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Tiketicilerin Kullandiklar1 Dosemeli Mobilyalar 1le
Ilgili Sikayetlerinin Belirlenmesi
Ali Riza ARSLAN, Abdullah SONMEZ, Erol BURDURLU

OZET

Bu caligma ile tiiketicilerin demografik ozelliklerine goére dosemeli mobilyalarda ne tiir sorunlar yasandigi tespit
edilmeye calisilmistir. Bu amacgla 325 tiiketiciye anket uygulanmistir. Demografik degiskenler diizeyinde en fazla sikayet
“Kumas eskimesi”, “Ses-gicirtt yapma” ve “Ek yerlerinden agilma” konularinda olup, en diisiik sikayet konusu “Boya ve vernikte
dokiilmenin olmas1” olmustur. Tiiketicilerin désemeli mobilyalarini degistirme sebeplerinin baginda “Kullanim Omriinii
doldurmasi”olarak belirlenmistir. ikinci etken ise “Ev degisimi nedeni”dir. Bir diger degistirme nedeni ise “Evlenmek ve sosyal
statiisiiniin degismesi” sonucu yeni mobilyalara ihtiyag duyulmasidir. Tiiketicilerin doésemeli mobilyalar ile ilgili sikayet
konularinda ve dosemeli mobilyalar1 degistirmelerindeki etkenler tim demografik degiskenlere bagli olarak incelendiginde
benzer sikayetler ve degistirme nedenlerinin ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Désemeli mobilya, Tiiketici, Sorunlar

Determination of Complaints of Consumers About
Upholstered Furniture

ABSTRACT

The purpose of this study, according to the demographic characteristics of consumers of upholstered furniture to
determine what kind of problems were found alive. The questionnaire was administered to 325 consumers. Among demographic
variables the complaints voiced the most were: “fabric aging”, “sounds and creaks” and “constructional cracks in joint parts”,
while the least complaint was “peeling of paint and varnish.” Among consumers, the first reason in replacing upholstered
furniture was, “completed its expected life.” The second reason was “changing homes.” Another reason for changing was
“marriage and change in social status” and consequently the need for new furniture. On the subject of upholstered furniture, when
taking into account complaints by consumers and the reasons for replacing upholstered furniture, when analyzed against all

demographic variables, it can be concluded that there are similar complaints and reasons for replacing.
Keywords: Upholstered furniture, Consumer, Problems

1. GIRIS

Tiiketici davranmiglari, kisilerin tiiketime iliskin
faaliyetleriyle iligkilidir. Tiiketicilerin, tiikketim davra-
niglarin1 anlayabilmek i¢in insan davranislarinin arasti-
rilmasi gerekmektedir. Yapilan literatiir calismalar1 aga-
g1da verilmistir.

Isletmelerin hedef pazarda basarili olabilmesi
acisindan tiiketici davranislarinin bilinmesi énemli bir
gerekliliktir. Tiiketicilerin satin alma davranislari; be-
genmeli mobilyalarda farkli diger mobilya triinlerinde
ise daha farklidir. Bu ¢alismada, tiiketicilerin markali
mobilya friinleri tercihlerine etki eden degiskenlerin
belirlenmesi amaciyla bir anket caligmasi yapilmustir.
Elde edilen verilere; parametrik testlerden Tek Yonli
Varyans ve Faktor analizi uygulanmistir. 11 faktor al-
tinda toplanan 33 degisken iizerinde; cinsiyet, yas ve
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mobilya iiriin gruplari gibi bazi grup degiskenleri agi-
sindan anlamli farklar bulunmustur (1).

Kizilyazi, (2006), “Uriin Gelistirme Siirecinde
Miisteri Odakli Yonetim ve Kayseri’de Kanepe Sektorii
Uzerine Bir Arastirma” adli calismasinda Kayseri bol-
gesindeki kanepe iireticilerinin miisteri odaklilik dii-
zeyleri ireticilere uygulanan bir anket yardimiyla ince-
lenmistir. Giiniimiiz rekabet ortaminda kanepe {ireticile-
rinin pazardaki bagarilarinin yeni {iriin gelistirmelerine
ve bunu yaparken miisteriye odaklanmalarina bagli ol-
dugunu belirtmistir. “Ne iretirsek satariz yaklagimini”
benimseyen ve bu dogrultuda sadece iriiniin
spesifikasyonlari uygunluguna ve miktarina odaklanan
isletmelerin artik basari sansit bulunmadigimni belirtmis-
tir. Miisterilerin beklentilerinin ve yeni iiriine iligkin de-
gerlendirmelerin siirekli izlenmesi, olumsuzluklarin gi-
derilmesine yardimei olup bu yaklasim izleyen islet-
melerin {irlin kalitesi ile miisteri memnuniyetinin yik-
seldigini belirtmistir. Buna bagli olarak miisteri odakli
olma ozelligine sahip iireticiler, kaliteli {irlinleriyle bir
sonraki gereksinimde tercih edilen marka olarak, diger
iireticilere gore istiinliik elde etmektedirler. Isletmelerin
miisteri ile kurdugu iliskilerde iliskinin kimin tarafindan
baglatildigina bagli olarak iki baslik altinda incelenmis-
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tir. Iliskinin miisteri tarafindan baslatilmas: durumunda
isletme miisteri tarafindan iletilen sorunu ¢6zmek iizere
reaktif bir yaklagim izlemektedir. Bunun alternatifi ise
isletmenin proaktif bir yaklasim izleyerek sorunlarim
olusmadan gidermesidir. Miisteri ihtiya¢ ve beklentile-
rinin {irinlere yansitilabilmesi i¢in de proaktif bir yakla-
simla miisterilerin iirlin gelistirme siirecine dahil edil-
mesi ve miisterinin isteklerinin spesifikasyonlara do-
niistiiriilmesi tavsiye edilmektedir. Ayrica, lirliniin satisa
sunulmadan 6nce mutlaka miisteri testine tabii tutulmasi
tavsiye edilmistir (2).

Ariker, Giirdal, (2004), “Pazardaki Giiciin Kar-
siligl: Pazarlama Verimliligi” adli ¢alismalarinda yiik-
sek rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen igletmele-
rin; tiiketicilerin istek, gereksinim, beklentilerini rakip-
lerinden daha iyi karsilamalar1 gerekmektedir (3).

