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OZET

AHSAP KAPI URETIMINDE MUSTERI TERCIHI VE SATIS SONRASI
MEMNUNIYETI: DUZCE iLi ORNEGI

Erciiment Hiiseyin DEMIROZ
Diizce Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii, Orman Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi
Danigman: Prof. Dr. Derya SEVIM KORKUT
Temmuz 2019, 54 sayfa

Calisma ile ahsap kapi iiretiminde miisteri memnuniyeti ve satis sonrasi hizmetin
belirlenmesi amaglanmisgtir. Belirlenen bu amag¢ dogrultusunda Diizce’de ahsap kapi
tiretimi yapan iKi firmanin izinleri dogrultusunda miisterileri oldugu 160 daire sahibi
calismanin kapsamini olusturmaktadir. Calisma kapsaminda anket ¢alismasi Diizce
ilinde ikamet eden daire sahiplerine Mart-Temmuz 2017 déneminde uygulanmistir.
Calisma sonucunda; katilimcilarin yas araliinin 22 ile 65 arasinda degistigi,
%38,7’sinin 36-45 yas aralifinda toplandigi, %75,6’sinin evli, %15’inin bekar oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin %45’inin kapilarin tiretimi ve model tercihi hakkinda
arastirma yapmadiklari, %31,9’unun melamin kapi, %27,5’inin panel kap1, %23,8’inin
mobilya kapi, %16,9’unun lake kapi tercih ettikleri belirlenmistir. Kap1 modeli
belirlenirken katilimcilarin %90,6’s1 kalite, %83,8’1 fiyat, %41,3’i estetik, %5,6’s1
diger faktorlerin 6nemli oldugunu belirtmislerdir. Ayrica katilimcilarin %26,9’unun
kapilar1 satin aldiklar1 firmanin satis sonrasi hizmetinden memnun olduklari,
%24,4’iniin memnun olmadiklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin  %43,1°1  firmanin
misterilerine kars1 gerekli 6zeni ve hassasiyeti gosterdigini, %40,6’s1 sikayet
durumunda geri dontislerin hemen yapildigini, %33,8’1 satis sonras1 hizmet i¢in ekstra
bir 6deme yaptiklarini belirtmislerdir.

Anahtar sozciikler: Ahsap, Diizce, Kapi, Miisteri tercihi, Satig sonrast memnuniyet.
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ABSTRACT

CUSTOMER PREFERENCE IN WOOD DOOR PRODUCTION AND
SATISFACTION AFTER SALES: EXAMPLE OF DUZCE PROVINCE

Erciiment Hiiseyin DEMIROZ
Duzce University
Graduate School of Natural and Applied Sciences, Department of Forest Industry
Engineering
Master of Science Thesis
Supervisor: Prof. Dr. Derya SEVIM KORKUT
July 2019, 54 pages

The aim of the study was to determine customer satisfaction and after-sales service in
the production of wooden doors. In keep with this target, two producing wooden door
company in Diizce which gives permission to communicate with their 160 customers,
are the scope of the study. Within the scope of the study, the questionnaire was applied
to apartment owners residing in Diizce during the period of March-July 2017. In the
results of working; it was determined that the age range of the participants changed
between 22 and 65, 38,7% were collected in the age range of 36-45, 75,6% were
married and 15% were single. It was found that 45% of the participants did not research
about door production and model preference but 31,9% preferred melamine door,
27,5% panel door, 23,8% furniture door and 16,9% prefer lacquered doors. When the
door model was determined, 90,6% of the respondents indicated quality, 83,8% price,
41,3% aesthetic, 5,6% other factors were important. It was also determined that 26,9%
of the participants were satisfied with the after-sales service of the company they
purchased the door, and 24,4% were not satisfied. Of the respondents, 43,1% indicated
that the company showed the necessary level of self-confidence and sensitivity, 40,6%
indicated that they were immediately returned in case of complaint, and 33,8% made an
extra payment for after-sales service.

Keywords: After-sales satisfaction, Customer preferences, Door, Diizce, Wooden.
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1. GIRIS

Ahsap kapi iretimi giinlimiiz rekabet ortaminda minimum maliyette kaliteli ve
kullanima uygun iiretim yapmay1 amacglayan orman iirtinleri sektoriidiir. Bu sektorii
ayakta tutanda siirekli gelisim gosteren insaat sektoriidiir. Insaat sektdriiniin
gelismesiyle ev ¢esitlerinde ve modellerinde de farklilik ortaya ¢ikmaktadir. Uzun yillar
boyunca ayakta kalmasi gereken binalarin estetik agidan da dogal ve sik durmasi en

olas1 durumlardan biridir.

Ahsap kapilar basta evler olmak iizere birgok mekanda siklikla tercih edilen kapilardir.
Miiteahhit firmalar veya ev sahipleri kap1 tercihlerini bu kapilardan yana
kullanmiglardir. Ahsap kapinin ¢ogunlukla aksami ahsap malzemeden iiretilmistir. Bu
kapilar el isciligiyle ve makinalarda yapilan olmak iizere ikiye ayrilirlar. El is¢iligi ile
yapilan ahsap kapilarin iiretimi olduk¢a zahmetlidir. Cok uzun siirelerde fazla iscilik
gerektiren Uretim seklidir. Gegmiste masiften islemeli ve agir iiretilen eski tip kapilar
yerini orta yogunlukta lif levha (MDF) yiizey, masif seren, dolgu petegi ve MDF kasa
elemanlarinin tutkalla birlestirilmesi suretiyle iiretilen lake, melamin, panel ve mobilya
modelleri ile iiretilen ahsap kapilara birakmistir. Bu kapilarin tiretimi hem asir1 masif
malzeme tiiketimini azaltmis hem de levha iirlinlerinin tercih edilmesini saglamistir.
Masifin azaltilip levhalara yonelmenin en biiyiik avantaji ormanlardan saglanan emvalin
daha az tiiketilmesi ve daha az kesim yapilmasi demektir. Bugiin farkli iirlin

yelpazesiyle de miisterilerin tercihine gore piyasaya sunulmustur.

Teknoloji ve tasarimin birlesmesi ile tiretilen ahsap kapilar bugiin kalite, estetik, fiyat ve
cesitli teknik 6zellikleri bakimindan miisterilere bir¢ok se¢enek firsati sunmustur. Gerek
tiretici firmalarin showroomlarinda veya iiretim yerlerinde, gerekse web sitelerinde satis
yapan firmalarda istenilen ol¢iide ve modelde sec¢imler yapilarak ahsap kapi satin

alinabilir.

Calismanin amaci Diizce ilinde ahsap kap1 tiretimi yapan firmalarin miisterilerinin ahsap
kap1 tiretimi hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklari, iiretim ve {irlin memnuniyeti ve

satig sonras1 hizmetin belirlenmesidir.



1.1. AHSAP KAPI URETIiMi

Masif kapinin demode olmasindan sonra giinliikk hayatimizda popiiler olan ahsap kapi
kanat, kasa ve pervaz olmak lizere 3 ana elemanin bir araya gelmesi ile olugmaktadir.
Bu iiretim i¢in kullanilan malzemeler {iretilecek modele ve Slgiilere gore 3 ile 12 mm
kalinliklara sahip MDF yiizeyler, 28 ile 45 mm ¢apa sahip, kraft hamurundan tiretilmis,
preslemede hava delikleri sayesinde hava tahliyesini saglayan, cekerken kopma
yasanmayan, bdcek gibi zararlilara karsi petek kagit adi verilen kraft kagitlart ve
kalinliklar1 30 ile 38 mm arasinda degisen uzunlugu boyunca hava akisini saglayacak
kanallara sahip, istenen rutubet oram1 %12 seklinde olacak seren adi verilen masiften
elde edilen malzemelerdir. Bu malzemeler ¢esitli makinelerde islenip birlestirilmesi ile
kullanilir hale getirilir. Ahsap kapilar model ve malzemelerin farklarina gore
cesitlendirilmektedir. Suan giiniimiizde aktif olarak iiretilen modeller melamin, lake,

mobilya ve panel kap1 adi verilen ¢esitlerdir. Temel olarak kapi elemanlar1 birlesim

gorseli agsagidaki gibidir (Sekil 1.1).

Sekil 1.1. Kap1 elemanlari birlesim sekli’.

Melamin kap1 iiretiminde kanat elemant 4 mm {izerinde agirlikli ahsap desenli
emprenye edilmis kagit desenleri olan yiizeyin catkisi yapilmis gerceve preslenmesi

suretiyle tretilir. Kasa ve pervazlari da ayni1 desen yiizeyin melamin kagit ismi verilen

! https://www.istanbulkapi.com/kapi-teknik-ozellikleri.html.
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yine emprenye edilmis kagitlarla sarma makinesi yani barberan adi verilen makinede

sarilmasi suretiyle iretilir (Sekil 1.2).

MELAMIN KAPI URETIMI i$ AKISI

KANAT CRETIMI

Cift Melamin Ytizey Ebatlama
|

L
Serenlerin Cercevelenmesi
|

Serenlere Petek Kafid: Yerlegtirme

!

Cergevenin Tutkallanmas:

{

Yiizeyle Cer¢evenin Prese Verilmesi

!

Pres Sonras: Ebatlama

!

Kanatin Kenar Bantlamasi

!

Kol - Kilit Yerlerinin Acilmas:

KASA CRETIMI

MDFlerin Plaka Halinde Preslenmesi
Olgitye Gore Ebatlanmas
Kasalarin Oval veya Dilz Sekillendirilmesi

|

-

Kasalarin Melamin Kafiitlarla Kaplanmasi

|
-

Kasalarin Boylarinin Ebatlanmas:
PERVAZ URETIMI

MDFlerin Ol¢tiye Gére Ebatlanmas
|

Pervazlik MDF ve Kulak MDFlerin Yapistirilmas:

-

Pervazlanin Melamin Kagitlarla Kaplanmas:
|

-

Pervazlann Boylarinin Ebatlanmas:

Sekil 1.2. Melamin kap1 iiretimi is akisi.

Lake kap1 tiretiminde kanatlar 12 mm (ylizey kalinliklar1 degisebilir) MDF yiizeylerin
bilgisayarli sayisal kontrol (CNC) makinesinde tizeri islenerek yada fuga adi verilen
ortalama derinligi 3 mm olan ¢izgilerle sekillendirilip prese verilmesi suretiyle ve
cilahanede istenilen rengi alabilmesi i¢in boyanmasi ile iretilir. Kasa ve pervazlar
istege gbre sarma makinesinde beyaz melamin kagida sarilip ya da ham sekilde

cilahanede boyanmasi sureti ile tretilir (Sekil 1.3).



KANAT CRETIMI

Cift Ham MDF Yizey Ebatlama

Serenlerin Cercevelenmesi
1

Serenlere Petek Kagid: Yerlegtirme
!

Cercevenin Tutkallanmass
|

Yiizeyle Cercevenin Prese Verilmesi
|

Pres Sonras: Ebatlama
|

Kanatin Kenar Bantlamas:

:
Kanat Yilzeyine Sekil Verme
|
Kol - Kilit Yerlerinin Agilmasi
|

Cila ve Boya Islemleri

LAKE KAPI CRETIMI I$ AKISI

KASA URETIMI

MDFlenn Plaka Halinde Preslenmes:

Olcillye Gore Ebatlanmas:

Kasalanin Oval veya Diz $ekillendinilmes:

Kasalann Melamin (PP) Kagitlarla Kaplanmas:

Cila ve Boya lslemleri
|

Kasalanin Boylarnin Ebatlanmas:

PERVAZ URETIMI

MDFlerin Ol¢ilye Gore Ebatlanmas:
!

Pervazlik MDF ve Kulak MDFlerin Yapistinlmas:

Pervazlarin Melamin (PP) Kaditlarla Kaplanmas:
|

Cila ve Boya Islemleri

:
Pervaz Boylanmn Ebatlanmas:

Sekil 1.3. Lake kap1 iiretimi is akisi.

Mobilya kapr iiretiminde kanatlar 6 mm MDF ham yiizeye kanat haline gelmeden 6nce
dogal veya yapay kaplamalar ile preslenerek sonradan ¢atki malzemesi ile preslenmesi
sonucu olusur. Kasa ve pervazlari da yine kullanilan kaplama malzemesinden iiretilerek

cilahanede verniklenerek tiretilir (Sekil 1.4).



