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Mobilya Sektériine Yonelik Miisteri Sikayetlerinin Incelenmesi*
Manucehr AHMETOGLU?
Adnan DUYGUN?
Ozet

Bu arastirmamin temel amaci, mobilya sektoriindeki sikayetlerin incelenmesidir.
Arastirmada, Brand Finance Turkey 100 2023 raporundaki listeden yararlanimig ve
listede yer alan Kelebek Mobilya firmasimin sikayetleri, sikayetvar sitesi tizerinden ele
almmugstir. Toplamda 1430 sikayet, icerik analizi yardimiyla, sikayet kategorileri ve iiriin
gruplar: bazinda incelenmistir. Sikayet kategorisinde one ¢ikan kategorinin, 534 sikayet ve
%37,3 sikayet orani ile islem gecikmesi/termine uymama oldugu belirlenmistir. Uriin
grubunda ise en ¢ok sikayeti 481 sikayet ve %33,6 sikayet orani ile “Oturma Odasi” iiriin
grubu almigtir. Bir diger dikkat ¢cekici nokta toplam sikayetler agisindan ¢oziim sayisinin
28, ¢oziim orammn ise %2 olmasidir. Dolayisiyla sikayet ¢oziim sayisi ve orani
artirtimalidir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, Mobilya, Icerik analizi
JEL Siniflandirmasi: M3, M31

Examination of Customer Complaints Towards the Furniture
Sector

Abstract

The main purpose of this study is to examine the complaints in the furniture sector. In the
study, the list in the Brand Finance Turkey 100 2023 report was utilised and the complaints
of Kelebek Mobilya, which is included in the list, were handled through the sikayetvar
website. A total of 1430 complaints were analysed on the basis of complaint categories and
product groups with the help of content analysis. It was determined that the prominent
category in the complaint category was transaction delay/non-compliance with the
deadline with 534 complaints and 37.3% complaint rate. In the product group, the “Living
Room” product group received the most complaints with 481 complaints and 33.6%
complaint rate. Another remarkable point is that the number of solutions in terms of total
complaints is 28 and the solution rate is 2%. Therefore, the number and rate of complaint
solution should be increased.
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1. Giris

Mobilya, mekanlarin i¢ diizenlerini saglamak i¢in yerlestirilen ve ¢esitli ihtiyaclar
karsilayan bir 6gedir (Ust, 2015: 105). Insanligin varolusundan beri insanlar gesitli
ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in mobilya tasarimi ve liretimi gergeklestirmislerdir
(Terece vd., 2020: 161). Dolayisiyla mobilya, insanlarin yasam alanlarini
diizenlemek ve kullanimin1 kolaylastirmak amaciyla her zaman var olmus, siirekli
olarak talep gbren bir ihtiyactir. Mobilya sektorii, iiretim siirecinde genis bir
hammadde ve malzeme cesitliligi kullanmasi, genis iirlin yelpazesi sunmasi ve
farkli kullanim alanlarin1 kapsamasi bakimindan imalat sanayii iginde dnemli bir
konuma sahiptir (Tungel vd., 2017: 153). Ahsap ve ahsap esasli panellerden metal,
plastik, tekstil, deri, cam, ¢elik ve aliiminyum gibi birgok farkli sektérden temin
edilen malzemelerle iiretilen mobilya iiriinleri, koltuk, kanepe, yatak, sandalye,
sehpa, masa, dolap, gardirop, komodin, kitaplik ve raflar gibi bir¢ok iirlin grubunu
icermektedir. Mobilya tirlinleri genellikle ev, ofis, magaza, okul veya hastane gibi
i¢c mekanlarda kullanildig1 gibi, dis mekanlar i¢in tasarlanmis banklar, sezlonglar

veya bahge salincaklari gibi liriinler de sektoriin bir parcasini olusturmaktadir
(Parlak vd., 2017: 766).

Mobilya sektoriinde, gelisen teknoloji ve degisen tiiketici talepleri, iiretim
sireclerini etkileyerek seri iiretimi tesvik etmistir. Ge¢miste genellikle siparis
tizerine ve ahgap malzeme kullanilarak yapilan {iretim, artan maliyetler, ham madde
tedarik zorluklari, isgiicii bulma ve yetistirme sorunlar1 gibi faktorler nedeniyle
yerini fabrikasyon ve seri liretime birakmigtir. Seri iiretim, ireticilere karlilik
acisindan avantajlar saglayabilmektedir. Ciinkii 6l¢ek ekonomisi sayesinde
maliyetleri diistiriilebilmekte ve irlinlerin hizli bir sekilde piyasaya stiriilmesini
saglayabilmektedir. Ancak bu kolayliklarin yani sira seri iiretim beraberinde yeni
zorluklar ve sorunlar da getirmistir. Ornegin, standartlastirilmis iiretim siirecleri,
0zglin tasarimlarin ve kisisellestirilmis iirlinlerin iiretimini zorlastirabilmektedir.
Ayrica seri lretimde kalite kontrol ve iirlin omrii gibi faktorler de Onem
kazanmaktadir. Teknolojik altyapr gereksinimleri ve otomasyon maliyetleri gibi
yatirim gereksinimleri de dikkate alinmasi gereken hususlardir. Bu nedenle,
mobilya lireticileri, seri liretimin avantajlari ile birlikte yeni ortaya ¢ikan zorluklarla
basa ¢ikmak ve rekabet avantajin1 korumak igin siirekli olarak tiretim stireglerini
lyilestirmeye ve miisteri memnuniyetini iist seviyede tutmaya calismaktadirlar.

Calismada sirasiyla; sikayet kavrami, miisteri sikayet kanallari, miisteri sikayeti
yonetimi ve elektronik miisteri sikayetleri, metodoloji ve bulgular basliklarina yer
verilmistir. Sonug¢ bdliimiinde ise ¢alismada incelenen sikayetlere iligkin bulgular
yorumlanmig ve mobilya sikayetleri {izerine ¢alisma gergeklestirmek isteyenlere
onerilerde bulunulmustur. Arastirmada elde edilen sonuglarin, mobilya sektoriinde
miisteri sikayetleri konusunda c¢alisanlara yol gosterecek nitelikte olmasi,
arastirmanin literatiire katki saglamasi agisindan 6nem teskil etmektedir.
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2. Sikayet Kavramu ve Literatiirde Yapilan Calismalardan Ornekler

Sikayet, miisterilerin {iriin veya hizmetlerle ilgili memnuniyetsizliklerini ifade etme
bi¢imidir (Baris, 2008: 22). Askun (2008: 223) da bu noktay1 vurgulayarak,
sikayetin temelini beklentilerin karsilanmamasinin olusturdugunu ifade etmistir.

Sikayet kavramindan sonra konunun daha iyi anlasilmasi adina, literatiirde sikayet
kavramiyla iligkili yapilan c¢aligmalardan Orneklere yer vermekte fayda
bulunmaktadir. Asagida yer alan ¢alisma 6rneklerinden goriilebilecegi gibi mobilya
disinda, farkli sektorlerde de miisteri sikayetleri iizerine yapilmis calismalar
mevcuttur.

Davidow (2003), miisteri sikayetlerine verilen yanitlarin, organizasyonlarin sikayet
sonras1 miisteri davranisini etkileyen alti boyutunu belirlemis ve deneysel olarak
test etmistir. Bu boyutlar; zamaninda cevap, basitlestirme, hatayi diizeltme, 6ziir
dileme, giivenilirlik ve dikkatli davranma seklindedir.

Lee vd. (2015), miisteri sikayetlerini etkili bir sekilde yonetmek igin bilgi temelli
bir metodoloji ve kendi kendine 6grenme 6zelliklerine dayali ¢oziimler dnermistir.

Chan vd.’nin (2016) yaptig1 ¢alisma, Hong Kong'daki tam donanimli restoranlar
tizerinde gergeklestirilmistir. Calismada miisteri sikayetlerinin 6nem siralamasi;
personelin tutumu, yiiksek fiyatlar, personel eksikligi, yanlis hesap kesimi, vaat
edilen hizmetlerin eksikligi, gida kalitesi ve hijyen olarak belirlenmistir.

Crranoglu (2018) ile Cabuk vd.’nin (2012) c¢alismalari, tiiketicilerin mobilya
sektorlindeki satis sonrasit hizmetlerle ilgili goriislerini 6lgen benzer nitelikte
calismalardir. Bu ¢aligmalarda veriler, anket yontemi kullanilarak toplanmaistir.