Kurtuldu (2008), Mobilya se¢iminde sosyal ve
kiiltiirel degerler ve bu degerlerin tiiketime etkisini konu
alan bir caligmasinda anket ¢aligmasini Trabzon ilinde
ikamet eden 400 kisiye uygulamistir. Sosyo-kiiltiirel
faktorlerle tiiketici karar verme siireci ve tiiketici tatmini
arasinda bir iligki olup olmadigi belirlenmeye ¢alisil-
mustir. Demografik faktorlerin (yas, cinsiyet, gelir, egi-
tim diizeyi, meslekler ve medeni durumlar) tiiketici ka-
rar verme siireci ile tliketici tatmini arasinda bir iligki
tespit edilememistir. Ancak, sosyo-kiiltiirel faktorlerin
(yerel Kkiiltiir, sosyal etkinlik, yasam tarzi, sosyal sinif,
tutum, inang, aile yapisi, kalabalik aile, yenilik, giiven,
moda) tiiketici karar verme siireci ile tiiketici tatmini
arasinda iliski oldugu tespit edilmistir. Bunun nedeni
sosyal ve kiiltiirel faktorlerin demografik faktdrlere bas-
kinlik saglamasindan yani, tiiketicilerin demografik
faktorlere nazaran sosyal ve kiiltiirel faktorlere satin
alma siirecinde daha fazla 6nem vermesinden kaynakla-
nabildigi diisiiniilmektedir. Ciinkii sosyal ve kiiltiirel
faktorlerin gerek karar verme siireci ve gerekse tatmin
ile iliskisine bakildiginda; insanlardan etkilenme, yasam
tarzi, siyasi goriis, aile yapisi, kalabalik aile, yenilik,
din, yerel kiiltiir, sosyal etkinlikler, sosyal siniflar, tu-
tumlar, inanglar giiven ve moda gibi alt faktorler tiiketi-
ciler tarafindan daha ¢ok dnemsenmektedir. Bundan ha-
reketle; mobilya tiiketicilerinin sosyal ve kiiltiirel fak-
torlerin bu kadar fazla etkisi altinda kalmalari, mobilya
sektoriindeki igletmeleri hedef kitlelerinin sosyal ve
kiiltiirel 6zelliklerini iyi analiz etmeleri ve buna uygun
bir pazarlama programi gelistirmelerinin gerekliligini
ortaya koymaktadir (4).

Kilig ve Goksel (2004), magaza miisterisinin in-
dirim kartlarinin ve bu kartlarin 6zelliklerinin miisteri
satin alma kararina etkilerinin arastirilmasini amaglan-
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miglardir. Bu nedenle olusturulan anket galismasi Gazi
Universitesi personeline uygulanmustir. indirim kartlari-
nin miisteri sadakatini saglamada uygun bir arag olabi-
lecegi satin alma karar ve magaza tercihlerini de isletme
lehine degistirmede etkili oldugu &ngériilebilir. indirim
kartlarinin &zelliklerinin alig veris sonunda miisteriler
aninda ve somut yararlar saglayacak sekilde genisletilip
zenginlestirilmesinin tiiketici satin alma kararlarinda
daha etkili olmanin uygun bir araci olabilecegi sdyleni-
lebilir (5).

Arslan vd. (2009), tiiketicilerin markali mobilya
tercihlerinde etkili olan demografik 6zelliklerin belir-
lenmesini  aragtirllmiglardir.  Ankara’nin ilgelerinde
(Cankaya, Yenimahalle, Keg¢ioren, Etimesgut ve Altin-
dag) 1038 kisiye anket uygulanmistir. Arastirma sonu-
cunda, cinsiyet ve egitim durumu digindaki kullanici
Ozelliklerinin markali mobilya tercihinde etkili oldugu
belirlenmis ve 6zellikle oturulan evin miilkiyetine sahip
olma, evlilik, yiiksek gelir seviyesi ve yiiksek gelirli bir
meslege sahip olma gibi demografik 6zellikler markali
mobilya tercihini etkilemektedir (6).

Efe ve Arslan (2008),Ankara’da Yenimahalle,
Kegioren ve Cankaya ilgelerinde 636 bireye uygulanan
mobilya satin alma davranislarinda etkili olan faktorle-
rin “Deger Siralama Yontemi” ile arastirildigi calig-
mada, deger siralamasi saglamlik, islevsellik, ekonomik,
estetik ve ergonomik kriterleri seklindedir (7).

Bu c¢alismada, tilkemizde tiiketicilerin kullan-
diklar1 désemeli mobilyalar hakkindaki sikayetler arasti-
rilarak ireticilerin bilgilendirilmesi amaglanmaktadir.
Bunun i¢in anket ¢aligmast yapilarak, désemeli mobilya
iireticilerine bilgi saglamak amaciyla tiiketicilerin sorun
olarak gordiigii konular irdelenmektedir.

2. ARASTIRMA YONTEMI
2.1. Amag ve kapsam

Bu ¢aligmada; tiiketicilerin demografik 6zellikle-
rine gore (Ankara’nin ilgeleri, yasi, cinsiyeti, egitim dii-
zeyi, oturdugu evin miilkiyet durumu ve ailenin toplam
aylik geliri) désemeli mobilyalarla ilgili sikayet seviye-
leri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig: aragti-
rilmistir.

2.2. Evren ve orneklem

Tiiketicilerin se¢imine yonelik olarak iist, orta ve alt
sosyo ekonomik diizeyde oldugu diisliniilen Ankara’nin
3 ilgesi secilmistir. Bunun i¢in Ankara’nin; Cankaya,
Kegioren ve Sincan ilgelerindeki tiiketiciler tesadiifi se-
¢im yontemi kullanilarak secilmistir.
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Anket uygulanacak 6rneklem biiytikliigiiniin
belirlenmesinde asagidaki formiil kullanilmigtir (8).

tutulmustur. On anket ¢alismasinda 50 tiiketici iizerinde
denenmigtir. Tam olarak anlasilmadig1 disiiniilen soru-
lar diizeltilmistir.

Cizelge 1. Ankete konu olan tiiketicilerin baz1 demografik ve sosyo-ekonomik gostergeleri