MOBILYA (KAPLAMALI) KAPI URETIMI 1S AKISI

KANAT CRETIMI KASA CRETIMI
Cift Ham MDF Yiizey Ebatlama MDFlerin Plaka Halinde Preslenmesi
| |
Serenleri; Cercevelenmesi Ol¢tiye G{;rc Ebatlanmasi
|
Serenlere'Pctek Kagid: Yerlestirme Knsalmnloval veya Diiz Sekillendiniimesi

Ham MDF Ydzeyin Kaplama [le Preslenmesi Kasalanin Kaplamalarla Kaplanmast

|
Ccrqc\'cn'in Tutkallanmas: Cilave Biya Islemleri
Yizeyle éerqe\'cnin Prese Verilmesi Kasalann Ji@koylannm Ebatlanmas:
|
Pres Sonrast Ebatlama PERVAZ URETIMI
|
Kanatin l\.cnax Bantlamas: MDFlerin Olgilye Gore Ebatlanmast
| :
Kanat Yﬂ;eyine Sekil Verme Pervazhik .\Il')F ve Kulak MDFlerin Yapigtinlmas:
Kol - Kili: Yerlerinin Agilmas: Pervazlann ;(aplamalarla Kaplanmas
| |
Cilave Bc;ya Islemlen Cilave Boya' Islemleri

-

Pervaz Boylannn Ebatlanmas:
Sekil 1.4. Mobilya kapr tiretimi is akisi.

Panel kapi diretiminde ise kanat yiizeyleri hazir desenli Tretildigi icin ¢atk
malzemesiyle preslenerek cilahaneye boyanmasi igin gonderilir. Kasa ve pervazlarin da
ise talebe gore diiz ya da ahsap desenli iiretim yapilir. Ahsap desenli iiretim i¢in ham
MDF plaka yilizeye iz makinesi adi verilen makinede desen verilir ve kullanilacak

ebatlara gore makinede ebatlanir (Sekil 1.5).



KANAT URETIMI

Cift Desenli MDF Yiizey Ebatlama

|
-

Serenlerin Cercevelenmesi
|

Serenlere Petek Kagid: Yerlegtirme
|

Cergevenin Tutkallanmas:
|

Yiizeyle Cercevenin Prese Verilmesi

Pres Sonras: Ebatlama

Kanatin Kenar Bantlamas:

Kol - Kilit Yerlerinin A¢ilmasi
|

v

Cilave Boya Islemleri

PANEL KAPI URETIMI iS AKISI

KASA URETIMI

MDFlerin Plaka Halinde Preslenmesi
|
MDF Kasa Yiizeyine Desen Verme
!
Olcilye Gore Ebatlanmasi
|
Kasalarin Diiz Sekillendirilmesi
|

-

Cila ve Boya Islemleri

Kasalarin Boylarinin Ebatlanmasi
PERVAZ URETIMI
MDF Pervaz Yiizeyine Desen Verme

|
MDFlerin Olgiiye Gore Ebatlanmasi

|
Pervazlik MDF ve Kulak MDFlerin Yapistirilmasi

Cila ve Boya Islemleri

|
v

Pervaz Boylarinin Ebatlanmasi
Sekil 1.5. Panel kapi liretimi is akisi.

I¢ kapmnin bulundugu ortama gore degisik malzeme ve boyutlarda olmasi miimkiin
oldugu gibi, dis kapinin da bina ana girisini belirlemesi sebebiyle, etkileyici bir

goriiniisii olmalidir (Binan, 2000).

1.2. KANAT URETIMIi

Kanat iiretimi, ingaat halinde olan dairenin kapi bosluk olgiileri alinarak yapilir.
Planlama ekibi tarafindan gerekli oOlgiilendirme islemleri yapildiktan sonra kanat
Olgiileri ¢ikarilir. Cikarilan Olgiilere gore iiretimde seren adi verilen masif pargalarla
gergeve olusturulur (Sekil 1.6). Serenleri birlestirmede sanayi tipi zimbalama
tabancalar1 kullanilir. Cergeve isleminde kullanilan seren kalinliklar1 3,5-4 c¢cm olarak
degismektedir. Serenlerde kullanilan agac tiirleri ¢am, goknar, kaymn, kavak, mese
tiirleridir. Bu malzemeler iyi ve diizgiin bir sekilde kurutulmalidir. Iyi kurutulan
malzemenin, ¢ivi ve vida tutma kabiliyeti artar, dayanikliligi ve tutkal tutma o6zelligi

artar (Giirtekin ve Hekim, 2006). Kapilarda kullanilmakta olan aga¢ malzemenin



calisgmamas1 i¢in igin akisina gore firinlanmis, emprenyelenmis veya 1sil islem

uygulanmis olarak da kullanilir (Avcioglu, 2011).

Sekil 1.6. Kapr serenlerinin birlestirilmis hali (Foto: Demiréz, 2019).

Meydana gelen ¢ercevenin i¢ine kapi yilizeyinin preslenmesinden sonra mukavemeti
artirmak amaciyla gergeve igerisine petek adi verilen kraft kagidindan iiretilen malzeme

zimbalama suretiyle ¢ergeve doldurulur (Sekil 1.7).

Sekil 1.7. Kraft kagidinin ¢ergeveye yerlestirilmis hali (Foto: Demiréz, 2019).

Bu islemden sonra olusan g¢ergeve kullanilacak kap1 modelinin yiizeyi ile tutkallanarak

160 °C sicakliktaki pres makinesine 6-8 dk. siirede prese verilir (Sekil 1.8).



Sekil 1.8. Kanatlarin preslenmesi (Foto: Demirdz, 2019).

Uretilen kanat kapi ebatlama veya CNC makinesinde kanat iiretim olgiisiine gore
ebatlanir (Sekil 1.9). Oncesinde yanlis iiretime mahal vermemek igin kanatlarm ebatlar1

2-3 cm biiyiik preslenir.

Sekil 1.9. Kanatlarin ebatlanmasi (Foto: Demiroz, 2019).

Kanat tiretimi kapt modelinin ¢esidine gore iiretimde farklilik gosterebilir. Melamin,
lake, mobilya tipi modellere 3 mm derinliginde suyuna (dikey), sokrasina (yatay) ve
merdiven tipi fuga yapilabilir (Sekil 1.10).

—_—

a b c

Sekil 1.10. Fuga cesitleri? a)Suyuna/dikey fuga, b)Sokrasina/yatay fuga ve c) Merdiven

tipi fuga.

2 http://doorus.com.tr/urunler/fugali-kapilar
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1.2.1. Melamin Yiizeyli Uretim

Melamin yiizeyli kanat iiretiminde, yiizeyler 4 mm ham MDF {izerine emprenye edilmis
desenli kagittan imal edilen hazir malzeme oldugu i¢in, ¢erceve ile preslenmesi igin
ayrica bir iglem gerektirmemektedir. Sadece presleme esnasinda ylizeydeki desenli
kagidin kopmamasi igin pres sicakligina ve yiizey ¢ergeve ile ylizey arasinda emdirilen
tutkal malzemesinin yiizeye temas etmemesi gerekmektedir. Aksi taktirde yiizeydeki
deseni kaldirabilir ve kanadin yiizeyine zarar verebilir. Presleme islemi bittikten sonra
ebatlanan kanatlara 1 mm ile 2 mm arasinda iiretilen plastik yiizeye uygun desenli kenar
bandi ile kenar bantlama makinesinde son islemi yapilir. Cila ve boya gerektirmedigi

icin kanat kullanilir hale gelir.

1.2.2. Lake Yiizeyli Uretim

Lake yiizeyli kanat {iretiminde, istenilen desene gore 8 veya 12 mm ham MDF yiizey
kullanilir. Eger sadece fuga desen istenirse 8 mm ham MDF uygun olacaktir. 12 mm
ham MDF yiizeylerde ise gobekli desen, isleme ya da fuga islemi uygulanir. Fuga veya
desen islemleri el frezesi ya da CNC makinesinde yapilmaktadir. Desen islemleri
bittikten sonra yine petekle doldurulmus cerceve yiizeyle tutkallanarak prese verilir.
Presleme isleminden sonra iiretilen kanat ebatlanir ve cilahaneye cilalama islemine
gonderilir. Burada ilk kat astarlama islemi yapilir ve yiizeyindeki piirtizliiliigii azaltmak
igin el zimparasi yada kalibreli zimparalama makinesinde zimparalama islemi yapilir ve
tekrar cilahaneye gonderilerek boyama ve son kat islemi tamamlanir ve kurutulduktan

sonra kullanilir hale getirilir.

1.2.3. Mobilya (Kaplama) Yiizeyli Uretim

Mobilya tipi kanat iiretiminde kaplamali MDF yiizeyler kullanilir. Bu tip kanat
tiretiminde Oncelikle kullanilacak dogal ya da yapay kaplamalar, suyuna (dik) yada
sokrasina (yatay) olacak sekilde giyotin makinesinde kesilir. Yapilacak tasarima gore
dikis makinesindeki operatér kaplamalart mumlu ip ile dikmek suretiyle kalibreye
hazirlar. Iple dikmek yerine kagit bantta kullanilir. Fakat yiizey ve kaplama
preslendikten sonra bantlarin sokiilmesi isleminde ylizey zarar gorebilir. Ayni durum
kalibre isleminde de gecerlidir. Kalibre edilmesinin sebebi ise kaplamalar yilizeyindeki
sacaklanmayr gidermek icindir. Bu islem yapildiktan sonra kaplama ve yiizey
tutkallanarak preslenir ve bir sonraki asama olan cergeve ile preslemeye gecer. Bu

presten once kaplamali yilizey sogutulur. Ciinkii malzemede dénme kusuru olusabilir.



Tiim bu iglemler bittikten sonra lake kapida oldugu i¢in ilk kat astarlamaya cilahaneye
gonderilir. Astar isleminden sonra tekrar kalibrede zimpara yapilir ve vernikleme

islemine gecilerek kanat kullanilir hale getirilir.

1.2.4. Panel (Amerikan) Yiizey Uretimi

Panel yiizeyli kanat iiretiminde madra diye tabir edilen yilizey hazir desenli olarak satin
alinip imalathanede direkt prese verilir. Fakat ham MDF oldugundan o6tiirii cilahanede
astar ve boya islemine almir. Bu kanat tiplerinde zimparalama islemine ihtiyag
duyulmaz. Asir1 bir zimparalama uygulanirsa tizerindeki desenlerin derinligi az

oldugundan aginmalar ve bozulmalar meydana gelebilir.

1.3. KASA URETIMIi

Kasa, kapilardaki kap1 bosluklarina yerlestirilerek, kap1r kanatlarini tasiyan ve acilip
kapanmasini saglayan kilit ve menteselerin takildigi masif ahsaptan yapilmis veya ahsap
ile kontraplak, odun lifi levhasi, yonga levhasi gQibi yapay tahta kullanilarak
Olusturulmus kap1 elemanidir (TS 1905, 1978).

Kap1 kasasi, binalardaki kap1 bosluklarina yerlestirilerek tizerlerine takilan mentese ve
kilit karsilik demiri ile kap1 kanatlarini tasiyan ve kanadin agilip kapanmasini saglayan
masif ahsaptan yapilmig yada yapay ahsap malzeme kullanilmis elemanlardir (TS 806,
1982).

Uretim planinda belirlenen kasa tipi kalinligma gore nce kasalik MDF’ler soguk veya

sicak preste tutkallanma suretiyle 1 giin siire ile sikilir.

Kasalar;
36 mm = 18 mm ham MDF + 18 mm ham MDF
42 mm = 12 mm MDF + 18 mm masif + 12 mm MDF olarak tiretilebilir.

Presten alinan malzemeler iiretim planina gore belirlenen kasa kalinliklarina gore panel
ebatlama veya CNC’de Kkesilerek, weinig makinasinda diiz veya oval olarak
sekillendirilir (Sekil 1.11).
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a b
Sekil 1.11. Kasalarin weinig makinasina girisi (2) ve ¢ikist (b) (Bigak ve Atar, 2017).

Kapinin modeline gére barberan makinesine, yani kaplama sarimina sevk edilir. Weinig
makinasindan oval veya diiz ¢ikan kasalar eger melamin ise barberan sarma

makinesinde melamin kagitlara sarilir, cila gerektirmez (Sekil 1.12).

Sekil 1.12. Kasa ve pervazlarin sarma makinasinda kaplama sarilmasi (Foto: Demirdz,

2019).
Mobilya kap1 modelinde ise kasalar barberan sarma mekinesinde kaplama ile sarilir.

Lakelik kasalarda ya ham kasa cilahanede direkt boya islemine alinir, ya da pp adi
verilen beyaz renkteki melamin kagida sarilarak cilahaneye sevk edilir. Genel olarak

piyasada pp sarim tercih edilmektedir.

Panel kapi kasalarinda genellikle agag¢ deseni verilir, bunun i¢in iz makinesi kullanilir.

Iz isleminden sonra boya igin cilahaneye sevk edilir (Sekil 1.13).
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Sekil 1.13. Kasalarin cilahanede boyanmasi (Foto: Demir6z, 2019).

