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OZET: Mutfaklar kullanicilar agisindan olduk¢a énem arz eden mekanlardir. Bu nedenle
insanlar igin sosyo-ekonomik kosullar, fizyolojik ve psikolojik etkenler sonucu yeterli
malzeme kalitesine ve kisiye uygun bir bi¢cimlenise sahip fonksiyonel bir mutfak kullanma
tercihi artmaktadir. Bu calismada tiiketicilerin mutfak dolaplarindan memnun olup olmadiklari,
memnuniyetsizlik karsisinda tiiketicilerin tepkileri, mutfak dolaplarinin kullaniminda
karsilagilan sorunlar, mutfak dolabi satin alirken tiiketici tutumlari tespit edilmeye c¢alisilmistir.
Anket formu 6nceki ¢aligsmalar yardimiyla ve titizlikle hazirlanmis ve anket toplam 330 kisiye
uygulanmistir. Analiz sonucunda tiiketicilerin biiylik c¢ogunlugu mutfak dolaplarindan
memnun olduklari, memnuniyetsizlik durumunda tepkilerini iiriinii satin aldig1 firmaya veya
servise sikayette bulunarak gosterdikleri, mutfak dolaplarindaki en fazla sikayet edilen hususun
baglant1 ve ek yerlerindeki a¢ilmalarin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, mutfak dolab1 satin
alirken daha onceden bir problemle karsilasilmamasi, dayaniklilik, kullanishlik, estetiklik,
fiyat, ergonomiklik ve giidiileme tekniklerinin 6nemli oldugu bulunmustur.

Anahtar kelimeler: Mutfak dolabu, tiiketici sikayetleri, tiiketici tutumlari

INVESTIGATION OF CONSUMER BEHAVIORS IN PURCHASING
AND USING KITCHEN CABINETS (EXAMPLE OF TRABZON
PROVINCE)

ABSTRACT: Kitchens are very important for users as living space. Therefore, due to the
socio-economic conditions and physiological and psychological factors, the preference for
using functional kitchens which have adequate material qualities and a suitable shape to the
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person is increasing. In this study, the following were tried to be determined: (1) whether or
not consumers are satisfied with kitchen cabinets, (2) problems faced by consumers in the use
of kitchen cabinets, (3) problems faced by consumers in the products purchased, and (4)
consumer approaches in buying kitchen cabinets. The questionnaire form was prepared with
the help of previous studies and meticulously and this form was applied to 330 persons in total.
The following results were found in the analysis: (1) The majority of consumers are satisfied
with the kitchen cabinets, (2) In case of dissatisfaction, consumers react by complaining to the
company or service from which they purchased the product, (3) the most complained issue in
the kitchen cabinets are openings at the joints. Moreover, factors such as not having previously
encountered a problem, durability, usability, aesthetics, price, ergonomics and motivation
techniques have been found to be important when buying kitchen cabinets.

Keywords: Kitchen cabinet, consumer complaints, consumer attitudes
GIRIS

Degisen Her ne kadar sikayet kavrami olumsuz bir geri bildirim olarak tanimlansa da isletmeler
rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri ve karliliklarini artirabilmeleri igin bir firsattir
(Sujithamrak & Lam, 2005; Kilig¢ & Ok, 2012). Tiiketici sikayetleri sayesinde isletmeler mal
ve hizmetlerdeki eksikliklerini tespit edebilmekte, tiiketici ile isletme arasindaki bozulma
noktasina gelen iliskileri diizelterek mevcut miisterilerini ellerinde tutabilmekte ve isletmenin
toplam geliri artmaktadir (Usta, 2002; Kozak, 2007). Isletmenin gelen bir sikayete cevap
vermemesi isletmeye bir sey kazandirmayacagi gibi bircok sey kaybetmesine neden olabilir.
Yeni bir miisteri bulmak eldeki miisteriyi tutmaktan ¢ok daha pahalidir. Isletmelerin mevcut
misterilerinin  %5’ini  ellerinde tutarak karliliklarmi  %25’ten  %125’e  ¢ikardiklari
gorulmektedir (Zeithaml et al., 2006; Aksu, 2004; Usta, 2006 ). Ayrica, tiiketicilerin isletme
hakkinda olumsuz ifadeleri, satislarda %10-15 oranlarinda diislislere neden olabilmektedir
(Kim et al., 2003).

