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Oz

Bu calismada, dayanikli tiikettim mallart icinde ilk akla gelen
driin gruplarindan biri olan mobilya grubu icin tiketicilerin
almus olduklar1 satis sonrast hizmetlerin yine tiiketicilerin almig
olduklart triinden duyduklart memnuniyeti ne yonde ve ne
derecede etkilediginin Slgiilmesi amaglanmistir. Bursa ili Inegél
ilcesinde daha 6nce mobilya satin almis olan tiiketicilerden,
Besli Likert Olgegiyle hazirlanmis sorulardan olusan bir anket
kullanilarak veri toplanmistir. Satis sonrast hizmetlerden
duyduklart memnuniyet ve deger algilarina déniik toplanan
veriler Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak ele alinmis ve satis
sonrast hizmetlerin tiketicilerin triinle ilgili deger algilarina
olan etkisi tespit edilmeye calislmustir. Aragtirmada cevabi
aranan sorular; mobilya sektdriinde tiiketicilerin satig sonrast
hizmetlerden duydugu memnuniyetin, almis olduklart Griinle
ilgili deger algiarini olumlu yoénde etkileyip etkilemedigi,
bununla beraber algilanan degerin alt boyutlar1 olan kalite
degeri, parasal deger, duygusal deger ve sosyal deger algilarini
olumlu yonde, ayri ayri, etkileyip etkilemedigidir. Yapilan
analizler sonucunda AMOS programi kullanilarak elde edilmis
olan p ve t degerlerinden faydalanilmis ve model igindeki bes
hipotezin de desteklendigi gorilmustir. Buna gére etkinin
yoni itibariyle, SSH memnuniyeti deger algisint  (tim
boyutlartyla birlikte) olumlu etkilemektedir. Etkinin kuvveti
itibariyle ise; en cok toplam algilanan degeri, alt boyutlari
olarak da; sirastyla kalite degerini, duygusal degeri, parasal
degeri ve sosyal degeri olumlu yonde etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Satis sonrast hizmet, Algilanan deger,
Misteri memnuniyeti.

Abstract

In this study, it was aimed to measure the effect of consumers’
satisfaction level from the after sales services to products’
percieved value for the furniture group, which is one of the
first product groups that come to mind in durable consumer
goods. For the study, considering the benefit of the research
results for the field research, Inegol district of Bursa province,
which is one of the most developed regions of the furniture
sector, has been chosen. Data were collected from the
consumers in here by using a questionnaire consisting of
questions with five point Likert Scale about the furniture they
had bought before. The collected data for satisfaction from
after sales services and products’ percieved value are analyzed
using Structural Equation Model and the effects of after sales
services on the perceived value of the products have been
revealed. As a result of the analyzes made, the constructed
model was tested and the p and t values obtained using the
AMOS program were utilized for each of the hypothesized
hypotheses. Accordingly, it is seen that five hypotheses are
supported in the model. These results mean that all hypotheses
that were unfolded at the beginning of the study are
supported. As a result, the perceived value and its sub-
dimensions, quality value, monetary value, social value and
emotional value dimension, are positively affected by the level
of satisfaction from after-sales service at varying levels.

Keywords: After sale service, Perceived value, Consumer

satisfaction.
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5. Uluslararas1 Sosyal Bilimler ve Egitim Arastirmalar Konferansinda sunulan “Mobilya

Sektériinde Satis Sonrast Hizmetlerin Uriinlerin Deger Algilart Uzerine Etkisi Ve Bursa Ili Inegél Ilgesinde Bir Alan Arastirmast”
bashkll yalnizca 6zeti yayumlanmigs olan bildirinin genisletilmis halidir.
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EXTENDED SUMMARY

In today's competition conditions, in order to protect the existing market shares and gain new markets by
increasing the products’ perceived value, companies give more importance to after sale services in addition to design,
production, and sales of products. In this study, it was investigated the satisfaction from the after sale-services and
the effect on the perceived value of consumers related to the product, by taking these efforts from the enterprises.
Companies in today’s highly competitive market conditions, give more importance to after sale services in addition
to design, production, and sales of products according to needs and wants of customers besides to maintain market
shares in order to gain new markets. In this study, the effect of satisfaction on after-sale services on the products’
perceived value was studied. Furniture sector was chosen for this study because furniture sector is one of the sectors
where after-sales services are most important along with Durable Consumer Goods Sector, electronics and
automotive. Considering the benefit of the research results for the field research, Inegol district of Bursa province,
which is one of the most developed regions of the furniture sector, has been chosen. Data were collected from 241
consumers using a questionnaire consisting of questions with five point Likert Scale about the furniture they had
bought before. The collected data for satisfaction from after sales services and products’ perceived value are analyzed
using Structural Equation Model and the effects of after sales services on the perceived value of the products have
been revealed.

The questions asked in the survey are whether the consumers' satisfaction with after-sales services that they
had been taken for their products affect the consumers’ perceived value for the product positively or not. At the
same time, whether the consumers’ satisfaction level affect the sub-dimensions of perceived value; perceived quality
value, perceived monetary value, perceived emotional value and perceived social value positively or not, in the
furniture sector. As a result of the analyzes made, it was first found that each of the expressions took a factor load
above 0.5 in the relevant factor. Also, In the confirmatory factor analysis, which was done via Structural Equation
Model, the goodness of fit values obtained with respect to the measurement power of the expressions in the
questionnaire were at acceptable levels. In this way, we have proven the validity of our scale. After that the reliability
of the original scale was examined and the Cronbach's Alpha coefficient for whole scale and separately for all factors
and expressions was above the reliable indicator of 0.7. Finally, the constructed model was tested and the p and t
values obtained using the AMOS program were utilized for each of the hypothesized hypotheses. Hypotheses that
are less than 0.05 at p values, greater than 1.96 at t values and true to the expected direction of the relationship are
accepted as supported hypotheses. Accordingly, it is seen that 5 hypotheses are supported in the model. These results
mean that all hypotheses that were unfolded at the beginning of the study are supported. As a result, the perceived
value and its sub-dimensions, quality value, monetary value, social value and emotional value dimension, are
positively affected by the level of satisfaction from after-sales service at varying levels. A number of definitions and

suggestions have been made for the sector and researchers on this result obtained in our work.
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GIRIS

