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MOBILYA SEKTORUNE YONELIK MUSTERI SIKAYETLERININ
INCELENMESI: KELEBEK MOBILYA ORNEGI

OZET

Hayatin her alaninda mobilyaya rastlanmakta ve mobilya kendine yer
bulmaktadir. Bu baglamda mobilya sektoriiniin miisterilerin hayatlarinda énemli bir
yere sahip oldugunu sOylemek miimkiindiir. Durum bdyleyken satin alinan ve
kullanilan mobilyalar ile ilgili sikayetlerin ortaya ¢ikmasi da kacinilmaz hale
gelmektedir. Bu noktadan hareketle ortaya konan bu arastirmada mobilya
sektoriindeki sikayetler ele alinmis ve arastirmanin temel amaci, kelebek mobilya
orneginde sikayetvar sitesi iizerinden miisteri sikayetlerini incelemek olarak
belirlenmistir. Arastirmada Brand Finance Turkey 100 2023 raporundaki listeden
yararlanilmis, listede yer alan Kelebek Mobilya firmasinin sikayetleri incelenmistir.
Sikayetler; sikayet kategorileri ve iriin gruplar1 bazinda incelenmistir. Sikayet
kategorileri; iriin sikayetleri, iade/degisim talepleri, servis talepleri, islem
gecikmesi/termine uymama, servis hizmeti memnuniyetsizligi, iicretsiz islem talepleri
ve diger iken {iriin gruplar1; “Oturma Odas1”, “TV Unitesi”, “Yemek Odas1”, “Yatak
Odas1” ve “Diger” seklinde kodlanmistir. Arastirmada yer alan sikayetler 15 Mart
2024 — 15 Nisan 2024 tarihleri arasinda sikayetvar sitesi tizerinden igerik analizi
yardimiyla incelenmis ve aragtirma kapsamina Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024
tarihinde yapilan sikayetler dahil edilmistir.

Ortaya c¢ikan sonuglara gére 1430 sikayet incelenmistir. Sikayet kategorisinde
one ¢ikan kategorinin 534 sikayet ve %37,3 sikayet orani ile islem gecikmesi/termine
uymama oldugu belirlenmistir. Uriin grubunda en ok sikayeti ise 481 sikayet ve
%33,6 sikayet orani ile “Oturma Odas1” liriin grubu almistir. Bir diger dikkat ¢ekici
nokta ise toplam sikayetler agisindan ¢6ziim sayisinin 28, ¢6ziim oraninin ise %2
olmasidir. Bu oldukca diisiik bir sayr ve orandir. Coziim sayilarinin ve buna bagh
olarak ¢0zlim oranlarinin artirilmast gerektigi ortadadir. Bu sayede miisteri
memnuniyetini saglamak ya da artirmak ve buna bagli olarak rekabet avantaji elde
etmek daha miimkiin hale gelebilecektir. Son olarak bu konuda calismak isteyen

arastirmacilara gesitli 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Mobilya, Sikayet, Icerik Analizi



EXAMINATION OF CUSTOMER COMPLAINTS TOWARDS THE
FURNITURE SECTOR: THE CASE OF KELEBEK FURNITURE

SUMMARY

Furniture is encountered in every aspect of life and furniture finds its place. In
this context, it is possible to say that the furniture sector has an important place in the
lives of customers. While this is the case, it becomes inevitable that complaints about
the purchased and used furniture arise. Based on this point, the complaints in the
furniture sector were addressed in this research and the main purpose of the research
was determined as examining customer complaints through the complaint website in
the case of kelebek furniture. In the research, the list in the Brand Finance Turkey 100
2023 report was used, and the complaints of Kelebek Furniture company in the list
were analysed. Complaints were analysed on the basis of complaint categories and
product groups. Complaint categories were coded as product complaints,
return/exchange requests, service requests, transaction delay/non-compliance with the
deadline, service service dissatisfaction, free transaction requests and other, while
product groups were coded as ‘Living Room’, ‘TV Unit’, ‘Dining Room’, ‘Bedroom’
and ‘Other’. The complaints in the research were examined with the help of content
analysis on the sikayetvar website between 15 March 2024 and 15 April 2024, and the
complaints made in January 2024, February 2024 and March 2024 were included in

the scope of the research.

According to the results, 1430 complaints were analysed. It was determined that
the prominent category in the complaint category was transaction delay/non-
compliance with the deadline with 534 complaints and 37.3% complaint rate. In the
product group, the ‘Living Room’ product group received the most complaints with
481 complaints and 33.6% complaint rate. Another remarkable point is that the number
of solutions in terms of total complaints is 28 and the solution rate is 2%. This is a very
low number and rate. It is obvious that the number of solutions and accordingly the
solution rates should be increased. In this way, it will be more possible to ensure or
increase customer satisfaction and accordingly gain competitive advantage. Finally,

various suggestions have been made to researchers who want to work on this subject.
Keywords: Complaint, Furniture, Content Analysis
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ONSOZ

Mobilya sektorii, giiniimiizde yasam alanlarinin vazgegilmez bir parcasi haline
gelmistir. Evleri giizellestiren, islevsel hale getiren mobilyalar, tiliketicilerin
beklentilerini karsilamak adina g¢esitli firmalar tarafindan {iretilmektedir. Ancak her
sektorde oldugu gibi mobilya sektoriinde de zaman zaman miisteri sikayetleriyle
karsilasmak kac¢inilmazdir. Bu tez calismasi, “Mobilya Sektoriine Yonelik Miisteri
Sikayetlerinin ~ Incelenmesi: ~ Kelebek — Mobilya  Ornegi”  bashg  altinda
gerceklestirilmistir. Bu calisma, mobilya sektoriindeki sikayet kavrami ve siirecini
anlamak, diinya genelinde ve ozellikle Tiirkiye'de mobilya sektdriiniin durumunu
incelemek ve ardindan Kelebek Mobilya gibi dnde gelen bir firmaya yonelik
Sikayetvar  sitesi  iizerinden gelen sikayetleri analiz etmek amaciyla
gergeklestirilmistir. Ik béliimde, sikayet kavrami ve siireci ele alinmistir. Ikinci
boliimde, diinya genelinde ve Tiirkiye'de mobilya sektoriiniin genel bir panoramasi
cizilmistir. Ugiincii ve son béliimde ise, Kelebek Mobilya drnegi iizerinden Sikayetvar

sitesinde yer alan sikayetler detayli bir sekilde, i¢erik analizi yardimiyla incelenmistir.

Oncelikle, tez c¢alismasinmn yiiriitiilmesi siiresince beni ydnlendiren,
destekleriyle her adimda yanimda olan danigman hocam Dog. Dr. Adnan DUYGUN’a
en derin siikranlarimi iletmek isterim. Sabri, bilgeligi ve ilgisi sayesinde bu tezin
basartyla tamamlanmasini saglamistir. Ayrica tezin hazirlanmasinda katkist bulunan

herkese tesekkiir etmek isterim.

Manugehr AHMETOGLU



GIRIS

Mobilya, insanlarin yasam alanlarin1  diizenlemek ve kullanimini
kolaylastirmak amaciyla her zaman var olmus, siirekli olarak talep goren bir ihtiyagtir.
Mobilya sektorii, iiretim siirecinde genis bir hammadde ve malzeme g¢esitliligi
kullanmasi, genis iiriin yelpazesi sunmasi1 ve farkli kullanim alanlarin1 kapsamasi
bakimindan imalat sanayii i¢inde 6nemli bir konuma sahiptir (Tungel ve dig., 2017).
Ahsap ve ahsap esasli panellerden metal, plastik, tekstil, deri, cam, ¢elik ve aliiminyum
gibi bircok farkli sektérden temin edilen malzemelerle iiretilen mobilya iiriinleri,
koltuk, kanepe, yatak, sandalye, sehpa, masa, dolap, gardirop, komodin, kitaplik ve
raflar gibi bircok iirlin grubunu icermektedir. Mobilya iirlinleri genellikle ev, ofis,
magaza, okul veya hastane gibi i¢ mekanlarda kullanildig1 gibi, dis mekanlar icin
tasarlanmig banklar, sezlonglar veya bahge salincaklari gibi iirtinler de sektoriin bir

pargasini olusturmaktadir (Parlak ve dig., 2017:766).