Bu c¢aligmada Trabzon’daki tiiketicilerin mutfak dolaplarindan memnun olup olmadiklari,
memnuniyetsizlik durumunda nasil tepki verdikleri, mutfak dolaplarinin kullanimi sirasinda
olusan sorunlar ve mutfak dolabi satin alirken tiiketicilerin tutumlar1 belirlenmeye ¢alisilmistir.

LiteratUr Ozeti

Tiiketici beklentileri, tiiketici memnuniyeti, tiiketici sikayetleri ile ilgili ulusal ve uluslararasi
bir ¢cok caligma bulunmasina ragmen orman iiriinleri ile ilgili tiiketici memnuniyeti ve sikayeti
hakkinda fazla bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu ¢alismalardan bazilar1 sunlardir;

Usta (20006) tiiketicilerin satin aldiklar1 mobilya iiriinleri ile ilgili tatmin durumlarim ve
tatminsizlik halinde nasil bir sikayet davranisi sergilediklerini belirlemeye ¢alismistir. Calisma
sonunda su sonuglar tespit etmistir: (1) karsilastiklar1 sorunlar sebebiyle tiiketicilerin %37.2’si
iirlinlerde tatminsizlik yasamistir; (2) tatminsizlik sonucunda tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugu
iriinii satin aldiklar1 perakendeciye basvurmus olup, bunlarin %52’sinin sorunlarina ¢dziim
bulunmadigin1 s6éylemislerdir; (3) sikayette bulunmayan tiiketicilerin biiyiikk kisminin ise
sorunlarinin diizeltilmeyecegine inanmaktadirlar.

Arslan et al. (2010) tarafindan yapilan g¢alismada, Ankara’daki kullanicilarin doésemeli
mobilyalarda ne tiir sorunlar yasadigini belirlemislerdir. Sonu¢ olarak, en fazla sikayetin
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“kumaslarin eskimesi” ve en az sikayetin ise “boya ve vernikte dokiilmelerin olmas1” oldugu
bulunmustur.

Yapilan bu calismada ise Artvin’deki tiiketicilerin kullandiklart panel mobilyalardaki ve
mobilyadaki genel sikayetler arastirilarak bu alanda faaliyet gosteren isletmelerin
bilgilendirilmesi, tiiketicilerin demografik Ozelliklere gore bir farlilik olup olmadigi
belirlenmesi  ve tiliketicilerin panel mobilyalarindan memnun olup olmadig1 ve
memnuniyetsizlik karsisinda ne tiir bir tepki gosterdigi tespit edilmesi amaglanmigtir. Elde
edilen sonuglar ise sunlardir: (1) tiiketicilerin biliylik ¢ogunlugunun kullandiklar1 panel
mobilyalarindan memnun oldugu ve bir sorun ile karsilastiginda ise iirlinle ilgili firmaya
sikayette bulundugunu ifade etmislerdir; (2) tiiketicilerin panel mobilyalar ile ilgili en fazla
sikayet ettigi konunun “cekmece raylarinda meydana gelen bozukluklar” iken, genel olarak en
fazla sikayet ettigi konunun “satis sonrasi hizmet ile ilgili bir problem yasanmasi” oldugu
bulunmustur; (3) panel mobilya ve genel mobilya sikayetlerinin tliketicilerin demografik
ozelliklerine (cinsiyet, yas, gelir, egitim, meslek, miilkiyet) gore farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (Yazici et al., 2015).

Ucar et al. (2017) Tirkiye’deki mutfak mobilyas iireticileri {izerinde yapilmis olan aragtirma
sonuglar1 ¢er¢evesinde tiiketicilerin mutfak mobilyasindan olan beklentilerini ve tercihlerini
belirlemislerdir. Ayrica, isletmelere “son 5 yildaki tirettiginiz mutfak mobilyasi projelerinize
gore, irettiginiz mobilyalardaki miisteri sikayetlerinin dagilim oranlar1 nasildir?” sorusu
yonelterek tliketici sikayetlerini belirlemeye calismislardir. Analiz sonuglarina gore, tiiketici
tercihlerinin Oncelik sirasinin 0zgilin tasarim, hijyen, imaj, giivenlik diger faktorler (fiyat-
ekonomiklik) ve standartlagsma seklinde ve mutfak mobilyasinda en fazla yiizey islemi kaynakli
sikayetlerin oldugu bulunmustur.