Isletmeler arasinda giderek artan rekabet, isletmeleri, iiriin veya hizmet iireten birimler olmanin
otesinde tanimlamayt zorunlu hale getirmektedir. Isletmelerin pazar paylarini korumak ve artirmak igin
‘deger tireten’ birimler olduklarinin farkina varmalar ve kalite, misteri memnuniyeti gibi kavramlar

oncelikleri arasina almalart gerekmektedir. Bu bilingten dogan gereklilikler sektérden sektore, isletmeden
isletmeye farklilik gostermekle birlikte nihal amag rekabette 6ne ¢ikmak ve orada kalmaktir.

Rekabet basatisi, benzer Ozelliklere sahip urlinleri, daha digik fiyatlarla sunmaya ya da rakip
triinlerden daha kaliteli ve 6zellikli Griinleri benzer fiyatlarla sunmaya baghidir. Bir isletme, rekabette s6zii
gecen avantaji yakalayabilmek icin Ornegin, satis Oncesi ile ilgili yeni bir pazarlama stratejisi gelistirebilir,
tretime doniik olarak yeni bir teknoloji kullanabilir veya satis sonrast hizmetlere yogunlagabilir. Her ne
kadar bazi scktdrlerde bu avantaj ancak teknoloji, yeni is modeli, nitelikli personel vs. unsurlarla
saglanabilir olsa da 6zellikle dayanikli tikketim mallar1 icin satis sonrast hizmetler en 6nemli hususlardan biri
olarak karsimiza ¢tkmaktadir (Kalkan ve Yarimoglu, 2016, s. 606).

Otomotiv, beyaz esya gibi sektérlerle birlikte, satis sonrast hizmetlerin ilk akla geldigi sektérlerden
birisi de mobilya sektoriidiir. Bu sektdrde hem i¢ piyasada rekabet etmek hem de dis pazarlarda varlik
gOsterebilmek i¢in tasarim ve kalite konusu olduk¢a 6nemlidir (Yalcin, 2005, s. 4). Bu baglamda
isletmelerin sattiklars mobilyalarin misterileri tarafindan nasil algilandiklari olduk¢a 6nem arz etmektedir.
Literatiirde ‘algilanan deger’ olarak ifade edilen (Zeithaml, 1988, s. 3) bu durumu, mobilya sektériinde,
kiiresel rekabette Oncelikli olarak Uretimin kalitesi, tasarim gibi hususlar etkilerken 6zellikle i¢ pazarda
tasarimin yanunda fonksiyonel driin, satis sonrast hizmetler gibi hususlar etkilemektedir (Ratnasingam,
Yoon ve loras, 2013, s. 890).

Oyle ise mobilya sektorii 6zelinde Satis Sonrast Hizmetlerin (SSH) tiriiniin algtlanan degerini ne
yonde ve ne kadar etkiledigini tespit edebilmek mobilya isletmelerinin i¢ piyasada yakalayabilecekleri

avantaja katki saglama agisindan 6nemlidir.
1. LITERATUR OZETI
1.1. Satig Sonras1 Hizmet (SSH)

Guntimizde bilgi birikimi ve teknolojik yeniliklerin gelisimi ile rakip markalar arasindaki
farkhiliklarin giderek azalmasi ve buna bagl olarak misteriyi tatmin etme, pazar payuu artirma gibi
gerekeelerle satis sonrast hizmetler, kalite ve fiyat gibi bir farklilasma aract olarak gériilmektedir (Murthy,
Solem ve Roren, 2004, s. 110).

“Satts sonrast hizmetler, satis islemi tamamlandiktan sonra, satisin devamint saglamak amaciyla satin
alinan Grintn kurulumu, tamiri, bakimi, onarimu, iyilestirilmesi, garantisi, kullaniminin g6sterilmesi, yedek
parcasinin  saglanmasi ile tiketicinin egitimi ve sikdyetleri ile ilgilenilmesi gibi cabalar1 kapsayan
faaliyetlerdir” (Ozgoren, 2014, s. 2).

Konuyla ilgili arastirmalar gostermektedir ki; satis sonrast hizmet kalitesini gelistirmek rekabet
avantaji elde etmede ¢ok 6nemlidir. Baska bir deyisle, bugtiniin rekabet anlayisi icinde miisteri tarafindan
iyi algilanan bir iiriin Gretilmeli fakat bu yeterli gorillmemelidir (Barnes, 1993, s. 45). Uriinii tamamlayan
hizmetler 6ne ¢itkmakta ve bu sebeple isletmeler, satislarint artirmak icin satis ve hizmet sunumlarini
biitiinlestirmeye c¢alismaktadir. Uriinden ziyade deger yaratarak tiiketicileriyle sadakate dayali iliskiler
yaratmak isteyen isletmelerde hedef, tiiketicilerin isletmenin sagladigi tamamlayici degeri anlamalarin
saglamaktir (Peeling, 2004, s. 54). Bu kapsamda 6zellikle belitli Grtn/sektorlerde satis sonrast hizmetler
ayrt bir 6neme sahiptirler. Genelde dayanikli titketim mallarinda 6nem arz eden satig sonrast hizmetler,
6zelde mobilya sektérinde 6nemli bir rekabet avantaji saglayan tamamlayict kanal olarak karsimiza
ctkmaktadir.
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Ozellikle mobilya ve benzeri iiriinlerin s6z konusu oldugu sektdrlerde titketiciler, mal ve hizmet
satanlar karsisinda glicstizdiir; bilgi, deneyim ve ekonomik yonlerden satict ile yarisamayacak durumdadir.
Dolayisiyla iliskinin zayif tarafini olustururlar. Buna karsilik mal ve hizmet satanlar glcli konumlar
nedeniyle tek yanlt belirledikleri ve dayattiklart kosullari, tliketicilere kabul ettirebilecek durumdadirlar. Bu
actdan tiiketiciler sosyal yonden zayif taraf olarak kabul edilirler ve hukuki olarak korunurlar (Koral, 2011,
s. 24).

