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Son yillarda diinyada ve Tiirkiye’de mobilya sektériinde artan rekabet ortami sirketleri satis
sonrasi hizmetlere 5Snem vermeye ydneltmistir. Ozellikle ‘toplam kalite’ kavramu sirketlerin

giindemine girdikten sonra satig sonrasi hizmete verilen 6nem daha da artmistir.
Mobilya sektdriinde bu olumlu gelismeler yaninda, asil dnemli olan konu; satig sonrasi hizmet

zihniyetinin ¢agdas hizmet anlayisina ve zamana gore degistirilmesidir. Gelisen sektorde,

degisen miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in satis sonrasi hizmet ¢alisanlari



OZET (devam ediyor)

kendilerini gelistirmek zorundadir. Bu nedenle hizla degisen sektorel kosullarin gereklerine

ayak uyduramayan firmalar, tiretim ve rekabet kosullarina ayak uyduramayacaktir.

Bu ¢alismanin kapsaminda Zonguldak ilinde mobilya tercihi ve satis sonrasi hizmet ile ilgili
faktorler ortaya konulmaya calisilmistir. Calisma materyali olarak Zonguldak ili merkez ilge
dahil olmak {izere alt1 ilge secilmistir. Metot olarak karsilikli goriisme ile uygulanan anket

yontemi se¢ilmistir. Anket uygulanan tiiketici sayis1 383 diir.

Tiiketicinin mobilya tercihi ve satig sonrast hizmet ile ilgili bulgular yaninda gelir seviyesi,
egitim durumu, meslek dagilimlari, yas gruplari, medeni halleri gibi demografik faktorlerde

elde edilen bulgular arasindadir.

Anahtar Sozciikler: Mobilya endiistrisi, toplam kalite yonetimi, mobilyada satis sonrasi
hizmet
Bilim Kodu: 502.08.02
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This investigation headed “A study upon After-Sales Service in Furniture sector in
Zonguldak” has been prepared as a Graduation Thesis at Bartin University, Science of Art
Institute, Forest Industry Engineering Discipline, Forest Industry Machines and Enterprise

Programme.

Within the recent years, growing competitive atmosphere in Turkey and in the world
shepherds the companies toward overrating to the after-sales services. This importance has
been well understood and increased by the companies just after “Total Quality Management”

concept came up in the companies agendas

Beside these positive improvements in the furniture sector, the most important point is to keep

the after-sales service mantality up with the changing time and modern life.



ABSTRACT (continued)

Also the company staff that is working for the after-sales service dept. has to develop
themselves in order to meet changing customer expectations. Therefore the companies which
can’t keep pace with the fastly growing sectorel conditions those can’t keep pace with the

producing and competitive conditions either.

In the scope of this investigation, furniture preferances and tendency factors around
Zonguldak city have been tried to be defined. As the working material, Zonguldak city center
as well as six central towns have been choosen. As the method, public survey by mutually
negotiating technique has been choosen. Number of the consumers involved in this survey is
383.

Apart from furniture preferences and after-sale services, also income levels, educational
positions, profession distributions, age groups, marital status as well as demographic factors

have been defined in this study.

Key Words: Furniture industry, total quality management, after- sales service in furnitere
Science Code: 502.08.02
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BOLUM 1

GENEL BIiLGILER

1.1 GIRIS

Giderek artan rekabet ortaminda sirketler bu rekabete dayanabilmek, mevcut pazar paylarini
koruyabilmek ve yeni pazarlar elde edebilmek amaciyla iiretilen mal ve hizmetleri miisteriye
begendirme ve miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik yeni arayislar igerisine girmislerdir.
Bu siiregte mobilya sektoriinde kalite bilinci geliserek, kaliteyi kontrol etmek yerine kaliteyi
iiretmek anlayist olusmus ve toplam kalite tiim sirketlerin temel hedefi haline gelmistir. Diger
tim sektorlerde oldugu gibi mobilya sektoriinde de satis sonrast hizmet toplam kalite
icerisinde tiretim kadar 6nemli bir yer almistir. Gelinen bu noktada yapilan arastirmalar
miisteri acisindan bir iriinii ¢ekici kilan ve satis1 artiran faktoriin satis sonrasi hizmetlerin
yayginligindan kaynaklandigi goriilmektedir. Miisteri iirlinii satin aldig1 sirketin, satis sonrasi
hizmetleri ile de yaninda olmasini istemekte, iirtinii ile ilgili sikayet ve sorunlarinin hizli etkin

sekilde ¢oziimlenmesini beklemektedir.

Giliniimiizde mobilya sektoriindeki firmalar, satis sonrasi hizmeti iyi veremedikleri siirece
pazardaki yerlerini kaybetmeye mahkim olduklarin1 bilmektedirler. Benzer sekilde
mobilyalarin fiyatlarina ve kalitesine gilivenerek satilacagindan emin olmak ya da sadece satis

sonras1 hizmetlerin artacagi diislincesine kapilmanin da yanlis oldugu da ortadadir.

Iletisimin hizli gelisimi ile 6zellikle teknolojik alanda yapilan degisiklikler, rakip firmalar
tarafindan kolayca taklit edilebilmektedir. Isletmeler bu yogun rekabet ortaminda tiiketicilerin
tatminini sagladig1 oranda basarili olmaktadir. Anon. (2006a) gore, sanayi kuruluslarimizin
rekabet gli¢lerini artirarak, gerek ulusal, gerekse uluslar arasi pazarlarda basarili olabilmeleri

icin topyekun ve hizli gelismeleri gerekmektedir.

Gilinlimiizde iiriine ve maliyete dayali satis yapma tiiketicinin istek ve ihtiyaclarmi dikkate

alma yoniinde degistiginden, modern pazarlama anlayisi olarak adlandirilan yeni yaklasimlar
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ortaya cikmistir. Bu yaklasimda esas unsur iiretim ve satis degil, tliketicinin istek ve
ihtiyaglaridir. Pazarlama alaninda yasanan bu degisim neticesinde tiiketicinin egemen oldugu
bir pazar yapisi ortaya ¢ikmistir. Geleneksel ‘ne iiretirsem onu satarim’ yaklasimi, yerini
tilketici ne istiyorsa onu iiretirim anlayisina birakmigtir. Tiiketiciyi korumaya ydnelik
hareketlerin yayginlasmasi ve toplumsal ¢ikarin korunmasi yoniindeki tiiketici bilincinin

artmasi, igletmeleri bu konuda daha duyarli davranmaya zorlamaktadir (Binay 2006).

Tiiketici tercihlerinin belirlenmesi ve satis sonrasi servis, bakim-onarim vb. faaliyetler
pazarlama anlayisinin bir geregidir. Siiphesiz bdyle bir pazarlama anlayisinin benimsenmesi
hem tiiketicinin hem de isletmenin tatminini amag¢lamaktadir. Bu yaklasgim miisteri istek ve
gereksinimlerinin tatmini yoluyla karli bir satis hacminin gergeklestirilmesi bi¢iminde

tanimlanabilen pazarlama anlayisini 6ne ¢ikarmistir (Cabuk 2000).

Misteri tatmini, onlarin beklentilerinin karsilanmasi ile saglanir. Bu beklentiler, iiriiniin
kullanim alani, kolaylig1, kalitesi vb. olabilecegi gibi satis sonras1 hizmetlerle ilgili bir hizmet

verilmesi ile de olabilir.

Artan rekabet kosullar1 altinda miisteri her alanda rekabet noktasi olmustur. Bu anlayis ile
misteri odaklilik kavrami gelismistir. Miisteri odakli diistinmek, misteri tatmini
saglamaktadir. Organizasyonunu miisteri odakli olarak kuran igletmeler, rekabette avantaj
elde etmektedir. Isletmeler bu sayede birbirlerine {istiinliik saglamakta ve farklilik
olusturmaktadir. Miisteri odakli kavrami genel olarak organizasyonun miisteri tatmini ve
memnuniyeti olusturmay1 hedef aldigini ifade etmektedir. Bu memnuniyeti saglamak icin
miisteri hizmetlerinin ve miisteri iliskilerinin basarili olmasi1 gerekmektedir. Satin alma
davraniglarinin tekrarlanmasi ve miisteri bagliligi biiyiik Ol¢lide miisteri hizmetlerinin
basarisidir. Satis 6ncesi, satis ve satig sonrasi miisterinin izlenmesi, miisteri ile ilgili bilgilerin
kaydedilmesi, degerlendirilmesi, memnuniyet diizeyinin Ol¢lilmesi gibi faaliyetler igsletme icin

¢ok onemlidir (Binay 2006).

Satis sonras1 hizmetlerin yasayislar1 glinden giine degismektedir. Satis sonrasinda yapilan
hizmetlerin beklentileri karsilamasi yaninda satigin artisina da neden olabilmektedir (Gilines
2006).



Bu c¢alismada Zonguldak ilinde mobilya sektoriine ait miisteri profilinin (memnuniyetini,
tercihlerini, sadakatini) ortaya cikartilabilmesi amaciyla, miisterilere anket yapilmis ve

miisteri beklentilerinin profili ortaya konulmustur.

Calismanin birinci boliimiinde toplam kalite yonetimi ve satis sonrasi hizmet kavramlari
aciklanmistir. Ikinci boliimde ilgelerde yapilacak anket sayilari tespit edilmistir. Ugiincii
boliimde yapilan anketin sonuglarinin irdelenmesi yapilmistir. Dordiincti béliimde sonug ve

Onerilere yer verilmistir.

1.2 LITERATUR OZETI

Bengiil (2006), calismasinda satis sonrasi miisteri hizmetleri ile marka baglilig1 arasindaki
iligkiyi ortaya c¢ikaran bir model gelistirmek ve bir Slglim araciyla bu modele islevsellik
kazandirmayr amaglamistir. Veri analizi sonucunda gilivenin satig sonrasit hizmetlerden
etkilendigi ancak marka baglilig1 {izerinde bir etkisi olmadigi, diger taraftan giivenin miisteri
tatmini lizerinde miisteri bagliligini etkiledigi goriilmiistiir. Ayni sekilde, miisterinin algilamig
oldugu marka degerinin, marka baglilig1 ilizerinde dogrudan bir etkisinin olmadigi ancak

miisteri tatminini ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi goriilmektedir.

Anadol (2007), calismasinda endiistriyel miisterilerin, satin aldiklari iirline bagl satis sonrasi
hizmetler ile ilgili tatminlerinin 6l¢iimiine zemin hazirlayacak beklenti Kriterlerinin hangi
noktalarda ortaya ¢ikabilecegini belirlemeyi amaclamistir. Endiistriyel miisterilerin, ticari arag
tedariklerinin sundugu satis sonrast hizmetlerle ilgili beklentilerinin nerelerde olustugu ve bu
beklentilerin nasil gruplandig1 bulunmaya c¢alisilmistir. Analiz sonucunda elde edilen faktorler
sirast ile giliven, etkenlik, diiriistliilk, destek hizmetler, somut oOzellikler, ek hizmetler,
uzmanlasma, servis resepsiyonu ve miisteriye geri donme olarak adlandirilmistir. Her bir
boyut bir beklenti grubunu temsil etmektedir. Endiistriyel miisteriler olarak ticari arag

miisterilerinin satis sonrasi beklentilerinin bu faktorlerde toplandig diistiniilmektedir.

Inal ve Toksar1 (2006), bulgularina gére mobilya sektdriinde kaliteli bir iiretim icin &nce
nitelikli bir pazar arastirmasiyla miisteri gereksinimlerinin analizinin yapilmasi gerektigi
distiniilmektedir. Daha sonra, bu bilgilerin {iriin gelistirme ve tasarim siireglerinde {iriin
ozelliklerine yansitilmasi, {iretim, silireg ve operasyonlarmin kaliteli iiretim yapabilme

yeterliliginin siirekli olarak degerlendirilmesi gerektigi bildirilmektedir. Bununla birlikte,
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kaliteli hammadde ve malzeme tedarikiyle iiriin giivenilirliligini artiracak sekilde satis sonrasi

hizmet ve misteri iliskilerine 6nem verilmesinin gerektigi belirtilmektedir.

Akyiiz (1998), calismasinda tiiketicilerin mobilya tercihlerini ve kullanimlarini belirlemeyi,
mobilyay1 nasil ve ni¢in satinalmaya karar verdiklerini, mali kullanirken veya kullandiktan
sonraki tutumlarini incelemeyi, tiikketicilerin hareket tarzlarin1 anlamayi, agiklayabilmeyi, aile
icinde erkek ve kadin tiiketicilerin davranis Ozelliklerini belirlemeyi ve tahmin etmekyi
amaclamig, iiretici firmalarin mobilya alaninda tiiketicilerin bu davranislar1 karsisinda,
ihtiyaclara daha verimli bir sekilde cevap verebilmeleri i¢in, tliketici istek ve goriiglerini goz

ontinde bulundurmalar gerektigi belirtilmeye ¢aligilmistir.

Siier (2006), calismasinda tiiketicilerin geleneksel mobilya magazalari ile e-ticaret mobilya
magazalari arasindaki tercihlerinin demografik (yas, egitim diizeyi, gelir durumu, meslek vb.)
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmeye calismistir. Yapilan analizler
sonucu tercih edilen mobilya tiplerini gdz dniine alarak, e-ticaret mobilya magazalar1 araciligi
ile diinyada yasayan bir ¢ok farkli ulusu olusturan tiiketici topluluklarina ulasilabilir,
geleneksel Tiirk silislemeli mobilyalarin tanitimi ve satisi yapilarak iilke ekonomisine ¢ok

biiytik katkilar saglanacagi goriilmektedir.

Akytiz (2006), calismasinda mobilya satin almada tiiketici davraniglarini etkileyen faktorler
dogrultusunda tiiketici profillerini belirlemek, arastirma evrenini olusturan tiiketicilerin
mobilya satin alimi sirasinda kararlarimi etkileyen faktorleri ortaya koymak, tiiketici
demografik ozelliklerine gore karsilastirmalar yaparak mobilya iireticileri ve saticilart i¢in
stratejiler gelistirmeye katkida bulunmaya calismistir. Yapilan arastirmalara gore; mobilya
satis magazalarinda gorevli personelin giileryiizlii olmasi, iyi bir dinleyici olmasi, konugma
olgunluguna sahip olmasi, dikkatli ve takip¢i olmasi, hizli hareket etmesi, miisteriyi ortada

birakmadan siirekli ilgilenmesi, aktif bir dinleyici olmasi, tiiketiciler agisindan énem verilen

davranig oldugu saptanmuistir.

Sagli (2007), ¢alismasinda TKY’ nin mobilya imalat sektoriinde hata olusumunu engelleme
ve hatalarin tekrarin1 6nleme ile verimlilik konusunda ne gibi katki saglayacaginin ortaya
konulmasint amaglamaktadir. Bu calisma bulgularina gore, faaliyette olan mobilya
isletmelerinde TKY’nin uygulanmasi, isletmenin verimliliginin  minimum maliyetle

maksimize edilmesini saglayacaktir. Buradan yola ¢ikarak verimliligi artirmak i¢in yapilacak
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yiiksek maliyetli makine, techizat yatirimlarinin yapilmasindan 6nce TKY uygulamasi ile
maksimum verimin alinmasi, daha sonra ihtiyaca gore makine, teghizat yatirimlarinin

yapilmasi 6nerilmektedir.

Kanbur (2005), calismasinda insana verilen Onemin artmasi ile birlikte isletmelerde
motivasyonunun Onemini ve igsgdren motivasyonunu etkileyen faktorleri ortaya c¢ikarmak
cergevesinde “TKY uygulayan isletmelerde motivasyon” konusunu incelemektedir. Isletme
icin yagamsal bir 6neme sahip olmas1 beklenen yonetimin, etkin olabilmesi ve bu etkinligini
stirekli arttirabilmesi i¢in ekonomik, sosyo — psikolojik ve orgiitsel — yonetsel motivasyon
araglarimi TKY felsefesi ile birlikte uygulamasi isletmeler i¢in motivasyon agisindan basarili

sonuclar ortaya ¢ikardig: belirtilmistir.

Yigit (2008), calismasinda konjoint analizi uygulanarak ofis mobilyas: tiiketicilerinin satin
alma kararlarmi etkileyen faktorler ve en ¢ok tercih edilen diizeyleri hakkinda bilgi
vermektedir. Calismaya gore iretici firmalar teslim siirelerini iyilestirmek igin
organizasyonlarin1 ve makine teknolojilerini gézden gecirmelidir. Fakat bunun i¢in yapilacak
yatinmlarda fayda oranina dikkat etmeleri gerekmektedir. Ciinkii neticede hizli teslimat

tiiketici i¢in en onemli faktor degildir.

1.3 MOBILYA HAKKINDA GENEL BIiLGILER

Varolusundan beri insan oglunun doga ile yaptigi amansiz miicadele, yasamin1 devam
ettirebilmesi i¢in korunakli mekanlar olusturmasina sebep olmustur. Mekanin i¢ tasariminda
kullanilan donatilar ise kac¢inilmaz olarak diisiiniilmiis ve imal edilmistir. Bu donatilar
toplumsal yasamda islevsel ve gorsel boyutu ile o ortamda yasayan kisiye 6zel elemanlar

olarak kabul edilir ve toplumsal etkilere agiktir (Giiltekin 2000).