Mobilya sektdriinde, gelisen teknoloji ve degisen tiiketici talepleri, iiretim
stireglerini etkileyerek seri iiretimi tesvik etmistir. Ge¢miste genellikle siparis iizerine
ve ahsap malzeme kullanilarak yapilan liretim, artan maliyetler, ham madde tedarik
zorluklari, iggiici bulma ve yetistirme sorunlari gibi faktorler nedeniyle yerini
fabrikasyon ve seri iiretime birakmustir. Seri iiretim, ireticilere karlilik agisindan
avantajlar saglayabilmektedir. Ciinkii 0lgek ekonomisi sayesinde maliyetleri
disiiriilebilmekte ve drlnlerin  hizli  bir sekilde piyasaya siiriilmesini
saglayabilmektedir. Ancak bu kolayliklarin yani sira seri liretim beraberinde yeni
zorluklar ve sorunlar da getirmistir. Ornegin, standartlastirilmis iiretim siiregleri,
Ozglin tasarimlarin ve kisisellestirilmis iiriinlerin iiretimini zorlastirabilmektedir.
Ayrica seri uretimde kalite kontrol ve {irlin omri gibi faktorler de Onem
kazanmaktadir. Teknolojik altyap1 gereksinimleri ve otomasyon maliyetleri gibi
yatirim gereksinimleri de dikkate alinmasi gereken hususlardir. Bu nedenle, mobilya
tireticileri, seri liretimin avantajlari ile birlikte yeni ortaya ¢ikan zorluklarla basa
cikmak ve rekabet avantajin1 korumak i¢in siirekli olarak iiretim siireclerini

iyilestirmeye ve miisteri memnuniyetini iist seviyede tutmaya ¢alismaktadirlar.



Literatiirde, sikayet ve sikayet yonetimi konularina iliskin arastirmalar
mevcuttur. Asagida yer alan ¢aligma Orneklerinden de goriilebilecegi gibi pek ¢ok

sektorde miisteri sikayetleri iizerine ¢aligsmalar bulunmaktadir.

Davidow (2003:232), miisteri sikayetlerine verilen yanitlarin, organizasyonlarin
sikdyet sonrasi miisteri davranisini etkileyen altt boyutunu belirlemis ve deneysel
olarak test etmistir. Bu boyutlar; zamaninda cevap, basitlestirme, hatayr diizeltme,

Oziir dileme, giivenilirlik ve dikkatli davranma seklindedir.

Lee ve digerleri (2015:149), miisteri sikayetlerini etkili bir sekilde yonetmek i¢in
bilgi temelli bir metodoloji ve kendi kendine 6grenme 6zelliklerine dayali ¢oziimler

Onermistir.

Chan ve digerlerinin (2016) yaptig1 ¢alisma, Hong Kong'daki tam donanimli
restoranlar iizerinde gergeklestirilmistir. Calismada miisteri sikayetlerinin 6nem
siralamast; personelin tutumu, yiiksek fiyatlar, personel eksikligi, yanlis hesap kesimi,

vaat edilen hizmetlerin eksikligi, gida kalitesi ve hijyen olarak belirlenmistir.

Gokdeniz ve digerleri (2012:32), GSM operatdrleri sektriinde sikayet yonetim
stirecinin memnuniyet tizerindeki etkilerini arastirmis ve sikayet sonrasi memnuniyet

ile tekrar satin alma egilimi arasinda anlamli bir iliski oldugunu bulmuslardir.

Crranoglu (2018) ile Cabuk ve digerlerinin (2012) ¢alismalari, tiiketicilerin
mobilya sektdriindeki satis sonrasi hizmetlerle ilgili goriislerini 6lcen benzer nitelikte
caligmalardir. Bu caligmalarda genellikle veriler, anket yontemi kullanilarak

toplanmistir.

Usta (2006:131,135), Karabiik ilinde mobilya sektoriinde tiiketici tatmini ve
sikdyet davranisin1 incelemistir. Arastirma sonucunda, ilk sikayetleri sonrasinda
memnuniyet saglanan miisterilerin, firmaya ve triinlere karsi olumlu davraniglar
sergiledigini tespit etmistir. Ayrica Usta sikdyet etmeyen miisterilerin, sikayetin

sorunlari ¢ézecegine inanmadiklart i¢in sikayet etmedikleri sonucuna varmistir.

Giiryil (2017), yiiksek lisans tez calismasinda filo ara¢ kiralama sektoriinde
sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemistir. Arastirmast
sonucunda, sikayetin ¢dziimlenmesi sonras1 geribildirim siiresinin genel memnuniyet

tizerinde en fazla etkisi oldugunu belirlenmistir.



Demiray (2010) ise “Sanal Aligveris Magazalarinin Sikdyet Yonetiminin Miisteri
Baghhgina Etkisi” bashikli yiiksek lisans tez ¢aligmasi gergeklestirerek, mevcut

literatiire katkida bulunmustur.

Dagsuyu ve digerlerinin (2016:131) ¢alismasinda ise mobilya sektdriinde yer
alan miisteri sikayetleri incelenmis ve her bir sikayetin 6nem seviyesi belirlenmistir.
Bu calismada, miisteri sikayetleri; sikayetin tipi, agiklamasi ve sikayet konusu marka
olmak {iizere i¢ ana kriter kullanilarak siniflandirilmistir. Bdylece miisteri
sikayetlerinin 6nem seviyesi ve Oncelik sirasi belirlenerek sektorde iyilestirme

alanlarina odaklanilmasi saglanmustir.

Yazici1 (2015:77) ise “Mobilya Endiistrisinde Tiiketici Sikayetleri ve Analizi:
Artvin Ili Ornegi” adli yiiksek lisans ¢alismasinda, tiiketicilerin mobilyaya iliskin
tercihleri, satin alma siiregleri, kullanim davraniglar1 ve mobilyaya iligkin sorunlarin
incelemistir. Bu ¢alisma, Artvin ili 6rnegi lizerinden mobilya endiistrisindeki tiiketici

sikayetlerini ve bu sikayetlerin analizini ele almistir.

Duygun ve Mentes (2015) “Sikayet Tatmininin Kurumsal Itibar, Negatif Agi1zdan
Agiza lletisim Niyeti ve Tekrar Satin Alma Niyeti Uzerine Etkileri” bashkli ¢calismayi
gerceklestirmislerdir. Arastirma bankacilik hizmetleri baz alinarak, bankacilik
hizmetlerinden yararlanan miisteriler nezdinde ortaya konmustur. Ortaya konan
onemli sonuglardan biri, miisterilerin sikayetleri ile ilgili tatmin olmadiklarinin

anlagilmasidir.

Tez ¢aligmast ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Ik béliimde, sikayet kavrami ve
siireci ele alinmugtir. Tkinci boliimde diinyadaki ve Tiirkiye’deki mobilya sektoriine yer
verilmistir. Ugiincii béliimde ise sikayetvar iizerinden Kelebek Mobilya sikayetleri
incelenmistir. Sonug¢ boliimiinde ise ¢alismada incelenen sikayetlere iliskin bulgular
yorumlanmig ve mobilya sikayetleri {izerine ¢alisma gerceklestirmek isteyenlere

onerilerde bulunulmustur.



