, yarma, kesme, soyma, bi¢me,
yongalama, liflendirme, yapistirma, presleme, buharlama, kurutma, emprenye vb.
islemlerle degistirmek suretiyle yart mamul veya mamul iireten, ayrica orman agag
ve diger bitkilerinden elde edilen {irtinleri isleyerek uygun diger sanayi dallarina
hammadde iireten ve gerektiginde birbirinin mamullerini hammadde olarak

kullanabilen entegre nitelikte bir sanayi dalidir (DPT, 1995).
Genel olarak orman {iriinleri sanayisi ii¢ ana grupta siniflandirilabilir;

1. Birinci Imalat Sanayi: Kereste endiistrisi, levha endiistrisi (kaplama,
kontrplak, kontratabla, yonga levha, lif levha vb.) , kagit hamuru ve kagit

endiistrisi.

2. lkinci Imalat Sanayi: Birinci imalat sanayisinin mamul ve yart mamullerini

hammadde olarak kullanan parke, dograma, mobilya, prefabrik ev iiretimi.

3. Diger Orman Uriinleri Sanayisi: Miizik aletleri, ayakkabi kalibi, ahsap
oyuncak, ahsap torna mamulleri, kalem sanayi ve burada sayillamayacak

kadar ¢ok genis bir alam kaplamaktadir (Ozkara, 2004).

Orman driinleri sanayinin diinyada ve lilkemizdeki gelisimi orman iriinleri sanayi
teknolojisi 6zellikle bicki sanayinde birinci diinya savasindan sonra hizli bir gelisme
gostermistir. 20. yiizyilda baslayan gelisme Ikinci Diinya Savas’indan sonra daha da
hizlanarak bugiin ki seviyeye ulasmistir. Gelisen teknoloji ile birlikte orman
triinlerinden faydalanmada ¢ok yonliilik kazanmis ve odun kullanim yeri
giiniimiizde 6000°e ulasmistir. Her gecen giin daha degisik kullanim yerleri
uygulamaya aktarilmakta olup gilinlimiizde odun hammaddesinden, c¢imentolu ve
alcili yonga levha, odun gazi, seker ve tutkal gibi lriinler de elde edilmektedir.
Ulkemizde orman iiriinleri sanayi 19. yiizyilin sonlarin kadar sadece bigki sanayi
goriiniimiinde su ve el hizarlar1 seklinde kalmis ve ¢ok yavas bir gelisim gdstermistir.
Her ne kadar figilik, diivencilik, saba, yaba gibi tarim araglari, kiigiik el sanatlari

seklinde yapilan bolgesel caligmalar 12. yilizyila kadar uzanmakta ise de bunlar1 bir



sanayi karakteri olarak gormek miimkiin degildir. Yurdumuzda ilk tesisler 19.
yiizyilin sonlarinda gériilmeye baglamistir. Ilk kereste fabrikas: Istanbul’da kurulmus
ve 20. yiizyilin baslarindan itibaren sayilara artmaya baslamistir. ilk modern fabrika

1925°te Bozdyiik’te liretime ge¢gmistir (Anonim, 2007).

1.3. Mobilyanin Tanim ve Tarihi Gelisimi

Mobilya; oturma, yatma, ¢alisma, yemek yeme, dinlenme ve bazi esyalarin muhafaza
edilmesi islerinde kolaylik ve rahatlik saglayan sabit ya da tasinabilir esyalardir

(Giirpinar ve Doven, 2007).

Genel olarak mobilya, yasanilan mekanin silislenmesine ve ¢esitli amaglarla
donatilmasina yarayan esya olarak tanimlanmaktadir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisiine
gére mobilya; oturma, yemek yeme, c¢alisma, yatma vb. yasamsal faaliyetlerin
stirdliriilmesinde kolaylik ve rahatlik saglayan; parcalarin biiyiikk ¢ogunlugu masif,
lifli yongali ve tabakali aga¢ malzemelerden yapilan sabit veya tasinabilir esyadir
(Ceylan, 2009). Demonte mobilya (ReadTo-Assemble), modern mobilyanin bir stili
olan, tiiketici veya satici tarafindan tiiketicinin kullanim yerinde is parcalarini bir
araya getirilip monteye hazir olarak tasarlanan, istenildiginde sokiiliip tekrar baska
mekanda kullanilmak iizere is parcalarinin paketlenerek nakledilmesi ile olusturulan

titketim mallaridir (Tankut ve Tankut, 2001).

Mobilyanmn tarihsel gelisimi, insanin yaratilisiyla baslar. Insanin psikolojik,
sosyolojik ve fizyolojik ihtiyaglarini karsilayan mobilya bu ihtiyag¢larin degisimiyle
birlikte sekillenmistir.

Tarih Oncesi yani yazinin bulunusundan once mobilyanin kullanildigina iliskin
orneklere rastlanmaktadir. Ilk yatak sert yere atilan bir hayvan postu ya da bitki
pargaciklari idi. Ilk sandalye bir kaya ya da devrilmis bir agag, ilk sandik yerdeki bir
delik, i¢i bos bir kiitiiktii. Ilk masa diizgiin bir kaya yiizeyi idi. Ortacagda koltuk, sira,
biife ve peyke (eski kahvelerde ve evlerde duvara bitisik kerevet, sedir) bunlara
eklenmistir. 17.yiizy1l’dan itibaren saray ve satolardaki mobilya, daha islevsel nitelik
kazanmaya baglamistir. Ronesans’in dncesinde ve sonrasinda Avrupa’da bir¢ok kral
ve kralice adima mobilya stilleri gelistirilmistir. Klasik Yunan ve Roma

mobilyalarindan sonra ortagag donemi siislii ve gosterisli mobilya anlayisi daha



sonra da Ronesans mobilya donemine girilmistir. Bu stillerden bazilar1 Barok,
Rokoko ve Neo-klasik ¢aginin stilleridir. 18.Y{izyilda biife gibi yeni islevlere cevap
veren mobilya yapilmistir. 19. yiizy1l mobilyalarin rahat ve kullanishi olmasina 6zen
gosterildigi bir donem olmus, 19. ylizyil ortalarinda ilk agac isleme makinelerinin
bulunusu ile bu doneme kadar yalniz saray ve ¢evresine doniik mobilya {iretimi,
sosyal ve ekonomik degisimler nedeniyle genis halk kitlelerine yayilmistir. 20.
yilizyildan itibaren mobilyanin 6zellikle islevsel olmasina, az yer kaplamasia ve
cesitli gereksinmeleri karsilamasina (dolap, sedir yatak gibi) onem verilmistir. Tiirk
toplumunda mobilya aliskanligi yeni sayilmaktadir. Hatta Tiirk mobilyas1 olarak
ornek gosterilememektedir. Tiirk toplumunun mobilya aliskanligini ge¢ edinmelerini
yasam kiiltiirleri ve yasam i¢i gereklilikleri incelenerek aciklanabilir. Tiirk toplumu
Orta Asya’da yasadigr donem boyunca gdcebe bir hayat slirmiis, ancak Anadolu’ya
geldikten sonra yerlesik diizene gecmeye baslamistir. Gogebe donemde, olanaklar
dahilinde kisithh i¢ hacimli ¢adirlarda yasanmis, bu kisitlh mekan iginde siirekli
esyanin bulunmasi istenmemistir. Go¢ kolayligi saglanabilmesi i¢in de mobilya
edinilmemis, genel olarak dokunmus iriinler kullanilmistir. Yerlesik yasama
gecildiginde i¢ hacmin artmasiyla daha fazla kiginin bir arada yasamasi
kolaylasmistir. Geleneksel Tirk ailesi, ataerkil bir aile tipidir, aile bireyleri
evlendikten sonra da ayni evde oturmaya devam etmektedirler. Gelenek ve yapim
sistemleri geregi, evlerde odalar birbirinden tamamen ayr1 hacimlerdir ve her biri
teker teker bir birim olarak algilanir. Her oda evli bir ¢ifti barindiracak niteliklere
sahiptir. Odada oturulmakta, yatilmakta, is yapilmakta, yemek yenilmekte, yitkanmak
ve uyumak i¢in kullanilmaktadir. Bu ¢ok amagli ¢6ziim anlayisina gore diizenlenen
odalarda belirli eylemleri karsilayan esyalarin (masa, sandalye, karyola gibi)
olmamasi1 odaya kullanma bakimindan bagimsizlik saglamaktadir. Geleneksel kislik
yazlik oturma diizeninin getirdigi go¢ olay1 da ¢ok esya sahibi olmay1 6nlemektedir.
Mobilyalar bu diizenin geregini yerine getirmeye uygun olarak sekillenmislerdir.
Sedir, yiikliik, dolap, yemek tablasi ve oymalar Tiirklerin yerlesik yasama gegtikten
sonra kullandiklar1 mobilyalardir. Ahsap isciliginde Anadolu Selguklu ve Osmanli
Doneminde ahsap isciliginin en gilizel 6rneklerinin oldugu da unutulmamasi gereken

bir gergektir (Senel, 1995; Ozkaraman, 2004; Kalinkara, 2008; Ustiiner, 2010).



1.3.1. Mobilya Endiistrisinin Tiirkiye'de ve Diinya'daki Gelisimi

Tirkiye'de son yillarda artis gésteren niifus ve refah seviyesine paralel olarak konut,
mekan ihtiyact hizla artmis ve bu konutlarda yasamaya baglayan bireylerin mobilya
talebinde de artiglar baslamistir. Bu talep genel olarak sehirlerde kiigiik atdlye tipi
liretim yapan ve kara diizen olarak tabir edilen sistemle ¢alisan imalat¢ilar tarafindan
karsilanamamaktir (Giiltekin, 2000). Bu alanda makine ve donanimlarin teknolojik
gelisim siireci icinde hizla gelismesi modern seri iiretim makinelerinin, yeni
malzemeleri ve mobilya yardimci ara¢ ve aksesuarlarinin son derece gelismis yeni
teknolojilerle iiretilmeye baslanmis olmasi mobilya iiretimini nitelik ve nicelik olarak
pozitif bir sekilde etkilemektedir. ilerleyen teknolojiyle agactan her tiirlii form ve
bicim elde edilebilmektedir. Seri iiretim yontemleriyle, klasik mobilyanin ana 6gesi
olan oyma ve kakmalar da iiretilebilmektedir. Ulkemizde bilhassa kiigiik isletmelerde
mobilya standartlarina uygun iiretim yapilamamaktadir. Bu isletmelerde kesikli

tiretim yapildigindan siparis tiretimi s6z konusudur ( Senel ve Toker, 2006).

XIX. Yiizyilin ortalarina dogru aga¢ isleme makinelerinin bulunusu ile o doneme
kadar yalniz saray ve c¢evresine doniikk mobilya gereksinimi, sosyal degisimler ve

ekonomik gelismeler nedeniyle genis halk kitlelerine yayilmaya baslamistir.

Tiirk mobilya endiistrisi, ¢ogu geleneksel yontemlerle g¢alisan atdlye tipi kiiciik
Olgekli isletmelerin agirlikta oldugu bir goriiniimdedir (Akyiiz, 1998). Buna karsin
ozellikle son 15-20 yillik siiregte kiigiik 6lgekli isletmelerin yani sira orta ve bilyiik
olgekli isletmelerin sayis1 artmaya baslamistir. Agac Isleri Federasyonu'na kayith
olarak mobilya isi ile ugrasan 550 bin kiiciik 6lgekli isletme mevcut olup, Sanayi
Ticaret Odalari'na kayith iiyelerin de bu grup ic¢inde degerlendirilmesiyle isletme
sayisinin 600000-650000'i bulacagi sdylenebilir. Fabrikasyon iiretim yapan firma
sayist 10 civarindadir. 30.11.1997 itibart ile sektorde yabanci sermayeli 9 firma
bulunmakta olup, bu firmalardaki yabanci sermaye payr % 75.37'dir. Sektoriin
toplam yabanci sermaye i¢indeki pay1 ise % 0.01 gibi olduke¢a diisiik bir diizeydedir
(Cindik ve ark., 2003).

Mobilya talebinin dnemli bir kismi yurt ici liretimle karsilanmaktadir. 2000 yilinda
iiretim bir 6nceki yila gore % 19,6 oraninda artmistir. Yurt i¢i talebin %16,9'u ithalat

yoluyla karsilanmistir. Son yillarda yurt i¢i talebin artmasina; niifus artisi, gelir artisi,



hizl1 sehirlesme, dagitim ve bayi aglarinin ve hipermarketler zincirinin gelismesi
sonucu tiikketim kaliplarindaki degisiklikler neden olmustur Agag iiriinleri ve mobilya
sanayi Urilinleri ihracati; sektorde iretim cesitliligi, kalite distkligii ve fiyat
istikrarsizlig1 gibi nedenlerle yeterli seviyelere ulasamamaktadir. 2000 yilinda sektor

tiretiminin %13,8'1 seviyesinde ihracata ulagilmistir (Anonim, 2000).

Mobilya endiistrisi Subat 2001'de yasanan ekonomik krizden oOnemli 0lglide
etkilenmistir. Sektor iiriinlerine olan talep bliyiik Olgiide yenileme ve degistirme
seklinde karsilandigindan {iretim ve satiglarda ani diisiisler yasanmistir. Tiiketiciler
taleplerini ertelemis bulunmaktadirlar. Ayrica mali krizden ve “Yap1 Denetim
Hakkinda Kanun™un ge¢ uygulamaya konulmasindan dolayi insaat sektOriiniin
duraklamasi nedeniyle de mobilya iiretimi olumsuz ydnde etkilenmistir. Sektdrde
hem ara mal1 kullanan iireticiye hem de tiiketiciye genelde vadeli satis yaparken kriz
dolayistyla aniden pesin satiglara gegilmesi firmalart zor durumda birakmustir.
Mobilya tiretimi emek yogun endiistri oldugundan sektorde is¢i ¢ikarmalart 6nemli

boyutlara ulagsmstir.

Ulkemizde mobilya endiistrisi isletmeleri pazarin yogunlastig1 belirli iller civarinda
toplanmistir. Bu iller; Ankara (%27,2), Istanbul (%18,1), Izmir (%9), Adana (%9),
Bura (%5.4), Eskisehir (%4,5) ve Kayseri'dir (%4,1) (Cindik ve ark., 2003).

Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) verilerine gore, lilkemizde yaklasik 917
adet mobilya endiistrisi isletmesi bulunmaktadir. Tablo 1'de goriildiigii gibi;
isletmelerin yaklasik %18,5'i Ankara'da, %18,4 Istanbul'da ve %10'u da Bursa'da
bulunmaktadir. Bu ilk ¢ ilde mobilya isletmelerinin yaklasik %47'sini
bulundurmaktadir. 9 kisiden daha az c¢alistiran isletmelerin %23'i Ankara'da, %21'1
Istanbul'da ve %3,6's1 Bursa'da yer alirken, 10-49 kisi calistiran isletmelerin %18'i
[stanbul'da, %16,6'st Ankara'da ve %15'i de Bursa'da yer almaktadir. 100-249
arasinda kisi istthdam isletmelerin %26 Ankara'da, 250 ve istiinde kisi caligtiran

isletmelerin de %50's1 ise Kayseri'de bulunmaktadir.



Tablo 1. Mobilya sanayisinde etkin olan ilk 10 il (TOBB,2013)

Sehirler ~ PS<=9 10<=PS<=4950<=PS<=99 12(52;';8 250<=PS  Toplam
Ankara 70 80 11 9 170
Istanbul 64 90 11 4 169
Bursa 11 75 9 3 2 100
Kayseri 15 33 9 8 6 71
[zmir 14 32 4 1 1 52
Adana 23 22 1 1 47
Samsun 12 13 25
Eskisehir 7 5 4 1 17
Konya 4 11 2 17
Kocaeli 2 8 3 1 14
Toplam 300 498 73 34 12 917

PS=Personel Sayist

Tablo 1'de goriildiigii gibi iilkemizdeki mobilya endiistrisi isletmelerinin yaklagik
%88'i 1-49 kisi istihdam eden KOBI isletmesi konumumdadir. Ankara'daki
isletmelerin %41', Istanbul'dakilerin %37,8'i ve Bursa'dakilerin %11'i 9 kisiden daha
az kisi istihdam eden isletme iken, Bursa'da ki isletmelerin %75, Istanbul'dakilerin
%53 ve Ankara'dakilerin  %47'si  10-49 kisi c¢alistiran isletme grubunda

bulunmaktadir.

Mobilya endiistrisi isletmelerinin %33'i 1-9 kisi, %540 10-49 kisi, %8'1 50-99 kisi
ve %5'1 de 100 ve daha fazla kisi ¢alistiran isletme grubunda yer almaktadir (Tablo
2).

Ulkemizde aga¢ mobilya ve doseme sanayi sektoriinde yaklasik 32449 kisi istihdam
edilmektedir. Mobilya endiistrisi sektoriinde galisanlarin %73" is¢i, %11'i usta, %11
idari ve %5'ide teknisyen ve miihendistir. Tablo 10'da goriildiigii gibi c¢alisanlarin
%28'1 Kayseri'de, %13,6's1 Ankara'da ve %11,7'si de Istanbul'da bulunmaktadir. Bu

iller personel sayisi itibariyle ilk {i¢ siray1 paylagsmaktadir.



Tablo 2. Aga¢ mobilya ve doseme sanayi sektoriinde ¢alisanlarin ilk 10 ile gore
dagilimi (TOBB, 2013)

Sehirler Miihendis Teknisyen Usta Isci Idari Toplam Personel

Kayseri 180 144 396 7739 628 9087
Ankara 192 188 773 2668 591 4412
[stanbul 101 84 446 2768 404 3803
Bursa 51 61 404 2692 418 3626
[zmir 27 42 165 1569 252 2055
Adana 13 18 127 510 108 776
Bolu 35 82 41 410 170 738
Eskisehir 18 9 62 554 78 721
Kocaeli 24 16 146 433 86 705
Konya 15 18 86 246 95 460
Genel Toplam 762 815 3673 23620 3579 32449

1.3.2. Mobilyamin Simiflandirilmasi ve Onemi

TS 4521’e gore mobilya, oturma, yemek yeme, calisma, yatma vb. islerin
yapilmasinda kolaylik ve rahatlik saglayan, pargalarin biiyliik cogunlugu masif, lifli,
yongali ve tabakali aga¢ malzemelerden yapilan tasmabilir veya sabit olarak

kullanilan egyalardir. TS 4521°de mobilyalar gruplandirilmistir.

Bunlar; gorevlerine, kullanim durumlarina, yapilarina, kullanim amacina, sitillerine,

malzemesine ve iist yiizey islemine gore mobilya olarak gruplandirilmistir.
Mobilya piyasasinda mobilya isimleri sdyledir.

e Bigimlendigi cografi bolge tarzinda iiretilmisse Ingiliz, Italya, Iskandinav

mobilya,

e Uretildigi malzeme tiiriine gdre bronz, mese, ceviz, maun, veya bambu

mobilya,

e Mobilya fiiniteleri yan yana, iist iste uyumlu ve bagimli gegisi saglanarak

bi¢gimleniyorsa modiiler mobilya,

e Mobilya elemanlari, sicak buhar ve basing etkisinde, uygun kaliplar

yardimuiyla biikiilerek bi¢cimlendiriliyorsa bilkme mobilya,



e Laminasyon teknigi ile lamine ve aga¢ malzemelerin bigimlendirilmesi

sonucu tiretilenlere lamine mobilya,
e Birkac¢ amaca hizmet verecek sekilde imal edilene fonksiyonel mobilya,

e Mekanlara gore bigimlendirilmisse mutfak mobilyasi, salon mobilyasi, yatak

odas1 mobilyas1 vb. seklinde,

e Endiistri donemi 6ncesi ve sonrasi stile gore liretilmis ise klasik veya modern

mobilya denilmektedir (Kiireli,1995)

Gilintimiizde mobilya artik yasamin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Oturmak,
yatmak, depolamak gibi sadece kullanim fonksiyonun yani sira, zaman zaman statii
sembolii veya kisiligi yansitan bir 68e olarak hizmet etmektedir. Tarih boyunca
mobilya, kullanicinin, tasarimcinin ve yapimcinin hayal giiciiniin de anlatim sekli
olagelmis. Estetik ve sembolik 6geler donemlerine gore; ise yararlilik, tiretim, ig¢ilik
ve malzeme kosullarint zorlayarak farkli irlinlerin olugsmasina yol agmistir

(Alyanak,1991).

1.3.3. Mobilyalarin Secilmesi ve Satin Alinmasinda Dikkat Edilecek Hususlar

Mobilyalarin insan hayatindaki 6nemi ¢ok biiyliktiir. Bedenen ve fikren dinlenmeye
ithtiyac1 olan insanin aradigi rahatlik ve huzur, kullanigh ve iyi dosenmis mobilya ile
elde edilebilir. Ergonomik olmayan bir mobilya, sebep oldugu sirt, adale, bel ve ayak
agrilar1 gibi zararlar1 yaninda psikolojik olarak ta kisiyi rahatsiz ve huzursuz eder.
Bunun yani sira kullanom 6mriinii tamamlamadan 6nce bozulur, eskir ve kisa bir
zaman sonrada onarilmasi ve yenilenmesi zorunlu hale gelir. Bu ylizden mobilyalarin

se¢iminin iyi yapilmasi gerekir (Bener, 1998).

Mobilyalar1 satin almadan Once, aile biitgesi 6n planda tutularak mobilyanin
kullanilma amaci, dekorasyondaki yeri ve onemi dikkate alinip, ihtiya¢ durumu
ortaya c¢ikarilmalidir. Bu durumda yalniz yeni alinacaklar degil, varsa eski esyalar1 da
dikkate almak ve diisiinmek gerekir. Mobilyalarin se¢iminde ihtiyaglar, ekonomik
durum ve zevk olduk¢a 6nemlidir. Ayrica kullanislilik, saglamlik ve dayaniklilik gibi

hususlarda 6nemle goz oniinde tutulmalidir (Bener, 1998).

10



Mobilyalari satin alirken, dikkat edilmesi gereken hususlar sunlardir;
e Piyasa arastirmasi kontroliiniin yapilmali,
e Biitcenin disina ¢ikilmamali,
e Mobilyalarin fiyat1 goz 6nilinde bulundurulmali,
e ihtiyac dis1 satin alma gerceklestirmemeli,

e Doseme malzemesini dayanikli ve kolay temizlenebilir olmasma 06zen

gosterilmeli.

e Her bir par¢a esyayr satin alirken evdeki diger esyalar1 dikkate alinmali ve

biitiin bu hususlara gore gerekli incelemelerin yapilarak karar verilmeli,

e Siparis ederek yaptirdiginiz mobilyalarda 6nceden mutlaka s6zlesme

yapilmali,
e Mobilyay1 hazir aliyorsaniz garanti belgesi istenmelidir (Bener, 1998).

Mobilyalar1 secgerken, dikkat edilmesi gereken ihtiyag duyulan mobilya; her
bakimdan rahat, kullanisli, uzun 6miirlii olmali ve dolayisiyla degerini kargilamalidir.
Bu sebeplerden dolayr satin alacaginiz herhangi bir koltuk, kanepe, sandalye
hakkinda yeterli bilginiz olmalidir. Bu bilgi ¢ok sayida magaza gezilerek elde
edilebilir. Goriiniisii giizel olan bir mobilya rahat olmayabilir veya fiyati uygun
olmayabilir. Diger taraftan dayanikli, rahat ve uygun fiyatta olan mobilyanin da
gorliniisii giizel olmayabilir. Bu nedenle mobilyanin sadece dis goriiniisiine bakmak
uygun degildir. Kullanilma bi¢imi kontrol edilmelidir. Fiyat, rahatlik, birden fazla
amag icin kullanilabilme, kapladig1 alan, dayanma siiresi, bakim masraflar1 da goz
onlinde tutulmalidir. Cogu zaman mobilyalarin {izerinde 6zelliklerinin neler
oldugunu gosteren kullanim kilavuzlar yoktur. Bu durumda mobilya dikkatli bir
sekilde incelenmeli ve saticidan mobilya ile ilgili tiim bilgiler toplanmalidir.
Mobilyalarin yapiminda kullanilan agacin cinsi, birlestirme yerlerinin saglam olmast,
cilasinin diizgiin olmas1 da mobilya hakkinda karar vermede 6nemli faktorlerdendir.