Usta (2006), Karabiik ilinde mobilya sektoriinde tiiketici tatmini ve sikayet
davranigini incelemistir. Usta sikayet etmeyen miisterilerin, sikayetin sorunlari
cozecegine inanmadiklari i¢in sikayet etmedikleri sonucuna varmistir.

Demiray (2010) ise “Sanal Alisveris Magazalarmmin Sikdyet Yonetiminin Miisteri
Baghligina Etkisi” baslikli yliksek lisans tez c¢alismasini gergeklestirmistir.
Calismada, sanal magazalar tarafindan uygulanan sikayet yonetimlerinin, miisteri
bagliligina olan olumlu ve olumsuz etkileri degerlendirilmis ve ¢oziim Onerileri
sunulmustur.

Dagsuyu vd.’nin (2016) calismasinda ise mobilya sektoriinde yer alan miisteri
sikayetleri incelenmis ve her bir sikayetin Onem seviyesi belirlenmistir. Bu
calismada, miisteri sikayetleri; sikayetin tipi, agiklamas1 ve sikayet konusu marka
olmak tizere ii¢ ana kriter kullanilarak siiflandirilmstir.

Yazic1 (2015) ise “Mobilya Endiistrisinde Tiiketici Sikayetleri ve Analizi: Artvin Ili
Ornegi” adli yiiksek lisans ¢aligmasinda, Artvin ili 6rnegi iizerinden mobilya
endistrisindeki tiiketici sikayetlerini ve bu sikayetlerin analizini ele almistir.
Aragtirma sonuglarina goére dosemeli mobilyalarla ilgili en fazla sikayet “baglanti
yerlerinden agilma” iken panel mobilyalar ile ilgili en fazla sikayet ise “¢ekmece
raylarinda bozukluklar ” olarak belirlenmistir. Genel sikayetler agisindan ise “satig
sonras1 hizmeti ile ilgili yasanan herhangi bir problem” 6n plana ¢ikmustir.
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Duygun ve Mentes (2015) “Sikayet Tatmininin Kurumsal Itibar, Negatif Agizdan
Agiza Iletisim Niyeti ve Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Etkileri” bashkl
calismayr gerceklestirmislerdir. Arastirma bankacilik hizmetleri baz alinarak,
bankacilik hizmetlerinden yararlanan miisteriler nezdinde ortaya konmustur.
Ortaya konan onemli sonuglardan biri, miisterilerin sikayetleri ile ilgili tatmin
olmadiklariin anlagilmasidir.

Kasapoglu ve Kayahan (2023) calismalarinda, ofis mobilyalar1 agisindan ¢evrim igi
miisteri sikayetlerini degerlendirmislerdir. Satis sonrasi hizmetler bakimindan
miisteri memnuniyetinin dnemine vurgu yapmuslardir. fade ve degisim konusunun
ofis mobilyasi iireticilerinin zay1f noktasi oldugunu ifade etmislerdir.

3. Miisteri Sikayet Kanallar

Miisterilerin sikayetlerini iletmek i¢in farkli kanallar1 kullanabilmesi, isletmeler
icin 6nemli bir husustur (Uzun, 2018: 44). Sikayet kanallari, literatlirde genellikle
dogrudan, dolayli, sozlii ve yazili olmak {iizere dort temel baglik altinda
incelenmektedir (Uzun, 2018: 45).

3.1. Dogrudan ve Dolayh Sikayet Kanallar

Alabay (2012: 145-146) tarafindan da belirtildigi tizere miisteri dogrudan
isletmeye, ilgili birime, calisana veya miisteri temsilcisine sikayette bulunarak,
dogrudan bir sikayet kanalin1 kullanabilmektedir. Bu dogrudan sikayet yontemi,
misterinin isletmeye olan olumlu baghiligin1 gosteren bir isarettir. Ancak bazi
miisteriler dogrudan isletme ile muhatap olmayi tercih etmeyebilmekte ve hakkini
yasalar oniinde aramay1 segebilmektedirler. Bu durumda, miisteri dolayli sikayet
kanallarin1 kullanabilmektedir. Bu kanallar arasinda ¢evrim i¢i sikayet platformlar
da bulunmaktadir.

3.2. Sozli Sikayet Kanallar:

Sozli iletisim kanali, miisterilerin sikayetlerine karsi hizli bir sekilde muhatap
bulmasina olanak taniyan ve sikayetin ¢ézlimiinliin saglanmasini arzuladig: bir
yontemdir. Bu kanal, dogrudan muhataba ulagma imkan1 sagladig1 i¢in hem miisteri
hem de isletme agisindan biiyiilk onem tagimaktadirlar. S6zli sikayet kanali, yiiz
ylize goriismelerin yan1 sira telefon aracilifiyla da gergeklesebilmektedir.
(Ozdemir, 2021: 21).

3.3. Yazih Sikayet Kanallar

Yazili sikayet kanalinin belge niteligi tasimasi, miisteri sikayetlerinin kaydedilmesi
ve izlenmesi i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Bu belgeler, sirketlerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerine ve gerekli iyilestirmeleri yapmalara yardimci olmaktadir.
Faks ve mektup gibi geleneksel yontemler artik zaman alict oldugu i¢in tercih
edilmemektedir. Glinlimiizde, e-posta, web formlar1 ve sosyal medya gibi dijital
platformlar, yazili sikayetlerin hizli bir sekilde iletilmesini ve islenmesini
saglamaktadir (Eskinat, 2009: 100).
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4. Miisteri Sikayeti Yonetimi ve Elektronik Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetlerinin etkin ve diizenli bir sekilde ele alinmast, “miisteri sikayetleri
yonetimi” olarak tanimlanmaktadir (Zemke ve Anderson, 2007: 33). Miisteri
sikayetleri yoOnetimi, bir sikayetin nedenlerini anlamak ve miisterinin
memnuniyetsizligini gidermek i¢in isletilen bir siirectir. Miisteri sikayetleri
yonetimi, herhangi bir sikayetin nasil ele alinacagina dair bir ¢erceve sunmakta ve
sirketlerin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in Onemli bir ara¢ olarak
nitelendirilmektedir (Alabay, 2012: 139).

Teknoloji giinlimiizde her alanda oldugu gibi miisteri sikayetleri ve yonetimi
acisindan da kritik bir rol oynamaktadir. Giiniimiizde hem miisteriler hem de
isletmeler ¢evrim i¢i hizmetleri kullanarak kendilerine fayda saglama imkanina
sahiptirler. Isletmeler, ¢evrim i¢i hizmetleri olumlu veya olumsuz geri bildirimler
almak, kendilerini gelistirmek ve miisteri istek ve talepleri gibi konularda anlik
olarak bilgi sahibi olmak i¢in kullanmaktadirlar. Miisteriler ise yasadiklari
memnuniyetsizlikleri veya sikayetleri iletmek ve hizli bir sekilde bir muhatap
bulmak amaciyla ¢evrim i¢i platformlardan yararlanmaktadirlar (Tavsan, 2012: 53).

Teknolojinin etkisiyle miisteriler, birbirleriyle ve isletmelerle olan etkilesimleri
sayesinde daha bilingli hale gelmistir. Bu bilinglenme siireci, bilingli tiiketim
konusunda daha fazla bilgi sahibi olmay1 beraberinde getirmistir. Teknoloji ile
birlikte miisteriler, satin alacaklari {iriin veya hizmetin degerine, tiim 6zelliklerine,
teslimat sekline ve satin alma kosullarina kolaylikla ulasabilmekte ve bu bilgiler
1s181inda isletmelere kars1 daha giiclii konumda bulunabilmektedirler. Ote yandan,
cevrim i¢i platformlar aracilifiyla daha 6nce ayni iiriinii tilketen miisterilerin geri
bildirimlerine rahatca erisilebilmekte ve bu geri bildirimler, tercih noktasinda
referanslar olusturabilmektedir (Hizir, 2014: 41).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, fiziksel iirlin sektoriine kiyasla bazi
dezavantajlarla kars1 karsiyadirlar. Hizmetlerin soyut bir niteligi oldugundan,
standart bir sunumdan ziyade her miisteri i¢in farkli bir alg1 olugsabilmekte ve bu da
memnuniyet noktasinda zorluklar yaratabilmektedir (Erduran, 2017: 56). Bu
durumda, miisterilerin c¢evrim i¢i platformlarda yapacaklart memnuniyet veya
sikayet bildirimlerinin her zaman etkili olmasi1 garanti degildir. Ancak bu noktada,
miisteriler arasinda karsilikli etkilesim saglanabilmekte ve alinan hizmet
detaylandirilabilmektedir. Bir isletmeye yonelik herhangi bir sikayet gelmemesi,
her seyin miikemmel oldugu anlamina gelmemektedir. Elbette, baz1 miisteriler
olumsuz diisiincelere sahip olabilmektedir. Ancak dogrudan sikayetlerini isletmeye
iletmeyebilmektedirler. Miisteriler, ¢evrim i¢i halka agik platformlarda
sikayetlerini dile getirebilecekleri gibi kisisel hesaplarinda da bu tiir geri
bildirimleri paylasabilmektedirler (Uzun, 2018: 48).