BiRINCI BOLUM
SIKAYET KAVRAMI VE SURECI

1.1. Sikayet Kavramm

Sikayet, miisterilerin {iriin veya hizmetlerle ilgili memnuniyetsizliklerini ifade
etme bi¢imidir (Barig, 2008: 22). Bell, Mengii¢ ve Stefani (2004:114) tarafindan
belirtildigi gibi, miusterinin beklentilerinin karsilanmamas1 durumunda ortaya
cikmaktadir. Askun (2008:223) da bu noktayr vurgulayarak, sikayetin temelini
beklentilerin karsilanmamasinin olusturdugunu ifade etmistir. Barlow ve Moller'in
(2009:1) belirttigi gibi sikayetler aslinda isletmelere verilen bir hediyedir, ¢linkii bu
geri bildirimler, iiriin veya hizmetlerdeki eksiklikleri ve aksakliklar isaret etmektedir.
Seyran (2009) da benzer bir goriisii desteklerken, miisteri sikayetlerinin igletmelere,

gelisim alanlarin1 belirleme konusunda en giizel ipuglarini sagladigini belirtmistir.

Miisteri sikayetlerine etkili bir sekilde yanit verildiginde, birgok fayda elde
edilebilmektedir. Giires (2004) bu faydalari; miisteri memnuniyetinin artmasi, misteri
sadakatinin artmasi, olumsuz reklamlarin Onlenmesi ve isletme calisanlarinin
performansi artmasi seklinde siralamaktadir. Bu nedenlerle, isletmeler miisteri
sikayetlerini ciddiye almali; hizli ve etkili ¢ozlimler iiretmelidirler. Miisteri
memnuniyetini artirmak ve isletmenin basarisini saglamak i¢in sikayetlerin dikkate

alinmasi ve ¢oziilmesi kritik 6neme sahiptir (Avcikurt, 2010:45).

Isletmelerin miisteri sikayetlerine dogru sekilde yanit vermemesi veya miisteri
geri bildirimlerine gereken dnemi vermeyerek gerekli dnlemleri almamasi, rekabetci
piyasada varligini siirdiirmekte zorlanmalarina neden olabilmektedir (Saridaldi ve
Sevim ve 2009:95). Misteri sikayetlerinin etkili bir sekilde ¢6ziimlenmemesi,
isletmeler icin hayati 6nem tasimaktadir. Zira bu durum isletmenin gelisme
potansiyelini etkileyebilmektedir. Taskin'in (2000) belirttigi gibi, miisteri sikayetlerine
uygun sekilde yaklasmak ve onlart ¢d6zmek, miisteri memnuniyetini artirarak
isletmenin itibarini gliglendirmekte ve miisterilerin isletmeye bagliligini artirmaktadir.
Miisteriler, isletmeye ve ¢alisanlarina daha fazla giiven duymakta ve bu da daha uzun
vadeli iligkilerin kurulmasina olanak saglamaktadir. Ayrica miisteri sikayetleri dogru

sekilde ele alindiginda, miisterilerle dogrudan iletisim kurulabilmekte ve hizmet
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hatalarindan kaynaklanan olumsuz goriisler azaltilabilmektedir (Colakoglu ve ark.
2009:81). Mattila ve Mount'un (2003:138) ifade ettigi gibi degerlendirilen sikayetler,
miisterilerle saglam bir iligki kurulmasina ve hizmet hatalarinin azaltilmasina olanak

saglamaktadir.

Beklentilerin kargilanmamasi, pazarlama karmasinin tim unsurlarinda ortaya
¢ikabilen bir durumdur ve bu da miisterilerin sikayet etme egilimine girmesine yol
acabilmektedir (Karafakioglu, 2005). Alabay (2012:142) da bu durumu vurgulayarak,
beklentilerin karsilanmamasinin miisteri sikayetlerine yol acabilecegini belirtmistir.
Sikayetlerin dogal bir sonu¢ oldugu ve hatalarin kaginilmaz oldugu fikri oldukga
dogrudur. Herhangi bir hizmet veya {irlin sunumu sirasinda hatalar meydana
gelebilmekte ve miisterilerin bu hatalar1 dile getirmesi beklenmektedir. Hansen, Wilke
ve Zaichkowsky (2010), isletmeler i¢in endise verici olan durumun, miisterilerin
sikayet etmek yerine rakip firmalara ge¢meleri oldugunu dile getirmislerdir. Bu
durumda, isletmeler memnuniyetsizlik nedenlerini 6grenme ve miisteriyle iletisim
kurma firsatin1 kagirmaktadirlar. Dolayisiyla, isletmeler miisteri sikayetlerini ciddiye
almali ve miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak hizmetlerini gelistirmeye
calismahidirlar. Miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele almak, miisteri
memnuniyetini artirmakta ve igletmelerin rekabet avantajini siirdiirmelerine yardimcei

olmaktadir (Barig, 2008: 101).

Isletmelerin ayakta kalabilmek ve biiyiimek icin mevcut satis hacimlerini
korumalar1 ve artirmalar1 gereklidir. Bu da mevcut miisterileri memnun etmek ve yeni
misteriler kazanmakla saglanabilmektedir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin tekrarl
satin alma yapmalarini ve isletmeyi olumlu bir sekilde baskalarina tavsiye etmelerini
saglamaktadir. Miisteri sikayetlerinin 6nemi, miisteri memnuniyetini saglamak ve
korumak acisindan oldukga biiyiiktiir (Colakoglu ve ark. 2009). Arabacinin (2010)
ortaya koydugu gibi isletmelerin miisteri sikayetlerini 6grenmeleri, ¢ozmeleri ve hatta
misterileri memnuniyetsizliklerini agik¢a bildirmeleri igin tesvik etmeleri dnemlidir.
Miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele almak, isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmasina ve dolayisiyla sadik miisteri tabanin1 korumasina yardimci olmaktadir.
Ayrica, miisteri sikayetlerine verilen etkili yanitlar, igletmenin itibarin1 artirmakta ve

miisteri iligkilerini giiglendirmektedir. Bu nedenle, isletmeler miisteri sikayetlerini



ciddiye almali ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in gerekli adimlar1 atmaya 6zen

gostermelidirler (Arabaci, 2010).

1.2. Sikayetci Miisteri Ozellikleri

Miisteriler, bir {iriin satin alirken belirli beklentiler i¢indedirler. Satin aldiklar
iirlin, bu beklentileri karsilayamazsa, miisteriler memnuniyetsizlik yasamaktadirlar.
Ancak her memnuniyetsiz miisteri, bu durumu isletmeye bildirmemektedir.
Miisterinin sikayetini iletirken ¢esitli zorluklarla karsilagsmaktadir. Bu zorluklar;
miisterinin zaman, enerji ve bazen de para harcamasini gerektirmektedir (Uzun, 2018:
36).

Memnuniyetsizlik yasanan {riin veya hizmet, misterinin sikayet etme
davranisinda bulunmasini gerektirecek kadar onemli ise miisteri genellikle sikayet
etmektedir. Ayrica iiriin veya hizmetin satin alinmasi i¢in gereken arastirma, maliyet
ve emek fazlaysa, miisteri memnuniyetsizlik durumunda sikayet etmeye daha istekli
olabilmektedir. Miisteri, sikayet ettiginde isletmeden akilct ve mantikli bir ¢dziim
beklemektedir. Ancak isletme, miisteri sikayetini ciddiye almazsa, miisteri yasal
yollara bagvurabilmektedir. Bu durumda isletme, miisteri memnuniyetsizligini ¢ozmek
icin gereken maliyetten daha fazlasini 6demek zorunda kalabilmektedir (Akan ve
Kaynak, 2008: 6).