Gruplar n % Ankara %
20-30 52 16,0 437227 15,5
Yas 3140 93 28,6 793 879 28,1
41-50 82 25,2 667 783 23,6
51Uzeri 98 30,2 926 368 32,8
Cinsiyet Kadin 154 474 2332169 50,1
Erkek 171 52,6 2318 633 49,9
ilkdgretim 128 39,4 1361 248 43,3
Egitim durumu Orta 6gretim 121 37,2 1187736 37,8
Yiiksek okul ve Lisans 76 23,4 525 631 16,7
Oturmakta oldugunuz evin | Kird 108 33,2 319 097 34,8
milkiyeti Kendi evi 217 66.8 597310] 652
Cankaya 108 33,2 794 288 33,3
Ankara’nin ilgeleri Kegidren 104 32,0 796 646 33,4
Sincan 113 34,8 792 597 33,3
1500 TL nin alt1, Alt 130 40,0 - -
Ailelerin aylik geliri 1500-3000TL aras1, Orta 110 33,8 - -
3001°TL ve iistii, Ust 85 26,2 - -
Doktor 5 1,87 - -
Mimar, mithendis 7 2,61 - -
Yargi mensubu, avukat 5 1,87 - -
Ogretmen akademisyen 16 5,97 - -
Giivenlik, polis, asker 12 4,48 - -
Meslek gruplari Saglik¢1, Hemgire 11 4,10 - -
Idari personel yonetici 46 17,16 - -
Memur 27 10,07 - -
Isci 71 26,49 - -
Serbest meslek 68 25,37 - -
Ev hanim 5 1,87 - -
n: Frekans degeri, %: Yiizde

n=Z"*N*P*Q/(N*D*+Z**P *Q)

n= Anket uygulamasinda &rnek ¢ap1

Z= Giiven kat sayist (% 95’lik giiven igin bu katsayi
1,96 alinmistir)

N= Ana kiitle biiytikligii (1.173.553 konut)

P= Olgmek istedigimiz 6zelligin ana kiitlede bulunma
ihtimali (% 95 alinmigtir)

Q=1 - P (6lgmek istenilen 6zelligin ana kiitlede bulun-
mama ihtimali)

D= Kabul edilen 6rnekleme hatast (% 1,1 alinmustir)

Tiketicilere yonelik anketlerde Orneklem capi
(n) 311 olup, bu ¢alismada tiiketicilere 325 anket uygu-
lanmigtir. Anket uygulanan tiiketicilerin demografik
ozelliklerine gore dagilimi Cizelge 1’de verilmistir.

Buna gore; anket calismasi Ankara’nin ilgele-
rinde % 33’i Cankaya, % 32’1 Ke¢ioren ve % 35’1 ise
Sincan’da uygulanmigtir. Miimkiin mertebe ilcelere gore
denek sayisinin esit alinmaya ¢alisilmasina ragmen bazi
tiiketicilerin noksan cevap vermesinden dolay1 arastirma
kapsamindan ¢ikartilmistir.

2.3. Anket Tasarim

Sektorle ilgili bilgileri derlemek amaciyla veri
toplama araci olarak iiretici anketi hazirlanmistir. An-
ketlerin hazirlanmasinda onceden yapilmis olan ¢alig-
malardan ve sektor ¢aliganlarinin goriislerinden yararla-
nilmistir. Olusturulan anketler 6n anket ¢aligmasina tabi

Anketler; Haziran — Eyliil 2009 tarihleri arasinda
uygulanmistir.

2.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen verilerin anlagilabilmesi
ve ayni yollarla elde edilmis verilerle karsilastirilabil-
mesi i¢in verilerin belli kurallara gore dzetlenerek su-
nulmasi1 gerekmektedir. Bu amagcla, aragtirma verileri
lizerinden yiizdelik degerleri, t testi ve goklu varyans
analizi (ANOVA) testleri hesaplanmistir. Evet, hayir
seceneklerinin bulundugu sorulara Ki kare testi uygu-
lanmigtir. Cinsiyet segeneginin erkek ve kadinlardan
olusmasindan dolayr bu degerlere t testi yapilmustir.
Bunlarin yani sira; her bir demografik 6zellik ile satin
alma ve degistirme nedenleri, ayrica isletmelerin bii-
yikligi, ili, hukuki durumlar: tiretime yonelik karsila-
silan her bir sorun i¢in tek yonlii ¢oklu varyans analizi
yapilmigtir. Likert 6lgekli sorulara ¢oklu varyans analizi
uygulanmustir. Isletme biiyiikliigiine gore iiretime yone-
lik karsilagilan her bir sorun i¢in ¢oklu varyans analizi
yapilmustir. Degiskenler arasindaki iligkilerin istatistik-
sel agidan (P<0,05 diizeyinde) anlamli olup olmadigini
belirlenmeye caligilmigtir. Anlamli bulunan degiskenle-
rin anlamlilik diizeyini gérmek ve “Homojen Gruplar
(HG)”m belirlemek igin Tukey testi ve Asgari Onemli
Fark (LSD, Least Significant Difference) degerleri he-
saplanmistir. HG’nin daha anlasilir olmasi i¢in hesap-
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lamalar sonucu olusan siralama degerlerine tek harfli
dereceleme yapilmustir.

3. BULGULAR

Tiiketicilerin kullanmis olduklari désemeli mo-
bilyalarla ilgili sikayetleri; Ankara’nin ilgeleri tiketi-
cilerinin yasi, cinsiyeti, egitim durumu, oturmakta ol-
dugu evin miilkiyeti ve ailelerin toplam aylik gelirine
gore analiz edilmistir. Bu faktorler sagida tek tek bas-
liklar halinde ele alinmistir.

Tiketicilerin dosemeli mobilyalar hakkindaki si-
kayetlerine iliskin istatistiksel veriler Cizelge 2’de ve-
rilmistir.

Cizelge 2. Tiiketicilerin kullandiklar1 ddsemeli mobilyalar
hakkindaki sikayetleri

Tiiketicilerin oturdugu Ankara’nin ilgelerine gore kul-
lanmakta oldugu ddsemeli mobilyalarla ilgili sikayet
konular1 analiz edildiginde “Ses-gicirtt yapmast”,
“Boya-vernikte dokiilmenin olmas1”, “Ddsemelerde
¢okme olmas1” ve “Siingerlerin yipranmas1” P<0,05 dii-
zeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve An-
kara’nin ilgelerine gore degistigi tespit edilmistir. Diger
dosemeli mobilya sikdyet konulari arasinda ise An-
kara’nin ilgelerine gore farklilik istatistiksel olarak
onemli bulunmamigtir (P<0,05)

Dosemeli mobilyalardaki sikayetlerden “Ses-gi-
cuti yapmast”, “Boya-vernikte doékiilmenin olmas1”,
“Dosemelerde ¢okme olmasi” ve “Siingerlerin yipran-
mas1” konusunun tiiketicilerin oturdugu Ankara’nm il-
gelerine gore ikili karsilastirma sonuglart Cizelge 4’de

