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Oz — Miisteri sikayetleri iiriin/hizmet sorunlarini, miisterilerin olumsuz deneyimlerini tespit etmeye ve miisterileri
daha iyi anlamaya yardimci olan degerli bir veri kaynagidir. Dolayisiyla miisteri sorunlarinin temel nedenlerini
anlamak, sorunlarin nasil iyilestirilecegine ve isletmecilerin dikkatini hangi sorunlara odaklanacagma dair stratejik
pazar bilgisi elde etmek i¢in bir firsat sunar. Sikayet verilerinin analizine yonelik ¢aligmalar 6zellikle mobilya
endiistrisinde yeterince ¢aligilmamig bir konudur. Bu ¢alismanin amact tigilincii parti bir sikdyet platformunda ofis
mobilyalarmma yonelik sikayetleri degerlendirerek ¢ne ¢ikan sorunlari belirlemektir. igerik analizi yéntemlerinden
tematik analiz tekniginin kullanildig1 ¢aligmada 125 miisteri sikdyeti MAXQDA yazilimu ile 5 ana tema ve 27 alt
temaya Kkodlanarak analiz edilmistir. Sonuglar ofis mobilyalarinda karsilagilan baglica sorunlarin {irtinlerden
kaynaklandigni, iade ve degisim ile ilgili sikayetlerin ise en sik goriilen alt tema oldugunu gostermektedir. Calisma,
bir veri kaynag1 olarak miisteri sikayetlerinin degerlendirmesinin 6neminin daha iyi anlagilmasini saglayarak literatiire
katkida bulunmaktadir.
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Abstract — Customer complaints are a valuable source of data that helps identify product/service issues, customers'
negative experiences, and better understand customers. Therefore, understanding the root causes of customer problems
provides an opportunity to gain strategic market insight into how to improve problems and which problems to focus
the attention of operators on. Studies on the analysis of complaint data are an under-studied issue, especially in the
furniture industry. The aim of this study is to determine the prominent problems by evaluating the complaints about
office furniture on a third party complaint platform. In the study using the thematic analysis technique, which is one
of the content analysis methods, 125 customer complaints were analyzed by coding into 5 main themes and 27 sub-
themes with MAXQDA software. The results show that the main problems encountered in office furniture are caused
by products, and complaints about return and exchange are the most common sub-theme. The study contributes to the
literature by providing a better understanding of the importance of evaluating customer complaints as a data source.
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1. Giris

Uretim odakli anlayistan miisteri odakli pazarlama anlayisina evrilen isletmeler i¢in miisteri beklenti ve ihti-
yaglarinin kesfedilmesinin 6nemi gittik¢e artmistir. Dolayisiyla tiiketicilerin ihtiyaglarini daha iyi karsilamak
ve onlara sunulan degeri en {ist diizeye ¢ikarmak icin isletmenin operasyonlar1 ve miisteri etkilesimleri hak-
kinda biitiinciil bir i¢goriiye sahip olmak rekabet¢i pazarda miicadele edebilmenin 6nemli bir gereksinimidir.
Miisterilerin memnuniyetsiz oldugu unsurlarin ortaya ¢ikarilarak iyilestirilmesi ve misteri sikayetlerinin ¢o-
ziilmesi miisteri iligkileri yonetimin temel bilesenlerindendir (Cho vd., 2002). Dolayisiyla miisteri sikayetleri,
sirketlerin sorunun temel nedenini diizeltmek ve hizmeti veya {irlinii iyilestirmek i¢in kullanmasi gerecken
onemli bir pazar bilgisidir (Gruber vd., 2009). Miisteri sikayetlerinin isletmeler igin adeta bir hediye oldugunu
belirten Barlow (2022), iyi yonetilen sikayetlerin geviklik (diizeltilmesi gereken sorunlara hizla yanit verme),
giiven (bir hata yapildiginda kabul etme) ve empati (misterileriyle ilgilenme) gelistirmelerine yardimci olabi-
lecek bir mekanizma oldugunu 6ne stirmiistiir. Bu nedenle sikayetci miisteriler yasadigi olumsuz marka dene-
yiminin diizeltilmesi i¢in firmaya adeta bir imkan tanimaktadir. Bu nedenle sikayet verileri hizmet kalitesinin
artirilmasinda degerlidir (Cakic1 & Giiler, 2015).

Miisteriler isletmeyle iletisim halinde oldugu herhangi bir temas noktasinda yasadigi memnuniyetsizlik sonu-
cunda eyleme gegmeme, dogrudan tepki ve dolayli tepki olmak tizere {i¢ farkli tepki gostermektedir. Dogrudan
tepkiler, miisterinin isletmeye yaptig1 sikayetler, yasal yollara bagvurulmasi ve ti¢iincii taraflara sikayetlerdir.
Dolayl sikayetler ise markanin degistirilmesi veya boykot edilmesi seklinde gergeklesir (Wirtz & Lovelock,
2021). Hogarth vd., (2001) ti¢lincii taraflara yapilan sikayetlerin memnuniyetsizliginin tek bir durum olmadigi
ve diger tiiketicilerin de bilgilenebilecegi, sikayet edilen markayla bir ¢6ziim bulamayan veya sorunu daha
ciddi olarak algilayan tiiketicilerden geldigini 6ne siirmiistiir.

Temelde miisteri sikayetleri, olumsuz agizdan agza iletisim (WOM) davranigina veya miisterinin kaybedilme-
sine neden olabilecek ve ¢oziilmedigi takdirde bir sirketin itibarina veya satislarina kesinlikle zarar verecek
olumsuz miisteri deneyimine dayanmaktadir (Breitsohl vd., 2010; Nyer & Gopinath, 2005). Etkili sikayet sis-
temi olumsuz agizdan agiza iletisimi olumluya ¢evirerek memnuniyetsiz bir miisteriyi memnun ve sadik bir
miisteriye doniistliriilebilir; ¢linkii bircok sirket, sikayet yonetimine yapilan yatirimlart miisteri taahhiidiinii
artirma ve miisteri sadakati olusturma araci olarak gérmektedir (Tax vd., 1998). Bu nedenle etkili sikayet yo-
netiminin faydalar1 6zellikle sunlardir: (1) miisteriyi elde tutma oranlar1 iizerinde ¢arpici bir etkiye sahip ol-
mak; (2) olumsuz agizdan agza iletisimin yayilmasini dnlemek; (3) daha olumlu agizdan agza iletisimi tesvik
etmek, (4) miisterinin kalite algisini artirmak (5) memnun sikayetciler igin ¢apraz satig firsatlarina yol agmak;
(6) nihai performansi iyilestirmek; (7) pazarlama zekasim gelistirmek; (8) olumlu bir sirket imajin1 destekle-
mek ve (9) yasal islem olasiligini azaltmaktir (Jean Harrison-Walker, 2001).