1.4. PERVAZ URETIMIi

8 mm MDF veya 6zel istege gore 10-12 mm MDF’lerden 8 cm genisliginde veya 6zel
istege gore 8 cm lizerinde de iretilebilen kasalardaki kopiik goriintiislinii kapatan ve
dekor veren bir malzemedir. Burada kasalarin bosluklarina girebilmesi igin bu 8 mm’lik
MDF’lere 4 mm kalinliginda 3 ile 3,5 cm genisliginde kulak ad: verilen MDF’ler
eklenerek pervaz-kulak yapistirma makinesinde yapistirihir (Sekil 1.14). Sonrasinda
weinig makinesinde diiz veya oval olarak sekillendirilerek barberan sarma makinesinde

modele gore sarim islemi yapilir.

Sekil 1.14. Pervaz birlestirme (Foto: Demirdz, 2019).

1.5. KAP1 KANADI EN VE YUKSEKLIK OLCULERI

Konutlarda kapt temiz yiiksekligi 205-215 cm arasinda segilebilir, daha fazla

yiikseklikler konut disinda kalan ve biiylik hacimleri olan binalar i¢in uygun olur.

Bazi eski binalarda, katlarin yiiksek olusu nedeniyle 2,5-3 m yiikseklige kadar kapilarin
kullanildig1 goriiliir. Bugiine kadar ve halen kullanilan bu binalarda 3 m kapr yiiksekligi
her zaman goriilmektedir (Bayram, 2004).
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Kapr yiiksekligi, tavan yliksekligine gore saptanir, ancak yeterli Olgiilerinde disina
¢ikilmamasi gerekir. Yiiksekligin, saptanmis olan genislige uygun bir oranda segilmesi

lazimdir (Binan, 2000).
I¢ kapilardaki yiikseklikler;

Enaz: 185 cm

En uygun: 190 cm

Normal: 195 - 200 cm

En ¢ok: 220-230 cm olarak secilmelidir.

Kapilar i¢in saptanabilecek genislikler;

Tek kanatli kapilar i¢in;

Ortalama: 70 cm

Normal: 80 cm

En uygun: 90 cm

Biiyiik: 100 cm

Kiler ve lavabo i¢in;

En kiiciik: 55-60 cm

Normal: 70 cm olarak segilmelidir (Bayram, 2004).

1.6. URETIM ONCESIi VE SONRASI KALIiTE KONTROL

Uretici firmalar iiretimin dncesinden ve sonrasina, malin satisindan sonra miisterinin
magdur olmamasi i¢in siirekli kalite ve kontrolii prensip edinmelidir. Bunlar sirasiyla,
tiretimi yapilacak kapi1 modellerinin yiizeylerinin kontrolii, ¢izik, kirilma, MDF
yiizeylerde kabarma, sagaklanma, kasa ve pervazlar i¢in yine kullanilacak MDF’nin
weinig ve barberan makinelerinde islenirken malzemenin sagaklanma yapip yapmadigi,
kanat c¢ergevesini olustururken masif agactan elden edilen serenlerin rutubetinin ne
derecede uygun oldugu, kanatlarda kullanilacak kol ve kilit gibi malzemelerin g¢alisir
durumda olup olmadigi, metal oldugu i¢in paslanma veya kiiflenme gibi kusurlarin var
olup olmadig siirekli kontrol edilmeli ve tiretime devam edilmelidir. Kap1 tireticilerinin
dretim ile ilgili problemlerin ¢oziimiine; malzemenin 6zelligine ve kalitesine uygun

kullanilmasiin, malzeme kalitesinin arttirilmasi, {ireticilerin teknik bilgilerinin

13



gelistirilmesi, kalite kontrol unsurlarmin yerine getirilmesi ve gerekli tedbirlerin

alinmasi konusunda oneriler gelistirmelidir (Toksoz, 1988).

1.7. MUSTERI MEMNUNIYETI VE SATIS SONRASI HIZMETLER

Isletmelerin, sadece kaliteli iiriin veya hizmet iireterek varliklarm siirdiirebilmeleri
yeterli olmamakta, ayn1 zamanda miisterilerini Onemsemeleri ve onlarin

memnuniyetlerini goz ard1 etmemeleri gerekmektedir (Erdem, 2013).

Miisteri memnuniyeti yalnizca satin alinan iirlin veya hizmetin, miisterinin beklentisine
uygunlugu ile ya da ortiismesi ile smirlandirilmamahidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007).
Miisterilerin neye-neden ihtiya¢ duyduklarinin anlagilmasi, isletmenin gidecegi yonii de

belirlemesine neden olmaktadir (Karadeniz, 2013).

Satis sonras1 hizmetler, {iriin kullanimi siiresince ortaya cikabilecek her tiirlii problemin
tespitine ve c¢Oziimiine yonelik c¢abalardir. Bu dogrultuda satis sonrasi hizmetler
tiketicilerin satin aldiklar1 iiriinle ilgili beklentileri, gereksinimlerini giderecek iiriin
ozelliklerinin yan1 sira satis sonrasi hizmet yontemlerini de kapsamaktadir (Ozgeren,

2012).
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2. MATERYAL VE YONTEM

2.1. MATERYAL

Bu ¢alisma ahsap kapi iiretiminde miisteri memnuniyetinin ve satis sonrast hizmetin
belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Calisma Diizce ilinde ahsap kapi {iretiminde faaliyet
gosteren iki firmanin izinleri dogrultusunda 160 miisteriye Mart-Temmuz 2017 tarihleri
arasinda soru-cevap seklinde anket olarak yapilmistir. Yapilan anket sonucunda veriler

SPSS (2003) ortamina aktarilarak istatistiksel olarak degerlendirilmistir.

2.2. YONTEM

Calismada veri elde etmek amaciyla anket yontemi kullanilmustir. Anket formu 3

boliim, 50 sorudan olugsmaktadir. Anket formunun;

»Birinci boliimiinde; katilimcilarin demografik 6zelliklerini (cinsiyet, yas, medeni
durumu, egitim durumu, meslekleri, aylik ortalama gelirleri) belirlemeye yonelik sorular
verilmistir.

»Ikinci béliimiinde; katilimeilarin iiretim ve kalite ile ilgili bilgilerini (kapr modeli,
O0denen ticret, iiretim hakkinda bilgi, kusurlar ve kalite hakkinda bilgi) belirlemeye
yonelik sorular verilmistir.

> Uciincii béliimiinde; katilimcilara satis sonrast memnuniyetlerini (satis sonrasi hizmet
alimi, sikayetler, herhangi bir miidahale i¢in 6deme yapma durumu) belirlemeye yonelik

sorular verilmistir.

Bu 3 ayr basliktaki gruplandirma, anket formundaki sorularin kolay degerlendirilmesi
icin yapilmistir. Bu bilgiler sorgulanirken katilimcilara hem likert tarzi (1:Hi¢ memnun
degilim, 2:Memnun degilim, 3:Kararsizim, 4:Memnunum, 5:Cok memnunum) hem agik
uclu sorular yoneltilmistir. Katilimcilara sorulan sorularin kolay ve anlasilir olmasi esas

alinmistir.

Arastirmada elde edilen anket verilerini SPSS (2003) paket programinda
degerlendirebilmek i¢in 6nce, anketlerde yer alan degiskenler kodlanmis ve her boliim

i¢in bir veri tabani olusturulmustur. Bu veri taban1 yardimiyla anket formunda yer alan
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sorular tanimlayici istatistikler yapilarak degerlendirilmistir.

2.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu ¢alisma, Diizce ilinde ikamet edilen daireler i¢in satin alinan ahsap kapilara yonelik
olarak hazirlanan anket formundan elde edilen verilerle sinirlidir. Sorularin katilimcilar

tarafindan dogru anlasildig1 ve samimi sekilde cevapladiklari varsayilmistir.
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3. BULGULAR VE TARTISMA

3.1. KATILIMCILARIN BAZI DEMOGRAFIK OZELLIiKLERI

Katilimeilarin - %31,9’unu kadin, %68,1°ini erkeklerin olusturdugu goriilmektedir.
Katilimcilarin yas araligimin 22 ile 65 arasinda degistigi, %38,7’sinin 36-45 yas
araliginda toplandig1 belirlenmistir (Cizelge 3.1).

Cizelge 3.1. Katilimcilarin bazit demografik 6zellikleri.

Secenekler Frekans Y?oige
Erkek 109 68,1
Cinsiyet Kadin 51 31,9
Toplam 160 100
25 yag ve alt1 6 3,8
26-35 45 28,1
Yas grubu 36-45 62 38,7
46 yas ve iizeri 47 29,4
Toplam 160 100
Evli 121 75,6
. Bekar 24 15
Medeni durum Diger 15 9.4
Toplam 160 100
Tlkokul - -
Ortaokul 6 3,8
Lise 43 26,9
Egitim durumu On lisans 49 30,6
Lisans 43 26,9
Lisansiistii 19 11,9
Toplam 160 100
1404 TL 1 0,6
1405-2500 TL 53 331
Ortalama aylik gelir 2501-4000 TL 64 40
4001 TL ve tizeri 42 26,3
Toplam 160 100

Katilimcilarin %75,6’smin evli, %15’inin bekar oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin
%3,8’inin ortaokul, %:26,9’unun lise, %30,6’simin On lisans, %26,9’unun lisans,

%11,9’unun lisanstistii mezunu olduklar belirlenmistir (Cizelge 3.1).
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Katilimeilarin %40’ 1inin ortalama aylik geliri 2501-4000 TL arasindadir. Katilimcilarin
%33,1’inin ortalama aylik geliri 1405-2500 TL, %26,3 tiniin ise 4001 TL ve {izeridir.
Katilimcilarin %0,6’s1 1404 TL yani calismanin yapildigi o donemdeki asgari iicret

tarifesini belirtmektedir (Cizelge 3.1).

Katilimcilar meslek gruplarini; akademisyen, avukat, bankaci, doktor, ebe, 0gretmen,
polis, ev hanimi, esnaf, miihendis, memur, muhasebeci, hemsire, isci olarak

belirtmislerdir.

3.2. URETIM VE KALITE

Giliniimiiz sartlarinda teknolojinin ve internetin aktif bir sekilde kullanilmasi ile birlikte
kisiler alacag iiriinler hakkinda gorsel ve yazili olarak teknik bilgileri 6grenebilmekte,
ona gore de tercihlerini o {iriin hakkinda kullanabilmektedir. Bu bdéliimde ise
katilimcilarin satin alacaklar1 ahsap i¢ kapilar icin teknik ve tasarim 6zellikleri hakkinda

ne yonde bilgi sahibi olduklar1 hakkinda sorular yoneltilmistir.

3.2.1. Ahsap i¢ Kap1 Uretimi Hakkinda Bilgi Durumu

Katilimeilarin yaklagik yarisinin ahsap kapi iiretimi hakkinda bilgi sahibi olmadig:
anketin analizi sonucu belli olmustur. Hatta katilimci sayisinin %12,5’inin ahsap i¢ kap1
iiretimi hakkinda bilgisi bulundugu, %53,1’inin ise bilgisinin bulunmadigi, %34,4’{iniin
cevreden, internet ortamindan ya da yerinde lretimi yiizeysel olarak gorerek kismen

bilgi sahibi olduklar1 belirlenmistir (Cizelge 3.2).

Cizelge 3.2. Ahsap i¢ kapr tliretimi hakkinda bilgi durumu.

Yiizde

Secgenekler Frekans
(%)
Evet 20 12,5
Ahsap i¢ kapi liretimi hakkinda bilginiz | Hayir 85 531
var m1? Kismen 55 34,4
Toplam 160 100
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3.2.2. Kap1 Modelini Belirlerken Onemli Olan Faktorler

Katilimeilarin %90,6’sinin satin aldigi iiriiniin kalitesine 6nem verdigi gozlenmistir.
Malzemenin uzun yillar kullanilabilmesi ve siirekli degisim veya tamirat gérmemesi
nedenlerinden dolay1 kaliteye yiiksek oranda dnem verilmistir. Katilimcilarin %83,8’1
kap1 modelini belirlerken fiyatin1 g6z 6nlinde bulundurarak hem kaliteli hem de maddi
olarak ekonomik olmasini diistinmiistiir. En 6nemlisi de kadinlarin 6zellikle estetige ve

tasarimina 6nem verdigi gézlenmistir (Cizelge 3.3).

Cizelge 3.3. Kap1 modeli belirlerken 6nemli olan faktorler.