Miisteri sikayetlerinde belirgin Ozellikler bulunmaktadir. Bu 06zellikleri

asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Bar1s, 2015: 86)

Uriin Onemi: Sikayet edilen iiriin, miisteri icin dnem teskil etmektedir. Miisteri,
tirine yiiksek bir miktar para 6demis olabilmekte, iiriine ihtiya¢ duyabilmekte ya da

irlinlin psikolojik olarak miisteri i¢in 6nemi yiiksek olabilmektedir.
Ilgilenilme Duygusu: Miisteri, isletmenin sikayetlerini onemseyecegine
inanmaktadir.

Coziim Umudu: Misteri, sikayetin sorununu ¢6zecegine ve benzer sorunlarla

tekrar karsilasmayacagina inanmaktadir.

Toplumsal Yarar Diisiincesi: Miisteri, sikayetin diger miisterilerin ayn

memnuniyetsizligi yasamasini engelleyecegini digiinmektedir.



Deger Bigme: Misteri, sikayet i¢in harcayacagi emek, zaman veya para gibi

kaynaklarin, sikayet sonucu elde edecegi sonuca kiyasla degecegine inanmaktadir.
Toplum Yarari: Misteri, sikayetinin toplumun yararina olacagina inanmaktadir.

Olumlu Bakis: Sikayetin kotii bir sey olmadigina inanmaktadir.

1.3. Sikayetci Miisteri Tipleri

Aragtirmalar, miisterilerin sikayetlerinde dort farkli tavir sergilediklerini ortaya
koymustur (Eskinat, 2009: 82). Bunlar; pasifler, konusanlar, 6fkeliler ve aktivistler
olarak simiflandirilmaktadir (Karaca, 2010: 72).

1.3.1. Pasifler

Glniimiizde birgok isletme, miisteri sikayetlerini en aza indirmeyi
hedeflemektedir. Bu tiir igletmeler i¢in ideal miisteri grubu pasiflerdir. Cilinkii pasif
miisteriler, kotii bir liriin veya hizmet aldiklarinda bile genellikle sikayet davranisi
sergilememektedirler. Kisa bir siireligine bile olsa isletmeden aligveris yapmaya
devam etmektedirler. Ayrica yasadiklari olumsuz deneyimleri genellikle bagkalariyla
paylasmamakta, boylece isletmenin itibarin1 zedelemekten kaginmaktadirlar. Ancak
bu gruptaki miisterilerin isletme hakkinda olumlu geri bildirimlerde bulunma egilimi
de diisiiktiir. Ayrica bu miisterilerin bagka gruplara geg¢meyeceklerinin garanti

edilemeyecegi de unutulmamahidir (Karaca, 2010: 72).

Pasifler, isletmenin iiriin veya hizmetlerinde siirekli sorunlar yasadiklarinda
harekete gegebilmektedirler. Genellikle isletmeye en fazla ii¢ sans vermektedirler ve
sonrakt bir patlama noktasiat beklemektedirler. Sinirlenmeleri zaman alabilmekte,
ancak oOfkelendiklerinde isletmeye ciddi zararlar verebilmekte ve is yapmaktan
tamamen vazgegebilmektedirler (MEB, 2011: 9). Ne yazik ki, isletmeler genellikle
pasif misteriler hakkinda bilgi edinememektedirler. Bu durumun nedeni, bu grup
misterilerin genellikle sikayetlerini dile getirmemesidir. Pasifler, {riin veya
hizmetlerin nasil gelistirilebilecegi konusunda gorlis ve diislincelerini  de
paylasmamaktadirlar. Daha yiliksek kalitede iiriin veya hizmet sunmak isteyen
isletmelerin, bu miisteri grubunun sikayetlerini ifade etmelerini tesvik edecek

stratejiler gelistirmeleri 6nemlidir (Karaca, 2010: 73).



1.3.2. Konusanlar

Mutsuz miisteriler arasinda, isletmelerin en ¢ok tercih ettigi grup konusanlardir.
Bunun nedeni, miisterilerin yasadiklart olumsuz deneyimleri dogrudan isletmeye
iletmeleridir (MEB, 2011: 9). Bu grup, aktif olarak sikayetlerini isletmeye iletmekte,
ancak olumsuz deneyimlerini bagkalarina veya iglincii bir gruba agizdan agiza
iletmeyerek isletmeye sadik kalmaktadirlar. Bu nedenle igletmeler, bu miisterileri en
iyi destekgileri olarak gdrmektedirler. Konusanlar, sikayetlerini ileterek isletmeye
ikinci bir sans vermektedirler. Sikayetleri, yeni tiriinlerin olusturulmasina veya mevcut
tirtinlerin gelistirilmesine, sorunlarin ¢6ziilmesine énemli katki saglamaktadir. Ancak
isletmeler, sikayetlere gerektigi gibi yanit vermezse, bu miisterilerin aktivistlere
doniisme olasiligr vardir. Isletmelerin stratejik olarak, tiim sikayetci miisterilerini bu
gruba dahil etmek i¢in yontemler bulmalar1 6nemlidir, ¢iinkii bu miisteriler gergekten

isletme i¢in degerlidir (Eskinat, 2009: 83).

1.3.3. Ofkeliler

Ofkeliler, memnuniyetsizliklerini ifade eden baska bir grup miisteriyi temsil
etmektedir. Bu misteriler, genellikle sikayetlerini isletmeye iletmekten
kaginmaktadirlar (MEB, 2011: 10). Ayrica liglincii bir gruba da sikayetlerini iletmeye
istekli degillerdir (Eskinat, 2009: 83-84). Ancak bu miisteri grubu olumsuz
deneyimlerini en ¢ok agizdan agiza iletisim yoluyla paylasma egilimindedir. Isletmeye
dogrudan sikayette bulunmayan bu grup, yasadiklari sorunlart miimkiin oldugunca ¢ok
kisiye aktarma egilimindedir. Ayrica isletmeyle olan iliskilerini sonlandirma
egilimindedirler. Bu gruptaki miisterilerin yeniden kazanilmasi son derece zordur,
hatta bazen imkansizdir. Onlarin isletmeye geri donme oranlar1 oldukca diisiiktiir.
Aligverislerini  kesmeleri durumunda, isletmenin bunu fark etmesi neredeyse
imkansizdir. Bu miisteriler, ¢cevrelerindeki insanlara firsat bulduk¢a ve konu agildikca
yasadiklart olumsuz deneyimleri anlatmaya devam etmektedirler (MEB, 2011: 10).
Isletme itibarin1 en ¢ok tehlikeye sokan ve tiim miisteri gruplar1 arasinda en cok

korkulan gruptur (Eskinat, 2009: 84).

1.3.4. Aktivistler

Aktivistler, her tiirli sikayet mekanizmasini kullanma egilimindedirler ve
potansiyel olarak 6fkelilerden bile daha tehlikeli olabilmektedirler. 1k sikayetlerine
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nasil yanit verildigi, onlar i¢in son derece dnemlidir, ¢iinkii diger sikayetlerinde de
ayni tutumu beklemektedirler. Eger isletmeye kotii mal veya hizmetin bedelini
O0detmeye karar verirlerse, son derece tehlikeli olabilmektedirler. Aktivistler,
sikayetlerini isletmelere, tiiketici derneklerine, gazetelere yaymlamak {izere, internet
araciligiyla veya olumsuz agizdan agiza iletisim yoluyla herkese anlatmaktadirlar.
Sorunlarina ¢éziim bulamazlarsa, yasal yollara basvurmaktadirlar. Sikayetlerinin
¢oziilmesine ragmen, koti mal veya hizmet hakkinda konusmaya devam

edebilmektedirler (Eskinat, 2009: 84).

Aktivistler genellikle pazara en yabancilasmis grup olarak kabul edilmektedirler.
Yabancilagma, normal sikayet kanallarinin ise yaramayacagi durumlarda alternatif
¢Oziim yontemleri bulma gerekliligi olarak anlagilmaktadir. Bu, isletmenin adin
kamuoyuna agiklamak, protesto etkinlikleri diizenlemek gibi eylemleri
icerebilmektedir. Ancak aktivistler istedikleri ilgiyi aldiklarinda, daha yapict bir
sekilde konusanlar kategorisine gecebilmektedirler (Karaca, 2010: 74).