Tiiketiciler satin alma kararlar1 verirken agizdan agiza iletisime (WOM) giivenme egilimindedir (Barreda vd.,
2015; Kumar vd., 2023). Web 2.0 teknolojilerinin ortaya ¢ikisiyla internet etkilesimli bir nitelik kazanarak
tiiketicilere sikayet etmeleri i¢in yeni ¢evrim i¢i kanallar saglamistir (Miquel-Romero vd., 2020). E-sikayet
siteleri ise markalarin i¢gori elde etmesini saglayan énemli bir e-WOM platformudur. Tiiketiciler bu platform-
larda kotii deneyimlerini diger tiiketicilerle paylagabilmektedir. E-WOM’un ¢ok sayida insana ulagma yete-
negi, iletisimin farkli internet platformlarinda gergeklesebilmesi, kaliciligi, gozlemlenebilirligi ve anonimligi
nedeniyle isletmeciler i¢in benzersiz bir veri kaynagi haline gelmistir (King vd., 2014). Dolayisiyla giintimiizde
isletmeler misterilerin goriislerini dijital ortamda takip ederek stratejilerini bu yonde sekillendirmektedir.

Sosyal mesafe kavraminin kaginilmaz oldugu COVID-19 pandemisi déneminde insanlar, aileleri ve arkadag-
laryla olan iliskilerini ve kisiliklerini yansitan en mahrem yerleri olan evlerini ¢evrim i¢i toplanti ve kurslara
acmak zorunda kaldi. Evlerin salonlari is yeri, ofis ve dersliklere doniistii (Kariptas ve Kariptas,2021). Beyaz
yakali ig giliciiniin Covid 19 salgininda zorunlu olan evden ¢alisma uygulamasinin pandemi sonrasinda da de-
vam ettigi goriilmektedir. Ornegin salgin doneminde diinya {izerindeki birgok isletmede uzaktan galigma uy-
gulamasi olumlu bir performans gdstermis, boylece ihtiya¢ duyduklar1 genel alan azaltan ve her giin daha az
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calisanin ofislere geldigi esnek ¢aligma uygulamasina gegmeye baglanmigtir (McKinsey, 2021). Ipsos tarafin-
dan salginin is hayatina etkilerine yonelik yapilan arastirmada Tiirkiye’de Covid 19 salgini sonrasinda uzaktan
calisma uygulamasinin %13’ten %59’a, ¢ok uluslu sirketlerde ise %21’den %94’e yiikseldigi goriilmustiir
(Ipsos, 2021). Bu uygulama bir degisimi de beraberinde getirerek ofis mobilyalarina olan talep kurumsaldan
bireysele dogru bir egilim gostermis, home ofis mobilyalara olan ilgi artmistir (Bekar & Kutlu, 2022). Boylece
ofis mobilyalarindaki miigteri goriislerinin izlenmesi daha ¢ok 6nem kazanmustir.

Tiirkiye’de mobilya endiistrisinde miisteri goriiglerini inceleyen az sayida arastirmanin bulundugu sdylenebilir.
Ornegin bazi ¢alismalarda tiiketicilerin mobilya sektoriine yonelik satis sonras1 hizmetler hakkindaki gériisleri
Olciilmiis ve veriler genellikle anket yontemi ile toplanmigtir (Ciranoglu, 2018; Cabuk vd., 2012). Firma yo-
neticilerine uyguladig: anket ile Tiirkiye’de ofis mobilyalari endiistrisinde yasanan sorunlari arastiran Sgiitlii
vd. (2016), nitelikli is giicii, nakliye ve iriin teslimatinin gecikmesinin baslica sorunlar oldugunu, misteri
sikayetlerinin ise biiyiikk cogunlugunun malzeme ve cihaz sorunlarindan kaynaklandigini belirlemistir. Usta
(2006), mobilya sektoriinde miisteri tatminsizligi ve sikayet davranisina odaklandigi ¢alismasinda sikayetlerin
genellikle tirlinden kaynaklandigini 6ne siirmiistiir. Bu ¢alismalarda veriler isletme yoneticilerinden anket yon-
temiyle toplanmis, dolayistyla belirlenen sorunlar miisteriden ziyade iiretici firmanin bakis acisindan deger-
lendirilmistir. Mobilya sektoriindeki firmalara gelen sikayet formlarini inceleyerek miisteri sikayetlerini sinif-
landiran Dagsuyu vd., (2016) AHP yontemi ile miisteri sikayetlerinin 6nem seviyesini belirlemistir. Bu ¢alig-
maya gore mobilya sektdriindeki miisteri sikayetleri 5nem sirasina gére “Islem Gecikmesi/Termine Uymama”,
“Jade/Degisim Talebi”, “Servis Hizmeti Memnuniyetsizligi”, “Uriin Sikayetleri”, “Servis Talebi” ve “Ucretsiz
Servis Talebidir’. Mobilya tiiketicilerinin sikayet kanali se¢imi davranislarini inceleyen bir ¢alismada, gevrim
ici satin alma gergeklestiren tiiketicilerin ¢evrimigi sikdyet etme olasiliginin, satin alma islemini ¢cevrim dis1
yapanlara gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur (Lee & Cude, 2012). Dolayisiyla literatiirdeki ¢alis-
malar incelendiginde ofis mobilyalarina yonelik tiiketici algisini 6lgen yeni ¢alismalara ihtiya¢ duyuldugu or-
taya ¢ikmaktadir.