5. Metodoloji

Bu baglik altinda sirasiyla; arastirmanin problemi, arastirmanin amaci ve énemi,
arastirmanin yontemi, arastirmanin varsayimlari, aragtirmanin evren ve drneklemi
ile kapsam ve smirliliklar1 ve son olarak veri toplama araci ve analizi {izerinde
durulmustur.
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5.1. Arastirmanin Problemi

Mobilya sektoriinde sikca karsilasilan problemler arasinda iirtinlerle ilgili sikayetler
onemli bir yer tutmaktadir. Bu sikayetlerin temelinde genellikle hammadde
kalitesizligi, teknolojiyle uyumsuzluk ve sevkiyat kaynakli hasarlar gibi faktorler
yer almaktadir. Hammadde kalitesizligi, iriinlerin dayanmiklilifini ve uzun
omirliligiinii olumsuz etkileyebilmektedir. Yetersiz hammadde kullanimi veya
kalite kontrol siireclerindeki aksakliklar, miisteri memnuniyetsizligine ve iade
taleplerine yol acabilmektedir. Teknolojiyle uyumsuzluk ise 6zellikle akilli veya
fonksiyonel mobilya iiriinlerinde karsilasilan bir sorundur. Uriinlerin islevselligini
tam olarak yerine getirememesi veya teknolojik 6zelliklerin beklenen performansta
calismamasi, miisteri sikayetlerine neden olabilmektedir. Sevkiyat kaynakli
hasarlar da 6nemli bir sorun teskil etmektedir. Uriinlerin tasinmasi sirasinda
yasanan hasarlar, miisterilere hatali veya kusurlu iirlinlerin ulagmasina sebep
olabilmekte ve bu durum iade veya degisim taleplerine yol agabilmektedir. Tiim bu
unsurlar sikayet konusu olabilmekte, miisterilerin iade veya degisim talepleriyle
karsilagilmaktadir. Her iki durumda da nakit kayb1 veya iiriin kayb1 gibi maliyetler
ortaya cikabilmektedir. Ustelik sorunlarin ¢dziimii i¢in miisteri servisi talepleri de
artabilmektedir. Bu servis talepleri genellikle tiretim kaynakli (6rnegin, montaj
hatalar1), kullanim kaynakli (6rnegin, iiriinlin normal kullanimi sirasinda ortaya
cikan arizalar) veya dagitim kaynakli (6rnegin, nakliyat sirasinda hasar goren
iiriinler) olabilmektedir. Bu nedenle, mobilya iireticileri ve saticilari, iiriin kalitesini
artirmak, hammadde secimine 6zen gostermek, teknolojiyi dogru bir sekilde
entegre etmek, etkili lojistik siiregleri gelistirmek ve miisteri hizmetlerini
giiclendirmek i¢in siirekli olarak caba sarf etmelidirler. Bu sayede miisteri
memnuniyeti saglanabilmekte ve sikayetlerin en aza indirilmesi miimkiin
olabilmektedir.

Miisteri sikayetleri, mobilya sektoriinde ciddi bir 6neme sahiptir ve igletmeler igin
onemli bir geri bildirim kaynagidir. Eleman yetersizligi, islem gecikmeleri ve
kalitesiz servis gibi sorunlar, miisteri sikayetlerine ve marka itibarinin zarar
gormesine neden olabilmektedir. Bu tiir sorunlarla basa ¢ikmanin ilk adimi, eleman
yetersizligini gidermek ve islem siireclerini daha etkin hale getirmek i¢in gerekli
onlemleri almaktir. Iyi egitilmis ve deneyimli personel, islem gecikmelerini
azaltabilmekte ve kaliteli hizmet sunabilmektedir. Ayrica miisteri sikayetlerine
hizli ve etkili bir sekilde yanit vermek, memnuniyetsizliklerin biiyiimesini
engellemek acisindan onemlidir. Iyi bir miisteri hizmetleri ve servis siireci,
miisterilerin markaya olan gilivenini artirabilmekte ve olumsuz deneyimleri telafi
edebilmektedir. Ancak sorunlar genellikle garanti ve tiiketici haklar1 kapsaminda
ele alindigindan, iicretsiz islem hizmeti sunulmasi gerekebilmektedir. Bu durum,
isletmeler icin maliyetli olabilmektedir. Bu nedenle, miisteri sikayetlerini anlamak
ve bunlara uygun sekilde hareket etmek ¢ok oOnemlidir. Isletmeler, miisteri
memnuniyetini artirmak ve marka itibarin1 korumak i¢in sikayetlerden ders
cikarmali ve siirekli olarak iyilestirmeler yapmalidirlar. Miisteri geri bildirimleri,
isletmelerin zayif noktalarini belirlemelerine ve hizmet kalitesini artirmalaria
yardimc1 olabilmektedir. Bu sekilde, miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in sadece bir
sorun kaynagi degil, ayn1 zamanda bir firsat olarak da goriilebilmektedir.
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Tim bu durumlar miisteri sikayeti olarak yansimakta, {izerinde durulmasi gereken
onemli bir konu haline gelmektedir. Dolayisiyla miisterilerin sikayetlerinin
anlasilmas1 ve ona gore hareket edilmesinin gerekliligi bu arastirmanin temel
problemini olusturmaktadir.

5.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel amaci, Kelebek Mobilya Orneginde sikayetvar sitesi
tizerinden misteri sikayetlerini incelemektir. Dijitallesen diinyanin en etkili iletisim
alan1 sosyal medya ve internettir. Dolayisiyla miisterilerin sikayetlerini de genel
olarak sosyal medya ve internet iizerinden yaptiklarin1 gézlemlemek miimkiindiir.
Miisterilerin sikayetlerini iletmek i¢in kullandiklar1 6nemli sitelerden birisi
sikayetvar (Sikayetvar, sikayetvar.com) internet sitesidir. Kelebek Mobilyanin séz
konusu site lizerinden sikayetleri incelenmistir. Arastirmada elde edilen sonuglarin,
mobilya sektoriine miisteri sikayetleri konusunda yol gosterecek olmasi da
arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

5.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullamilmustir. igerik
analizi, “mesaj degeri tasiyan her tiirlii verinin bir amag¢ dogrultusunda taranmast,
kategorilere ayrilmasi, 6zetlenmesi ve bulgularin arastirma amaci dogrultusunda
analiz edilmesi ve yorumlanmasi islemlerini iceren bilimsel bir arastirma
yontemidir” seklinde ifade edilmektedir (Basfirinci, 2008: 53).

5.4. Arastirmanin Varsayimlari

Miisterilerin sikayetlerini iletmek i¢in sikayetvar sitesini etkin ve stirekli bir sekilde
kullandig1, yapilan sikayetlerin gercek sikayetler oldugu ve sikayet edenlerin de
gercek kisiler oldugu varsayilmistir.