1.4. Miisteri Sikayet Kanallar:

Miisterilerin sikayetlerini iletmek i¢in farkli kanallar1 kullanabilmesi, isletmeler
i¢in 6nemli bir husustur (Uzun, 2018:44). Apaydin (2020) tarafindan belirtildigi gibi,
sikayet kanalinin se¢iminde birg¢ok faktor etkili olabilmektedir. Bunlar arasinda o anki
kosullar, hizli geri bildirim istegi, yiiz ylize iletisim tercihi veya tercih edilmemesi gibi
durumlar yer alabilmektedir. Sikayet kanallari, literatiirde genellikle dogrudan,
dolayli, sozlii ve yazili olmak iizere dort temel baglik altinda incelenmektedir (Uzun,
2018:45).

Uzun'un (2018) ifadesine gore miisteriler sikayetlerini dogrudan yiliz ylize
iletisim yoluyla, telefonla, e-posta veya mektup gibi yazili iletisim yollariyla ya da
dolayl olarak sosyal medya platformlar gibi aracilarla iletebilmektedirler. isletmeler,
miisterilerin tercih ettikleri iletisim kanallarini dikkate almali ve miisteri sikayetlerini
herhangi bir kanal araciligiyla almay1 ve etkin bir sekilde yanitlamay1 saglamalidir.
Miisteri sikayetlerinin farkli kanallar araciligiyla iletilmesine olanak tanimak, miisteri
memnuniyetini artirmakta ve miisteri iligkilerini gii¢clendirmektedir. Bu nedenle,
isletmeler miisteri sikayetlerini ciddiye almali ve miisteriye en uygun iletisim kanalini
sunarak sikayetlere etkin bir sekilde yanit vermeye 6zen gostermelidirler (Alabay,

2012: 138).



1.4.1. Dogrudan ve Dolayh Sikayet Kanallari

Miisteri sikayetlerinin iletilmesi siirecinde, miisterinin nasil ve nereden sikayet
edecegine karar vermesi onemlidir (Baris, 2008:30). Alabay (2012:145) tarafindan da
belirtildigi tizere miisteri dogrudan isletmeye, ilgili birime, ¢alisana veya miisteri
temsilcisine sikayette bulunarak, dogrudan bir sikayet kanalin1 kullanabilmektedir. Bu
dogrudan sikayet yontemi, miisterinin isletmeye olan olumlu bagliligin1 gdsteren bir
isarettir. Ancak bazi miisteriler dogrudan isletme ile muhatap olmay1 tercih
etmeyebilmekte ve hakkini yasalar 6niinde aramayi se¢ebilmektedirler. Bu durumda,
miisteri dolayli sikayet kanallarini kullanabilmektedir. Bu kanallar arasinda ¢evrim igi
sikayet platformlar1 da bulunmaktadir. Cho ve digerleri (2002) tarafindan da ¢evrim
ici sikayet platformlar1 vurgulanmistir. Dolayisiyla, igletmeler miisteri sikayetlerini
herhangi bir kanal araciligiyla almal1 ve etkili bir sekilde yanitlamalidir. Miisterilerin
tercih ettikleri iletisim kanalin1 dikkate almak, miisteri memnuniyetini artirmakta ve
isletme ile miisteri iligkilerini giliclendirmektedir. Bu nedenle, isletmeler miisteri
sikayetlerini ciddiye almali ve herhangi bir kanal araciligiyla gelen sikayetlere hizli ve

etkin bir sekilde yanit vermelidirler (Cho ve dig., 2002:2310).

1.4.2. Sozlii Sikayet Kanallar

Sozli iletisim kanali, miisterilerin sikayetlerine karsi hizli bir sekilde muhatap
bulmasina olanak taniyan ve sikayetin ¢Oziimiiniin saglanmasini arzuladiglr bir
yontemdir. Bu kanal, dogrudan muhataba ulasma imkan1 sagladigi i¢in hem mdiisteri
hem de isletme agisindan biiyiik 6nem tasimaktadirlar. Miisteri, problemini agiklarken
net bilgiler vermelidir ve memnuniyetsizligini agik ve net bir sekilde muhatabina
iletmelidir. Isletme acisindan ise dogrudan goriisme oldugu ve anlik ¢dziimler
iiretilmesi gerektigi i¢in cevaplar ¢eliskisiz ve ¢oziim odakli olmalidir. S6zlii sikayet
kanali, isletmenin miisteri temsilcilerine gerekli egitimi vererek hazirlikli olmasi
gereken bir kanaldir. Miisteri temsilcileri, sikayetleri etkili bir sekilde yonetmek ve
hizl1 ¢céziimler iiretmek i¢in uygun egitimlerden ge¢melidirler. Bu sayede, miisteri
sikayetleri etkili bir sekilde ele alinabilmekte ve sikayet coziilerek miisteri
memnuniyeti artirtlabilmektedir. S6zlii sikayet kanali, yiiz yiize goriismelerin yani sira
telefon araciigiyla da gerceklesebilmektedir. Onemli olan, miisteri ile isletme

arasindaki iletisimin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi ve miisteri memnuniyetinin 6n
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planda tutulmasidir. Bu nedenle, isletmeler miisteri sikayetlerini ciddiye almali ve

etkili bir sekilde yanit vermeye 6zen gostermelidirler (Ozdemir, 2021:21).

1.4.3. Yazih Sikayet Kanallar

Yazili sikayet kanalinin belge niteligi tasimasi, miisteri sikayetlerinin
kaydedilmesi ve izlenmesi ig¢in kritik bir 6neme sahiptir. Bu belgeler, sirketlerin
hizmet kalitesini degerlendirmelerine ve gerekli iyilestirmeleri yapmalarina yardimci
olmaktadir. Faks ve mektup gibi geleneksel yontemler artik zaman alici oldugu i¢in
tercih edilmemektedir. Giiniimiizde, e-posta, web formlar1 ve sosyal medya gibi dijital
platformlar, yazili sikayetlerin hizli bir sekilde iletilmesini ve islenmesini

saglamaktadir (Eskinat, 2009: 100).

Gokdeniz ve digerleri (2012:23), miisteri memnuniyetini artirmak ve miisterileri
kazanmak icin yazili sikayet yontemlerinin aktif bir sekilde kullanilmasi gerektigini
belirtmektedirler. Miisteri sikayetlerinin hizli ve etkili bir sekilde yanitlanmasi,
miisteri iliskilerinin gii¢lendirilmesine ve sirket itibarmmin korunmasina yardimeci
olabilmektedir. Ayrica, miisteri sikayetlerine verilen cevaplarin tutarliligi da biiyiik
Oonem tagimaktadir. Miisteriler, sikayetlerine tutarli ve adil bir sekilde yanit alarak
sirkete gliven duymaktadirlar. Tutarsiz cevaplar veya sikayetlerin dikkate alinmamasi,
miisteri memnuniyetsizligine ve itibar kaybina neden olabilmektedir. Yazili sikayet
kanallariin kullanimi ve sikayetlere verilen yanitlarin kalitesi, miisteri memnuniyeti
ve sirketin itibar1 agisindan kritik oneme sahiptir. Bu nedenle, sirketlerin yazili
sikayetleri etkin bir sekilde yonetmeleri ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in bu

kanallar aktif bir sekilde kullanmalar1 6nemlidir (Eskinat, 2009: 100).