Tiketicilerin kullandiklar1 dose- N 9 verilmistir.
meli mob.llyal.ardakl sikayetleri Cizelge 4. Ankara’nin ilgeleri ve her bir sikdyet konusuna
Kumas eskimesi 182 59,7 etkisi ile iliskili farklilik analizi
SeS—GICII‘.tl yapmast 149 48,9 Désemeli mobilya- Tlceler
Ek yerlerinde agilmanin olmast 120 39,3 lardaki
Dosemelerde ¢okmenin olmasi 143 46,9 sikayetler Cankaya | Kegidren | Sincan | LSD
Siingerlerin yipranmasi 103 33,8 Ses-Gicirtt % 4228 | 2752 | 3020 | |5ecq
Boya ve vernikte dokiilmenin 46 151 Yapmasi HG A* B B ;
olmasi g Boya ve % | 50,00 | 17,39 | 32,61
1 . Vernikte
Kumagta dokiilmenin olmasi 69 22,6 Dokiilmenin | HG A* C B 36,190
Toplam 305 100 Olmast
N: Frekans degeri, * Her bir se¢cenek kendi basina Dosemelerde | % 41,26 | 25,17 | 33,57
bagimli degerlendirilmis ve 305 kisi sorun yasadi- g’llr‘n“;:"“ HG A* C B 16,531
gin1 belirtmistir. C—— % [ M T
Yipranmast HG A* C B ’
A*: En yiiksek degeri ifade etmektedir.
Cizelge 3. Ankara’nin ilgelerinin her bir sikayet konusuna etkisine yonelik Ki kare analizi
ilgeler
Dosemeli mobilyalardaki - Toplam 2 sd P
sikayetler Cankaya Kegidren Sincan (0,05)
n % n % n % N %
. . E 68 37,4 57 31,3 57 31,3 182 100
Kumas Eskimesi [ 20 | 280 | 47 | 320 | 56 | 302 | 145 [100] %02 | 2| 0165
E 63 42,3 41 27,5 45 30,2 149 100
Ses-Gicirt1 Yapmasi I Y 5.6 3 35.8 3 38.6 76 T00 10,162 2 0,006
Ek Yerlerinde Agilmanin | E 46 38,3 42 35,0 32 26,7 120 100 5618 2 0.060
Olmast H 62 30,2 62 30,2 81 39,5 205 100
golza lve V_errgl;te E 23 50,0 8 17,4 15 32,6 46 100 8.180 ) 0.017
okuimenin Llmasl H 85 30,5 96 34,4 98 35,1 279 100
Dosemelerde ¢okmenin E 59 41,3 36 25,2 48 33,6 143 | 100
Olmast W 49 | 269 | 68 | 374 | 65 | 357 | 1s2 oo o¢ | 2| %02
Kumagta Dokiilme E 28 40,6 20 29,0 21 30,4 69 100
Olmast H| 80 | 315 | 84 | 328 | 92 | 359 | 256 [100] >0 [ 2 [ 0%
. . E 46 44,7 23 22,3 34 33,0 103 100
Siingerlerin Yipranmasi I 2 279 31 365 79 356 32 1100 10,468 2 0,005
Toplam 108 104 111 325 -

E: Evet, H: Hayir X* : Ki Kare degeri, Sd : Serbestlik derecesi, P : Degisken onem diizeyi

3.1. Ankara’nin farkh ilcelerinde yasayan

tiiketicilerin sikayet konulara etkisi

Tiiketicilerin ikamet ettigi Ankara’nin il¢elerinin
her bir sikayet konusuna etkisine yonelik Ki kare analizi
sonuglar1 Cizelge 3°de verilmistir.
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Ses-gicirtt yapmasi” konusunda en fazla sika-
yet¢i gruplarin Cankaya’da yasadigi tespit edilmistir.
Bunu ayni1 diizeyde olmak {izere Kegidren ve Sincan’da
oturan tiiketicilerin takip ettigi goriilmektedir.

“Boya-vernikte dokiilmenin olmas1”, “Doseme-
lerde ¢okme olmasi” ve “Siingerlerin yipranmast” ko-
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nularinda en fazla sikayet¢i gruplarin Cankaya’da yasa-
dig1 tespit edilmistir. Bunu Sincan’da oturan tiiketiciler
izlemektedir. En az sikayetin ise Ke¢idren’de oturan tii-
keticilerde oldugu goriilmektedir.

Ankara’nin her bir ilce grubunda sikayet konular1
ile iligkili farklilik analizi sonug¢lar1 Ek1’de ve ho-
mojenlik gruplar Cizelge 5°de verilmistir.

Cizelge 5. Ankara’nin her bir ilge grubunda sikdyet konulari
ile iligkili farklilik analizi

Dosemeli ilgeler
mobilyalardaki Cankaya Kecioren Sincan
sikayetler % |HG] % HG % HG
Kumas Eskimesi 20,42 | A* | 25,11 | A* | 22,62 | A*
Ses-Gicirt1 Yapmasi 18,92 | A* | 18,06 17,86
Ek Yerlerinde
Agilmanin Olmasi 13,811 C 18,50 12,70 | E
Boya ve Vernikte
Daokiilmenin Olmasi 6.91 | D 352 | E 395 | G
Désemelerde 17,2 | B | 1586 | B | 1905 | B
¢Okmenin Olmasi
Kumasta Dokiilme 841 | D 881 | D 833 F
Olmast
Stingerlerin 1381|c |1013]|Cc | 1349 | D
Yipranmasi
LSD: 0,640 1,114 1,079

A*: En yiiksek degeri ifade etmektedir

3.2. Yasin sikayet konularna etkisi

Tiiketicilerle ilgili her bir yas grubunda sikayet
konular1 ile iliskili farklilik analizi sonuglari Cizelge
6’da verilmistir.

Yag grubunun ve sikdyet konusu ile etkilesi-
minde tiim degiskenlerle ilgili P degerlerinin 0,05’den
biiyiik oldugundan yasin sikayet konulari lizerinde etkili
olmadig belirlenmistir.

3.3. Cinsiyetin sikdayet konularina etkisi

Tiiketici cinsiyetinin her bir sikayet konusuna et-
kisine yonelik Ki kare analizi sonuglar1 Cizelge 7°de ve-
rilmigtir.

Tiiketicilerin cinsiyetine goére kullanmakta ol-
dugu désemeli mobilyalarla ilgili sikdyet konulari analiz
edildiginde “Ek yerlerinde agilmanin olmasi” P<0,05
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Di-
ger dosemeli mobilya sikéyet konulari ise cinsiyete gore
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (P<0,05). “Ek
yerlerinde a¢ilma” gikayet konusunda erkek tiiketicilerin
kadin tiiketicilere gore daha fazla sikayetci oldugu tespit
edilmistir.