[Ik mobilya 6rnekleri Eski Misir’da goriilmektedir. Bu nedenle Misir sanati dnemlidir. Misir
uygarhigindan c¢ok sayida ahsap mobilya ve aracin kalmasmin nedeni kullanilan ahsap
malzemenin kuru ¢6l ikliminde bozulmamasina baglanabilir. Misirlilar ahsabi kullanarak
tabure, sandalye, yatak gibi mobilyalar tiretmislerdir. Ayrica ahsabin iglenmesi, mobilyada siis
Ogesinin 0n planda diisliniilmesi eski misir donemine rastlanir. Misir’da Yeni Krallik
doneminde gelismeler olmus, bigcimleri ve dlgiileri yoniinden giiniimiiz mobilyalarina ¢ok

benzeyen O6rnekler yapilmistir (Cabuk 2000).



Ozdemir’e (1996) gore mobilya; masif aga¢ veya aga¢ malzemelerin (yonga levha, lif levha,
kontrplak, kontrtabla ve kaplama vb.) ve metallerin, gesitli sekiller verilmek iizere birgok
islemlerden gecirilmesi; koruyucu, giizellestirici {ist ylizey islemleri yaninda tekstil, sentetik
deri, yapay siinger ve diger tanimlayici gereclerle (vida, cam, mermer, yay vb. gibi montaj ve
doseme malzemeleri ile) islevsel ve estetik 6zellikler kazandirarak, konut, biiro, otel, lokanta,
okul vb. yerlerde kullanilmak iizere yapilan; sabit ya da hareket ettirilebilen (masa, sandalye,
koltuk, kanepe, mutfak dolabi, gardrop, karyola, komodin, sifonyer, kiitiiphane vs.) dayanikli

tuketim trlnleridir.

TS 4521°e¢ gore mobilya, oturma, yemek yeme, ¢alisma, yatma vb. islerin yapilmasinda
kolaylik ve rahatlik saglayan, parcalarin biiyiik ¢ogunlugu masif, lifli, yongali ve tabakali
agac malzemeden yapilan taginabilir veya sabit olarak kullanilan esyalardir. TS 4521°e gore
mobilya gorevlerine, kullanim durumlarina, yapilarina, kullanim amacina, stillerine,

malzemesine ve st diizey islemlerine gore gruplandirilmistir.

1.3.1 Tiirkiye’de Mobilya Endiistrisinin Gelisimi

Tirk Mobilya Endiistrisi, genelde ¢ogu geleneksel yontemlerle ¢alisan atdlye tipi, kiigiik
olgekli igletmelerin agirlikta oldugu bir goriiniime sahiptir. Buna karsin 6zellikle son 15- 20
yillik siirecte kiigiik Olcekli isletmelerin yani sira orta ve biiyiik dlgekli isletmelerin sayisi
artmaya baslamustir. Devlet Istatistik Kurumu 2002 Genel Sanayi ve Isyerleri Saymm
verilerine gore sektdr 91.684 kisiyi istihdam etmektedir. Bu alanda faaliyet gosteren isletme
sayis1 ise 29.036°dir. Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi® ne kapasite raporu almak i¢in
bagvurmus firmalarin kayitlarindan alinan bilgilere gore Tiirkiye'de 200" den fazla calisani
olan mobilya iireticisi firma sayis1 20°dir. Bu verilere gore 100°den fazla eleman istithdam
eden firmalarimizin sayis1 52, 50 ve iizeri ¢alisani olan firma sayisi ise 118 dir. Fabrikasyon
iiretim yapan firmalarin da istthdam diizeyi ile paralel olarak biiyiik firmalardan olustugu
diistiniilmektedir. Fabrikasyon {iretim yapan firmalarin sayisi her gegen giin artmaktadir.

Mobilya sanayinin toplam imalat sanayi iiretimi i¢indeki pay1 % 1,3 diir (URL-1 2010).

Mobilya sektorii, son yillarda Tiirkiye’nin parlayan sektorlerinden biri olmustur. Mobilya
ozellikleri bakimindan tiim diinya kiiltiirleri tarafindan kullanildigindan, son yillarda artan
rekabet karsisinda diinya standartlarinda {retim yapan tesisler kurulmus ve bayilik

teskilatlartyla diinyaya iirlin satar konuma ulagsmistir.
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1.4 TOPLAM KALITE YONETIMi

Toplam Kalite Yonetimini (TKY) kelime anlami ile incelendiginde:

Toplam; yonetim bi¢iminin, kurum i¢indeki tiim fonksiyonlari, faaliyet ve bireyleri
kapsadigint belirtir. Toplam terimini en iyi vurgulayan ifade ise ‘herkesin katilimidir’
(Ozgelik 2008). Kalite; “miisteriye uygunluk”; “sartlara uygunluk”; “bir mal ya da hizmetin
belirli bir ihtiyact karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timii” ve
“tliketicinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak ifade edilmektedir (Mucuk 2005). Y6netim,;
kaliteli {irtin ya da hizmet i¢in tiim kosullarin saglanmasidir. Stirekli gelismeyi miimkiin kilan
bir yonetim yaklasimi, ihtiyaglari siirekli olarak inceleyen ve bunlara cevap verebilen,

calisanlara emreden degil kocluk yapan bir yonetim seklidir.

TKY, bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve organizasyondaki tiim
caligsanlarin kesin aktif katilimiyla ¢alisanlar, miisteriler ve toplum memnun edilerek karliliga
ulasilmasi olarak ifade edilmektedir (URL-2 2009). TKY literatiirde “toplam kalite”, “toplam

kalite kontrol” kavramlari ile de adlandirlir.

Toplam Kalite (TK), bir isletmede yapilan biitiin islerde, miisteri isteklerini karsilayabilmek
icin gerekli olan yOnetim, insan, yapilan is, iirlin ve hizmet kalitelerinin bir sistem yaklagimi
icerisinde, tlim calisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri saglanarak ele alinmasi ve
gelistirilmesidir (URL-3 2009). TK’nin temel unsuru hatalar1 temizlemek degil hata
yapmamaktir. Bunun i¢in TK’nin 6l¢lim ve istatistik vazge¢ilmezidir ¢iinkii dl¢iilemeyen veri

gelistirilemez.

TKK diisiik maliyetle miisteri memnuniyetini saglayacak iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesidir.
Bu amag dogrultusunda isletmedeki tiim birimler birlik icerisinde ¢alismalidir. Isletmedeki
tiim birimler islerini kolaylastiracak sistemleri kurmali, standartlar1 hazirlamali ve uygulamak
icin ¢alismalidirlar. Bu da ancak; istatistik, teknik metotlar, standart ve kurallar, otomatik
kontrol, 6l¢ii kontrolii, yoneylem arastirmalari, endiistri miithendisligi ve pazar arastirmasi gibi

teknik bilgilerden yararlanilarak olusturulabilir.

TKY’de Kalitenin siirekli gelistirilmesi hedeflenir. Bu sadece mal veya hizmetin iiretiminde
degil kullanan bireyin de kaliteyi bir hayat felsefesi olarak benimsemesini de kapsamaktadir.

TKY de miisteri memnuniyeti her seyden onde tutulmaktadir. Miisteri memnuniyeti uzun
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vadeli basariy1 ve kar1 getirir ancak sadece kar1 hedeflemek kisa vadeli sonu¢ vermektedir.
TKY den isletmede c¢alisan tiim birimler sorumludur. TKY miisteri ve c¢alisanlarinin
mutlulugunu hedefler. TKY insan odakl1 bir yaklagimdir. insana daima daha iyisini sunmayz,

yasam standartlarinin yiikseltilmesini ve insan i¢in milkkemmele ulasmay1 amag¢ edinmektedir.

TKY nin temel amaci rekabette yaris1 kazanmaktir. Bu anlamiyla tiim kaynaklarini kullanarak
rakiplere kars1 girisilen iktisadi bir savastir. Firmalarin hayatta kalabilmelerinin miicadelesidir

(Geng ve Halis 2006).

TKY i¢in liretim hatti sonunda iiretimi tamamlanmis iriinlerin kontrolii yeterli degildir.
Uriiniin tasarim asamasindan baslayarak, {iriiniin iiretimindeki tiim girdilerin ( hammadde,
is¢ilik, ekipman kalitesi...) incelenmesi kalitenin liretim asamasinda olusturulmasi1 amaglanir.
Boylece hatalarin nedenleri tespit edilerek tekrar edilmemesi icin gerekli onlemlerin alinmasi

hedeflenir.

TKY tiim calisanlarinin katkisiyla diisiik maliyetle miisteri ihtiyaglarinin hizli, daimi ve
dogru olarak karsilanmasini amaclayan tasarim, iiretim, montaj, paketleme, sevkiyat, satis
sonrast hizmet gibi birbirlerini takip eden ¢alismalart kapsayan bir anlayistir. TKY,
isletmedeki tiim islerin verimli yapilmasini saglamak; miisterinin giiniimiizdeki isteklerini ve
gelecekteki beklentilerinin karsilanmasiyla ilgili bir yonetim tarzidir. Bu diisiinceyle isletme
sisteminin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi diislincesinin tiim calisanlara benimsetilmesi ile

kaliteli tiretimin saglanmas1 amacglanmaktadir.

TKY sadece iiriin kalitesinden ibaret olmayip ayn1 zamanda rekabet giiciinii artiran ¢agdas bir
yonetim anlayisidir. TKY’nin rekabet giliciinii artirmasinin  sebebi kalite ylikselirken
verimliligin artmasiyla maliyetlerin diismesidir. Kalite isletmeler i¢in bir yasam bi¢imi
olmalidir. Boylece hata heniiz olusmadan 6nlemek ve “Sifir Hata” olarak adlandirilan bir

performans standardina ulagmak giinlimiiz isletmelerinin vizyonu olmalidir.

Mobilya sektoriinde yogun olarak yasanan rekabette, Toplam Kalite’nin etkili oldugu
diistintilmektedir. Misterinin  begenisini, kendi ftriin ve hizmetlerine ¢ekerek, ticari

basarilarin1 gelistirmek tiim sirketlerin ana is hedefi haline gelmektedir.



1.4.1 Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar

TKY, dogru iiretimi ilk defada ve her defasinda gerceklestirmeyi hedefler. Sadece verimlilik
degil belirlenen hedeflerin etkenligini de amaglar. Esnek bir yapi ile rekabet giiciiniin
arttirtlmasin1  hedefleyen bir sistemdir. Sahin’e (2003) gore, TKY’nin uygulanmasi
durumunda, isletmeler su yararlar1 saglayacaklardir:
e Kendi pazar gereksinimlerini, daha etkin ve saglikli bir bigimde yonetebilmek
e Uriin ve hizmet kalitesinin 6tesinde, bu alanlarda en yiiksek kalite performanslarina
erismek
e Kalite performansina erisilmesinde gerekli basit yaklagimlari kullanabilmek
e Uretici olmayan faaliyetleri ve bozuk iiriin oramni azaltmak igin biitiin siiregleri
stirekli incelemek
e Gerekli gelismeleri saptamak ve performans kriterleri belirlemek
e Rakipleri tam ve detayl olarak anlamak yoluyla etken bir rekabet stratejisi olusturmak
e Haberlesme alaninda basarili bir isin takdiri konusunda etkili yollar olusturmak
e Hic¢ sona ermeyen bir iiriin stratejisi kapsaminda siirecleri siirekli olarak gdzden

gecirmek.

1.5 TOPLAM KALITE YONETIMINDE SATIS SONRASI HIZMET

Glinlimiizde firmalarin miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik ¢alismalarinda "Toplam
Kalite" uygulamalarimin biiyiik katkis1 oldugu goriilmektedir. TK siirecinin {iriiniin hammadde
asamasindan baglayarak satis ve satis sonrasi hizmetlere uzanan cizgideki biitiinleyici
yaklagimi; miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en onemli etken olmaktadir (URL-4

2009).

Bu ¢erceve dogrultusunda miisterinin miisteri olma niteliginin devamliliinin saglanabilmesi
icin {irliniin miisteriyi tatmin edecek nitelikte olmasi, satis sirasinda ve oOzellikle satis
sonrasinda karsilasilan sorunlara ¢oziim getirilebilmesi ile dogru orantili olarak kabul
edilmektedir. Uretim asamasinin karmasiklasmasi, miisteriye ulasan sirket kanallarinimn
fazlalig1, satig sonrast hizmetlerin en bilylik sikintisidir. Sirketlerin sadik miisteri sayisini
artirabilmesi iriinle ilgili karsilasilabilecek sorunlari ¢6zmesine veya Onemsemesine bagl

olmaktadir.



1.6 SATIS SONRASI HIZMETIN TANIMI VE ONEMIi

Satis sonrasit hizmetler, satis islemi tamamlandiktan sonra, satisin devamini saglamak
amaciyla satin alinan iirliniin taginmasi, teslimi, montaji, kullanimimin gosterilmesi, bakim
onarim ve yedek parca saglanmasi, miisteri sikayetleri ile ilgilenilmesi gibi ¢abalar1 kapsayan
faaliyetlerdir. Bu dogrultuda tiiketicilerin satin aldiklar1 {riinle ilgili beklentileri,
gereksinimlerini giderecek iirtin 6zelliklerinin yani sira {iriin ile ilgili herhangi bir eksiklik

durumunda gerekli olacak hizmetleri de kapsamaktadir (URL-5 2009).

Satis sonrasi hizmetler, iiriin kullanim siiresince olugabilecek her tiirlii problemin tespitine ve
¢oziimiine yonelik faaliyetlerin tiimiidiir. Satis sonrasi hizmet faaliyetleri sektorel bazda
farklilik gostermekle birlikte temelde kurma ve baslatma hizmetleri, yedek parca saglama,
tamir hizmetleri ve garanti hizmetleri seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Aslinda {iriine baglh bu
cabalarin yerine getirilisinde, isletmelerin mal ve hizmetlerin birlesimlerini, miisterilerinin

kullanimina sunduklar1 s6ylenebilir.

Bengiil (2006), satis sonrasi hizmetlerin 6nemini vurgulamadan 6nce satis slirecinin agamalari
asagidaki gibi siralanmaktadir.

e Satisa hazirlik

e Potansiyel alicilar1 belirleme

e Alicilan yakindan tanima

e Satig goriismesi veya takdim

e Satis sonrasi hizmetler

Satis siiresinin son agamasi olan satis sonrasi hizmetler olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii basarili bir
satig, bir defalik siparisi gergeklestirmekle bitmez. Satig islemi, son asama olarak satistan
sonra bir takim iglerin yapilmasini ve hizmetlerin saglanmasini da kapsar. Boyle bir takiple ve
gereken hizmetleri saglamakla miisterinin tatmin duygusu devam ettirilir. Miisteriyi olumlu
yonde etkilemek, gelecekteki adimlar ve yeni satislar icin de 6nemlidir. Ornegin: tasima,
kurma, takma, garanti, bakim, onarim vs. gibi satis sonrasi hizmetlerin verileceginin garantisi
misterinin tatmin olma duygusunu pekistirir. Bununla birlikte yedek parga satisi, bakim

onarim, damigsmanlik, teknik destek gibi alanlar1 kapsayan satis sonrasi hizmetler karlilig
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yiiksek bir alan1 olusturmaktadir. Tim bu nedenlerden dolay1 satis sonrasi miisteri

hizmetlerinin 6nemi giin gegtikce artmaktadir.

Ozer’ e (2008) gore hizmet, ihtiyaglar1 tatmin etmesine karsin maddi &zelligi olmayan
seylerdir. Gliniimiizde miisterinin goziinde yer edinmenin yolu iiriin degil ¢6ziim sunmaktan
ve hizmette sunulan farkliliktan gecmektedir. Ozellikle satis sonrasi hizmetlerin giicii ve

kalitesi miisteri tercihlerini etkilemekte ve miisteri bagliligini arttirmaktadir.

Isletmeler, uzun doénemli olarak iiriinlerinin giivenilirligini ortaya koymak igin, hizli ve
ekonomik isleyen kendi bakim onarim servislerini kurma stratejisini benimseyebilirler. Bunun
icin igletmenin sorumlulugunda olan bdlgesel servisler kurarlar. Buralara gereken bakim

onarim ¢alisanlarini egitirler (Karalar 2006).

1.7 SATIS SONRASI HIZMETIN ORTAYA CIKIS NEDENLERI

Giintimilizde pazar ¢evrelerinde degisimler yasanmaktadir. Yasanan bu degisimler miisteri
iizerinde de etkili olmaktadir. Giin gectikce miisteri kitlelerinin daha ¢ok bilinglenmesi ve
sadece {liriin almak istememeleri, iirliniin yani sira hizmet de satin almak istemeleri, satin
aldiklart mal ya da hizmetten maksimum fayday1 elde etmek i¢in ugrasmalart miisteri

kitlelerinin yasadig1 degisikliklerdendir.

Onceden ne kadar iiretirsen o kadar satarsin mantigiyla hareket edilirken, bu giiniimiizde
drettigini ne kadar uzun siirede ve sorunsuz kullandirmay: giivence altina alirsan o kadar

satarsin mantigina doniismiistiir.

Tiiketici, gereksinimini ve isteklerini karsilamak amaciyla mal ya da hizmetleri kullanan
bireyler ya da orgiitlerdir (Karalar 2008). Buna gore giiniimiiz tiiketicisi aldig1 tirlinii sorunsuz
ve uzun siireli kullanacagina emin olmak istemektedir, bu nedenle ne iiretirsen onu satarsin
devri kapanmustir. Servis hizmetleri i¢in de ayn1 durum gecerli olup tiiketici sorunlu hizmet

satin almak istememektedir.