Ayrica satin alinmasi diisiiniilen mobilyadaki ddésemelik malzemenin kolay
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yanmayan, terletmeyen ve kolay temizlenen 6zellikte olmasi da tercih sebebidir.
Alman mobilyanin eve veya biiroya teslim masraflarinin fiyata dahil olup olmadigi

satin almadan 6nce 6grenilmelidir (Bener, 1998).

Diger ev esyalarina oranla daha pahali olan mobilyalar, kullanici-mobilya iliskileri
g0z Onilinde tutularak iyi bir tercih yapilarak secilirse uzun yillar kullanilabilir. Bu
nedenle fiyat, kalite, saglamlik ve c¢esit konusunda iyi bir arastirma yapmadan

mobilya satin alinmamalidir (Kurtoglu ve ark. , 1997).

1.3.4. Tiirkiye’de Mobilya Satin Alim ve Sonrasi Yasanilan Sorunlar

Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 ve Tiiketici Haklar1 Dernegi verilerine gore Tiirkiye’de

mobilya ile ilgili agsagidaki sikayetler yasanmaktadir.

o Ureticiler siparis kosullarma teslim siiresi ve mobilyanin dzellikleri itibariyle

uymamakta, satis sonrasi hizmetler son derece yetersiz bulunmaktadir.

o Taksitli satislarda 4077 sayili kanunun 6. Maddesinde aykiriliklar

yasanmaktadir.

Ozellikle sézlesme yapilmamakta, yapilsa bile sdzlesme kosullarma uyulmamakta,

sO0zlesmenin bir sureti tiiketiciye verilmemektedir.

e Mobilyalarin konuta tasinmasi asamasinda da sorunlar yasanmaktadir.

Firmalar bu gorevi kuralina uygun olarak yerine getirmemektedir.

e Hammaddenin hazirlanma siirecinde yeterli hazirlik islemleri (kurutma vs)

yeterince yapilmamaktadir.

e Derneklere ve kamuya ulasan tiiketici sikayetlerinden en ¢ok % 40’1 ¢6ziime

kavusturulabilmektedir.

e Garanti belgesi, tanima ve kullanma kilavuzu ise verilmemektedir (Kurtoglu

ve ark. , 1997).
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1.4. Tiiketici Pazarlar: ve Tiiketici Davranisi

1.4.1.Pazar, Tiiketici ve Tiiketici Cesitleri

Isletme yonetimi pazarlama amaglarina ulasmak igin pazarlama programlarim
yapmadan oOnce ilk olarak hedef pazar (veya pazarlarim) se¢melidir. Belirli

Ozelliklere sahip tiiketim birimleri grubu pazar1 meydana getirir. Pazar:
1. Karsilanacak istek ve ihtiyaclar1 olan
2. Harcayacak geliri (satin alma giicii) bulunan

3. Bunu harcama istegi olan kisiler veya orgiitlerden olusur; hedef pazar ise;
saticinin pazarlama g¢abalarinda hedef aldigi belirli bir grup miisteriler veya

tiketiciler (kisiler veya orgiitler)’dir (Mucuk,1995;William,1994).

Tiiketiciler, pazarda mal veya hizmetleri satin almadaki amaglarina gore iki biiyiik

gruba ayrilabilirler.
1. Nibhai tiiketiciler, kisisel veya ailevi ihtiyaclari i¢in satin alanlar,

2. Endustriyel veya orgiitsel tiiketiciler; kendi iiretimlerine katmak veya onu
desteklemek, tekrar satmak gibi ekonomik faaliyetlerim siirdiirmek; veya her

ne ise, kendi normal faaliyetlerim slirdiirmek icin satin alanlar.

Tiiketici; ekonomik, sosyal ve Kkiiltlirel ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in mal ve
hizmeti, bedeli karsilig1 alip, kullanan veya kendi tretip kullanan kisi, kurum veya

ailedir (Ozgelik, 1997).

Serbest rekabet sisteminde tiiketicinin pazar yerindeki rolii iizerine baslica iki karsit
kuram vardir. Kuramlardan biri "tiiketici kraldir" der. Ureticilerin basar1 ya da
basarisizligin1 belirleyen tiiketicinin kararidir. Dolayisiyla biitiin bu siire¢ i¢inde
tiiketici karar verici bir rol oynar. Bu anlayisa "tiiketici egemenligi" denilmektedir.
Tamamen karsit bir yaklasimsa tliketicinin genel sistem iginde bir piyon oldugunu
savunmaktadir. Pazarlama kavramima gore bu iki kuramsal yaklasimin birincisi
dogru olacaktir, tiiketicinin satin alimlar1 rekabet halindeki isletmelerin basarisini

belirleyeceginden tiiketici egemen giig olarak goriilmektedir (Tek, 1976).
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Tiiketici pazarim incelerken, bir yandan bir biitiin olarak onun yapisal 6zelliklerini;
bir yandan da pazar1 olusturan tiiketiciler ve onlarin davranigsal 6zelliklerini ele alip
aciklamak gerekir. Bunlar pazari olusturan ihtiyaglar, gelir ve harcama istegi ile

iliskili olarak:
1. Demografik 6zellikler
2. Ekonomik 6zellikler

3. Tiiketici davranis ozellikleridir.

1.4.2. Tiiketici Davramsi ve Tiiketici Davramislarimi Etkileyen Faktorler

Tiiketici davranisi, i¢ ve dig degiskenlerin bir fonksiyonudur. Bu faktorleri ve
faktorlerin aralarindaki fonksiyonel iligkisini bilmek, tiiketicinin nasil davranacagi
konusunda fikir yiiriitme imkani vermektedir. Genel olarak tiiketicinin satin alma

kararim olusturan etkili faktorleri ii¢ ana grup halinde toplayabiliriz. S6z konusu

faktorler:
1. Sosyal
2. Psikolojik

3. Kisisel faktorlerdir (Erimg¢ag,1979).

Davraniglar, bir yandan tiiketicinin bireysel olarak, ihtiya¢larinin ve giidiilerinin,
O0grenme siirecinin, kisiliginin, algilamalarinin, tutum ve inanglarinin etkisiyle; ote
yandan, aile gibi sosyo- kiiltiirel faktorlerin etkisiyle ortaya cikar. Ayrica,
isletmelerin pazarlama ¢abalarinin da davraniglara etkisi olur (Mucuk,1997). Sekil I'
deki sistematik icerisinde kiiltiir, sosyal sinif ve grup etkisi gibi ii¢lii bir ayirima tabi
tutmustur. Kisi telli bir toplumun iiyesi durumunda oldugundan onun biitiin
davraniglarinda da bagli bulundugu toplumun kendine has kiiltiiriiniin etkisi

goriilecektir (Erimgag, 1979).
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Sekil 1. Tiiketici davranigini etkileyen faktorler (URL-2; Ersen, 2010)

Yine Sekil 2'de tiiketici sa

tin alma kararlarim etkileyen faktorler ve satin alma karar

stireci asamalar1 goriilmektedir .

Sosval faktarler TUKETICI SATINALMA
Kaltirel ve alt kaltor KARLARI
Sosyal simaf —_—— ) :
ST s
Roller ve aile 1
Psikolojik falktoder Alternatifiern belirlenmesi
Motivasyon {Gadileme) 3 1 ifle
Algilama _— de - .
b =T ‘
ar

gilik Sahnalma kararmm
K venlmes:
Kigsel faktorder
Demografik faktor er _— Sahnalmal sonras:
Durumsal faktarier duygulan

Sekil 2. Tiketici satin alma karar siirecini etkileyen faktorler ve satin alma karan
slirecinin agamalar1 (Ersen, 2010).

1.4.2.1. Sosyal Faktorler

Tiiketicinin satin alma karalarin1 etkileyen sosyal (ya da, belki daha dogru bir

ifadeyle sosyo-kiiltiirel) faktorlerin baslicalart: Kiiltiir ve alt kiiltiir, sosyal simnif,

referans (danigma) gruplari ile roller ve ailedir.

Kiltiir ve Alt kiiltiir; kisinin

insanlarin yarattigi deger s

isteklerinin en temel nedeni veya belirleyicisi olan kiiltiir,

isteminin, Orf, adet, ahlak, tutum, inang, davranig, sanat ve

bir toplumda paylasilan diger sembollerin karisgimidir. Kiiltiir, yiyecek, giyecek,
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mobilya, bina gibi somut kavramlar1 oldugu gibi, egitim, refah, yasalar gibi soyut

kavramlari da kapsar (Mucuk, 1994).

Alt kiiltiir; niifusun artmasi ve kiiltiirlin homojenliginin bozulmas ile ortaya ¢ikan

bolgesel, dini, 1rki ve benzeri boyutlarda goriilen ortak niteliklerdir.

Sosyal smif; karmagik bir kavram olup, bir toplumun aymi degerleri, ayn1 ilgileri,
hayat tarzim ve davranig bi¢cimini benimsemis nispi olarak homojen alt boliimleri

olarak ifade edilebilir.

Referans (danigma) gruplari; danisma grubu satin alma davraniginmi etkileyen pek c¢ok
unsurdan bir tanesidir. Yapilan bazi aragtirmalar sonucunda danisma gruplarinin
etkili oldugu kisimlart sdyle gostermek miimkiindiir: Danisma grubu etkinliginin
marka ve mal se¢iminde gii¢lii oldugu mallar i¢in otomobil; marka ve mal se¢iminde
etkinin zayif oldugu dutumlar i¢in sabun; marka se¢imi yoniinde giiclii, mal se¢imi
yoniinde zayif oldugu durumlar i¢in giyim esyasi; mal se¢iminde gii¢lii, marka
seciminde zayif oldugu durumlar i¢in ise televizyon alicis1 drnek verilebilir (Tapan,

1979).

Danigma gruplarint bu sekilde agikladiktan sonra bir tanimlama yapmak gerekirse
"kiginin (veya tiiketicinin) tutumlarim, fikirlerini ve deger yargilarim etkileyen

herhangi bir insan toplulugu" dur diyebiliriz. Bu danigsma gruplari;
1. Basta aile olmak {izere, kisinin yakin ¢evresi

2. Kisinin iiyesi olmadigi gruplar ve yiiz ylize temasta olmadigi kimselerdir
(Mucuk, 1997).

Roller ve aile; herkes gruplarda, 6rgiitlerde ve kurumlarda bir pozisyonda, bir statiiye
sahiptir. Arkadas grubu, 68renci, igveren, anne-baba, komsular gibi kisinin ¢esitli

rolleri genel olarak davraniglarim etkiledigi gibi satin alma davranisini da etkiler.

Aile; ailenin tiiketici satin alma davranisi lizerinde etkisi ¢esitli faktorlere bagli olarak
degismektedir (ailede cocuk sayisi, kadinin calisip ¢alismamasi, kir veya kentte
oturmasi gibi). Pazarlama karmasinin olusturulmasi agisindan gercek satin almayi

kimin yaptig1 yaninda, alim kararim kimin etkiledigi de onemlidir. Ailede, aile
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tiyeleri kararlan bir arada, ve esit soz hakk ile verebilecekleri gibi, bazi1 kararlarda,
bazi liyeler daha fazla agirliga sahip olabilirler, hatta bazen bazi iyeler kararlara hig
katilmayabilirler. Baska bir ifade ile, kurumsal olarak ii¢ tiyeli bir ailede kararlar,
(Yalniz baba, yalniz anne, yalniz ¢ocuk, anne ve baba, anne ve ¢ocuk, baba ve ¢ocuk,

anne, baba ve ¢ocuk) yedi farkl sekilde alinabilir (Karafakioglu, 2005).

1.4.2.2. Psikolojik Faktorler

Kisinin kendisinden, kendi iginden kaynaklanip, davramisini etkileyen giice
psikolojik faktor denir (Mucuk,1997).Tiiketicinin satin alma kararlarimi etkileyen

psikolojik faktorler sunlardir:
e Motivasyon (Glidiileme)
e Algilama
e Ogrenme
e Tutum ve inanglar
Kisilik agsagida bu faktorlere sirasiyla deginilmistir.

Motivasyon (Giidiileme); Motivasyon ya da giidii, kisi egilimlerinin yoniinii, giliciinii
ve oOncelik sirasini belirleyen i¢ ve dis uyaricilarin etkisi ile kisiyi harekete
gecirmesidir. Gudiiler biyolojik ve psikolojik olarak iki grupta toplanabilirler.
Biyolojik giidiiler aglik, susuzluk vb. fiziksel ihtiyaglardan; psikolojik giidiiler acima,
sevme ve nefret gibi ruhsal egilimlerden kaynaklanir (islamoglu,2002). Motivasyon
arastirmalart psikoloji, psikiyatri ve 6zellikle psiko-analiz ve Gestalt psikolojisinde
uygulanan metotlar g6z Oniinde tutularak gelistirilmistir. Amag, mal ve hizmet
tiiketicilerinin rasyonel ve duygusal motivlerinin kompleks bir karigimi sonucu

ortaya ¢ikan davraniglarini incelemektir (Erimgag,1979).

Bir tiiketicinin aldigr mallan hep ayni yerden satin almasina etki eden giidiilere
miisteri olma giidiileri denir ve bunlar fiyat, servis, mal cesitliligi, diiristliik,

satigcilarin giiler yiizliiliigl gibi faktorlerden kaynaklanir.
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Gidiilerin genel kabul gormiis bir siralanist mevcut degildir. Bunun nedeni, insan
giidiilerine etki eden etkenlere iligkin bugiin ¢ok az seyin bilinmesidir. Abraham
Maslow giidiilerin bir hiyerarsik yapist oldugunu ileri stirmektedir. O 'na gore

giidiiler bese ayrilir:
1. Fizyolojik gidiiler (yiyecek, su, hava)
2. Givenlik gidusii (fiziksel, ekonomik ve sosyal giivenlik)
3. Sevgi giidiileri (insanlar1 sevme ve bir gruba ait olma)
4. Digerleri goz oniinde iistiin goziikme giidiisii (toplumda saygi, {in, itibar)
5. Basarma giidiisii (Tokol,1991).

Algillama; Sekil 3'de goriildiigi gibi bir dis etkinin duyu organlartyla alinmasi "Kapali
kutu" adi verilen zihinsel mekanizmada canlandirilmas1 ve s6z konusu dis etkiye

kars1 olumlu veya olumsuz tepki gostermesi seklindeki bir siirectir (Tokol,1991).

Muhakeme
Dis etki (uyaric)
> Kapali kutu - Tepki
(Davranis) (Davranis)

(Algilama mekanizmasi olarak insan zihni)

Sekil 3. Algilama siireci (Mert, 2001)

Iki kisi aym1 sey, veya olay hakkinda ¢ok farkli diisiinebilirler; ¢iinkii ayn1 olaya
birlikte sahit olmuslar, ancak onu farkl sekilde algilamislardir. Algilamanin derecesi,
kisinin tatmin edilmesine, ihtiyaglara, bu ihtiyaclarin siddet derecesine, Oncelik

sirasma ve kiginin beklentilerine baghdir (islamoglu,2002).

gormektir.
olay1 duymaktir.
. nesneyi dokunmaktir.
Algilamak = Herh bir
gliamak = Herhangt iliskiyi koklamaktir.,
belirli bir yonde tatmaktir.
hissetmektir.
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Burada dikkat edilmesi gereken konu, algilamanin sadece fizyolojik bir olay

olmadiginin bilinmesidir (Arikan,1997).

Ogrenme; pazarlama kararlar1 ¢ok ayrintili bilgiyi gerektirdigi igin pazarlamada
O0grenme, tiiketici davraniglarinin temel o6zelliklerinden birisi olarak kabul edilir
(Tokol, 1991). Ogrenme, kisinin bilgi ve tecriibeden kaynaklanan davranis
degisikliginden olusur. Insan davranislarmi yénlendirmede dgrenme siirecinin biiyiik
bir yeri ve dnemi vardir. Ornegin, reklam — satin alma; ¢ok reklam - ¢ok satin alma.
Pazarlama acisindan 6nemli olan, tiiketicilerde olusturulacak davranis degisikliginin
isletme amagclan yoniinde olmasidir, 6grenmenin olusmasinda ilgi, ihtiya¢ ve amag
gibi ii¢ temel faktér en &nemli rolii oynar. Bunlarsiz 6grenme olmaz (Islamoglu,

2002).

Tutum ve inanglar; zevk, goriiniis ve tstiinliik gibi kisilik etkenleri yaninda daha dnce
gecirilmis deneyimler de aliskanligin olusmasina etki eder. Kazanilan bir aliskanligin
degistirilmesi kolay degildir. Tiiketicinin algilamalarin1 ve davranislarint dogrudan
etkileyen bir etken olarak tutum, kisinin bir fikre bir nesneye veya bir sembole iliskin
olumlu veya olumsuz duygularim veya egilimlerini ifade eder. Tutum inangtan da
etkiler (Tokol, 1991). Mamul tiirii ve marka se¢iminde tiiketici tutumlarinin etkili
oldugu, satin alma kararlarinin da genis 6l¢iide bunlardan etkilendigi belirlenmistir.
Giiclii markalar igletmelerin 6nemli varliklar1 arasinda yer alir. Tiiketicilerin belirli
markalan satin almak i¢in daha fazla caba gostermeye ya da 6deme yapmaya istekli

olduklar1 bir gergektir (Oztiirk, 1998).

Kisilik; kisinin 6zelliklerinin genel durumunu ve kisinin c¢evresine uymasini
belirleyen davranis sekilleridir. Kisinin davranislarina yon verir. Her tiiketici hirslan,
istlinliikleri, tutucu veya serbest goriislii olmasi, disa doniik olma gibi yonleriyle

kendine 6zgiidiir.

1.4.2.3. Kisisel Faktorler

Tiiketicilerin satin alma kararlarim etkileyen kisisel faktorler iki grupta toplanabilir.

Demografik faktorler ve durumsal faktorler.
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Demografik faktorler; Yas, cinsiyet, medeni hal, gelir, egitim ve meslek gibi bireysel

karakteristik niteliklerdir ve bunlar kisinin satin alma kararlanin genis dlgiide etkiler.

Kisinin evli veya bekar olmasi; evli ise ¢ocuklu olup olmamasi; cinsiyeti, gelir
durumu; egitim diizeyi; mesleki durumu ve hayat tarzi, satin alma kararlarim en

genis boyutlarda etkileyen kisisel faktorlerdir.

Durumsal faktorler; tiiketicinin satin alma karan verirken mevcut olan sartlar veya

durumlardir.

1.5. Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

Tiiketici bir lirlin veya hizmeti satin alirken sirayla takip ettigi siirece karar verme
stireci denir (Shaizada, 2006). Satin alma karar siirecini etkileyen faktorler bes temel
grupta incelenebilir. Bu gruplar: kisisel faktorler, sosyal faktorler, pazarlama

cabalari, psikolojik faktorler ve ekonomik faktorlerdir (Kdse, 2007).

Alternatiflerin belirlenmesi, satin alma bir problem olarak tanimlandiginda, tiiketici
ilk olarak mevcut bilgileri kullanir. Daha Onceki deneyimlerinden yararlanir.
Tiiketiciler kendi bilgi kaynaklarimi yeterli bulmadiginda daha farkli bilgi
kaynaklarina basvururlar. Arkadagslardan alinan fikirler, reklamlar, medyadan alinan

bilgiler 6rnek olarak sayilabilir (Odabasi, 1998).

Satin alma sonrast davraniglar, tiiketici bu asamada kararin1 gozden gecirir, aldigi
tiriinii degerlendirir ve aldig: {irlin onu yeterince tatmin etmigse, liriinden memnun
kalmigsa daha sonraki alimlarinda bu bilgiyi kullanir. Degerlendirme su sekillerde

gergeklesebilir;

e Tatmin olmustur, marka icin olumlu diisiinceler olusur ve bu durumun

tekrarlanmasi1 halinde marka bagimlilig1 gerceklesir.
e Kismen tatmin olmustur.

e Tatmin olmamistir. Kismen ve ya tatmin olmama durumunda marka igin
olusan diisiinceler olumsuz tarafa yonelir ve gelecekte satin alma olasiligi

azalir (Odabas1, 1998).

20



Tiiketiciler satin alma sirasinda farkli davranislarda bulunurlar. Bu davranislar1 dort

ana grupta toplanabilmektedir:

Karmagik satin alma davranigi; riinler arasinda 6nemli farklar bulunup,
tiikketici icin o {iriin yliksek ihtiya¢ gosteriyorsa karar vermek zor ve karmagik

bir hal almaktadir.

Uyumsuz-azalan satin alma davranisi; tiikketiciler bazen satin almaya biiyiik
ihtiya¢c duyarlar, ama irlinler arasinda biiyiik farklar gérmezler. Yiiksek
ihtiyag, gergekte satin alma pahali, nadir ve riskli oldugu gercegine dayalidir.
Buna gore tiiketici hangisinin uygun oldugunu o6grenmek icin arastirma
yapacak, fakat olduk¢a hizli alacaktir. Clinkii marka farkliliklar1 dikkate

alinmamaktadir.

Aligilagelmis satin alma davranist; tliketici ¢ok fazla arastirmaya ve
degerlendirmeye gerek duymaz, ¢iinkii markalar bu satin alma davranisi
arasinda ¢ok biiylik bir fark olmadigi gibi pahali olmayan, sik¢a alinan ve

risksiz tiriinler i¢in s6z konusudur.

Cesitlilik gosteren satin alma davramisi; tiiketiciler her ne kadar satin
aldiklari, kullandiklari markadan memnun olsalar da farkli {riinleri
kullanmaya ydnelik arzu duyabilmektedirler. Uriin diisiik gereklilik
gosterdiginden, arada 6nemli marka farkliliklar1 da bulunsa tiiketici aktif bilgi
arayisi, monotonluktan kurtulma gibi sebeplerle bu tip satin alma davranislar

gostermektedir (Shaizada, 2006).

1.5.1.Satis Sonrasi Hizmetler Tanimi ve Onemi

Satis sonrasi tiiketici hizmetleri; isletmenin iiriin ve hizmet kalitesi ilkelerine bagl

kalarak triinlerin tiiketici tarafindan dogru ve amaca uygun sekilde kullanilmasini,

satig islemi tamamlandiktan sonra, satisin devamini saglamak amaciyla satin alinan

liriiniin taginmasi, teslimi, montaji, kullaniminin gosterilmesi, bakim onarim

yapilmast ve yedek parga temin edilmesini, tiiketici sikayetleri ile ilgilenilmesini,

hizmet kalitesini degerlendirerek tiiketici istek ve beklentileri dogrultusunda
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gelistirilmesini ve bunun i¢in de gerekli egitim faaliyetlerinin siirdlirilmesini

saglamaktir (Korkmaz, 2001; Bengiil, 2006).

Satig siiresinin son agsamasi olan satis sonrasi hizmetler; tiiketiciyi olumlu yonde
etkilemek, gelecekteki adimlar ve yeni satislar icin 6nemlidir. Ornegin: mobilyay1
tasima, kurma, takma, garanti, bakim, onarim vs. gibi satis sonrast hizmetlerin
verileceginin garantisi tiiketicinin tatmin olma duygusunu pekistirir. Bununla birlikte
yedek parga satisi, bakim onarim, danigmanlik, teknik destek gibi alanlar1 kapsayan
satts sonrast hizmetler karliligr yiiksek bir alam1 olusturmaktadir. Tim bu
nedenlerden dolayr satis sonrasi tiiketici hizmetlerinin 6nemi giin gectikce
artmaktadir. Bir {irlin ya da hizmet satildiktan sonra tiiketicinin temaslar1 biitiin diger
boliimlerden ¢ok satis sonrasi hizmetler ya da diger isimleriyle servis, teknik destek,
tilkketici hizmetleri boliimiiyle olacaktir. Bu nedenle, satis siirecinde uzun dénemli
tilketici bagliligin1 giivenceye almak i¢in mitkkemmel satis sonrast hizmet zorunludur

(Barutgugil, 2009; Tiiredi, 2010).

Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 ve Tiiketici Haklar1 Dernegi verilerine gore tiiketiciler
satin aldiklar1 mobilyalarda satis sonrasi hizmetlerle ilgili sorunlar yasamaktadir

Ornegin;
e Yiizey islemlerinin katmanlar1 ¢atlamakta,
e Siingerler ezilmekte (cokmekte),
e Doseme kumaglarinda renk atmakta,

e Montaj sorunlar1 yasanmaktadir.

1.5.2.Satis Sonrasi Tiiketici Hizmetlerinde Uygulanan Yontemler

Montaj, bir makine, cihaz veya mobilyanin pargalarini yerli yerine takma, monte
demektir. Uriin en iyi sekilde tesis edilmezse, kullanimda birgok sorun ile
karsilagilabilir. Bunu 6nlemek i¢in montaj isleminin dikkatli ve kurallarina uygun

olarak yapilmasi gerekir (Bengiil, 2006).

22



Garanti hizmetleri, garanti Fransizca garantiye sozciigiinden gelmektedir giivenci
anlamina gelmektedir. 14.06.2003 tarihli ve 25138 sayili Resmi Gazete de verilen
tanima gore; Garanti Belgesi, imalatgi-liretici veya ithalatcilarin, sattiklari, tirettikleri
ve/veya ithal ettikleri mallar i¢in diizenlenen ve malin garanti siiresi igerisinde
meydana gelebilecek arizalarimin en az iki yil siireyle veya o0zelligi nedeniyle
belirlendigi o6l¢li birimi igerisinde, iicretsiz olarak yenisi ile degistirilmesinin,
tamirinin, bedel iadesinin veya bedel indiriminin taahhiit edildigini ve satici ile

tiikketicinin yilikiimliiliiklerini gésteren belgedir (Resmi Gazete, 2011).

Tamtma ve kullanma kilavuzu, 14 Haziran 2003 tarihli 25138 sayili Resmi Gazete
tanitma ve kullanma kilavuzu uygulama esaslarina ait yonetmelikte tanitma ve
kullanma kilavuzu; imalatci-iiretici veya ithalat¢ilarin imal ve/veya ithal ettikleri
sanayi mallari i¢in diizenlenen ve malin tanitim, kullanim, bakim ve basit onarimina

ait Tirkce bilgileri kapsayan belge olarak tanimlanmistir (Resmi Gazete, 2011).

Bakim onarim ve yedek parca, tiiketici i¢in yedek parcanin kolay temini bir satis
sonrast hizmet garantisidir, bu da iirliniin uzun siireli ve verimli kullanimi1 anlamina

gelmektedir (Bengiil, 2006).

Hatah iiriinii hatasiz iiriinle degistirme, isletmenin hatali bir T{riin tespit
edildiginde hatasiz bir iirlin ile hemen degistirilmesidir. Problemin tekrarini 6nlemek
icin girisimde bulunulmast gerekir, hatali {irlin mutlaka geri alinarak 1iyi

calismamasinin nedenleri ve sikdyetin gergek durumu incelenmelidir (Bengiil, 2006).

Yetkili servis aglari, yetkili servis, iiretici firmanin iiriinlerini, {iretici firma adina
saptanan kosullara gore, garanti siiresi iginde iicretsiz, bu siire ve kosullar disinda ise,
belirlenmis esaslara gére bakim ve onarim yapan, tretici firma servis Orgiitiiniin
denetim, gozetim ve kontrolinde olan ve servis islemlerini, iiretici firma ile
imzalamis olduklar1 sdzlesme kosullarma gore, tahsisli olduklar1 yorelerde yerine
getiren, bagimsiz taseron ( ikinci yiiklenici ) firmalardir. Yetkili servis aglar1 araci
kurum niteliginde olup, pazarda iiretici firmayla yaptigi anlagsma smir1 dahilinde

tilkketicilere satig sonrasi hizmet sunmakla yiikiimliidiir (Bengiil,2006).
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Miisteri Sikayetleri

Glinlimiiz isletmelerinin pazarlama faaliyetlerindeki basarilari, onlarin pazardaki
miisterilerini rakiplerinden daha iyi ve daha ¢ok memnun etmelerine baglidir.
Miisteri memnuniyeti ancak miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla miimkiin
oldugundan, miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin geri bildirimde bulunmalar
isletmeler icin 6nemlidir. En gecerli geribildirim yontemlerinden biri olan sikayetler,
miisterinin isletmeye is yapmaya devam edebileceginin sinyalini vermektedir( Sevim
ve Sar1 Daldi, 2009, 95). Isletmeler igin sikayet hayati bir 5neme sahiptir. Sikayetleri
degerlendirmesini bilenler i¢in, sikayetler cok degerli mesajlar niteligindedir. Bu

mesajlar1 degerlendirip avantaja ¢evirmek de isletme elindedir (Acuner, 2001).

1.6. Sikayet Kavramm ve Onemi

Sozciik anlamiyla sikayet, hosnutsuzluk belirten s6z ve veya yazi, sizlanma, sizilti,
yakinma veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. S6zciik anlaminda sikayet etmek
ise, birinin yaptig1 yanlis bir is veya davranigi daha iist makamdakine veya ilgili
kisiye bildirmek anlamindadir. Isletmecilik acisindan sikayet ise, bir organizasyonun
prosediirleri, sorumluklari, ¢alisanlari, pazarlamacilar1 veya hizmetlerinin kalitesi ile
ilgili tatminsizligin bir ifadesidir (Seyran, 2009). Bir bagka tanima gore sikayet,
tilketicinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir. Kelimelere dokiilmiis
sorunlar1 belirten sikayetler 6nemli bir sinyaldir. Sikayetler olmazsa, kii¢lik sorunlar,
aksilikler, performans diistikliikleri daha biiyiik sorunlara yol agmadan bulunamaz ve
coziilemezler. Genellikle, sikayetci tiiketiciler; isletmenin faaliyetlerini iyilestirme
yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda birakmazlar. Her sikayet, tiikketici ile
isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek ic¢in bir firsattir. Herhangi bir
sikayeti onemsememek, isletmelere bir sey kazandirmayacaktir. Sikayetci tiiketiciler

ile nasil ilgilenildigi, isletmenin etkinliginin belirleyicilerindendir (Kozak, 2006).

Basit bir ifadeyle sikayet, beklentilerin karsilanmamasindan ortaya ¢ikan
durumlardir. Sikayetler sonucunda iiriiniin veya hizmetin diizeltilmesiyle miisterinin
tatmin olup olmadiginin anlasilmasi isletmeler icin 6nemlidir. Boyle bakildiginda

miisteri sikayetleri isletmeye verilen bir hediyedir ( Barlow ve Moller, 1996, ).Ciinki
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sikayetler isletme i¢in mal ve hizmetlerdeki eksiklik ve aksakliklar1 gosteren en giizel

isaret ve ipuglarini verir (Seyran, 2009).

Miisteri sikayetleriyle 1ilgilenmesinin birgok yarar1 bulunmaktadir. Miisteri
sikayetleriyle etkili bir sekilde ilgilenildigi ve miisterinin sorunun ¢oziildigi
takdirde, miisterinin elde tutulma oraninda biiyiik artis olacak, miisterinin isletmenin
aleyhine kotii reklam yapmasi onlenecek ve isletme calisanlarinin da performansini
artacaktir (Gtires, 2004). Sikayetler, miisterilerin hizmetten ya da organizasyondan
tatmin olmadiklarinda artar. Bu durumlarda isletmeler, miisterinin neye ihtiyag
duydugunu anlamak ve onlar1 tatmin etmeye ¢alismalidirlar (www.tbssct. gc.ca). Bir
isletmenin misteri sikayetleri olmadan veya miisterilerinin goriislerine gereken 6nem
vermeden ve gerekli onlemleri almadan piyasa rekabetine dayanmasi zor olabilir.
Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ¢éziimlenmemesinin isletme i¢in yasamsal bir
oneme sahip olmasi, isletmenin gelisme potansiyeli agisindan onemlidir (Taskin,
2005). Miisteri sikayetleriyle ilgilenildiginde ve miisteriler memnun kaldiginda
miisteri isletmeye baglanacaktir. Isletmeye ve isletme calisanlarina karsi daha gok
giiven duyacaktir. Bu da daha uzun siireli bir iliksi kurulmasini saglayacaktir (Tax ve
digerleri, 1998). Degerlendirilen sikayetler, miisteriler ile birebir iliski kurulmasina,
miisterilerin, hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz goriislerinin azaltilmasina

olanak saglamaktadir (Mattila ve Mount, 2003).

Literatlire bakildiginda miisteri sikayetleriyle ilgilenmenin su gibi yararlar1 vardir

(Barlow ve Moller 2008 ve Odabasi, 2006):
e Miisterinin giiveni artar, bagliliga tesvik eder.
e Miisteriden geri bildirim saglanir.

e Sikayetler problemlerin azalmasina olanak saglar, islerin diizeltilip dogru

yapilmasina olanak verir.
e Pazar ve liriin hakkinda arastirmalar artar.
e Uriinlerin satisiin artmasina olanak saglar.
e Ozel miisterilere gdsterilen dzen artar.

e Zayif yonler belirlenir.
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Miisterinin sikayet etmesinin temel nedeni, satin aldiklari tirlinler sonucunda olusan
misteri tatminsizligidir. Miisteriler genellikle iiriinlerin kalitesinin diisiik olmasi,
tirlinlerin giivenilir olmamasi, hizmet sunumundaki eksiklik ve aksakliklar, ustalik,
zamanlama sorunu, iriiniin rengi, boyutu vb. c¢alisanlarin olumsuz davranis ve
tutumlart misteriyi yaniltici reklam ve tanitmalar gibi sebeplerden dolay1 sikayet
ederler ( Seyran, 2009). Sikayet etmek igin birgok sebep oldugu halde, insanlarin
yiizde kaciin bu kategoride oldugunu belirlemek ¢ok da kolay olmaz. Cogu kez
sebepleri ¢ok yonludiir ( Balta, 2008). Cogu zaman miisteriler sikayetlerini isletmeye
bildirmemektedirler. Sunulan hizmetlerden memnun kalmayanlarin sadece %4 ‘i
isletmeye sikayetlerini bildirmektedirler ( Selvi, 2007a). Sikayet etmeme nedenleri (
Odabasi, 2006; Baris, 2006; Kozak, 2006; Sevim ve Saridaldi, 2009);

e Sikayet etme zaman ve ¢aba acisindan degmez bulunur.

e Sikayetin higbir sey degistiremeyecegine inanilir. Kimse sorunlart duymak

istememektedir.
e Nereye ve ne zaman ve nasil sikayet edilecegi bilinmemektedir.
e Satin alma deneyimi miisteri i¢in 6nemsenmez.
e Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa,
e Problemin 6nemi az ise,
e Marka degistirmek kolaysa,
e Alman turiin/hizmet ucuz ise,

e Sikayet etme ile ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu algiliyorsa,

miisteri sikayet etmemeyi tercih eder.
e Kendilerine kaba davranilacagini diistinmeleri,

e Sikayetlerden cevap almak i¢in uzun bir siire beklemeleri gerekecegini

diistinmeleri.
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1.6.1. Miisteri Sikayet Etme Siireci

Tiketici  sikayetleri ~memnuniyetsizligin ~ bir  fonksiyonu olarak  goriiliir.
Memnuniyetsizlik, tiiketicilerin ilgili iirlinden/hizmetten bekledigi ve algiladig: fayda
arasindaki farkin biiyiikliigiiyle orantilidir. Eger tiiketici bekledigi hizmeti almigsa

memnun, beklentisi karsilanmamigsa memnun olmayacaktir ( Yilmaz, 2007).

Beklenti diizeyini elde edemeyen, bir bagka deyisle yaptigi aligverisi kendisi icin
deger iiretmedigini diisiinen miisteri, oncelikle mutsuzlugunu sikayet ederek dile
getirip getirmeyecegine karar verir. Bu asamay1 gecen miisteri degisik bicimlerle
iirtin ya da hizmeti iiretene / satana basvurur. Sikayetin isletmeye iletilmesi yeni bir
siireci baglatir. Bu siirecte sikayet¢i miisteri, “ Sikayetim uygun, adil ve yerinde
¢Oziiliip yanitlandin m1?” sorusunu sorup ikinci bir tatmin degerlendirmesi yapar.
Eger sikayetine tatminkar bir ¢6ziim iretildigine inanmiyorsa alimlarini tamamen
durdurarak ya da bir bagska markaya kayis yaparak tepki verir. Sekil 4’te sikayet

slirecinin nasil bagladigin1 gostermektedir ( Baris, 2006).

BEKLENTI PERFORMANS
Arzulanan-tahmin Satin Alma »| Alindig
edilen diisiiniilen

— —

Sikayet edildiginde ele
edilecekler degerlendirilir

h 4

Olumsuz fark varsa
TATMINSIZLIK

SIKAYET SIKAYET ET
ETME

Uretilen Coziime Yonelik Yeniden
Tahmin Degerlendirilmesi Yapilir

A 4

YENIDEN ALIM-MARKA
DEGISTIRME

Sekil 4. Miisteri agisindan sikayet siireci (Giilfidan, 2006)
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1.6.2. Miisteri Sikayet Etme Davranisi

Tiiketicinin tiriinden beklentileri ile liriiniin kullanim amacina uygunlugu arasinda bir
uyumsuzluk olmasi durumunda, gergek bir problem ya da tiiketici tarafindan algilan
bir problemin varlig: tiiketicilerinin tatmin olmadigi durumlar yasatir (Odabast ve
Barig, 2002). Tatmin olmayan alim sonrasi miisterinin, tatminsizlikle basa ¢ikma
yaklasimmin ne tiir eylem igerisine girecegini belirledigi soylenebilir. Problem
odakl1 basa ¢ikislar, problemin ortadan kaldirilmasin1 gerektirir. Duygu odakli basa
c¢ikanlar bu durumu yansitmak icin verilmistir. Kaginmayi tercih edenler ise, ti¢lincii
partilere sikayet edebilirler. Miisteriler ne tiir bir davranis igerisine girebilecekleri
konusunda yapilan arastirmalara gore miisterilerin, % 64.5’i kendilerine gosterilen
davranigtan herhangi bir rahatsizlik duymadiklarini, % 24.2 “si rahatsiz olup eyleme
gectiklerini, % 11.371 ise kizip, eyleme ge¢mediklerini, sikayet edenlerin % 5’inin
yasal birimle ilgili baglanti kurduklarini, % 3’i avukatlar ile baglanti kurup olay1
yargiya intikal ettirdiklerini ifade etmistir (Barig, 2006). Miisterilerin sikayet
davraniglarini etkileyen faktorler arasinda, hizmetin miisteri i¢in 6nemi, miisterinin
onceki sikayet deneyimleri ve bilgisi, isletmede sikayet etmenin zorlulugu ve

sikayetin basarisi i¢in gereken degisiklikler yer almaktadir (Yiiksel, 2004)

Miisteri sikayet etme davranisi, birkag sekilde acgiklanabilir. Miisteri sikayet etme
davranig1 dort boyutta ele alinir. Bunlar, eyleme ge¢me, agizdan agza olumsuz
iletisime gecme, sozlii hareket ve {iglincli partilere ( medya, miisteriyi koruma
dernekleri, v.b) sikayet. Sikayet etmeye karar veren tiiketici ya da miisteri tatmin
olmamigsa sikayetini farkli sekilerde gosterebilir. Sikayet eylemini gerceklestirirken
eyleme gegme boyutunda, markaya ya da saticiya boykot gibi olumsuz tavirlarda
bulunur. Ikinci boyutta tiiketici sikayet etme davramisimni, iiriin veya hizmetler
hakkinda olumsuz tecriibelerini arkadaslarina ya da akrabalarina anlatarak gosterir.
Diger bir gosteris sekli, tiiketici g¢evresindekilerin disinda, sikayetin kaynagina
ulasarak firmayla dogrudan iletisime gegerek sozlii sikayette bulunur. Son olarak da
dolayli yoldan {igiincii partilere sikayette bulunarak sikayet¢i bir tavir gosterir ( Phau
ve Baird, 2008). Diger bir goriise gore, eyleme gegme edilgin ve etkin olmak {izere

iki boyutta ele alinir ( Odabas1 ve Barig, 2002).

Edilgin davranislar,
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e Ayni markayi bir daha satin almamak.

e Isletmeyi boykot etmek

¢ Yakinlarini uyarmak olarak kendini gosterir.
Etkin davranislar;

e Uriin ya da hizmetteki kusuru diizeltme ile ilgili eylemler. Onarim ya da iiriin

degisimini talep etmek, paray1 geri istemek.

e Yargi yollarina bagvurma. Ticaret ya da tiikketici mahkemelerine bagvurarak

zararin 6demesini talep etme eylemi.

e Sikayet merkezlerine bagvuru. Uriiniin saticisina ya da iireticisine bagvurmak,
tilkketici derneklerine, ticaret odalarma ve ticaret miidiirliiklerine konuyu

aktararak durumun diizeltilmesini istemek

Sekil 5’te Misteri sikayet davramiglarimin asamalar1 gosterilmistir. 4. asamada
miisteri belirli kanallar yoluyla gerceklesen iletisimin derecesiyle baglantili sikayet
araclarindan birini segebilir. Yiliz yilize ya da telefon sikayeti iletisim kanaliyla
yapilan sikayete Ornektir. Fakat yazili/resmi iletisimde Ornegin goénderilmis
mektuplar ya da elektronik mesajlar mesafeli iletisim olarak diisiiniilebilinir (
Mattilla ve Wirtz, 2004).
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l. Asama
Tatminsizlik Yaratan Durum
Eyleme gecip
Gecmemeye karar verme
Eyleme Ge¢me Eyleme Gecme
2. Asama
. L Igten Dolayli Tepki Acik Dogrudan Tepki
Tepki Cesidi
|
3. Asama / l / l v
‘e . - Giglincii
Spefﬂlhk Tepk]ler F‘h‘[’m/n]urk olumstiz Tazminat Yasal pr-[i]el-e
a iletisim islem sikayel
Bovkot
4. ;Asama
Uzaktan Etkilesim
Interaktif Uzak-Mesaleli
5. Asama
L Mektupla E-maille
Iletisim Kanali Telefonla

Sekil 5. Tiiketici sikayeti davranislarinin siiflandirilmas: (Mattila ve ark,2003)

Bagka bir goriise gore, hizmet problemleri s6z konusu oldugunda miisterilerin

gosterdigi tepkileri dort baslik altinda toplamustir ( Yiiksel ve ark., 2004).
Ses Cikarmak; Misterinin hizmet saglayicisina sikayetini iletmesidir.

Olumsuz Sézlii Iletisim; Miisterinin tatmin olmadig1 durumlari baskalarina iletmesi

anlamindadir.

Ayrilma; Tatmin olmamis miisterilerin isletme ile iliski kurmayir durdurmasi

anlamindadir.

Baghlik; Miisterinin isletmede her seyin gelecekte daha giizel olacagini iimit etmeye

devam etmesidir.

Sikayet sahibi oldugu halde tepkisiz ve sessiz kalan miisteriler isletmeler i¢in en
tehlikeli grubu olusturmaktadir. Ciinkii memnun kalmayan miisteri sikayet

etmiyorsa, bu durum onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir. Sikayet ediyorsa
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misteri isletmeyle is yapmaya devam edebileceginin, hala isletmeye giivendiginin,
deger verdiginin ve iligkisini devam ettirmek istediginin sinyalini veriyor demektir (
Sevim ve Saridaldi, 2009; Yiiksel, 2004).

1.6.3. Hizmetlerde Miisteri Sikayetleri

Hizmet sektoriindeki biiyiime ve cesitlenme her gecen giin biiylik bir hizla
artmaktadir. Hizmetlerin iilke ekonomileri i¢inde O6nemli bir yeri olmasi hizmet
isletmeleri arasinda kiyasiya bir rekabet dogurmaktadir ( Seyran, 2004). Son yillarda
hizmet sektoriinde, bir taraftan sunulan mevcut hizmetler gelistirilmeye ve
tiiketicilerin beklentileri asilamaya caligilirken bir yandan da yeni hizmetlerin ortaya
ciktigr goriilmektedir. Bazi hizmet isletmelerinin, hizmette sinir yoktur slogani,
gercekten hizmet sektoriinde yer alan ve miisteri tatminine 6ncelik veren isletmeler
icin ¢ok sey ifade etmektedir. Bu hizmet isletmeleri, miisterilerini nasil memnun
edeceklerini, kalifiye ve mutlu hizmet personeli ile sunmus olduklar1 hizmetlerde
nasil verim saglayacagini bilen isletmelerdir (Eser, 2007). Hizmetlerde miisteri
temast yliksektir. Birgok hizmet isletmesinde liretim ve sunumda miisterilerle
tireticiler yan yanadir. Misteriler bu esnada olup biten her seyi acik segik
gbzlemlemektedir. Bu gozlemlerine gore hizmetlerin kalitesini degerlendirmekte ve
memnuniyetsizliklerini sikayetlerle dile getirmektedir. Hizmet isletmelerinin bir
ozelligi de isgiicii yogun olmalilaridir. Bir kisi sundugu hizmeti ayni sekilde
sunamayabilir. Buna karsilik miisteri istekleri de zamanla degise bilmektedir. Belki
de bir onceki sunumda istedigi seyden daha farkli istekleri olabilmektedir. Bu iki
ozellik de hizmetlerde miisteri sikayetlerinin 6nemini artiran diger hususlardir (

Seyran, 2009).

Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerde, hizmetin sunumunda
yapilan hatalar, miisteri memnuniyetsizligi olusturma ve miisterilerin sikayet
davranigina yonelmesi gibi kaginilmaz sonuglar dogurmaktadir. Aslinda, miisteri
sikayetleri isletmeler i¢in degerlendirilmesi gereken en anlamli bilgi kaynaklarindan
birisidir. Degerlendirilen sikayetler, miisteriler ile bire bir iliski kurulmasina,
miisterilerin, hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz goriislerinin azaltilmasina
olanak saglamaktadir. Sikayetlerin ¢oziimiinden duyulan memnuniyetin ise, miisteri

sadakati ve hizmetin baskalarma tavsiye edilmesi {izerinde olumlu etkisi
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bulunmaktadir (Colakoglu ve ark. 2009 ). Hizmetin sunulmasinda aksakliklarin
yaganmasi, bu konuda olduk¢a titizlik gosteren hizmet isletmelerinde de
olabilmektedir. Hizmet sunumunda degisik nedenlerle olusan aksakliklarin
miisterinin hizmet degerlendirmesi ve gelecekteki davranislari lizerinde etkisi oldugu
degisik yazarlarca tartisilmigtir. Aksaklik, hizmet anma ve alanina miisterinin
dikkatini daha fazla g¢ekecektir. Degisik alanlarda yapilan uygulamali ¢alimsalar
sikayet yoOnetim stratejinsin, kaybedilebilecek bir miisterinin isletmeye geri
kazandirilmasi1 konusunda 6nemli rolii oldugunu saptamistir. Yapilan bu ¢alismalara
gore, sikayetlerine miisterinin bekledigi sekle cevap verebilmek miisteri
memnuniyetini artirmakta kisiye 6nemsendigi mesaji vermekte, isletmeyi gelecekteki
satin alma kararlarinda diisiinmesine neden olmakta ve isletmenin olumlu sozlii

reklaminin yapilmasini saglamaktadir (Yiksel, 2004).