Ofis mobilyasi iireticilerinde mevcut sorunlarin belirlenmesine ve ¢éziimiine iligkin yapilacak aragtirmalar, bu
endiistride sunulan hizmetin kalitesinin arttiritlmasi agisindan da 6nemlidir. Ayrica sikayet platformundan elde
edilen bu verilerin misterilerin herhangi bir yonlendirmesi olmadan olusturdugu kullanici kaynakli igerikler
olmasi nedeniyle daha giiclii oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla bu ¢alismanin amact ofis mobilyalarina yonelik
¢evrim igi bir sikayet platformu olan sikayetvar.com’ da olusturulan miisteri sikayetlerinde dne ¢ikan sorunlari
belirlemek ve mobilya iireticileri i¢in Onerilerde bulunmaktir. Bu kapsamda bu ¢alismada su sorulara yanit
aranacaktir.

e Internet sikayet forumunda en sik dile getirilen sikayetler hangileridir?
o Sikayetlerde hangi kavramlar iizerinde durulmustur?
o Sikayet konular arasinda nasil bir iliski s6z konusudur?

2. Materyal ve Yontem

2.1. Materyal

Aragtirmanin evrenini, tiiketicilerin olumsuz miisteri deneyimlerini paylastig: dijital bir sikayet forumu olan
e-sikayetvar.com’da ofis mobilyalari ile ilgili olusturdugu sikayetler olusturmaktadir. Tiiketicilerin sikayetle-
rini ilgili isletmelere ulagtirmada etkili bir platform olan sikayetvar.com’da yaklasik olarak 25 milyon ziya-
retci, 9 milyon bireysel {iye ve 167 bin kayitli marka bulunmaktadir. Bu platformun tercih edilmesinin nedeni
aktif ¢evrim i¢i kullanicilar igin ¢ok popiiler bir site olmasi, miisteri sikayetlerini toplama konusunda nispeten
uzun bir gecmisi olmasi ve iyi organize edilmis verilere sahip olmasidir (Lee & Hu, 2004).
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2.2. Yontem

Ofis mobilyalar1 endiistrisindeki ¢evrim i¢i sikdyetlerin kesfinin heniiz yeni bir konu olmasi sebebiyle ve so-
runlarin derinlemesine analiz edilebilmesi i¢in nitel bir ¢alismaya ihtiya¢ duyulmustur. Nitel yaklagim aragtir-
macilarin, miisterilerin sikiyet etme davraniglarini e-sikayetcilerin yansittigi agidan anlagilmasina olanak tanir
ve miisterilerin algilanan deneyimlerine odaklanir. Ugiincii parti sikdyet platformlar1 miisteriler tarafindan
olusturulmus yapilandirilmamis bir veri kaynagidir. Tiiketici arastirmasinda nitel yaklagimlar, yalnizca kisa
vadeli tepkileri degil, tiiketicilerin, algilar1 ve motivasyonlar1 hakkinda daha iyi i¢ goriiler saglayabilir (Pet-
rescu & Lauer, 2017). Pazarlama arastirmalarinda nitel yaklasimla toplanan veriler nicel yaklasimlarin aksine
insanlarin ne soyledikleri ve ne yaptiklarina odaklanan arastirmalardir ve nicel yaklasimla bulunmayan bir
onsezi ve olaylari kavrama imkani sunan degerli bir yontemdir (Burns & Bush, 2015:117). Dolayisiyla internet
ortaminda yapilandirilmamis kullanici kaynakli i¢eriklerin analizinde énemli avantajlar saglamaktadir. Me-
tinlerden elde edilen verilerden sistematik ve objektif bulgular elde etmek i¢in kullanilan bir teknik olan igerik
analizi nicel yoniiyle kendini gosterse de nitel yoniiyle metinler iizerinde analizlerin yapilmasinda kolayliklar
saglamaktadir (Kus, 2022).

Veri toplama: Arastirmanin verileri sikayetvar.com’da ofis mobilyalarina iliskin 21 Nisan 2021 ila 27 Ocak
2023 tarihleri arasinda yapilan sikayetler olugturmaktadir. Platformda 21 Nisan 2020 tarihinden dnce ofis mo-
bilyalari ile ilgili herhangi bir sikayet olusturulmamustir. Sikayetvar.com sitesinde ofis mobilyasi anahtar keli-
mesi ile yapilan arama sonucunda 161 igerige ulasilmistir. Bu iceriklerden 36 belge ofis mobilyalariyla ilgili
olmadig1 tespit edilerek veri setinden ¢ikarilmigtir. Dolayisiyla 125 veri analiz edilmistir. Her bir sikayet igerigi
Phyton yazilimi ile paylasilan sikayetin bashigi, sikayet edilen marka ve sikayetin durumu (Yayinda-Cevap-
land1-Coziildii) bilgilerini igerecek sekilde ¢ekilmistir.

Verilerin analizi: Verilerin analizinde nitel analiz tekniklerinden biri olan igerik analizi kullanilmistir. Metin-
lerden ve diger iletisim bigcimlerinden sistematik, giivenilir veya gegerli ve yinelenebilir ¢ikarimlar yapmaya
yonelik bir arastirma teknikleri ailesi olan igerik analizi, aragtirmacilara yeni bir i¢gdrii saglayarak arastirma-
cinin belirli olgular hakkindaki anlayigini artirir veya pratik eylemler i¢in bilgi saglar (Krippendorff, 2004).
Icerik analizinde arastirilan konuya gore cesitli tekniklere bagvurulabilir. Bu ¢alismada ise bir icerik analizi
tekniklerinden biri olan tematik analiz teknigi kullanilmistir. Tematik analiz genel olarak belirli bir mesajin
once birimlere ayrilmasini ve daha sonra bu birimlerin belirli dlgiitlere gore siniflandirilmasini ifade eder (Bil-
gin, 2006).

Tematik analizin gergeklestirilmesi i¢in adimlar sunlardir:
Ana temalarin belirlenmesi

Alt temalarin belirlenmesi

Verilerin kodlanmasi

Kodlarin analizi

Analiz sonuglarinin gorsellestirilmesi.