Yiizde
Secgenekler Frekans
(%)
) Evet 145 90,6
Kalite
Hayir 15 9,4
) Evet 134 83,8
Fiyat
Kap1 modelini belirlerken sizin i¢in en a 26 16,2
onemli faktorler nelerdir? Estetik Evet 66 413
Hayir 94 58,8
Evet 9 5,6
Diger
Hayir 151 94,4

3.2.3. Secilen Kap1 Modeli

Katilimeilar kapit modelini tercih ederken kalite ve fiyatim1 diistinmekle birlikte
modelinde tamamen estetik ve tasarimini diislinerek tercihlerde bulunmus, yine
evlerindeki duvar renkleri, mobilya renklerini de gbz oOniinde bulundurarak model
tercihlerini yapmiglardir. Katilimcilarin yaklagik %32’°si melamin yani cila 6zelligi
olmayan yiizeyi tercih ederken, %27,5’1 6zellikle kabartmali desenleri ile piyasada en
cok tercih edilen panel modelini tercih etmislerdir. Katilimcilarin %23,8’1 yiizeyin
yapay veya dogal aga¢ desenleri ile olusan mobilya tipi kaplamali modelleri tercih
ederken, %16,9’u da 6zellikle beyaz renkte fugali veya fugasiz, gobekli veya gobeksiz
modellere sahip olan malzemesi agir olan lake boyali modelleri tercih etmislerdir

(Cizelge 3.4).
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Cizelge 3.4. Segilen kap1 modeli.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Melamin kapi 51 31,9
Panel kap1 44 27,5
Sectiginiz kapt modeli nedir? Mobilya kap1 38 23,8
Lake kap1 27 16,9
Toplam 160 100

3.2.4. Secilen Kap1 Modelinin Fiyati

Katilimcilar kalite ve estetikle beraber ekonomik sartlarin1 da gz oniinde bulundurarak
sectikleri modeller hakkinda kendilerince fiyat araligi belirlemislerdir. Katilimeilarin
%28,1’1 0-250 TL, %33,1°1 251-500 TL, %26,31i 501-750 TL, %12,5’1 751 TL ve {izeri

satin aldiklar1 kap1 modellerine 6deme yapmuislardir (Cizelge 3.5).

Cizelge 3.5. Secilen kap1 modelinin fiyati.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

0-250 TL 45 28,1

251-500 TL 53 33,1
Sectiginiz kapt modelinin fiyat

501-750 TL 42 26,3
aralig1 nedir?

751 TL ve tizeri 20 12,5

Toplam 160 100

3.2.5. Satin Ahinan I¢ Kapilarin Uretim Yeri Hakkinda Bilgi

Katilimcilarin satin aldiklar1 i¢ kapilarin iiretim yeri hakkinda bilgisi irdelendiginde;
katilimeilarin %26,9 unun bilgisi oldugu gézlenmistir. Katilimcilarin bu bilgisi, internet
yada c¢evreden alinan bilgilerle yada iiretim yerinin merak edilerek oradaki akisin
izlenmesi ve arastirilmasi ile olmaktadir. Katilimcilarin %41,3{inlin bilgisi olmadig1
belirlenmistir, yine azda olsa bilgi sahibi olduklar1 yapilan goériismelerde sozlii olarak

ifade edilmis, konuya ¢ok hakim olunmadig i¢in hayir cevabi verilmistir (Cizelge 3.6).
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Cizelge 3.6. Satin alinan i¢ kapilarin iiretim yeri hakkinda bilgi.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 43 26,9
Satin aldigimiz i¢ kapilarin iiretim

Hay1r 66 41,3
yeri hakkinda bilginiz var m1?

Kismen 51 31,9

Toplam 160 100

3.2.6. Banyo ve Wc Gibi Alanlarda Plastik Kasa Uretimi

firma yetkililerinden bu konu hakkinda bilgi almaktadirlar (Cizelge 3.7).

Banyo ve Wc gibi alanlarda plastik kasa tiretimi hakkinda, katilimcilarin %3,8inin bilgi
sahibi oldugu, %387,5’inin bilgisi olmadigi belirlenmistir. Katilimcilarin - biyiik
cogunlugu bu konu hakkinda bilgi sahibi degildir. Yeni bir sistem olasi nedeniyle

genelde plastik kasa modelini {ireticilerin ¢ogu bilmekte, miisteriler de satin alirken

Cizelge 3.7. Banyo ve Wc gibi alanlarda plastik kasa tiretimi.

Yiizde
Segenekler Frekans

(%)
Banyo ve Wc gibi alanlar rutubet igermektedir. Evet 6 3,8
Bu alanlardaki kap1 tiirlerinin rutubetten Hayr 140 87,5
etkilenmemesi igin plastik kasa Ttretildigini Kismen 14 8,7
biliyor musunuz? Toplam 160 100

3.2.7. Satin Alinan Kapilarin Garanti Durumu
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Katilimcilarin satin aldiklart kapilarin garanti durumu hakkinda sadece %20’sinin bilgi
sahibi oldugu gozlenmistir. Bu konu hakkinda bilgi sahibi olanlarin az olmasinin
nedenleri arasinda; evi satin alirken dairenin i¢ kapilarinin genelde miiteahhit firmanin
anlagma yaparak tek tip kap1 modeli yaptirmas1 ve kapi tercihini miisteri yaptiktan sonra
garantinin miiteahhit firma oldugu diisiincesinin yer aldigi sonucuna varilmistir.
%38,8’inin bilgi sahibi olmadig1 belirlenmistir. Bunu da ele alirsak katilimcilari kapi
modellerini dikkate almaksizin direkt daireyi satin alarak kap1 modeli vs. gibi bir takim
ozellikleri tercih etmediginden garanti kapsami hakkinda bir bilgiye sahip degildirler
(Cizelge 3.8).




Cizelge 3.8. Satin alinan kapilarin garanti durumu.

Segenekler Frekans Yizde
(%)
Evet 32 20
Satin aldiginiz kapilarin garantisi Hay1r 62 38,8
var m1? Bilgim yok 66 41,2
Toplam 160 100
12 ay 13 40,6
Cevabiniz Evet ise satin aldiginiz 24 ay 6 18,8
kapilarin garanti kapsami nedir? Siiresiz degisim 11 34,3
Diger 2 6,3
Toplam 32 100

3.2.8. Satin Alinan Kapilarin Garanti Kapsami Disinda Kalma Durumu

Katilimeilarin %16,3’tintin satin aldiklar1 kapilarin cila sorunlart durumunda garanti
disinda kaldig bilgisine sahip oldugu, %83,7’sinin bilgisi olmadig1; donme kusurlari
durumunda %4,4’lintin bilgisi oldugu, %95,6’sinin bilgisi olmadig1; kasa ve pervaz

sismelerinde %6,2’sinin  bilgi sahibi oldugu, %93.,8’inin bilgi sahibi olmadig1

belirlenmistir (Cizelge 3.9).

Cizelge 3.9. Satin alinan kapilarin garanti kapsami disinda kalma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 26 16,3
Cila sorunlar1
Hay1r 134 83,7
Doénme Evet 7 4,4
kusurlari Hay1r 153 95,6
Satin aldigimiz kapilar hangi durumda | Kasa pervaz Evet 10 6,2
garanti kapsami disinda kalmaktadir? | sismesi Hayir 150 93,8
o Evet 60 37,5
Bilgim yok
Hayir 100 62,5
Evet 19 11,9
Diger
Hayir 141 88,1
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3.2.9. Kap1 Uretimi ve Model Tercihi Hakkinda Arastirma Yapma Durumu

Katilimeilarin, yine g¢evreden, internetten veya kapi iiretimi yapan firmanin reklami
araciligr ile %28,8’inin kapi iiretimi ve model tercihi hakkinda arastirma yaptigi,

%45’inin yapmadigi belirlenmistir (Cizelge 3.10).

Cizelge 3.10. Kapr tiretimi ve model tercihi hakkinda arastirma yapma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 46 28,8
Kapilarin iiretimi ve model tercihi Hayir 72 45
hakkinda arastirma yaptiniz m1? Kismen 42 26,2
Toplam 160 100

3.2.10. Hava Sartlarina Bagh Olarak Kapilarda Karsilasilan Sorunlar

Katilimeilarin %14,3’liniin hava sartlarina bagli olarak kapilarda sorunlarla karsilastigi,
%46,9’unun  karsilasmadigi  gozlenmistir (Cizelge 3.11). Sorunlarla karsilagan
katilimcilarin ¢ogunlugu bulunduklari yerin nemli ve sicak bolgede olmasini en 6nemli

neden olarak belirtmislerdir.

Cizelge 3.11. Hava sartlarina bagl olarak kapilarda sorunlarla kargilasma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 23 14,3
Hava sartlarina bagl olarak kanatlarda

Hayir 75 46,9
donme, kasalarda sisme gibi sorunlarla

Kismen 62 38,8
karsilagtiniz mi?

Toplam 160 100

3.2.11. Kapilarda Termin Siiresi

Katilimcilarin satin aldiklar1 kapilarin termin stirelerinin %5,6 oraninda 1 hafta stirdiigi,
%47,5 oraninda 1-3 hafta arasinda siirdiigii, %44,4 oraninda 1 aydan uzun siirdiigii
belirlenmistir. Termin siirelerinde %36,2 oraninda ge¢ kalmalarin yasandigi, %63,8

oraninda ise ge¢ kalmalarin yasanmadig1 gozlenmistir (Cizelge 3.12).
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Cizelge 3.12. Kapilarda termin siiresi.

Yiizde
Segenekler Frekans
(%)

1 hafta 9 5,6

1 hafta/3 hafta 76 475
Kapilarda termin siiresi nedir? 1 aydan uzun 71 44,4

Diger 4 2,5

Toplam 160 100

Evet 58 36,2
Termin siiresinde ge¢ kalmalar

Hayir 102 63,8
yasandi m1?

Toplam 160 100

Uretim yerindeki is yogunlugu, personel sikintisi, arag yetersizligi, {iretilen siparigin geg
tiretilmesi veya iiretime ge¢ alinmasi, firmanin kendi isinde miisterilerine ayri ilgi

gostermesi termin siirelerinde sikintiya neden olmaktadir.

3.2.12. Kapilarin Omrii

Katilimcilarin - %21,2’si kapilarimin 6mriiniin 1-3 yil, %48,8’1 4-6 yil, %30’u 7 y1l ve
tizeri sirdigini belirtmislerdir. Katilimcilarin %25’inin  kapilarin  kullanim  6mrii
hakkinda bilgi sahibi oldugu, %41,9’unun bilgi sahibi olmadig1 gozlenmistir (Cizelge
3.13).

Cizelge 3.13. Kapilarin 6mrti.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

1-3 y1l 34 21,2

4-6 y1l 78 48,8
Ahsap kapilarin 6mrii ne kadardir?

7 yil ve iizeri 48 30

Toplam 160 100

Evet 40 25
Tercih ettiginiz kapt modelinin kullanim | Hayir 67 419
omrii hakkinda bilginiz var mi? Kismen 53 33,1

Toplam 160 100
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3.2.13. Kapilarin Uretimi Hakkinda Bilgi Sahibi Olma

Katilimeilarin %26,3 {iniin kapilarin iiretiminden montajina kadar bilgi sahibi oldugu,
%40,6’s1mn1n bilgi sahibi olmadig belirlenmistir. Kapilarin iiretimi esnasinda kullanilan
tutkallarin  bulunulan yerin iklim kosullarina uygunlugu konusunda katilimcilarin
%35’inin bilgi sahibi oldugu, %85’inin bilgi sahibi olmadig1 goézlenmistir. Kasa ve
pervaz iiretimi hakkinda katilimcilarin %4,4’linlin bilgi sahibi oldugu, %73,1’inin

olmadig1 belirlenmistir (Cizelge 3.14).

Cizelge 3.14. Kapilarin iiretimi hakkinda bilgi sahibi olma.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 42 26,3
Kapilarin iiretiminden montajina kadar | Hayir 65 40,6
bilginiz var m1? Kismen 53 33,1
Toplam 160 100
Evet 8 5
Kapilariizin tiretimi sirasinda kullanilan
tutkallarin  bulundugunuz yerin iklim Hayir 136 85
kosullarina uygun olup olmadigi hakkinda | Kismen 16 10
bilginiz var m1? Toplam 160 100
Evet 7 4.4
Kasa ve pervaz tiretimi hakkinda bilginiz | Hayir 117 73,1
var mi1? Kismen 36 22,5
Toplam 160 100

3.3. TERCIiH VE MEMNUNIYET

Bu bolimde, katilimcilarin satin aldiklar1 dairede ne kadar siiredir oturdugu, dairenin
oda sayisi, aldiklar1 dairenin kapit modellerini kendilerinin seg¢ip se¢medigi, liretim
hakkinda memnuniyetleri veya sikayetleri, montajda yasanan sikintilar, firmalarin

katilimcilara kars1 tutumu gibi konular ele alinmstir.
3.3.1.ikamet Bilgileri Hakkinda Bilgi

Katilimcilarin %42,5°1 1 yildan az, %46,9’u 1-3 yil, %8,8’1 4-6 yil, %1,8’i 7 y1l ve lizeri
zamandir bulunduklar1 yerde ikamet etmektedirler. ikamet ettikleri dairelerin %23,1’i

1+1, %35,6’s1 2+1, %36,9’u 3+1, %4,4’t 4+1 odadan olusmaktadir. Katilimcilarin
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%46,9’unun daire alimi sirasinda kapit modellerini kendilerinin tercih ettikleri,
%46,9’unun tercihini miiteahhit firmanin yaptigi, %3,7’Sinin tercihini de gorevli

mimarin yaptig1 belirlenmistir (Cizelge 3.15).