1.6.4. Miisteri Sikayet Yonetimi Kavram (MSY)

Glinlimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢ézlimlerinin arastirilmasi olarak tanimlanan
miisteri sikayet yoOnetimi, mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla
miisterityi memnun ederek elde tutabilmenin en degerli araclarindan biridir (
Saridald1 ve Sevim 2009). Bir sikayetin isletmeye iletilmesi ile sikayet isletmenin is
stireglerine dahil edilmis olur Sikayeti alan yonetici yalnizca sikayetci olan miisterisi
icin degil ileride olusabilecek tiim miisteri memnuniyetsizliklerinin 6niine ge¢mek
icin politikalarda ve prosediirlerde bir degisiklige karar vermesiyle sikayet yonetilir (
Baris, 2006). Sikayetler miisterilerin {iriinler veya isletmeler hakkindaki yakinmalari
ifade etmektedir ve ciddi bir sekilde ele alinmalidir. Bireysel sikayetlerin
¢oziimlenmesinde nedenlerden ziyade belirtirlere agirlik vermek sikayet yonetiminin
onemli bir pargasidir. Bireysel sikayetleri ¢ozebilecek etkili bir sistem gelistirme bu
stirecle ilgili kayiplar1 en aza indirecektir. Miisteri sikayetlerinin etkin ve sistemli bir
sekilde ele alinma konusu “ miisteri sikayetleri yonetimi ” olarak adlandirilir. MSY,
miisterinin sikayet etmesine sebep olan bir durumu veya memnuniyetsizligi gidermek
lizere yapilan bir ¢alisma ve “ belirli bir sikayetin gelistirilmesi siirecinin analiz

edilmesidir” ( Seyran, 2009).
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Miisteri sikayetleri ancak miisteri sikayet yonetimiyle birer firsat dontistiirebilirler.Bu

firsatlardan baslicalar ( Saridaldi ve Sevim 2009);

Sikayet, tipki reklam ve satis artiric1 ¢abalar gibi geri doniis yaratan birer

pazarlama degiskeni olarak kullanilabilir.

» Sikayet, hizmet kalitesini diisliren faktorlere 11k tutarak, kalitenin artirilmasi

icin yapilmasi gerekenleri gosterir.

» Sikayet eden miisteri, mal ya da hizmete iliskin eksikliklerin isletme

tarafindan 6grenilmesini saglamaktadir.

+ Sikayet, misterinin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal
vermektedir. Memnun kalmamis sikayet eden miisterinin memnun kalmamis
sikayet etmeyen miisteriye nazaran tekrar o miisteriye gelme olasiligi daha
yiiksektir. Alim sonrast memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiclii baglar
bulunmazken, sikayet sonrasi ¢6zliime kavusturulmus memnuniyet ile yeniden

alim arasinda giiclii baglar mevcuttur.

* Degisen pazar kosullarinda, degisen miisteri gereksinimlerin anlagilmasina

olanak tanimaktadir.

o Isletmeler sikayete ¢oziim bulmakla kalmayip sorunu yaratan faktorlere
ulasip gerekli diizenlemeleri yaparak TKY temellerinden biri olan miisteri

odakli siirekli gelisim diisiincesini uygulama imkanina sahip olmaktadir.
+ Sikayet isletmelere miisteriyle daha giiglii baglar kurmay1 sunar.
Miisteri Sikayetleri Yonetimin Amaglari ( Eskinat, 2009; Bozkurt, 2004 )
* Yiiksek bir sikayet sonras1t memnuniyet.

* Kolaylik gosteren isletme olarak hizmet sektoriinde de olumlu bir imaj

yaratmak.

* Miisteri memnuniyetinin belirli donemlerde yapilacak c¢alismalarla

belirlenmesi, 6l¢iilmesi.
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* Miisteri gogiiniin onlenmesi.

* Olumsuz agizdan agza reklamin 6nlenmesi.

* Pozitif agizdan agza iletisim saglayarak yeni miisteriler kazanma.
* Uygun ¢oziimlerle miisteri sikayet maliyetlerini azaltma.

+ Isletmede miisterilerinin sikayetlerini dile getirme oranlarini artirma.

1.6.5.Sikayetlerin Co6ziimii

Isletmelerin miisterilerini sikayetlerini dile getirmeye ozendirecek, dile getirilen
sikayetleri de en etkin ve kisa slirede ¢6ziime ulastirilacak bir siire¢ gelistirilmelidir.

Bu siireg sekil 6’da belirtilmistir ( Acuner, 2001).

Sikayetten dolayi tesekklur etme

Y

Sikayete neden olan durum icin 6zur
dileme

’

Sorunun nedenini arastirip
cdzimlemek

v

MUsterinin memnun olup olmadigini
o6grenmek

1

Ayni sorunun tekrarlanmamasi icin
6nlem almak

Sekil 6. Sikayet degerlendirme siireci (Acuner ve ark., 2001)

Bir isletme sikayetlerle karsilastiginda, oncellikle sikayetlerinden dolayr miisterilere
tesekkiir edilmesi, sikayet konusu durumu i¢in 6ziir dilenmesi, sorunun kaynagina
egilip nedenlerinin arastirilmasi, miisteri memnuniyetinin temin edilmesi ve ayni
durumun tekrar yasanmamasi i¢in gerekli onlemlerin alinmasi gerekir. Bu ¢oziimler
mutsuz bir miisteriyi mutlu kilmakla kalmayacak ve gelecekte de yeni satiglar

yaratacak (Odabas1 ve Barig, 2002; Avcikurt, 2010)
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Baz1 havayollarinda aldigi hizmetten dolayr 6fkeli sikayet mektubu yazmak igin
Zzaman ayiran miisterilere, bir daha ki uguslart i¢in indirimi kuponlar1 verilmesi
uygulamasina gidilmektedir ( Avcikurt, 2010). Miisteri sikayetleri degerlendirilirken,
her durum gercekei ve agik olarak tanimlanmalidir. Konunun ¢6ztiimiiyle ilgili
miisteriye bilgi verilmeli ve diisiinceler ifade edilmelidir. Miisteriyle mantikli olarak
varilmak istenilen noktalarda uzlasma yollar1 arastirilmahidir. Her iki taraf igin
gecerli olabilecek muhtemel sonuclar1 belirterek sikayet sonuglandirilmalidir.
Miisteri sikayet ve itirazlarmi karsilarken miisteriyi dikkatle dinlemek kendisini
dinledigini gdstermek satin alma nedenlerini diistinmek, olumlu ve sakin olmak

kendisini a¢ik ve diiriist cevaplandirmak gerekir (Taskin, 2005)

Isletmeler, miisterilerin sikayetlerine y&nelik farkli davranislar gosterebilir

(Karatepe, 2005)

Telafi; hizmet hatalarindan dolayr miisterilerin magdur oldugu durumlarda,
isletmelerin hediye c¢ekleri, kuponlari geri 6deme yapma, indirim gibi hatanin

telafisine gidilerek adil bir ortam saglanabilir.

Kolaylastirma; Isletmelerin miisterilerine kendilerinden kaynakli hatalardan dolay1,
miisterilert magdur etmemek i¢in sunduklari prosediirler, sozlemseler, formlar,
policelerle, miisterilere kolaylik sunulmasi. Miisteriler sikayetlerini = servis
garantisiyle sesini duyurmasinda cesaret vermektedir. isletmeler, miisterilerin

sikayetlerini isteklerini ve Onerilerini rahatlikla iletmelerini kolaylagtirir.

Dakiklik; Sikayet ¢ozlim siirecini hizlandirir. Servis kalitesinden memnun kalmayan

bir yolcunun sorununu basarili bir sekilde ¢6zmek i¢in zamaninda sorunla ilgilenilir.
Oziir: Isletmenin, miisteriyle bozulan iliskisini diizeltmekle ilgilidir.

Miisteriler, isletmelerin saygili davranmalarini, kibar olmalarin1 ve 6ziir dilemelerini

beklerler. i¢ten dilenen bir 6ziir, isletmenin su¢unu aza indirir.

Aciklama: Isletmelerin problemden haberi oldugu ve agiklama yapma istegiyle
ilgilidir. Isletmelerin, hatalarini diizeltme sanslar1 yoksa miisteriye mantikli bir

aciklama yapma geregi duyarlar.
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Dikkatlilik: Calisanlar ve sikayetgiler arasindaki iletisim ve etkilesim ile ilgilidir.
Saygi, nezaket, empati ve istekleri dinlemek miisterilerle sik sik iletimde bulunmak

miisterilerin sikayetlerini dinlemek iyi iliksiler kurmay1 saglar.

Caba: Calisanlarin hizmet hatalarini diizeltmek igin sarf ettikleri enerji ile ilgilidir.

Sorunlarla ilgilenmek, sorunlar1 ¢ozmek igin ¢caba gdstermek.

En iyi uygulamalara sahip isletmeler miisteri sikayetlerini kendilerini degistirmek
icin kullanirlar. Bu isletmeler sikayet ¢6zme ve miisteri sadakati arasindaki
baglantiy1 bilirler ve kolaylikla ¢oziilebilecek sorunlara derhal tepki verirler (APQC,
1999) Sikayetlerin ¢oziimii konusunda; sunacaklarinin kayitsiz kalma ve fazlasiyla
yarar sunma yelpazesi iizerinde hangi noktada olacagina karar vermenin ardindan
isletme icin bir sonraki eylem sikayet yonetimine yonelik kararlar almaktir. Bir

isletmenin sikayet yonetiminin yapilandirilmasindaki adimlar;

Uriin ya da hizmet i¢in verilmesi gereken hedeflerin standartlarini belirlemek.
* Bu standarttan sapilma olasiligi olan sorunlu alanlari belirlemek.

+ Standardin verilmemesi halinde tatminsizligin nasil ¢oziilecegini belirlemek.
+ Sikayet veri tabani olusturup giincel tutmak ( Baris, 2006).

Uriin ve hizmete yonelik standartlar ve hedefler belirlemek kalite anlayismin bir
geregidir. Standarttan sapma ise, son derece normaldir. Ayrica standarttan sapilmasi
halinde ne tiir ¢oziimler sunulacag strateji belirlenirken ana hatlari ile ortaya ¢ikmis
olacaktir. Ugiincii adimda ise; sunulacak ¢dziimlerin detaylar1 belirlenecektir ve daha
somut hale getirilerek, calisanlara aktarilacaktir. Son adim standartlarin belirlenmesi
asamasina geribildirim saglayarak, miisteri memnuniyetinin en fazla yiikseltildigi ve
sikayet ¢oOzlim sisteminin isler hale getirilmesini saglamaktadir. Miisterilerin
sorunlarini dile getirmek istemelerindeki en 6nemli neden, sikayetlerinin sonucunda
bir seyler yapilacagina inaniyor olmalaridir. Miisterilerin yasadiklart mutsuzluk ile
sikayetlerini dile getirme konusundaki kararlarin1 ayirmak yararl olacaktir. Miisteri
son derece mutsuz oldugu halde azgini acgip bir seyler sdyleyemeyebilir; ama
kiicticiik bir sorun karsisinda, eger sirketin bir seyler yapacagina inaniyor ise

sikayetlerini dile getirebilir. Bu iki siireci, yani miisterilerin mutsuzlugu ile sikayet
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etme istegini bir araya getirmek icin sirketler su yontemleri kullanabilirler (Kose,
2007).

Ucretsiz telefon hatlari: Bugiin iireticilerin neredeyse iicte ikisi iicretsiz telefon
servisi vermektedir. Bu da 1980’lerden bu yana %40°lik bir artis demektir. AT&T
arastirma sirketi kendi yaptig1 bir arastirmaya dayanarak miisterilerin; %86’sinin
sikayetlerini dile getirmek i¢in mektup yazmaktansa, iicretsiz telefon hatlarini
aramay1, %62’sinin ise, iicretsiz telefon hattina sahip sirketlerle is yapmay: tercih
ettiklerini ileri stirmektedir. Eger miisteri hizmeti sistemi, bireysel miisteri hizmeti
islemlerinin etkili bir sekilde yiiriimesi ve alinan bilgilerin sorunlarin temel
nedenlerini ortadan kaldiramayacak sekilde kullanilmas1 amacina hizmet etmiyor ise,

sirketin bdyle bir ise hi¢ kalkismamas1 daha saglikli olacaktir.
Ucretsiz telefon hatlarinin yararlari ise su sekilde siralanabilir:
* Miisterilerin giiveninin artmasi,
* Miisteriden aninda geribildirimin alinabilmesi,
* Ortak sorunlarla ilgili sikayetlerin azalmasi,
+ Sirket aleyhine dava agilma olasiliginin azalmasi,
» Pazar ve iirlin hakkinda bilgi toplanmasi,
e Ek iirtinler satma firsat1 sunmasi,
+ Ozel miisterilere 6zel ilgi gdsterebilme olanag: saglamasi,
+ Bagka sikayetlerinin olup olmadiginin arastirilmasina olanak saglamasi.

Cahsanlara sikayetleri dinlemede istekli olacak sekilde egitim verilmesi:
Kurulusun tiimii etkili bir sorun ¢dziimleme politikasinin mutsuz miisterilerin firmay1

terk edip gitmelerine engel olma mekanizmasi oldugunu 6grenmelidir.

Sikayetleri duymak istediginiz gercegini herkes tarafindan bilinmesinin

saglanmasi:
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Sirketler miisterilerini dinlemek istediklerini reklamlarla, brosiirlerle, magaza
icindeki afislerle ya da satis noktalarindaki promosyonlarla duyurulabilirler. Sirket
ici “sikayet mekanizmasimin” degerlendirilmesi yapilmalidir: Firmalar verdikleri
garantileri incelemeli, miisteri sikayetlerine ne kadar agik olduklarini arastirmali ve
musteri iligkileri departmanlarini gdzden gecirmelidirler. Miisteri sikayetleri
uygulamaniz miisterilerinizin kolayca ulasabilecekleri bir durumda mi? Calisma
saatleri firma miisterilerine uygun mu? Firma miisteri sorunlarini izlemekte ne derece
basarili bu konuda yeterli arastirma yapiliyor mu? Miisteriler firmanin sikayet

sisteminden sikayet edebiliyorlar mi1?

Dinleme merkezleri olusturulmasi: Dinleme merkezleri arasinda bu boliimde daha
once bahsedilen iicretsiz telefon hatlarin1 ya da bazi biiylik magazalarda bulunan
miisteri hizmet telefonlar1 sayilabilir. Sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin de

konusmalarini saglamak i¢in misteri bilgi-destek hatlar1 diyebiliriz.

Miisteri bilgi formlarimin kolayca kullamilmasi saglanabilir: Bu formlarin
kolayca doldurulabilmesi i¢in gerekenler yapilmalidir. Bilgi formlarinin ¢ogunda
sorularin karsisindaki kutulara isaret konmasi istenir, ancak bu smirh bir bilgi
saglayabilir. Misterilerin eklemek isteyecegi genel goriigleri igin yeterince yer

birakildigindan emin olunmalidir.
Miisteri sikayetlerini yakalamak i¢in personel bilgi formlarimin hazirlanmasi:

Calisanlara basili formlar verilmelidir. Bu sekilde miisterilerin kendilerine
sOylediklerinin kayitlarini tutabilirler. Aynm1 zamanda bu uygulama ile miisteriler,

sikayetler konusunda firmanin ciddi oldugunu anlayacaktir.

Miisterilerin sikayetlerini 6zel olarak dile getirmesine izin verilmelidir: Eger
sikayet eden miisterilerin telefon numarasi firmada var ise kendisi aranmali ve daha
fazla bilgi istenmelidir. Boylece sikayetlerinin ciddi olarak ele alindigini kanitlar ve

miisteri ile firma arasindaki iligki gli¢lendirilmis olacaktir.

Sirdas miisteriler edinilmesi: Firmanin en iyi miisterilerden birkag¢ tanesini segip
sik sik aranarak firmanin ¢aligmalarini nasil bulduklarini sorulmasi ile sikayetlerini

duymak i¢in 6zel ¢aba saglanmalidir.
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Deger ve kaliteye iliskin ol¢iimlerin yapilmasi: Eger “Magazamizdan aligveris
yapmaktan memnun musunuz?”’ “Yemegi begendiniz mi?” ya da “Yolculugunuz
nasil gecti?” gibi sorular soruldugu taktirde yalmizca miisteriyle konusmay1
baslatilmis olunacaktir. Bu sikayet toplamak olmayacaktir. Bir sirketle bir daha hig is
yapmayan miisterilerin %60 ile %80 arasindaki boliimii kendilerini “mutlu” ya da
“cok mutlu” olarak tanimlamaktadir. Miisteri mutlulugunu 6l¢me c¢aligsmalar1 yapan
Walker adli sirketin Genel Miidiiri Allen Paison bu konuyla ilgili “Firmalarin
miisterilerini mutlu oldugunu bilmesi aymi yerde saymaniza neden olacaktir”
demektedir. Kalite ve deger ol¢iimleri ise, miisterileri elde tutulmasi agisindan daha

saglam gostergelerdir.

Miisterilerle her zaman iliski icerisinde olmak: Firmalar miisterileri ile firmanin
iriinlerini kullanirken firmaya ulagmalarini saglayacak uygulamalar saglamalidir. Bu
uygulamaya ornek olarak, firmanin iriinlerini kullanirken her an firmaya
ulasabileceklerine olanak saglayan Weyerhaeuser miisterilerini ¢ok sinirlendiren,

ama hicbir zaman dile getirmedikleri bir sorun oldugunu bu sayede 6grenmistir.

Firmanin basimevlerine gonderilen kagit rulolarinda envarter kodu yer almaktadir ve
bu miisterilerin baski makinesinde de c¢ikmaktadir. Weyerhaeuser bu durumun
miisterilerini kizdirdigin1 6grendiginde higbir zorluk ¢ekmeden kodu birkag santim
yukariya koymaya baslamis ve sorun ¢éztimlenmistir. Bu uygulamayla miisterileri ile
ortaklik mesaj1 vermistir. Firma bu iliskiyi miisterilerinden aldig1 geribildirimler ile
saglamistir. Miisteriler ister telefonla ister mail yoluyla ya da daha farkli bir yolla
sikayetlerini sunduklarinda yoneticilerin her yolla iletilen sikayette ayni 6nemi
vermeleri gerekir. Isletmeler sikayet ydnetimine iliskin ¢dziim stratejileri
gelistirirken anlik ¢ozlimler yerine o konuyla gelebilecek sikayetleri de engelleyecek
¢ozlim Onerileri igeren stratejiler gelistirmelidir. Sikayetlerin aninda ¢6ziilmemesi
miisteri kaybim1 neden olacaktir. Diger onemli konu, Sikayette bulunulmasini
kolaylastirict kanallar olmasi1 saglanmalidir ( Blodget ve digerleri, 1995; Phau ve

Baird 2008; Mattila ve Mount , 2003).

Miisterilerin sikayetlerin isletmelere ulastirilabilecegi “sikayet kanallar1” olarak su

hususlar1 belirlemiglerdir (Mattila ve Wirtz, 2004):
* Yiz yiize goriisme.
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» Telefon (licretsiz miisteri hatlar1 vb.)
* Yazili olarak.( mektup, sikayet formu)

 Elektronik (e-posta, internette kullanilabilecek geri bildirim formlari, Web’de

oneri kosesi, fax)

Miisterilerin i¢inden se¢im yapabilmeleri i¢in bu sikayet kanallarinin birkaginin
birlikte kullanilmasini tavsiye etmektedirler. MSY konusunda dncelikle yapilmasi
gereken sey, isletmenin sikayet politikasi olusturmasidir. Bunu saglayabilmenin sarti
ise yonetimin miisteri sikayetleri yonetimi konusunda bilgili ve istekli olmasidir.
Isletmelerin mutlaka sikayet politikalar1 olusturmalar1 gerektigi ve sikayet dostu
politikalar yazilirken dikkat edilmesi gerekenler ve bunun icinde bazi 6gelerin

bulunmasi belirtilmistir (Baris, 2006; Balta, 2008; Eskinat, 2009; Seyran, 2005)
+ Sikayet politikalarinin olabildigince miisterilerden yana olusturulmasi.

» Politikalarin degisik departmanlar arasinda geliksi degil, uyum yaratmasina

0zen gosterilmesi.

* (alisanlarin, sikayet eden miisterileri memnun etmeye yonelik hareketlerinin

odillendirilmesi.

* Miisteri sikayetlerinin 6n saflarda ¢alisanlardan {ist yonetime kolay ve dogru

sekilde iletilmesini saglayacak iletisim mekanizmalarinin olusturulmasi.
» Sikayetleri analiz eden ve saklayan elektronik sistemlerin olmasi.
* Miisterileri bilgilendirme yollarinin ve telafi yapilarinin tespit edilmesi.

» Farkl diizeydeki sikayetlerin ele alinmasi i¢in prosediirlerin hazirlanmasi ve

s0zlii degil yaziya dokiilmiis olmalidir.
» Sade ve anlasilir bir dille ifade edilmis olmalidir.
* Hizl, etkili ve glincel bir sistem ile desteklenmis olmalidir.

* Miisteriye sikayetin ¢oziilecegine dair garanti vermelidir.
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Miisteri isteklerine saygili olmali, miisteri yararina olmalidir,

Sikayetlerin ¢6ziimii i¢in gerekli planlama, operasyonel siirecler, analizler

konusunda yontemleri igermelidir.

Sikayetin alinmasindan kapatilmasinda kadar gerekecek tiim ihtiyaglarin

listesini ve ilgilenecek kisilerin detayl bilgilerini icermelidir.

Sikayetin ¢6ziimiine kadar tiim kayitlarin ne sekilde tutulacagina dair detayl

aciklama icermelidir

Sikayet yonetimi ile ilgilenen tiim calisanlarin isim ve gorev bilgilerini

icermelidir.
Hem miisteri hem isletme i¢in kazan prensibi dogrultusunda hazirlanmalidir.

Sikayetlerin ¢0ziimii i¢in ulasilmak istenen siire v.b. amaglar rehberde
belirtilmelidir. Ornegin; ulasan sikayetlerin % 90’1 en fazla 7 is giinii i¢inde
¢oziilmelidir. Daha uzun siliren ¢oziim siiregleri i¢in 2 giinde bir miisteriye

prosesin ilerleyisi ve tahmini ¢6ziim siiresi hakkinda bilgi verilmelidir v.b.
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2. MATERYAL VE YONTEM
2.1. Materyal

2.1.1. Arastirma Bolgesinin Tanitim

Artvin, ili ikiye bolen Coruh nehri, dik yamagh uzun vadileri, 3900 metreye kadar
yiikselen birbiri ardina siralanmis yiiksek daglari, balta girmemis dogal ormanlari,
yiikksek daglarin doruklarinda Krater golleri, Karagiilleri, yesil yaylalari, fauna ve
flora zenginligi, tarihi kilise, kale ve kemer kopriileri, geleneksel mimarisi ve

festivalleri ile cesitli turizm degerlerini icinde barindiran otantik bir turizm

beldesidir.

Kagkar ve Karcal daglarinda yapilan dag tirmanislari, bolgenin degisik yorelerinde
dogal giizellikler icinde bulunan trekking parkurlarinda yapilan doga yiiriiyiisleri,
Coruh Nehri ve Barhal c¢ayinda yapilmakta olan rafting, katamaran ve kano gibi
akarsu sporlar1 Artvin’in turizm cesitliligini zenginlestirmektedir. 4’ncii Diinya

Akarsu Sporlar1 Sampiyonasi 1993 yilinda Coruh nehrinde yapilmistir.

Artvin’e 7 ilge baghdir. Artvin ilinin ilgeleri; Ardanug, Arhavi, Borcka, Hopa,
Murgul, Savsat ve Yusufeli’dir. 2012 verilerine gore merkez niifusu yaklasik

33.333dir; ilgeler ile birlikte toplam niifusu yaklasik olarak 167.082°dir.

Ik kurulus tarihi kesin olarak belli olmayan Artvin ve ydresinde M.O. 2. binde
Hurrilerin kiiclik beylikler kurdugu bilinmektedir. Bolge, 2 yiizyil siiren Mitanni
egemenliginin ardindan Hitit Imparatorlugunun etkisine girmistir. M.O. 8. yiizyil
sonlarinda Kimmerler Kafkaslardan gelerek, Artvin lizerinden Anadolu topraklarina
girmiglerdir (URL-1) Ilimizde yatirrmlarin ¢ay, orman iiriinleri ve madencilik
sektoriinde olmak tizere kamu agirlikli olarak gerceklestigi daha sonra ise
ozellestirme sonucu; kamunun orman iiriinleri sektoriinden ¢ekildigi goriilmiistiir.
Cay sektoriinde kamu yaninda 6zel sektdriinde sinirli sayida isletmeyle devreye
girdigi goriilmiistiir. Artvin ’de imalat sanayi gelisme dinamigi yakalayamamuistir.