Cizelge 6. Her bir yas grubunda sikayet konulari ile iliskili farklilik analizi

Yas Grubu
Désemeli mobilyalardaki sikayetler 20-30yas | 31-40yas | 41-50yas | 50 yas iizeri
% HG % |HG| % | HG % HG
Kumas Eskimesi 2456 | A* | 22,49 | A* | 2041 | A* | 22,92 A*
Ses-Gicirt1 Yapmasi 17,54 | B 1486 | C 2041 | A* | 20,55 B
Ek Yerlerinde A¢ilmanin Olmasi 1491 | C 1526 | C 148 | A* | 14,23 D
Boya ve Vernikte Dokiilmenin Olmasi 7,89 | E 6,02 | E 4,08 | B 5,53 F
Dosemelerde ¢kmenin Olmasi 1842 | B 17,67 | B 17,35 | A* | 17,39 C
Kumasta Dokiilme Olmasi 526 | F 10,04 | D 8,16 | B 8,7 F
Siingerlerin Yipranmasi 114 D 13,65| C 14,8 | A* | 10,67 E
LSD: 1,614 0,891 1,133 0,896
A*: En yiiksek degeri ifade etmektedir
Cizelge 7. Cinsiyetin her bir sikdyet konusuna etkisine yonelik Ki kare analizi
Cinsiyet
Dosemeli mobilyalardaki sikayetler Kadin Erkek Toplam X2 Sd (OF()) 5)
n % n % n %
. E 83 45,6 99 54,4 182 100
Kumag Eskimesi I 71 9.7 7 503 143 100 0,526 1 0,468
E 67 45,0 82 55,0 149 100
Ses-Gicirt1 Yapmasi I 37 294 ) 50.6 76 100 0,645 1 0,422
. E 46 38,3 74 61,7 120 100
Ek Yerlerinde A¢ilmanin Olmast I 108 52.7 97 473 305 100 6,251 1 0,012
. - . E 16 34,8 30 65,2 46 100
Boya ve Vernikte Dokiilmenin Olmast 0 133 49.5 141 50.5 279 100 3,413 1 0,065
. . . E 65 45,5 78 54,5 143 100
Dosemelerde ¢okmenin Olmasi I 30 48,9 93 5L T 100 0,382 1 0,537
_— E 27 39,1 42 60,9 69 100
Kumagta Dokiilme Olmasi I 27 9.6 129 504 256 100 2,394 1 0,122
.. . E 50 48,5 53 51,5 103 100
Siingerlerin Yipranmasi H 104 6.8 113 53.2 2 100 0,081 1 0,776
Toplam 154 171 325 -

E: Evet, H: Hayir, X” : Ki Kare degeri, Sd :

Serbestlik derecesi, P : Degisken dnem diizeyi
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Tiiketicilerin her bir cinsiyet grubunda sikayet
konulart ile iligkili farklihk analizi sonuglar1
Cizelge 8’de verilmistir.

Cizelge 8. Her bir cinsiyet grubunda sikdyet konulari ile
iligkili farklilik analizi

Cinsiyet
Dosemeli mobilyalardaki sikayetler Kadmn Erkek
% HG| % HG

Kumas Eskimesi 2345 | A* |21,62 | A*
Ses-Gicirt1 Yapmasi 18,93 | B 17,90 | B
Ek Yerlerinde A¢ilmanin Olmasi 1299 | E 16,16 | C
Boya ve Vernikte Dokiilmenin 452 | F 655 | F
Olmast
Dosemelerde ¢okmenin Olmasi 18,36 | C 17,03 | C
Kumasta Dokiilme Olmasi 7,63 | F 9,17 | E
Stingerlerin Yipranmasi 14,12 | D 11,57 D

LSD: 0,849 0,692

A*: En yiliksek degeri ifade etmektedir

Tiiketici egitim durumunun her bir sikayet
konusuna etkisine yonelik Ki kare analizi sonuglar

takip etmektedir. En az sikdyetin ise ilkokul mezunu tii-

keticilerden geldigi tespit edilmistir.

Cizelge 10. Egitim durumlar1 ve her bir sikdyet konusuna
etkisi ile iligkili farklilik analizi

Dosemeli mobilyalardaki - Egitim Durumu LSD
sikayetler Ik} Orta Univ
ogrt. | Ogretim )
Boya ve % 15,22 50,00 34,78
Vernikte
Dokiilmenin HG C A* B 13,954
Olmast
Stingerlerin % 28,16 44,66 27,18 3718
Yipranmasi HG B A* B i

A*: En yiiksek degeri ifade etmektedir

“Stingerlerin yipranmas1” konusunda ise en fazla
sikayet orta dgretim mezunlarinda goriiliirken, bunu il-
kokul ve iiniversite mezunlari takip etmekte olup arala-
rindaki fark anlamli bulunmamustir.

Tiiketicilerin her bir egitim durumunda sikayet

Cizelge 9°da verilmistir konular1 ile iligkili farklihik analizi sonuglari
clge 7 dave Str. Cizelge 11°de verilmistir.
Cizelge 9. Egitim durumunun her bir sikayet konusuna etkisine yonelik Ki kare analizi
Dégemeli mobilyalardaki Egitim Durumy Topl p
osemen mobtiyalardakl ilkégretim Orta Ogretim Universite opiam X Sd
sikayetler (0,05)
n % n % n % n %
. E| 65 357 | 78 | 429 | 39 | 214 | 182 | 100
Kumas Eskimesi H| 63 | 441 | 43 | 304 | 37 | 259 | 143 |100] >0 |2 | 006!
E 56 37,6 59 39,6 34 22,8 149 100
Ses-Gicirtt Yapmasi TR 40.9 2 352 0 23.9 176 100 ,678 2 10,712
Ek Yerlerinde Agilmanin | E 38 31,7 54 45,0 28 233 120 100 5.062 2 10051
Olmasi H| 90 43,9 67 32,7 48 234 205 100 ’ ’
Boya ve Vernikte E 7 15,2 23 50,0 16 34,8 46 100
Dokiillmenin Olmasi H| 121 434 98 35,1 60 21,5 279 100 13,270 2| 0001
Doésemelerde ¢cokmenin E 57 39.9 49 343 37 25,9 143 100
Olmast H| 71 | 390 | 72 | 396 | 39 | 214 | 1s2 100 204 |2 | 9524
pon E| 19 27,5 33 47,8 17 24,6 69 100
Kumasta Dokiilme Olmasi o109 426 38 344 59 23.0 256 100 5,822 2 | 0,054
. . E| 29 28,2 46 44,7 28 27,2 103 100
Siingerlerin Yipranmasi H 99 446 75 3.8 23 216 Ep) 100 7,994 2 10,018
Toplam 128 121 76 325 -

E: Evet, H: Hayir X° : Ki Kare degeri, Sd : Serbestlik derecesi, P : Degisken 6nem diizeyi

Tiiketici egitim gruplarina gore kullanmakta ol-
dugu dosemeli mobilyalarla ilgili sikayet konular1 analiz
edildiginde  “Boya-vernikte = dokiilmenin  olmas1”
(P<0,05) ve “Siingerlerin yipranmasi” P<0,05 diize-
yinde istatistiksel olarak anlamli bulunmus ve egitim
gruplarina gore degistigi tespit edilmistir. Diger dose-
meli mobilya sikayet konular1 arasinda ise egitim grup-
larma gore farklilik istatistiksel olarak onemli bulun-
mamustir (P<0,05).