Cizelge 3.15. Ikamet edilen daire hakkinda bilgi.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
1 yildan az 68 425
) 1-3 yil 75 46,9
Ikamet ettiginiz dairede ne kadar stiredir
4-6 y1l 14 8,8
yastyorsunuz?
7 yil ve iizeri 3 1,8
Toplam 160 100
1+1 37 23,1
2+1 57 35,6
Oda saymiz? 3+1 59 36,9
4+1 ve lizeri 7 4,4
Toplam 160 100
Evet 75 46,9
) Miiteahhit firma 75 46,9
Daireyi satin alirken kap1 modellerini siz _
Mimar 6 3,7
mi se¢tiniz? _
Bilgim yok 4 2,5
Toplam 160 100

3.3.2. Kap1 Uretimi Yapan Firmadan Memnuniyet Durumu

Katilimcilarin, %62,5’inin {iretici firmalarin {iretimi ve kalitesinden memnun oldugu,
%1,3’tiniin de hi¢ memnun olmadigi gozlenmistir. Yine katilimcilarin %52,5’inin
dretici firmanin hizmetinden memnun oldugu, %0,6’sinin memnun olmadig1

gbzlenmistir (Cizelge 3.16).
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Cizelge 3.16. Kap1 iireten firmadan memnuniyet durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Hi¢ memnun degilim 2 1,3

Memnun degilim 10 6,3
Kapilariniz iireten firmanin Kararsizim 45 28.1
tiretiminden ve kalitesinden memnun

Memnunum 100 62,5
musunuz?

Cok memnunum 3 1,8

Toplam 160 100

Hi¢ memnun degilim 1 0,6

Memnun degilim 11 6,9
Ureticinin size olan hizmetinden Kararsizim 60 37,5
memnun musunuz? Memnunum 84 52,5

Cok memnunum 4 2,5

Toplam 160 100

3.3.3. Kapilarda Yasanan Sorunlar

Katilimeilari %25,6’sinin satin aldiklar1 kapilarda imalat hatas: yasadigi, %25,6’sinin
termin siiresinden sikintt yasadigi, %29,4’iniin montajdan dolay1 aksama yasadigi,

%13,8’inin garantiden dolay1 sorun yasadig1 gozlenmistir (Cizelge 3.17).

Cizelge 3.17. Kapilarda yasanan sorunlar.

Yiizde
Secenekler Frekans

(%)
Imalat hatasi 41 25,6
Termin siiresi 41 25,6
Montaj aksamasi 47 29,4

Kapilarinizda ne tip sorunlar yasadiniz?

Garanti 22 13,8
Diger 9 5,6
Toplam 160 100
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3.3.4. Kapilarin Malzeme Kalitesinden Memnuniyet Durumu

Katilimeilarin satin aldiklar kapilarin malzeme kalitesi agisindan %71,9’unun memnun

oldugu, %1,8’inin memnun olmadig1 gézlenmistir (Cizelge 3.18).

Cizelge 3.18. Kapilarin malzeme kalitesinden memnuniyet durumu.

Secenekler Frekans Yizde
(%)
Hi¢ memnun degilim 2 1,3
Memnun degilim 3 1,8
Kapilarinizin malzeme kalitesinden Kararsizim 39 24,4
memnun musunuz? Memnunum 115 71,9
Cok memnunum 1 0,6
Toplam 160 100

3.3.5. Kapilarin Kalite ve Markasina Onem Verme Durumu

Katilimecilarin - satin  aldiklar1 kapilarin - kollarinin  kalite ve markas1 acgisindan,
%350,6’stnin - 6nem  verdi8i, %49,4’linlin 6nem vermedigi gozlenmistir. Kap1
menteselerinin kalite ve markasina katilimcilarin %46,3’{iniin 6nem verdigi, %53,8’inin
onem vermedigi gozlenmistir. Kapir kilitlerinin kalite ve markasima katilimcilarin

%45,6’s1mn1n 6nem verdigi, %54,4’linlin 6nem vermedigi gézlenmistir (Cizelge 3.19).

Cizelge 3.19. Kapilarin kalite ve markasina 6nem verme durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 81 50,6
Kap1 kollariin kalite ve markasina 6nem
. Hayir 79 49,4
verir misiniz?
Toplam 160 100
Evet 74 46,3
Kap1 menteselerinin kalite ve markasina
o Hayir 86 53,8
Onem verir misiniz?
Toplam 160 100
Evet 73 45,6
Kapi kilitlerinin kalite ve markasina 6nem
L Hayir 87 54,4
verir misiniz?
Toplam 160 100
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3.3.6. Kapilarin Montajindan Memnuniyet Durumu

Katilimeilarin, %47,5’inin kapilarin montajindan memnun oldugu, %15’inin memnun

olmadig1 gozlenmistir (Cizelge 3.20).

Cizelge 3.20. Kapilarin montajindan memnuniyet durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Hi¢ memnun degilim 1 0,6

Memnun degilim 24 15

Kararsizim 59 36,9
Kapilarin montajindan memnun

Memnunum 76 475
musunuz?

Cok memnunum = -

Toplam 160 100

3.3.7.Kap1 Montaji Sirasinda Sorunla Karsilasma Durumu

Katilimcilarin, %54,4’iinlin montaj sirasinda sorunla karsilastigi, %45,6’sinin herhangi

bir sorunla karsilamadig1 gézlenmistir (Cizelge 3.21).

Cizelge 3.21. Kap1 montaji1 sirasinda sorunla karsilasma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 87 54,4
Kap1 montaj1 sirasinda bir sorunla

Hayir 73 45,6
kargilagtiniz mi?

Toplam 160 100

3.3.8.Camh ve Dolu Kapi Tercih Etme Durumu

Katilimcilarin %33,1°1 salon ve mutfak kapilarinda camli yada dolu model tercih ettigi,

%66,9’unun herhangi bir tercihte bulunmadigi gézlenmistir (Cizelge 3.22).
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Cizelge 3.22. Caml1 yada dolu kapr tercih etme durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 53 33,1
Salon ve mutfak kapilarinda camli yada
o Hayir 107 66,9
dolu kap1 tercihinde bulundunuz mu?
Toplam 160 100

3.3.9. Kap1 Montaji icin Ekstra Ucret Odeme Durumu

Katilimcilarin tamami kapilarinin montaj1 i¢in ekstra bir 6deme yapmamistir (Cizelge

3.23).

Cizelge 3.23. Kap1 montaji i¢in ekstra iicret 6deme durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Kapilarinizin montaji igin ekstra bir ticret | Hayir 160 100
6dediniz mi? Toplam 160 100

3.3.10. Secilen Kapilarda Secenek Durumu

Katilimcilarin = %27,5’inin - kapt modellerinde segeneklerinin oldugu, %72,5’inin

olmadig1 gozlenmistir (Cizelge 3.24).

Cizelge 3.24. Secilen kapilarda segenek imkani.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 44 27,5
Sectiginiz kap1 modellerinde segenek

Hayir 116 72,5
imkaniniz fazla miydi?

Toplam 160 100

3.3.11. Kap1 Satin Alinirken Diger Mobilyalarin Aym Firmadan Alinma Durumu

Katilimeilarin %63,8°1 kapilarini satin alirken diger (mutfak, banyo vb.) mobilyalari

ayn1 firmadan satin almis olup, %36,3’1 farkli firma tercih etmislerdir (Cizelge 3.25).
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Cizelge 3.25. Kap1 satin alinirken diger mobilyalarin ayni firmadan alinma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 102 63,8
Kapilariniz1 satin alirken diger mutfak, banyo tipi
] Hay1r 58 36,3
mobilyalarda ayni1 firma tarafindan m1 yapildi?
Toplam 160 100

3.3.12.Tercih Edilen Melamin Tipi Kapida Karsilasilan Sorunlar

Melamin tipi kap1 tercih edenlerin karsilagtiklari sorunlar irdelendiginde; katilimcilarin
%41,2’sinin malzemenin yiizey inceligi, %31,3’linlin melamin yiizeyin ¢izilmesi veya
kirilmasi sorunlariyla karsilastiklar: belirlenmistir. Katilimeilarin %25,5°1 herhangi bir

sikint1 ile karsilagsmadigini belirtmistir (Cizelge 3.26).

Cizelge 3.26. Tercih edilen melamin tipi kapida karsilasilan sorunlar.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Yiizey inceligi 21 41,2
Melamin ¢izilmesi veya kirilma 16 31,3
Ton farki - -
Eger melamin tipi kap1 tercih
) ) Y 6n problemi - -
ettiyseniz karsilagtiginiz en
] Hig bir sikinti ile karsilagmadim 13 25,5
biiyiik problem nedir?
Diger 1 2
Toplam 51 100

Tercih edilen melamin tipi kapida karsilasilan sorunlar olarak diger segenegi altinda

katilimcilar salon kapisinda donme olaymin yasandigini belirtmislerdir.

3.3.13. Tercih Edilen Mobilya Tipi Kapida Karsilasilan Sorunlar

Katilimcilar arasinda mobilya tipi kapi tercih edenlerin %10,5°1 ylizeylerdeki kaplama
plriizligiinden, %13,2’si kaplamalarin kalkikligindan, %)5,2’si cila hatasindan,
%13,2’si kalibre hatasindan, %2,6’s1 yon ve ton hatasindan dolayr sorunlarla
karsilasmistir. Katilimeilarin - %55,3°tintin  herhangi bir sikinti ile karsilasmadigi

gozlenmistir (Cizelge 3.27).
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Cizelge 3.27. Tercih edilen mobilya tipi kapida karsilagilan sorunlar.

Secenekler Frekans Yizde
(%)
Yiizey kaplama piirtizligii 4 10,5
Kaplama kalkiklig1 5 13,2
Eger mobilya tipi kap1 tercih | Cila hatasi 2 5,2
ettiyseniz karsilastigimiz en | Kalibre hatasi 5 13,2
biiyiik problem nedir? Yo6n ve ton hatast 1 2,6
Hig bir sikinti ile karsilagmadim 21 55,3
Toplam 38 100

3.3.14.Tercih Edilen Lake Tipi Kapida Karsilasilan Sorunlar

Katilimcilar arasinda lake tipi kapi tercih edenlerin %3,7’si yiizey kalinligi, %18,5’1
fuga veya gobeklerdeki desen hatasindan, %11,1°’1i cila hatasindan, %7,4’i boya
parlakligindan, %22,2’si kapilarin agirhgindan dolayr sorunlarla karsilasmiglardir.
Katilimeilarin %37’sinin herhangi bir sorunla karsilagsmadigi gézlenmistir (Cizelge

3.28).

Cizelge 3.28. Tercih edilen lake tipi kapida karsilasilan sorunlar.

Secgenekler Frekans Yinde
(%)
Yiizey kalinlhigi 1 3,7
Fuga veya gobek desen hatasi 5 18,5
Eger lake tipi kapi tercih Cila hatas1 3 111
ettiyseniz karsilastiginiz en Boya parlakligi 2 74
biiyiik problem nedir? Agirlik 6 22,2
Hig bir sikinti ile kargilasmadim 10 37
Toplam 27 100

3.3.15. Tercih Edilen Panel Tipi Kapida Karsilasilan Sorunlar

Katilimcilar arasinda panel tipi kapi tercih edenlerin %70,5’inin yiizeyin yani madranin
inceliginden ve kalitesinden, %2,3’iinlin desen farkindan, yine %2,3’iinlin boya ve cila
hatasindan dolay1 sorunlar yasadigi goriilmiistiir. Katilimcilarin %20,5’inin herhangi bir

sorunla karsilasmadig1 gézlenmistir (Cizelge 3.29).
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Cizelge 3.29. Tercih edilen panel tipi kapida karsilasilan sorunlar.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Yiizey madra inceligi ve kalitesi 31 70,5
Desen farki 1 2,3
Eger panel tipi kapi tercih !
Boya ve cila hatasi 1 2,3
ettiyseniz karsilagtiginiz en
_ Hig bir sikinti ile karsilagmadim 9 20,5
biiyiik problem nedir?
Diger 2 45
Toplam 44 100

3.3.16. Dairelerde Siipiirgelik Dosemesi

Katilimcilarin - dairelerinin  %46,3’linde siipiirgelik désemesi oldugu, %50,6’sinda
olmadig1 gozlenmistir. Siipiirgelik olan dairelerin %45,9’unun siipiirgelik ton ve
deseninin katilimeilarin satin aldiklari kapilarla ayni renkte oldugu, %54,1’inin baska

renkte oldugu belirtilmistir (Cizelge 3.30).

Cizelge 3.30. Dairenin siiptirgelik désemesi.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 74 46,3

Hay1r 81 50,6
Dairenizin siipiirgelik désemesi var mi1?