MATERYAL VE YONTEM

Calismanin ilk asamasinda Trabzon ilinin Ortahisar ilgesinin niifus miktar1 ve Ortahisar
ilcesine bagli her bir mahallenin niifuslar1 belirlenmistir. Bunun icin Trabzon Istatistik
Kurumundan Ortahisar ilgesinin toplam niifusu 314246 olarak alinmis ve bu deger ana kiitle
olarak belirlenmistir. Ornek biiyiikliigiiniin tespitinde ise asagidaki formiil kullanilmis ve 6rnek
biiyiikligii 267 olarak bulunmustur (Naing et al., 2006). Calismanin daha saglikli olmasi igin
ornek biytlikligli 360’a ¢ikarilmigtir. Ancak, anketi cevaplayandan kaynaklanan yetersizlik,
isteksizlik ve mantiksal hatalarda bu say1 330’ya indirilmistir.

NZ2Pp
- ND2+ZZQPQ (1)

n: ornek biiyikligi

Z: Giliven katsayist (%95 giiven diizeyi i¢in bu katsay1 1.96 alinmistir.)

N: Ana kiitle biiytikliigii (314246 niifus)

P: Olgmek istediginiz 6zelligin ana kiitlede bulunma ihtimali (%50 alinmustir.)

Q: 1-P (6l¢mek istediginiz 6zelligin ana kitlede bulunmama ihtimali)

D: Kabul edilen 6rnekleme hatasi (%6 alinmistir)

Veri toplama araci olarak yiiz ylize anket yontemi kullanilmistir. Anketlerin hazirlanmasinda
onceden yapilmis olan ¢alismalardan (Yazici et al., 2015; Arslan et al., 2010; Usta, 2006;
Akyliz, 2006) ve Trabzon’da yapilan On anket caligmasiyla tiiketicilerin goriislerinden
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yararlanilmistir. Mutfak dolaplarindan karsilasilan sorunlar ile ilgili sorular evet/ hayir olarak
iken, tiiketicilerin alim sirasindaki tutumlart ile ilgili sorular 5°1i likert 6l¢egine (1:Hi¢ 6nemli
degil, 2:Az 6nemli, 3:Normal 4:0Onemli, 5:Cok &nemli) gore hazirlanmistir. Hazirlanan anket
formunun giivenirlilik analizi sonucu Cronbach Alpha degeri ise 0.808 ¢ikmistir. Toplanan
veriler SPSS 19.0 paket programi kullanilarak degerlendirilmistir.

BULGULAR VE TARTISMA
Tuketicilerin demografik dzellikleri

Sekil 1°de goriildiigli gibi calisma kapsaminda ankete katilan tiiketicilerin %33.3°1 erkek,
%66.7’s1 kadindir. Ankete katilan tiiketicilerin yas dagilimin inceledigimizde tiiketicilerin
biiylik ¢ogunlugu 30-50 yas araligindadir. Gelire bakildiginda ise ankete katilan tiiketicilerin
gelirinin 1501 TL ve tstii (%64.1) oldugu goriilmektedir. Tiiketici gruplarin egitim seviyeleri
ise su sekildedir: %3.9’u diger (yliksek lisans, doktora vb.), %22.1°1 ilk6gretim mezunu,
%35.5°1 lise mezunu, %18.8°1 yiiksekokul mezunu ve %19.4’1i lisans mezunudur.

Cinsiyet Egitim
Erkek %19.4 %3.9 %22.1

m ilkdgretim
mLise
Yiiksekokul
HLisans
mDiger

%66.7 %18.8

Yas Gelir
%13.6

%14.5

® 1000 TL'den az
B 1001-1500 TL
1501-2000 TL
m2001-2500 TL
m2501 TL ve {istil

%28.8
Sekil 1. Ankete katilanlarin demografik 6zellikleri

Tiiketicilerin mutfak dolaplarint kullanimi sirasinda karsilagtiklart sorunlar

Tiiketicilerin mutfak dolaplarini kullanimi sirasinda karsilastiklar: problemleri belirlenmeden
once mutfak dolaplarindan memnun olup olmadiklar1 ve memnuniyetsizlik halinde nasil bir
tepki verdiklerini belirlemeye calisilmistir. Sekil 2°de de goriildiigli lizere ankete katilan
tilketicilerin  biiyilk ¢ogunlugu (%68.8) mutfak dolaplarindan memnun oldugunu
sOylemislerdir. Sayet mutfak dolaplar ile ilgili bir sorun yasadiginda ise tiiketicilerin biiytik
cogunlugu (%50.8) tepkilerini tirtinle ilgili firmaya veya servise sikayette bulunarak
gostermektedir (Sekil 2). Elde edilen sonug ile Yazici et al. (2015) ve Usta (2006) tarafindan
yapilan caligmalar ile benzerlik gostermektedir. Bu caligmalarda da tiiketicilerin biiyiik
cogunlugu tepkilerini firmaya sikayette bulunarak gosterdikleri bulunmustur.
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Memnuniyef durnmu Tiiketicilerin tepkileri