Bengiil’e (2006) gore, glinimiizde miisteri bagliligi saglamak oldukga zorlasmis; Sadece
kaliteli iiriin Ureterek veya fiyat degiskeninde ayarlamalar yaparak miisterilerin bagliligini

kazanmak giiglesmistir. Ayn1 zamanda pazarda yasanan rekabet siddetlenmis ve firmalarin
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rekabette basarili olma sanslari da azalmaya baslamistir. Bu nedenle firmalar, misterilerin
markaya ve firmaya olan bagliliklarin1 saglamanin farkli yollarin1 aramaya baslamigtir. Bu
aramalar sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar satig sonrasi miisteri hizmetlerinin tiliketiciler
tizerinde oldukga biiyiik bir etkisinin oldugu ve marka bagliligi saglamak isteyen isletmelerin
bu konuya onem vermeleri gerektigini ortaya c¢ikarmistir. Tiim bu nedenlerden dolay:

isletmeler, satis sonrast miisteri hizmetlerine daha fazla 6nem vermeye baslamiglardir.

1.8 SATIS SONRASI HIZMET STANDARTLARI

Satis sonras1 hizmet, miisterilerin baglilig1 i¢in en dnemli faktdrlerden biridir. Bir iiriiniin satis
isleminden sonra miisteri iliskileri diger birimlerden ¢ok satis sonrasi hizmetler veya diger
isimleriyle servis, teknik destek, miisteri hizmetleri birimleriyle olacaktir. Boylece, satis
sliresince uzun siireli miisteri bagliligini saglayabilmek i¢in mitkemmel satis sonrasi hizmet
zorunlu olmaktadir. Milkemmel satis sonrasi hizmet: girisken, anlayigh, diiriist ve miisteri

odakliliktir.

Satis sonrast hizmetlerin etkinliginde anahtar faktor, miisteriye giiven ve aligkanlik
kazandirmaktir. Misteri, sorunlarinin ¢oziileceginden veya teknik destek ihtiyacinin tam,
dogru ve zamaninda karsilanacagindan emin olmalidir. Satis sonrasi hizmet taleplerinin
onemli bir kismi sikayet seklinde gelecektir. Bu nedenle; sabirli, sakin, nazik ve anlayish bir
karsilama, dinleme ve sorunla ilgilenme siireci yasanmalidir. Miisteri kendisi ile samimi
olarak ilgilenildigini hissetmeli ve sorunun ¢oziilecegi duygusunu hicbir zaman yitirmemelidir
(URL-6 2009).

Satis sonrast hizmet danigmanlar1 miisteriyi dikkatle dinlemeli, endiselerini, sikayetlerini tam
ve dogru anlamalidirlar. Miisterilerle bireysel olarak ilgilenebilecek yer, zaman ve elemanin
bulunmasina 6zen gosterilmelidir. Gerekirse randevu sistemi ile miisterilerle 6zel olarak
ilgilenilmelidir. Boylece satis sonrast hizmet danigmani zamanini programlayip, daha etkin
kullanirken miisteri de kendisine 6nem verildigi ve 6zel ilgi gosterildigi i¢in memnuniyet

duyacaktir.

Satis sonrast hizmetin kalbini telefon merkezi olusturmaktadir. Telefondaki yetkilinin
miisteriye dogru sorular sorabilmesi ve gerekli bilgiyi alabilecek yetkinlikte olmasi

gerekmektedir. Telefon gorevlisinin profesyonelligi, iletisim ve insan iligkileri becerisi,
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firmanin ilk izlenimini olusturur. Bu nedenle, telefon becerileri egitiminin verilmesi ve telefon

standartlarinin gelistirilmesi satis sonrasi hizmet i¢in 6nem tagimaktadir.

Satis sonrasi hizmetin yiiz yiize verildigi durumlarda selamlama, isimle hitap etme, goz
temasi1 ve yasanan sorun nedeniyle {izlintii duyuldugunun ifade edilmesi (ve eger gerekiyorsa
Oziir dilenmesi) miisterinin tutum ve davraniglari {izerinde olumlu etki yaratacaktir (URL-6

2009).

Satis sonrasi hizmet, miisteriye ek maliyet gerektiriyorsa, 6rnegin miisterinin servis bakim ve
yedek parga i¢in 6deme yapmasi gerekiyorsa bu durum misteriye mutlaka séylenmelidir.
Garanti kapsami igerisine giren veya firmanin bir jesti olarak 6deme talep edilmeyecek
hizmetler de miisteriye bildirilmelidir. Miisteri, satis sonrasi hizmetten sonra beklenmedik bir

“stirpriz” ile kars1 karstya birakilmamalidir.

Bunlarin diginda; servis, satis sonrast hizmet elemanlarmin kilik ve kiyafetlerinin, miisteri
geldiginde gordiigii calisma ortamlarinin ve miisteriye gidildiginde kullanilan ekipmanin

temiz ve tertipli olmasi da biiyiikk 6nem tagimaktadir.

Firmalarin en temel basar1 6l¢iitii miisteri memnuniyetidir. Bu dogrultuda olusturulan miisteri
iliskileri yonetim sistemlerinin asil hedefi ise, miisteri beklentilerinin dogru algilanip, miisteri
gozilinde yaratilacak degerin arttirilmasi olarak tanimlanabilir. Miisteri iliskileri konusunda
cesitli tamimlamalar mevcut ise de, ¢ok Ozetle “miisteri tasarim noktasina yerlestirilen ve
misteri ile yakin iligski kuran bir felsefe” olarak tarif etmek miimkiindiir. Miisteri iliskileri
yonetimi sirket tabaninda bulunan mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyaclarmi anlamak ve

sezmek igin olusturulmasi gereken bir sistemdir (Anon. 2006b).

Miisteri memnuniyet ve bagliliginin olusturulmasi kolay degildir. Ancak, olusturulan miisteri
memnuniyetini ve bagliligini kaybetmek c¢ok kolaydir. Bu da, satig sonrasi hizmetlerin
zayifligindan kaynaklanmaktadir. Biiylimek ve kalict olmak isteyen her igletme satiglara
verdigi onem kadar satig sonrasina da 6nem vermelidir. Ciinkii giiniimiizde mevcut miisteriye

hakim olmak, yeni miisteri bulmaktan daha dncelikli bir sorundur.
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BOLUM 2

MATERYAL VE METOT

2.1 MATERYAL

2.1.1 Arastirma Bolgesinin Tanitim

1829 yilinda komiiriin bulunmast ve 1848 yilindan sonrada isletilmeye baglamasiyla
Zonguldak ve yoresi yerlesme yeri haline gelmistir. Zonguldak’in ilgeleri Alapli, Caycuma,

Devrek, Gokgebey, Eregli’dir.

Zonguldak’in ekonomisi madencilik, sanayii, tarim, hayvancilik ve balik¢iliga dayalidir.
Ildeki sanayi kuruluslarmin bilyiik cogunlugu komiir ve komiir iiriinlerine dayalidir.
Eregli’deki Erdemir Demir-Celik Tesisleri, Cimento Fabrikasi, Caycuma’daki Kagit fabrikasi,
Hisaronii’ndeki Filyos Ates Tuglas1 Fabrikasi ve Catalagzi Termik Santrali baslica sanayii
kuruluslaridir. Bunun yani sira tugla, kiremit, mermer, seramik, sunta ve kereste gibi ingaat
malzemeleri iireten atdlyeler ile Tirkiye Taskomiirli Kurumu’nun islettigi ocaklar

bulunmaktadir (URL-7 2009).

llgelerde yapilacak anket sayilarmi belirlemek amaciyla ilgelere gore niifus ve buna bagh
olarak konut sayisinin belirlemesi gerekmistir. Fakat Zonguldak Belediyesi’ nde bu konuda
bir arastirmanin yapilmamis oldugu goriilmiistiir. Bu yiizden URL-8’a (2009) gore tespit
edilen niifus sayilarindan bir konutta bes bireyin yasayacagi varsayilarak tahmini konut

sayilar1 belirlenmistir. Buna gore, ilgelere ait niifus ve konut sayilar1 Tablo2.1’de verilmistir.
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Tablo 2.1 Zonguldak ili niifus ve konut sayist dagilimlari.

S.No flge Adi Niifus Konut Sayisi

1 Alaph 46.372 9.274

2 Caycuma 96.850 19.370

3 Devrek 62.790 12.558

4 Eregli 170.371 34.074

) Gokgebey 23.585 4.717

6 Merkez flge 215.922 43.184
Toplam 615.890 123.178

Tablo 2.1° de goriildiigii gibi Zonguldak ili il¢elerinde niifus yogunlugu bakimindan en 6nde
Merkez ilge, Eregli, Caycuma ilgeleri gelmektedir. En az niifusun oldugu ilgeler ise

Gokeebey, Alapl ilgeleridir.

2.1.2 Arastirmanin Amaci

“Zonguldak Ili Mobilya Sektériinde Satis Sonrasi Hizmet Uzerine Bir Arastirma” isimli
caligmanin temel amaci mobilya sektorii ele alinarak Zonguldak ve ilgelerinde yapilan bir
anket ¢alismasiyla satis sonrasi hizmetin incelenmesidir.

2.1.3 Arastirmanin Kapsami ve Calisma Amaciyla Kullanilacak Verilerin Toplanmasi
Zonguldak ilinde mobilya sektoriinde satis sonrasi hizmetin aragtirillmasi amaciyla Merkez
ilge, Devrek, Gokgebey, Caycuma, Eregli, Alaplh ilceleri arasgtirma kapsamina alinmustir.
Ilgelerin niifus ve konut sayisma bagli olarak arastirmanin nasil yiiriitiilecegine karar
verilmistir.

2.1.4 Anket Formunun Hazirlanmasi

Anket formu 37 adet sorudan olusmaktadir. Anket formunda ii¢ boliim bulunmaktadir.

Formun birinci boliimiinde aragtirma katilimcilarinin mobilya tercihi ile ilgili 12 soru

bulunmaktadir. Formun ikinci boliimiinde bulunan 17 adet satis sonras1 hizmetle ilgili
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faktorler bulunmaktadir. Formun {igiincli boliimiindeki soru sayis1 8 adet olup katilimcilarin

demografik 6zellikleri ile ilgilidir.

Formun birinci bolimiinde yer alan sorularda aragtirma katilimcilarimin hangi durumlarda
mobilya aldiklari, mobilya alimindaki degerlendirme kriterlerini, mobilya alimindaki karar
asamalarini, mobilya tercihindeki etkili olan faktorler gibi degerlendirme kriterlerini

kapsamaktadir.

Formun ikinci bolimiinde yer alan sorular, satis sonrasi hizmetin algilanma durumu, bu
hizmetlere karst miisterilerin tutumlarin1 belirlerken kullandiklart hizmet noktalarinin
ulagilabilirligi, satis sonrast hizmetteki servis elemanlarmin yeterlili§i ve hizmetlerin

zamaninda verilmesi gibi degerlendirme kriterlerini kapsamaktadir.

Formun ii¢iincii boliimiinde yer alan sorular katilimeilarin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim

durumu...vs. gibi demografik faktorlerini incelemektedir.

Anket formunun birinci ve ikinci boliimiinde yer alan bazi sorular, Cabuk (2000)’ un Mobilya
Tercihindeki Tiiketici Davranislarinin Cinsiyet A¢isindan Arastirilmasi (Ordu ili Merkez Ilge

Ornegi) konulu ¢alismasindan uyarlanmis ve bunlara destekleyici diger sorular eklenmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde yer alan bazi sorular, Bengiil (2006)’ {in Satis Sonrasi
Miisteri Hizmetlerinin Marka Bagliligi Uzerindeki Etkisi: Beyaz Esya Kullanicilar1 Uzerinde
Bir Arastirma ve Yapisal Bir Marka Bagliik Modeli Onerisi konulu calismasindan

uyarlanmis ve bunlara destekleyici diger sorular eklenmistir.

Anketin yarari, bilgi degeri ile Olgiliir. Yani anket formunda yer alacak sorular bizi
istedigimiz sonuca ulagtiracak nitelikte olmalidir. Bu sebeple anket formunu olusturmadan
once daha onceden farkli amaglar i¢in hazirlanmig anket formlar1 dikkatle incelenmis, neyin
sorulacagina ve nasil sorulacagina karar verilmistir. Anket formunun olusturulmasinda farkl
tiplerde sorulara yer verilmistir. Cevaplayiciya hicbir alternatif gostermeden, diisiincelerini

acikca ifade edebilecegi agik sorular, farkli alternatiflerden birini segecegi coktan segmeli

sorular, onem derecelerine gore bir siralama yapilmasi istenen derecelemeli sorular ve cevabi

evet veya hayir olabilecek nitelikteki sorular hazirlanmigtir (Cabuk 2000). Boylece Zonguldak
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ilinde satig sonras1 hizmet hakkindaki bilgileri elde etmek amaciyla bir anket formu

hazirlanmis ve uygulamaya konulmustur (Ek Agiklamalar A).

2.1.5 Anket Formunun Uygulanmasi

“Zonguldak Ilin Mobilya Sektériinde Satis Sonras1 Hizmet Uzerine Bir Aragtirma” konulu tez
calismasinda karsilikli goriisme ile uygulanan anket yontemi kullanilmistir. Boylece
arastirmaci ile cevaplayici arasindaki isbirligi daha kolay saglanmistir ve anlasilmayan

sorularin agiklanmasi, ¢eliskilerin giderilmesi miimkiin olmustur.

Anket, basit bir bilgi toplama siireci degildir. Elde edilen verilerin dogrulugu, biiyiik ol¢lide
kullanilan yontemlere baghidir. Bu yoOntemler potansiyel hata kaynaklarindan bagimsiz

olduklar 6l¢iide, anket sonuglarinin dogrulugu artacaktir (Bas 2005).

Anket formunun hazirlanmasinin ardindan, anketlerin ilgelere goére dagilimi belirlenmistir. Bu
amagla Ozellikle verimli sonuclar elde edebilecegimiz makul bir ana kiitle belirlenmistir.
Ciinki ana kiitle, secilecek olan 6rnek biiytikliigiinii belirlemektedir. Ana kiitle ve devaminda
ornek biiyiikliigii belirlendikten sonra, her ilcede yapilacak olan anket sayist ilgili formiil

yardimiyla elde edilmistir.

Hazirlanan anket formu, belirlenen plan c¢ergevesinde ilgelerde uygulamaya konulmustur. Bu

ilgelere gidilerek tiiketicilerle karsilikli goriisme suretiyle sorularin cevaplart aranmistir.

22 METOT

2.2.1 Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Ana kiitle olarak, Zonguldak ilindeki toplam konut sayist kabul edilerek 6rnek biiytikliigii
yani yapilacak olan anket sayis1 belirlenmistir. Buna gore, ana kiitle olarak segilen toplam

konut sayist 123.830°dur. Calisma % 95 giiven diizeyinde siirdiiriilmiistiir. Yapilacak toplam

anket sayisi, yani 6rnek biiyiikliigiiniin belirlenmesi Tablo 2.2’ye gore yapilmistir.
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Tablo 2.2 % 95 giiven diizeyinde, % 5 ve % 10 Ornekleme hatalar1 igin farkli kitle
buiytikliiklerine karsilik gelen, 6rnek biiytikliikleri.

0=0,05 icin ornek biiyiikliikleri
% 5 ornekleme hatasi (d) % 10 6rnekleme hatasi (d)
Hedef Kitle Biiyiikliigii (N) |p=0.05, 9=0.05 | p=0.8, q=0.2 [p=0.05, q=0.05 | p=0.8, q=0.2
1.000 278 198 88 58
2.000 322 219 92 60
3.000 341 227 93 60
4.000 351 232 94 61
5.000 357 234 94 61
10.000 370 240 95 61
20.000 377 243 96 61
50.000 381 245 96 61
100.000 383 245 96 61
500.000 384 246 96 61

Ana kiitle olarak sectigimiz 123.830 adet konut Tablo 2.2’ye gore % 5 anlamlilik seviyesinde

384 ornek biiytlikliigiine tekabiil etmektedir.

2.2.2 Zonguldak ilinde Yapilan Calismalar

Her il¢ede uygulanacak anket sayisi, Tablo 2.1°e gore asagidaki formiille belirlenmistir

(Cabuk 2000).

S=

XN

Calismamiza gore bu formiildeki degiskenler;

S: Yapilmasi gereken anket sayisi,
x: Ilgelerdeki konut sayist,

N: Ana kiitledeki konut sayisi,

n: Ornek biiyiikliigiidiir.

Buna gore, her ilgcede uygulanacak anket sayis1 Tablo 2.3’de gosterilmistir.
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Tablo 2.3 Arastirma alani kapsaminda olan ilgelerdeki konut sayilar1 ve uygulanacak anket

sayilari.
. Ornekleme Sonucunda
S.No Illce Ad1 Konut Saysi .
Belirlenen Anket Sayist
1 Alapl 46.372 29
2 Caycuma 96.850 60
3 Devrek 62.790 39
4 Eregli 170.371 105
5 Gokgebey 23.585 15
6 Merkez flce 215.922 133
Toplam 615.890 383

Tablo 2.3’e gore Zonguldak’in Alapl ilgesinde 29, Caycuma ilgesinde 60, Devrek ilgesinde
39, Eregli ilgesinde 105, Gokgebey ilgesinde 15, merkez ilgede 133 adet anket uygulanacaktir.