4077 sayii Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanunun 15 ve 31 inci maddelerine dayanilarak
hazirlanan, “Sanayi Mallarinin Satis Sonrast Hizmetleri Hakkinda Teblig Taslagi”nin 5. Maddesinde satis
sonrast hizmet verilmesi gereken mal gruplart listelenerek bunlarin kullanim 6miirleri boyunca SSH

verilmesinin zorunlu oldugundan bahsedilir (Tiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun, 2013).
1.2. Mobilya Sektérii ve Mobilya Sektoriinde Satig Sonras1t Hizmetler

Mobilya sektorii, gerek ana sanayisi gerekse yan sanayisi ile birlikte yilda 437 milyar dolarlik deger
treten bir sektérdir. Diinyada, son on yilda diretimin ikiye katlandigi sektérde, Gretimin 150 milyar dolarlik
kismi dretimin gerceklestigi tilkelerde tiiketiciye sunulurken, 70 milyar dolari asan kismut ise uluslararasi
ticarete konu olmaktadir (ITSO, 2017, s. 40).

Turkiye’de ise mobilya sektorii hizli gelisen sektdtlerden biri olarak gérilmektedir. Gerek kurulan
tesisler, gerek yakalanan Gretim standardi ve gerek organize edilmis bayilik teskilatlariyla diinyaya tiriin satar
bir pozisyona ulagilmistir. Sektdr giderek triinlerini gelistirmekte ve cesitliligini artirmaktadir. Pazarin
ve/veya hammaddenin yogunlastugi bolgelerde toplanmis olan sektor, SGK verilerine gore, 20.867 isletme
ile imalat sanayi icinde dérdiincii, Tstihdam agisindan ise 165.118 kisi ile yedinci sirada yer almaktadir.
Sektor faaliyetlerinin ilke icinde en ¢ok yogunlastigt iller sirastyla; Istanbul, Kayseri, Bursa, Ankara ve
Izmirdir. Bunun disinda Bolu, Sakarya, Zonguldak, Trabzon, Antalya gibi ilerde de mobilya iiretimi
yapilmaktadir. Mobilya uretiminin yogunlastigt 6nemli bolgelerden biri olan ve ¢alismamizin alan
aragtirmasint gerceklestirdigimiz Bursa-Inegol Bolgesi, sektoriin ihracat dagiliminda Kayseri ve Istanbul’un
ardindan ticiincii siradadir. Bélgenin ihracat rakamlari, Bursa-Inegél’in mobilyada énemli uluslararast
merkez olma yolunda oldugunu géstermektedir (I'TSO, 2017, ss. 47-50).

Mobilya, hemen hemen biitin dayanikli tiketim mallari gibi seyrek ve yuksek fiyatla alinan bir
trindir. Bu tiir mallar icin mobilya sektdriinde de miisteri tatmini saglamak, miisteri sadakati olusturmak
ve tiiketicinin kararint etkileyebilmek icin fiyat ve kalite disinda farkli bir Gstinliik yontemi olarak, zaten
uzun olan irin émrinin mimkin oldugunca uzatdabilmesi 6nemlidir. Bu da, tiketicilerin, Griind en
bastan kurala uygun kullanmast ve karsilastlan problemleri dogru bir sekilde ¢6ziime kavusturmalar ile
mumkindir (Akyiiz, 1998; Anadol, 2007; Inal ve Toksart, 2012).

Bu kapsamda, triin ve sektér gz 6niine alindiginda, akla gelen 6ncelikli alan satis sonrast hizmetler
olmaktadir. Mobilya sekt6ri icin bakildiginda, en stk alinan temel satis sonrast hizmetler; nakliye, montaj
ve garanti hizmetidir (Ttredi, 2010, s. 30) ve calismamizda da SSH memnuniyet diizeyi bu 3 faaliyetten
duyulan memnuniyet diizeyleri sorularak Slctilmistir. Maliyet ve tasarim gibi konularda rakipleriyle yarisan
isletmeler, giintimiizde giderek bu hizmetlerde ayirt edicilik kazanma ¢abalarina girismekteditler.

1.3. Algilanan Deger

1990’ yillardan itibaren hizmet pazarlamastyla ilgili yapilan calismalarda ortaya ¢ikmis ve tzerine
bircok calisma yapilmis kavramlardan biri de ‘algilanan deger’ kavramidir (Sinha ve DeSarbo, 1998, s. 13).

Konuyla ilgili ilk ¢alismalart yapan yazarlardan birisi olan Zeithaml (1988, s. 5), algllanan degeri,
“verilenle alinan arasindaki farkin karsilastirilmastyla ortaya ctkan bir kavram” olarak tanimlamaktadir.
Sweeney ve arkadaslarinin (1999, s. 81) taniminda ise algilanan deger, “kalite ve fiyat arasindaki denge”
olarak ifade edilmektedir. Beneke ve arkadaslarina gére ise (2013, s. 221); “belirli bir mal ya da hizmetin
etraflica bir zihinsel degerlendirmesi” olarak tanimlamaktadir. Simsek ve Noyan (2009, s. 128) ise bu tiir
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tanumlardan yola ¢tkarak yapmis olduklari giincel bir tanimda, algilanan degeri, “misterilerin satin alma
sonrasinda mal ve hizmetlerin kalitesine gore fiyatt ve Odenen fiyata gore kalitesi hakkinda yaptg
degerlendirmeleri iceren bir kavram” olarak degerlendirmektedirler. S6z konusu tanimlardan yola ¢ikilarak;
tiketiciler, aldiklari Grint 6dedikleri ticret — harcadiklart zaman paritesi i¢inde degerlendirmekteler ve
triiniin maliyetine karsin faydalarini g6z 6ntinde bulundurmaktadirlar. Dolayisiyla, tiiketiciler nezdinde,
satin alma eyleminden sonra olusacak herhangi bir fayda ya da maliyet artis1, mal ya da hizmetin algilanan

degerini de artirmakta ya da azaltmaktadir tespiti yapdabilir.(Simsek ve Noyan, 2009, s. 128).