%6.1
%l15.7

%20.8

%31.2 m Hicbir sey yapmam
B Evet
B Cevreyi uyarirm
B Hayir
Firmay1 boykot ederim
n Uriinle ilgili firmaya veya
%68.8

servise sikayette bulunurum
%50.8 " Diger

Sekil 2. Ankete katilan tiiketicilerin memnuniyetlik durumu verdikleri tepkiler

Tiiketicilerin biiyiik ¢cogunlugu kullandiklari mutfak mobilyalarindan memnun olduklarini
sOyleseler de tiiketicilerin mutfak mobilyalar ile ilgili bir takim sikayetleri bulunmaktadir.
Sekil 3’e bakildiginda tiiketicilerin mutfak dolaplar ile ilgili en fazla sikayette bulundugu
konunun “dolaplarda meydana gelen aksesuar kopmalarimin” oldugu goriilmektedir. Bu
sikayeti %30.3 orani ile dolaplarin baglanti ve ek yerlerinde meydana gelen agilmalar, %28.5
orani ile “tasarim sorunu” ve %28.3 orani ile “dolaplarda olusan sisme sorunu” takip
etmektedir. Tiiketicilerin biiyiik cogunlugu mutfak dolaplarinda boya ve vernik dokiilmesi ve
renk degisimi olmadigini ifade etmislerdir.

Ayrica mutfak dolab1 alimi sirasindaki tiiketici tutumlari incelenmistir. Tiiketicilerin tutumlari
ile ilgili sonuglar Tablo 1’de verilmektedir. Tablo 1°deki sonuglar incelendiginde mutfak dolab1
alirken tiiketiciler i¢cin en 6nemli olan noktalar sirasiyla su sekilde bulunmustur:

(1) Renk degisimi, ¢izilme, kabarma, el izi birakmasi gibi sorunlar ile daha 6nceden
karsilagilmamasi,

(2) Uriiniin dayanikli, kullanish ve hijyenik olmas,

(3) Uriiniin tiiketicinin gelirine uygun olmasi,

(4) Estetik ozellikler (renk, desen, oranti vb),

(5) Ergonomik olmasi

(6) Gidiileme teknikleri (servis hizmetleri, {iriin ¢esitliligi, saticinin diriistligii ve giiler
yiizliligi vb.)

Mutfak dolab1 satin alirken tiiketiciler i¢in en az 6nemli olan noktanin ise 3.0275 ortalamasi
“reklamlarin” oldugu bulunmustur. Ayrica, tiiketicilerin kullandig tiriinden farkli desen, renk
veya tasarimli iiriinler tiiketicileri satin alma istegi yoniinden tetiklememektedir. Mutfak dolab1
satin alirken tiiketiciler igin birey sayisi, satin alinacak yer, sosyal-ekonomik statii, marka, ve
arastirma yapma, malzeme 6zellikleri, liriiniin PVC, lake gibi iiriinler ile kaplanmis olmasi orta
derece 6nemli oldugu bulunmustur.
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Tasarun sorunu Baglanti ve ek yerlerindeki
acilmalar
94628.5
2630.3
B BEvet m EBvet
B Hayir B Hayir
24671.5 69.7%
Boya ve vernik dékiilmeleri Renk degisimi
2620.9
%21.6
B Evet m Evet
B Hay1r ® Hayir
%78.4
Aksesuar kopmalar Calisma (sisme)
%45.5 %628.3
B Evet mEvet
B Hay1r m Hayir
2654.5 %671.7