2.2.3 istatistiki Degerlendirme Amaciyla Kullanilan Yéntemler

2.2.3.1 T-Testi

T-Testi, hipotez testlerinde en yaygin olarak kullanilan yontemdir. T-Testi ile iki grubun
ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal mi1, yoksa istatistiksel olarak anlamli
mi1 olduguna karar verilir (URL-9 2009). T-Testi analizinde gruplar arasi farkliliklarin
anlamlilik diizeyleri incelenirken tek kuyruklu-yonlii (one-tailed) veya ¢ift kuyruklu (two-
tailed) olmalar1 s6z konusudur. Cift kuyruk testinde, bir grubun ortalamasinin diger grubun
ortalamasindan farkinin pozitif veya negatif yonde olmasit dnemsenmez. Ancak tek kuyruk
testinde, birinci grupla ikinci grubun ortalamalarinin belli bir yonde (pozitif veya negatif)
farkli olmasi gerekir

(Kalayc1 2005).

Verilerin degerlendirilmesinde SPSS 15.0 programindaki ii¢ farkli T-Test alternatifinden

Independent-Samples T-Testinden (bagimsiz iki 6rnek T-Testi) yararlanilacaktir.
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BOLUM 3

BULGULAR VE iRDELEME

3.1 BULGULAR

3.1.1 Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Veri toplama siirecinde ylizyiize goriisme ile 383 adet anket iizerinde yapilan incelemeler
sonucunda eksik ve hatali cevaplandirilmis higbir anket tespit edilmemis ve 383 adet ankette
bulunan veriler, analiz amaciyla arastirmada kullanilmistir. Tablo 3.1° de arastirmaya

katilanlarin demografik 6zeliklerinin frekans ve yiizde degerleri verilmistir.

Tablo 3.1°de goriildiigh tizere, arastirmaya katilan 383 Kisinin, 195’ini erkekler ve 188 ’ini
kadinlar olusturmaktadir. Diger bir ifadeyle arastirma katilimcilarinin % 50,9’unu erkekler ve
% 49,1’ini kadinlar olusturmaktadir. Arastirma katilimcilarinin cinsiyet 6zelliklerine goére

oranlarina bakildiginda, arastirmada erkek katilimeilarin daha fazla yer aldigi goriilmektedir.

Arastirma katilimcilarinin en fazla yas araligini1 % 42 ile 25- 35 yaslar1 arasi olusturmaktadir.
Katilimeilarin sadece % 9,4’liik kesimi 45 yasindan biiyiliklerden olusmaktadir. Arastirma
katilimcilarinin yas gruplari oranlarina bakildiginda, aragtirmaya 45 yasindan daha kiiciik

olanlarin katilim diizeyi daha fazladur.

Arastirma katilimcilarinin % 68’inin evli, % 32’sinin bekar oldugu goériilmektedir. Arastirma
katilimeilarinin biiyiik bir ¢ogunlugunun medeni durumu evli oldugu igin, katilimcilarin
% 47’sinin bakmakla yikiimlii olduklar1 Kisi sayis1 2 ve fistiindedir. Katilimcilarin %
38,4’liniin bakmakla yiikiimlii oldugu hi¢ kimse yokken, % 14,6’simin 1 kisiye bakmakla

yiikiimlii oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.1°de goriildiigli lizere arastirma katilmcilarimin % 22,7°si orta gelir grubunda
bulunmakta ve aylik 1001- 1500 TL arasinda bir gelir elde etmektedir. 1501 TL iizerinde
aylik gelir elde edenlerin oran1 % 35,2 iken, 601- 1000 TL aylik gelire sahip orta alt gelir
grubunda yer alan katilimcilarin oran1 % 23,8 dir. Arastirma katilimcilarinin % 18,3t 600

TL’den disiik gelir grubunda yer almaktadir.

Arastirma katilimcilarinin % 44,6°sin1 liniversite mezunlari, % 40,5‘ini lise mezunlari,
% 6,8°ini ortaokul mezunlari, % 8,1‘ini ilkokul mezunlar1 olusturmaktadir. Arastirma

kapsaminda okur-yazar olmayan hi¢bir katilimcinin bulunmadigi goriilmektedir.
Aragtirma katilimcilarmi en fazla % 39,2°lik oranla memurlar olusturmaktadir bunu
% 31,9°luk oranla is¢i grubu takip etmektedir. Arastirma kapsaminda en az yer alan meslek

grubu ise % 5,2‘lik oranla diger (emekli) gruplarin yer aldigi mesleklerdir.

Tablo 3.1 Arastirma Katilimcilarinin demografik 6zellikleri.

. Katilimcilar
Demografik Faktorler —
Adet % (Yizde)
Bay 195 51
Cinsiyet Bayan 188 49
Toplam 383 100
25 yas ve alti 79 21
26-35 yas aras1 161 42
Yas 36-45 yas arasi 107 28
45 yasindan biiyiik 36 9
Toplam 383 100
Evli 259 68
Medeni Durum Bekar 124 32
Toplam 383 100
Ilkokul 31 8
Ortaokul 26 7
Egitim Durumu Lise 155 40
Universite 171 45
Toplam 383 100
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Tablo 3.1 (devam ediyor).

. Katilimcilar
Demografik Faktorler -
Adet % (Yiizde)

600 TL ve alt1 70 18

Tiiketicinin Avlik Gels 601-1000 TL aras1 91 24
et Ay S 001-1500 TL arast 87 23

Durumu

1501 TL ve iistii 135 35
Toplam 383 100

Isci 122 32

Y onetici 63 16

Memur 39

Meslegi 150

Esnaf 28 7

Diger (emekli) 20 5
Toplam 383 100

0 147 38

Bakmakla Yiukimli |1 56 15
Olduklarinin Sayisi 2 ve listi 180 47
Toplam 383 100

3.1.2 Mobilya Tercihinde Tiiketici Davramslar

Zonguldak ilinde yapilan arastirma sonucunda tiiketicilerde meslek grubuna goére aile
icerisinde mobilya tercihinde ihtiyac veya satin alma istegi oranlar1 Tablo 3.2 de

gosterilmistir.

Tablo 3.2 Ailede meslek grubuna gore mobilyaya olan ihtiyag veya satin alma isteginin
kimden kaynaklandigini gosteren sayisal degerler.

Isci Yonetici Memur Esnaf Diger Toplam

Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| %
Annemden 25 7 4 1 32 8 2 1 0 0 63 16
Babamdan 5 1 0 0,0 0 0 1 0 8
Annem ve babamdan 14 4 1 0,3 9 4 6 2 5 1 35
Benden 30 7,8 12 3 43 11 5 1 3 1 93 24
Esimden 19 5 18 5 20 10 7 1,8 1 0 65 17
Ben ve esimden 29 7,6 28 7 44 15 8 2,1 10 3 119 | 31
Toplam 122 | 32 63 16 | 150 | 48 28 7 20 5 383 | 100
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Bir ailede meslek grubuna goére mobilya satin alimindan o©nce, bu istegin kimden
kaynaklandigini gosteren degerler Tablo 3.2°de gosterilmistir. Yapilan 383 anket genel olarak
incelendiginde tiim mesleklerde ben ve esim segeneginin % 31 ile en fazla tercih edilen
segenek oldugu goriilmektedir. Bu segenek icin degerler is¢i grubunda % 8, yonetici grubunda
% 7, memur grubunda % 15, esnaf grubunda % 2, diger (emekli, ev hanimi) grubunda % 3’

dir.

Tiiketicilerin gelir durumuna gore aile igerisinde mobilya satin almadan 6nce fiyat agisindan

degerlendirmeleri kimin yaptigin1 gosteren oranlar Tablo 3.3°da gosterilmistir.

Tablo 3.3 Ailede mobilya satin almadan dnce tiiketicinin gelir durumuna gore fiyat agisindan
degerlendirmeleri kimin yaptigini gosteren sayisal degerler.

601- 1000 TL |1001-1500 TL| 1501 TL ve

600 TL ve alt1 arast arast st Toplam

Adet | % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| %
Annemden 13 3 6 2 6 2 4 1 29 8
Babamdan 16 4 8 2 11 3 4 1 39 10
Annem ve babamdan | 19 5 8 2 10 3 4 1 41 11
Benden 2 32 8 25 6,5 42 11 107 28
Esimden 1 10 3 8 2 14 4 37 10
Ben ve esimden 2 27 7 27 7 67 17 130 34
Toplam 70 18 91 24 87 23 135 35 383 100

Satin alma kararinin verilmesinin ardindan, ailede mobilya satin alimi dncesi fiyat agisindan
degerlendirmeleri gelir durumuna gore kimin yaptigini goésteren oranlar Tablo 3.3’de
gosterilmistir. Buna gore, 600TL ve alt1 gelir durumu olan tiiketicilerde % 5’ inin anne ve
babasi, 601- 1000TL aras1 gelir durumu olan tiiketicilerde % 8’1 kendisi, 1001- 1500TL aras1
gelir durumu olan tiiketicilerde % 7’si esi ile birlikte, 1501TL ve istii gelir durumu olan
tiiketicilerde % 17’si esi ile birlikte fiyat agisindan degerlendirmeleri yapmaktadir. Buna gore
gelir diizeyinin artmasiyla, {riinlin fiyat acisindan degerlendirilmesinde eslerin birlikte

goriismeleri sonucu ortak karar aldiklar1 goriilmektedir.

Tiiketicilerin yas grubuna gore aile igerisinde mobilyanin satin alinacagi yer bakimindan

degerlendirmeleri kimin yaptigin1 gésteren oranlar Tablo 3.4°de gosterilmistir
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Tablo 3.4 Ailede yas grubuna gore mobilyanin satin alinacagi yer bakimindan
degerlendirmeleri kimin yaptigin1 gosteren sayisal degerler.

25 yas ve alt1 25-2;1581}’35 36;‘;1}’% 45 gsiif an Toplam

Adet | % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| %
Annemden 15 4 12 3 5 1 0 0 32 8
Babamdan 14 4 6 2 4 1 0 0 24 6
Annem ve babamdan 30 8 15 4 1 0 0 0 46 12
Benden 11 3 42 11 34 9 12 3 99 26
Esimden 1 23 6 15 4 5 1 47 12
Ben ve esimden 5 1 63 16 48 13 19 5 135 35
Toplam 79 21 161 42 107 28 36 9 383 | 100

Ailede yas grubuna gore satin alimin yapilacagi yer bakimindan degerlendirmeleri gosteren
oranlar Tablo 3.4’de verilmistir. Bu degerlere gore; 25 yas ve alt1 yas grubunun % 8’i anne ve
babasinin, 25- 35 yas arasinin % 16’s1 esiyle birlikte, 36 ve 45 yas arasinda olanlarin % 13’1
esiyle birlikte, 45 yasindan biiyliklerin % 5°i esiyle birlikte iiriiniin satin alinacagi yeri
belirlediklerini soylemistir. Tablo genel olarak incelendiginde 25 yas ve alti tiiketicilerin
genellikle bekar olacagindan dolayr mobilyanin alinacagi yer bakimimdan degerlendirmeleri
ailede anne ve baba iistlenmistir. Ancak diger yas gruplarinda eslerin ortak aldiklar1 karar

sonucuna gore hareket ettikleri goriilmektedir.

Tiiketicilerde erkek ve bayanlarin aile i¢erisinde mobilya satin alirken bigim, renk, estetik vb.
ozellikler bakimidan degerlendirmeleri kimin yaptigini gosteren oranlar Tablo 3.5’de

gosterilmistir.

Tablo 3.5 Ailede mobilya satin alirken bi¢im, renk, estetik vb. Ozellikler bakimindan
degerlendirmeleri kimin yaptigini1 gosteren sayisal degerler.

Kadin Erkek Toplam

Adet % Adet % Adet %
Annem 35 9 23 6 58 15
Babam 1 0,3 3 1 4 1
Annem ve babam 17 4 15 4 32
Ben 78 20 18 5 96 25
Esim 7 2 59 15 66 17
Ben ve esim 50 13 77 20 127 33
Toplam 188 49 195 51 383 100
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Tablo 3.5’de goriildiigii gibi ailede mobilya satin alirken bi¢im, renk, estetik vb. 6zellikler
bakimindan degerlendirmeleri kimin yaptigin1 gosteren sayisal degerler verilmistir. Buna
gore, kadinlarin % 20’si kendisi, % 2’si esi, % 13’1 esiyle birlikte degerlendirmeleri yaptigini
erkeklerin ise, % 5’i kendisi, % 15 i esi, % 20’si esiyle beraber degerlendirdiklerini

belirtmistir.

Tiiketicilerin medeni durumlaria gore aile igerisinde mobilya satin alirken marka ve kalite ile

ilgili degerlendirmeleri kimin yaptigin1 gésteren oranlar Tablo 3.6’da gosterilmistir.

Tablo 3.6 Ailede medeni duruma goére mobilya satin alirken marka, kalite ile ilgili
degerlendirmeleri kimin yaptigin1 gosteren sayisal degerler.

Evli Bekar Toplam

Adet % Adet % Adet %
Annemden 0 0 28 7 28 7
Babamdan 0 0 24 6 24 6
Annem ve babamdan 0 0 35 9 35 9
Benden 7 20 37 10 114 30
Esimden 43 11 0 0 43 11
Ben ve esimden 139 36 0 0 139 36
Toplam 259 68 124 32 383 100

Ailede mobilya satin aliminda marka, kalite ile ilgili degerlendirmelerin medeni duruma gore
dagilimlar1 Tablo 3.6’da verilmistir. Buna gore, evli tiiketicilerin % 36°s1 esiyle birlikte, bekar
tikketicilerin % 10’u kendisinin marka, kalite ile ilgili degerlendirmeleri yaptigin1 belirtmistir.
Tablo genel olarak incelendiginde medeni durum ayirt etmeksizin tiiketicilerin % 30°u

kendisinin marka, kalite ile ilgili degerlendirmeleri yaptigini belirtmistir.

Tiiketicilerde erkek ve bayanlarin aile igerisinde mobilya satin almaya karar verirken, bu

karar1 en son kimin verdigini gosteren oranlar Tablo 3.7°da gosterilmistir.
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Tablo 3.7 Ailede mobilya satin almaya karar verirken en son karari kimin verdigini gosteren
sayisal degerler.

Kadin Erkek Toplam

Adet % Adet % Adet %
Annem 18 5 6 2 24 6
Babam 31 8 13 3 44 11
Annem ve babam 22 6 17 4 39 10
Ben 50 13,1 60 16 110 29,1
Esim 19 5 14 4 33 9
Ben ve esim 48 12,5 85 22 133 345
Toplam 188 49 195 51 383 100

Tablo 3.7° de ailede mobilya satin almaya karar verirken en son karari kimin verdigini

gosteren sayisal degerler verilmistir. Tabloya gore kadinlarin, % 13’1 kendisi, % 5’1 esi, %

13’1 esiyle birlikte, erkeklerin ise, % 16°s1 kendisi, % 4’1 esi, % 22’si esiyle birlikte en son

karar1 verdiklerini belirtmistir.

Aragtirmamizda tiiketicilerin meslek gruplarina goére mobilya aliminin nereden yapildigi

belirlenmeye calisilmistir, bunun sonucunda elde edilen degerler Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8 Tiiketicilerin meslek grubu ve mobilya alim yerini gosteren oranlar.

Isci Ydnetici Memur Esnaf  [Diger (Emekli)  Toplam

Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| %
Internetten 3 0,8 4 1,0 6 1,6 0 0,0 0 0,0 13 3,4
Bilinen marka bayilerinden 92 24,0 42 11,0 | 112 | 29,2 19 5,0 13 3,4 278 | 72,6
Fabrika satis magazasi 11 1 29| 13 | 34| 22 |55 2 [o05| 4 | 10| 51 | 133
Spot mobilya magazalarindan 16 4.2 4 1,0 11 2,9 7 1,8 3 0,8 41 10,7
Diger ol ofo]lofo]ofo]|]of|o]|]o]o]fo
Toplam 122 32 | 63 | 16 | 150 | 39 | 28 | 7 | 20 | 5 | 383 | 100

Tablo 3.8’de goriildiigii gibi meslek gruplarina gére mobilya aliminda tiim meslekler

%

72,6‘lik oranla mobilyalarini bilinen marka bayilerinden almaktadir. Hi¢bir meslek grubunun

belirtilen segeneklerin disinda bir yerden mobilya satin almadiklari, ayn1 zamanda diger

meslek gruplarimin ve esnaflarin internetten mobilya satin almadiklar1 goriilmektedir
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Tiiketicilerin mobilya tercihini etki eden faktorler arastirilmis ve bu faktorler 6nem

derecelerine gore siralanmaya calisilmistir. Bu arastirmanin sonuglari Tablo 3.9°da

gosterilmistir.

Tablo 3.9 Mobilya tercihinde etkili olan faktorler.

En 6nemli Daha az 6nemli En az 6nemli

Adet % Adet % Adet %
Kalite belgeli olmasi 137 36 5 1 15 4
Ucuz olmasi 9 2 6 2 8 2
Renk-desen 28 7 42 11 17 4
Kullanilan malzeme 7 1 24 6
Firmanin satis sonrasi hizmeti 30 8 24 24 6
Kullanim kolayligi 42 11 51 13 64 17
Dayaniklilik 32 8 37 10 26 7
Dikkat ¢ekicilik 6 2 28 7 25 7
Modaya uygun olmasi 7 2 39 10 36
Thtiyaca cevap vermesi 15 4 21 5 45 12
Mobilyanin yapimindaki ustalik 18 5 26 21
Tasarim 6 2 19 5 21
Mevecut iiriinlerle uyumlu olmasi 46 12 74 19 57 15
Diger 0 0 0 0 0 0
Toplam 383 100 383 100 383 100

Tablo 3.9’a gore tiiketicilerin mobilya tercihinde etkili olan en 6nemli faktér % 36°lik oran ile

iirlinlin kalite belgeli olmasidir. Bu oran1 % 12’lik degerle {irliniin mevcut {iriinlerle uyumlu

olmas1 secenegi takip etmektedir. Tabloya gore en az dnemli olan faktor ise % 2 ile iriiniin

ucuz olmasi, {irlinlin yapiminda kullanilan malzeme, iiriiniin dikkat ¢ekiciligi, lirliniin modaya

uygun olmasi ve tasarim faktorleri takip etmektedir. Tablo 3.9 da belirtilen faktorler disindaki

ozelliklerin mobilya tercihinde aranmadig1 goriilmektedir.