Stiphesiz, algilanan yararlarin, algilanan maliyetlerden daha ¢ok olmasi, algilanan degerin yiiksek
olmast anlamina gelmektedir (Dursun ve Cerci, 2015, s. 4). Literatiirde siklikla ifade edildigi gibi, bir
isletmenin pazar payiu artirabilmek icin tiiketicilerin Griinden, markadan ya da firmadan algiladigi degeri
artirmast gerekmektedir (Parasuraman, 1997; Petrick, 2004; Sinha ve DeSarbo, 1998; J. C. Sweeney ve
digerleri, 1999; J. C. Sweeney ve Soutar, 2001). Bunun i¢in ise driin, maliyet ya da tamamlayict her tir
hizmetler tzerinden deger yaratarak kendilerini ve/veya trtinlerini rakiplerinden ayristirmalilardir.

1.4. Satig Sonras1 Hizmetler ve Algilanan Deger Iligkisi

Giniimiizde driinlerin tamamlayicist hitkminde algllanan satis sonrast hizmetler ve iriinlerin
garantileri, en az Urinin niteligi ve fiyati kadar rekabet karsisinda firmalara farkliik ve dstinlik
kazandiracak 6nemli unsurlardan olarak gorilmektedir. Bunun sebebi; bilgi birikimi, donanim ve
teknolojik gelismeler sebebiyle markalarin, rakip markalar karsisindaki kalite farkliliklarinin gittikce azalmig
olmast ve suurlu miisterilerin marka alternatifleri arasinda tercih yapmada zorlanmasi, marka baglhlig
yaratmanin ginden giine giclesmesidir. Bundan dolayi, sadece yarar saglayan nitelikli driinlerin makul
fiyatla piyasaya sunulmast yeterli gérilmemekte aynt zamanda tiiketicinin zihninde olugan driin degerini
yikseltecek ve tiketiciye giiven kazandirabilecek satis sonrast hizmetlerin de tavsiye edilmesi
gerekmektedir (Celik ve Bengtl, 2008, s. 106).

Sonug olarak, musterinin, alisveris Oncesi beklentileri ile satis sonrast algiladigi performansin
karsilastirilmast ile musteri memnuniyeti ortaya ctkar. (Wouters, 2004, s. 583) Bu memnuniyeti saglama
hususunda satis sonrasi algllanan performansa etki eden 6nemli etkenlerden biri de satis sonrasi
hizmetlerin dogru ve zamaninda yapilmalaridir. Clnkd ulagilabilirlik ve zamaninda hizmet alma, misterinin
zamandan ve paradan tasarruf etmesini beraberlerinde getirdiklerinden dolayt algilanan  degeri
arttrmaktadir. (Keaveney, 1995, s. 74).

Bu ¢alismada da SSH’in algilanan bu degere etkisi olup olmadigi sorusunun cevabi aranmaktadir. Bu
kapsamda, daha 6nce ifade edilen ve mobilya sektriinde en ¢ok alinan satig sonrast hizmetler olan
garanti, nakliye ve montaj hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyi ile Sweeney ve Soutar tarafindan
hazirlanmis PERVAL 6lcegi ile Slgiilen titketicilerin satin almis olduklart mobilya icin algiladiklar: deger
arasindaki iliski arastirilmistir. PERVAL Olcegi dayaniklt titketim mallart icin hazirlanmis; kalite degeri
(KD), parasal deger (PD), duygusal deger (DD) ve sosyal deger (SD) alt boyutlarindan
olusmaktadir.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

Bu arastirma; diizeyine gbre “uygulama”, cevresine gdre “alan”, yOntemine gbre ise
hem*“betimleyici” hem iligki arayict ve kurucu” ve hem de “genelleyici” bir arastirmadir (Kaptan, 1998, s.
45). Arastirmada cevabi aranan ana soru:

-Mobilya sektériinde, satis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi Urinin
algilanan degerini etkiler mi? sorusudur.

Sweeney ve Soutar (2001) tarafindan literatlire kazandirilmis ve bircok ¢alismada kullanilmis olan
PERVAL 6lceginin alt boyutlart dikkate alinarak yapilan literatiir taramasina gore konu ile ilgili yapilmis
nadir calismalarda agagidaki gibi bulgulara rastlanmustir.
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Akytz (1998)’tin ¢alismasinda elde ettigi sonuglara gére mobilya sektdriinde tiketicilerin %79,7’si
i¢in, Grlinin uzun Omirld ve stirekli bir kaliteye sahip olmast 6nemlidir. Dolayisiyla kalite degerine (KD)
isaret eden bu hususta, kalitenin ve tiriin 6mrinin sirekliligine hizmet eden satis sonrast hizmetlerin etkisi
ylksek olabilir.

Ayni arastirmada (Akytiz, 1998) %706,1 oraniyla (kiiciik bir farkla) Uriiniin ergonomik olmast
(tiketicilerin mobilya/oturma grubuna karst ortaya ¢ikan olumlu duygulari, kullanma arzulari, rahat
edisleri, memnuniyetleri ve aliskanliklari gibi duygusal degeri ifade eden (Turan ve Colakoglu, 2015, s. 2806)
kriterler) ise ikinci sirada c¢tkmustir. Ortaya cikabilecek problemlerin hizlica ¢oziilmesini saglamak tizere
verilen satis sonrast hizmetlerin tiiketici ile tiriin arasinda kurulmasi beklenen duygusal baga nasil hizmet
edecegi sorulmalidir.