Verilerin analizinde MaxQDA Nitel & Karma yontemler i¢in profesyonel veri analizi yazilimi kullanilmistir.
MaxQDA verilerin kodlama ve temalari nicel olarak degerlendirme ve gorsellestirme imkani sunmaktadir.
Temalar, bagkalar1 tarafindan benzer sekilde kullanilan ve yeni aragtirma durumuna iyi bir sekilde uyarlanabi-
lecek bir kodlama semasini ortaya ¢ikarmak i¢in literatiiriin gbzden gegirilmesi gerekir (Boyatzis, 1998). Do-
layisiyla temalar Onceki arastirmalarin (Gliven, 2020; So6giitli vd., 2016; Yilmaz vd., 2022; Cabuk vd., 2012;
Dagsuyu vd., 2016) itinal1 bir sekilde gozden gecirilmesine dayali olarak olusturulmustur.

Bu calismada belirlenen ana ve alt temalar tablo 1°de verilmistir. Boylece 5 ana tema ve 27 alt tema belirlen-
migtir. Calismanin odak noktasinin ofis mobilyalar1 olmasi ve iiriine yonelik sikayetler ile teknik servis, mon-
taj/kurulum, iade siirecini iceren satis sonrasi hizmetlerle ilgili detayli bilgi elde edilmesinin bu endiistri igin
onemli olmasi nedeniyle bu temalara ait alt temalar da kodlanmstir.
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Tablo 1

Calismada kullanilan ana ve alt temalar

Ana Temalar Alt Temalar

Uriinii kullanirken hasar gérmesi/arizalanmasi/kirilmasi
Ayipl tirin

Hasarli iiriin génderimi

Uriin ile ilgili hatal bilgi verilmesi

Yanlig Giriin

Eksik tirtin

Kullanilmis {iriin

Orijinal olmayan tiriin

Ambalajlama/paketlemeden kaynakl sikayetler

Uriine yonelik sikayetler

e Siparisin takibi ile ilgili sorunlar

e  Siparisin faturasinin verilmemesi

e  Stokta olmayan {iriinlerin satista olmasi

e  Miisteri bilgisi olmadan siparisi iptal etmek

Satin alma siirecine yonelik sikayetler

e  Teslimatin istenilen yere tasinmamast
e Nakliye/kargo sirketi ile ilgili sorunlar
o  Geg teslimat

Teslimat ile ilgili sikayetler e Siparislerin ulasmamast

Yanlis adrese teslim

Haksiz nakliye iicretinin alinmasi

Iletisim kurulacak birimlere ulasamama
Personelin ilgisizligi

Mesajlara cevap alamama

Yeterli ¢6ziimiin sunulmamasi
Personelin olumsuz davraniglari
Teknik servis ile ilgili sikayetler
Montaj/kurulum sikayetleri

o lade/Degisim ile ilgili sikayetler

Miisteri hizmetleri ile ilgili sikayetler

Satig sonrasi hizmetler ile ilgili sikayetler

Arastirmada i¢ tutarliligin saglanmasi igin arastirmacilar diginda iki bagimsiz arastirmaci tarafindan kodlama-
lar incelenmis ve belirlenen temalar arasindaki uyum belirlenmistir. Icerik analizinin giivenirliginin test edil-
mesi iki unsur gozetilmelidir. Bunlardan ilki, verilerin analizinden dnce belirlenen verilerin baska arastirma-
cilar tarafindan da erisilebilir olmasidir; digeri, ise kodlamanin birden ¢ok arastirmaci tarafindan yapilarak
kodlayicilar arasindaki farkin minimum olmasidir. Kodlamalar arasindaki tutarliligin saglanmasi i¢in mevcut
arastirmadaki veriler iki farkli yazar tarafindan kodlanmis ve Miles vd., (2014) tarafindan onerilen “goriis
birligi / (goris birligi + goriis ayriligi) x 100 ” formiilii kullanilarak yiizde 90 oraninda bir tutarlilik goriillmiis-
tiir. Boylece arastirmacilardan kaynaklanabilecek 6n yargilar azaltilmistir.

3. Bulgular ve Tartisma

Erisilen 125 sikayet iceriginin 51’inde aligverisin internet iizerinden yapildig1 gortilmektedir. Ayrica internet-
ten yapilan aliverislerin 17’si ise e-ticaret sitelerinden gergeklesmistir. Calismada 605 farkli kodlama yapil-
mugtir. Bunun nedeni sikayette yer alan ifadelerin ayn1 anda birden fazla kod ile kodlanabilmesidir. Mevcut
¢aligmanin multidisipliner bir yaklasimla ofis mobilyalarindaki hem teknik sorunlari hem de pazarlamaya yo-
nelik sorunlar1 ortaya ¢ikarmasi amaciyla satig sonrasi hizmetler ile ilgili temalarda alt temalar olusturularak
detayli sonuglar elde edilmek istenmistir. MAXQDA yazilim1 ile ofis mobilyalari ile ilgili kodlamalarin genel
goriiniimii Sekil 1’de gosterilmektedir. Ofis mobilyasi markalarina gelen sikdyetler ana temalar1 degerlendiril-
diginde en biiyiik sikayet kategorisinin (%77,6) iiriine yonelik oldugunu gostermektedir. Miisteri hizmetleri ile
satig sonrasi hizmetlere yonelik sikayetler de %50 nin iizerinde bir seviyededir. Bu bulgular mobilya endiist-
risinde misteri memnuniyetsizligini 6l¢en 6nceki ¢calisma ile benzerlikler gostermektedir (Usta, 2006). Fakat
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Dagsuyu vd. (2016) ofis mobilyalar {ireticilerinin bakis acisiyla miisteri memnuniyetsizliklerini AHP yonte-
miyle hiyerarsik olarak siraladig1 calismada satis sonras1 hizmetler kategorisinin (Iade/Degisim Talebi-Servis
Hizmeti Memnuniyetsizligi) liriine yonelik sikayetlerden daha ¢ok goriildiigiinii 6ne siirmistiir.