3.1.3 Tiiketicilerin Mobilya Satin Alimin1 Etkileyen Faktorler

Arastirma kapsaminda tiiketicilerin egitim durumlarina gére hangi durumlarda mobilya satin

aldiklar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu sonuglar Tablo 3.10°da gésterilmistir.
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Tablo 3.10 Tiiketicilerin egitim Seviyelerine gére hangi durumlarda mobilya satin aldiklarini
gOsteren oranlar.

Ilkokul Ortaokul Lise Universite | Okur-yazar degil Toplam

Adet % Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %
Moda ve degisen 1 0.1 1 0.1 18 16 33 2.9 0 0 53 46
tercihlerimde
Cazip fiyatlarla 7 06 | 14 | 12 | 63 | 55 | 43 | 37 0 0 127 | 111
karsilastigimda
Mevcudun 20 | 1.7 | 18 | 16 | 114 | 99 | 127 | 111 | o 0 279 | 243
eskimesi
Gelir artist 18 16 10 0,9 54 47 58 5,0 0 0 140 | 12,2
durumunda
Mekan degisikligi | 5 11 12 1,0 72 63 | 104 | 91 0 0 201 | 175
durumunda
Arkadas grubu 4 03 7 06 17 15 23 2,0 0 0 51 44
Reklam 4 03 0 0,0 9 0.8 12 1,0 0 0 25 22
ihtiyag durumunda | 26 23 16 14 | 118 | 103 | 113 | 98 0 0 273 | 238
Diger 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Toplam 93 8 78 7 465 | 40 | 513 | 45 0 o | 1149 | 100

Tiiketicilerin egitim seviyeleri ve hangi durumlarda mobilya satin aldiklarin1 gésteren bu
tabloda, genel toplama bakilacak olursa en sik mobilya alim1 % 24,3’liik oranla mevcudun
eskimesi ve ihtiya¢ durumundan kaynaklanmaktadir. {lkokul mezunu tiiketicilerde en gok
% 2,3’ lik oranla mevcudun eskimesi, gelir artig1 ve ihtiya¢ durumunda mobilya satin aldiklari
goriilmektedir. Ortaokul mezunlarinda % 1,6’lik oranla mevcudun eskimesi durumunda
mobilya satin aldiklar1 goriilmektedir. Lise mezunlarinda % 9,9’luk mevcudun eskimesi ve
ihtiyag durumunda mobilya satin alimi tercih edilmektedir. Universite mezunlarinda ise %
11,1’lik oranla mevcudun eskimesi durumunda mobilya satin aldiklar1 goriilmektedir. Genel

olarak en az mobilya satin alim1 ise % 2,2’lik oranla reklamlardan kaynaklanmaktadir.

Tiiketicilerin mobilya alim kararinda, firmanin sagladig1 satig sonrasi hizmetlerin satin alim

kararinda tasidigi 6nem arastirilmistir. Bu arastirmanin sonuglar1 Tablo 3.11“de gdsterilmistir.
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Tablo 3.11 Firmalarin sagladigi avantajlar ve satin alim kararinda rol oynayan satig sonrasi

hizmetlerin tasidig1 nem derecesi.

En 6nemli Daha az 6nemli En az 6nemli

Adet % Adet % Adet %

Garantiler 274 72 50 13 23 6
Nakliye 49 13 90 23 83 22
Montaj 40 10 150 39 70 18
Ucretsiz miisteri danisma hatlari 20 5 93 24 207 54
Toplam 383 100 383 100 383 100

Tablo 3.11°¢ gore tiiketicilerin mobilya satin alim kararinda en ¢ok etkili olan % 72’lik oran

ile firmanin sagladigi garanti imkanidir. Bunu % 13°liik oranla nakliye takip etmektedir.

Tiiketicilerin egitim seviyelerine gore satin alim kararinda rol oynayan satis sonrasi

hizmetlerden yararlanma oranlar1 incelenmistir. Bu oranlar1 gosteren degerler Tablo 3.12°de

gosterilmistir.

Tablo 3.12 Tiiketicilerin egitim seviyelerine gore satis sonrast hizmetlerden yararlanma

oranlari.
flkokul Ortaokul Lise Universite Okzr-xa;zar Toplam
cg1

Adet % Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %
Garantiler 30 48 30 58 136 44 139 41 0 0 335 27
Nakliye 13 2 12 2 77 10 92 12 0 0 194 25
Ueretsiz miisteri 6 1 4 1 || 2 1] 2 o | o | 4| 5
danigma hatlari
Montaj 13 2 6 1 80 10 97 13 0 0 196 26
Toplam 62 53 52 61 310 67 342 67 0 0 766 83

Tabloya gore en ¢ok % 27’°lik oranla garanti hizmetinden yararlanilmistir. En az yararlanilan

satig sonrasi hizmet ise % 5 oranla firmanin sagladigi ticretsiz danigma hatlarinin oldugu

goriilmektedir.
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3.1.4 Farkh Gelir Durumundaki Tiiketicilerin Mobilya Degistirme Sikhiklari

Tiiketicilerin ¢esitli gelir durumunda olacaklar1 diislincesiyle, tiiketicilerin gelir durumu ve

mobilya degistirme sikliklar1 arasindaki iligki Tablo 3.13’da belirtilmistir.

Tablo 3.13 Tiiketici gelir durumuna gore mobilya satin alma sikliklart.

5 yil ve alt1 6- 9 y1l aras1 10 y1l ve iizeri Toplam
Adet % Adet % Adet % Adet %
600 TL ve alt1 7 2 23 6 40 10 70 18
601- 1000 TL aras1 10 3 32 8 49 13 91 24
1001- 1500 TL aras1 15 4 32 8 40 10 87 23
1501 TL ve iistii 16 4 59 15 60 16 135 35
Toplam 48 13 146 38 189 49 383 100

Tablo 3.13’e gore gelir durumu 600 TL ve alt1 olan tiiketiciler % 10 orantyla, gelir durumu
601- 1000 TL arasinda olan tiiketiciler % 13 oraniyla, gelir durumu 1001- 1500 TL arasinda
olan tiiketiciler % 10 oranmiyla en fazla 10 yil ve iizeri yillarda mobilya satin aldiklar
goriilmektedir. Gelir diizeyi 1501 TL ve {istii olan tiiketicilerin ise daha ¢ok % 16 oraniyla 10
yil ve lzeri yillarda olup, % 15 oramiyla 6- 9 yillar1 arasinda mobilya satin aldiklar

goriilmektedir.

3.1.5 Farkl Meslek Grubundaki Tiiketicilerin En Son Mobilya Satin Alma islemlerinin

Sayisal Dagilimlar:

Aragtirma kapsamindaki tiiketicilerin en son mobilya satin alma islemleri meslek grubuna

gore belirlenmeye calisilmistir. Bu degerler Tablo 3.14°de gosterilmistir.
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Tablo 3.14 Farkli meslek grubundaki tiiketicilere gore en son mobilya satin alma islemini
gosteren sayisal degerler.

1 yil ve daha 6nce 2-5 y1l 6nce 6-10 y1l 6nce iyl 6; (;Tave daha Toplam Anket

Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %
isci 40 10 49 13 22 6 11 3 122 32
Yénetici 27 7 26 6,7 7 2 3 1 63 16
Memur 62 16 53 14 26 7 9 2 150 39
Esnaf 15 4 8 2 3 1 2 1 28 7
Diger (emekli) 8 2,1 7 18 5 1 - - 20 5
Toplam 152 40 143 37 63 16 25 7 383 100

Tablo 3.14°de goriilecegi lizere iscilerin en son % 13 oraniyla 2- 5 yil 6nce, yoneticilerin en
son % 7 orantyla 2- 5 yil 6nce ve 1 yil ve dnce, memurun en son % 16 oraniyla 1 yil ve 6nce,
esnafin en son % 4 oraniyla 1 yil ve dnce, digerlerinin (emekli) en son % 2 oraniyla 2- 5 yil

once ve 1 yil ve dnce mobilyalarini degistirdikleri goriilmektedir.

3.1.6 Hanelerde Yasayan Kisi Sayisina Gore Evin Boliimlerinde Olusan Mobilya

Ihtiyacinin Dagilimlar

Tiiketicilerin hanelerinde yasayan kisi sayilarina gore evin bdoliimlerinde olusan mobilya

ihtiyact arasindaki iliski arastirilmis ve ilgili sonuglar Tablo 3.15’de verilmistir.

Tablo 3.15 Hanelerde yasayan kisi sayisina gore evin boliimlerinde olusan mobilya ihtiyact
arasindaki iligki diizeyi.

2 kisi ve daha az 3 kisi 4 kisi 5 kisi ve Uistii Toplam

Adet % Adet % Adet % Adet % Adet %
Oturma Odast 121 32 48 13 29 8 20 5 218 57
Misafir Odast 19 5 4 1 5 1 3 1 31 8
Yatak Odast 8 2 6 2 1 03 1 0,3 16 4
Mutfak Mobilyasi 4 1 2 1 1 03 1 03 8 2
Geng Odas: 45 12 25 7 4 1 8 2 - o1
Banyo Mobilyasi 13 3 5 1 4 1 6 2 28 7
Yemek Odast 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Toplam 210 55 90 24 44 12 39 10 383 100
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Hanelerde yasayan kisi sayisina gore evin boliimlerinde olusan mobilya ihtiyaci arasindaki
iliski dlizeyini gosteren tabloda, en fazla mobilya ihtiyaci hanelerdeki kisi sayist fark
etmeksizin oturma odasinda olmaktadir. Oturma odasi i¢in oranlari inceledigimizde % 31ile 2
ve daha az kisi, % 13 ile 3 kisi, % 8 ile 4 kisi, % 5 ile 5 ve iistii kisilerde ihtiyag

goriilmektedir. En az mobilya ihtiyaci ise % O oranla yemek odasinda olmaktadir.

3.1.7 Mobilya Satin Aldiktan Sonra Tiiketici Davranislar:

Arastirma kapsamindaki tiiketicilerin mobilya satin aldiktan ve kullandiktan sonra
dayaniklilik, kullanislilik vb. satin alma sonrasi degerlendirmelerin esler arasinda kimin

tarafindan yapildigi arastirilmaya calisilmistir. Bu sonuglar Tablo 3.16’de gosterilmistir.

Tablo 3.16 Mobilya satin aldiktan ve kullandiktan sonra dayaniklilik, kullaniglilik vb. satin
alma sonrasi degerlendirmeleri gosteren degerler.

Kadin Erkek Toplam

Adet % Adet % Adet %
Annem 23 6 13 3 36 9
Babam 13 3 14 4 27 7
Annem ve babam 33 9 18 5 51 13
Ben 46 12 48 13 9 25
Esim 20 5 12 3 32 8
Ben ve esim 53 14 90 23 143 37
Toplam 188 49 195 51 383 100

Tablo 3.16°da mobilya satin aldiktan ve kullandiktan sonra dayaniklilik, kullanighilik vb. satin
alma sonras1 degerlendirmeleri gosteren degerler verilmistir. Tabloya gore, kadinlarin = %
12’si kendisinin, % 5’i esinin, % 14’1 esiyle birlikte dayaniklilik, erkeklerin ise % 13’

kendisinin, % 3’1 esinin, % 23’1 esiyle birlikte bu degerlendirmeleri yaptigini belirtmistir

3.1.8 Mobilya Satin Aldiktan Sonra ilcelere Gore Teslim Siiresi

Arastirma sonucunda ilgelere gore mobilya satin aldiktan sonra teslim siiresini gosteren

degerler Tablo 3.17’de goriilmektedir.
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Tablo 3.17 Mobilya satin aldiktan sonra ilgelere gore teslim siiresini gosteren degerler.

Alaph Caycuma Devrek Eregli Gokgebey | Zonguldak Toplam
Anket
Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| % | Adet| %
3 gin ve 18 | 47| 32 84| 17| 44| 68 |178]| 11 | 29| 66 |172] 212 | 554
daha kisa
Bir hafta 8 2,1 26 6,8 13 3,4 22 5,7 4 1,0 50 13,1 | 123 | 32,1
10 giin ve 3 o8| 2 |os5| 8 |21 18|47 o |o00]| 17 | 44| 48 | 125
daha fazla
29 7,6 60 15,7 38 9,9 108 | 28,2 15 3,9 133 | 34,7 | 383 |100,0
Toplam

Tablo 3.17°de mobilya satin aldiktan sonra ilgelere gore teslim siiresini gosteren degerler
verilmistir. Tabloya gore Alapli’ da yasayan tiiketicilerin % 4,7’si, Caycuma’da ikamet eden
tiketicilerin % 8,4, Devrek’de yasayan tiiketicilerin % 4,4’1, Eregli’de ikamet eden
tiiketicilerin % 17,8” i, Gok¢ebey’de ikamet eden tiiketicilerin % 2,9’u, Zonguldak’da ikamet
eden tiiketicilerin % 17,2° si 3 giin ve daha kisa silirede iriinlerini teslim aldiklart

goriilmektedir.

3.2 IRDELEME

3.2.1 Tiiketicilerin Mobilyada Satis Sonras1 Hizmet Hakkinda Genel Diisiinceleri
Arastirma kapsaminda tiiketicilerin mobilya satin aldiklar1 firmanin 6nerdigi ve/veya su ana
kadar yararlandiklar1 hizmetler ve bu hizmetlerle ilgili tecriibeleri dikkate alinarak sorular

yoneltilmistir. Bu sorularin analizinde T- Testi analizi kullanilmais, cinsiyete gore degisiklikler

arastirilmastir.
Tiiketicilerin garanti kapsaminda, arizalanan {irlin i¢in gerekli onarimlarin, firma tarafindan

sorunsuzca gerceklestirilecegini diisiinlip diistinmedikleri sorulmustur. Buna gore hipotez

asagidaki gibi kurulmustur.
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Hoi

sorunsuzca gerceklestirilecegi diisiincesinde cinsiyetin bir etkisi yoktur.

HAZ

sorunsuzca gergeklestirilecegi diisiincesinde cinsiyetin bir etkisi vardir.

Garanti kapsaminda, arizalanan {riin i¢in gerekli onarimlarin, firma tarafindan

Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin i¢in gerekli onarimlarin, firma tarafindan

Tablo 3.18 Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin i¢in gerekli onarimlarin, firma tarafindan
sorunsuzca gerceklestirilecegi diisiincesinin belirlenmesi.

Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Kadin 126 33 62 16 188 49
Erkek 126 33 69 18 195 51
Toplam 252 66 131 34 383 100
Group Istatistikleri
Std. Std. Error
cinsiyet N Mean Deviation Mean
yorum 2 195 1,35 479 ,034
1 188 1,33 A71 ,034
(1= kadin, 2= erkek)
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's
Test for .
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
. Sig. (2- Mean Std. Error Inte_rval of the
FooSig |t f tailed) | Difference | Difference Difference
Upper Lower
yorum  Equal

variances ,980 | ,323 ,495 381 ,621 ,024 ,049 -,071 ,120

assumed

EqL_laI

‘rf);'ances 495 | 380,85 621 024 049 | -071 120

assumed

Analiz sonuglarina gére 195 erkek katilimcinin ortalamasi 1,35 ve 188 bayan katilimcinin

ortalamasi 1,33’tlir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda dnemli bir fark olmadig1 goriilmektedir.

Yani bayan ve erkekler garanti kapsaminda, arizalanan iiriin i¢in gerekli onarimlarin, firma
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tarafindan sorunsuzca gergeklestirilecegi diisiincesindedirler. Ankette 1= kadin; 2= erkek
degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0,621> 0,05 oldugundan Hg kabul
edilmistir. Hp hipotezine gore garanti kapsaminda, arizalanan iiriin i¢in gerekli onarimlarin,

firma tarafindan sorunsuzca gergeklestirilecegi diisiincesinde cinsiyetin bir etkisi yoktur.

Satin alimdan sonra garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir {icret
talep edilmeyecegi diisiincesinde gelir durumuna gore tiiketiciler arasinda bir fark olup

olmadig1 arastirilmistir. Buna gore hipotez asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir iicret talep

edilmeyecegi diisiincesinde gelir durumuna gore fikir agisindan bir fark yoktur.

Ha : Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir tcret talep

edilmeyecegi diisiincesinde gelir durumuna gore fikir agisindan bir fark vardir.

Tablo 3.19 Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir {icret talep
edilmeyecegi diisiincesinin belirlenmesi.