Ilde biiyiik sanayi tesislerinden 4 adet Kamuya ait cay fabrikasi bulunmaktadir.
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[limizde Toplam 44 sanayi tesisi bulunmaktadir. Bu sanayi tesislerine Sanayi Sicil

Belge’si verilmistir.

Artvin ilinde Ticaret yeterince gelisememis ve ferdi isletme bazinda kalmstir.
Ekonomisi Sanayi, Tarim, Hayvancilik, Balik¢iliga ve Turizme dayalidir. Artvin ile
BDT arasinda Sarp smir kapisi bulunmaktadir. il merkez ve ilgelerinde toplam 28

banka subesi mevcuttur.

Artvin ilinde bulunan sanayi isletmelerinin sektdrel dagilimma baktigimizda, % 36
ile Gida Uriinleri Imalati, % 18 Diger madencilik ve tasocak¢iligi imalatinin ilk

siralarda oldugu goriilmektedir.

Artvin Belediyesinin 2012 yilinda yapmis oldugu arastirma sonucunda ile ait olan

merkez il¢elerin niifus, mahalle ve konut sayis1 Tablo 3’de gosterilmistir

Tablo 3. Artvin merkez ilgelerinin niifus, mahalle ve konut sayisi1 dagilimlart

‘ Toplam Niifus (N) Mabhalle Sayis1 Konut Sayis1

lgeler Say1 Oran Say1 Oran Say1 Oran
Merkez 33.692 %27,8 7 %26,9 9528 %26,5
Hopa 33.129 %27,4 7 %26,9 10239 %28,5
Arhavi 19.602 %16,2 7 %26,9 10156 %25,3
Borgka 22.964 %19 4 %15,3 3500 %09,7
Ardanug 11.406 %9,4 1 %3,8 2450 %6,8

Artvin’in yiiz6l¢iimii 7 367 kilometrekare olup Tirkiye yilizol¢limiiniin % 0,9’una
denk gelmektedir. Niifus Artvin’de merkez ilge dahil 8 ilge, 12 belediye ve 313 koy
bulunmaktadir. Dogu Karadeniz bolgesinde yer alan bakimidan en biiyiik ilgeleri
sirasiyla Hopa, Borgka ve Yusufeli ’dir. Yiizolgiimi bakimindan en biiyiik ilgesi

Yusufeli, niifus bakimindan en kiiciik il¢esi ise Murgul’dur.

2013 yilindaki sayim sonuglari neticesinde ilimizde belirlenen isyeri sayis1 7821'dir.

2.1.2. Arastirmanin Kapsami ve Calisma Amaciyla Kullanilacak Verilerin
Toplanmasi

Artvin ili merkez ilgcede tiiketicilerin mobilya tercihlerinin ve kullaniminin
belirlenmesi amaciyla yapilan bu ¢alisma igin drnek olarak Artvin Belediyesinden

alinan 5 semt kapsama alimistir. Bu semtlerin toplam niifus biiyiikliikleri ve toplam
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konut sayilan baz alinarak arastirmanin nasil yiiriitiilecegine karar verilmistir.
Calisma alani, ¢alismanin olduk¢a siire almasi nedeniyle merkez ilgede
yiriitilmistir. Daha ileride bu ve buna benzer ¢alismalar daha genis bir alanda

uygulanma imkani bulabilir.

2.1.3. Anket Formlarin Hazirlanis1 ve Uygulanmasi

Cogu arastirmacilar, arastirmalarin1 yonettikten sonra, bazi Onemli sorularin
atlandigin1 gorerek hayal kirikligina ugrarlar. Bu nedenle bir anket dizaym
planlanirken hangi sorularin disarida birakilacagi karart ¢ok 6nemlidir. Bunun igin
ilk 6nce daha 6nceden ayni konu tizerinde yapilmig arastirmalarda kullanilan sorular
titizlikle incelenmis ve anketin amacin1 da goz Oniine alarak sorularin, hangi konular
tizerinde yogunlasacagi, hangi konularin kapsam dis1 birakilacag: kabataslak olarak
tespit edilmistir ve gegici bir anket formu hazirlanmistir. Cilinkii iyi bir anket
formunun hazirlamanin ilk yolu, anketin kiigiik ¢apta denenmesidir. Bunu denemek

icin ilk Once ana kiitleyi belirlemek gerekmektedir.

Calismamizi olusturan bolgeye ait ana kiitle miimkiin oldugu kadar sihhatli bir
sekilde belirlenmeye calisilmistir. Ciinkii ana kiitlenin 1yi bir sekilde tespit
edilememesi aragtirmacinin, hangi birimler hakkinda bilgi toplayacagini
bilemeyecege ve belirsizlik i¢inde kalacagi anlamina gelir. Ayn1 zaman ana Kkiitle,
secilecek  Ornek  biytikligiinii  belirleyecegi  gibi, arastirma  yOnteminin
belirlenmesinde 6nemli bir sekilde katki saglamaktadir. Ana kiitle belirlendikten
sonra 6rnek biiyiikliigiine belirlenmistir. Ornek biiyiikliigii arttikca ana kiitleyi temsil
giicli, dolayisiyla da arastirma sonuglarinin giivenirligi ve sihhati artacaginda 6rnek

biiyiikliigii normalde fazla secilmistir.

Ana kiitle ve 6rnek biiyiikliigli belirlendikten sonra anket formu arastirici tarafindan
Merkez ilgesine bagl olan Carsi mahallesinde denenmistir. Bu hazirlik asamasindan
sonra cesitli liniversitelerde yapilmis benzer caligmalardan da yararlanilarak anket
formlar1 incelenmis ve ilk sorular dikkat cekici ve cevaplayicinin kalan sorulari da
cevaplamasini tesvik edici olmasi, sikict olmamasina dikkat ederek mantiksal bir akis
yoniinde olacak sekilde ¢alismanin amacina uygun sorular gelistirilmistir. Bu sorular

literatiir arastirmasi ve konuya yakin akademisyenler tarafindan tartisilarak son hali
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verilmigtir. Uygulamaya ¢ikan bu anket formunun nasil uygulanacagi konusuna
gelindiginde ise, yukarida belirtildigi gibi yiiz yiize anket yontemi ile yapilacagina

karar verilmistir.

Yiiz ylize anket, arastirmacinin arastirmasi ile ilgili sorular1 arastirmaya dahil olan
birimlere (cevaplayicilara) dogrudan dogruya, yiiz yiize gelerek sormasi seklinde
tarif edilebilir (Akyiiz, 1998). Yiiz yiize anket calistyla cevaplayict bir araya
getirdiginden, cevaplayicinin hafizasina yardim ederek sorularin yanlis anlasilmasi
olanag miimkiin oldugunca en aza indirgenmis olmaktadir. Ote yandan
aragtirmacinin, gozlem yolu ile de bilgi edilmesine olanak saglamakla birlikte

cevaplayiciya giiven duygusu da yaratmaktadir.

Yiiz yiize anket yOntemi, yiiriitiilme bicimlerine gore, kapidan kapiya anket,
isyerinde anket, aligveris merkezlerinde anket, satin alma esnasinda/sonrasinda anket,
elden birakilan anketler, omnibus anket, bilgisayar destekli yiiz ylize anket,
bilgisayar destekli anket ve kiosk anketi olmak iizere 8’¢ ayrilir (Gegez, 2007).
Calisma yerini kapsayan yerlere gidilerek, tiiketicilere yukarida belirtilen yiiriitiilme
bicimlerinden olan kapidan kapiya anket, igyerinde anket ve elden birakilan anketler
yontemleri yardimiyla anket sorulari sunulmustur. Sorularin yanitlari, ¢alisma alani

igerisinde tliketicilere dagitilan ankete verilen tepkilerle elde edilmistir.

2.2. Yontem

2.2.1.Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Calismanin ilk asamasinda Artvin ilinin merkez ilgelerinin niifus miktar
belirlenmistir. Bu amagla Artvin Belediyesi'nden merkez ilgelerin niifus, konut

say1s1, bina say1si, Artvin ilinin ylizol¢limdi, isyerleri sayisi temin edilmistir.

Artvin ili merkez ilgelerin konut sayilar1 olarak belirlenmistir. Bu amagla yapilacak
anket sayilar1 belirlenmistir. Buna gore yapilan arastirma sonucu ana kiitle olarak
Artvin ' deki konut sayis1 alinmasina karar verilmistir. Bu miktar 35873'tiir ve bu

calismanin ana kiitlesini olusturmaktadir.

Ana kiitleye gore;
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n= Z°NPQ
ND?+Z?PQ
formiiliinden yararlanilarak 6rnek biiyiikliigii belirlenmistir.
n: Ornek biiyiikliigii
Z: Giiven katsayist (%95 i¢in 1.96 alinmistir.)

P: Olgmek istedigimiz ozelligin ana kiitlede bulunma ihtimali (%90 olarak

alinmistir.)

Q:1-P

D: Kabul edilen 6rnekleme hatasi (%2 alinmaistir.)
Boylece ornek buytikliigii;

n= 1.96**35873*0.97*0.03 = 124 olarak bulunmustur.

35873*0.03%+1.96°*0.97*0.03

Calismanin daha saglikli olmasi i¢in bu say1 170'e ¢ikarilmistir. Ancak, cevaplayici
tarafindan kaynaklanan yetersizlik, isteksizlik ve mantiksal hatalardan dolay1 14
anket kapsam digina ¢ikarillarak ornek biytkligi 156' ya indirilmistir. Yapilan

anketlerden kullanilabilir durumundaki anket orani1 % 91.76' dir.

2.2.2. Artvin Merkez ilcelerde Yapilan Calismalar

Ornekleme ydntemiyle belirlenen drmek yontemiyle, konut sayilar1 baz almarak

merkez ilgede uygulanacak anket sayilar1 Tablo 4'de gosterilmektedir.

Calisma kapsamindaki her ilgeye uygulanacak anket sayilari, konut sayilarina bagl

olarak asagida formiile gore ¢ikarilmistir (Akytliz, 1998):
S =X /N*n

Bizim ¢aligmamiza gore formiildeki degiskenler:
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S : Yapilmas1 gereken anket sayisi
x : Mahalledeki konut sayis1

N : Ana kiitledeki konut sayis1

n : Ornek biiyiikligidiir.

Tablo 4. Arastirma alan1 kapsaminda olan merkez il¢elerdeki konut sayilari,
uygulanacak ve yapilan anket sayilar

Ornekleme Sonucu

flge Ad1 Konut Sayisi Belirlenenen Yapilan Anket Sayisi
Anket Sayisi

1 Merkez 9528 40 42

2 Hopa 10239 45 42

3 Borgka 3500 15 27

4 Arhavi 10156 44 25

5 Ardanug 2450 12 20
Toplam 35873 156 156

2.2.3.Istatistiki Degerlendirme Amaciyla Kullanilan Yéntemler

Arastirma asamasinda anket formlar1 hazirlanmis ve ¢alisma kapsami igerisinde
bunlar tiiketicilere uygulanarak veriler elde edilmistir. Elde edilen bu verilerin
degerlendirilmesinde ise istatistik yontemlerden yararlanilmistir. Calisma amacina
uygun sekilde yararlanilan bu istatistik yontemler Capraz tablolar ve Ki-kare
testleridir. Ozellikle birbirleriyle iliskili olabilecek degiskenler arasindaki iliskiyi
gormek icin c¢apraz tablolardan yararlanilmaktadir. Boylece ¢ok degiskenli
analizlerin yarattigi komplikasyonlar, basite indirgenerek ¢alismada hata yapilip
yapilmadig: tespit edilebilecek ve tablolarin yorumunun daha kolay ve yorulmadan
anlagilabilinmesi saglanabilecektir. Ayrica; ¢apraz tablolar, istatiksel analizlerde
olduk¢a oOnemli bir yere sahip olan ki-kare analiz teknigi icinde temel

olusturmaktadir.

Ki-kare analizi iki veya daha fazla veri seti arasinda 6nemli farkin olup olmadigini
belirlemede arastirmacinin kullanabilecegi bir istatistiksel analiz yontemidir (Tuncer,
2006). Ki-kare analizleri pazarlama arastirmalarinda ¢ok yaygin olarak kullanilan bir
istatistiksel analiz tiiriidiir. Bu yaygin kullaniminin en 6énemli nedenleri, ¢ok basit bir

analiz tlirli olmasi, kullanim alaninin ¢ok genis olmasi, esnekliginin fazla olmasi,
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varsayimlarinin azlig1 ve ¢ok giigsiiz dlgeklerde (6rnegin nominal Slgekte) Sl¢iilmiis

verilere uygulanabilmesidir (Kurtulus, 1985).
Ki-kare analizinde iki tiir siniflama yapilabilir:

1. Kisiyi ve nesneyi bir 6zellige gore ¢esitli siniflardan birinde siniflamak: Bu tiir
simiflamaya dayanikli tiiketim mallarinda esit renk tercihi oldugu hipotezini veya
her bolgede esit satis potansiyeli oldugu hipotezini test etmek Ornek olarak

verilebilir.

2. Kisi veya nesneleri 2 0Ozellige gore c¢esitli siniflarda smiflamak: Bu tiir
siiflamaya kisilerin geliri ile satin aldiklar ev tipleri arasindaki iliskiyle ilgili

hipotezi test etmek 6rnek olarak verilebilir (Tuncer, 2006).

Bu yontemde gozlem verileri ile beklenen veriler kiyaslanir. Bu kiyaslama sonunda,

Ho veya H; hipotezinin kabul edilip edilmeyecegine karar verilir.
Ki-kare istatistigi asagidaki hesaplanabilir (Kurtulus, 1985):

N(O;-E;)?
G i L
E;

2 .

X =Ki-kare istatistigi

Oj =1i. Hiicredeki gozlenen deger
Ej = 1. Hiicredeki beklenen deger

N = Ornek hacmi

Ki-kare dagilimi teorik bir dagilima uygun olup olmadiginin testinde (uygunluk testi)
kullanildig1 gibi, iki karakter arasinda ilginin bulunup bulunmadiginin (bagimsizlik
testi) testinde de kullamilir (Akyiiz, 1998). Ozellikle bagimsizlik testi, acaba
tirettigimiz iiriinii kullananlarin cinsiyetleri itibariyle, kullanim sikliklar1 ayni midir?
Ya da, iiriiniimiiz kullananlar ile kullanmayanlar arasinda medeni durumlari itibariyle

bir fark var midir? Sorularina cevap arayan bir istatistik yontemidir (Nakip, 2003).
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3. BULGULAR VE TARTISMA

3.1. Tiiketicilerin Kisisel Ozellikleri

Yapilan bu calismada ilk Once mobilyadaki tiiketicilerin kisisel ozelliklerini
belirlemek olmustur. Bdylece arasgtirma kapsami igindeki tiiketiciyi daha iyi
tanimamiza imkan saglamistir. Bu amag¢ dogrultusunda yapilan anket sonuglari
sonucunda elde edilen veriler degerlendirmeye alinmistir. Bu degerlendirme

sonucunda elde edilen sayisal dagilimlar asagida hazirlanan tablolarda gosterilmistir.

3.1.1. Artvin ili Ilcelere Gore Ankete Katilan Tiiketicilerin Yas Gruplar

Yapilan calismaya gore belirlenen ilgelere gore tiiketicilerin yas dagilimlar1 Tablo

5'de gosterilmistir.

Tablo 5. Artvin ili merkez il¢elere gore yas gruplari

18-24 25-39 40-49 50 Toplam
flge Ad1 yas arast yas arast yas arast ve ustl Anket
Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %

1 Merkez 23 147 11 7,1 ) 3,2 3 19 42 269

2 Hopa 1 71 17 109 9 5,8 5 32 42 269
3 Arhavi 16 103 7 4,5 2 1,3 2 13 27 173
4 Borgka 19 122 1 0,6 2 1,3 3 13 25 16
5 Ardanug 6 38 12 7,7 2 1,3 0 0 20 128

Toplam 75 481 48 308 20 128 13 8,3 156 100,0

Tablo 5'de gore Artvin ili ilgelerinde ankete cevap veren tiiketicilerin yas gruplari
dagilimlar1 genel toplamda su sekilde siralanmaktadir: 18-24 yas arasi 75 kisi
(%48.1), 25-39 yas aras1 48 kisi (%30,8), 40-49 yas aras1 20 kisi (%12,8) ve 50 ve
ustii ise 13 kisi (%8,3)" dir. Tiiketicilerin biiyiikk ¢ogunlugunu geng¢ yetiskin grubu
olusturmaktadir. ilgeler bazinda ise, 18-24 yas aras1 dagilimi en fazla %14,7 ile
Merkez, 25-39 yas aras1 dagilimi en fazla %10,9 ile Hopa, 40-49 yas arasi dagilimi
en fazla %S5,8 ile Hopa, 50 ve istiinii olusturan grup ise en fazla %3,2 orani ile

Hopa'dir.
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3.1.2. Artvin ili Ilcelere Gore Cinsiyet Durumlar:

Aragtirma sonucu ilgelerin cinsiyet durumlarina goére oranlar Tablo’6 da

gosterilmistir.

Tablo 6. Artvin ili ilgelere gore cinsiyet durumlari

. Cinsiyet Toplam anket
lige Ads Erkek % Kadin % Adet %
1 Merkez 16 10,3 26 16,7 42 26,9
2 Hopa 18 11,5 24 15,4 42 26,9
3 Arhavi 4 2,6 23 14,7 27 17,3
4 Borgka 9 5,8 16 10,3 25 16
5 Ardanug 7 4,5 13 8,3 20 12,8
Toplam 54 34,6 102 65,4 156 100,0

Tablo 6’da goriildiigii gibi biiyiik ¢ogunluk %65,4 ile kadinlar olusturmaktadir.

Biitiin il¢elerde en biiyiik orani kadinlar olugturmaktadir.

3.1.3. Artvin ili Ilgelere Gore Ankete Katilan Tiiketicilerin Gelir Durumlar:

Yapilan galigmaya gore belirlenen ilgelere gore tiiketicilerin gelir dagilimlar1 Tablo

7'de gosterilmistir

Tablo 7. Artvin ili ilgelere gore gelir dagilimlari

1000 TL 1000-1500 1500-2000 2000-2500 2500 TL ~ Toplam
Ilge Ad1 den Az  TL Arasi TL Arast  TL Arast  ve Ustii Anket
Adet % Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %

1Merkez 22 141 5 32 9 58 2 13 4 26 42 269
2 Hopa 10 64 14 9 6 38 4 26 8 51 42 269
3 Arhavi 17 109 2 13 5 32 2 13 1 06 27 173
4 Borgka 10 64 7 45 3 19 4 26 1 06 25 16
5Ardani¢ 8 51 5 32 5 32 1 06 1 06 20 128
Toplam 67 429 33 212 28 179 13 83 15 96 156 100,0

Bu sorudaki amag; Ailelerin aylik gelir dilimleri tespit etmektir. Tablo 5'te goriildiigii
gibi ilgeler arasinda gelir seviyesi bakimindan, diisiik gelirli ilgelerin basinda
Merkez(%14,1) gelmektedir. En yiiksek gelire sahip olan ilgelerin basinda ise
(%5,1)'liik oran1 ile Hopa gelmektedir. Genel toplamda ise, tiiketicilerden 67 kisinin
asgari tcretle calistig1, 33 kisinin gelir durumunun 1000-1500 TL, 28 kisinin 1500-
2000 TL, 13 kisinin 2000-2500 TL, 15 kisinin ise 2500 TL ve iizeri oldugu
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goriilmektedir. Bu sonuca gore; ankete cevap verenlerin ¢ogunlugunun asgari iicret

diizeyinin iizerinde maas aldiklart sdylenebilir.

Tablo 7'deki verilere gore ilimizdeki en fazla meslek grubunu %18,59 ile memur
kesimi olusturmaktadir. Bunu %17,31 ile calismayan kesim takip etmektedir. Diger
meslek gruplarmin dagilimi ise sdyledir: %16,03 oram ile isciler ve diger grup
olusturmaktadir, %15,38 ile serbest meslek, %13,46 ile ev hanimi, %3,21 ile tiiccar

kesimden olustugu goriilmektedir.

3.1.4. Artvin ili Ilcelere Gore Ankete Katilan Tiiketicilerin Medeni Halleri

Calisma sonucu ilgelere gore medeni durumlar1 Tablo 8’de goriilmektedir.

Tablo 8. Artvin ili ilgelere gore tiiketicilerin medeni halleri

Medeni Hali Toplam
. Evli Bekar Diger Anket
lige Adi Adet % Adet % Adet %  Adet %
1 Merkez 20 128 19 12,2 3 1,3 42 26,9
2 Hopa 29 186 12 7,7 1 0,6 42 26,9
3 Arhavi 15 9,6 12 1,7 0 0 27 17,3
4 Borg¢ka 8 51 16 10,3 1 0,6 25 16
5 Ardanug 10 6,4 10 6,4 0 0 20 12,8
Toplam 82 526 69 442 5 3,2 156 100,0

Tabloda goriildiigii lizere Artvin ilinde toplam fert sayisinin biiyiikk ¢cogunlugu evli
kisiler olusturmaktadir. Elde edilen sonuglara gére Artvin ili ilgelerinde ankete cevap
veren en fazla evli sayist 29 (%18,6) Hopa ’da, bekar sayist da 19 (%12,2) merkez

olusturmaktadir.

3.1.5. Artvin ili Ticelere Gore Ankete Katilan Tiiketicilerin Egitim Diizeyleri

Yapilan aragtirma sonucu belirlenen tiiketicilerin egitim diizeylerini gosteren oranlar

Tablo 9'da gosterilmistir.
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Tablo 9. Artvin ili ilgelere gore tiiketicilerin egitim diizeyleri

Egitim

Okur Toplam
llge Adi yazar Ilkogretim Lise Yiiksekokul Lisans Diger  Anket

degil

Adet % Adet % Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %
1Merkez 0 0 4 26 15 96 7 45 12 7,7 4 26 42 269
2 Hopa 1 06 14 9 12 77 6 38 8 51 1 0,6 42 269
3Arhavi 0 0 3 19 3 19 8 51 12 77 1 06 27 17,3
4Bor¢gka 1 06 5 32 7 45 5 32 7 45 0 0 25 16

0

2

5 Ardanug 0 2 13 9 58 3 19 6 38 0 0 20 128
Toplam 13 28 179 46 295 29 186 45 288 6 3,8 156 100

Tablo 9'da goriildiigii gibi ¢alisma alani igerisinde tahsili olmayan tiiketicilerin en
fazla bulundugu ilge %1 orani ile Borcka ve Hopa'dir. Ilkdgretim mezunlarm yogun
oldugu ilge %9 orani ile Hopa'dir. Lise egitimi almis kisilerin en ¢ok bulundugu ilge
%9,6’lik bir oranla Merkez ilgesidir. Yiiksek okul mezunu en fazla %8 orani ile
Arhavi il¢esinde bulunmaktadir. Lisans mezunu en fazla %7,7’ lik oranla merkez ve
Arhavi ilgesi olusturmaktadir. Genel toplamda ise, Artvin ilgelerdeki tiiketicilerin
%1,3” i okur-yazar degil, %17,9’unu ilkégretim mezunu, %29,5’ini lise, %18,6
yiiksekokul %28,8 lisans ve %3,8’1linii ise diger 6grenim mezunlar1 olusturmaktadir.
Bu sonuca gore; ankete cevap verenlerin biiylik ¢ogunlugunun sirasina gore; lise,

lisans, ilkogretim mezunu olduklari gériilmektedir.

3.1.6. Artvin ili Ticelere Gore Ankete Katilan Tiiketicilerin Meslek Dagilimlar

Calisma sonucuna gore ilgelere gore meslek dagilimlar: Tablo’ 10 da goriillmektedir.

Tablo 10. Artvin ili ilgelerine gore tiiketicilerin meslek dagilimlari

Meslek

Meslek Grubu Adet %)
Memur 29 18,59
Calismiyor 27 17,31
Diger 25 16,03
Isci 25 16,03
Serbest Meslek 24 15,38
Ev Hanimi 21 13,46
Tlccar 5 3,21
Toplam 156 100
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Tablo 10'daki verilere gore ilimizdeki en fazla meslek grubunu %18,59 ile memur
kesimi olusturmaktadir. Bunu 9%17,31 ile ¢alismayan kesim takip etmektedir. Diger
meslek gruplarinin dagilimi ise soyledir: %16,03 orami ile isgiler ve diger grup
olusturmaktadir, %15,38 ile serbest meslek, %13,46 ile ev hanimi, %3,21 ile tiiccar

kesimden olustugu goriilmektedir.