Ayrica Tiredi’nin (2010) calismasinda mobilya sektoriinde iiriiniin seyrek alinan ve ddeme vadesinin
uzun oldugu vurgulanmaktadir. Bu acidan parasal degerin (PD) satis sonrast hizmetlerden etkilenmesinin
zayif kalabilecegi dustintlebilir.

Tim bu bilgiler 1s131nda ¢alismanin hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur:

- H1: Satis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi Griin icin algilanan ‘kalite degerini

(KD)’ olumlu yonde etkiler.

- H2: Satis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi trin icin algilanan ‘parasal degeri
(PD)’ olumlu yonde etkiler.

- H3: Satis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi iiriin icin algllanan ‘duygusal degeri
(DD)’ olumlu yonde etkiler.

- H4: Satis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi triin i¢in algllanan ‘sosyal degeri
(SD)’ olumlu yonde etkiler.

- H5: Satis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyi tirtin i¢in toplam ‘algilanan degeri’
olumlu yénde etkiler.

.
Z
=
=2
&
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Sekil 1: Hipotezlerin Sematik Gosterimi

Arastirma Bursa 1li Inegol Tlgesi kapsaminda yiiriitilen bir alan arastirmasidir ve arastirmanin
evrenini bu ilcede yasayan ve daha 6nce mobilya/oturma grubu satin almis titketiciler olusturmaktadir.
Orneklem biiyiikliigii icin yapisal esitlik modellerinde kaba bir &lgii olarak 200°den fazla érneklem hacmi
buytk 6rneklem sayilmaktadir (Bayram, 2013, s. 51). Ayrica evrendeki birey sayisinin bilinmedigi durumlar
icin, %95 giivenilirlik seviyesi ve evrenin homojen oldugu kabulii ile Saruhan ve Ozdemirci (2013, s.
180)’nin 0,05 hata pay1 kabuli ile verdikleri formil kullanilarak hesaplanmis olan minimum 6rneklem sayist
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138’dir. Bunlarla birlikte; arastirmamizda, Srneklem biytikligi belirlenirken ifade sayist dikkate alinmis ve
toplam 22 ifadenin bulundugu anket 300 kisiye dagitdmistir. Burada ifade sayisinin en az 10 katina
ulasimasi hedeflenmistir (Tavsancil, 2014, s. 21). Dagitilan anketlerden geri dénmeyen ve yanlis veya eksik
isaretlemeler yapilanlar elenmis ve degerlendirmeye musait 241 anket analize tabi tutulmustur.

Veriler anket teknigi yoluyla toplanmustir. Anket katiimcilara ylz yiize uygulanmis ve veriler daha
sonra SPSS 23 programina aktarilmistir. Ankette Likert tipi besli dereceleme 6lgegi kullandmustir. Algilanan
degeri 6lgen ifadeler; kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, ne katiliyorum ne katidmiyorum, katiliyorum
ve kesinlikle katiiyorum olarak, SSH memnuniyet diizeyi ise hi¢c memnun degilim, biraz memnunum, orta
diizeyde memnunum, memnunum ve ¢ok memnunum olarak gruplandirilip degerlendirilmistir.

Ol¢me aract olarak; algilanan deger icin Sweeney ve Soutar (2001)’in, calismalarinda, dayanikli
titketim mallarinin algilanan degerini 6lgmek icin gelistirmis olduklart ve Tirkce olarak bircok ¢alismada
kullanilmis olan (Ozbek, 2016; Turan ve Colakoglu, 2015; Ulucan, 2016) PERVAL (Perceived Value)
6lgegi kullandmustir. PERVAL 6lgegi, duygusal deger, sosyal deger, parasal deger ve kalite degeri olmak
tzere dort boyutlu bir leektir. Bu boyutlar, bir tiketicinin Szellikle dayaniklt tiketim mali satin alirken
gOsterdigi tutum ve davransglarin actklanmasina aract olmaktadirlar. Satin alma strecinin her asamast icin
uygulanabilen PERVAL 6l¢egini olusturan faktdrlerin karsiliklart asagida Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Perval Olgegi
Kalite Degeri (KD)

...kisa siireli degil, uzun sireli bir kalitesi vardir.

..dyl imal edilmistir.

..kabul edilebilir kalite standardina sahiptir.

dsciligi kotidiir.

...uzun siire dayanmaz.

..islevsel patcalart bozulmaz.

Parasal Deger (PD)

...fiyati makuldir.

...6dedigim paranin hakkim veriyor.

...fiyatina gére iyi bir tirtindir.

...benzerlerine gbre hesaplt bir triindir.

Duygusal Deger (DD)

...keyif verici buluyorum.

...usanmadan kullaniyorum.

..kullandigim zaman rahatlamus hissediyorum.

...aldigimi diistindiikge mutlu oluyorum.

...kullandik¢a bana haz verir.

Sosyal Deger (SD)

...kullandigim i¢in kendimi baskalarindan daha disiik bir durumda hissetmem.

...bagkalari tarafindan algilanma bicimimi olumlu etkiler.

...evime gelenler tizerinde iyi bir etkisi olur.

...kullanicisina toplumsal kabul saglar.

Sattis sonrast hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyini Ol¢mek icin ise Turedi (2010)’nin
calismasinda kullanmis oldugu mobilya sektériinde en ¢ok yararlanilan satis sonrast hizmetlerden (nakliye,
montaj, garanti) duyduklari memnuniyet diizeyleri direk sorulmustur.
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Tablo 2: Memnuniyet Diizeyi Sorulari

Mobilyami aldigim firmanin satistan sonra verdigi nakliye hizmetinden...

Mobilyamt aldigim firmanin satistan sonra verdigi montaj hizmetinden...

Mobilyamt aldigim firmanin verdigi garanti siiresi ve kapsamindan...