OFiS MOBILYASI SEKTORUNDEKi SIKAYETLER

MUSTERI HIZMETLERI ILE ILGILI SIKAYETLER 64,0%
SATIS SONRASI HIZMETLER ILE iLGILI SIKAYETLER 50,4%
TESLIMAT SURECI ILE ILGILI SIKAYETLER 49,6%

SATIS SURECI ILE ILGILI SIKAYETLER -13,6%

0% 8% 16% 24% 32% 40% 48% 56% 64% 2% 80%

Sekil 1. Kod Frekans Yiizdelerine Gore Ofis Mobilyasi Sektoriindeki Sikayetler

Sekil 2’de iiriine yonelik sikayetler ve bu alt temalarin kod sikliklarini gosterilmektedir. Baglantilarin ¢izgi
kalinliklar1 kodun belgelerde goriilme sikligini gostermektedir. Uriine yonelik sikayetlerde ayipli iiriiniin en
¢ok memnuniyetsizlik duyulan kategori oldugu goriilmektedir. Ayipli iiriin ile ilgili sikayetlerde iiriiniin fonk-
siyonlarinin iyi ¢alismamasi, diisiik kalite malzemenin kullanilmasi, internette resmi gosterilen iiriinle gergek
{iriiniin farkl1 olmasu, iriiniin saglam olmamasi gibi sorunlar1 icerdigi goriilmektedir. Uriiniin kullanirken hasar
gormesi tiim belgelerde 46 kez kodlanmistir. Bu kategoride tiriinlerin kirilmasi, ¢okmesi, kumasta deformas-

yon ile parcalarin arizalanmasi nedeniyle islevini yerine getirmemeye baslamasi baslica sorunlar arasindadir.
\_

URUNE YONELIK $IKAYETLER

/1

] ] ] ]
ambalajlama ve Uriinti Uriin ile \|gl|l Aylpll/kusurlu Eksik Griin (33) Vanl\g iriin (6) Hasarl Uriin (37) Kullanilmig Uriin Orjinal olmayan
paketlemeden kullanirken hasar hatali bilgi driin (55) (2) ariin (3)
kaynakli gdrmesi (46) verilmesi (13)
sikayetler (4)

Sekil 2. Uriine yonelik sikayetler ve frekans diizeyine gore alt temalari

Sekil 3’te MaxQDA ile iiriine yonelik sikayetleri bulundugu belgelerdeki kelime bulutu olusturulmustur. Ke-
lime bulutlari, bir metindeki en yaygin kelimeleri gorsellestirmek i¢in kullanilir. Farkli boyutlarda tasvir edilen
kelimelerin bir koleksiyonu veya kiimesidir. Kelimenin biiyiikliigii gegme sikligini gostermektedir. Uriine yo-
nelik sikayetler temasindaki metinlerde en sik gegen kelimenin koltuk ve kirildi kelimelerinin oldugu goriil-
mektedir. Kelime bulutu iiriine yonelik sikayetlerde hangi iirtinlerde hangi sorunlarin oldugunu anlamamiza
da yardimci olmaktadir. Kelime bulutunda sirasiyla diriinlerde koltuk, sandalye, kitaplik ve masalarda sorun-
larin yasandig1 goriilmektedir. Dolayisiyla koltuklarda kirtlmanin en 6nemli sorun oldugu, ayni zamanda mo-
bilyalarin sirt, kumas ve mekanizma kisimlarinda sorunlarin goriildiigii anlagilmaktadir. Dagsuyu vd., (2016)
Tiirkiye’de mobilya yoneticilerine yonelik yaptig1 ¢alismada iiriinlerde kirilmanin siklikla yasandigini belirt-
migstir. Benzer durum bu ¢alismada da tespit edilmistir. Fakat arizalarin ahsap dis1 aksamlarda daha ¢ok yasan-
dig1 soylenebilir.

Uriinlere yénelik sikayetlerde karsilasilan bir diger sorun ise eksik iiriin génderimidir. Bunlar arasinda bir ofis
takiminin eksik gonderilmesinin yaninda montaj i¢in kullanilacak pargalarin eksikligi de sik¢a goriilmektedir.

Ornegin: “ Binbir kavgadan sonra pazartesi giinii iiriinler geldiginde, kitapligin kapaksiz oldugunu fark ettim”.
(K2)

“Sandalye icin gelen par¢anin yayi eksik, kitaplik icin getirecekleri vida bile yanlarinda yok.” (K41).
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Hasarli olarak gelen iiriinlerle ilgili sikayetlerin % 51,7’si internet lizerinden satin alinan iiriinlerdir. Bu oran
iiriiniin kullanirken hasar gérmesini iceren sikayetlerde % 35,2’ye diismektedir. Ayipli tiriin génderimine dair
sikayetlerdeki aligveriglerin % 35,4’{i ve eksik iiriin génderimine dair sikayetlerdeki aligverislerin % 27,2’si
internet tizerinden gergeklestirilmistir.

Sekil 3. Uriine yonelik sikayetlerin kelime bulutu

Teslimat siireci ile ilgili sikayetlerde Sekil 4’te gosterildigi gibi sirasiyla siparislerin ulasmamasi, teslimatin
gecikmesi ve nakliye/kargo sirketinden kaynakli sorunlar alt temalarimin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Sikayetle-
rin birgogunda {iretici firmanin verdigi tarihe uymamasi miisterilerde memnuniyetsizlik yaratmaktadir.
Sikayetlerde teslimatin gecikmesinde nakliye/kargo sirketinin geg teslimatindan kaynaklanan memnuniyetsiz-
ligin firmaya da yiiklendigi anlasilmaktadir. Nakliye/kargo sirketinden kaynakli teslimatin ge¢ gelmesi ya da
ulagsmamasinda bazi {iretici firmalarin bu sorumlulugu iizerine almadig1 goriilmektedir. Nakliye sirketinden
kaynakl1 sikdyetlerde dile getirilen bir diger sorun ise iiriinlerin nakliye sirasinda kirilmasi, zarar gérmesi ya
da {iriiniin baz1 kisimlarinin kaybolmasidir. Dolayisiyla hizmet kalitesi isletmeler i¢in bir biitiin olarak goriil-
mektedir bu sebeple nakliye firmasindan kaynaklanan olumsuz imaj isletmeye de yansiyabilir.