3.1.7. Artvin ili Ilcelerine Gore Meskenlerin Miilkiyet Durumlar: Sayisal
Degerleri

flgelerde tespit edilen arastirma sonucu meskenlerin miilkiyet durumlar1 Tablo 11°de

gosterilmistir.

Tablo 11. Artvin ili ilgelerine gore anket uygulanan meskenlerin miilkiyet durumlari

Miilkiyet Durumu Adet (%)
1 Kendi Evinde 96 61,54
2 Kira 46 29,49
3 Diger 9 5,77
4 Lojman 5 3,21
Toplam 156 100,0

Tablo 11°de goriildiigi gibi Artvin ili ilgeleri kendi evinde % 61,54 ile biiyiik
cogunlugu olusturmaktadir. Kirada oturan kesim % 29,49 ile ikinci sirada yer

almaktadir. Bunu % 5,77 ile diger ve % 3,21 ile lojmanlar takip etmektedir.

3.2. Tiiketici Sikayetleri

3.2.1. Tiiketici Sikayetleri (Mobilya Désemesi)

Mobilya dosemesi ile ilgili sikayetler ve oranlar1 Tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 12. Tiiketicilerin kullandiklar1 doseme mobilyalar1 hakkindaki sikayetleri

Tiiketicilerin ~ kullandiklar1  ddoseme  mobilyalar1  hakkindaki

sikayetleri N (%)

Baglant1 yerlerinde agilmalar 87 16,02
Ses gicirtisi 81 14,97
Oturma yerlerindeki ¢okiintiiler 67 12,33
Kumasta dokiilmenin olmasi 65 11,97
Sararma gibi renk degisimi 59 10,86
Boyasinda ve verniginde dokiilme olmasi 58 10,68
Siingerlerinde yipranmalar 55 10,12
Kirilma, kabarma, ¢iirtime, vb 50 9,20
Koku gibi duyumsal olaylar 21 3,86
Toplam 543 100

Tiiketici ozellikleri goéz Oniline alindiginda doésemeli mobilyalar ile ilgili en fazla

sikdyet konusu “Baglant1 yerlerinden agilma da goriilmektedir. Bunu, “Ses-gicirtisi

yapma”, “Oturma yerlerinde ¢cokme”, “Kumasta dokiilmenin olmas1 ” ve “Boyasinda

ve verniginde dokiilme olmas1 ” sikdyet konular takip etmektedir. En az sikayet ise

“Koku gibi duyumsal olaylar” sorunlaridir.

3.2.2. Tiiketici Sikayetleri (Panel Mobilya)

Panel mobilya ile ilgili sikayetler ve oranlar1 Tablo 13’de verilmistir.

Tablo 13. Tiiketicilerin kullandiklar1 panel mobilyalar: hakkindaki sikayetleri

Tiiketicilerin kullandiklar1 panel mobilyalar1 hakkindaki

sikayetleri N (%)

(Cekmece raylarinda bozukluklar 88 14,10
Menteselerinde kirilmalar 78 12,50
Baglant: yerlerinde agilmalar 78 12,50
Cizilme, kabarma, ¢iiriime, vb 73 11,69
Kapaklarn siirtiinme yapmasi gibi gonye kusuru 70 11,24
Boya ve vernikte dokiilme 67 10,7
Olgii uyumsuzlugu problemi 49 7,85
Solma gibi renk deformasyonu 48 7,69
Koku gibi duyumsal olaylar 42 6,73
Toplam 624 100
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Tiiketici 6zellikleri gbz oniine alindiginda panel mobilyalar ile ilgili en fazla sikayet
konusu ise “Cekmece raylarinda bozukluklar ”da goriilmektedir. Bunu, “Kapaklarin
siirtinme yapmast gibi gonye kusuru” , “Menteselerinde kirilmalar”, “Baglanti
yerlerinde agilmalar” ve “Cizilme, kabarma, ¢ilirlime, vb ” sikdyet konular1 takip

etmektedir. En az sikayet ise “Koku gibi duyumsal olaylar” sorunlaridir.

3.2.3.Genel Tiiketici Sikayetleri

Tiiketici genel sikayetleri ve oranlar1 Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14. Tiiketicilerin genel sikayetleri

Tiiketicilerin genel sikayetleri N (%)

Satis sonrasi hizmeti ile ilgili yasanan herhangi bir problem 63 24,60
Montajlamasi (kurulumu) sirasinda sorun 50 19,53
Teslimat1 uzun siirede gergeklesmesi 45 17,57
Hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik ( defolu) v.b 37 14,45
Mobilya iirliniin pargalarinda eksiklikler 29 11,32
Siparis verdigim iiriin ile gelen tiriin arasinda farkliliklar 26 10,15
Toplam 256 100

Genel sikayetleri konusu ise “Satis sonrasi hizmeti ile ilgili yasanan herhangi bir
problem” yasanmasinda goriilmektedir. En az sikayet ise “Siparis verdigim {iriin ile

gelen iirlin arasinda farkliliklar var” sorunlaridir.

3.3. Dosemelik Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Ki- Kare Analizi Sonuclar:

3.3.1.Dosemelik Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Yasa Gore Ki- Kare Analizi

Dosemelik mobilyada yas ortalamasina gore Ki-Kare analizi Tablo 15°te verilmistir.
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Tablo 15. Dosemelik mobilyada tiiketici sikayetleri yasa gore Ki- Kare analizi

Doseme 20-29 30-39 40-49 50 Ustii Toplam
mobilyalarinda X2 P
sikayetler N % N % N % N % N %
E 40 533 22 458 13 65 6 46,2 81 51,9
Ses gicirtisi 2,316 0,509
H 35 46,7 26 542 7 35 7 538 75 481

Baglant1 E 41 547 27 574 13 65 6 462 87 56,1
yerlerinde 1,263 0,738
acgilmalar H 34 453 20 426 7 35 7 538 68 439
Boyasindave E 26 347 21 438 5 25 6 462 58 372
verniginde 2808 0422
dokiilme H 49 653 27 562 15 75 7 538 98 628
olmasi
Oturma E 33 4 19 396 10 50 5 385 67 429
yerlerindeki 0,768 0,857
¢Oktintiiler H 42 5 29 604 10 50 8 615 89 571
Siineerlerinde E 25 333 17 362 10 50 3 231 55 355

1 rinmalar 2,876 0411
yip H 50 66,7 30 638 10 50 10 76,9 101 645
Sararma gibi E 28 373 19 396 8 40 4 308 59 378

K degisimi 0,386 0,943
renk degisiml 47 627 29 604 12 60 9 692 97 622
Kumasta E 33 4 17 354 9 45 6 462 65 41,7
dokilmenin 1,139 0,768
olmasi H 42 56 31 646 11 55 7 538 91 583
Kirilma, E 26 347 14 298 8 40 2 154 50 323
kabarma, 2,573 0,462
¢lirlime, vb H 49 653 33 702 12 60 11 846 105 67,7
Koku gibi E 11 149 7 146 2 10 1 7,7 21 135
duyumsal 0,749 0,862
olaylar H 63 851 41 854 18 90 12 92,3 134 865
Tiiketicilerin yasa iliskin goriisler arasinda fark yoktur.p>0,05 oldugu igin

istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.
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3.3.2.Doseme Mobilyalarda Cinsiyete Gore Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada cinsiyete gore Ki-Kare analizi Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Dosemelik mobilyada tiiketici sikayetleri cinsiyete gore Ki- Kare analizi

Doseme Erkek Kadin Toplam
mobilyalarinda X? P
sikayetler N % N % N %
E 27 50 54 529 81 51,9
Ses gicirtisi 0,122 0,726
H 27 50 48 471 75 48,1
Baglanti E 31 574 56 554 87 56,1
yerlerinde 0,555 0,815
agllmalar H 23 42,6 45 44,6 68 43,9
Boyasinda ve E 17 315 41 402 58 372
verniginde 1,148 0,284
dokiilme olmas1i H 37 685 61 598 98 62,8
Oturma E 23 426 44 431 67 429
yerlerindeki 0,004 0,948
¢cokiintiiler H 31 574 58 569 89 57,1
. . E 25 463 30 297 55 355
Sungerlerlmde 4232 0040
ylpranmalar H 29 537 71 703 100 645
Sararma gibi E 23 426 36 353 59 378
K dedisimi 0,800 0,371
renk degisimi H 31 574 66 647 67 62,2
Kumasta E 25 463 40 392 65 41,7
dokiilmenin 135 0,728 0,393
olmasi H 29 537 62 608 91 58’3
Kirilma, E 18 34 32 314 50 32,3
kabarma, 0,107 0,744
ciiriime, vb H 35 66 70 686 105 677
e E 9 16,7 12 11,9 21 135
('j<°k“ g'bl' vl 0688 0407
uyumsal Olaylar 45 833 89 831 134 865

Tiiketicilerin cinsiyete iliskin gorlsler arasinda fark yoktur. Fakat “Siingerlerin
yipranmasi1”, P<0,05 oldugu i¢in istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve cinsiyete

[

gore degistigi tespit edilmistir.
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3.3.3.Doseme Mobilyalarda Medeni Duruma Gore Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada medeni duruma gore Ki-Kare analizi Tablo 17°de verilmistir.
Tiiketicilerin medeni duruma iligskin goriisler arasinda fark yoktur.p>0,05 oldugu icin

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

Tablo 17. Dosemelik mobilyada tiiketici sikayetleri medeni duruma gére Ki- Kare

analizi
Doseme mobilyalarinda Evii Bekar Toplam X2 P
sikayetler N % N % N %

E 43 524 38 514 81 51,9
Ses gicirtisi 0,018 0,892
H 39 476 36 486 75 481

Baglant1 yerlerinde E 46 568 41 554 87 56,1

pan 0,030 0,862
agilmalar H 35 432 33 446 68 439
Boyasinda ve E 32 39 26 351 58 372
verniginde dokiilme 0,252 0,616
olmasi H 50 61 48 649 98 628
Oturma yerlerindeki E % 47 % 482 o1 423 0,005 0944
¢okiintiiler H 47 573 42 568 8 571
Stingerlerinde E 32 3 s s81s B0

0,953 0,329
yipranmalar H 50 61 50 685 100 645
Sararma gibi renk E 31 38 28 38 N9 318 0 0997
degisimi H 51 602 46 622 67 622
Kumasta dokiilmenin E 30 366 % 43 & 47 1836 0175
olmasi H 52 634 39 527 91 583
Kirilma, kabarma, E 24 296 26 351 >0 323 0536 0464
ciiriime, vb H 57 704 48 649 105 677
Koku gibi duyumsal E 7 8 14 192 21 185 3,734 0053
olaylar H 75 915 59 808 134 865
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3.3.4.Doseme Mobilyalarda Egitim Durumuna Gore Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada egitim durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18. Désemelik mobilyada tiiketici sikayetleri egitim durumuna gore Ki- Kare

analizi

Doseme [Ikdgretim  Lise  Yiiksekokul Lisans Toplam
mobilyalarinda X P

E 13 433 24 522 15 517 29569 81 51,9
Ses gicirtisi 1,387 0,709

H 17 567 22 478 14 483 22431 75 481
Baglant: E 14 467 28 609 20 69 25 50 87 56,1
yerlerinde 4,214 0,239
acilmalar H 16 533 18 391 9 31 25 50 68 439
Boyasindave g 9 30 16 348 11 379 22431 58 372
verniginde 1,557 0,669
dokiilme H 21 70 30 652 18 621 29569 98 628
olmasi
Oturma E 13 433 18 391 13 448 23451 67 429
yerlerindeki 0,413 0,937
cokiintiiler ~H 17 567 28 609 16 552 28549 89 57,1
Siingerlerinde E 10 333 16 356 16 552 13255 55 355 106 0066
yipranmalar o9 667 29 644 13 448 38745100 645 '
Sararmagibi E 9 30 15 326 15 517 20392 59 378

k desisimi 3,738 0,291

renkdegisimt 4 21 70 31 674 14 483 31608 67 622
Kumasta E 11 367 17 37 16 552 21412 65 41,7
dokiilmenin 2,910 0,406
olmasi H 19 633 29 63 13 448 30588 91 583
Kirtlma, E 8 267 18 391 8 276 16 32 50 323
kabarma, 1,715 0,634
ciiriime, vb. H 22 733 28 609 21 724 34 68 105677
Koku gibi E 1 34 5 109 6 207 9 17,6 21 135
duyumsal 4,802 0,187
olaylar H 28 96 41 891 23 793 42824134865

XZ:Ki-kare degeri, p: Onem diizeyi (p<0,05)

Tiiketicilerin egitim durumuna iligkin goriigler arasinda fark yoktur.p>0,05 oldugu

i¢in istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.
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3.3.5.Doseme Mobilyalarda Miilkiyet Durumuna Gore Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada miilkiyet durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 19’da

verilmistir.

Tablo 19. Désemelik mobilyada tiiketici sikayetleri miilkiyet durumuna gore Ki-

Kare analizi
Déseme Kira  Kendi Evim Lojman  Toplam
mobilyalarinda X? P
sikayetler N % N % N % N %
E 27 587 46 479 8 57,1 81 519
Ses gicirtisi 1,615 0,446
H 19 413 50 521 6 429 75 481
Baglant: E 28 62,2 54 563 5 357 87 56,1
yerlerinde 3,049 0,218
acilmalar H 17 378 42 438 9 643 68 439
Boyasinda ve E 18 391 36 375 4 286 58 37,2
verniginde 0,523 0,770
Oturma E 23 50 35 365 9 643 67 429
yerlerindeki 5,185 0,075
cokiintiiler H 23 50 61 635 5 357 89 571
Stingerlerinde E 19 413 34 358 2 143 55 355 2433 0180
yipranmalar H 27 587 61 642 12 857 100 645 ’
Sararmagibirenk E 19 413 36 375 4 286 59 378 0751 0687
degisimi H 27 587 60 625 10 714 97 622 ’
Kumasta E 21 457 40 417 4 286 65 417
dokiilmenin 1,288 0,525
olmasi H 25 54,3 56 58,3 10 71,4 91 58,3
Kinlma, kabarma, E 17 378 30 313 3 214 50 323 L 13 0491
gtirime, vb H 28 622 66 687 11 786 105 67,7 ’
Koku gibi E 10 217 10 105 1 71 21 135 866 0145
duyumsal olaylar 1y 35 783 85 895 13 929 134 865

Tiketicilerin miilkiyet durumuna iliskin goriisler arasinda fark yoktur.
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3.3.6. Doseme Mobilyalarda Meslek Durumuna Gore Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada meslek durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 20°de

verilmistir. Tiiketicilerin meslege iliskin goriisler arasinda fark yoktur.

Tablo 20. Désemelik mobilyada tiiketici sikayetleri meslek durumuna goére Ki- Kare

analizi
i _ Ev . Serbest .
Dosc?me Memur Is¢i hammi Tiiccar meslek Caligmiyor Diger Toplam X2 P
mobilyalarinda
sikayetler N%N%NBBN%N % N % N%B N %
E 1655,212 48 8 3812 40 9 375 17 63 17 68 81 51,9
Ses gicirtisi 8,0770,233
H 1344812 52 136193 60 15 625 10 37 8 32 75 48,1
Baglanti E 1862,11562,5 11 524 4 80 10 41,7 14 519 15 60 87 56,1
yerlerinde 4,4790,612
acilmalar H11379937510476 1 20 14 58,3 13 48,1 10 40 68 43,9
Boyasindave E 1344811 44 6 2861 20 9 375 7 259 11 44 58 37,2
Zg?‘l]gr;nede 4,4850,611
Y H 1655214 56 15714 4 80 15 625 20 74,1 14 56 98 62,8
olmast
Oturma E 1241412 48 7 33,31 20 13 54,2 12 44,4 10 40 67 42,9
yerlerindeki 3,5020,744
¢okiintiiler H 1758,613 52 14 66,7 4 80 11 458 15 556 15 60 89 57,1
Sii lerind E 1242910 40 7 3333 60 6 25 7 259 10 40 55 355
s
yip H 1657,115 60 14 66,72 40 18 75 20 74,1 15 60 100 64,5
.. E 103458 32 104763 60 11 458 8 296 9 36 59 37,8
Sararma gibi
renk degisimi 3,8620,695
gty H 1965517 68 115242 40 13 542 19 704 16 64 97 62,2
Kumasta E 1137913 52 5 2383 60 11 458 9 33,3 13 52 65 41,7
dokiilmenin 6,7520,344
olmasi H 1862,112 48 16 76,2 2 40 13 54,2 18 66,7 12 48 91 58,3
Kirilma, E 82867 28 7 3331 20 10 41,7 8 296 9 36 50 32,3
kabarma, 1,9540,924
¢lirime,vb  H 2071,418 72 14 66,7 4 80 14 583 19 704 16 64 105 67,7
Koku gibi E 620,74 16 2 952 40 1 42 1 38 5 20 21 135
duyumsal 9,45 0,15
olaylar H 2379,321 84 1990,53 60 23 958 25 96,2 20 80 134 86,5

3.3.7.Déseme Mobilyalarda Gelir Durumuna Gére Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada gelir durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 21°de verilmistir.
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Tablo 21. Désemelik mobilyada tiiketici sikayetleri gelir durumuna gore Ki- Kare
analizi

Déseme 100071 10001500 1500-2000 20002500 25001t Toplam

mobilyalarinda X

sikayetler N % N % N % N % N % N %

E 42 627 12 364 14 50 9 692 4 267 81 51,9
Ses gicirtisi 11,74 0,019
H 25 373 21 636 14 50 4 308 11 733 75 481

Baglanti E 37 552 16 50 15 536 9 692 10 66,7 87 561
yerlerinde 2,167 0,705
acilmalar H 30 448 16 50 13 464 4 308 5 333 68 439

Boyasmdave E 25 373 12 364 11 393 6 462 4 267 58 372
verniginde

d6kiilme 1,221 0,875
H 42 627 21 636 17 607 7 538 11 733 98 628

olmasi

Oturma E 32 478 12 364 12 429 4 308 7 467 67 429

yerlerindeki 2,089 0,719

¢okiintiiler H 3 522 21 636 16 571 9 692 8 533 89 571

Sii lerind 22 328 10 303 13 464 5 417 5 333 5 355

tingerlerinde 2288 0683

yipranmalar

H 45 672 23 697 15 536 7 583 10 66,7 100 645

24 358 11 333 11 393 7 538 6 40 59 378

Sararma gibi 1,872 0,759

renk degisimi

H 43 642 22 66,7 17 60,7 6 462 9 60 97 622
Kumasta E 28 418 15 455 12 429 4 308 6 40 65 417
dokiilmenin 0,864 0,930
olmasi H 39 582 18 545 16 571 9 692 9 60 91 583
Kirilma, E 23 343 12 364 8 286 2 154 5 357 50 323
kabarma, 2,330 0,675

cirime,vb H 44 657 21 636 20 714 11 846 9 643 105 67,7

Koku gibi E 11 164 2 63 3 107 3 231 2 133 21 135
duyumsal 3,127 0,537
olaylar H 5 836 30 938 25 893 10 769 13 86,7 134 865

Tiiketicilerin gelir durumuna iligkin goriisler arasinda fark yoktur *“Ses-gicirti
yapmas1”, P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve gelir durumuna

gore degistigi tespit edilmistir.

3.3.8.Doseme Mobilyalarda flgelere Gore Ki-Kare Analizi

Dosemelik mobilyada ilgelere gore Ki-Kare analizi Tablo 22°de verilmistir.
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Tablo 22. Désemelik mobilyada tiiketici sikayetleri ilgelere gore Ki- Kare analizi

Déseme Merkez  Borcka Hopa Arhavi  Ardanu¢  Toplam  X* P
mobilyalarinda
sikayetler N % N % N % N % N % N %

Ses gicirtisi E 16 381 13 52 20 476 20 741 12 60 81 519
9,359 0,053
H 26 619 12 48 22 524 7 259 8 40 75 481

Baglanti E 18 429 15 60 26 619 17 63 11 579 87 561
yerlerinde 4,262 0,372
acilmalar H 24 571 10 40 16 381 10 37 8 421 68 439

Boyasimdave E 11 262 8 32 15 357 14 519 10 50 58 372
verniginde 6,393 0,172
dokiilme olmast H 31 738 17 68 27 643 13 481 10 50 98 628

Oturma E 10 238 13 52 20 476 13 481 11 55 67 429
yerlerindeki 8,972 0,062
cokiintiiler H 32 762 12 48 22 524 14 519 9 45 89 571

Stingerlerindle E 13 31 7 28 20 476 10 37 5 263 55 355
yipranmalar 4,416 0,353
H 29 69 18 72 22 524 17 63 14 737 100 645

Sararma gibi E 12 286 11 44 19 452 11 407 6 30 59 378
renk degisimi 3,534 0473
H 30 714 14 5 23 548 16 593 14 70 97 622

Kumasta E 14 333 15 60 18 429 8 296 10 50 65 417
dokiilmenin 6,863 0,143
olmasi H 28 667 10 40 24 571 19 704 10 50 91 583
Kirtlma, E 9 214 14 5 15 366 6 222 6 30 5 323
kabarma, 10,345 0,035
¢liriime, vb H 33 786 11 44 26 634 21 778 14 70 105 67,7
Koku gibi E 5 119 3 125 7 167 3 111 3 15 21 135
duyumsal 0,641 0,958
olaylar H 37 81 21 875 35 833 24 889 17 85 134 865

Tiiketicilerin 1ilgelere iligkin goriisler arasinda fark yoktur.”Kirilma ,kabarma,
cliriime, vb” P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve ilgelere gore

degistigi tespit edilmistir.

3.4. Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Ki-Kare Analizi Sonuclar:

3.4.1. Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Yasa Gore Ki-Kare Analizi

Panel mobilyalarda yasa gore Ki-Kare analizi Tablo 23°de verilmistir.
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Tablo 23. Panel mobilyalarda yasa gore Ki-Kare analizi

Panel 20-29 30-39 40-49 50 Ustii Toplam
mobilyalarinda v p
sikayetler N % N % N % N % N %
Bf’yf" vevernikte E 32 427 21 438 8 40 6 462 67 429 0,140 0,987
dokiilme

H 43 573 27 563 12 60 7 538 89 571
Baglanti E 36 486 26 542 9 45 7 538 78 503
yerlerinde 0,658 0,883
agtlmalar H 38 514 22 458 11 55 6 462 77 497
Kapaklarmn E 43 581 24 511 9 45 8 615 84 545
surtunme 1,600 0,659
yapmasi gibi

o H 31 419 23 489 11 55 5 385 70 455
gonye kusuru

Menteselerinde E 39 52 22 458 12 60 6 462 79 50,6
kirilmalar 1,305 0,728
H 36 48 26 542 8 40 7 538 77 494

Cekmece E 4 587 25 521 11 579 8 615 88 568
raylarinda 0,670 0,880
bozukluklar H 31 413 23 479 8 421 5 385 67 432

Solmagibirenk E 22 203 18 35 4 20 4 308 48 308
deformasyonu 2182 0535
H 53 707 30 625 16 8 9 692 108 692

Olgii E 17 227 10 213 6 30 3 231 36 232
uyumsuzlugu 0,628 0,890
problemi H 58 773 37 787 14 70 10 769 119 768
Cizilme, E 34 453 22 468 10 50 7 538 73 471
kabarma, 0401 0,940
¢iirlime, vb H 41 547 25 532 10 50 6 462 82 529
Koku gibi E 14 187 7 149 4 20 1 7,7 26 168
duyumsal 1,229 0,746
olaylar H 61 813 40 81 16 80 12 923 129 832

Tiiketicilerin yasa gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili sikayet konulari

analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.