5.5. Arastirmanin Evren ve Orneklemi ile Kapsam ve Simirhihiklar

Diinyada ve Tiirkiye’de mobilya sektoriinde faaliyet gosteren pek ¢ok markaya
rastlamak miimkiindiir. Dolayisiyla arastiramanin evrenine dahil edilebilecek pek
cok mobilya sirketi ya da markas1 mevcuttur. Ozellikle zaman kisit1 agisindan
mobilya sirketlerinin hepsini incelemek miimkiin goriinmemektedir. Bu nedenle
aragtirmanin Orneklemine dahil edilecek sirket ya da sirketler ile marka ya da
markalarin belirlenmesi i¢in Brand Finance Turkey 100 2023 raporundaki listeden
yararlanilmistir. Arastirma, Brand Finance Turkey 100 2023 raporundaki listede
yer alan Kelebek Mobilya ile sinirlandirilmistir (Brand Finance, 2023). Her ne
kadar listede Yatas yer alsa da, Kelebek Mobilya gibi mobilyaya iliskin her alanda
ya da genis yelpazede {iirlinler sunmadigi, dolayisiyla yapilan sikayetlerin sinirh
kalacag diisiiniildiigiinden, Yatas aragtirmanin kapsami disinda birakilmstir.

Ayrica sikayet sayisinin fazla oldugu tespit edilmis, zaman kisit1 goz Oniine
alindiginda tiim sikayetlerin incelenmesinin miimkiin olmadig1 kanisina varilmais,
dolayisiyla da 2024 yilinin ilk g¢eyregini kapsayacak sekilde (Ocak 2024, Subat
2024 ve Mart 2024) arastirma sinirlandirilmistir.
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5.6. Veri Toplama Araci ve Analizi

Arastirmada, Kelebek Mobilyanin miisteri sikayetleri, sikayetvar sitesi lizerinden
icerik analizi yardimiyla incelenmistir. Arastirma kapsaminda incelenen
sikayetlerle ilgili veriler 15 Mart 2024 - 15 Nisan 2024 tarihleri arasinda, sikayetvar
sitesi lizerinden Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024’1 kapsayacak sekilde
toplanmistir.

Miisteri sikayetlerinin incelenmesi i¢in kullanilan igerik analizinde kullanilacak
kodlama cetveli igin Tablo 1’de goriilecegi iizere Dagsuyu vd. (2016) tarafindan
yapilan calismadan yararlanilmis, s6z konusu calismada yer alan sikayet
kategorileri kullanilmistir.

Tablo 1: Sikayet Kategorileri i¢in Kullanilan Kodlama Cetveli

Olas1 Nedenler
1. Uriinlerde kalitesiz hammadde kullanilmasi
2. Gelisen teknolojiye uygun olmamasi
3. Dikkatsizlikten dolay1 teslimat sirasinda iiriine zarar verilmesi, hasar
olugmasi
4. Farkli boyut, malzeme ve agirliklara sahip tiriinlerin ayn1 aragta
taginmasi sirasinda iiriinlerin birbirine zarar vermesi
1. Uriinde telafisi olmayan hatalarin olusmasi
2. Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi
1. Tiiketicinin iiriinii yanlis kullanmasina bagli sorun olugmasi
Servis Talebi 2. Uretim hatasina bagl sorun olusmasi
3
1
2

Sikayet Tipi

Uriin Sikayetleri

fade / Degisim
Talebi

. Dagitimdan kaynakli sorun olugsmasi
. Gelen servis taleplerini kargilayacak elemanin yetersiz olmasi
. Servis elemanlarini ve servis islerini denetleyici bir sistemin mevcut

Islem Gecikmesi /

Termine Uymama

olmamasi

Servis Hizmeti
Memnuniyetsizligi

1. Servis elemanlarinin sorumsuz davranisi

2. Servis elemanlarinin isi standartlara gore ylirlitememesi

Ucretsiz Islem
Talebi

1. Tiiketicinin iireticiden kaynakli oldugunu diisiindiigii bir sorunun olmasi

2. Uriiniin tiiketiciye teslimatindan dnceki zaman diliminde hasara ugranus

olmasi
Kaynak: Dagsuyu vd., 2016: 131.

Kodlama ac¢isindan dikkate alinmasi gereken bir diger konu ise mobilya
kategorileridir. S6z konusu kategorilerin belirlenmesi kodlanmasi i¢in ise Kelebek
Mobilyanin internet sitesinde yer alan iiriin kategorileri de kullanilmistir. Bunlar
(Kelebek Mobilya):

- Oturma odasi

- TV {nitesi

- Yemek odasi

- Yatak odasi

- Kelebek kids

- Kelebek dekor
- Kelebek garden
- Home office

- Lova yatak
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Aragtirmada, bilimsel arastirma ve yayin etigine uygun hareket edilmistir. TR Dizin
yardim masasinda yer alan “Ne tiir bir ¢calisma etik kurul incelemesi gerektirmez?”
bashikli agiklama, “Diizenli olarak yayimnlanan c¢alisma tiirlerinden sistematik
derlemeler, tartigma makaleleri ve uygun sekilde anonimlestirilmis veri setlerinin
ikincil analizleri etik kurul incelemesi gerektirmez. Ancak, bu tiir ¢caligmalarda
makalenin yontemler bolimiinde etik hususlara iligkin - durumu agikca
belirtilmelidir.” seklindedir (TR Dizin Yardim Masasi, 2023). Bu agiklamaya
dayanarak, arastirmada kullanilan verilerin elde edildigi sikayetvar sitesi, kamuya
acik oldugundan etik kurul onayina ihtiya¢ duyulmamustir.

6. Bulgular

Mobilya sektoriinde miisteri sikayetlerinin incelenmesi, sektordeki isletmeler igin
onemli bir geri bildirim kaynagi olabilmektedir. Kelebek Mobilya 6rnegi tizerinden
yapilan c¢aligmada, sikayetvar sitesine iletilen sikayet mesajlar1 baz alinarak,
sikayetler cesitli kategorilere ayrilmistir. Kelebek Mobilya firmasina iletilmek
lizere sikayetvar sitesine, Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 déneminde toplam
1265 bireysel miisteri sikayetinin iletildigi gorilmiistir.

Fakat bazi miisterilerin birden ¢ok iirlin grubundan aligveris yapmis ve almis
olduklart her bir {iriin i¢in birden fazla sikayette bulunmasi, incelenen sikayet
sayisini artirmistir. Yeni evlenen ¢iftlerin hem yemek odasi hem yatak odasi hem
de oturma grubu satin almasi ve bunlarin biri veya birkaci ile ilgili sikayet talebinde
bulunmasi bu duruma 6rnektir. Yine bir miisterinin satin aldigi bir {iriin ile ilgili
servis talebinde bulunmasi sonrasinda da servisten memnun kalmamasi ve iriini
iade etmek istemesi de sikayet sayilarinin artmasina neden olmustur. Sonug olarak
bir miisteri i¢in bazen birden fazla sikayet talebi olmasindan dolay:r incelenen
toplam sikayet sayis1 1430’a ulagsmigtir.

Uriin gruplarnin kodlanmasinda daha 6nce de ifade edildigi gibi Kelebek
Mobilyanin internet sitesinde yer alan iiriin gruplarindan yararlanilmigtir. Uriin
gruplari sikayetlerin sayis1 ve dagilimi1 da g6z oniinde tutularak; oturma odasi, TV
Uinitesi, yemek odasi, yatak odast ve diger seklinde kategorize edilerek
kodlanmistir. Son bir kategori diizenlemesi yapilarak kitapliklar TV iinitesi
kategorisinde; vitrinler yemek odasi kategorisinde; gen¢ ve ¢ocuk odalar1 yatak
odasi kategorisinde ve son olarak tekil iiriinleri kapsayan ticari liriin, aksesuar, hali,
abajur, raf ve c¢alisma masast gibi TUriinler ise diger kategorisinde
degerlendirilmistir. Asagida sikayetlerin incelendigi tablolar da bu durum
gozetilerek olusturulmustur. Bulgularin son kisminda ise sikayet kategorilerinin ve
irlin gruplarinin hangi miisteri ifadeleri ile eslestigine ve sikayet kodlamalarinin
nasil yapildigina iligkin 6rneklere yer verilmistir.

6.1. Uriin Sikayetlerine Iliskin Bulgular

Uriinlerde bulunan catlaklar, ezikler veya montaj hatalar1 gibi kalite sorunlari ile
bazi iirlinlerin beklenenden daha kisa siirede hasar gérmesi veya dayaniklilikta
sorun yasanmasi bu sikayet grubunda iletilen mesajlarin konusu olmustur. Ayrica
miisterilerin, liriinlerin montaj1 sirasinda yasadiklart problemleri dile getirdikleri
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gorilmektedir. Tablo 2’de {iriin sikayetleri kategorisi agisindan iiriin gruplarina
gore iletilen sikayet mesajlar1 yer almaktadir.