Verilerin analizi i¢in SPSS 23.0 ve AMOS 23.0 paket programlari kullandmistir. Gegerlilik ¢alismasi
kapsaminda yap1 gecerliligi dogrulayici fakt6r analizi (DFA) yapilarak; giivenilirlik ise Cronbachs’ Alpha
korelasyon katsayist hesaplanarak test edilmistir. Dogrulayict faktdr analizinde 6rnekleme  yeterliligi
Olgiistiniin (faktér yiki) 0,5 degerinin tizerinde olup olmadigina ve uyum iyiligi degerlerine; giivenilirlik
analizinde ise Cronbach Alfa degerinin her bir faktér icin 0,7 degerinden biyik olup olmadigina
bakidmistir. Calismada hipotez testi ise Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kapsaminda elde edilen tahmin
degerleri kullanilarak gerceklestirilmistir.

YEM c¢alismalarinda modelin bitiintne iliskin degetlendirme yapabilmek i¢in uyum iyiligi Sl¢titleri
kullanilmaktadir (Simsek, 2007, s. 13). Uyum iyiligi Slgiitleri, 6l¢me modelinin bir biitiin olarak kabul veya
reddedilmesinin kararinin verilecegi asamadir.

3. BULGULAR

Saruhan ve Ozdemirci (2013, s. 199)’ye gbre; “arastirmact gerek goviirse, ankette sorulan sorulara verilen
yanttlarla ilgili tanimlayic istatistikleri de aragtirabilir. Burada bilinmesi gereken sey, tanimlayic istatistiklerin drneflem ve
aragtirilan dediskenlerle ilgili bizlere yalnizea fikir vermekle kalacags ve herbangi bir iliskiye ya da farkiiliga yonelik
hipotezi kanitlamayacagidzr.” Bu nedenle arastirma kapsaminda, arastirma acisindan 6nemli gbrilmedigi icin
katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bilgi toplanmamistur.

Bulgular ortaya konurken ilk olarak algilanan deger ve SSH 6lgeklerine iliskin dogrulayict faktor
analizi (DFA) bulgularina yer verilecektir.

3.1. Faktor Yiik Degerleri

Faktor yikii degeri, her bir ifadenin, altinda bulundugu faktérle uyumunu gésteren degerdir ve
analiz sonuglarina gore; bizim Sl¢egimizde her bir ifade i¢in bu uyum arzulanan degerin (0,5) tzerinde
ctkmustir.

3.2. Olgme Modelinin Test Edilmesi (Yap1 Gegerliligi)

Yapisal esitlik modellemesi yapilirken ilk olarak 6lgme modelinin gecerliliginin test edilmesi (model
uyumunun degerlendirilmesi) gerekir. Model uyumundan kasit; eldeki veri ile énerilen modelin ne oranda
uyustugu ya da binistiginin tespit edilmesidir (Cokluk Békeoglu, Sekercioglu ve Buyikoztirk, 2016, s. 260).
Burada arzulanan uyumun saglanip saglanmadigini anlamak icin Dogrulayict Faktér Analizi (DFA)
yapilarak bir takim degerlere (uyum Olciitlerine) bakmak gerekir. Calismamizda, kullanilan bu &l¢ttler
iginde siklikla rapor edilenlerden Ki-Kare/Serbestlik Derecesi (CMIN/DF), Karsilastirmalt Uyum Indeksi
(CFI), Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFT), Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA) ve Tyilik
Uyum Indeksi (GFI) uyum iyiligi 6lciitlerine bakilmistir. Modifikasyon indeksine bakildiginda KD, PD ve
DD alunda birbirine ¢ok yakin ikiser ifade oldugu anlasilmis ve bunlar arasinda kovaryans tanimlanarak
analiz tekrar edilmistir. Tkinci analiz sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo.3’deki gibi kabul
edilebilir degetler arasinda ¢ikmugtir.

Tablo 3: Model Uyum lyiligi Olgiitlerine Tligkin Degetler
CMIN/DF NFI CFI RMSEA GFI

Kabul I¢in Kesme Noktast <5 =090 =090 < 0,08 > 0,85
Diizeltme Sonras1 Uyum lyiligi Degerleri 2,42 0,901 0,956 0,077 0,852
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3.3. Guvenilirlik

Gegerliligi test edilmis bir dl¢egin, arastirmactya, hedefteki evren hakkinda dogru veriler sagladigina
dair inancin ortaya ¢tkarilmast igin giivenilirlik analizine tabi tutulmast gerekmektedir. Givrnilirlik analizi
bir ‘i¢ tutarlilik testi’dir ve bu alanda en stk kullanilan yontem Cronbach’s Alfa katsayisinin hesaplanmasidir
(Saruhan ve Ozdemirci, 2013, s. 178). Arastirma kapsaminda kullanilan her bir faktér icin yapilan
Cronbach Alfa testi sonuglarina gére elde edilen giivenilirlik katsayilart asagidaki gibi ¢tkmustir:

Tablo 4: Giivenilirlik Katsayilar:

Faktor ifade Cronbach's Alpha
Say1s1 Degeri
Kalite Degeri 6 944
Parasal Deger 4 ,842
Duygusal Deger 5 ,926
Sosyal Deger 4 ,801
Algtlanan Deger 22 ,952
Satg Sonrast Higmetler 3 ,870

Tablo.4’ten gortlecegi tizere her bir faktdr icin ve toplam olarak gtvenilirlik katsayilari kabul degeri
olan 0,7’nin Uzerinde ¢ikmistir. FaktSr bazlt giivenilirlik sonuglari madde madde incelendiginde 6lcekten
ctkarilmast durumunda Alfa degerinin giivenilirligi énemli oranda arttiracak bir ifade bulunmamasindan
dolay: 6lgme modelinin oldugu gibi hipotez testine tabi tutulabilecegi degerlendirilmistir.

3.4. Yapisal Modelin Test Edilmesi

Joreskog’un yapmis oldugu genellemeye gore, yapisal esitlik modelleri iki parcadan olusmaktadir.
1lki, gizil degiskenlere gézlenen degiskenleri DFA ile baglayarak uygulanan ‘6lcme modeli’, ikincisi ise gizil
degiskenleri aynt anda ve esitlik sistemleri ile birbirine baglayarak uygulanan ‘yapisal model’dir (Cokluk vd.,
2016:261). Bu bolimde yapisal model test edilerek elde edilmis olan tahmin degerleri verilmis ve
hipotezlerin gegerliligi degerlendirilmistir.