3.4.2.Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Cinsiyete Gore Ki-Kare Analizi

Panel mobilyalarda cinsiyete gore Ki-Kare analizi Tablo 24’de verilmistir.
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Tablo 24. Panel mobilyalarda cinsiyete gore Ki-Kare analizi

Panel mobilyalarinda Erkek Kadmn Toplam X2 p
sikayetler N % N % N %
Boya ve vernikte E 21 389 46 451 67 429 0556 0456
dokiilme H 33 611 56 549 89 622
Baglant1 yerlerinde 28 519 50 495 78 50,3 0078 0781
agiimalar H 26 481 51 505 77 497
Kapaklarin E 27 509 57 56,4 84 54,5

slirtiinme yapmasi 0,423 0,515

gibi génye kusuru  H 26 49,1 44 436 70 45,5
. E 23 426 56 549 79 50,6
kMelllteslelerlnde 2140 0143
1rtimalar H 31 574 46 451 77 49,4
Cekmece raylarnda E 30 556 58 574 88 56,8
bozukluklar 0,050 0,823
H 24 444 43 426 67 43,2
. E 19 352 29 284 48 30,8
Solma gibi renk ' ! '
deformgs onu 0,756 0,385
y H 35 648 73 716 108 692
Oleii uyumsuzlugu E 16 302 20 196 36 23,2
mbler—‘rf]‘i‘ g 2190 0,139
P H 37 698 82 804 119 768
. E 29 547 44 431 73 47,1
Cizilme, k;‘ba‘ma’ 1877 0171
gurume, v H 24 453 58 569 82 52,9
. 8 151 18 176 26 16,8
ggkraglbl duyumsal 0163 0,687
y H 45 849 84 824 129 832

Tiketicilerin cinsiyete gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili sikayet

konular1 analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.

3.4.3.Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Medeni Duruma Goére Ki-Kare
Analizi

Panel mobilyalarda medeni duruma gore Ki-Kare analizi Tablo 25’de verilmistir.
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Tablo 25. Panel mobilyalarda medeni duruma gore Ki-Kare analizi

Evli Bekar Toplam
Panel mobilyalarinda sikayetler X? P
N % N % N %

E 35 42,7 32 432 67 429
Boya ve vernikte dokiilme 0,005 0,944
H 47 573 42 568 89 57,1

Baglant1 yerlerinde E 42 519 36 486 78 50,3

glan 0,159 0,690
agilmalar H 39 481 38 514 77 49,7

Kapaklarn siirtiinme E 42 519 42 575 84 545

o otve 0,500 0,479
yapmasl gIb1 gonye Xusut - 39 481 31 425 70 455

E 42 512 37 50 79 50,6
Menteselerinde kirilmalar 0,023 0,879
H 40 488 37 50 77 49,4

Cekmece raylarinda E 46 568 42 56,8 83 568

0 0,997
bozukluklar H 35 432 32 432 67 432
- E 23 28 25 338 48 308
Solma gibi renk : :
0,601 0,438
deformasyonu H 59 72 49 662 108 692
Oleit uvumsuzlusy E 21 259 15 203 36 232
rgbler}r?il g 0,694 0,405
P H 60 741 59 797 119 7638
Cizilme, kabarma, ciiriime, E 42 519 31 419 73 4rl
1,540 0,215

vb H 39 481 43 581 82 529

E 13 16 13 176 26 16,8
Koku gibi duyumsal olaylar 0,064 0,801
H 68 84 61 824 129 832

Tiiketicilerin medeni duruma gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili

sikayet konular1 analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.

3.4.4.Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Egitim Durumuna Gére Ki-Kare
Analizi

Panel mobilyalarda egitim durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 26’da verilmistir.
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Tablo 26. Panel mobilyalarda egitim durumuna gore Ki-Kare analizi

Panel lIkdgretim Lise  Yiiksekokul Lisans Toplam )
mobllyalarlnda N % N % N % N % N % X P
sikayetler

Boya ve E 9 30 20435 15 51,7 23 451 67 429

vernikte H21 70 26565 14 483 28 549 89 57,1 000 0:382
dokiilme

Baglanti E 12 40 22489 14 483 30588 78 50,3

yerlerinde H18 60 23511 15 51,7 21 412 77 49,7 2839 0417
acilmalar

Kapaklarm  E 13 448 23 50 13 448 35 70 84 545

surtiinme

yapmasi gibi H 16 552 23 50 16 552 15 30 70 455 090,060
gonye kusuru

Menteselerinde E 11 36,7 20 435 19 655 29 569 79 506 ; o1c 0 0aa
kirilmalar H 19 63,3 26 565 10 345 22 431 77 494 ™ '
Cekmece E 11 367 25543 21 75 31 60,8 88 56,8

raylarmda g g3 91 457 7 25 20 39,2 67 43,2 177 0.027
bozukluklar

Solmagibirenk E 4 133 16 348 12 41,4 16 314 48 30,8 6.171 0.104
deformasyonu H 26 86,7 30 652 17 58,6 35 68,6 108692 '+ "
Olcii E 5 172 11239 12 414 8 157 36 23,2
uyumsuzlugu -y 5, go8 35761 17 58,6 43 84,3 119 76,8 000 0,056
problemi

Cizilme, E 10 345 21457 16 552 26 51 73 471

kabarma, H 19 655 25543 13 448 25 49 82 529 >9°80.3%
¢lirime, vb

Koku gibi E 4 138 8 174 6 207 8 157 26 16,8

gf%/”lg‘rsa' H 25 86,2 38 826 23 793 43 84,3 129 832 0209 0,906

Tiiketicilerin egitim durumuna gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili
sikayet konulari analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur. Fakat” Cekmece
raylarinda bozukluklar” P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve

egitim durumuna gore degistigi tespit edilmistir.

3.4.5.Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Miilkiyet Durumuna Gére Ki-Kare
Analizi

Panel mobilyalarda miilkiyet durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 27’de

verilmistir.
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Tablo 27. Panel mobilyalarda miilkiyet durumuna gore Ki-Kare analizi

Kira Kendi Lojman Toplam
Panel mobilyalarinda Evim . P X2 P

sikayetler
N % N % N % N %

Boya ve vernikte E 24 522 37 385 6 429 67 429

Gkl 2,359 0,307
okuime H 22 478 59 615 8 571 89 571
Baslant verlerinde 26 565 43 453 9 643 78 503
zlg 1 y 2,772 0,250
agrima‘ar H 20 435 52 547 5 357 77 497
Kapaklarin E 23 511 50 526 11 786 84 545
stirtiinme yapmast 3,614 0,164
gibi gonye kusuru  H 22 489 45 474 3 214 70 455
. E 23 50 47 49 9 643 79 506
kMeilteslelermde 1,159 0,560
iriimatar H 23 50 49 51 5 357 77 494
Cekmece raylarmnda E 28 622 51 531 9 643 88 568
bozukluklar 1,387 0,500
H 17 378 45 469 5 357 67 432
L E 20 435 22 229 6 429 48 308
Solma gibi renk 7,227 0,027

deformasyonu H 26 565 74 771 8 571 108 692

Oleti wvumsugduzy £ 16 356 17 177 3 214 36 232
gu uyumsuziugu 5,501 0,064

problemi H 29 644 79 83 11 786 119 768

Cizilme, kabarma E 24 533 45 469 4 286 73 471

s 2,633 0,268
¢liriime, vb

H 21 46,7 51 531 10 714 82 529

Koku gibi E 9 20 16 16,7 1 71 26 16,8

1,266 0,531
duyumsal olaylar

H 36 80 80 833 13 929 129 832

Tiiketicilerin miilkiyet durumuna gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili
sikayet konular1 analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.Fakat ” Solma gibi
renk deformasyonu” P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve

miilkiyet durumuna gore degistigi tespit edilmistir.
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3.4.6.Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Meslek Durumuna Gore Ki-Kare
Analizi

Panel mobilyalarda meslek durumuna goére Ki-Kare analizi Tablo 28’de verilmistir.

Tablo 28. Panel mobilyalarda meslek durumuna gore Ki-Kare analizi

. . Ev Serbest .

Panel Memur Isci Tiiccar Caligmiyor Diger Toplam
mobilyalarinda hanim meslek X? P
sikayetler N % N%BN % N % N % N % N % N %

Boya ve E 14 48,3 11449 4292 40 1041,7 11 40,7 104067 429

vernikte 0,523 0,988
dokiilme H1551,7 14561257,13 60 14583 16 59,3 156089 57,1

Baglanti E14483 9 36115241 20 14609 17 63 12 48 78 50,3

yerlerinde 6,778 0,342
acilmalar H1551,7 1664104764 80 9 39,1 10 37 1352 77 49,7

Kapaklarin E 18 62,1 1144104762 50 1252,2 15 556 1664 84 54,5
surtunme

b 3,188 0,785
yapmasi gibl 111 379 1456115242 50 1147,8 12 444 9 3670 455

gonye kusuru

Menteselerinde E 15517 1560115243 60 11458 13 48 11 44 79 50,6 Ler 0635
kirlmalar H14 48,3 10401047,6 2 40 13542 14 52 145677 494 '
Cekmece E 18 64,3 15609 4291 20 1666,7 13 48,1 1664 88 56,8

raylarinda 7,47 0,28
bozukluklar ~ H10 35,7 10401257,14 80 8 33,314 519 9 3667 432

Solma gibi renk E1137.9 9 365 2381 20 9 3755 185 8 3248 308 1o o6
deformasyonu 418621 1664167624 80 1562,522 81,5 176810869,2 ’
Olgii E9 31 8324 19 3 60 3 13 3 11 6 2436 232
uyumsuzlugu 9,637 0,141
problemi H2069 17681781 2 40 2087 24 89 19 76 11976,8

Cizilme, E1862,1 9 368 38,14 80 13565 12 444 9 3673 47,1

kabarma, 8,832 0,1834
ciiriime, vb H11 37,9 1664136191 20 10435 15 556 166482 52,9

Koku gibi E4 1383 124 19 3 60 3 13 3 11,1 6 2426 16,8

duyumsal 9,147 0,165
olaylar H2586,2 22881781 2 40 2087 24 88,9 1976 12983,2

Tiiketicilerin meslege gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili sikayet

konular1 analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.

3.4.7.Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Gelir Durumuna Gére Ki-Kare
Analizi

Panel mobilyalarda gelir durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 29°da verilmistir
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Tablo 29. Panel mobilyalarda gelir durumuna gore Ki-Kare analizi

Panel 1000 denlOOO-lSOO 1500-2000 2000-2500 2500 iistii Toplam P

mobilyalarinda X?

sikayetler N % N % N % N % N % N %

Boya ve E 26 388 13 394 15 536 6 46,2 7 46,7 67 429

vernikte 2,068 0,723

dokiilme H 41 61,2 20 60,6 13 464 7 538 8 533 89 57,1

Baglant: E 35 522 14 424 16 593 5 385 8 533 78 50,3

yerlerinde 2,57 0,632

agilmalar H 42 478 19 57,6 11 40,7 8 615 7 46,7 77 49,7

Kapaklarin E 36 53,7 16 50 15 536 9 692 8 571 84 545

;‘;g;‘gzegibi 1,464 0,833

aomye kusuru H 31 463 16 50 13 46,4 4 30,8 6 429 70 455

Menteselerinde E 35 52,2 14 424 13 464 9 692 8 533 79 50,6

kirilmalar 2,999 0,558
H 32 478 19 576 15 536 4 308 7 46,7 77 494

Cekmece E 38 56,7 16 50 19 679 7 538 8 533 88 56,8

raylarinda 2,118 0,714

bozukluklar H 29 433 16 50 9 32,1 6 46,2 7 46,7 67 432

Solmagibirenk E 19 284 8 242 12 429 3 231 6 40 48 308

deformasyonu 3,725 0,445
H 48 716 25 758 16 57,1 10 769 9 60 108 69,2

Olcii E 19 284 3 94 6 214 4 308 4 26,7 36 232

uyumsuzlugu 4,998 0,288

problemi H 48 716 29 906 22 786 9 692 11 733 119 76,8

Cizilme, E 29 433 12 375 15 536 7 538 10 66,7 73 47,1

kabarma, 4,588 0,332

¢liriime, vb H 38 56,7 20 625 13 464 6 46,2 5 333 82 529

Koku gibi E 11 164 5 156 3 10,7 4 308 3 20 26 16,8

duyumsal 2,709 0,608

olaylar H 56 836 27 844 25 89,3 9 69,2 12 80 129 832

Tiiketicilerin gelir durumuna goére kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili

sikayet konular1 analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.

3.4.8. Panel Mobilyada Tiiketici Sikayetleri Il¢elere Gore Ki-Kare Analizi

Panel mobilyalarda ilgelere gore Ki-Kare analizi Tablo 30°da verilmistir.
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Tablo 30. Panel mobilyalarda ilgelere gore Ki-Kare analizi

Panel Merkez  Borgka Hopa Arhavi  Ardanu¢  Toplam
mobilyalarinda X? P
sikayetler

N % N % N % N % N % N %
Boya ve E 14 333 11 44 19 452 14 519 9 45 67 429
vernikte 2,594 0,628
dokiilme H 28 66,7 14 56 23 548 13 481 11 55 89 571
Baglanti E 18 429 13 52 21 50 19 704 7 368 78 503
yerlerinde 6,688 0,153

acilmalar H 24 571 12 48 21 50 8 296 12 632 77 497

Kapaklarin E 21 50 14 583 24 585 17 63 8 40 84 545
siirtiinme

apmasi gibi 3,231 0,520
yapmast g 21 50 10 41,7 17 415 10 37 12 60 70 455
gonye kusuru
. 13 31 15 60 24 571 16 59,3 11 55 79 50,6
Menteselerinde
kirilmalar 9,054 0,06
H 29 69 10 40 18 42,9 11 40,7 9 45 77 494
Cekmece E 20 476 13 542 24 571 17 63 14 70 88 56,8
raylarinda 3,35 0,501
bozukluklar H 22 524 11 458 18 429 10 37 6 30 67 432
Solma dibi renkE 8 19 6 24 17 405 8 296 9 45 48 308
deformgsyonu 7,022 0,135
H 34 81 19 76 25 595 19 704 11 55 108 69,2
Olcii E 9 214 7 28 11 268 5 185 4 20 36 232
uyumsuzlugu 1,146 0,887
problemi H 33 786 18 72 30 732 22 815 16 80 119 76,8
Cizilme, E 14 333 13 52 22 53,7 16 593 8 40 73 471
kabarma, 6,15 0,188
¢lriime, vb H 28 66,7 12 48 19 46,3 11 40,7 12 60 82 529
Koku gibi E 6 143 7 28 6 146 2 74 5 25 26 16,8
duyumsal 5,244 0,263

olaylar H 36 857 18 72 35 854 25 926 15 75 129 83,2

Tiiketicilerin ilgelere gore kullanmakta oldugu panel mobilyalarla ilgili sikayet

konular1 analiz edildiginde goriisler arasinda fark yoktur.
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3.5. Genel Tiiketici Sikayetleri Ki-Kare Analizi Sonuglari

3.5.1. Genel Tiiketici Sikayetleri Yasa Gore Ki-Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri yasa gore Ki-Kare analizi Tablo 31°de verilmistir.

Tablo 31. Genel tiiketici sikayetleri yasa gore Ki-Kare analizi

Tiiketicilerin 20-29 30-39 40-49 50 Ustii  Toplam

genel sikayetleri S P
N % N % N % N % N %

Mobilya E 11 147 13 271 2 10 3 231 29 186

drunut 4,199 0,241

Eiéfiff‘iié‘?a H 64 83 35 729 18 90 10 76,9 127 814

Montajlamas1 E 19 253 20 417 6 30 5 385 50 321
(kurulumu) 3,876 0,275
sirasmdasorun H 56 747 28 583 14 70 8 61,5 106 67,9

Hatali, kusurlu, E 20 26,7 11 229 2 10 4 308 37 237
lekeli, ¢izik ( 2,815 0,421
defolu) v.b H S5 733 37 771 18 90 9 69,2 119 76,3

Siparis E 17 227 7 146 0 O 2 154 26 16,7

verdigim iirlin

ile gelen iiriin 6,109 0,106
arasinda H 58 77,3 41 854 20 100 11 84,6 130 83,3

farkliliklar

Teslimattuzun E 28 373 9 191 8 40 O 0 45 29
surede 11,222 0,011
gerceklesmesi H 47 62,7 38 809 12 60 13 100 110 71

Satigsonras1 E 37 493 12 25 9 45 5 385 63 404

hizmeti ile ilgili

yasanan 7,410 0,060
herhangibir  H 38 50,7 36 75 11 55 8 615 93 59,6

problem

Tiiketicilerin yasa gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler arasinda fark
yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir.” Teslimati
uzun siirede gerceklesmesi” P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus

ve yasa gore degistigi tespit edilmistir.
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3.5.2. Genel Tiiketici Sikayetleri Cinsiyete Gore Ki-Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri cinsiyete gore Ki-Kare analizi Tablo 32’de verilmistir.

Tablo 32. Genel tiiketici sikayetleri cinsiyete gore Ki-Kare analizi
Erkek Kadn Toplam

Tiiketicilerin genel sikayetleri N % N % N % X P
Mobilya iiriiniin par¢alarinda E 13 241 16 15,7 29 18,6 1641  0.200
eksiklikler H 41 759 86 843 127 814 ! !
Montajlamasi (kurulumu) sirasinda  E = 20 37 30 294 50 321 0943  0.332
sorun H 34 63 72 70,6 106 67,9 ! !
Hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik (defolu) E 11 204 26 255 37 23,7
v.b H 43 796 76 745 119 76,3 0512 0474
Siparis verdigim {iriin ile gelen tiriin  E 9 16,7 17 16,7 26 16,7 0000 1000
arasinda farkliliklar H 45 833 85 833 130 83,3 ! !
Teslimati uzun stirede gergeklesmesi E 17 31,5 28 27,7 45 29

H 37 685 73 72,3 110 71 0241 0623
Satis sonrasi hizmeti ile ilgili E 22 40,7 41 40,2 63 40,4 0004 0947
yasanan herhangi bir problem H 32 593 61 598 93 59,6 ! !

Tiiketicilerin cinsiyete gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler arasinda fark

yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

3.5.3.Genel Tiiketici Sikayetleri Medeni Duruma Gore Ki- Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri medeni duruma gore Ki-Kare analizi Tablo 33’de

verilmistir.

Tablo 33. Genel tiiketici sikayetleri medeni duruma gore Ki-Kare analizi

Evli Bekar Toplam

Tiiketicilerin genel sikayetleri N % N % N % X P
O e E 16 195 13 17,6 29 18,6
Mobilya iirliniin pargalarinda eksiklikler H 66 805 61 824 127 814 0,097 0,755
. E 28 341 22 29,7 50 321
Montajlamasi (kurulumu) sirasinda sorun H 54 659 52 703 106 67.9 0,348 0,555
. E 20 244 17 23 37 23,7
Hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik ( defolu) v.b H 62 756 57 77 119 763 0,043 0,835
Siparis verdigim iiriin ile gelen {irlin arasinda E 13 159 13 17,6 26 16,7 0082 0774
farkliliklar H 69 841 61 824 130 83,3 '
. . . E 19 235 26 351 45 29
Teslimat1 uzun siirede ger¢eklesmesi H 62 765 48 649 110 71 2,560 0,110
Satis sonrasi hizmeti ile ilgili yasanan E 28 34,1 35 47,3 63 404 007 074
herhangi bir problem H 54 659 39 527 93 596 '

Tiiketicilerin medeni duruma gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler

arasinda fark yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.”
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3.5.4. Genel Tiiketici Sikayetleri Egitim Duruma Gore Ki- Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri egitim duruma gore Ki-Kare analizi Tablo 34’de

verilmistir.

Tablo 34. Genel tiiketici sikayetleri egitim duruma gore Ki-Kare analizi

e . . IIkdgretim Lise  Yiiksekokul Lisans Toplam )
Tiiketicilerin genel sikayetleri N % N % N % N % N % X P
Mobilya {irliniin par¢alarmda E 4 13,3 12 26,1 6 20,7 7 13,7 29 18,6 3138 0371
eksiklikler H 26 86,7 34739 23 793 4486,312781,4 ™ '
Montajlamasi (kurulumu) E 7 233 19413 9 31 1529,450 32,1 3032 0387
sirasinda sorun H 23 76,7 27 58,7 20 69 36706106679 ™’ '
Hatal1, kusurlu, lekeli, ¢izik E 6 20 14304 8 276 9 17,6 37 23,7 2655 0.448
(defolu) v.b H 24 80 32696 21 724 42824119763 ™ '
Siparis verdigim lirlinile gelen E 3 10 8 174 9 31 6 11,8 26 16,7 6170 0104
iriin arasinda farkliliklar H 27 90 38826 20 69 4588,213083,3 ' '
Teslimati1 uzun stirede E 3 10,3 11239 15 51,7 1631,445 29 12884 0.005
gerceklesmesi H 26 89,7 3576,1 14 48,3 3568,6110 71 ! '
Satis sonrast hizmeti ile ilgili E 12 40 1532,6 16 55,2 2039,2 63 40,4 3820 0282

yasanan herhangi bir problem H 18 60 31674 13 44,8 3160,8 93 59,6

Tiiketicilerin egitim durumuna gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler
arasinda fark yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.
” Teslimat1 uzun siirede gergeklesmesi” P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

bulunmus ve egitime gore degistigi tespit edilmistir.

3.5.5. Genel Tiiketici Sikayetleri Miilkiyet Duruma Gore Ki- Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri miilkiyet duruma gore Ki-Kare analizi Tablo 35’de

verilmistir.

Tablo 35. Genel tiiketici sikayetleri miilkiyet duruma gore Ki-Kare analizi

Kendi

Tiiketicilerin genel sikayetleri Kira Evim Lojman.Toplam X? P
N % N % N % N %
e - E 10 21,7 18 188 1 7,1 29 18,6
Mobilya iirliniin pargalarinda eksiklikler H 36 783 78 813 13 92.9 127 814 1,515 0,469
. E 18 39,1 29 30,2 3 21,4 50 32,1
Montajlamasi (kurulumu) sirasinda sorun H 28 609 67 69.8 11 78.6 106 67.9 1,934 0,380
. E 11 239 25 260 1 7,1 37 23,7
Hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik ( defolu) v.b H 35 761 71 74.0 13 92.9 119 76.3 2,413 0,299
Siparis verdigim iiriin ile gelen {iriin E 11 239 13 135 2 14,3 26 16,7 2471 0.291
arasinda farkliliklar H 35 76,1 83 86,5 12 85,7 130 83,3 ™ !
. .. . E 16 34,8 26 274 3 21,4 45 29
Teslimati uzun stirede ger¢eklesmesi H 30 652 69 726 11 786 110 71 1,259 0,533
Satis sonrasi hizmeti ile ilgili yasanan E 22 478 35 365 6 42,9 63 404 1708 0426
herhangi bir problem H 24 522 61 635 8 57,1 93 59,6 ™’ '
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Tiiketicilerin miilkiyete gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler arasinda

fark yoktur. P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

3.5.6.Genel Tiiketici Sikayetleri Meslek Duruma Gore Ki- Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri meslek duruma gore Ki-Kare analizi Tablo 36°da

verilmistir.

Tablo 36. Genel tiikketici sikayetleri meslek duruma gore Ki-Kare analizi

L, \Y; Serbest .

Tiiketicilerin genel Memur  Isci hanm Tiiccar meslek Calismiyor Diger Toplam o ;
sikayetleri

N % N%BN % N %N % N % NN %
Mobilya tiriiniin E 72415204 19 1 20 5208 0 0 7 28 29 18,6
pargalarinda 8,34 0,214
eksiklikler H22759208017 81 4 80 1979,2 27 100 1872127814
Montajlamasi E 113791040 4 19 1 20 7 29,2 11 40,7 6 24 50 32,1
(kurulumu) sirasinda 4,921 0,554
sorun H1862,1156017 81 4 80 17708 16 89,3 1976 106 67,9
Hatali, kusurlu, E 62076244 19 2 40 7 292 4 148 8 32 37 23,7
lekeli, ¢izik ( defolu) 3,658 0,723
v.b H2379,3197617 81 3 60 17708 23 85,2 1768 119 76,3
Siparis verdigim E 41384161 48 1 20 7 292 3 11,1 6 24 26 16,7
iiriin ile gelen {irlin 6,631 0,356
arasinda farkliliklar H 25 86,2 21 84 2095,2 4 80 17 70,8 24 88,9 19 76 130 83,3
Teslimat1 uzun E9 31 6242 10 1 2010417 9 333 83245 29
siirede 6,287 0,392
gerceklesmesi H20 69 197618 90 4 80 1458,3 18 66,7 1768110 71
,Slat%lﬁ S,f.“raS‘ hizmetl £ 113791144 8 381 3 60 7 292 10 37 1352 63 40,4
ile ilgili yaganan
herhangi bir 3,834 0,699
problem H1862,114561361,9 2 40 17708 17 63 1248 93 59,6

Tiiketicilerin meslege gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler arasinda fark

yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir.