Dosemeli mobilyalardaki sikayetlerden “Boya ve
vernikte dokiilmenin olmasi” ve “Siingerlerin yipran-
mas1” sikayet konularinda tiiketici egitim gruplarina
gore farklilik analizi sonuglart Cizelge 10°da verilmistir.

“Boya ve vernikte dokiilmenin olmas1” konu-
sunda en fazla sikdyet¢i olan grubun orta dgretim me-
zunlar1 oldugu belirlenmistir. Bunu iiniversite mezunlari

300

Cizelge 11. Her bir egitim durumu grubunda sikayet konulari
ile iligkili farklilik analizi

Dosemeli Egitim Durumu
mobilyalardaki Tlkogretim | Orta Ogretim Universite

sikayetler % HG % HG % HG
Kumas Eskimesi 23,99 A*| 22,81 | A* | 19,60 A*
Ses-Geirt 2066 | A*| 1725 | B | 17.00 | A*
Yapmasi
Ek Yerlerinde 1402 | B | 1579 | B | 1407 | B
Acilmanin Olmast
Boya ve Vernikte
Dokiilmenin 2,58 E 6,73 E 8,04 C
Olmasi
Dosemelerde 21,03 | A*] 1433 | B | 18,59 | A*
¢okmenin Olmasi
Kumasta
Daokiilme Olmast 7,01 D 965 | D 8,54 ¢
Siingerlerin 1070 | ¢ | 1345 |c | 1407 | B
Y1ipranmasi

LSD 1,029 0,706 1,049

A*: En yiiksek degeri ifade etmektedir
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3.4. Tiiketicilerin konut miilkiyet durumlarina
gore sikidyet konularina etkisi

Tiiketicilerin oturdugu konutun miilkiyetine gore
kullanmakta oldugu désemeli mobilyalarla ilgili sikayet
konular1 analiz edildiginde bu konular arasinda otur-
dugu konutun miilkiyetine goére farklilik istatistiksel ola-
rak onemli bulunmamistir (P<0,05).

Tiiketicilerin konut miilkiyet gruplarina goére do-
semeli mobilyalar hakkindaki sikayetlerine iligkin ikili
karsilagtirma sonuglar1 Cizelge 12°de verilmistir.

Cizelge 12. Her bir konut-miilkiyet grubunda sikayet konular1
ile iligkili farklilik analizi

3.5. Tiiketici aylik gelirinin sikayet konularina etkisi

Tiiketici gelir durumunun her bir sikayet konu-
suna etkisine yonelik Ki kare analizi sonuglari
Cizelge 13°de verilmistir.

Tiiketici aylik gelirine gore kullanmakta oldugu
dosemeli mobilyalarla ilgili sikayet konular1 analiz edil-
diginde “Siingerlerin yipranmasi1” P<0,01 diizeyinde is-
tatistiksel olarak anlamli bulunmus ve ailenin aylik geli-
rine gore degistigi tespit edilmistir. Diger désemeli mo-
bilya sikdyet konular1 arasinda ise ailenin aylik gelirine
gore farklilik istatistiksel olarak 6nemli bulunmamistir
(P<0,05).

Miilkiyet Durumu Dosemeli mobilyalardaki sikayetlerden “Siin-
Dbsemel} rPobllyalardakl Kira Kendi Evi gerlerin yipranmas1” konusunda tiiketici aylik gelirine
sikayetler % | HG % | HG iliskili farklilik analizi sonuglar1 Cizelge 14’de veril-
— mistir.
Kumas Eskimesi 21,67 | A* 122,77 | A* . . o o
Ses-Gieirt: Yapmast 18,63 | B 1821 B Cizelge 14. Qell? fiurumu ve her l?lr sikayet konusuna etkisi ile
Ek Yerlerinde Acilmanim iliskili farklilik analizi
14,45 14,94 :
Olmas1 i . Gelir Durumu
B T Dosemeli 1500
Dova ve V.emélte 608 | F | 546 E mobilyalardaki | 1500TL | 4> 3000TL |~ LSD
? uimenin "ma51 - sikayetler ‘nin alt1 lzeri
Désemelerde ¢cokmenin 18.25 17.30 arasl
Olmasi ? ? Stingerlerin % 23,30 35,92 40,78 21392
Kumasta Dokiilme Olmasi 8,37 E 8,56 E Yipranmasi HG C B A* ’
Siingerlerin Yipranmast 1255| D 11275] D A*: En yiiksek degeri ifade etmektedir
LSD 0951 0,621 “Siingerlerin yipranmasi” konusunda en fazla

A*: En ylUksek degeri ifade etmektedir

Buna gore, kirada oturan tiiketicilerin en fazla
sikayetinin “Kumag eskimesi’nde oldugu belirlenmistir.
Bunu kendi evinde ve kirada oturan tiiketiciler igin
“Ses-gicirtt yapmas1” ve “Dosemelerde ¢okme olmast”
takip etmektedir. Son sirada ise her iki grup icinde
“Kumagta dokiilmenin olmas1” ve “Boya-vernikte do-
kiilmenin olmas1” yer almaktadir.

sikdyet 3000TL tstii gelire sahip tiiketicilerde goriiliir-
ken bunu, 1500-3000TL arasi gelire sahip tiiketiciler
izlemektedir. En az sikayetin ise 1500TL ‘nin alt1 gelire
sahip tiiketicilerden geldigi tespit edilmistir.

Tiiketicilerin her bir gelir grubundaki sikayet ko-
nulart ile iligkili farklilik analizi sonuglar1 Cizelge 15°de
verilmistir.