Tablo 2: Uriin Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin Gruplarina Gére Sayisi ve

Oranlar1
Sikayet Kategorisi | Sikayet Sayisi Uriin Grubu Say1 Oran %

Oturma Odast 161 37,1

TV Unitesi 42 9,7

Uriin Sikayetleri 434 Yemek Odasi 95 21,9
Yatak Odas1 122 28,1

Diger 14 3,2
Toplam 434 434 100,0

Tablo 2 Kelebek Mobilya firmasina ait iiriinlere gore yapilan sikayetlerin sayisini,
sikayetlerin iiriin gruplarina gore dagilimini ve ¢oziim oranlarini géstermektedir.
Toplam 434 sikayetin oldugu Tablo 2°de en fazla sikayet, “Oturma Odas1” iiriin
grubunda (161, %37) yer almaktadir. Bunu “Yatak Odas1” (122, %28) ve “Yemek
Odas1” (95, %22), “TV Unitesi” (42, %10) ve “Diger” (14, %3) izlemektedir.

6.2. Iade/Degisim Talebine Iliskin Bulgular

lade ve Degisim talepleri ile ilgili miisteri sikayetleri Tablo 3’te goriilmektedir.
Miisteriler, genel olarak iade veya degisim taleplerinin yeterince hizli isleme
alimmadigin1 veya taleplerinin reddedildigini belirtmislerdir. Ayrica iletilen
mesajlarda misteriler, iade islemlerinin karmasik oldugunu, belirli kosullara
uymanin zor oldugunu ve iade siirecinin uzun siirdiigiinii ifade etmislerdir.

Tablo 3: fade/Degisim Talebi Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin Gruplarina Gére
Sayis1 ve Oranlari

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Uriin Grubu Say1 Oran %
Oturma Odast 70 43,2
TV Unitesi 18 11,1
iade/Degisim Talebi 162 Yemek Odas1 31 19,1
Yatak Odasi 33 20,4
Diger 10 6,2
Toplam 162 162 100,0

Tablo 3 Kelebek Mobilya firmasinda iade/degisim talebiyle yapilan sikayetlerin
dagilimini ve oranlarini ortaya koymaktadir. Toplam 162 sikayetin; 70'1 (%43,2)
“Oturma Odas1”, 18'i (%11,1) “TV Unitesi”, 31'i (%19,1) “Yemek Odas1”, 33'ii
(%20,4) “Yatak Odas1” ve 10'u (%6,2) diger {iriin grubu ile ilgilidir.

6.3. Servis Talebine iliskin Bulgular

Servis talebine iliskin sikayetler, genellikle hizmetin yetersiz veya gec¢ verilmesiyle
ilgilidir. Miisteriler, servis taleplerinin ge¢ yanitlanmasi veya eksik hizmet
sunulmas1 konusunda memnuniyetsizliklerini dile getirmektedirler.

Tablo 4’te servis talebi ile ilgili Kelebek Mobilya firmasina iletilen sikayetler
goriilmektedir. Tablo 4’e gore 63 (%49,2) sikayet ile en fazla sikayet “Oturma
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Odas1” kategorisinde yer alan mobilyalar ile ilgili olmustur. Bu da oturma odas1
mobilyalarinda iiretim veya teslimat kaynakli bir problem oldugunu
gostermektedir. Ardindan sirasiyla; 27 (%21,1) sikayet ile “Yatak Odas1”, 25
(%19,5) sikayet ile “Yemek Odas1”, 7 (%35,5) sikayet ile “TV Unitesi” ve son olarak
6 (%4,7) sikayet ile “Diger” iiriin grubu gelmektedir.

Tablo 4: Servis Talebi Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin Gruplarma Gére Sayist
ve Oranlari

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Uriin Grubu Say1 Oran %
Oturma Odasi 63 49,2
TV Unitesi 7 55
Servis Talebi 128 Yemek Odast 25 19,5
Yatak Odas1 27 211
Diger 6 4.7
Toplam 128 128 100,0

6.4. islem Gecikmesi/Termine Uymamaya iliskin Bulgular

Islem gecikmesi/termine uymama kapsaminda ozellikle teslimat ve kurulum
siireclerinde yasanan gecikmeler de miisteriler tarafindan Kelebek Mobilya’ya
iletilen sikayet basliklar1 arasindadir. Dolayisiyla belirlenen teslimat veya kurulum
tarihlerine uymama durumlarinin da miisteri memnuniyetsizligine yol actig
goriilmektedir.

Tablo 5: Islem Gecikmesi/Termine Uymama Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin
Gruplarina Gore Sayisi ve Oranlart

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Uriin Grubu Say1 Oran %
Oturma Odasi 125 23,4
Islem TV Unitesi 92 17,2
Gecikmesi/Termine 534 Yemek Odast 129 24,2
Uymama Yatak Odasi 160 30,0
Diger 28 52
Toplam 534 534 100,0

Tablo 5’te goriilecegi tlizere islem gecikmesi/terminine uymama kategorisi altinda
miisterilerden gelen sikayet sayist 534 olarak belirlenmistir. “Yatak Odas1” (160,
%30,0) bu kategoride en cok sikayet alan iiriin grubudur. Bu durum, yatak odas1
tiriinlerinin tesliminde veya montajinda énemli gecikmelerin yasandigini ve bu
problemin ¢oziimiinde firmanin yeterince hizli ve etkin olmadigini géstermektedir.
Arkasindan “Yemek Odas1” (129, %24,2), “Oturma Odas1” (125, %23.,4), “TV
Unitesi” (92, %17,2) ve son olarak “Diger” (28, %5,2) iiriin grubu gelmektedir.

6.5. Servis Hizmeti Memnuniyetsizligine iliskin Bulgular

Miisteriler, Kelebek Mobilyanin sunulan servis hizmetinden genel olarak memnun
olmadiklarini belirtmislerdir. Servis personelinin bilgi eksikligi veya iletisim
sorunlar1 gibi konular sikayetlerin temelini olusturmaktadirlar.
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Tablo 6’da da goriildigii gibi Kelebek Mobilya'ya kars1 servis hizmeti
memnuniyetsizligi ile ilgili sikayetler de mevcuttur. Uriin gruplar1 bazinda en ¢ok
sikayet alan {iriin grubunun “Oturma Odas1” (23, %37,7) oldugu goriilmektedir.
Ardindan siralanan tiriin gruplari ise sirastyla; “Yatak Odas1” (20, %32,8), “Yemek
Odasr” (13, %21,3), “TV Unitesi” (3, %4,9) ve son olarak “Diger” (2, %3,3)
seklindedir.

Tablo 6: Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin
Gruplarina Gore Sayisi ve Oranlart

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Uriin Grubu Sayi Oran %
Oturma Odasi 23 37,7
Servis Hizmeti TV Unitesi 3 4,9
Memnuniyetsizligi 61 Yemek Odasi 13 21,3
Yatak Odas1 20 32,8
Diger 2 33
Toplam 61 61 100.0

6.6. Ucretsiz Islem Talebine iliskin Bulgular

Ucretsiz islem taleplerine iliskin miisteri sikayetleri, genellikle islemlerin
beklenenden daha wuzun siirede tamamlanmast veya istenilen sekilde
gerceklestirilmemesi tizerine yogunlagsmaktadir.

Tablo 7: Ucretsiz Islem Talebi Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin Gruplarina
Gore Sayist ve Oranlari

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Uriin Grubu Say1 Oran %
Oturma Odasi 12 429
TV Unitesi 3 10,7
Ucretsiz Islem Talebi 28 Yemek Odast 4 14,3
Yatak Odas1 9 32,1
Diger 0 0,0
Toplam 28 28 100,0

Tablo 7’ye gore Kelebek Mobilya firmasina, iicretsiz islem talebine gore
sikayetvar.com tizerinden iletilen toplam 28 sikayet bulunmaktadir. Bu sikayet
basliginda “Oturma Odas1” (12, %42,9) en fazla sikayetin iletildigi iirlin grubu
olmustur. Bunu “Yatak Odas1” (9, %32,1), “Yemek Odas1” (4, %14,3) ve “TV
Unitesi” (3, %10,7) takip etmektedir. “Diger” iiriin grubunda ise hi¢ sikayet
bulunmamaktadir.