Hipotezlerden ilk dérdd; ‘SSH memnuniyet diizeyi” gizil degiskeninin algilanan deger kavraminin alt
boyutlari olan ve her biri él¢ekte gbzlenen degiskenletle (esit aralikh ifadelerle) Sl¢tilmis olan kalite degeri
(6 ifade), parasal deger (4 ifade), duygusal deger (5 ifade) ve sosyal deger (4 ifade) gizil degiskenlerine
pozitif yoénde etkisi oldugunu ortaya koyan hipotezlerdir. Yapisal model test edilirken iki asamada yapilmis
ve ilk asamada bu ilk dért hipotez i¢in tahmin degerlerine bakilmistir.

Ikinci asamada ise ilk asamada gézlenen degerlerle élciilen gizil degiskenler (KD, PD, DD ve SD),
kendilerini temsil eden gézlenen degiskenlerin (esit aralikli ifadelerden elde edilen puanlarin) ortalamalari
(mean) almarak algllanan deger (AD) gizil degiskenini Olgen birer gozlenen deger gibi
degerlendirilmislerdir. Ornegin; KD gizil degiskenini élgmek icin kullanilan 6 ifade icin 241 katilimcinin
vermis oldugu yanitlarin ortalamalari alinmis, daha sonra 6 ortalamanin da ortalamasi alinarak KD
gozlenen deger olarak bir deger kazanmustir. Sonug olarak, katihimcilarin almis olduklar triine donik
olusan ‘algilanan deger dlzeyi’, ortalama degerler hesaplanarak elde edilmis yeni gbzlenen degiskenler KD,
PD, DD ve SD ile dl¢tlmiis gibi besinci hipotez olusturulmus (Sekil.2) ve test edilmistir.

Iki asamalt olarak test edilen hipotezlerin degerlendirilmesinde, ortaya konan her bir iliski icin
AMOS programi kullanilarak elde edilmis olan p (anlamhlik diizeyi) ve t (kritik oran) degerlerinden
faydalanilmistir. Kritik oran, tahmin edilen her bir degisken i¢in tahmin edilen degerin yine o degere ait
olan standart hata degerine bolimiinden elde edilen orandir. Z-testi degeri olarak da amilan kritik oran,
eger mutlak deger olarak 2,58’1 (z-tablosu kritik degeri) asarsa %1 anlamliik dizeyinde sifir hipotezi
reddedilmekte ve tahminlenen degerin istatistiksel olarak anlamli bir bigimde sifirdan farkli oldugu
anlasilmis olmaktadir (Byrne, 2013, ss. 351-352; Kline, 2015, s. 320). Bu deger %5 anlam dizeyi icin
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1,96’dir. Sonug olarak; p degerleri itibariyle 0,05’ten kigciik, t degeri itibariyle de 1,96 degerinden biyiik ve
iliskinin beklenen yoénii agisindan dogru olan hipotezler desteklenen hipotezler olarak kabul edilmis ve
buna gére model igindeki 5 hipotezin de desteklendigi gériilmistir.
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Sekil.2: SSH Memnuniyet Diizeyi Ile Algilanan Deger Alt Boyutlar: Iligkisi

Sekil 3: SSH Memnuniyet Diizeyi Ile Algilanan Deger Iligkisi
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Tablo 5: Yapisal Iligkiler ve Iligkilere Ait Degerler
Beklenen Iligki  Kritik Oran

Yapaisal Iligkiler Yonii (t Degerleri) P degeri Sonug
H1: SSH>KD + 11,465 kK Desteklendi
H2: SSH>PD + 7,991 ok Desteklendi
H3: SSH>DD + 10,205 ok Desteklendi
H4: SSH>SD + 6,649 Hokok Desteklendi
H5: SSH>AD + 11,843 ok Desteklendi

*r=0,01

SONUC VE ONERILER

Calisma kapsaminda, mobilya sektoriinde, satis sonrast hizmetler (SSH)’den duyulan memnuniyet
diizeyinin Griiniin algilanan degerine etkisi arastirilmistir. S6z konusu iliski “algilanan deger” kavraminin
boyutlart Gizerinden ele alinmis ve degerlendirilmistir.

Bu baglamda, algilanan deger boyutlarinin her biri icin ayri ayr1 degerlendirildiginde, SSH
memnuniyet diizeyinin en ¢ok etkiledigi algisal boyutun, kritik oran verileri 1s18inda Kalite Degeri (KD)
boyutu oldugu gorilmektedir. Bu sonug, Akytiz (1998)’tin calismasinda elde ettigi sonuclara gore
titketiciler nezdinde birinci sirada 6nemli ¢tkan Grinin uzun émirli ve strekli bir kaliteye sahip olmasi
sonucu ile ortismektedir. Yani tiketicilerin, daha 6nce almis olduklart mobilya/oturma grubuna olan
giivenleri, nitelik, kullanim ve performans beklentileri gibi konulardaki olumlu degerlendirmelerinde SSH
memnuniyet diizeylerinin olduk¢a anlaml ve yiiksek bir katkisi oldugu gériilmustiir. Zira sorunsuz bir
performans her iriinde olmayabilir ancak stirekliligi satis sonrast hizmetler ile saglamaya c¢alisan
isletmelerin Griinlerine déniik kalite algisinin da yiiksek olmast beklenen bir durumdur.