3.5.7.Genel Tiiketici Sikayetleri Gelir Durumuna Goére Ki- Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri egitim durumuna gore Ki-Kare analizi Tablo 37°de

verilmistir.
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Tablo 37. Genel tiiketici sikayetleri gelir durumuna gore Ki-Kare analizi

1000 TL  1000-

1500- 2000- 2500

Tiiketicilerin genel sikayetleri denaz 1500 2000 2500 st 'OPRM X2 p
N % N % N % N % N % N %

Mobilya {irliniin par¢alarinda E 10 149 6 18,2 9 32132311 6,7 29 18,65 5790 233
eksiklikler H 57 85,1 27 81,8 19 67,91076,91493,312781,4™" '
Montajlamast (kurulumu) sirasinda E 22 32,8 8 24,2 11 39,33 23,16 40 50 32,12 5320.639
sorun H 45 67,2 25758 17 60,71076,9 9 60 10667,9"’ '
Hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik ( E 18 269 7 212 6 21,432313 20 37 23,7 0.68 0.954
defolu) v.b H 49 73,1 26 78,8 22 78,61076,912 80 11976,3 ™’ '
Siparis verdigim iiriin ile gelen E 14 209 2 6,1 517921543 20 26 16,73 6990 448
iirtin arasinda farkliliklar H 53 79,1 31939 2382,11184,612 80 13083,3™' ’
Teslimati1 uzun siirede E 21 31,3 8 25 9 321646,21 6,7 45 29 6.0490.196
gerceklesmesi H 46 68,7 24 75 19 67,9 7 53,81493,3110 71 ™ '
Satig sonrasi hizmeti ile ilgili E 29 43,3 13 39,4 10 35,7 6 46,2 5 33,363 40,40 9910.911
yasanan herhangi bir problem H 38 56,7 20 60,6 18 64,3 7 53,81066,7 93 59,6 ' !

Tiiketicilerin gelir durumuna gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler

arasinda fark yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.

3.5.8.Genel Tiiketici Sikayetleri Ilcelere Gore Ki- Kare Analizi

Genel tiiketici sikayetleri ilgelere gore Ki-Kare analizi Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 38. Genel tiiketici sikayetleri ilgelere gore Ki-Kare analizi

Tiiketicilerin genel sikayetleri

Merkez Borgka Hopa Arhavi Ardanug¢ Toplam 2

Noo N% N % N % N % N %
Mobilya iiriiniin pargalarinda E 92141 4 61436222 7 35 29 186 8.048 0.09
eksiklikler H 3378,624 96 3685,72177,813 65 127814 ' ,
Montajlamasi (kurulumu) sirasinda E 12 28,6 6 24 1126,2 9 33,312 60 50 32,1 8,834 0.065
sorun H 3071419 76 3173,81866,7 8 40 10667,9 ' '
Hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik ( E 51195 20 9 21,4 8 296 10 50 37 23,7
’ ’ ’ 11,709 0,02
defolu) v.b H 37 88,120 80 3378,61970,410 50 11976,3
Siparis verdigim iiriin ile gelen @irin E 6 143 7 28 4 95 5 185 4 20 26 16,7
4,253 0,373
arasinda farkliliklar H 36 85,718 72 3890,52281,516 80 13083,3
Teslimat: uzun siirede E 112628 321126810 37 5 25 45 29 .. ..
gergeklesmesi H 3173817 68 3073,217 63 15 75 110 71 '
Satis sonrasi hizmeti ile ilgili E 1945212 48 2252,4 5 185 5 25 63 40,4
S 10,8520,028
yasanan herhangi bir problem H 2354813 52 2047,6 2281515 75 93 59,6

Tiiketicilerin ilgelere gore genel sikayetleri analiz edildiginde goriisler arasinda fark

yoktur.P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. “Hatali,

kusurlu, lekeli, ¢izik ( defolu) v.b”, “Satis sonras1 hizmeti ile ilgili yasanan herhangi

bir problem” P<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve il¢elere gore

degistigi tespit edilmistir.
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4., SONUCLAR VE ONERILER

Bu ¢alisma; tiiketicilerin demografik o6zelliklerinin kullanmis olduklar1 désemeli
mobilya panel mobilya ve genel sikayetleri incelenmistir. Tiketicilerin belirlenen
demografik ozellikleri ise; yas, cinsiyet, egitim durumu, oturmakta oldugu evin
miilkiyeti, meslek ve Artvin’nin ilgeleri ve ailelerin toplam aylik gelirinden

olusmaktadir.

Iste bu amacla; isletme yonetici ve personelinin tiiketicilerini daha iyi
taniyabilmelerine katki saglayabilmek i¢in, bu ¢alismamizi tamamlamis durumdayiz.
156 kisi ile yliz yiize yaptigimiz iki secenekli, ¢ok secenekli ve derecelemeli olarak
anket sorularindan elde edilen cevaplar, ¢apraz tablolar ve Ki-Kare testi ile analiz
edilmis ve elde edilen sonuglar genel olarak degil de ayrintili olarak

degerlendirilmistir.

Mobilya tercihinde tiiketici davranislarim inceledigimiz bu c¢alismada, elde edilen
bulgular dogrultusunda, anketimize verilen cevaplar bazinda kisim kisim sonuglar
elde edilmistir. Bu sonuglan genel olarak siralayabilecegimiz gibi, bir ailede mobilya
satmalimi1 Oncesi, satmalimi sonrasi ve satmalimdan soma mobilya kullanimi
sirasinda karsilagilan tahribatlar, mobilya nitelikleri vb. gibi bulgulardan ¢ikarilan

sonuglar olarak da belirtmek miimkiindiir.

Artvin ili merkez ilgede yapilan calisma sonucunda, ankete verilen cevaplar
dogrultusunda, sehrin % 61.5'inin kendi evinde oturdugu, %29'unun ise kirada
oturdugu goriilmistiir. Artvin ili tiiketicileri biiyiik oranda ev sahibidir. Ankete
katilan tiiketicilerin %42,9” u 1000 TL' ye kadar gelir elde ederken, 1000-1500 TL
arast aylik geliri olan tiiketici grubu %21,2, 1500-2000 TL aras1 aylik gelire sahip
olan tiiketici grubu ise %17,9 2000 -2500 TL aras1 aylik geliri olan tiiketici grubu
%38,3 ve 2500 TL ve tistii gelire sahip olan tiiketici dagilimi %9,6’dir. Artvin ilindeki
tiikketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun geliri asgari iicretin altindadir. Egitim seviyesi
bakimindan ilimizin %]1,3 i okur yazar degil, %17,9’u ilkdgretim mezunu

iken,%29,’1 lise mezunu, yliksekokul mezunlarin oran1 %18,6’dir. Lisans mezunlarin
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oranlar ise %28,8’dur. Artvin ili egitim olarak ilkdgretim ve lisans mezunlarinin

cogunlugu ile dikkat cekmektedir.

Meslek dagilimlarinda ise ankete katilanlarda %18,9 oraninda memur kesim ilk
sirada yer almaktadir. %17,3 1 calismiyor, serbest meslekle ugrasan tiiketici grubu
ise %15,3 1 takip etmektedir. Ankete katilanlarin yas dagilimlarina gore tiiketicilerin
%48'i 18-24 yas grubu arasindadir. Bu orami %30,8 ile 25-39 yas arasi grup
izlemektedir. 40-49 yas arasindaki gruba ise %13 oranindadir. Bu da gosteriyor ki

ankete katilan tiiketicilerin biiyiik ¢cogunlugunu orta yas grubu olusturmaktadir.

Tiiketici ozellikleri géz oniline alindiginda dosemeli mobilyalar ile ilgili en fazla
sikdyet konusu “Baglant1 yerlerinden agilma da goriilmektedir. Bunu, “Ses-gicirtisi
yapma”, “Oturma yerlerinde ¢cokme”, “Kumasta dokiilmenin olmas1 ” ve “Boyasinda
ve verniginde dokiilme olmas1 ” sikayet konular1 takip etmektedir. En az sikayet ise

“Koku gibi duyumsal olaylar” sorunlaridir.

Tiiketici 6zellikleri gbz oniine alindiginda panel mobilyalar ile ilgili en fazla sikayet
konusu ise “Cekmece raylarinda bozukluklar ”da goriilmektedir. Bunu, “Kapaklarin
stirtliinme yapmast gibi gonye kusuru”, “Menteselerinde kirilmalar”, “Baglanti

2

yerlerinde agilmalar ” ve “Cizilme, kabarma, ¢iiriime, vb” sikdyet konular1 takip

etmektedir. En az sikayet ise “Koku gibi duyumsal olaylar” sorunlaridir.

Genel sikayetleri konusu ise “Satis sonrasi hizmeti ile ilgili yasanan herhangi bir
problem ” yasanmasinda goriilmektedir. En az gikayet ise “Siparis verdigim {irlin ile

gelen {irlin arasinda farkliliklar var” sorunlaridir.

“Ek yerlerinde acilma” ve “Ses-gicirti yapmasi” kullanim siiresine bagli olarak
ortaya ¢ikan sikayetlerdir. Bazi iireticiler artik kumas parcalarmi metal ile yay
arasinda kullanarak ses-gicirtt yapmasini 6nlemeye ¢aligmistir. Birlestirme yerlerinde
yapilan kontriiksiyon hatalar1 tiiketicilerin “Ses-gicirtt yapmasi” sikayetine sebep
olmaktadir. Bunun yani1 sira ses-gicirtt yapan désemeli mobilya iskeletinde zamanla
ek yerlerinden agilma olabilmektedir. Ayrica kullanim pozisyonunda olusan
zorlamalar veya taginma sikligi nedeniyle mobilyalar yipranmaktadir. Dosemeli

mobilyalar1 zorlayict oturma ve uzanmalar gibi eylemler nedeniyle “Ses-gicirti
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yapma” ve “Ek yerlerinden agilma” olusabilmektedir. Kullanim siklig1 ve uygun

olmayan oturma pozisyonlarindan siingerlerin yipranmasi sdz konusu olabilmektedir.

“Kumas eskimesi” tiiketiciler tarafindan belirtilen 6nemli sorun olarak karsimiza
cikmaktadir. Oturma mobilyalarinda Oncelikli eylem oturmadir. Oturma
sirkiildssyonunun yogun olmast ve temizlik sayisina bagli olarak oturma
mobilyalarinda “Kumasg eskimesi” meydana gelmektedir. Bunun yani sira; nem,
giines, sigara dumani ve toz; dosemelik kumaslarda kalic1 olarak renk bozulmasina
ve sararmaya neden olmaktadir. Bu sorunlarin yasanmamasi i¢in iireticilerin daha
kaliteli kumaslar1 kullanmasi, tiikketicilerin kumas se¢imine dikkat etmeleri uygun

olacaktir.

Panel mobilyalarda “Cekmece raylarinda bozukluklar “daha ¢ok kullanim
hatalarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bu sorunlarin yasanmamasi icin iretici

firmalarin daha kaliteli malzeme kullanmalar1 gerekmektedir.

Dosemelik mobilya, panel mobilya ve genel sikayetleri yasa gore inceledigimiz
zaman 20-29 yas grubu daha fazla sikayetci olmaktadir. Medeni duruma gore
baktigimiz zaman evli ciftlerin % 53, bekarlarin ise %47’lik oranla sikayetci
olduklart orani ortaya ¢ikmaktadir. Egitim durumuna gore inceledigimizde lisans
mezunlarinin mobilyalardan daha fazla sikayet¢i oldugu goriilmektedir. Ust gelir
grubu diye adlandirilan bu kitle i¢in tiretilen iirlinlerde bu tiir kusurlarin goriilmemesi
gerektigi diisliniilmektedir. Bu grubu hedef kitle kabul eden isletmelerin
tiretimlerinde daha kaliteli yar1 mamulleri kullandigi goriilmiistiir. Bu nedenle
yiiksek gelirli diye tabir edilen 2500 ve iizeri gelirli kisilerde sikayet daha az
goriilmektedir. Ancak, birlestirme yerlerinde yapilan kontriiksiyon hatalar
tiiketicilerin “Ses-gicirt1 yapmas1” sikayetine sebep olmaktadir. Bunun yani sira ses-
gicirtt  yapan dosemeli mobilya iskeletinde zamanla ek yerlerinden acilma
olabilmektedir. Ayrica panel mobilyalarin kullanim pozisyonunda olusan zorlamalar
veya tasinma sikligi nedeniyle mobilyalar yipranmaktadir. Dosemeli mobilyalar
zorlayict oturma ve uzanmalar gibi eylemler nedeniyle “Ses-gicirt1 yapma” ve “Ek
yerlerinden agilma” olusabilmektedir. Kullanim siklig1 ve uygun olmayan oturma
pozisyonlarindan siingerlerin yipranmasi s6z konusu olabilmektedir. Miilkiyet

durumuna gore inceledigimiz zaman kendi evinde oturanlar %62 lik oranla daha
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fazla sikayetci olduklar1 goriilmektedir. Meslege gore cok az oranda farkliliklar
goriilmektedir. Ilgelere gore inceledigimiz zaman Merkez ve Hopa ilgesi %30

oraninda mobilyalarindan sikayet¢i olduklar1 goriilmektedir.

Dosemelik mobilya, panel mobilya ve genel sikayetleri cinsiyete gore inceledigimiz
zaman elde edilen bulgular sonucunda, ilk asamada mobilya ihtiyacinin
hissedilmesinde kadinin etkisinin, kadinlarin verdigi cevaplarda 6nemli oranda fazla
oldugu goriilmektedir (%65). Bu oran erkeklerde daha diisiiktiir (%35). Erkeklerin
verdigi cevaplarda da bu oranin kadinlar lehine erkeklere oranla oldukga yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda mobilya ihtiyacinin ortaya

¢ikmasinda kadin ve erkek arasinda tercih farkinin bulundugu anlasilmaktadir.

Mobilyanin se¢iminde ise dikkat edilen renk, desen, estetik vb. gibi 6zelliklerin
belirlenmesinde ise kadin ve erkek tiiketicilerin rollerinde, kadinlarin 6neminin
erkege oranla oldukc¢a fazla oldugu goriilmektedir. Toplumuzda ev esyalarindan biri
olan mobilyanin satin alimindan 6nce renk, bi¢im, desen vb. gibi dzellikleri ile ilgili
detayli arastirmalar1 bir ailede, kadinlarin erkeklere oranla daha fazla oranlarda
yaptigr goriilmiistiir. Kadinlarin biiylik cogunlugu renk, desen, estetik vb. gibi
degerlendirmeleri kendilerinin yaptigim belirtirken, erkeklerin bu degerlendirmeleri
yaptigin1 sdyleyenlerin oranlan oldukca diisiiktiir. Mobilya satin alimindan sonra
mamuliin dayanikliligini, kullanigliligim vb. degerlendirmeleri aile i¢inde kadinlarin
erkeklere oranla daha fazla oranlarda yaptiklar goriilmistiir. Bu asamada kadinlarin

erkeklere daha baskin olduklar1 sdylenebilir.

Uretici firmalar tiiketicileri anlamaya calismaya ve onlari satin almaya gotiiren
faktorleri sistematik bir sekilde incelemek zorundadirlar. Uretici firmalarin bu agidan
en ¢ok drettikleri iirliniin kalitesine 6nem vermeleri gerekmektedir. Pazarlama
stratejilerini artirabilmek igin buna mecburdurlar. Uretici firmalar zaman zaman fiyat
kolayliklar1 saglamali, tiiketicilere kars1 giivenilirlik saglamalidirlar. Uretici
firmalarin mobilya imalinde en ¢ok kullanish, dayanildi, kaliteli mal iiretmeye ¢aba
sarf etmeleri gerektigi sdylenebilir. Uretici firmalarin mobilya iiretiminde en ¢ok
baglanti yerlerinde acilmalar, ses gicirtisi, g¢ekmece raylarinda bozukluklar,

kapaklarin siirtlinme yapmasi gibi gonye kusuru kirilma ve boya bozulmalarina karsi
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daha belirgin tedbirler almasi gerekli olmaktadir. Bu durumda iiretici firmalarin

kullanim yerlerine uygun mobilyalar liretmeleri kaginilmaz goriilmektedir.

Giliniimiiz rekabet uzayinda, iiretici firmalarin siirekliligini devam ettirebilmesi i¢in
“ne pahasina olursa olsun ¢ok satip kar elde edecegim’’ diisiincesi yerine ’’miisteri
tatmini saglamak’’ diisiincesine 6nem vermelidir. Bunun ig¢in tiiketicinin kimler
oldugunu, bunlarin ihtiya¢ ve beklentilerini, nasil tatmin edildigini, tiikketim sekilleri
ve tiiketim sonrasi tutumlarinin neler oldugu tretici firmalar tarafindan bilinmesi

gerekir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

1.BOLUM
KIiSISEL BiLGILER

=

Cinsiyetiniz
Bay ( ) Bayan ( )
2. Yas Grubunuz

20-29 () 30-39( ) 40-49 () 50 ve Ustii ()
3. Medeni Durumunuz
Evii( ) Bekar () Diger ()
4. Egitim Durumunuz
Okur Yazar Degil ( ) fkogretim () Lise () Yiksekokul ( )
Lisans () Diger ( )
5. Oturmakta Oldugunuz Evin Miilkiyetiniz
Kira () Kendi Evim () Lojman ( ) Diger ( )
6. Meslek Grubunuz
Memur () Isci( ) Ev hanimi () Tiiccar ()
Serbest Meslek ()  Calismiyor( )  Diger ( )
7. Aylik Gelir Diizeyiniz

1000 TL’denaz ( ) 1000-1500 TL ( ) 1500-2000 TL ()
2000-2500 TL ( ) 2500 TL ve tistii ( )
8. Artvin’de Hangi Il¢ede Oturuyorsunuz?
Merkez ( ) Borgka () Hopa ()
Arhavi () Ardanug ()

9. Evinizde asagida belirtilen mobilya ve donati gruplarindan hangi veya
hangileri bulunmaktadir?
() Misafir gruplar (vitrin, biife, yemek masasi, vb.)

() Mutfak gruplari
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() Oturma gruplari
() Cocuk odasi1
() Yatak gruplari

10. Su an kullandigimiz doéseme mobilyalarindan (koltuk, kanepe, yatak,
oturma grubu, vb.) memnun musunuz?
Evet () Hayir ()
11. Suan kullandigimiz panel mobilyalarindan ( gardolap, portmanto, masa,
vitrin, vb. ) memnun musunuz?
Evet () Hayir ()
12. Déseme veya panel Mobilyalarinda Tatminsizlik / Memnunsuzluk
karsisinda tepkiniz nasil olur?
( ) Higbir sey yapmam
() Cevreyi uyaririm
() Sorun yasadigim iiriinii boykot ederim
( ) Firma ve iirlinlerini boykot ederim
( ) Uriinle ilgili firma veya servisine sikdyette bulunurum
( ) Diger
13. Tatminsizlik / memnunsuzluk karsisinda sikiyet etmeme nedenlerinden 3
tanesini onem derecesine gore siralaymmiz? (onemli=1, Daha az=2, Az
onemli=3)
Not: Bu soruyu 12. Soruda ’hi¢bir sey yapmam’’ diyenler cevaplandiracak
() Tepkinin sorunu ¢dzecegine inanmiyorum
() Tepkinin sonuglanmasinin uzun zaman alacagina inanirim
() Sorunun sikayet etmeye degmeyecegini diisiiniirim
() Nereye ve kime bagvuracagimi bilmedigimden
() Tepkinin bosa zaman ve para harcayacagina inanirim

() Daha fazla canimin sikilacagina inanirim
() Yasal haklarimin neler oldugu bilmedigimde

1. BOLUM

MOBILYALARDA KARSILASILAN SORUNLAR
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DOSEME MOBILYALARI
(Koltuk, Kanepe, Yatak, Oturma Grubu)

EVET

HAYIR

Kullandigim déseme mobilyalarinda (koltuk, kanepe, yatak, oturma
grubu, vb.) ses-gicirt1 seklinde problemler meydana gelmektedir.

Kullandigim doseme mobilyalarinin  baglantt veya ek yerlerinde
acilmalar meydana gelmektedir.

Kullandigim déseme mobilyalarinin boyasinda ve verniginde dokiilme
meydana gelmektedir.

Kullandigim doseme mobilyalarinin oturma yerlerinde c¢okiintiiler
olusmaktadir.

Kullandigim déseme mobilyalarinin siingerlerinde yipranmalar meydana
gelmektedir.

Kullandigim déseme mobilyalarinda (koltuk, yatak, vb.) sararma gibi
renk degisimi meydana gelmektedir.

Kullandigim dodseme mobilyalarinin  kumasglarinda/derilerinde  ve
yastiklarinda tiiylenme, dokiilmeler, sokiilme, vb. kusurlar meydana
gelmektedir.

Kullandigim déseme mobilyalarinda kirilma, kabarma, ciiriime, vb.
kusurlar meydana gelmektedir.

Kullandigim ddseme mobilyalarinda koku gibi duyumsal olaylar
meydana gelmektedir.
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PANEL MOBILYALARI =
( Gardolap, Portmanto, Masa, Sandalye, Vitrin, vb.) ﬁ %
Kullandigim panel mobilyalarinin (gardolap, yemek masasi, sehpa, vitrin,
vb.) boyasinda ve verniginde dokiilme meydana gelmektedir.
Kullandigim panel mobilyalariin baglanti yerlerinde (yapisma, minifix,
kavela, vb.) ayrilmalar meydana gelmektedir.
Stirgiili  gardolap kapaklarinin agilip kapanmamasi, a¢ma-kapama
sirasinda  kapaklarin siirtinme yapmasi gibi gonye kusuru problemi
yasadim.
Kullandigim gardolap, portmanto, vitrin gibi panel mobilyalarinin
menteselerinde kirilmalar olugmaktadir.
Kullandigim panel mobilyalarin (gardolap, bilgisayar masasi, tv iinitesi,
vb.) cekmece raylarinda bozukluklar meydana gelmektedir.
Kullandigim panel mobilyalarinin (gardolap, yemek masasi, sehpa, vitrin,
vb.) solma gibi renk deformasyonu meydana gelmektedir.
Kullandigim yemek masasinin orta agilir kisminin masa kenarlarindan
kisa olmasi, dolap ve biife raflarinin kisa-uzun olmasi gibi Olci
uyumsuzlugu problemi yasadim.
Kullandigim panel mobilyalarinda (Gardolap, yemek masasi, sehpa,
portmanto, vb.) ¢izilme, kabarma, c¢lriime, vb. kusurlar meydana
gelmektedir.
Kullandigim panel mobilyalarinda (Gardolap, yemek masasi, sehpa,
portmanto, vb.) koku gibi duyumsal olaylar meydana gelmektedir.
R <
GENEL SiKAYETLER S | X
W T

Aldigim mobilya iiriiniin par¢alarinda eksiklikler vardi.

Aldigim mobilya iriiniin montajlamas1 (kurulumu) sirasinda sorun
yasadim.

Aldigim mobilya tiriinii hatali, kusurlu, lekeli, ¢izik ( defolu) ¢ikmistir.

Siparis verdigim iiriin ile gelen iiriin arasinda (renk, desen, bi¢im, vb.)
farkliliklar vardi.

Siparis verdigim mobilyanin teslimati uzun siirede gerceklesmistir.

Herhangi bir sorun karsisinda firmanin satig sonrasi hizmeti ile ilgili
herhangi bir problem yasamadim.
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