6.7. Diger Sikayetlere iliskin Bulgular

Yukarida siralanan ve kodlama cetvelinde yer alan sikayet kategorilerinin disinda
misterilerin, iiriinlerle ilgili olmayan ancak genel memnuniyetsizliklerini dile
getirdikleri gesitli sikayetler de bulunmaktadir. Ornegin, miisteri hizmetleri ile ilgili
sikayetleri veya magaza deneyimi ile ilgili endiseleri bu kategoride degerlendirmek
miimkiindiir.
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Tablo 8’de yer alan diger sikayetler kategorisindeki sikayetlerde, en ¢ok sikayet
alan {irtin grubunun “Oturma Odas1” (27, %32,5) oldugu goriilmektedir. Diger {iriin

gruplar sikayet sayisi ve oranina gore “Yatak Odas1” (18, %21,7), “Diger” (17,
%20,5), “Yemek Odas1” (13, %15,7) ve “TV Unitesi” (8, %9,6) seklindedir.

Tablo 8: Diger Sikayetler Kategorisindeki Sikayetlerin Uriin Gruplarina Gére
Sayis1 ve Oranlari

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Uriin Grubu Say1 Oran %
Oturma Odast 27 32,5
TV Unitesi 8 9,6
Diger 83 Yemek Odasi 13 15,7
Yatak Odasi 18 21,7
Diger 17 20,5
Toplam 83 83 100,0

6.8. Sikayet Kategorileri ve Uriin Gruplan1 Acisindan Sikayet Coziimlerinin
Incelenmesi

Bu kisimda, hem sikayet kategorileri hem de {iriin gruplar1 bazinda sikayetlerin
¢Oziim sayilar1 ve ¢oziim oranlar {lizerinde durulmustur. Tablo 9°’da Oncelikle
sikayet kategorileri bazinda ¢6ziim sayilar1 ve ¢6ziim oranlar1 yer almaktadir.

Tablo 9: Kategoriler Bazinda Sikayetlerin Coziim Sayilar1 ve Coziim Oranlari

. - Sikayet Kategorisi ve Toplam
Sikayet Kategorisi SSﬂ;;f:it %(;;15111 Sikayet Bazinda Coziim Orani
%

Uriin Sikayetleri 434 8 1,8
1ade/Degi§im Talebi 162 1 0,6
Servis Talebi 128 3 2,3
Elem Gecikmesi/Termine Uymama 534 7 1,3
Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi 61 0 0,0
Ucretsiz iglem Talebi 28 0 0,0
Diger 83 9 10,8
Toplam 1430 28 2,0

Tablo 9’da sikayet kategorileri bazinda sikayetlerin ¢éziim sayilart ve ¢dziim
oranlar1 yer almaktadir. Incelenen sikayet sayis1 agisindan toplam ¢oziim sayisinin
(28) ve toplam sikayetler bazinda ¢éziim oraninin (%2,0) oldukc¢a diisiik oldugu
goze carpmaktadir. Bu durum, misteri sikayetlerine yeterince ¢0zim
tiretilemedigini agik bir sekilde ortaya koymaktadir. Ortaya ¢ikan sonuca gore
sikayet ¢ozlimleri lizerinde titiz bir sekilde calisilarak ¢6ziime kavusturmak onem
arz etmektedir.

Tablo 10°da {irtin gruplar1 bazinda sikayetlerin ¢6ziim sayilar1 ve ¢6ziim oranlari

bulunmaktadir. “Diger” iiriin grubu haricindeki {irlin gruplarindaki ¢6zim

oranlarinin %1,2 ile %1,5 arasinda degistigi, bu oranlarin toplam sikayetler

bazindaki ¢6zliim oranindan bile diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durumda “Oturma

Odas1”, “TV Unitesi”, “Yemek Odas1” ve Yatak Odasi” {iriin gruplarinda

miisterilerin  sikayetlerine yeterli ¢6ziim bulamadiklart anlagilmaktadir.
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Dolayisiyla, ¢6ziim sayilarinin ve ¢oziim oranlarimin diisiik olmasinin, miisteri
memnuniyetini de O6nemli Olclide olumsuz olarak etkileyecegini sdylemek
miimkiindiir.

Tablo 10: Uriin Gruplar1 Bazinda Sikayetlerin Coziim Sayilar1 ve C6ziim Oranlari

Uriin Grubu Sikayet Sayis1 | Cozliim Sayist Uruﬁgﬁ;;gg;ﬁgﬁilxyet
Oturma Odas1 481 6 1,2
TV Unitesi 173 2 1,2
Yemek Odasi 310 4 1,3
Yatak Odast 389 6 1,5
Diger 77 10 13,0
Toplam 1430 28 1,96

6.9. Sikayetlerin Kategoriler ve Uriin Gruplari Bazinda Dagilimlarinin
Incelenmesi

Arastirmanin bu kisminda gerek sikayet kategorileri hem de iiriin gruplar1 bazinda
sikayetlerin nasil dagildigin1 ve dagilim oranlarini incelemek yararli olacaktir.
Tablo 11°de sikayet kategorileri bazinda sikayetlerin dagilimi bulunmaktadir.

Tablo 11: Sikayet Kategorileri Bazinda Sikayetlerin Dagilimi ve Oranlari

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayis1 | Sikayet Oran1 %

Uriin Sikayetleri 434 30,3

1adefDegi§im Talebi 162 11,3
Servis Talebi 128 9,0

Elem Gecikmesi/Termine Uymama 534 37,3
Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi 61 4,3
Ucretsiz iglem Talebi 28 2,0
Diger 83 5,8

Toplam 1430 100,0

Tablo 11 incelendiginde en c¢ok sikayetin yapildigi kategorinin islem

gecikmesi/termine uymama (534, %37,3) oldugu goriilmektedir. Ardindan
strastyla; {irlin sikayetleri (434, %30,3), iade/degisim talebi (162, %11,3), servis
talebi (128, %9,0), diger (83, %5,8), servis hizmeti memnuniyetsizligi (61, %4,3)
ve licretsiz islem talebi (28, %2,0) seklindedir.

Tablo 12: Uriin Gruplar1 Bazinda Sikayetlerin Dagilim1 ve Oranlari

Uriin Grubu Sikayet Sayisi Sikayet Oran1 %
Oturma Odas1 481 33,6
TV Unitesi 173 12,1
Yemek Odasti 310 21,7
Yatak Odasi 389 27,2
Diger 77 5,4
Toplam 1430 100,0
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Tablo 12’ye gore iirlin bazinda en ¢ok sikayet, “Oturma Odas1” (481, %33,6) {iriin
grubudur. Diger {irlin gruplari aldiklar1 sikayetlerin sayisina gore “Yatak Odas1”
(389, %27,2), “Yemek Odas1” (310, %21,7), “TV Unitesi” (173, %12,1) ve “Diger”
(77, %5,4) seklinde siralanmaktadir.

6.10. Sikayet Analizlerine ve Kodlamalarina iliskin Ornekler

Bu son kisimda ise igerik analizine tabi tutulan miisteri sikayetlerinin nasil analiz
edildiginin daha iyi anlasilmasi adina, sikayet kategorilerine ve iiriin gruplarina
karsilik gelen miisteri ifadelerinin nasil kodlandigina dair 6rneklere yer verilmistir.

Ornek 1 (Sikayetvar, Kelebek Mobilya (a))
Sikayet tarihi: 03 Subat 2024

Sikayet metni: “Kavacik Kelebek magazasindan 09.11.2023 tarihinde parasini
nakit odeyerek aldigimiz Hardy TV iinitesi ve Hardy TV iist dolap, iiriinleri,
07.12.2023 tarihinde kurulum icin gelindi. Ust iinitenin parcasimn ezik olarak
geldigini gordiik. Gelen kisilere bunu ilettik. Alt iiniteyi takip gittiler. Ust dolap ezik
pargast igin 2 3 haftalik bir yasal siire oldugunu séylediler. 07.12.2023 tarihinden
beri iiriintimiiz hala gelmedi. Kavacik Kelebek subesini, Kelebek miisteri
hizmetlerini kag kere aradik hatirlamiyorum. Kavacik Kelebek subesinin cevabi
mail attik haber bekliyoruz. Miisteri hizmetlerinin cevabi yasal sureniz 70 ig giinii...
Sizin gibi kurumsal firmay: tercih ettigim icin ¢ok pismanim.”