Yanit yok 5 3,1

Toplam 160 100

Evet 34 45,9
Cevabiniz Evet ise ton ve deseni kapilariniza

Hayir 40 54,1
uygun mu?

Toplam 74 100

3.3.17. Kap1 Kasa ve Pervazlarinda Model Tercihi

Katilimcilarin -~ %24,3’i bombeli kasa, %?29,4’i diiz kasa tercih etmislerdir.
Katilimeilarin %46,3’1 tercihte bulunmamistir. Katilimeilarin %17,5°1 bombeli pervaz,
%23,8’1 diiz pervaz tercih etmistir. Katilimcilarin %38,7°si tercihte bulunmamis, %20’si

de bu konu hakkinda cevap vermemistir (Cizelge 3.31).

33



Cizelge 3.31. Kapi kasa ve pervazlarinda model tercihi.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Bombeli kasa 39 24,3
Diiz kasa 47 29,4
Kap1 kasalarinda model tercihiniz nedir?
Tercihte bulunmadim 74 46,3
Toplam 160 100
Bombeli pervaz 28 17,5
Diiz pervaz 38 23,8
Kap1 pervazlarinda model tercihiniz
] Tercihte bulunmadim 62 38,7
nedir?
Yanit yok 32 20
Toplam 160 100

3.3.18. Tercih Edilen Kasa Kalnliklar:

Katilimcilarin %15,6’s1 36 mm MDF kasa, %26,3’1 42 mm MDF/masif kasa tercihinde
bulunmuslardir. Katilimcilarin - %58,1’inin  bu konu hakkinda bilgisi olmadigi

belirlenmistir (Cizelge 3.32).

Cizelge 3.32. Tercih edilen kasa kalinliklari.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
36 mm kasa 25 15,6
42 mm kasa 42 26,3
Hangi kalinlikta kasa tercih ettiniz? _
Bilgim yok 93 58,1
Toplam 160 100

3.3.19. Kap1 Pervazlarinda Tag¢ Tercih Edilme Durumu

Katilimcilarin %11,9’u kapilarinin iist pervazlarinda dekoratif bir goriintii olmasi i¢in
tag tercihinde bulunmuslardir. Katilimcilarin  %28,8’inin  talepte  bulunmadig;,

%59,3’tinlin konu hakkinda bilgisinin bulunmadig: belirlenmistir (Cizelge 3.33).
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Cizelge 3.33. Kapi pervazlarinda tag tercih edilme durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 19 11,9
Hayir 46 28,8
Kap1 pervazlarinda tag tercih ettiniz mi? __
Bilgim yok 95 59,3
Toplam 160 100

3.3.20. Kapilarda Fuga Bulunma Durumu

Katilimcilarin %28,1’inin kapilar1 i¢in fuga desen talep ettigi, %71,9’unun talepte
bulunmadig1 belirlenmigstir. Kapilarinda fuga desen talep eden katilimcilarin %33,3’0
suyuna fuga, %13,3’1 sokrasina fuga, %53,3’ti merdiven tipi fuga tercih ettiklerini
belirtmiglerdir (Cizelge 3.34).

Cizelge 3.34. Kapilarda fuga bulunma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 45 28,1
Kapilarinizda fuga var mi1? Hayir 115 71,9
Toplam 160 100
Suyuna 15 33,3
Sokrasina 6 13,3
Cevabiniz Evet ise fuga tipiniz nedir? i _
Merdiven tipi 24 53,3
Toplam 45 100

3.3.21. Kapilarn Yiizey Kalitesinden Memnuniyet Durumu

Katilimcilarin %69,4’liniin satin aldiklar1 kapilarin yilizey kalitesinden memnun oldugu,

%25,6’s1n1n kararsiz oldugu, %4,4’tinlin memnun olmadigi gorilmiistiir (Cizelge 3.35).
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Cizelge 3.35. Kapilarin ylizey kalitesinden memnuniyet durumu.

Secenekler Frekans Yizde
(%)
Hi¢ memnun degilim 1 0,6
Memnun degilim 7 4.4
Kapilarinizin =~ yiizey  kalitesinden | Kararsizim 41 25,6
memnun musunuz? Memnunum 111 69,4
Cok memnunum - -
Toplam 160 100

3.3.22. Kapilarin Kanatlarindan Memnuniyet Durumu

Katilimcilarin %71,3’{iniin kapt kanatlarindan memnun oldugu, %25,6’sinin karasiz

kaldig1, %3,1’inin memnun olmadig1 gozlenmistir (Cizelge 3.36).

Cizelge 3.36. Kapilarin kanatlarindan memnuniyet durumu.

Secenekler Frekans Yizde
(%)
Hi¢ memnun degilim - -
Memnun degilim 5 3,1
Kapilarinizin  kanatlarindan memnun | Kararsizim 41 25,6
musunuz? Memnunum 114 71,3
Cok memnunum - -
Toplam 160 100

3.3.23. Kapilarin Kasalarindan Memnuniyet Durumu

Katilimeilarin %67,5’inin  kapt kasalarindan memnun oldugu, %27,5’inin kararsiz

kaldig1, %5’ inin memnun olmadig1 gozlenmistir (Cizelge 3.37).
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Cizelge 3.37. Kapilarin kasalarindan memnuniyet durumu.

Secenekler Frekans Yizde
(%)
Hi¢ memnun degilim - -
Memnun degilim 8 5
Kapilarinizin  kasalarindan memnun | Kararsizim 44 27,5
musunuz? Memnunum 108 67,5
Cok memnunum - -
Toplam 160 100

3.3.24. Kapilarin Pervazlarindan Memnuniyet Durumu

Katilimcilarin, % 67,5’inin kap1 pervazlarindan memnun oldugu, %28,1’inin kararsiz

kaldig1, %4,4 linlin memnun olmadig1 gézlenmistir (Cizelge 3.38).

Cizelge 3.38. Kapilarin pervazlarindan memnuniyet durumu.

Secenekler Frekans Yizde
(%)
Hi¢ memnun degilim - -
Memnun degilim 7 44
Kapilarinizin  kasalarindan memnun | Kararsizim 45 28,1
musunuz? Memnunum 108 67,5
Cok memnunum - -
Toplam 160 100

3.3.25. Kapilarin Nakliyesi Sirasinda Sorunla Karsilasma Durumu

Katilimeilarin %20°sinin kapilarin nakliyesi sirasinda sorunla karsilastigi, %80’inin

karsilasmadigi belirlenmistir (Cizelge 3.39).
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Cizelge 3.39. Kapilarin nakliyesi sirasinda sorunla karsilagsma durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 32 20
Kapilarinizin nakliyesi sirasinda bir kusurla

Hayir 128 80
karsilagtiniz mi?

Toplam 160 100

Kapilarin nakliyesi sirasinda bir kusurla karsilasan katilimcilar karsilastiklari sorunlari,

aracta sarsilmadan dolayr kanatta kirilma, kanadin c¢izilmesi, kasa catlagi, kasa

kirilmasi, melamin ¢izigi, pervaz kirilmasi olarak belirtmislerdir.

3.3.26. Kapilarin Kol-Kilit ve Menteselerine Firmanin Ozen Gésterme Durumu

Katilimcilarin %23,1°1 kapilarin  kol-kilit ve menteselerine firma tarafindan &6zen

gosterildigini, %26,3’i gosterilmedigini, %50,6’s1 bu konuya dikkat etmedigini

belirtmistir (Cizelge 3.40).

Cizelge 3.40. Kapilarin kol-kilit ve menteselerine firmanin 6zen gosterme durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 37 23,1
Kapilarinizin kol-kilit ve menteselerine gereken | Hayir 42 26,3
kaliteyi ve 6zeni firmaniz gosteriyor mu? Dikkat etmedim 81 50,6
Toplam 160 100
3.3.27. Kap1 Fiyatlarimi1 Karsilagtirma Durumu
Katilmeilarin - %33,8’inin  satin  aldiklar1 kapilarin fiyatlarin1  baska firmalarla
karsilagtirdig1, %66,2’sinin karsilastirmadigi belirlenmistir (Cizelge 3.41).
Cizelge 3.41. Kap1 fiyatlarimi karsilagtirma durumu.
Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 54 33,8
Kapilarinizin fiyatlarini bagka tireticilerle
Hayir 106 66,2
karsilagtirdiniz m?
Toplam 160 100
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3.3.28. Kap1 Aksesuarlarim1 Segme Durumu

Katilimeilarin©+ %26,9’unun  kap1 aksesuarlarini  firmanin envanterinde bulunan

cesitlerinden tercih ettigi, %73,1’inin tercih etmedigi belirlenmistir (Cizelge 3.42).

Cizelge 3.42. Kapi aksesuarlarini segme durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Satin aldiginiz kapilarin aksesuarlarini firmanin Evet 43 26,9
envanterinde bulunan cesitlerinden farkli bir Hayir 117 73,1
model mi tercih ettiniz? Toplam 160 100

3.3.29. Kap1 Fiyat1 Odeme Sekli

Katilimceilarin %30’u kapilarini nakit, %36,9’u kredi kartina taksit olarak, %8,8’1 senet

olarak, %24,3’i farkli 6deme sekilleri ile satin almistir (Cizelge 3.43).

Cizelge 3.43. Kap1 fiyat1 6deme sekli.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Nakit 48 30

Kredi kartina taksit 59 36,9
Kapilarinizin fiyat 6deme seklini nasil

Karsilikli senet 14 8,8
yaptiniz?

Diger 39 24,3

Toplam 160 100

3.3.30. Dairelerin Balkon Tipi Kapilar

Katilimcilarin satin aldiklar1 dairenin balkon tipi kapilarinin modeli irdelendiginde;
katilimeilarin %18,1°inin dairenin i¢ ahsap kapilarina gore, %81,9’unun PVC tip

denilen plastik dograma olarak tercih ettikleri belirlenmistir (Cizelge 3.44).
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Cizelge 3.44. Dairelerin balkon tipi kapilari.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Daire i¢ kapilarina gore 29 18,1
Dairenizin balkon tipi kapilarini ne -

PVC tip 131 81,9
sectiniz?

Toplam 160 100

3.3.31. Kapilarin Montaji Sirasinda Sorun Yasama Durumu

Katilimeilarin %19,4’tinlin kapt montaji sirasinda sorun yasadigi, %80,6’smin bir

sorunla karsilagsmadigi belirlenmistir (Cizelge 3.45).

Cizelge 3.45. Kapilarin montaji sirasinda sorun yagama durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)

Evet 31 19,4
Kapilarin montaji esnasinda dlgiilerden dogabilecek

Hayir 129 80,6
bir sikint1 yasadiniz mi?

Toplam 160 100

3.3.32. Camh Kapi Tercih Durumu

Katilimcilarin %25°1 camli kapilari i¢in kullanilan camlara ticret 6demistir, %751
O0deme yapmamistir. Camli kapi1 tercih edenlerin %2,5’1 damperli, %26,3’i satine,
%1,9’u normal, %1,9’u buzlu klasik cam tercih etmislerdir. Ilgili soruya katilimcilarin

%67,5°1 herhangi bir yanitta bulunmamstir (Cizelge 3.46).
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Cizelge 3.46. Camli kapi tercih durumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 40 25
Camli kap1 tercihinde bulunduysaniz eger bu
o Hayir 120 75
kapilarin camlart i¢in 6deme yaptiniz mi?
Toplam 160 100
Damperli cam 4 2,5
Satine cam 42 26,3
Camli kap1 tercih ettiyseniz ne tip cam tercih | Normal cam 3 1,9
ettiniz? Buzlu klasik cam 3 1,9
Yanit yok 108 67,5
Toplam 160 100

3.4. SATIS SONRASI HIZMET

Bu boliimde katilimcilara kapilart satin aldiktan sonra, yani satig sonrasit hizmet

hakkinda sorular yoneltilmistir.

3.4.1. Firmanin Satis Sonras1 Hizmetinden Memnuniyet Durumu

Katilimeilarin  satin  aldiklar1 kapilart iireten firmanm satis sonrasi hizmetinden
memnuniyet durumlart irdelendiginde; katilimcilarin %43,1’inin  kararsiz kaldigi,

%26,9’unun memnuniyet duydugu gozlenmis, %24,4’liniin de memnun kalmadigi

belirlenmistir (Cizelge 3.47).

Cizelge 3.47. Firmanin satig sonrasi hizmetinden memnuniyet durumu.

Yiizde
Secgenekler Frekans
(%)

Hi¢ memnun degilim 8 5

Memnun degilim 39 24,4
Kapilarinizi satin aldiginiz firmanin Kararsizim 69 31
satis sonrasi hizmetinden memnun

Memnunum 43 26,9
musunuz?