1.5. Miisteri Sikayet Siireci

Miisteriler, harcadiklar1 para, zaman veya emek karsiliginda tatmin olacaklar
bir hizmet veya iirlinle karsilasmayr ve kendilerini bu sekilde motive etmeyi
arzulamaktadirlar. Ancak bu siiregte, olumsuz durumlarla karsilasildiginda miisteriler
hayal kirikligi yasayabilmektedirler. Bu hayal kirikliginin disa vurumu ve geri
bildirimi genellikle sikayet seklinde olmaktadir. Sikayet niyeti; alinan iirin veya
hizmete yonelik olumsuz bir degerlendirme yapilmasi, miisterinin tirlinii veya hizmeti
kullanma niyeti, sikayet sonras1 olas1 faydalar veya tiiketicinin kisisel 6zelliklerinden
kaynaklanabilmektedir (Pul, 2019: 17).
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Farkli niyetlerle ortaya c¢ikan sikayetlerin isletmeye geri doniisii de cesitli
sekillerde olabilmektedir (Akan ve Kaynak, 2008: 2). Cevrimigi platformlarda sozlii
veya yazili olarak olumsuz deneyimi paylasma, isletmeyi bir daha tercih etmeme,
sikayeti dogrudan isletmeye ileterek geri bildirimde bulunma, konuyla ilgili devlet
kurumlarina sikayet etme, tiim olumsuzluklara ragmen ayni isletmeyi kullanmaya

devam etme gibi durumlar buna 6rnektir (Barig, 2008: 24).

Miisteri sikayetleri isletmeler igin dnemli bir geri bildirim kaynagidir ve miisteri
memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in degerlendirilmelidir
(Alabay, 2012: 135). Olumsuz geri bildirimler, isletmelerin strateji planlamasinda
onemli bir rol oynamaktadir. Miisteriler, {irlin veya hizmetlerle ilgili deneyimlerini
ticretsiz olarak paylasma egilimindedirler. Bu durum, isletmeler i¢in paha bigilmez bir

bilgi kaynag1 saglamaktadir (Barig, 2008: 29).

Barlow ve Moller (2009: 32-33) yaptiklar arastirmada, miisteri sikayetlerinin
isletmeler i¢in 6nemini vurgulamislardir. Genellikle isletmeler, diger tiirlii erismeleri
zor olan bilgilere, miisteri sikayetleri araciligiyla ulasabilmektedirler. Olumsuz geri
bildirimde bulunan miisteriler, {iriin veya hizmetin gelistirilmesi gereken yonlerini ve
sorunlu noktalarini isletmeye ileterek, bu konuda degerli bilgi saglamaktadirlar.
Miisterilerden gelen geri bildirimlerin degerlendirilme sekli de isletmeler agisindan
kritik 6neme sahiptir. Bu geri bildirimlerin anlamli ve ise yarar bir formda sunulmasi
gerekmektedir. Miisteri fikirleri Onemsenmeli ve miisteriye deger verildigi
hissettirilmelidir. Bu baglamda, miisteri sikayetlerinin ¢oziime kavusturulmasi,

misterinin isletmeyi tekrar tercih etme olasiligimi artirmaktadir (Coban, 2005: 299-
300).

1.6. Miisteri Sikayeti Yonetimi

Miisteri  sikayet  yonetimi, glinlimiiz pazar kosullarinda  miisteri
memnuniyetsizligine neden olan faktorlerin belirlenip, nedenleriyle birlikte
incelenerek ¢6ziimlerin arastirilmasi siirecidir (Zemke ve Anderson, 2007: 52).
Miisteriyi memnun etmek ve elde tutmak, {iriin ve hizmetlerdeki kusurlar1 giderme
siirecini igermektedir. Bu durum, Saridaldi ve Sevim (2009:111) tarafindan
vurgulandigr gibi isletmeler i¢cin O6nem teskil etmektedir. Bir sikayet igletmeye

iletildiginde, bu otomatik olarak isletmenin is siireglerine dahil edilmektedir. Sikayeti
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alan yonetici, sadece sikayetci miisteri i¢in degil, ayn1 zamanda gelecekte ortaya
cikabilecek diger miisteri memnuniyetsizliklerini Onlemek i¢in de politika ve
prosediirlerde degisiklik yapma karari almaktadir. Bu sekilde, sikayet yonetimi,
miisteri memnuniyetini artirmak ve isletmenin itibarini1 korumak i¢in énemli bir arag

haline gelmektedir (Baris, 2008:28).

Miisteri sikayetleri, miisterilerin {irlinler veya isletmeler hakkindaki
memnuniyetsizliklerini ifade ettikleri 6nemli geri bildirimlerdir ve ciddiye alinmasi
gerekmektedir. Bireysel sikayetlerin ¢oziimlenmesinde, sikayetin ortaya ¢ikis
nedenlerine odaklanmak yerine sikayetin kendisi iizerinde durmak Onemli bir
stratejidir. Bu yaklasim, sikayet yOnetiminin temel bir pargasidir ve miisteri
memnuniyetsizliginin kaynaklarmi belirlemeye odaklanmaktadir. Etkili bir sikayet
yonetimi sistemi gelistirme, bireysel sikayetlerin ¢ozlimiinde kayiplari en aza

indirmektedir (Alabay, 2012: 151).

Miisteri sikayetlerinin etkin ve diizenli bir sekilde ele alinmasi, “muiisteri
sikayetleri yonetimi” olarak tanimlanmaktadir (Zemke ve Anderson, 2007: 33).
Miisteri sikayetleri yonetimi, bir sikayetin nedenlerini anlamak ve miisterinin
memnuniyetsizligini gidermek i¢in isletilen bir siirectir. Miisteri sikayetleri yonetimi,
herhangi bir sikayetin nasil ele alinacagina dair bir ¢erceve sunmakta ve sirketlerin
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in 6nemli bir ara¢ olarak nitelendirilmektedir

(Alabay, 2012: 139).

Seyran'in (2009) belirttigi lizere miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde ele
alinmasi, belirli bir sikayetin nedenlerini analiz etmeyi ve iyilestirme firsatlarimni
tanimlamay1 icermektedir. Bu sekilde, sikayetler sadece bir sorun olarak degil, aym

zamanda bir iyilestirme ve gelisim firsati olarak da goriilebilmektedir.

Misteri ~ sikayetleri ~ yOnetiminin  amaglar1  ise  asagidaki  sekilde

siralanabilmektedir (Eskinat, 2009; Bozkurt, 2004):

Yiiksek Sikayet Sonrast Memnuniyet: Sikayetlerin etkili bir sekilde yonetilmesi

ve ¢oziilmesiyle miisterilerin memnuniyet seviyelerinin artirilmasi hedeflenmektedir.

Olumlu Imaj Olusturma: Isletmenin, sikayetlere karsi kolaylik gosteren ve hizh
cozlimler sunan bir yaklasim sergileyerek hizmet sektoriinde olumlu bir imaj

olusturmasi1 amaglanmaktadir.
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Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi: Belirli donemlerde yapilan calismalarla
misteri memnuniyetinin Olciilmesi ve gerektiginde iyilestirme caligmalarinin

yapilmasi onemlidir.

Miisteri Gégiiniin Onlenmesi: Sikayetlerin etkili bir sekilde ¢oziilmesiyle

miisteri kaybinin 6nlenmesi ve sadakatin artirtlmasi hedeflenmektedir.

Olumsuz Agizdan Agiza Reklamin Onlenmesi: Memnuniyetsiz miisterilerin
olumsuz deneyimlerini paylagmasinin Oniline gegilerek, isletmenin itibarinin

korunmasi amaglanmaktadir.

Pozitif Agizdan Agiza Iletisim Olusturma: Sikayetlerin etkili bir sekilde
¢oziilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasiyla isletmenin pozitif agizdan agiza

iletisim yoluyla yeni misteriler kazanmas1 hedeflenmektedir.

Sikayet Maliyetlerinin Azaltilmasi: Uygun ¢ozliimlerle ve etkili yonetimle,

sikayetlerin isletme i¢in maliyetini azaltmak amaclanmaktadir.