TESLIMAT SURECI ILE iLGILI

SIKAYETLER
Teslimatin Teslimatin gok Nakliye/kargo Geg teslimat (40) Sipariglerin Yanls adrese Haksiz kargo
istenilen noktaya erken yapiimasi sirketi ile ilgili ulasmamasi (47) gonderim Gcreti alinmasi
yapilamamasi (2) (2) sikayetler (29) yapilmasi (0) (3)

Sekil 4. Teslimat siireci ile ilgili sikayetler ve frekans diizeyine gore alt temalar1

Diger temalara gore en az sikayet satis siirecine iliskin sikdyetlerde olusmustur. Siparisin takibi ile ilgili so-
runlar satig siireci ile ilgili sikdyetler arasinda en fazla olusturulan sikayetlerdir (Sekil 5).

SATIS SURECI ILE ILGILI SIKAYETLER

AN

Siparisin takibi Siparis ile ilgili Musteri bilgisi Stokta almayan
ile ilgili sorunlar fatura olmadan siparig triinlerin satista
(12) verilmemesi (2) iptali (2) olmasi (4)

Sekil 5. Satis Siireci ile Tlgili Sikayetler ve frekans diizeyine gore alt temalari
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Buna gore 6zellikle verilen siparislerde terminlere uyulmamasi ve siparisin iiretim noktasindan miisteriye olan
siiregte aksakliklar yasandigi goriilmiistiir. Stokta olmayan iirlinlerin satista olmasi, miisteri bilgisi olmadan
Siparislerin iptali ve siparis ile ilgili fatura verilmemesi en az goriilen sikayet konularindandir.

Ofis mobilya endiistrisinde en ¢ok sikayet alan konulardan biri de miisteri hizmetlerine yonelik sikayetlerdir.
Sekil 6°da bu tiir sikdyetler arasinda en 6nemli sorunun miisteri hizmetleri personelinin olusan soruna yeterli
¢Oziim bulamamasi oldugu goriilmektedir. Yeterli ¢6ziimiin iiretilmemesinin nedenleri arasinda miisterinin 6ne
siirdiigli sorunu kabul etmemesi oldugu goriilmektedir. Ayrica miisteri hizmetleri hattindaki personelin miig-
teriye “sikdyetiniz inceleniyor. Size geri doniis yapacagiz” seklinde verdigi yanittan sonra uzun siire geri doniis
yapmamasi da bu sikayetlerin sebepleri arasinda yer almaktadir. Miisteri mesajlarina da geri doniilmemesi ile
misteri hizmetleri personelinin ilgisiz davranmasi dikkat ¢eken sikdyet konular1 arasinda yer almaktadir. Bu
sikayetlerde personelin miisteri sorunlarin1 umursamaz bir tavir icinde oldugu ve sorunlarla ilgilenmeye istek-
siz davrandig1 sOylenebilir. Miisteri hizmetleri personelinin olumsuz davraniglari miisteri hizmetleri ile ilgili
sikayetler arasinda yer almaktadir. Sikayet igeriklerinde personel miisteriye kaba, alayci ve kibirli davranmakla
ve ters bir tslup ile cevap vermekle itham edilmektedir. Bu bulgulardan miisteri hizmetleri personelinin bu
konuda egitimsiz oldugu, dolayisiyla firmalarin bu konuya yeterince 6nem vermedigi sonucuna varilabilir.

O
MUSTERI HIZMETLERI ILE ILGILI SIKAYETLER (0)

iletisim Personelin Mesajlara cevap Yeterli ¢6zimiin Personelin
kurulacak ilgisizligi (36) alamama (38) sunulmamasi olumsuz
birimlere (47) davranislan (17)

ulagsamama (17)
Sekil 6. Miisteri hizmetleri ile ilgili sikayetler ve frekans diizeyine gore alt temalar1

Satig sonrasi hizmetler algilanan riski azaltan bir unsur olarak tiiketicilerin satin alma kararlarinda 6énemli bir
rol oynamaktadir. Sekil 7 incelendiginde satig sonrasi hizmetlerle ilgili sorunlara iligkin alt temalar sirasiyla
“iade ve degisim ile ilgili sikayetler (60)”, “teknik servis ile ilgili sikayetler (17)” ve “montaj ve kurulum ile
ilgili sikayetler” (16) olarak yer almaktadir. Uriin iadeleri tiiketicilerin satin alma kararinda etkili bir unsurdur
(Rokonuzzaman vd., 2021). lade ve degisim ile ilgili sikdyetlerde iiriinlerde olusan arizanmn kullanicidan kay-

naklandig iddia edilerek iade talebinin reddedildigi anlasilmaktadir. Bu sorunla ilgili 6rnek ifadeler sunlardir:

“Uriiniin iadesi icin geri génderilmisti, fakat tiriiniin tarafimizdan kirildigu iddia edilerek iadesi redde-

dildi” (K15).
“Belki ayipli iriin sattiniz kullanici hatast deyip isin i¢inden ¢ciktilar (K86).”

“Uriintimiin daha garantisi bitmeden ve kullanict hatasi olmamasina ragmen piston icin benden iicret

talep edildi (K80)”.

"...0Ofis Koltugu Calisma Koltugu Ofis Sandalyesi Bilgisayar Koltugu" adli iiriin garanti siiresi iceri-
sindeyken kirildi. En fazla 80 kg birey oturmasina ragmen kullanilan plastikler kalitesiz oldugu igin
kolay bir sekilde kirildi. Magaza garanti kapsaminda oldugu halde yardimci olmuyor (K24).

“Sadece oturarak mekanizmanin metal aksamini yirtilarak kirtlmas: miimkiin degildir. Garantiden de-
gistirilmesi gerektigini diistiniiyorum” (K76).

Uriinde olusan hasarlarin onarilmasi islemlerini kapsayan teknik servis ile ilgili sikayetlerde teknik servisin
onarimda yetersizligi ile onarimin uzun stirmesi sorunlariyla daha sik karsilasilmaktadir. Bu sikayetlerin sebebi
olarak teknik serviste malzeme eksikliginin olmasi, onarimin uzun siirmesi ya da onarimin gergeklestirileme-
mesidir.
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“Su an Ocak 2023 tarihindeyiz ve ben iiriinii gondereli tam 4,5 ay oldu. 4,5 aydr tiriiniin pargast yok,
tamir stirecinde, yarin kargoya veriyoruz gibi yalanlarla oyalandim.”