Cok memnunum 1 0,6

Toplam 160 100
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3.4.2. Firmanin Miisterilerine Kars1 Tutumu

Katilimcilarin %43,1’inin  firmalarin kendilerine karsit tutumundan olumlu goriiste
bulundugu, %56,9’unun olumsuz goriiste bulundugu goriilmiistiir. Katilimcilarin
%40,6’smn1n herhangi bir sikintida firmadan geri doniis aldig1, %59,4’ilinlin geri doniis
almadig1 belirlenmistir. Katilimeilarin %33,8’inin satig sonrasi hizmet i¢in maddi bedel
odedigi, %66,2’sinin  6demedigi gozlenmistir. Katilimcilarin - %5,6’s1  yaptiklar
aligveristen sonra firmalar tarafindan memnuniyet i¢in arandigimi, %94,4’i

aranmadigini belirtmistir (Cizelge 3.48).

Cizelge 3.48. Firmanin miisterilerine kars1 tutumu.

Yiizde
Secenekler Frekans
(%)
Evet 69 43,1
Firma siz misterilere kars1 gerekli 6zeni ve
- . Hayir 91 56,9
hassasiyeti gosteriyor mu?
Toplam 160 100
Sikayetin A 4 | Evet 65 40,6
ikayetiniz esnasinda hemen geri doniis yapiliyor
Y g iy Hayir 95 59,4
mu?
Toplam 160 100
Evet 54 33,8
Satis sonrasi hizmet i¢in ekstra bir 6deme yapiyor
Hayir 106 66,2
musunuz?
Toplam 160 100
Al ] . herh bi | Evet 9 5,6
1sveris yaptiginiz firma sizi herhangi bir sorunla
yapie s Hayir 151 94,4
karsilagirsiniz diisiincesi ile artyor mu?
Toplam 160 100
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4. SONUCLAR VE ONERILER

Katilimcilar biiyiik bir oranla satin aldiklar1 kapilarda ortalama %90 dolaylarinda kalite
ve fiyata onem vermislerdir. Firmalarda bu durumda piyasa sartlarina gore diisiik
maliyet yiiksek kalite ilkesini prensip edinmelidirler. Ahsap kapi {iretimi konusunda
katilimcilarin ortalama %50’si liretim hakkinda bilgi sahibi olmamakla beraber kalan
%350’sininde daha arastirmaci ve bilgi sahibi olduklar1 gdzlenmistir. Katilimcilarin
ortalama %30’luk kisminin melamin kapiy1 tercih ettii belirlenmistir. Suan ingaat
sektoriinde oOzellikle bu tip ahsap desenli cilasiz kapt modellerinin revagta oldugu ve
maliyetlerinin cilali kap1 modellerine nazaran daha ekonomik oldugu, firmalar i¢inde
cila ve boya gereksinimi olmayan bu tip kapt modelleri i¢in daha seri imalat ve termin
stiresinde hizlilikk go6zlenmistir. Bu tip kapilarda miisteriler kanat bolimiiniin
dondiigiinden, ylzeylerde gozle gorilir ciziklerin oldugundan sikayet etmistir.
Firmalara bu tip konularda daha hassas olmalari, yiizey ¢iziklerine karsi gerekli kalite
kontroliin yapilmasi gerektigi, kanatlarin presten ¢iktigi anda acilen seri bir sekilde
donme olmadan sogutulmasi onerilir. Donme sebebinin en biiyiik nedenlerinden birisi,
melamin yiizeyin 4 mm ince bir yiizey olmasi, ince kalinligin serenlere karsi
mukavemet gosterememesi ve donmesidir. Kasa ve pervazlarda kullanilan melamin
kagitlarin da kalitesine dikkat edilmeli, kagit kalinlig1 ve emprenyeli kagidin yapigma
mukavemetine de dikkat edilmelidir.

Katilimcilarin sirast ile panel kap1 (%27,5) ve mobilya kap1 (%23,8) tercih ettikleri
goriilmiistiir. Bu tip kapilarda panellerde madralarda (panel yiizey) gobeklerin gogmesi,
cilalarda renk tonu ve parlaklik sorunu, mobilya kapilarda kullanilan yapay yada dogal
kaplamalarda c¢izikler, kaplamalarda yirtilmalar, fuga hatalar1 ve cila sorunlari
gbzlenmistir. Firmalara madra ylizeylerde satin almadan sonra yiizeylerin en ince
ayrintiya kadar incelenerek kirtk gégme gibi durumlara dikkat edilmesi, cilalarda da
zimparalama ve boya cila iglemlerinde hassas davranilmasi, siirekli 151k yardimi ile ton
farklarina dikkat edilmesi Onerilir. Mobilya tipi kapilarda kaplamalara, kaplamalarin
yiizeye preslenmeden dnceki dikim islemlerine, yiizeye yapistirma islemi yapilirken de
kaplamanin ylizeye diiz bir sekilde koyulmasina dikkat edilmelidir. Ayn1 sekilde bu tip

kaplamalarda dogal kaplamalarda ilgi gormektedir. Dogal kaplama malzemesinin de
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belirli rutubet derecesinde olmas: 6nemlidir. Rutubeti kaybeden kaplamalar genellikle
kivrilir ve daha kirilgan hale gelir. Dogal kaplamalar yapay kaplamalar gibi dikim
isleminden ziyade ince bir kagit bant ile yapistirilarak, parcalar birlestirilir ve sekil
verilir. Kuru ve kirilgan hale gelen kaplamalarin birlestirilmesi zor olur ve preste
parcalanir. Fuga islemlerinde ise yiizeyde ince gonye ayarlar1 yapilmali, fuga islemi
CNC’de yada el frezesi ile yapilirken bu detaylara dikkat edilmelidir. Ortalama 3
mm’lik bir derinlige inilmelidir. Eger fuga derinligine dikkat edilmezse, fuga daha
derine iner ve ylizeyin asinmasina sebep olur. Asinan MDF ylizeyin igindeki seren ve
kraft parcalart agiga ¢ikar. Her onlem firma i¢in fireyi azaltir, zarara ugramaya engel

olur, miisterilerle sikint1 yagsamasina neden olmaz.

Katilimeilarin %17°lik kismi diisiik bir oranla lake kapilar1 tercih etmistir. Lake
kapilarda da yine cila boya gibi islemlerde ton farki sikayeti goriilmekte, fugalar da
hata, kanatlarda da hacim olarak agirliktan sikayet edilmektedir. Agirliktaki en biiyiik
sebep diger kapt modellerine gore MDF yiizeyin kalin olmasindan dolayidir. Diger
modellerde sirasiyla 3, 4, 6 mm yiizeyler kullanilirken lake kapilarda 8 ile 12 mm
yiizeyler kullanilir ve en ¢ok kullanilan da 12 mm yiizeydir. Haliyle iki yiizeyin 24 mm
MDF yiizeyi, igerisinde bulunan sereninde agirlig1 géz 6niinde bulundurularak agir bir
hacime sahip olmaktadir. Cesitlerde en pahali kapit modelidir. Firmalar miimkiin
mertebe maliyetleri disiirmeli, agirlik konusunda daha hafif malzemeye yonelmeli ve
yine gobekli ve fugali lake kapilarda hassasiyet gostermelidir. Yiizey bakimindan kalin

ham MDF yiizey kullanilmakta ve her hata maliyetleri fazlasi ile arttirmaktadir.

Kasalar 36 mm (MDF), 42 mm (MDF ve masif panel) olarak 2 gruptur. Kasalarda da
ozellikle 42 mm kasa tiplerinde iki MDF arasina kullanilan 18 mm masif panelin de
agac tiirli, mukavemeti ve en 6nemlisi rutubet derecesi géz oniinde bulundurulmalidir.
Masif panel de rutubetten dolayr g¢alisabilir. Bu c¢aligmada kasanin donmesine ve
sismesine sebep olmaktadir. Ahsap kapilarda kullanilacak tiim masif malzemelerin agag

tiird, rutubeti, birlestirmeleri ve yiizey kalitesi dikkate alinmalidir.

Pervazlar kanat ve kasalardan da daha hassas malzemelerdir. Bunun nedeni kasanin
igerisine birlestirilen kulak adi1 verilen MDF parcanin 3 cm en ve 4 mm ince MDF’den
olugmasindandir. Neticede pervazin kulakla birlesen yerine yapistirilan tutkalin alani 4
mm ve pervazinda boyu kadar olmasidir. Bu yapistirilan alan en hassas bdlgedir.
Ornegin; pervaz kulak makinesinde bile birlestirme yapilirken alanin kiigiik ve siiriilen

miktarin az olmas1 yapismay1 engellemektedir. Ya da kapilarin montaji sirasinda kasaya
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monte edilen kulak kisminin birlestirme esnasinda hafif bir kuvvetten dolay1 kirilmasi
ve yapiskan yerin ayrildigi da goriilmektedir. Bu tip {iretimde 6zellikle kulak kisminin 5
mm gibi 6zel tretim MDF ile yapistirllmasi veya kasaya yerlestirilen kulagin montaj
sirasinda daha yumusak kuvvetle montajlanmasi onerilir. Kasa birlesim yeri ile kulak
arasina bir yapistirict malzemede kullanilabilir. Yine kasalarda agilan pervazin birlesim
yerlerinin de i¢ kalinlig1 pervaz kulaginin kalinlig1 ile esdeger olmalidir. Kasaya agilan
yuvanin genis agilmasi pervaz kulagimin gevsek kalmasina, dar agilmasi da kulagin

girisine engel olmasina neden olur ve bu da pervazin kirilmasina neden olabilir.

Gliniimiiz teknolojik kosullari ile birlikte miisteriler internet ve cep telefonu araciligi ile
alacaklar1 malzemeler hakkinda daha fazla bilgi sahibi olabilirler. Ornegin web siteleri
yardimi ile malzemenin kalitesi, igerigi, fiyatlari, tiretim yeri hakkinda bilgi alabilirler
ve ayrica gidip yerinde de gorebilirler. Alisveris sonrasi yasayacaklar1 sikintilardan
otiirii devletin tiim vatandaslara tanidig tiiketici haklar1 koruma dernegine sikayetlerde
bulunabilirler. Uretici firmalarin miisteri memnuniyeti ve kalitelerini arttirmak amaci ile
sahada firesiz iiretime daha fazla yogunlasmalari, miisterilerin tiim sikayetlerine cevap
verebilmeleri, miisterilerine kars1 daha hassas ve ilgili olmalar1 gerekmektedir. Firmalar
iriin kalitesinden 6diin vermemek i¢in her daim kalite kontrol yapmali ve kaliteli
malzeme kullanmay1 prensip edinmelidir. Miisterilerin tiiketici haklarindan Gtiirii
firmanin sikayet edilmesi durumunda, cezai yaptirimlara maruz kalmamak igin

firmalarin oncelikle miisteri odakli olmasi gerekmektedir.

Teknolojinin ve ulasimin kolaylastigi giinlimiiz ortaminda bulundugu il haricinde
miisteriler bagka illerdeki biiylik firmalardan yana da tercihlerini kullanabilirler. Bunun
tercih edilebilme nedeni ise daha biiyiik sehirlerde ozellikle sanayisi gelismis illerde
daha ¢ok segenek ve iiriin ¢esitliligi olmasidir. Bu tip firmalar iiretim kalitesi bir yana,
satig sonrast hizmet konusunda profesyonellesmis ve genis bir servis agi
olusturmuslardir. Kiigiik illerdeki ahsap kapi liretimi yapan 6zellikle orta veya biiyiik
Olcekteki fabrika ve imalathanelerin miisteri memnuniyeti agisindan genis bir servis agi
gelistirmesi Onerilir. Firmalarin 6zellikle irettikleri iirliniin garanti kapsamini iyi
belirlemeleri ve miisteriye aktarmalari gerekir. Genel itibari ile kanatlardaki ¢iziklerden
olusan kusurlari, kapt kol ve kilit arizalarini, mentese arizalarin1 miisterilere mal
etmektedirler. Kol kilit gibi paslanmaya meyilli malzemelerin daha kaliteli 6zellikle
paslanmaz Ozellikte olmasina dikkat etmeleri gerekmektedir. Menteselerdeki

tercihlerinde de kaliteden 6diin vermemeli, kullanacaklar1 mentesenin kapi kanadinin
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agirligini  tastyabilmesi ig¢in  satin  alacaklart malzemede deneme yapmalar
gerekmektedir. Bu tip basit kusurlar i¢in en az 1-2 kez malzemelerin garanti
kapsaminda degistirmeleri Onerilir. Misteriler de her zaman miisteri daima haklidir
ilkesini unutmayarak, magduriyetlerinden dolayr olusacak sorunlarda haklarini
savunmali, firma ile ilgili ¢ozemedikleri sorunlar da tiiketici haklarina sikayette

bulunabilirler.