Sikayet  Dile Getirme Oranlarinin Artirilmast: Miisterilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirme oranlarmin artirtlmasi ve geri bildirim alma

stireglerinin giiclendirilmesi 6nemlidir.

Bu amaglar, isletmenin miisteri odakli bir yaklasim benimseyerek miisteri
sikayetlerini etkin bir sekilde yoOnetmesini saglamakta ve uzun vadeli miisteri

memnuniyeti ve sadakati i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir (Uyar, 2013: 23).

Sikiiyet Yinetimi Cavranagsal
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Sekil 1. Sikayet Yonetiminin Sonuclarini Yordayan Kavramsal Bir Model

Kaynak: Tosun ve Soyiik, 2019
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Sekil 1°de sikayet yonetimi sisteminin temel unsurlari ve bunlarin arasindaki
iligkiler gosterilmistir. Buna gore sikayet yoOnetimi siirecinde organizasyonun
sikayetlere adil bir sekilde ve uygun bicimde yanit vermesini ifade eden dagilim
adaleti, miisterilerin sikayetlerinin dikkate alindigi, degerlendirildigi ve ¢Oziim
arayisinda adil bir sekilde davranildigi anlamma gelmektedir. Ornegin, miisteri
sikayetlerine esit ve tarafsiz bir sekilde yaklasilmasi, dagilim adaletinin saglanmasina
yardimci olmaktadir. Sikayet yonetimi siirecinde, organizasyonun sikayetleri ele alma
ve ¢0ziim bulma stirecini ifade eden prosediir adaleti, sikayetlerin islenme siirecinin
seffaf ve tutarli oldugunu, misterilere giiven verdigini ve onlarin haklarinin
korundugunu ifade etmektedir. Ornegin, sikayetlerin belirli bir siire i¢inde ele alinmasi
ve misterilere diizenli geri bildirim saglanmasi, prosediir adaletinin saglanmasina
katkida bulunmaktadir. Sikayet yOnetimi sisteminin bir diger temel unsuru olan
etkilegim adaleti, organizasyonun miisterilerle iletisim kurma ve sikayetlerini ele alma
seklinin adil oldugunu ifade etmektedir. Bu, miisteri temsilcilerinin misterilere
saygili, anlayish ve empatik bir sekilde yaklagmasi gerektigi anlamina gelmektedir.
Miisterilerin sikayetlerinin dinlenilmesi ve onlarin endigelerinin anlasildiginin
hissettirilmesi, etkilesim adaletinin saglanmasina katki saglamaktadir. Sekil 1’de
gosterilen unsurlar, sikayet yOnetimi siirecinin her asamasinda Onemli olup
miisterilerin memnuniyetini artirmak ve giivenlerini kazanmak i¢in organizasyonlar
tarafindan dikkate alinmasi gereken unsurlardir. Bu unsurlara gére miisteriler tiriin
veya hizmetten memnuniyetsizligini dile getirebilmektedirler (Tosun ve Soyiik, 2019,
1877).

Miisteri sikayetleri, dogru sekilde yonetildiginde isletmeler i¢in birer firsata

doniigebilmketedirler. Bu firsatlar sunlardir (Saridaldi ve Sevim, 2009 : 112):

Pazarlama Degiskeni Olarak Kullanilabilmektedirler: Sikayetler; reklamlar ve
satig artirici faaliyetler gibi pazarlama stratejilerinde geri doniis saglayabilen araglar

olarak kullanilabilmektedirler.

Hizmet Kalitesini Artirmak Icin Fursatlar Sunmaktadir: Sikayetler, hizmet
kalitesini diistiren faktorleri belirleyerek, kalitenin artirilmast igin gerekli adimlar

ortaya koymaktadirlar.
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Eksikliklerin Giderilmesine Katki Saglamaktadir: Sikayet eden miisteriler,
isletmelerin iriin veya hizmetlerindeki eksiklikleri fark etmelerine yardimei

olmaktadirlar.

Miisteri Sadakatini Artirmaktadir: Sikayet eden miisteriler, isletmenin
kendilerini dinledigini ve sorunlar1 ¢ozmek igin ¢aba gdsterdigini gordiiklerinde,

tekrar gelme olasiliklar1 artmaktadir.

Pazar Degisikliklerini Anlamaya Yardimct Olmaktadir: Degisen pazar
kosullarinda, sikayetler miisteri gereksinimlerinin nasil degistigini anlamak i¢in bir

firsat sunmaktadir.

Siirekli Iyilesme Imkani Vermektedir: Isletmeler, sikayetlerden o6grenerek
stirekli iyilesme firsat1 yakalayabilmekte ve miisteri odakli Toplam Kalite Yonetimi

(TKY) uygulamalariyla miisteri memnuniyetini artirabilmektedirler.

Miisteriyle Baglar: Giiclendirmektedir: Sikayetler, isletmelerin miisterilerle

daha giiclii baglar kurmasina yardimci olmaktadirlar.

1.7. Elektronik Miisteri Sikayetleri Ve Yonetimi

Teknoloji gliniimiizde her alanda oldugu gibi miisteri sikayetleri ve yonetimi
acisindan da kritik bir rol oynamaktadir. Glinlimiizde hem miisteriler hem de isletmeler
cevrim i¢i hizmetleri kullanarak kendilerine fayda saglama imkanina sahiptirler.
Isletmeler, ¢evrim i¢i hizmetleri olumlu veya olumsuz geri bildirimler almak,
kendilerini gelistirmek ve miisteri istek ve talepleri gibi konularda anlik olarak bilgi
sahibi olmak i¢in kullanmaktadirlar. Miisteriler ise yasadiklart memnuniyetsizlikleri
veya sikayetleri iletmek ve hizli bir sekilde bir muhatap bulmak amaciyla ¢evrim igi

platformlardan yararlanmaktadirlar (Tavsan, 2012: 53).

Teknolojinin etkisiyle miisteriler, birbirleriyle ve isletmelerle olan etkilesimleri
sayesinde daha bilingli hale gelmistir. Bu bilinglenme siireci, bilingli tiikketim
konusunda daha fazla bilgi sahibi olmay1 beraberinde getirmistir. Teknoloji ile birlikte
miisteriler, satin alacaklar1 {iriin veya hizmetin degerine, tim 6zelliklerine, teslimat
sekline ve satin alma kosullarina kolaylikla ulasabilmekte ve bu bilgiler 1s181nda
isletmelere kars1 daha gii¢lii konumda bulunabilmektedirler. Ote yandan, ¢evrim igi

platformlar araciligtyla daha 6nce ayni {irlinii tilketen miisterilerin geri bildirimlerine
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rahatca erisilebilmekte ve bu geri bildirimler, tercih noktasinda referanslar

olusturabilmektedir (Hizir, 2014: 41).

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

Isletmeler, halka acik cevrim ici sikayet platformlarini anlik olarak izlemeli ve
geri bildirimleri hizli bir sekilde yanitlayarak ¢oziim siirecini hizlandirmahidirlar.
Miisteri sikayetlerinin ¢6zlimii i¢in bir¢ok ¢evrim i¢i platform secenegi bulunmaktadir.
Bunlar arasinda “Tiiketici Sorunlart Hakem Heyetleri”, “Baskanlik Iletisim Merkezi
(BIMER)”, “Cumhurbaskanhig Iletisim Merkezi (CIMER)”, “Bilgi Teknolojileri ve
Iletisim  Kurumu”, “Rekabet Kurumu”, “Tiirkive Esnaf ve Sanatkarlar
Konfederasyonu” gibi kamu kuruluslarinin yani sira ¢evrim igi sikayet, memnuniyet

bildirme ve puanlama gibi segenekler sunan web siteleri de bulunmaktadir.