“...paket acildi ve baglanti par¢alart olmadig gerekgesiyle kurulmadan birakildy (K29).”

A

SATIS SONRASI HIZMETLER ILE ILGILI SIKAYETLER

Teknik servis ile Montaj ve iade ve Degisim
ilgili sikayetler kurulum ile ilgili ileilgili sikayetler
17 sikayetler (16) (60)

Sekil 7. Satig sonrasi hizmetleri ile ilgili sikayetler ve frekans diizeyine gore alt temalari

Uriinlerin montaji ve kurulumundaki gecikmeler de miisterileri olumsuz etkileyen sorunlar arasinda yer al-
maktadir. Ofis mobilyalarinin montaj gerektiren iiriinleri hakkinda sikayetler goriilmiistiir. Montajdan kay-
nakli sorunlar arasinda montaj i¢in gerekli parcanin eksik olmasi nedeniyle montajin gecikmesi ya da montaj
esnasinda personelin hatasi nedeniyle {iriiniin zarar gérmesi en sik goriilen durumlardir:

“Aldigimuz tiriinlerin ¢ogu ofis mobilyast oldugu icin kurulum icin bir mobilya ustasi ile anlagip montaj
icin kendisine ¢agirdim. Usta ofise gelip kurulum icin gelen kargo paketleri actiginda ilk elimize ulasan
kargolarin da eksik oldugunu gérdiik (K16)”.

“bir ofis sandalyesi aldim bir aydir bagligi monte etmek icin gerekli parcayr bekliyorum. (K59)”

“..15 is giiniinii agmakla beraber kuruluma geldiklerinde bir fiyaskoyla karsilastim, 3 parca mobilyada
4 hatali iiriin ¢ikti, masa ayaklar tiriinle uyumsuz geldi, sandalyeler yanhs génderilmis, dolaplarin
menteseleri paketlerin i¢inden ¢ikmadi (K60).”

Hasarh Uriin (37)

6 Nakliyeskargo
sirketi ile ilgili
sikayetler (29
Teknik servis ile ilgili sikayetler (17) 7
i Sipariglerin
Urlind kullanirken 4 ulasmamas: (47)
hasar gérmesi
6 146) 0
5
8
5 17
Personelin
10
ilyisizligi (6] g ((ZI
@ Vaterli cBziimiin
. sunulmamas (47)
13 lade ve Degisim ile ilgili sikayetler (60)
Mesajlara cevap
alamama (38)
6
&
15
Geg teslimat (40) (
Eksik Orin (33)
6
5 (CHl
Mantaj ve kurulum ile ilgili sikayetler (16)
Ayipli/kusurlu

urlin (55)

Sekil 8. Tade ve degisim ile ilgili sikayetler ve frekans diizeyine gore alt temalari
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Bu calismanin genel durumunu betimleyen Sekil 8’deki harita, kodlarin arasindaki iliskiyi birlikte olusum
sikliklarina gore gostermektedir. Baglanti ¢izgilerinin kalinlig1 kodlarin ayni belgede birlikte goriilme sikligini
ifade eder. Haritanin daha anlamli ve karmasadan uzak bir goriiniim almas1 amaciyla kodlarin birlikte olugma
siklig1 en az 5 olarak belirlenmis, boylece cok zayif diizeydeki iliskiler diglanmigtir. Sekil 8’e gore en ¢ok
baglantiya sahip alt tema “iade ve degisim ile ilgili sikayetlerdir”. ade ve degisim ile ilgili sikayetler ile “Uriinii
kullanirken hasar gérmesi” kodlar1 17 kez birlikte goriilmistiir. Béylece tiriiniin kullanim1 esnasinda olusan
hasarin firma tarafindan kullanici hatasi olarak goriildiigii ve miisterinin iade talebini reddettigi sOylenebilir.
Benzer bir sekilde “hasarli iiriin” ile “ayipli/kusurlu iiriin” teslimine dair kodlar ile “iade ve degisim ile ilgili
sikayetler” kodu arasinda kayda deger bir (13-14) birliktelik goriilmektedir. Dolayisiyla hasarli ya da ayiph
tiriin teslim alan miisterinin firmalarla iade ya da degisim konusunda problem yasadigi sonucuna varilabilir.
Iade ve degisime dair sikayetlerin yine “nakliye/kargo sirketinden kaynaklanan sikayetler” ve “personelin il-
gisizligi” konular ile iliskisi de dikkat cekmektedir.

4. Sonuglar

Ucgiincii parti sikayet platformlar isletmelerin miisteri memnuniyetsizliklerini tespit ederek sorunlarin ¢oziil-
mesine yonelik girisimlerin 6niinli agmasinin yaninda igletmelerin i¢gdrii elde etmelerinde 6nemli bir firsattir.
Dolayisiyla e-sikayetlerin erisilebilirligi isletmelerin gligsiiz ve iyilestirilebilir yonlerinin belirlenmesinde et-
kili olmaktadir. Boylece bu platformlar yalnizca internet ortaminda olusabilecek olumsuz imaja yonelik bir
miidahale olarak goriillmemeli, ayn1 zamanda isletmenin tiim siire¢lerine yon verebilecek bir veri kaynagi ola-
rak goriilmelidir. Bu nedenle firmaya yonelik olusturulan sikayetler 6z degerlendirme yapabilmenin ve sorun-
lara miisteri goziinden bakabilmenin bir firsati olarak algilanmalidir. Ciinkii firmalarin sikayette bulunan kisi-
leri hala miisteri olarak bulma sans1 oldugu anlamina gelir. Ozellikle tiiketicilerin karar verme siirecinde kila-
vuz niteligi tagiyan e-sikdyetlerin iyi yonetilmesi olumlu agizdan agiza iletisimin yayilmasinda kilit bir rol
oynayacaktir.