Cizelge 13. Tiiketici gelir durumunun her bir sikayet konusuna etkisine yonelik Ki kare analizi ( E: Evet, H: Hayir
X2 : Ki Kare degeri, Sd : Serbestlik derecesi, P : Degisken 6nem diizeyi)

Gelir Durumu
— 3000TL Toplam P
Dosemeli mobilyalardaki sikayetler | 1500TL ‘nin alt1 1500A3£S?OTL Ugeri P X? Sd (0,05)
n % n % n % n %

o E 74 40,7 60 33,0 48 26,4 182 | 100

Kumag Eskimesi 0,147 2 0,929
H 56 39,2 50 35,0 37 25,9 143 100
E 56 37,6 50 33,6 43 28,9 149 | 100

Ses-Gicirt1 Yapmasi 1,178 2 0,555
H 74 42,0 60 34,1 42 23,9 176 | 100
; E 37 30,8 45 37,5 38 31,7 120 100

Ek Yerlerinde A¢ilmanin 6.958 5 0.051
Olmast H 93 45,4 65 31,7 47 22,9 205 100
i 5kii i E 12 26,1 16 34,8 18 39,1 46 100

Boya ve Vernikte Dokiilmenin 6.057 5 0.052
Olmast H| 118 423 94 33,7 67 | 240 | 279 | 100
) E 51 35,7 48 33,6 44 30,8 143 100

Dosemelerde ¢okmenin Olmasi 3,286 2 0,193
H 79 43,4 62 34,1 41 22,5 182 | 100
E 24 34,8 20 29,0 25 36,2 69 100

Kumagta Dokiilme Olmast 4,609 2 0,100
H| 106 41,4 90 35,2 60 23,4 256 | 100
) E 24 23,3 37 35,9 42 40,8 103 100

Siingerlerin Yipranmasi 23,032 2 0,000
H| 106 47,7 73 32,9 43 19,4 222 | 100

Toplam 130 110 85 325 -
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Cizelge 15. Her bir gelir grubunda sikayet konular1 ile iligkili farklilik analizi

Gelir Durumu
Dosemeli mobilyalardaki sikayetler 1500TL ‘nin alt1 1500{;3;3?0““ 3000TL tizeri
% HG % HG % HG
Kumas Eskimesi 26,62 A* 21,74 A* 18,60 A*
Ses-Gicirt1 Yapmasi 20,14 B 18,12 B 16,67 A*
Ek Yerlerinde A¢ilmanin Olmasi 13,31 C 16,30 C 14,73 A*
Boya ve Vernikte Dokiillmenin Olmast 4,32 E 5,80 D 6,98 B
Dosemelerde ¢okmenin Olmasi 18,35 B 17,39 B 17,05 A*
Kumasta Dokiilme Olmasi 8,63 D 7,25 D 9,69 B
Stingerlerin Yipranmasi 8,63 D 13,41 C 16,28 A*
LSD: 0,997 0,899 0,752

A*: En yliksek degeri ifade etmektedir

4. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calisma; tiiketicilerin demografik 6zellikleri-
nin kullanmis olduklar1 désemeli mobilyalar ile ilgili si-
kayetlere etkisi incelenmistir. Tiiketicilerin belirlenen
demografik 6zellikleri ise; yas, cinsiyet, egitim durumu,
oturmakta oldugu evin miilkiyeti, Ankara’nin ilgeleri ve
ailelerin toplam aylik gelirinden olusmaktadir. Demog-
rafik Ozelliklerine gore dosemeli mobilyalardaki sika-
yetler asagidaki gibidir.

Tiiketici ozellikleri goz oniine alindiginda dose-
meli mobilyalar ile ilgili en fazla gikayet konusu “Ku-
mas eskimesi’nde goriilmektedir. Bunu, “Ses-gicirti
yapma” ile “Ek yerlerinden agilma”, “Dosemelerde
¢okme” ve “Siingerlerin yipranmas1” sikdyet konular1
takip etmektedir. En az sikayet ise “Boya ve vernikte
dokiilme” ile “Kumasta dokiilme” sorunlaridir.

“Kumas eskimesi” tiiketiciler tarafindan belirti-
len en 6nemli sorun olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Oturma mobilyalarinda o6ncelikli eylem oturmadir.
Oturma sirkiilasyonunun yogun olmasi ve temizlik say1-
sina bagli olarak oturma mobilyalarinda “Kumas eski-
mesi” meydana gelmektedir. Bunun yan sira; nem, gii-
nes, sigara dumani ve toz; désemelik kumaglarda kalici
olarak renk bozulmasina ve sararmaya neden olmakta-
dir. Bu sorunlarin yasanmamasi igin {iireticilerin daha
kaliteli kumaslar1 kullanmasi, tiiketicilerin kumas segi-
mine dikkat etmeleri uygun olacaktir.

Yapilan literatiir ¢alismasinda (9), ABD’nde tii-
keticiler aldiklar1 iirliniin kumas kalitesini ve iirliniin ne
kadar dayandigin1 bilmek istemektedirler. Bu sebeple
iireticiler, 10 yil dayanacak kalitede kumag kullanmaya
calistiklarin1 belirtmektedir. Ureticilerin kullandiklar
malzemelerden 6zellikle kumasi segerken kullanim 6m-
riinlin daha fazla olmasina dikkat etmeleri 6nem arz et-
mektedir.

“Ek yerlerinde acilma” ve “Ses-gicirti yapmasi”
kullanim siiresine bagli olarak ortaya ¢ikan sikayetler-
dir. Baz1 iireticiler artik kumas parcalarini metal ile yay
arasinda kullanarak ses-gicirti yapmasini dnlemeye ca-
lismigtir.

Cankaya’da ikamet eden tiiketiciler ile 3000 TL
iizeri aylik gelire sahip tiiketiciler dosemeli mobilyala-
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rinda en fazla “Ses-gicirtt yapmas1” konusunda sikayette
bulunmuslardir. Ust gelir grubu diye adlandirilan bu
kitle icin {iretilen iriinlerde bu tiir kusurlarmn goriil-
memesi gerektigi disiiniilmektedir. Bu grubu hedef kitle
kabul eden isletmelerin iiretimlerinde daha Kkaliteli
yartmamulleri kullandigi goriilmiistiir. Ancak, birles-
tirme yerlerinde yapilan kontriiksiyon hatalar tiiketici-
lerin “Ses-gicirtt yapmasi” sikdyetine sebep olmaktadir.
Bunun yani sira ses-gicirti yapan dosemeli mobilya is-
keletinde zamanla ek yerlerinden agilma olabilmektedir.
Ayrica kullanim pozisyonunda olusan zorlamalar veya
tasinma siklig1 nedeniyle mobilyalar yipranmaktadir.
Dosemeli mobilyalart zorlayict oturma ve uzanmalar
gibi eylemler nedeniyle “Ses-gicirti yapma” ve “Ek
yerlerinden agilma” olusabilmektedir. Kullanim siklig1
ve uygun olmayan oturma pozisyonlarindan siingerlerin
yipranmast s6z konusu olabilmektedir.

“Ek yerlerinde ac¢ilmanin olmas1” sikayeti cinsi-
yete gore degismektedir. Dosemeli mobilyalarda ek
yerlerinde agilma ile ilgili olarak kadinlar erkeklere gore
daha az sikayetgidir. Bu da bize kadin ve erkeklerin do-
semeli mobilya kullanimindaki 6nceliklerinin farkli ol-
dugunu gostermektedir. Kadin tiiketiciler, estetige daha
fazla o6nem verdikleri (10) ig¢in estetii bozmayan
agilmalar1 6nemsememektedirler.