Akyuzin (1998) ayni arastirmasinda, tlketicilerin 6nemsedigi Ozellikler icinde ikinci sirada ¢ikan
trinin ergonomik olmast (kullanim rahathg) durumu ile de bizim calismamizda tiketicilerin
mobilya/oturma grubuna karsi ortaya ¢itkan olumlu duygular, kullanma arzulari, rahat edisleri,
memnuniyetleri ve aliskanliklart gibi duygusal degeri ifade eden (Turan ve Colakoglu, 2015, s. 286)
kriterlere, SSH memnuniyet diizeyinin yapmis oldugu olumlu etkinin ylksek ¢ikmast sonucu
ortismektedir. Ozellikle siirekli kullandigimiz ve aramizda duygusal olarak bag kurdugumuz iiriin
gruplarindan biri olan mobilyalarin, hissettigimiz keyif, rahatlik ve aliskanliktan dolayr uzun sireli ve
kesintisiz olarak kullanilabilmesi 6nemlidir. Sonug olarak, kalite degerine (KD) yakin bir oranla duygusal
deger (DD) konusunun SSH’tan etkileniyor olmasini, mobilyanin uzun streli ve kesintisiz kullanilabilmesi
durumunun dayamikhhk ve muhtemel olumsuz durumlarda da verilecek olan hizli ve etkili bir SSH
hizmetine baglt olmast ile aciklayabiliriz.

Tuketicilerin, mobilya/oturma grubuna sahip olmalarindan dolay1 hissettikleri maddi kazanimlart
ifade eden parasal degere (PD) SSH memnuniyet diizeyinin etkisi de diger boyutlar (KD ve DD) kadar
olmasa da yine olumlu ve kabul edilebilir degerlerin tGzerinde ve tglincii sirada ¢tkmistir. Normal sartlar
altinda tiketim tercihlerinde en 6nemli konulardan biri olan parasal deger konusunun etkilenme diizeyinin
de yiiksek olmast beklenir. Ancak daha 6nce incelenen calismalar (Akyiiz, 1998; Akyiiz, 2006; Tiuredi,
2010) ve sahada yapilan gbriismeler 1siginda, mobilya gibi seyrek alinan ve 6deme vadesinin uzun
uygulanabildigi bir sektérde bu etkinin 3. sirada ¢itkmast anlasilabilir bir durumdur. Zira uzun sire
kullanma dustincesiyle alinan mobilya gibi triinlerde (ki zaten genelde SSH’in 6nemli oldugu sektorler
bunlardir) “biraz fazla vereyim ama kaliteli ve uzun vadede basimi agritmayacak bir tiriin alayim™ egiliminin
baskin oldugu goérilmektedir. Bu da SSH memnuniyet diizeyini yikseltebilen isletmelerin trtinlerinin
pahali da olsa tercih edilmelerini ve dolayisiyla tirtin igin tiketicilerde olusan parasal deger (PD) algisinin
belirli bir diizeyde kalmasina sebep olmaktadur.
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Son olarak, SSH memnuniyet diizeyinin, en disik oranla olumlu etkiledigi boyutun, tiiketicilerin
mobilya/oturma grubuna sahip olmalarindan dogan sayginlik hisleri, imajlari, aldiklart olumlu ¢evresel
tepkiler ve hissettikleri sosyal statii konularini iceren (Turan ve Colakoglu, 2015, s. 286) sosyal deger (SD)
boyutu oldugu tespit edilmistir. Bu boyut tamamen sosyo-kiltiirel bir boyut olup SSH memnuniyet
dizeyinden en distik oranda etkilenmis boyut olmast normaldir. Zira kaliteli, dayanikli ve muhtemel
sorunlarin hizlica ¢6zildigh bir Griin almis olmanin verecegi sosyal doygunluk olacagindan dolay1 bir
olumlu etki s6z konusu olmus ancak bu etki, sosyal doygunlugu direk etkileyen diger boyutlarda (KD, DD
ve PD) haliyle daha yitksek cikmustir.

Sonug olarak, calismanin basinda ortaya konan hipotezler test edilmis ve ¢ikan sonuglara gore
hepsinin desteklendikleri goéralmustir. Boylelikle c¢alismanin esas sorusuna cevap olarak “mobilya
sektoriinde, satis sonrasi hizmetlerden (SSH) duyulan memnuniyet diizeyi triiniin algilanan degerini
olumlu yénde etkiler” sonucunu verebiliriz. Bu cevap ayni zamanda c¢alismanin besinci hipotezi (H5)’dir ve
zaten yapisal modelden ¢ikan tahmin degerlerine gére 0,001 gibi ¢ok yiiksek bir anlamldik dizeyi ve en
yuksek kritik oran degeri ile desteklenen hipotez bu olmustur.

Arastirma esnasinda yapilan okumalar, sahada karsilasilan durumlar, yapilan gbriismeler ve nihayet
calismamizda elde ettigimiz sonuglar bir arada degerlendirildiginde gorillmustir ki; SSH konusunun
tiketiciler nezdinde olugan trin algisi acisindan tagidigt 6nem oraninda sektdr temsilcileri konuyu
onemsememektedirler. Calismanin hazirlik asamasinda isletmelerle de gériismeler yapilmis ve bircogunun
SSH konusunda sistemli bir ¢alisma yapmak bir yana sistemli bir kayit bile tutmadiklari gdriilmustiir. Oysa
tiketicilerin algisint bdylesine giiclii bir sekilde etkileyen bu konuda isletmelerin daha sistemli ve kaliteli
hizmet sunmalart kacinidmazdir.

Arastirmacilar icin c¢tkan Oneri ise sudur; dayanikli tiketim mallarindan otomobil, beyaz esya,
elektronik ev aletleri gibi bircok sektérde marka baghligi ve bilinci agisindan yitksek bir farkindalik
bulunurken bu sektérde fark edilir derecede dusiik olmast ileride aragtirmacilar i¢in kayda deger bir konu
olabilir. Zira, arastirma esnasinda sektérde marka bagliligi ve bilinci konusunda bir¢ok sektérde olmayan
diizeyde bir diisiik algilama oldugu gériilmiistiir. Ornegin SSH memnuniyet diizeyinin markalara gore
gosterdigi farkliliklar gibi bir konu incelenmis olsaydi muhtemelen anlamh sonugclar elde edilemeyecekti.
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