Evet Hayir Toplam

Adet % Adet % Adet %

Diustik Gelir 82 21 79 21 161 42

Orta ve Yiksek Gelir 149 39 73 19 222 58

Toplam 231 60 152 40 383 100

Group Istatistikleri
Std. Std. Error

Gelir N Mean Deviation Mean
yorum 1 161 1,49 ,501 ,040
2 222 1,33 471 ,032

(1=diisiik gelirli, 2=orta ve yiiksek gelirli)
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Bagimsiz Ornek Testi

Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
Std. Error | 95% Confidence Interval of
. Sig. (2- Mean Differenc the Difference
F Sig. t df tailed) | Difference e
Upper Lower
yorum  Equal
variances 21,09 ,000 | 3,231 381 ,001 ,162 ,050 ,063 ,260
assumed
Equal
variances 3,199 | 331,8 ,002 ,162 ,051 ,062 ,261
not
assumed

Analiz sonuglarina gore 161 diisiik gelirli katilimcinin ortalamasi 1,49 ve 222 orta ve yiiksek
gelirli katilimcinin ortalamast 1,33°diir. Ankette 1= disiik gelirli; 2= orta ve yiiksek gelirli
degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0,02< 0,05 oldugundan Ha kabul
edilmistir. Ha hipotezine gore garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra

bir {icret talep edilmeyecegi diisiincesinde gelir durumuna gore fikir agisindan bir fark vardir.

Anket kapsamu igerisinde tiiketicilere {irlin garanti siiresini tamamlamig olsa bile firmanin bir
sekilde kolaylik saglayacagini diisiintip diisiinmedikleri sorulmus ve verilen cevaplar arasinda
egitim durumuna gore tiiketiciler arasinda fark olup olmadigi arastirilmigtir. Buna gore

hipotez asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firmanin bir sekilde kolaylik saglayacag

diisiincesi egitim durumuna gore tiiketiciler arasinda fikir agisindan fark olusturmamaktadir.

Ha : Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firmamin bir sekilde kolaylik saglayacag:

diisiincesi egitim durumuna gore tiiketiciler arasinda fikir agisindan fark olusturmaktadir.
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Tablo 3.20 Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firmamin bir sekilde kolaylik
saglayacag diisiincesinin belirlenmesi.

Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
[Ikdgretim ve Lise 75 20 137 36 212 55
Universite 69 18 102 27 171 45
Toplam 144 38 239 62 383 100
Group Istatistikleri
.. Std. Std. Error
Egi .
gitim N Mean Deviation Mean
yorum 1 212 1,84 363 025
2 171 1,60 492 038
(1=ilkdgretim ve lise, 2=liniversite )
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's Test
for Equality of
Variances t-test for Equality of Means
. 95% Confidence Interval of
F Si ¢ df Sig. (2- Mean Std. Error the Difference
g- tailed) Difference | Difference
Lower
yorum qu_JaI
‘S’a”ance 116,76 | ,000 | 5665 | 381 000 248 044 162 334
assumed
EqL_JaI
‘s"';rc')i‘”ce 5,489 | 304,93 000 248 045 159 337
assumed

Analiz sonuglarma gore 212 ilkdgretim ve lise egitimli katilimecimnin ortalamas: 1,84 ve 171

iiniversite egitimli katilimcinin ortalamasi 1,6’dir. Ankette 1= ilkdgretim ve lise; 2= liniversite

degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0,000< 0,05 oldugundan Ha kabul

edilmistir. Ha hipotezine gore lirlin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firmanin bir sekilde

kolaylik saglayacag: diisiincesi egitim durumuna gore tiiketiciler arasinda fikir agisindan fark

olusturmaktadir.
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Tiiketicilere iirlinii satin aldiktan kisa siire sonra iiriinlerinin noksansiz veya hasarsiz olarak
adreslerine teslim edilip edilmedigi sorulmus, verilen cevaplarda yas gruplarina gore
tilketiciler arasinda fark olup olmadigi aragtirllmistir. Buna gore hipotez asagidaki gibi

kurulmustur.

Ho : Uriinii satin aldiktan kisa siire sonra, iiriiniin noksansiz veya hasarsiz olarak adrese

teslimi icin verilen cevaplarda yas grubuna gore fark yoktur.

Ha : Uriinii satin aldiktan kisa siire sonra, iiriiniin noksansiz veya hasarsiz olarak adrese

teslimi i¢in verilen cevaplarda yas grubuna gore fark vardir.

Tablo 3.21 Uriinii satin aldiktan kisa siire sonra, iiriiniin noksansiz veya hasarsiz olarak adrese
teslim edilmesinin belirlenmesi.

Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Orta yas ve alt1 195 42 45 7 240 49
Orta yas tistii 110 38 33 13 143 51
Toplam 305 80 78 20 383 100
Group Istatistikleri
Yas N Mean Std. Deviation Std. Error

Mean

yorum 1 240 1,19 391 ,025

2 143 1,23 423 035

(1=orta yas ve alt1, 2=orta yas tistii)
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Bagimsiz Ornek Testi

Levene's Test for
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
. Mean Interval of the
. Sig. (2- - Std. Error .
F Sig. t df tailed) Differe Difference Difference
nce
Upper Lower
yorum Equal
;’a“ance 3908 046 -1,016 381 310 | -,043 043 -127 ,040
assumed
Equal
‘s’irc')‘i‘”ce -,996 280'4% 320 | -043 043 -129 ,042
assumed

Analiz sonuglarina gore 240 orta yas ve alindaki katilimcinin ortalamasi 1,19 ve 143 orta yas
ve ustli katilimcinin ortalamast 1,23’diir. Ankette 1= orta yas ve altindaki katilimeilari; 2=
orta yas ustii katilimeilart temsil etmektedir. Analize gére hesaplanan Sig (2 tailed) 0,31> 0,05
oldugundan Hj kabul edilmistir. Hyp hipotezine gore iiriinii satin aldiktan kisa siire sonra,
iiriiniin noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslimi i¢in verilen cevaplarda yas grubuna gore

fark yoktur.
Uriiniin satin alimindan sonra mobilyanin yerlesimi esnasinda meydana gelebilecek garpma,
vurma vb. tahribatlarin olusmasinda evli ve bekar tiiketiciler arasinda bir fark olup olmadigi

arastirilmistir. Buna gore asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Mobilya eve yerlestirilirken ¢arpma, vurma vb. tahribatlarin olusumunda tiiketicilerin

medeni durumu bakimindan fikir a¢isindan bir fark yoktur.

Ha : Mobilya eve yerlestirilirken ¢carpma, vurma vb. tahribatlarin olusumunda tiiketicilerin

medeni durumu bakimindan fikir a¢isindan bir fark vardir.
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Tablo 3.22 Mobilyanin eve yerlestirilmesinde meydana gelebilecek tahribatlarin belirlenmesi.

Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Evli 127 33 129 34 256 67
Bekar 64 17 63 16 127 33
Toplam 191 50 192 50 383 100
Group Istatistikleri
Medeni N Mean Std. Std. Error
durum Deviation Mean
yorum 1 256 1,50 ,501 ,031
2 127 1,50 502 ,045
(1=evli, 2=bekar)
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's Test for
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
Std. 95% Confidence
E Si ¢ df Sig. (2- Mean Error Inltjeirf\;a: (:c the
19- tailed) Difference | Differen erence
ce Upper Lower
yorum  Equal
variances ,000 ,999 ,144 381 ,885 ,008 ,054 -,099 ,115
assumed
Equal
variances ,144 | 251,000 ,886 ,008 ,054 -,099 ,115
not assumed

Analiz sonuglarina gore 256 evli katilimcinin ortalamasi 1,50 ve 127 bekar katilimcinin

ortalamas1 1,50’dir. Ankette 1= evli; 2= bekar degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan

Sig (2 tailed) 0,885> 0,05 oldugundan Hy hipotezi kabul edilir. Hy hipotezine gére mobilya

eve yerlestirilirken ¢arpma, vurma vb. tahribatlarin olusumunda tiiketicilerin medeni durumu

bakimindan fikir agisindan bir fark yoktur.

Tiiketicilere mobilyalar1

yerlestirildikten/kurulduktan

sonra evlerinin temiz birakilip

birakilmadig1 sorulmustur. Alinan cevaplar dogrultusunda, kadin ve erkek tiiketiciler arasinda

bir iliski olup olmadig1 belirlenmeye calisilmistir. Bu amagla yine T-Testi uygulanmis ve

hipotez asagidaki gibi olusturulmustur.
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Ho

diistincesinde, tiiketiciler arasinda cinsiyet agisindan bir fark yoktur.

Ha

diisiincesinde, tiiketiciler arasinda cinsiyet acgisindan bir fark vardir.

Mobilya yerlestirildikten/kurulduktan sonra evin temiz birakilip birakilmadigi

Mobilya yerlestirildikten/kurulduktan sonra evin temiz birakilip birakilmadigi

Tablo 3.23 Mobilya yerlestirildikten/kurulduktan sonra evin temiz birakilip birakilmadiginin

belirlenmesi.
Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Kadin 97 25 91 24 188 49
Erkek 106 28 89 23 195 51
Toplam 203 53 180 47 383 100
Group Istatistikleri
Std.
Cinsiyet N Mean Deviation | Std. Error Mean
yorum 1 188 1,48 501 ,037
2 195 1,46 ,499 ,036
(1=kadin, 2=erkek)
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
. Interval of the
. Sig. (2- Mean Std. Error .
F Sig. t df tailed) Difference | Difference Difference
Upper Lower
yorum Equal
variances ,950 ,330 ,540 381 ,589 ,028 ,051 -,073 ,128
assumed
qu_JaI
oanees 540 | 380,39 589 028 051 -073 128
assumed

Analiz sonuglarina gére 195 erkek katilimcinin ortalamasi 1,46 ve 188 bayan katilimcinin

ortalamasi 1,48°dir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda 6nemli bir fark olmadig goriilmektedir.

Yani bayan ve erkekler mobilya yerlestirildikten/kurulduktan sonra evin temiz birakildigini
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distinmektedirler. Ankette 1= kadin; 2= erkek degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan
Sig (2 tailed) 0.589> 0,05 oldugundan Hp kabul edilmistir. Ho hipotezine gére mobilya
yerlestirildikten/kurulduktan sonra evin temiz birakilip birakilmadig: diisiincesinde, tiiketiciler

arasinda cinsiyet agisindan bir fark yoktur

Anket kapsamindaki tiiketicilere mobilya ile ilgili herhangi bir sikayet durumunda iirtini
aldiklar1 firmanin satis temsilcisine rahatlikla ulasip ulagamadiklar1 sorulmus ve verilen
cevaplardan tiiketicilerin gelir durumuna goére fark olup olmadigr arastirilmistir. Buna gore

hipotez asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Mobilya ile ilgili herhangi bir sikayet durumunda firiinii aldiklari firmanin satig

temsilcisine ulasmada, tiiketiciler arasinda gelir durumu agisindan bir fark yoktur.

Ha : Mobilya ile ilgili herhangi bir sikayet durumunda iiriinii aldiklar1 firmanin satig

temsilcisine ulagsmada, tiikketiciler arasinda gelir durumu agisindan bir fark vardir.

Tablo 3.24 Mobilya ile ilgili herhangi bir sikayet durumunda {iriiniin alindig1 firmanin satis
temsilcisine ulasabilme durumu.

Evet Hayir Toplam

Adet % Adet % Adet %

Diisiik Gelir 106 28 55 14 161 42

Orta ve Yiksek Gelir 151 39 71 19 222 58

Toplam 257 67 126 33 383 100

Group Istatistikleri
Std. Error

Gelir N Mean Std. Deviation Mean
yorum 1 161 1,34 476 037
2 222 1,32 467 031

(1=diisiik gelirli, 2=orta ve yiiksek gelirli)
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Bagimsiz Ornek Testi

Levene's Test for
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95%
Confidence
F si i df Sig. (2- Mean Std. Error Interval of the
g tailed) Difference | Difference Difference
Upper | Lower
yorum  Equal
variances ,182 377 447 381 ,655 ,022 ,049 -,074 ,118
assumed
Equal
‘rfc")i'a”ces 446 | 341,35 656 022 049 | -074 | 118
assumed

Analiz sonuglarina gore 161 diisiik gelirli katilimcinin ortalamasi 1,34 ve 222 orta ve yiiksek
gelirli katilimcimin ortalamasi 1,32°dir. Gruplarin ortalamalari arasinda 6nemli bir fark
olmadigi goriilmektedir. Yani diistik ve yiiksek gelirli tiikketiciler mobilya ile ilgili herhangi bir
sikayet durumunda iriinlin alindig1 firmanin satis temsilcisine rahatlikla ulasabildiklerini
diisinmektedirler. Ankette 1= disiik gelirli; 2= orta ve yiiksek gelir degerleri verilmistir.
Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0.655> 0,05 oldugundan Hg kabul edilmistir. Hy
hipotezine gére mobilya ile ilgili herhangi bir sikayet durumunda iiriinii aldiklar1 firmanin

satis temsilcisine ulasmada, tiiketiciler arasinda gelir durumu agisindan bir fark yoktur.
Tiiketicilere mobilya ile ilgili sikayetlerinde kisa siirede cevap alip alamadiklar1 sorulmus
verilen cevaplar arasinda tiiketicilerin yas grubu agisindan fikir farki aranmistir. Buna gore

hipotez asagidaki gibi olusturulmustur.

Hop : Tiiketicilerin mobilya ile ilgili sikayetlerinde kisa siirede cevap almalarinda yas grubu

acisindan fark yoktur.

Ha : Tiiketicilerin mobilya ile ilgili sikayetlerinde kisa slirede cevap almalarinda yas grubu

acisindan fark vardir.
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Tablo 3.25 Tiiketicilerin mobilya ile ilgili sikayetlerinde kisa siirede cevap almalarinin

belirlenmesi.
Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Orta yas ve alt1 114 30 126 33 240 63
Orta yas usti 82 21 61 16 143 37
Toplam 196 51 187 49 383 100
Group Istatistikleri
Std. Error
Yas N Mean Std. Deviation Mean
yorum 1 240 1,53 500 ,032
2 143 1,43 ,496 ,042
(1=orta yas ve alt1, 2=orta yas ustii)
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
. Interval of the
. Sig. (2- Mean Std. Error ;
F Sig. t df tailed) Difference | Difference Difference
Upper Lower
yorum  Equal
variances 3,432 ,065 | 1,868 381 ,063 ,098 ,053 -,005 ,202
assumed
qu_JaI
variances 1,871 | 30059 062 098 053 | -005 202
not 7
assumed

Analiz sonuglara gore 240 orta yas ve alti katilimcinin ortalamast 1,53 ve 143 orta yas ve
st katilimcinin ortalamasi 1,43’diir. Ankette 1= orta yas ve alt1; 2= orta yas istii yas grubu
degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0.063> 0,05 oldugundan H, kabul
edilmistir. Ho hipotezine gore tiiketicilerin mobilya ile ilgili sikayetlerinde kisa siirede cevap
almalarinda yas grubu acisindan fark yoktur. Buna gore satis sonrasi1 hizmet danismanlarinin,

her yastaki tiiketicinin anlayabilecegi sekilde danismanlik hizmeti verdigi goriilmiistiir.
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Tiiketicilere mobilyada satis sonrast hizmete yeteri kadar Onem verilip verilmedigi
sorulmustur. Alinan cevaplar dogrultusunda tiiketicilerin egitim durumlari arasinda bir iligki
olup olmadig1 belirlenmeye calisilmistir. Bu amacla yine T-Testi uygulanmis ve hipotez

asagidaki gibi olusturulmustur.

Ho : Mobilyada satis sonrasi hizmete yeteri kadar onem verilip verilmedigi diislincesinde

tiiketicilerin egitim durumlari agisindan fark yoktur.

Ha : Mobilyada satis sonrasi hizmete yeteri kadar onem verilip verilmedigi diisiincesinde

tiiketicilerin egitim durumlari agisindan fark vardir.

Tablo 3.26 Mobilyada satis sonrast hizmete verilen 6nemin degerlendirilmesi.

Evet Hay1r Toplam

Adet % Adet % Adet %

[Ikdgretim ve Lise 70 18 142 37 212 55

Universite 60 16 111 29 171 45

Toplam 130 34 253 66 383 100

Group Istatistikleri
Std. Std. Error

Egitim N Mean Deviation Mean
yorum 1 212 1,67 471 ,032
2 171 1,65 479 ,037

(1=ilkdgretim ve lise, 2=liniversite )

46



Bagimsiz Ornek Testi

Levene's Test
for Equality t-test for Equality of Means
of Variances
95% Confidence
. Interval of the
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error Difference
tailed) Difference | Difference
Upper Lower
yorum  Equal
variances ,708 ,401 424 381 ,672 ,021 ,049 -,075 117
assumed
Equal
xzz'ames 423 | 361,688 672 021 049 | -075 117
assumed

Analiz sonuclarina gore 212 ilkdgretim ve lise egitimli katilimcinin ortalamasi 1,67 ve 171
tniversite egitimli katilimcinin ortalamasi 1,65°dir. Ankette 1= ilkdgretim ve lise; 2=
tniversite degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0.672> 0,05
oldugundan Hp kabul edilmistir. Ho hipotezine gore mobilyada satis sonrast hizmete yeteri
kadar 6nem verilip verilmedigi diislincesinde tiiketicilerin egitim durumlari agisindan fark

yoktur.
Tiiketicilere iirlin i¢in satis sonrasi hizmet verildikten sonra ayni sorunla tekrar karsilasip
karsilasmadiklar1 sorulmus ve verilen cevaplarda tiiketicilerin medeni durumlar: arasinda fark

olup olmadig arastirilmistir. Buna gore hipotez asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Uriin icin satis sonras1 hizmet verildikten sonra ayni1 sorunla tekrar karsilasmada medeni

durumun bir etkisi yoktur.