Sekil 3. Tiiketicilerin kullandiklart mutfak dolaplart ile ilgili sikayetleri

Tablo 1. Tiiketicilerin mutfak dolab1 alim1 asmasindaki tutumlari

Tiiketici tutumlar: Ortalama Standart
sapma
M_utfak do_labl satin alirken ailenizin, arkadaglarinizin tecriibesi ve tavsiyelerinin sizin 3.7645 1.0666
icin 6nemi nedir?
Mutfak dolabi satin alirken reklamlarin dnemi nedir? 3.0275 1.21437
Mutfak dolabi satin alirken sizin i¢in markanin 6nemi nedir? 3.5076 1.17975
Mutqu do}abl satin alirken {irliniin dayanikli, kullanigli, sagliklt olmasinin sizin igin 43884 0.72568
énemi nedir?
r1\‘3/1(;1itrf;;1k dolab1 satin alirken iriiniin gelirinize uygun olmasinin sizin igin énemi 42477 0.90827
Mutfak dolabi satin alirken aragtirma (gazete, dergi, TV) yapmanizin énemi nedir? 34771 1.11264
xlé:f?)k dolab1 satin alirken daha 6nce kullandiginiz markanin tercihinizdeki dnemi 3.4080 111595
Mutfak dolab1 satin alirken tirtiniin hammadde 6zellikleri (MDF, yonga levha (sunta),
L S 3.8654 1.01534
ahsap malzeme vb.) olmasi sizin i¢in 6nemi nedir?
Mutfak dolabi satin alirken aile bireylerinizin sayisinin dnemi nedir? 3.4325 1.10107
Mutfak dolabi satin alirken iiriinii satin alacaginiz yerin 6nemi nedir? 3.5627 1.09721
Mutfak dolabi satin alirken markaya ve kaliteye karar vermenizde esinizin 6nemi 36369 1.36892

nedir?
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Mutfak dolabi satin alirken {iriiniin evin genel formuna, dekoruna (boya, mobilya
rengi vs.) uygun olmasinin 6nemi nedir?

Mutfak dolabi satin alirken iiriiniin membran (PVC), akrilik, lake kaplama olmasinin
énemi nedir?

Mutfak dolabinin ergonomik olmasi ne kadar dnemlidir? 4.1200 0.86837
Mutfak dolabinin estetik dzelliklerinin (renk, desen, yilizey ozellikleri, kusursuzluk,
oranti, 6l¢iilendirme uygunlugu) 6nemi nedir?

Mutfak dolabi satin almanizda sosyal ekonomik statiiniiziin nemi nedir? 3.5908 1.16874
Yeni bir mutfak dolabi modeli gérmeniz, bu iiriiniin kullandiginizdan renk, desen ve
tasarim olarak farkli olmasi sizin satin alma isteginizi tetiklemesindeki 6nemi nedir?
Mutfak dolabi satin alirken giidiilenme (fiyat, servis, mal cesitliligi, saticinin
diiriistligii, saticinin giiler yiizliiligii vs.) dnemi nedir?

Mutfak dolabinizda renk degismesi, ¢izilmeler, kabarmalar, el izi birakmas1 gibi
sorunlarla kargilasmamanizin 6nemi nedir?

3.9509 1.04545

3.7515 1.02413

4.1896 1.00953

3.2141 1.33960

4.0703 0.95188

4.4190 0.83188

SONUC VE ONERILER

Trabzon Ortahisar ilgesinde yapilan arastirma sonucunda, ankete katilan tiiketicilerin biiyiik
cogunlugu kadin olmakla beraber biiylik cogunlugunun geliri asgari {icretin altindadir. Egitim
seviyesi bakimindan ankete katilanlarin lisans mezunu olmasinin ¢ok diisiik olmasi1 dikkat
cekmektedir. Ankete katilanlarin biiyiik ¢ogunlugunu orta yas grubu olusturmaktadir.
Tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugu mutfak dolaplarindan memnun oldugunu ve firiinle ilgili
herhangi bir sikayet s6z konusu oldugunda firmay: bilgilendirdigini sdylemistir. Mutfak
dolaplarin1 kullanirken tiliketicilerin en fazla karsilagti§i problemin ise mutfak dolabi
aksesuarlarin kopmasi oldugu tespit edilmistir. Mutfak dolab1 satin aliminda daha 6nceden
herhangi bir sorun ile karsilasilmamasi, dayaniklilik, hijyen, ergonomiklik, ekonomiklik ve
giduleme teknikleri gibi faktorlerin etkili oldugu ve reklamlarin ise higbir etkisi olmadigi
bulunmustur.

Mutfak dolab1 iireten ve satan isletmelerin varliklarinin siirdiirebilmeleri ve karlarini
artirabilmeleri i¢in tiiketicilerin kimler oldugunu, bunlarin ihtiyag ve beklentilerini, nasil tatmin
edildigini, tiiketim sekilleri ve tiiketim sonrasi tutumlarinin neler oldugu bilmeli ve satin
almaya iten faktorleri ayrintili bir sekilde incelemelidir.
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