Sikayetin analizi ve kodlanmasi: Incelenen sikayette, TV iinitesinin hem zarar
goren parcadan dolay1 tam olarak kurulamadigi hem de servis elemanlarinin ve
miisteri hizmetlerinin ilgisizligi goze ¢arpmistir. Bu durumda sikayet kategorileri
“Islem Gecikmesi/Termine Uymama” ve “Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi”,
{iriin grubu ise “TV Unitesi” olarak kodlanmustir. Iki kategoride sikayet sdz konusu
oldugundan, “TV Unitesi” iiriin grubuna sikayet sayisi da iki olacak sekilde
eklenmistir.

Ornek 2 (Sikayetvar, Kelebek Mobilya (a))
Sikayet tarihi: 25 Subat 2024

Sikayet metni: “09/01/2024 tarihinde magazadan aldigim kose takiminin
sozlesmede belirtilen en geg teslim tarihi 15/02/2024 olarak séylendi. Ancak daha
sonra 18/02/2024 tarihinde teslim edeceklerini bildirdiler. 19'unda ise kumasin
olmamasi nedeniyle teslimatin 15/03/2024 tarihine ertelendigini iletiler. Gecikme
sebebiyle iptal talebinde bulunmama karsin olumlu bir yanit alamadim. Defalarca
yaptigim aramalara ragmen sorunuma bir ¢oziim bulamadim.”

Sikayetin analizi ve kodlanmasi: Bir tiirlii teslim edilemeyen kose takimu ile ilgili
iade talebinde bulunulmustur. S6z konusu sikayet kategorisi “lade/Degisim
Talebi”, kose takimi ise lriin gruplari acisindan “Oturma Odast” seklinde
kodlanmastir.
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Ornek 3 (Sikayetvar, Kelebek Mobilya (a))

Sikayet tarihi: 22 Mart 2024

Sikayet metni: “29.12.2023 tarihinde Kelebek Mobilya Yenimahalle Park Vera
Ankara subesinden sirketim adina iki adet ii¢lii koltuk, iki adet berjer ve bir adet
puf satin aldim. Firma, iiriinii satarken Kenwood marka Airfryer hediyelerinin
oldugunu -ki medyada ve satis ofislerinde reklamlart bulunuyordu- koltuklar ile
birlikte teslim edilecegini belirtti. Koltuklar1 Subat ayinda teslim aldim. Ancak
bugiin 22.03.2024 olmasina ragmen hem subeyi hem de Kelebek Mobilya miisteri
iliskileri servisine konuyu defalarca bildirmeme ragmen hediyem hala teslim
edilmedi. Doganlar Mobilya Grubu'na ait olan Kelebek Mobilya gibi koklii bir
firmadan iiriin almakla hata yaptigimi diisiinmeye basladim. Hediye teslim tarihi
ile ilgili de herhangi bir net tarih ya da bilgi verilmiyor. Miisteri olarak
kandirldigimizi diigiiniiyorum. Bu firmadan itiriin alirken, eger 'hediye veriyoruz'
derlerse, hediyenizi teslim almadan once herhangi bir teslimat belgesi
imzalamayin.”

Sikayetin analizi ve kodlanmasi: 22 Mart 2024 tarihinde alinan iiriinlerin hediyesi
olarak verilen airfryer, teslim edilmemistir. Buna gore hem sikayet kategorisi hem
de tiriin grubu “Diger” olarak kodlanmugtir.

7. Sonug¢

Mobilyanin, gilinlik yasamin her alaninda yer edinen, bireyin veya toplumun
refahin1 saglayan, yasama yonelik, sosyal ve kiiltiirel gereksinimleri karsilayan,
insan yasam kalitesini dogrudan etkileyen, herkesin kullandig1 ve ihtiyact oldugu,
insan yasaminda etkili bir iiriin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yatak odasi,
yemek odasi, gen¢ ve ¢cocuk odasi, giyinme odasi, aksesuar modeller, dosemeli
mobilyalar, mutfak, banyo ve ofis mobilyalari, bah¢e mobilyalari, mobilya aksam
ve pargalari, tasit mobilyalari, hastane mobilyalari, otel mobilyalari, aksesuarlar
gibi genis yelpazede liretim yapilan mobilya sektorii, giiniimiizde insanlarin
yasamlarin1 diizenlemelerine ve kisisel tarzlarini yansitmalarina yardimel
olmaktadir.

Insanlarin giinliik yasamlarinda kullandiklar1 ve uzun siireli kullanim saglamalar
beklenen tiriinleri barindiran mobilya sektoriinde, miisteri sikayetlerini anlamak ve
sikayetleri ¢ozebilmek c¢ok Onemlidir. Bu durum ayni zamanda miisteri
memnuniyetinin de saglanmasina yardimci olabilecektir. Dolayisiyla, miisteri
ithtiyaclarini karsilayabilecek nitelikte, miisteri sikayetlerini en aza indiren, yapilan
sikayetleri de bir an O6nce miisteri memnuniyetini gozeterek c¢ozebilen firmalar,
rekabet agisindan da avantaj saglayabilecektir.

Ancak miisteri memnuniyetini gézeterek disiplinli bir sekilde ¢alisan firmalar dahi,
sundugu lriin ve hizmetlerle ilgili sikayetlerle karsilasabilmektedirler. Bu noktada,
firmalarin en iyi kalitede iiriin ve hizmet sunmanin yani sira, sikayetleri olan
miisterilere de kulak vermesi gerekmektedir. Teknoloji, bu siireci hem firmalar hem
de sikayetleri olan miisteriler i¢in daha etkili hale getirmektedir. Ozellikle
elektronik sikayet platformlar1 gibi kanallarin, miisterilerin sikayetlerini iletmesi ve
firmalarin da miisteri sikayetlerine ¢6ziim bulmas1 adina énemli bir rol oynadigin
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ifade etmek miimkiindiir. Bu arastirmada da mobilya sektoriinde faaliyet gésteren
Kelebek Mobilya firmasinin iirlinlerini kullanan miisterilerin sikayetleri, sikayetvar
sitesi lizerinden incelenmistir.

Arastirmada sikayetleri incelenecek mobilya firmalarinin se¢imi i¢in Brand
Finance Turkey 100 2023 raporundaki listeden yararlanilmis, listede yer alan
Kelebek Mobilya firmasinin sikayetleri incelenmistir. Daha 6nce de ifade edildigi
tizere her ne kadar listede Yatas yer alsa da Kelebek Mobilya gibi her alanda ya da
genis yelpazede mobilya iirlinleri sunmadigi, dolayisiyla yapilan sikayetlerin sinirlt
kalacag diisiiniildiigiinden, Yatas aragtirmanin kapsamina dahil edilmemistir.

Arastirmadaki sikayetler, sikayet kategorileri ve {irlin gruplart bazinda
incelenmistir. Sikayet kategorileri; iirlin sikayetleri, iade/degisim talepleri, servis
talepleri, islem gecikmesi/termine uymama, servis hizmeti memnuniyetsizligi,
ticretsiz iglem talepleri ve diger olarak siralanirken, {iriin gruplari; “Oturma Odas1”,
“TV Unitesi”, “Yemek Odas1”, “Yatak Odas1” ve “Diger” seklindedir.

Arastirmada yer alan sikayetler 15 Mart 2024 - 15 Nisan 2024 tarihleri arasinda
sikayetvar sitesi lizerinden igerik analizi yardimiyla incelenmistir. Arastirma
kapsamina Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 tarihinde yapilan sikayetler dahil
edilmistir.

Ortaya ¢ikan sonuglar incelendiginde, sikayet kategorileri ve lirlin gruplart bazinda
one cikan sikayet kategorilerinin ve {irtin gruplarinin oldugu géze ¢arpmaktadir.
Toplam incelenen 1430 sikayetin, 534’tiniin islem gecikmesi/termine uymama
(%37,3) oldugu ortaya ¢ikmistir. Uriin gruplar1 bazinda ise “Oturma Odas1” 481
sikayet ve %33,6 sikayet orami ile bas1 ¢cekmektedir. Bunlarin diginda yer alan
sikayet kategorileri; lirlin sikayetleri (434 sikayet, %30,3), iade/degisim talebi (162
sikayet, %11,3), servis talebi (128 sikayet, %9,0), diger (83 sikayet, %5,8), servis
hizmeti memnuniyetsizligi (61 sikayet, %4,3) ve licretsiz islem talebi (28 sikayet,
%2,0) olarak siralanirken, “Oturma Odas1” disindaki iirlin gruplar ise “Yatak
Odas1” (389 sikayet, %27,2), “Yemek Odas1” (310 sikayet, %21,7), “TV Unitesi”
(173 sikayet, %12,1) ve “Diger” (77 sikayet, %5,4) seklinde bir siralama mevcuttur.