Ha: Uriin i¢in satis sonras1 hizmet verildikten sonra ayn1 sorunla tekrar karsilasmada medeni

durumun bir etkisi vardir.
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Tablo 3.27 Uriin i¢in satis sonrasi hizmet verildikten sonra ayni sorunla tekrar karsilasma

degerleri.
Evet Hay1r Toplam
Adet % Adet % Adet %
Evli 71 19 185 48 256 67
Bekar 44 11 83 22 127 33
Toplam 115 30 268 70 383 100
Group Istatistikleri
Medeni Std. Std. Error
durum N Mean Deviation Mean
yorum 1 256 1,72 ,449 ,028
2 127 1,65 478 ,042

(1=evli, 2=bekar)

Bagimsiz Ornek Testi

Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
F si ¢ of Sig. (2- Mean Std. Error Interval of the
9: tailed) | Difference | Difference Difference
Upper Lower
yorum Equal
variances 6,787 ,010 | 1,389 381 ,166 ,069 ,050 -,029 ,167
assumed
Equal
‘é‘;z'ances 1,360 | 237,8 175 ,069 051 | -031 169
assumed

Analiz sonuglarina gore 256 evli katilimcinin ortalamasi 1,72 ve 127 bekar katilimcinin
ortalamasi 1,65°dir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda 6nemli bir fark olmadig1 goriilmektedir.
Ankette 1= evli; 2= bekar degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed)
0.166> 0,05 oldugundan Hg kabul edilmistir. Ho hipotezine gore iiriin i¢in satig sonras1 hizmet

verildikten sonra ayni sorunla tekrar karsilasmada medeni durumun bir etkisi yoktur.
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Anket kapsamindaki tiiketicilere iiriin i¢in satis sonrasi hizmet verildikten sonra ayni sorunla
tekrar karsilasildiginda problemin yeniden ¢oziilmesi i¢in miisteri temsilcisine bagvurup
vurmadiklart sorulmustur. Alinan cevaplar dogrultusunda, tiiketicilerin egitim durumu
arasinda bir iligki olup olmadig1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla T-Testi uygulanmis ve

asagidaki hipotez olusturulmustur.

Ho : Tiiketicilerin iirlin i¢in satig sonrasi hizmet verildikten sonra ayni sorunla tekrar
karsilagildiginda problemin yeniden ¢oziilmesi i¢in miisteri temsilcisine bagvurmalarinda,

tilkketiciler arasinda cinsiyet agisindan bir fark yoktur.

Ha : Tiiketicilerin irlin i¢in satis sonrast hizmet verildikten sonra ayni sorunla tekrar
karsilasildiginda problemin yeniden ¢oziilmesi i¢in miisteri temsilcisine basvurmalarinda,

tiiketiciler arasinda cinsiyet acisindan bir fark vardir.

Tablo 3.28 Tiiketicilerin ayn1 sorunla tekrar karsilasildiginda problemin yeniden ¢oziilmesi
i¢cin miisteri temsilcisine bagvurmalarinin degerlendirilmesi.

Evet Hayir Toplam

Adet % Adet % Adet %

fIkogretim ve Lise 70 18 142 37 212 55

Universite 43 11 128 33 171 45

Toplam 113 30 270 70 383 100

Group Istatistikleri
Std. Std. Error

Egitim N Mean Deviation Mean
yorum 1 212 1,67 A71 ,032
2 171 1,75 435 033

(1=ilkogretim ve lise, 2=iiniversite)
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Bagimsiz Ornek Testi

Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
. Mean Interval of the
F Sig. t df S'g' (2- Differenc S.td' Error Difference
tailed) Difference
e
Upper Lower
yorum Equal
variances 11,71 ,001 | -1,681 381 ,094 -,079 ,047 -171 ,013
assumed
Equal
‘r’gz'ames -1,696 | 374,1 ,001 -,079 046 170 | ,013
assumed

Analiz sonuglarina gore 212 ilkdgretim ve lise egitimli katilimeilarin ortalamasi 1,67 ve 171
iiniversite egitimli katilimcilarin ortalamasi 1,75’dir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda 6nemli
bir fark olmadigi goriilmektedir. Ankette 1= ilkogretim ve lise; 2= iniversite degerleri
verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed) 0.094> 0,05 oldugundan Hp kabul
edilmistir. Hp hipotezine gore tiiketicilerin {iriin i¢in satig sonras1 hizmet verildikten sonra ayni
sorunla tekrar karsilagildiginda problemin yeniden ¢oOziilmesi i¢in miisteri temsilcisine

bagvurmalarinda, tiiketiciler arasinda egitim acisindan bir fark yoktur.

Uriin igin satis sonrasi hizmet verildikten sonra ayni sorunla ikinci kez karsilasildiginda
problemin yeniden ¢dzililmesi i¢in miisteri temsilcisine tekrar bagvuran tiiketicilere miisteri
temsilcisinin tutumunda degisiklik olup olmadigi sorulmustur. Alinan cevaplar dogrultusunda,
kadin ve erkek tliketiciler arasinda iligski olup olmadig1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagla

hipotez asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Uriin i¢in satis sonrasi hizmet verildikten sonra ayni sorunla ikinci kez karsilasildiginda
problemin yeniden ¢6zililmesi i¢in miisteri temsilcisine tekrar bagvuran tiiketicilere miisteri

temsilcisinin tutumundaki degisiklik de cinsiyetin etkisi yoktur.
Ha : Uriin icin satis sonras1 hizmet verildikten sonra ayni sorunla ikinci kez karsilasildiginda

problemin yeniden ¢6zililmesi i¢in miisteri temsilcisine tekrar bagvuran tiiketicilere miisteri

temsilcisinin tutumundaki degisiklik de cinsiyetin etkisi vardir.
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Tablo 3.29 Tiiketicilerin ayni sorunla ikinci kez karsilastiginda miisteri temsilcisine tekrar
basvurduklarinda miisteri temsilcisinin davranisinin degerlendirilmesi.

Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Kadmn 23 20 29 26 52 46
Erkek 29 26 32 28 61 54
Toplam 52 46 61 54 113 100
Group Istatistikleri
Std. Std. Error
Cinsiyet N Mean Deviation Mean
yorum 1 52 1,56 ,502 ,070
2 61 1,52 ,504 ,064
(1=kadin, 2=erkek)
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's Test for
Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence Interval
F si ¢ df Sig. (2- Mean Std. Error of the Difference
g- tailed) Difference | Difference U
pper Lower
yorum  Equal
variances ,445 ,506 | ,349 111 ,728 ,033 ,095 -,155 221
assumed
qu_JaI
e 349 | 1083 728 033 095 -,155 221
assumed

Analiz sonuglarina gore 61 erkek katilimcinin ortalamasi 1,52 ve 52 bayan katilimcinin

ortalamasi 1,56 dir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda 6nemli bir fark olmadigi goriilmektedir.

Ankette 1= kadin; 2= erkek degerleri verilmistir. Analize gére hesaplanan Sig (2 tailed)

0.728> 0,05 oldugundan Hg kabul edilmistir. Ho hipotezine gore iiriin i¢in satig sonrast hizmet

verildikten sonra ayni sorunla ikinci kez karsilasildiginda problemin yeniden ¢dziilmesi igin

miisteri temsilcisine tekrar basvuran tiiketicilere miisteri temsilcisinin tutumundaki degisiklik

de cinsiyetin etkisi yoktur.
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Anket kapsaminda miisteri temsilcisine ikinci kez bagvuran tiiketicilere sorunun kisa siirede

giderilip giderilmedigi sorulmus ve verilen cevaplarda kadin ve erkek tiiketiciler arasinda fark

olup olmadigi aragtirilmigtir. Buna gore hipotez asagidaki gibi kurulmustur.

Ho : Miisteri temsilcisine ikinci kez basvuruldugunda sorunun kisa silirede ¢oziilmesinde

cinsiyetin bir etkisi yoktur.

Ha : Miisteri temsilcisine ikinci kez basvuruldugunda sorunun kisa siirede ¢oziilmesinde

cinsiyetin bir etkisi vardir.

Tablo 3.30 Miisteri temsilcisine ikinci kez basvuruldugunda sorunun kisa siirede ¢oziilmesinin

degerlendirilmesi.
Evet Hayir Toplam
Adet % Adet % Adet %
Kadin 24 21 28 25 52 46
Erkek 28 25 33 29 61 54
Toplam 52 46 61 54 113 100
Group Istatistikleri
o Std. Std. Error
Cinsiyet N Mean Deviation Mean
yorum 1 52 1,54 503 070
2 61 1,54 502 064
(1=kadin, 2=erkek)
Bagimsiz Ornek Testi
Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
. Sig. (2- Mean Std. Error Interval of the
F Sig. t df tailed) Difference | Difference Difference
Upper Lower
yoru Equal
m variances ,003 ,958 | -,027 111 ,979 -,003 ,095 -,191 ,186
assumed
EqL_JaI
oanees -,027 | 108,1 979 -,003 095 |  -101 186
assumed
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Analiz sonuglarina gore 61 erkek katilimcimin ortalamasi 1,54 ve 52 bayan katilimcinin
ortalamasi 1,54°dir. Gruplarin ortalamalar1 arasinda 6nemli bir fark olmadig goriilmektedir.
Ankette 1= kadin; 2= erkek degerleri verilmistir. Analize gore hesaplanan Sig (2 tailed)
0.979> 0,05 oldugundan Hj kabul edilmistir. Ho hipotezine gore miisteri temsilcisine ikinci

kez bagvuruldugunda sorunun kisa siirede ¢oziilmesinde cinsiyetin bir etkisi yoktur.
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BOLUM 4

SONUC VE ONERILER

Bu calismada Zonguldak ili ve ilgelerinde mobilya sektoriindeki satis sonrasi hizmet
faaliyetleri bir anket calismasi esliginde degerlendirilmeye c¢alisiimistir. Oncelikle konu
iizerine yapilan literatiir ve alan arastirmalart sonucu elde edilen bilgiler 1s18inda miisteri ve
calisanlara yonelik bir anket hazirlanmis ve bu ankete ait sonuglar bulgular ve irdeleme
boliimde verilmistir. Tiiketicilere yoneltilen anket sorularina verilen cevaplar dogrultusunda
tiiketicilerin gelir, egitim seviyesi, yas dagilimi, meslek grubu gibi demografik 6zelliklerin
yaninda, tliketicilerin mobilya satin alim Oncesi ve sonrasi davraniglari hakkinda da gesitli

sonuclar elde edilmistir.

Arastirma konusu mobilyada satis sonrast hizmet {izerine oldugu i¢in, arastirma sorulari;
tiiketicinin mobilya tercihi ile ilgili faktorleri, firmalarin saglamis oldugu satis sonrasi
hizmetler ile ilgili faktorleri (garanti, nakliye, montaj, hasarli malzeme degisimi...) ve

demografik faktorleri kapsamaktadir.

Anket sorularinda ilk olarak tiiketicilerin mobilya tercihi ile ilgili faktorler incelenmistir. Bu
asamada aileyi olusturan tiiketicilerin mobilya ihtiyacinin dogmasindan, mobilya kullanimina

kadar olan tiim siireclerdeki etkisi incelenmistir.

Yapilan anketlerde meslek grubuna gore mobilya ihtiyacinin ailede kimden kaynaklandigi
incelendiginde is¢i grubunda % 7,6, yonetici grubunda % 7, memur grubunda % 15, esnaf
grubunda % 2,1 ve diger (emekli, ev hanim1) grubunda % 3 ile esler birlikte karar vermistir.
Genel toplam incelendiginde tiiketicilerin % 31’inin esleriyle birlikte karar verdikleri
goriilmiistliir. Bu sebeple, mobilya ihtiyacinin dogmasinda ailede eslerin birlikte aldiklar

kararin daha etkin oldugunu sdyleyebiliriz.

55



Ailede mobilya aliminda fiyat agisindan degerlendirmeleri gelir durumuna gore
inceledigimizde, % 34 ile ben ve esim se¢eneginin daha ¢ok tercih edildigi goriilmektedir. Bu

sebeple fiyat ile ilgili durumlarda ailede eslerin ortaklasa karar aldigini sdyleyebiliriz.

Mobilyanin satin alinacagr yer ile ilgili degerlendirmeleri ailede yas grubuna gore
inceledigimizde 25 yas ve alti1 tiiketicilerin genellikle bekar olacagindan dolayr mobilyanin
alinacagl yer bakimmdan degerlendirmeleri ailede anne ve baba iistlenmistir (% 8). Ancak
diger yas gruplarinda eslerin ortak aldiklar1 karar sonucuna gore hareket ettikleri

gorlilmektedir. Tiiketiciler % 35’ lik oranla ortaklasa karar aldiklarini belirtmislerdir.

Ailede mobilya satin alirken bigim, renk, estetik vb. 6zellikler bakimindan eslerin % 33 ile
ortaklasa bir degerlendirme yaptiklar1 goriilmektedir. Ancak bu oranin % 13’{inii kadinlar,
% 20’sini erkekler olusturmaktadir. Bu durumda erkek tiiketicilerin mobilya satin alirken
bigim, renk, estetik vb. dzellikler bakimindan eslerinin fikirlerine kadinlara gére daha ¢ok

onem verdikleri goriilmektedir.

Mobilya satin alirken marka, kalite ile ilgili degerlendirmeleri medeni duruma gore
inceledigimizde, evli tiiketicilerin esleri ile birlikte (% 36), bekar tiiketicilerin kendilerinin
(% 10) marka, kalite ile ilgili degerlendirmeleri yaptiklar1 goriillmektedir. Evli tiiketicilerde
mobilya satin alirken marka, kalite ile ilgili degerlendirmelerde eslerin disinda anne ve
babanin etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Buna gore giiniimiiz evliliklerinde anne ve babanin
mobilya satin alirken marka, kalite ile ilgili degerlendirmelerde c¢iftlere fikir beyan

etmedikleri anlasilmaktadir.

Mobilya satin almaya karar verirken en son karar asamasinda, eslerin ¢ogunlukla birlikte
karar verdiklerini gormekteyiz (% 34,5). Ailede en son karari kendinin verdigini sdyleyen
kadinlarin oran1 % 13,1, erkeklerin orani ise % 16’dir. Buna gore zaman zaman erkeklerin

nihai kararda daha baskin olduklarini sdyleyebiliriz.
Tiiketicilerin meslek grubu ve mobilya alim yerini inceledigimizde tiim meslek gruplarinin

daha c¢ok bilinen marka bayilerinden mobilyalarini satin aldiklarini gérmekteyiz. Anket

sonuglaria gore internetten mobilya satin alimini tiiketicilerin ¢ok fazla tercih etmediklerini
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goriilmektedir (% 3,4). Bunun nedeni olarak tiiketicilerin alacaklart mobilyanin Kkalitesini
gormek istediklerini diistinmek miimkiindiir. Bunun yaninda fabrika satis magazalarindan (%
13,3) ve spot magazalardan mobilya satin alimmin (% 10,7), bilinen marka bayilerinden (%
72,6) mobilya satin alma oranina gore oldukga diisiik oldugu boylece fazla tercih edilmedigi
goriilmektedir. Verilen secenekler disinda tiiketicilerin  mobilya satin almadiklar

goriilmektedir.

Tiiketicilerin mobilya tercihinde en 6nemli faktor iriiniin kalite belgeli olmasidir (% 36).
Anket sonuglarina goére tiiketicilerin mobilyanin tasarimi, renk-deseni, dikkat gekiciligi,
modaya uygun olmasi gibi estetik 6zelliklerin yani sira {riiniin kalitesine daha ¢ok 6nem
verdigi goriilmektedir. Bu faktor oldukga biiytlik bir farkla diger faktorleri geride birakmustir.

Boylece tiiketicilerin bilingli alis veris yaptiklarini sdylemek miimkiindiir.

Tiiketicilerin egitim seviyelerine gore hangi durumlarda mobilya satin aldiklarim
inceledigimizde, egitim durumu ayirt etmeksizin tiim tliketicilerin daha ¢ok mevcudun
eskimesi (% 24,3) ve ihtiyag durumu (% 23,8) gibi i¢sel faktorlerden dolayr mobilya satin
aldiklar1 goriilmektedir, bu durum dogrudan tiiketicinin geliriyle ilgilidir. Buna gore
tiikketicilerin egitim durumu ne olursa olsun mobilya satin alma konusunda mevcut kosullarda,
tiiketiciler zorunluluk hissetmedik¢e moda ve degisen tercihler, arkadas grubu, reklam gibi

faktorlerin etkisiyle satin alma ihtiyact duymamaktadir.

Firmalarin sagladig1 avantajlar ve satin alim kararinda rol oynayan satis sonrast hizmetlerin
tasidigt 6nem derecesini inceledigimizde tiiketicilerin daha ¢ok firmalarin sagladigi
garantilere (% 72) onem verdigi goriilmektedir. Tiketiciler i¢in iriiniin garantisi, gerek
malzeme ve is¢ilik, gerekse montaj hatalarindan dolay iirlinlin zarar gérmesi halinde, is¢ilik
masrafi degistirilen parca bedeli ya da bagka ad altinda higbir iicret talep etmeksizin iiriiniin
tamirinin yapilmas1 gibi garanti kapsamlarina tiiketici daha ¢cok onem vermektedir. Nakliye,
montaj ve licretsiz miisteri danigma hatlar1 gibi diger satis sonrast hizmetler tiiketicilere gore
iki, tic yada dordiincli sirada yer almaktadr. Bazi firmalar sattiklari iirliniin nakliye ve
montajin1 istlenmektedirler ancak her firma gerek malzeme ve iscilik, gerekse montaj
hatalarindan dolayi iiriiniin zarar gérmesi halinde, i1s¢ilik masrafi degistirilen parca bedeli ya

da baska ad altinda higbir ticret talep etmeksizin iirliniin tamirinin yapilmasi gibi durumlarda
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garanti veremeyebiliyor. Buna istinaden tliketiciler mobilyada satis sonrasi hizmette daha ¢ok
garantiye 6nem verebilir. Tiiketicilerin montaja ilk sirada 6nem vermemelerinin nedeni bazi
tirlinlerin montajli olarak almalarinin yani sira demonte olan iiriinlerin montaj semalarinin da

gonderilmesinden kaynakandigini diistinmek miimkiindiir.