“Dosemelerde ¢okmenin olmasi” konusunda
yapilan bir calismada belirtildigi gibi siinger ¢cokme-
mekte, yumusamaktadir. Isletmeler ¢ken veya kopan
malzemenin kolan oldugunu belirtmektedir. Tiiketicile-
rin bu tiir sorunlar yasamamasi igin isletmelerin daha
kaliteli malzeme kullanmasi tavsiye edilmistir (11).

Tim demografik degiskenlere bagli olarak en
fazla ortaya g¢ikan sikayetler “Kumas eskimesi”, “Ses-
gicirtt yapma”, “Dosemelerde ¢dkmenin Olmasi” ve
“Ek yerlerinden agilma” konularindadir. Aragtirma so-
nuglarina gore bazi degiskenlerde farkliliklar s6z konu-
sudur. Gelir grubu artik¢a mobilyalardan beklentiler de
artmaktadir. Bu sebeple iist gelir grubu genellikle do-
semeli mobilyalarda karsilagtig1 kiigiik sorunlart bile si-
kayet konusu olarak gérmektedir.
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EK- Varyans Sonuglari
Cizelge 16. Ankara’nin ilgelerine gore farklilik olusan
dosemeli mobilya sikdyetlerinin varyans analizi

Kareler Kareler P
Toplami Sd ort. F (0,05)
Ses-Ganrt GA 1,328 2 0,664|5,154| 0,006
Yapmasi Gl | 41,466| 322 0,129
Top| 42,794| 324
Boya ve GA 5,648 2 2,82414,209| 0,016
Vernikte Gl | 216,031] 322 0,671
Dékilmenin To 221,679| 324
Olmasi P
Dosemelerde | GA 1,371 2 0,685]4,909| 0,008
gOkmenin Gl | 44,960 322 0,140
Olmasi Top| 46,331| 324
Siingerlerin GA 2,645 2 1,323|5,611| 0,004
Yipranmasi Gl | 75906 322 0,236
Top| 78,551 324

GA=Gruplar arasi, Gi= Grup igi, Top= Toplam

Cizelge 17. Ankara’nin ilgelerinin her bir sikayet konusu ile
iliskili varyans analizi

Cizelge 20. Egitim gruplarina gore farklilik olusan désemeli
mobilya sikdyetlerinin varyans analizi

Kareler Kareler P

Toplami Sd ort. F (0,05)
Boya ve GA 7,567 2| 3,783]5,676 (0,004
Vernikte Gl 214,608 | 322| 0,666
8?4‘]:2’6”'” Top | 222,174 | 324
Siingerlerin GA 2,165 2| 1,083|4,169 (0,016
Yipranmasi Gl | 83,616 322| 0,260

Top | 85,781 | 324

Cizelge 21. Egitim gruplarinin her bir sikayet konusu ile
iligkili varyans analizi

Kareler Kareler P
Toplami Sd ort. F (0,05)
GA| 1,731 6| 0,289 12,097 | 0,000
Cankaya Gl | 17,867 |749| 0,024
Top| 19,598 | 755
GA| 3,273 6| 0,546 |13,325| 0,000
Kegitren Gl | 29,517 [721| 0,041
Top| 32,790 | 727
GA| 2,406 6| 0,401| 9,786 | 0,000
Sincan Gl | 32,122|784| 0,041
Top| 34,528 | 790

Cizelge 18. Yas gruplarinda her bir sikayet konusu ile ilikili

varyans analizi

Kareler Kareler P
Toplami| 39 | o, | T |(0,05)
GA 1,374 6| 0,229 5,481| 0,000
20-30 Gl | 14,917]|357| 0,042
Top| 16,291 363
GA 1,551 6| 0,258| 8,364| 0,000
31-40 Gl | 19,899|644| 0,031
Top| 21,449 650
GA 1,857 6| 0,310 8,464| 0,000
41-50 Gl | 20,735|567| 0,037
Top| 22,592]| 573
51 yas GA 2,396 6| 0,39912,573]| 0,000
ve iizeri Gl | 21,565|679| 0,032
Top| 23,960 685

Cizelge 19. Cinsiyetin her bir sikayet konusu ile iligkili

varyans analizi

Kareler Kareler P
Toplami Sd ort. F (0,05)
GA 4,057 6| 0,676 (17,692 | 0,000
Kadin GI (40,937 | 1071 0,038
Top |44,994 | 1077
GA 2,928 6| 0,488 (15,915 | 0,000
Erkek Gi [36,488 | 1190] 0,031
Top 39,416 | 1196

304

Kareler Kareler P
Top. | 34 | o | T |(0,05)
GA | 4,904 6| 0,817]19,495|0,000
iIkdgretim Gl | 37,268| 889 | 0,042
Top | 42,172| 895
Orta GA | 1,973 6| 0,329]11,726|0,000
Bretim Gl | 23,552 | 840| 0,028
Top | 25,524 | 846
GA | 0,963 6| 0,160| 4,897 0,000
Universite Gl [17,205| 525| 0,033
Top | 18,168 | 531

Cizelge 22. Oturdugu evin miilkiyet durumuna gore her bir
sikdyet konusu ile iligkili varyans analizi

Kareler Kareler P
Toplami Sd ort. F (0,05)
Kirada GA 2,101 6 0,350 | 9,780 | 0,000
oturan -Gl | 26,820 749 0,036
Top| 28,921 755
Kendi |GA | 4,554 6 0,759 | 22,854 | 0,000
evinde | GI | 50,218 | 1512 0,033
oturan |Top| 54,772 | 1518
Cizelge 23. Gelir gruplarina gére désemeli mobilya
sikdyetlerden siingerlerin yipranmasi varyans analizi
Kareler sd Kareler F P
Toplami ort. (0,05)
Gruplar 1,807 2 0,904 (3,950 | 0,020
arasl
Grup igi 73,649 | 322 0,229
Toplam 75,456 | 324

Cizelge 24. Gelir gruplarinin her bir sikayet konusu ile iligkili

varyans analizi

Kareler Kareler P
Toplami Sd ort. F (0,05)
. |GA| 4,773 6| 0,795(19,182| 0,000
1909t "GT | 37,447] 903] 0,041
Top| 42,220 909
1500- GA 2,270 6 0,378 111,162 | 0,000
3000TL Gl | 25,857 763 0,034
arasl Top| 28,126| 769
GA| 0,941 6| 0,157| 6,180| 0,000
3223“‘ GI | 14.920] 588| 0,025
Top| 15,861 594