Daha once de belirtiligi lizere sikayet kategorilerinin kodlanmasi i¢in kodlama
cetveli olarak Dagsuyu vd. (2016) caligmasindan yararlanilmigtir. S6z konusu
calismada miisteri sikayetleri Onceliklendirilmis, puani en yiiksek olan
kategorilerin; islem gecikmesi/termine uymama, iade/degisim talebi ve servis
hizmeti memnuniyetsizligi oldugu belirlenmistir (Dagsuyu vd., 2016: 134-135). Bu
aragtirmada da en ¢ok sikayet sayisina sahip kategorinin islem gecikmesi/termine
uymama oldugu diisiiniildiigiinde, sikayetlerin azaltilmas1 anlaminda Oncelikle
tyilestirilmesi gereken alanlardan birinin iglem gecikmesi/termine uymama
kategorisi oldugu ortadadir. Yazic1 (2015: 55) tarafindan yapilan ¢alismada da
tiiketicilerin genel sikayetleri arasinda en ¢ok yapilan ii¢ sikayetin sirasiyla; satig
sonrast hizmeti ile ilgili yasanan herhangi bir problem, montaj (kurulum) sirasinda
sorun ve teslimatin uzun silirede gergeklesmesi seklindedir. Bu ii¢ sikayet
arastirmada incelenen en cok sikayet alan islem gecikmesi/termine uymama
sikayeti ile benzerlik gostermektedir.
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Kasapoglu ve Kayahan (2023: 67) ofis mobilyalar1 agisindan ¢evrim i¢i miisteri
sikayetlerini degerlendirdikleri ¢alismalarinda, satis sonrast hizmetler bakimindan
miisteri memnuniyetinin 6nemine deginmisler, iade ve degisim konusunun ofis
mobilyast iireticilerinin zayif noktasi oldugunu dile getirmislerdir. Bu ¢aligmada da
iade/degisim talebinin en ¢ok sikayet alan ii¢lincii kategori oldugu, dolayisiyla
Kasapoglu ve Kayahan (2023) tarafindan ortaya konan calismayla nispeten
benzerlik tagidig1 goriilmektedir.

Cabuk vd. (2012: 10) digerleri tarafindan ortaya konan ¢alismada ise satig sonrasi
himzetler agisindan miisterilerin 6nem verdikleri ii¢ unsur sirasiyla, garanti, nakliye
ve kurulum seklindedir. Bu c¢alisma agisindan, garanti ve nakliye en ¢ok sikayet
alan ikinci kategori olan “Uriin sikayetleri”, kurulum ise en ¢ok sikayet alan kategori
olan “islem gecikmesi/termine uymama” kapsaminda degerlendirilebilir.
Dolayistyla Cabuk vd. (2012) tarafindan ortaya konan g¢alisma ile bu ¢aligmanin
benzerlik gosterdigini ifade etmek miimkiindiir.

Arastirmada incelenen bir konu ise sikayetlerin ¢oziimleri ve ¢6ziim oranlaridir.
Coziimlerin ve ¢oziim oranlarmin hem sikayet kategorileri hem de iiriin gruplari
bazinda oldukca diisiik seviyelerde kaldig1 ortaya ¢cikmistir. Toplam 1430 sikayetin
yalnizda 28 tanesine ¢Ozim getirilmis ve ¢O0ziim orant ise %2,0 olarak
gerceklesmistir. Bu durum sikayet ¢ozilimleri iizerinde ¢ok daha fazla calisilmast
gerektigini ortaya koymaktadir.

Incelenen Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 gibi ii¢ aylik bir dénemde, toplam
1430 sikayetin olmasi iizerinde disliniilmesi gereken bir diger konudur.
Sikayetlerin say1 olarak fazlaligi dikkat ¢ekmektedir. Buna karsilik sadece 28
sikayete ¢6ziim bulunmus olmasi da ¢oziim sayisinin azligini ortaya koymaktadir.
Sikayetvar sitesi lizerinden iletilen sikayetlere, Kelebek Mobilyanin son 1 yilda
getirdigi ¢oziimler goz Oniine alindiginda, sikayetvar sitesi tarafindan Kelebek
Mobilyaya verilen basar1 puani “24/100” olarak belirlenmistir (Sikayetvar, Kelebek
Mobilya (b)). Bu sonug diisiik bir basar1 puanini isaret etmektedir. Ozellikle sikayet
sayist gbz Oniine alindiginda sikayetlere getirilen ¢oziim sayilarinin ve ¢oziim
oranlarinin azlig1 bu bagari puaninin neden diisiik oldugunu aciklar niteliktedir.

Ortaya cikan sonuglar baglaminda, bu diisilk basari oranini artirmak, miisteri
sikayetlerine ¢ozlimler bularak, miisteri memnuniyetini saglamak hatta artirmak
icin agagidaki Onerileri siralamak miimkiindiir:

. Islem gecikmesi/termine uymama sikayet kategorisi 6ncelikli olmak iizere,
tiim sikayet kategorilerinde yapilan sikayetlerin ¢6ziimii i¢in firma daha fazla ¢aba
sarf etmelidir.

o “Oturma Odas1” lriin grubu basta olmak iizere, tlim {irlin gruplarinda
yapilan sikayetlerin ¢oziimii i¢in firma daha fazla 6zen gostermelidir.

° (Cozlim siireglerinin hizli ve adaletli olmasi da miisteri memnuniyetine etki
edebilecek sonuclar doguracaktir.
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. Miisteriler, sikayetlerini bildirmeleri icin Oncelikle Kelebek Mobilyanin
resmi internet sitesini  kullanmalar1  konusunda  bilgilendirilmeli  ve
Ozendirilmelidirler.

Genel olarak, sikayetlerin genellikle miisterilerin iiriin, hizmet veya
organizasyondan memnun olmadiklarinda arttigini1 ifade etmek miimkiindiir. Bu
durumlarda sirketler, miisteri ihtiyaglarini anlama ve onlar1 memnun etme ¢abasi
icinde olmalidir. Ayrica firmalar e-sikayetleri cesaretlendirmeli ve miisteriden
gelen e-sikayetlere hizli bir sekilde cevap vermelidirler. Sikayetlerden kagmak
miimkiin degildir. Her isletme sikayet ile karsilasmaktadir. Onemli olan,
miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletebilmesini saglamak ve gelen sikayetleri
miimkiin olan en kisa slirede miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde ¢oziime
kavusturmaktir.

Ayrica bu konuda ¢aligmak isteyen arastirmacilara da bazi onerilerde bulunmak
miimkiindiir. Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 aylarina ait sikayetler
incelenmesine ragmen 1430 adet sikayete ulagilmistir. Baska mobilya firmalari
incelenip bu sikayet sayisinin fazla mi yoksa mi makul bir sayr m1 oldugu
karsilastirilabilir.

Benzer sekilde ortaya konan ¢6ziim sayilarinin ve ¢6ziim oranlarinin azlig1 da yine
baska mobilya firmalarinin, sikayetlere getirdigi ¢ozlimler ve ¢Oziim oranlari
incelenerek kiyaslanabilir.

Baska bir o6neri ise sikayetvar disinda baska sikayet sitelerinde hatta firmalarin
kendi internet sitelerinde yer alan sikayetler incelenerek bir karsilastirma yapmak
seklindedir.

Sikayet sayilarinin fazlaligi ve 6zellikle zaman kisidi goz oniine alindiginda, sadece
Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 doneminde yapilan sikayetler incelenmistir.
Daha uzun bir zaman aralifinda arastirma tekrarlanip, ortaya ¢ikan sonuglarin
benzerligi ya da farklilig1 kiyaslanabilir.

Son olarak yerli firmalar ya da markalar disinda uluslararasi veya yabanci
firmalara/markalara ait mobilya sikayetleri incelenip, Kelebek Mobilyanin sikayet
kategorileri ve/veya iriin gruplar1 bazinda aldig1 sikayetlerle benzerlikler ya da
farkliliklar ortaya konabilir.
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