Tiirkiye’de ofis mobilyalarina yonelik sikayetlerinin analiz edilmesine dayanan bu ¢alisma, 6zellikle mobilya
tiriinlerinin satig dncesi pazarlama galismalarindan satis sonrasi hizmetlere kadar bir biitiin olarak degerlendi-
rilmesi gerektigini ortaya ¢ikarmistir. Dolayisiyla yalnizca iiretime odaklanan bir anlayisin yeterli olmadig,
pazarlama ve satis sonrasi hizmetlerin de en az iiretim kadar iyi yonetilmesi gereken bir siire¢ oldugu anlagil-
maktadir. Elde edilen bulgularda iiriine yonelik sikayetlerin daha yogun oldugu, 6zellikle ofis mobilyalari ige-
risinde en ¢ok kullanilan ofis koltugu ve sandalyelerinde sorunlarin daha ¢ok yasandigi goriilmiistiir. Hastiirk
ve Giiltekin (2013) tarafindan yapilan bir ¢alismada en biiyiik sorunun hareketli mobilyalarin hareket meka-
nizmalarinda meydana gelen arizalardan kaynaklandigimi ortaya ¢ikmistir. Ofis mobilyalart iireticilerinin 6zel-
likle bu iiriinlerin saglamligina odaklanmasi gerektigi sonucuna varilabilir. Uriine yénelik sikayetlerde iiriin-
lerde kirilma sorunu ile siklikla karsilagilmaktadir. internetten yapilan ofis mobilyasi aligverislerinde hasarli
iirlin gonderimi daha sik goriilmektedir. Bu noktada bu iiriinlerin nakliyesi esnasinda zarar gordiigii diisiiniile-
bilir.

Satig sonrasi hizmetlerin mobilya endiistrisinde miisteri memnuniyetini etkileyen kilit bir degisken oldugu go-
riilmiistiir. lade ve degisim konusunun ofis mobilyasi iireticilerinin zay1f noktast oldugu sdylenebilir. Firmala-
rin iade ve degisim politikalarin tekrar gézden gegirmesi gerekmektedir. Etkin bir iade yonetim politikasina
sahip olmanin miisterilerde satin alma 6ncesi algilanan riski azalttig1 birgok ¢alismada ileri siiriilmiistiir (Con-
fente vd., 2021; Mollenkopf vd., 2011; Petersen & Kumar, 2015). Fakat bazen firmalarin iade politikalarinda
esnek davranmasi olumlu sonuglar olusturmayabilir. Ornegin kat1 bir iade politikasini1 yumusatarak esnek bir
politikay1 tercih etmenin iade dolandiriciliginin oniinii agtigini ile stiren Chen vd. (2023), miisterilerin hileli
iadelere kars1 koymay1 amaglayan siki iade politikalarina olumlu yanit verdigini, dolayisiyla esnek iade poli-
tikasi1 yerine algilanan adaletin miisterilerin tepkisinde dnemli bir rol oynadigin belirtmistir. Miisterilerin iade
politikasini adaletli olarak algilamasi isletmenin sundugu ¢6ziim yonteminin hem igletme hem de miisteri i¢in
uygun bir deger yaratmasidir (Blodgett vd., 1997). Degisimin misteri sikdyetlerinde 6nemi Dagsuyu vd.,
(2016) ve Cabuk vd., (2012) tarafindan Tiirkiye’de mobilya endiistrisinin sorunlarina yonelik yaptigi calig-
mada dnemli bir degisken oldugu goriilmiistiir. Uretici firmanin montaj ve kurulum hizmetlerindeki itinali ve
Ozverili tutumunun misteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir degisken oldugu goriilmektedir. Safi (2022)
yaptig1 ¢calismada montaj kolayliginin tiriinlerin memnuniyet ve tavsiye edilmesinde 6nemli bir belirleyici ol-
dugunu vurgulamistir.

Teslimata yonelik sikdyetlerde iiriinlerin teslimatindaki gecikmelerin en 6nemli sorunlardan biri oldugu goriil-
miistlir. Benzer sorunlar Tiirkiye’de mobilya sektoriindeki sorunlara yonelik ¢alismalarda da yinelenmistir
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(Cabuk vd., 2012; Dagsuyu vd., 2016; Sogiitlii vd., 2016). Teslimat islemlerinde isletmenin dis kaynaktan
yararlanmasi teslimatin kontrol edilmesini giiclestirmektedir. Teslimat siirecinde igletmenin sorumluluk {ist-
lenmesi ve kargo sirketinden dogabilecek sorunlart minimize etmesi dnemlidir.

Miisteri hizmetleri kanallarinin etkin kullanilmadigi anlagilmaktadir. Miisteri hizmetleri personelinin olumsuz
davranislari, ¢6zlim iiretilmemesi Ve personelinin bu konuda egitimsiz olmasi firmalarin bu konuya yeterince
Oonem vermedigi sonucunu gosterir. Bazi firmalarda ise iletisim kurulacak birimlere ulagilamadig goriilmek-
tedir. Bu baglamda miisteri sorunlariyla ilgilenen personelin bulunmadigi anlagiimaktadir. Bu noktada miisteri
hizmetleri ¢agri merkezi hizmeti icin dis kaynaktan hizmet alimi da yapilabilir. Ozellikle biitiinciil kanalli
(omnichannel) pazarlamanin gittikce yayginlastigi giiniimiizde miisterilerin temas kurdugu her noktada
sikayetler hizl bir sekilde degerlendirilmelidir.

Bu arastirma, yontem kisminda belirtildigi gibi yalnizca sikayetvar.com sitesinde ofis mobilyas1 anahtar keli-
mesi ile aratilan sikdyetler ile sinirlidir. Bu nedenle gelecekte tiim mobilyalar {izerinde daha genis bir 6rnek-
lemde farkli yontemlerle arastirmalarin yapilmasinin alan yazina katki saglayacagi diistiniilmektedir. Farklh
mobilyalar igin yapilan sikayetler iizerine yeni ¢alisma yapilmasi, konunun daha iyi anlagilmasina katkida bu-
lunacaktir.

Yazar Katkilari

Yazar Cihangir KASAPOGLU: Calismay1 planlamis, tasarlamis, veri toplamis, literatiir arastirmasi yapmis ve
elde edilen sonuglar1 yorumlayarak makaleyi yazmustir.

Yazar Kadir KAYAHAN: Literatiir arastirmasi yapmis ve elde edilen sonuglar1 yorumlayarak makaleyi yaz-
migtir.

Cikar Catismasi

Herhangi bir kisi ya da kurum ile herhangi bir ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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