Tiiketicilerin egitim seviyelerine gore satis sonrasi hizmetlerden yararlanma oranlar
incelendiginde egitim seviyesi ayirt etmeksizin tiiketicilerin en ¢ok onem verdikleri satis
sonrast hizmet olan garantilerden yararlandigi goriilmektedir (% 27). Bunu takiben
tiiketicilerin firmalarin sagladigi montaj (% 26) ve nakliye (% 25) gibi satis sonrasi
hizmetlerden yararlanmislardir. Basta ilkokul ve ortaokul mezunlar1 olmak iizere tiiketicilerin
ticretsiz miisteri danigma hatlarina ¢ok fazla ihtiya¢ duymadiklar1 goriilmektedir. Tiiketicilerin
iriinlin en cok garantisine 6nem verdigi ancak nakliye ve montaj gibi satig sonrasi

hizmetlerden de yaklasik oranlarda yararlandigi goriilmektedir.

Tiiketici gelir durumuna gore mobilya satin alma sikliklar1 incelenmistir. Buna gore, anket
kapsamindaki tiiketicilerin ¢cogunlugunun (% 35) gelir seviyesi 1501 TL ve {lizeri oldugu
goriilmektedir. Tiiketicilerin gelir seviyesi ne kadar olursa olsun biiyiik bir kismi1 (% 49) 10 y1l
ve daha fazla siirede mobilyalarini degistirmektedirler. Mobilyalarin1 5 y1l ve daha kisa siirede
degistirenlerin orani ise sadece % 13°diir. Bu oran igerisindeki tiiketicilerin hanesinin tek

gelirli olamayacagini diisiinmek miimkiindiir.

Farkli meslek grubundaki tiiketicilere gore en son mobilya satin alma islemi incelendiginde
is¢i grubunun daha ¢ok 2- 5 yil 6nce (% 13), yonetici grubunun 1 yil ve daha once (% 7),
memur grubunun 1 yil ve daha 6nce (% 16), esnaf grubunun 1 y1l ve daha 6nce (% 4), diger
(emekli, ev hanimi) grubunun 1 yil ve daha once (% 2,1), mobilya satin aldiklarini
belirtmiglerdir. Buna goére son donemde mobilya sektoriinde yapilan kampanyalarin ve

taksitlendirme kolayliklarinin tiiketicilerin alim giiciine hitap ettigini s0yleyebiliriz.
Hanelerde yasayan kisi sayisina gore evin daha ¢ok oturma odasi i¢in mobilya ihtiyacinin

olustugu goriilmektedir. Ailede yasayan kisi sayisi fark etmeksizin oturma odasi i¢in

kullanilan mobilyalarin yipranma siiresinin daha kisa oldugu goriilmektedir. Hanelerde yemek
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mobilyasi ihtiyaci goriilmemektedir. Buna gore tiiketicilerin yemek yemek i¢in ayr1 bir yemek

odasi1 kullanmakdarini sdylemek miimkiindiir.

Mobilya satin aldiktan ve kullandiktan sonra dayaniklilik, kullaniglilik vb. satin alma sonrasi
degerlendirmeleri daha c¢ok eslerin ortaklasa yaptiklart goriilmektedir. Boylece eslerin
mobilya ile ilgili diger bir¢ok konuda oldugu gibi bunda da esit sz hakkina sahip olduklarini

sOyleyebiliriz.

Mobilya satin aldiktan sonra ilgelere gore teslim siiresini inceledigimizde iirlinlerin genel
olarak ilgelere 3 giin ve daha kisa siirede teslim edildigini gormekteyiz (% 55). Buna gore
firmalarin  iriiniin  teslim siiresinde hassasiyet gosterdikleri goriilmektedir. Mobilya
firmalarinin  hizli dretim hizli sevkiyat politikasini izlemeleri yada kaliteli nakliye

firmnalariyla ¢alismalriyla iiriin sevkinde kendilerini gelistirdiklerini sdyleyebiliriz.

Tiiketicilerin garanti kapsaminda, arizalanan {iriin i¢in gerekli onarimlarin, firma tarafindan
sorunsuzca gergeklestirilecegini diislinlip diisiinmedikleri belirlenmistir. Bu ¢alismada kadin
ve erkek tiiketiciler arasinda fark olmadigi, bu konuda cinsiyetin 6nemli olmadigi sonucuna

varilmistir.

Satin alimdan sonra garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir {icret
talep edilmeyecegi diisiincesinde tiiketiciler arasinda bir fark olup olmadigi belirlenmistir.
Arastirma sonucuna gore diisiik gelirli aileler ile orta ve yiiksek gelirli aileler arasinda fikir
acisindan fark oldugu goriilmiistiir. Duslik gelirli tiiketiciler satin alimdan sonra garanti
kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir {icret talep edileceginin diistliniirken,
orta ve yiiksek gelirli tiiketiciler ekstra bir iicret talep edilmecegini diisiinmektedir. Buna gore
orta ve yiiksek gelirli tiiketicilerin iirliniin garanti kapsamindaki boliimleri hakkinda daha ¢ok

bilingli oldugunu diisiinmek miimkiindiir.
Tiiketicilere {irlin garanti siliresini tamamlamis olsa bile firmanin bir sekilde kolaylik

saglayacagini diisiiniip diisiinmedikleri belirlenmistir. Bu konuda egitim seviyesi iiniversite ile

ilkogretim ve lise olan tiiketiciler arasinda fark oldugu goriilmiistiir. Buna gore tiniversite
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mezunu olan tiketiciler tercih ettigini firmalarin tiiketicisini madur birakmayacagin

distinmektedir.

Uriin satin alindiktan kisa siire sonra, noksansiz veya hasarsiz olarak adrese teslim edilip
edilmedigi belirtilmistir. Yapilan ¢alisma sonucuna gore iriin teslim siiresinde tiiketicilerin
yas grubunun etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Yas grubu ayirt etmeksizin tiiketiciler satin
aldiklart trlinlerin kisa siirede, noksansiz ve hasarsiz olarak adreslerine teslim edildigini
belirtmiglerdir. Bdylece firmalarin nakliye islemini hizli yapmalariyla birlikte kaliteli

yaptiklar1 da goriilmektedir.

Mobilyanin eve yerlestirilmesinde meydana gelebilecek c¢arpma, vurma vb. tahribatlarin
olusmasinda evli ve bekar tiiketiciler arasinda fikir farki olmadig1 goriilmiistiir. Buna gore
mobilyanin eve yerlesiminde meydana gelebilecek tahribatlarin olugmasi diisiincesinde

medeni durumun etkin bir faktér olmadig anlasilmaktadir.

Mobilya yerlestirildikten/kurulduktan sonra evin temiz birakilip birakilmadigi incelendiginde
tiiketicilerin evin temiz birakildigim1 diisiindiikleri goriilmektedir. Buna gore firmalarin
iiriiniin montajinda gereken hassasiyeti gosterdikleri goriilmektedir. Tiiketicilerin bu konudaki
memnuniyeti, tretici firmalarin montaji gerceklestirmek {izere bazi Gzel firmalarla

caligmasinin etkili oldugunu diistinmek miimkiindiir.

Tiiketiciler mobilya ile ilgili herhangi bir sikayet durumunda iirtiniin alindig1 firmanin satig
temsilcisine rahatlikla ulastiklarini belirtmislerdir (% 67). Uriinle ilgili herhangi bir sikayet
durumunda {irlintin alindig1 firmanin satig temsilcisine ulagmada tiiketicinin gelir durumunun
etkisinin olmadig1 goriilmistiir. Firmalarin iirlinlin satisindan sonra da tiiketicilere, iiriinle

ilgili her tiirlii yardimda bulunduklar: goriilmektedir.

Tiiketiciler mobilya ile ilgili sikayetlerinin kisa siirede giderildigini belirtmislerdir. Firmalarin
satig Sonrasi hizmet birimlerini gelistirmesiyle tiiketiciler iriinle ilgili bir sorunla
karsilastiklarinda hem kendilerine bir muhatap bulabilmekte, hem de sorunlarini kisa siirede
giderebilmektedirler. Mobilya ile ilgili sikayetlerinin giderilmesinde tiiketicilerin yas

grubunun etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

60



Zonguldak ilinde yapilan bu aragtirmaya gore firmalar pazarlama stratejisini gelistirmek icin
satis sonrast hizmet birimine énem vermelidir. Bunun yaninda firmalar daha basarili olmak
icin tiiketici davranis bigimlerini bilmelidir. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglari, tilketim sekilleri,

tilkketim sonrasi tutumlariin neler oldugu iiretici firmalar tarafindan bilinmesi gereklidir.

Sonu¢ olarak firmalar, iriinii satana kadar sarf ettikleri enerjiyi, iriinii sattiktan sonra
tiiketiciye verecekleri satis sonrast hizmetlerle desteklemeye devam etmelidir. Firmalar
sattiklar1 tirlinlin arkasinda durup, tiiketicinin herhangi bir sorunla karsilastiginda sorunun kisa
stirede giderilmesini saglamali, satis sonrasi hizmetlerini daha fazla gelistirip, miisteri
memnuniyetini maksimum seviyeye ¢ikarmalidir. Bu hem tiiketicide firmaya olan giiveni

arttiracak hem de saglanan miisteri memnuniyetiyle firmanin satislarina destek olacaktir.
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ANKET FORMU

A. Mobilya Tercihi ile Ilgili Faktorler

1. Ailenizde mobilya iiriiniine olan ihtiya¢ veya satin alma istegi kimden kaynaklanir?
(] Annemden (] Babamdan (] Annem ve babamdan
(] Benden (] Esimden (] Ben ve esimden

2. Hangi durumlarda mobilya satin alirsiniz? ( 3 tanesini se¢iniz)

(] Moda ve degisen tercihlerimde (] Cazip fiyatlarla kargilastigimda
E] Mevcudun eskimesi durumunda E] Gelir artis1 durumunda

E] Mekan degisikligi durumunda E] Arkadas grubu

(] Reklam (] Ihtiyag durumunda

[:] Diger (Delirtiniz). . ...o.oueene e

3.Ailenizde mobilya satin almadan 6nce fiyat agisindan degerlendirmeleri kim yapar?

(] Annem (] Babam (] Annem ve Babam
E] Ben E] Esim E] Ben ve Esim

4. Ailenizde mobilyanin satin alinacagi yer bakimindan degerlendirmeleri kim yapar?

E] Annem E] Babam E] Annem ve Babam
(] Ben (] Esim (] Ben ve Esim

5. Ailenizde mobilyanin satin alirken bigim, renk, estetik vb. 6zellikler bakimindan
degerlendirmeleri kim yapar?
(] Annem (] Babam ((JAnnem ve Babam
() Ben (] Esim (] Ben ve Esim

6. Ailenizde mobilyanin satin alirken marka, kalite ile ilgili degerlendirmeleri kim yapar?

(] Annem (] Babam (] Annem ve Babam
(] Ben (] Esim (] Ben ve Esim

7. Ailenizde mobilya satin alirken son karar1 kim verir.
(] Annem (] Babam (] Annem ve Babam
(] Ben (] Esim (] Ben ve Esim
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8. Mobilyanizi nereden alirsiniz.
D Internetten [:] Bilinen marka bayilerinden
E] Fabrika satig magazalarindan E] Spot mobilya magazalarindan
(] Diger (BElirtiniz). ... .. .vveeeeeeeeeeeeeeeeeneeeenss

9. Mobilyanizi ne kadar siklik da degistirirsiniz?
D 5 yil ve alt1 D 6 — 9 yil arast D 10 y1l ve iizeri

10.En son ne zaman mobilya satin aldiniz?

11. Liitfen mobilya tercihinize etki eden 6zelligi (en ¢ok 3) numaralandirarak isaretleyiniz.
(En ¢ok 6nem verdiginiz 6zellige 1,6nem derecesi ikinci sirada olana 2,... olarak
numaralandiriniz.)

Kalite belgeli olmast (ISO-TS) Dikkat ¢ekicilik
Ucuz olmasi Modaya uygun olmast
Renk-Desen Ihtiyaca cevap vermesi

Kullanilan malzeme Mobilyanin yapimindaki ustalik

O0000Oo .
O0o0oococou

Firmanin satig sonrasi hizmeti Tasarim
Kullanim kolaylig1 Mevcut iirlinlerle uyumlu olmast
Dayaniklilik Diger (belirtiniz)...........ccovveiinninn.e

12 .Mobilya ihtiyaciniz en ¢ok evinizin hangi boliimii i¢in dogar?
D Oturma Odasi D Yatak Odasi D Geng Odasi D Yemek Odast

O

[:] Misafir Odasi Mutfak Mobilyasi [:] Banyo Mobilyasi

B. Satis Sonrast Hizmet ile Ilgili Faktirler

13.Ailenizde mobilya satin aldiktan ve kullandiktan sonra dayaniklilik, kullanighlik vb. satin
alma sonrasi degerlendirmeleri kim yapar?

(] Annem (] Babam (_JAnnem ve Babam
(] Ben (] Esim (]Ben ve Esim
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14. Mobilyaniz1 aldiktan sonra ne kadar siirede size teslim edilir? Belirtiniz.

(] 3 giin ve daha kisa (] Bir hafta (] 10 giin ve daha fazla

15. Firmanin sagladig1 avantajlar ve Satin alim kararinizda rol oynayan asagidaki satis sonrasi

hizmetleri (en ¢ok 3), bu kararinizda tasidigi 6nemine gore siralayiniz. (1 en onemli- 3 en

onemsiz)
() Garantiler (] Montaj
(] Nakliye (] Ucretsiz miisteri danisma hatlar:

16. Bu hizmetlerden su ana kadar yararlandiniz iki segenegi isaretleyiniz?

(] Garantiler (] Montaj
(] Nakliye (] Ucretsiz miisteri danisma hatlar1

Mobilya satin aldiginiz firmanin 6nerdigi ve/veya su ana kadar yararlandiginiz hizmetleri
ve bu hizmetlerle ilgili tecriibelerinizi dikkate alarak, asagidaki kriterlere goére bu

hizmetleri degerlendiriniz.

17. Garanti kapsaminda, arizalanan iiriin i¢in gerekli onarimlarin, firma tarafindan sorunsuzca

gergeklestirilecegini diigiiniiyor musunuz.

[:] Evet E] Hayir

18. Garanti kapsaminda yapilacak tamirat ve onarimlardan, ekstra bir iicret talep

edilmeyecegini diisiiniiyor musunuz?

(] Evet (] Hayr

19. Uriin garanti siiresini tamamlamis olsa bile firmanin size bir sekilde kolaylik
saglayacagini diistiniiyor musunuz?

(] Evet (] Hayir

20. Uriinii satin aldiktan kisa sonra noksansiz veya hasarsiz olarak adresinize teslim ediliyor

mu?

[:] Evet [:] Hayir

21.Mobilyaniz1 evinize yerlestirirken ¢arpma, vurma gibi tahribatlar oluyor mu?

D Evet [:] Hayir
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22. Mobilyanizin yerlestirildikten/kurulduktan sonra eviniz temiz birakiliyor mu?

[:] Evet [:]Haylr

23. Herhangi bir sikayetiniz de mobilyanizi aldiginiz firmanin miisteri temsilcisine rahatlikla

ulagabiliyor musunuz?

(] Evet (] Hayrr

24. Mobilyanizla ilgili sikayetlerinize kisa siirede cevap alabiliyor musunuz?

[:] Evet [:] Hayir

25.Mobilyada satis sonrasi hizmete yeteri kadar onem verildigini diisiiniiyor musunuz?

D Evet E]Haylr

26. Uriin i¢in satis sonras1 hizmet verildikten sonra ayni sorunla tekrar karsilasiyor musunuz?

(] Evet (JHayir

Evet ise agagidaki sorular1 cevaplayiniz;

27.Problemin ¢oziilmesi i¢in tekrar miisteri temsilcisine bagvuruyor musunuz?

E] Evet E] Hayir

28. Miisteri temsilcisinin size karst tutumunda degisiklik oluyor mu? (Miisteri temsilcisine

tekrar bagvurmuyorsaniz doldurmayimiz.)

E] Evet E] Hayir

29. Sorununuz kisa siirede gideriliyor mu? ( Miisteri temsilcisine tekrar bagvurmuyorsaniz

doldurmayniz.)

D Evet E] Hay1r

C. Demografik Faktorler

30. Cinsiyetiniz

(] Bay (]Bayan
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31. Yas grubunuz
[:] 25 yag ve alti [:] 26-35 yas arast [:] 36-45 yas arast [:] 45 yasindan biiytlik

32. Medeni haliniz

() Evli () Bekar

33. Egitim durumunuz

(J iikokul (J Ortaokul (Juise () Universite
34. Aylik gelir durumunuz

D 600 TL ve alt1 (] 601-1000 TL aras

(J 1001-1500 TL arasi (] 1501 TL ve iistii
35. Mesleginiz

() isci (] Yonetici (] Memur (] Esnaf

() Diger (Belirtiniz)............cooo......

36.Bakmakla yiikiimlii olduklarinizin sayis1? Sayi olarak belirtiniz.....................

37.Ikamet ettiginiz ilge. Belirtiniz..................coeevveeinneinn....
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