Uretici firmalar, iirettikleri mal1 sattiktan sonra miisterileri icin ilgili web sayfalarinda
yada satis magazalarinda, memnuniyet, sikayet veya iyilestirici etkiler yapacak anketler
olusturmali ve firma i¢inde bu anketler baz alinarak istisare yapilmalidir. Alacaklari her
olumlu cevapta firma ve calisanlari daha motive olur ve miisterilerin giivenini
kazanirlar. Elestirileri de dikkate alarak aldiklar elestiri karsisinda 6vgii alabilmeleri
icin daha ¢ok yapacaklari ise 6nem vermelidirler. Bir miisterinin bir fikri o firma igin
yeni bir sistem gelistirmeyi saglayabilir. Ornek vermek gerekirse; firma “Urettigimiz
ahsap kapilar i¢in 6neride bulunmak ister misiniz?”’ gibi sorular sorabilir, miisteri 6rnek
olarak bazi kapt modelleri icin yuvarlak fugalar talep edebilir. Belki de bu 6neri dikkat
cekerek ilgili firmanin satiglarinda artisa ve yeni model tiretme fikirlerini canlandirmada

yardimci olabilir.

Teknoloji hizla gelismekle beraber artik insanlar bir otomobilin, bir evin ya da
teknolojik {iriiniin tiretimi hakkinda ¢ok da olmasa da yiizeysel olarak nasil iretildigi
hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir. Miisteriler alacag iriinlerin iiretimleri, kullanilan
malzemenin Kalitesi ya da nasil iiretildigi hakkinda internette yaygin olan video izleme

sitelerinden fikir sahibi olabilirler.
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6. EKLER

6.1. EK-1: ANKET FORMU

Saywn Ilgili;

Diizce Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Orman Endiistri Miihendisligi Anabilim
Dalr’nda Yiiksek Lisans Tezi kapsaminda hazirlanan “Ahsap Kapi Uretiminde Miisteri
Tercihi ve Satis Sonrast Memnuniyeti: Diizce Ili Ornegi” konulu bilgi toplama
formundaki sorularin tarafinizdan 6zenle doldurulacagini biliyoruz. Vereceginiz yanitlar
akademik etik cercevesinde kesinlikle gizli tutulacaktir. Giiveniniz ve katkiniz i¢in
tesekkdir eder, saygilar sunariz.

Erciiment Hiiseyin DEMIROZ
Yiiksek Lisans Ogrencisi

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

I.Yasmiz ................ooeeni.
2. Cinsiyetiniz ( )Kadin () Erkek
3. Medeni durumunuz () Evli ( ) Bekar ( ) Diger

4. Egitim durumunuz ( ) Ilkokul ( ) Ortaokul ( )Lise ( )On lisans
( ) Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora

5. Mesleginiz...............o.o.e..

6. Ortalama aylik geliriniz nedir?

()1404 TL () 1405-2500 TL () 2501-4000 TL  ( )4001 TL ve iizeri

URETIM VE KALITE

1. Ahsap i¢ kapi tiretimi hakkinda bilginiz var m1 ? () Evet () Hayir () Kismen
2. Kap1 modelini belirlerken sizin i¢in en dnemli faktorler nelerdir ?

() Fiyat ()Kalite () Estetik () Diger (belirtiniz)............coooviiiiiiiiiiiiiiain
3. Sectiginiz kap1 modeli nedir ?

() Melamin kap1 () Panel kapt () Lake kap1 () Mobilya kap1

() Diger (DElIrtiniZ). ... .oouuieeee e e
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4. Sectiginiz kapt modelinin fiyat aralig1 nedir ?

()0-250 TL () 250-500 TL () 500-750 TL ()750 TL ve tizeri
5. Satin aldigimiz i¢ kapilarin tiretim yeri hakkinda bilginiz var mi1?
()Evet ()Hayrr () Kismen

6. Banyo ve Wc gibi alanlar rutubet igermektedir. Bu alanlardaki kapi tiirlerinin

rutubetten etkilenmemesi i¢in plastik kasa iiretildigini biliyor musunuz?
()Evet ()Hayrr () Kismen

7. Satin aldiginiz kapilarin garantisi var m1? () Evet ()Hayir () Bilgim yok
Cevabiniz EVET ise satin aldiginiz kapilarin garanti kapsami nedir?

()12ay ()24ay () Siresiz degisim () Diger (belirtiniz)................

8. Satin aldiginiz kapilar hangi durumda garanti kapsami disinda kalmaktadir?
() Cila sorunlar1 () Donme kusurlar1 () Kasa pervaz sismesi () Bilgim yok
() Diger (DElirtinizZ). . .....ooueirieie et

9. Kapilarin iiretimi ve model tercihi hakkinda aragtirma yaptiniz mi?

()Evet ()Hayrr () Kismen

10. Hava sartlarina bagl olarak kanatlarda donme, kasalarda sisme gibi sorunlarla

karsilastiniz m1 ?

()Evet ()Hayrr () Kismen

11. Kapilarin termin stiresi nedir?

()1hafta ()1bhafta/3 hafta () 1aydanuzun () Diger (belirtiniz)..................
12. Termin siiresinde ge¢ kalmalar yasandi m1? () Evet () Hayir

13. Ahsap kapilarin 6mrii ne kadardir?

()1-3yil  ()4-6y1l ()7 yil lizeri

14. Tercih ettiginiz kap1 modelinin kullanim émrii hakkinda bilginiz var m1?

()Evet ()Hayir () Kismen

15. Kapilarin iiretiminden montajina kadar bilginiz var mi?

()Evet ()Hayrr () Kismen
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16. Kapilarinizin iiretimi sirasinda kullanilan tutkallarin bulundugunuz yerin iklim

kosullarina uygun olup olmadig1 hakkinda bilginiz var m1?
()Evet ()Hayrr () Kismen
17. Kasa ve pervaz iiretimi hakkinda bilginiz var mi1?

()Evet ()Hayrr () Kismen

TERCIH-MEMNUNIYET

1. Ikamet ettiginiz dairede ne kadar siiredir yasiyorsunuz?
()1wyildanaz () 1-3yil ()4-6yil ()7 yil ve lizeri

2. Oda saymiz?

() I+1  ()2+1 ()3+1 ()4+1 veisti

3. Daireyi satin alirken kap1 modellerini siz mi sectiniz?

() Evet () Miiteahhit firma ()Mimar () Bilgim yok

4. Kapilarinizi tireten firmanin tiretiminden ve kalitesinden memnun musunuz?
() Hi¢c memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizzim () Memnunum
() Cok memnunum

5. Ureticinin size olan hizmetinden memnun musunuz?

() Hi¢c memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizzim () Memnunum
() Cok memnunum

6. Kapilarinizda ne tip sorunlar yasadiniz ?

() Imalat hatas1 () Termin siiresi () Montaj aksamas1 () Garanti

7. Kapilariizin malzeme kalitesinden memnun musunuz?

() Hi¢c memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizim () Memnunum
() Cok memnunum

8. Kap1 kollarinin kalite ve markasina 6nem verir misiniz? () Evet () Hayir

9. Kap1 menteselerinin kalite ve markasina 6nem verir misiniz? () Evet () Hayir

10. Kapi kilitlerinin kalite ve markasina 6énem verir misiniz? () Evet () Hayir
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11. Kapilarin montajindan memnun musunuz?

() Hi¢ memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizim () Memnunum

() Cok memnunum

12. Kap1 montaj1 sirasinda bir sorunla karsilastiniz m1? () Evet () Hayir

13. Salon ve mutfak kapilarinda camli yada dolu kapi tercihinde bulundunuz mu?

() Evet () Haywr

14. Kapilarinizin montaj1 i¢in ekstra bir licret 6dediniz mi? () Evet () Hayir
Cevabiniz EVET ise nigin 6deme yaptinIZ?..........coceeeverienieinieniinieiienienieeieeeesieeve e
15. Segtiginiz kap1 modellerinde segenek imkaniniz fazla miydi? () Evet () Hayir
Cevabiiz EVET ise secenekleriniz nelerdi?.............cooveeeviiiiiiiiiiieiiieecce e

16. Kapilarinizi satin alirken diger mutfak, banyo tipi mobilyalarda ayni firma

tarafindan mi1 yapildi?

()Evet () Haywr

17. Eger melamin tipi kap1 tercih ettiyseniz karsilastiginiz en biiyiik problem nedir?
() Yiizey inceligi () Melamin gizilmesi veya kirilma () Ton farki

() Yon problemi

() Hig bir sikint1 ile kargilasmadim () Diger (belirtiniz)..................

18. Eger mobilya tipi kap1 tercih ettiyseniz karsilagti§iniz en biiyiik problem nedir?
() Yiizey kaplama piiriizliigli () Kaplama kalkikligi (') Cila hatas1

() Kalibre hatas1 () Yon ve ton hatasi

() Hig bir sikint1 ile kargilasmadim () Diger (belirtiniz)..................

19. Eger lake tipi kapi tercih ettiyseniz karsilastiginiz en biiyiik problem nedir?

() Yiizey kalinlig1 () Fuga veya gobek desen hatas1 () Cila hatasi

() Boya parlakligi () Agirlik () Hig bir sikint1 ile karsilasmadim

() Diger (belirtiniz)..................
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20. Eger panel tipi kapi tercih ettiyseniz karsilastiginiz en biiylik problem nedir?
() Yiizey madra inceligi ve kalitesi () Desen farki () Boya ve cila hatasi

() Hig bir sikint1 ile karsilasmadim () Diger (belirtiniz)..................

21. Dairenizin stipiirgelik dosemesi var m1? () Evet () Hayir

Cevabiniz EVET ise ton ve deseni kapilariiza uygun mu? () Evet () Hayir
22. Kap1 kasalarinda model tercihiniz nedir?

() Bombeli kasa () Diizkasa () Tercihte bulunmadim

23. Kap1 pervazlarinda model tercihiniz nedir?

() Bombeli pervaz () Diiz pervaz () Tercihte bulunmadim

24. Hangi kalinlikta kasa tercih ettiniz? () 36 mm kasa ()42 mm kasa

() Bilgim yok () Diger...

25. Kapi pervazlarinda tag tercih ettiniz mi? () Evet () Haywr () Bilgim yok
26. Kapilariizda fuga var m1? () Evet () Hayir

Cevabiniz EVET ise fuga tipiniz nedir? () Suyuna () Sokrasina () Merdiven tipi
27. Kapilarmizin yiizey Kalitesinden memnun musunuz?

() Hi¢c memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizim () Memnunum
() Cok memnunum

28. Kapilarimizin kanatlarindan memnun musunuz?

() Hi¢c memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizzim () Memnunum
() Cok memnunum

29. Kapilarimizin kasalarindan memnun musunuz?

() Hic memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizzim () Memnunum
() Cok memnunum

30. Kapilarinizin pervazlarindan memnun musunuz?

() Hi¢ memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizim () Memnunum

() Cok memnunum
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31. Kapilarinizin nakliyesi sirasinda bir kusurla karsilagtiniz mi1? () Evet () Hayir
Cevabiiz EVET ise nasil bir kusurla karsilastiniz?...............ccocoeeviiieiiiiciieeciee e,

32. Kapilarmizin kol-kilit ve menteselerine gereken kaliteyi ve Ozeni firmaniz

gosteriyor mu?
() Evet ()Hayir () Dikkatetmedim
33. Kapilarinizin fiyatlarini bagka iireticilerle karsilastirdiniz m1? () Evet () Hayir

34. Satin aldigiiz kapilarin aksesuarlarini firmanin envanterinde bulunan ¢esitlerinden

farkli bir model mi tercih ettiniz? () Evet () Hayir

35. Kapilarinizin 6deme seklini nasil yaptiniz?

() Nakit () Kredi kartina taksit () Karsilikli senet () Diger...............c.oenvenen.
36. Dairenizin balkon tipi kapilarini ne segtiniz?

() Daire i¢ kapilarina gére () PVC tip

37. Kapilarin montaj1 esnasinda ol¢iilerden dogabilecek bir sikint1 yasadiniz m1?

() Evet () Hayir

38. Camli kapi tercihinde bulunduysaniz eger bu kapilarin camlari i¢in 6deme yaptiniz

m1? () Evet () Hayir
39. Camli kap1 tercih ettiyseniz ne tip cam tercih ettiniz?

() Damperli cam (') Satine cam () Normal cam () Buzlu klasik cam

SATIS SONRASI HIZMET

1. Kapilarimizi satin aldiginiz firmanin satig sonrasi hizmetinden memnun musunuz?
() Hic memnun degilim () Memnun degilim () Kararsizzim () Memnunum

() Cok memnunum

2. Firma siz miisterilere kars1 gerekli 6zeni ve hassasiyeti gosteriyor mu?

() Evet () Hayir
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3. Sikayetiniz esnasinda hemen geri doniis yapiliyor mu? ()Evet () Hayir
4. Satis sonras1 hizmet i¢in ekstra bir 6deme yaptyor musunuz? () Evet () Hayir
5. Aligveris yaptiginiz firma sizi herhangi bir sorunla karsilagirsiniz diisiincesi ile artyor

mu? () Evet () Hayr

TESEKKUR EDERIiZ
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