1.8. Elektronik Sikayet, Sosyal Ag Ve Miisteri Yorum/Oylama Platformlari

Gilinlimiizde, teknolojinin kullanilmadigi neredeyse hicbir iletisim sekli
kalmamistir. Yiiz yiize iletisim disinda hemen hemen tiim iletisim siireclerinde
teknolojiden yararlanilmaktadir. Bu siireg, telefonlar, bilgisayarlar, tabletler gibi
cihazlar araciligiyla internet kullanilarak gergeklestirilebilmektedir. Mobil
uygulamalar telefonlar ve tabletler lizerinden, web siteleri ise bilgisayarlar tizerinden
erigilebilen platformlardir. Ayrica mobil uygulamalarin ve web servislerinin hem

telefonlarda hem de bilgisayarlarda kullanilabilmesi miimkiindiir. Sosyal medya da
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iletisim siirecinin 6nemli bir parcasidir ve bireylerin bu platformlar arasinda birgok
secenedi bulunmaktadir. Isletmeler icin ise sosyal medya platformlari, geri bildirim

asamasinda biiyiik onem tagimaktadir (Elbasi, 2015: 28).

Mobil uygulamalar ve web servisler, aligveris sonrasi edinilen olumsuz
tecriibelerin paylasilabildigi bir ortam olarak da hizmet vermektedirler. Miisteriler,
memnuniyetsizliklerini ve magduriyetlerini igletmelere veya diger bireylere
iletebilmekte ve bu konuda referans olabilmektedirler (Apaydin, 2020: 167). Bu
baglamda miisterilerin aligveris deneyimlerini paylastiklar1 belli basli platformlar
www.sikayetvar.com, www.sikayet.com ve www.tripadvisor.com gibi siteler 6ne

¢ikmaktadir. Asagida bu platformlara detayli olarak deginilmistir.

1.8.1. www.sikayet.com

Sikayet.com, tiiketicilerin yasadiklar1 sorunlar1 ilgili firmalara iletebilmelerini
saglayan ve bu siiregte aktif bir rol oynayan bir tiiketici platformudur. Bu platform,
ureticilerle tiiketiciler arasinda iletisimi kolaylastirirken, tiiketici yorumlari,
referanslari, tavsiyeleri ve markalar/firmalar/sirketler hakkinda bilgilendirici i¢erikler
sunmaktadir.  Tiketiciler, Sikayet.com iizerinden yasadiklar1  sorunlari
paylasabilmekte ve bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in destek alabilmektedirler. Ayni zamanda
diger tiiketicilerin deneyimlerine eriserek daha bilingli kararlar verebilmektedirler. Bu
sekilde, sikayet.com tiiketiciler arasinda bilgi paylasimini tesvik ederek daha adil ve

seffaf bir tiiketici deneyimi olusturmay1 amaglamaktadir (www.sikayet.com, 2024).

1.8.2. www.sikayetvar.com

Sikayetvar, tiliketicilerin {iiriin veya hizmet deneyimlerini paylastifi bir diger
platformdur. Bu platform, kullanicilarin kendi deneyimlerini aktarmasimnin yani sira
diger tiiketicilerin referans alabilecegi bir kaynak olusturmaktadir. Isletmeler de bu
platformda hesap olusturarak gelen geri bildirimlere anlik cevaplar verip ¢dziim
tiretebilmektedirler. Boylelikle isletmeler, itibarlarin1 koruyarak telafi siireglerini
hizlandirabilmektedirler. Site, miisterilere tamamen iicretsizken isletmeler abonelik
ticreti ddemektedirler. Nisan 2024 itibariyle, sikayetvar'da 11.547.830 bireysel iiye ve
203.874 kurumsal firma tiyesi bulunmaktadir. Arastirmalara gore, tiiketicilerin %95'i

bir iiriin veya hizmet satin almadan 6nce sikayetvar'daki deneyimleri okurken, %45'
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sikdyetleri ve marka cevaplarini okuduktan sonra almaktan vazgegmektedirler

(www.sikayetvar.com, 2024).

1.8.3. www.tripadvisor.com

Kullanicilarin olusturmus oldugu c¢evrimig¢i yorumlarla gecmis ve gelecek
miisteriler i¢in turizm isletmelerine iliskin iletisim ve bilgi saglayan bir ara¢ (Sparks
ve Bradley, 2014: 801) olan Tripadvisor uygulamasinda miisteriler, tiiketim sonrasi
yasadiklar sikayetleri, memnuniyetlerini, 6nerilerini veya isteklerini yazabilmekte ve
aldiklar1 hizmetleri puanlayabilmektedirler. Site, otel, restoran, ugak bileti, gemi
seyahati ve araba kiralama gibi cesitli secenekler sunmaktadir. Bu segenekleri
kullanmay1 diisiinen miisteriler, sitedeki yorumlar1 ve puanlari referans alarak tiiketim
kararlarini sekillendirmektedirler. Tripadvisor'da bulunan yorumlar ve puanlar,
tiiketiciler tarafindan gilivenle referans alinmaktadir. Cogunlukla, bu veriler tiiketiciler
tarafindan olusturulmakta ve site tarafindan dogrulanarak paylasima agilmaktadir. Bu
sayede, misterilerin gergek deneyimleri ve goriisleriyle bilgi edinmeleri
saglanmaktadir. Bu siireg, tiiketicilerin daha bilingli tiiketim kararlar1 almasina
yardimci olurken, igletmeler i¢in de geri bildirim alip hizmet kalitesini artirma imkan1

sunmaktadir (Erdem ve Yay, 2017: 230).

Tripadvisor web sitesi, her ay 463 milyon kisiye referans olmaktadir. Ayrica bu
platform tizerinden 8,6 milyon konaklama noktasi, restoran, tecriibe, hava yolu sirketi
ve gemi seyahati hakkinda yaklagik 860 milyon yorum ve goriise erigilebilmektedir.
Uluslararasi bir hizmet agina sahip olan Tripadvisor, 49 iilkede 28 farkli dilde hizmet
vermektedir (Erdem ve Yay, 2017). Bu carpict istatistikler, platformun diinya
genelindeki kullanicilar tarafindan giivenilir bir referans kaynagi olarak kabul
edildigini ve genis bir hizmet yelpazesine sahip oldugunu gostermektedir (Sparks ve
Bradley, 2014: 8011).

1.9. Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Sikayetlerin aslinda isletmeleri olumsuz etkilemedigini, aksine onlara degerli bir
firsat sundugunu gosteren bircok kanit bulunmaktadir. Sikayetler, isletmelere
faaliyetlerini gelistirmeleri i¢in yol gosterici niteliktedir. Her bir sikayet, misteri ile
isletme arasindaki iliskiyi diizeltmek icin bir firsat sunmaktadir. Miisteri sikayetlerini
dikkate almamak isletmelere herhangi bir kazan¢ saglamamakta, aksine zararh
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olabilmektedir. Isletmenin miisteri sikayetlerini ele almasi ve ¢oziim bulmasi,
isletmenin etkinliginin bir gostergesidir. Ayrica sikayetler, degerli geri bildirimlerdir.
Kiiciik sorunlar, aksilikler ve performans diisiikliikleri gibi olumsuz durumlar, daha

biiyiik sorunlara doniismeden 6nce 6nlenmis olmaktadir (Demir ve Kozak, 2013: 198).

Yapilan bir aragtirmaya gore yeni iirlin veya hizmet gelistirme konusunda
basarili on fikirden sekizinin miisteri sikayetlerinden geldigi tespit edilmistir. Bu da
gostermektedir ki, miisteri geri bildirimleri igletmelerin yenilik¢i potansiyelini ortaya
cikarabilmekte ve gelisme icin bir katalizor gorevi gorebilmektedir. Dolayisiyla,
isletmeler miisteri sikayetlerini ciddiye almali ve bu sikayetleri ¢6ziime kavusturarak
misteri memnuniyetini artirmalidirlar. Bu sekilde hem isletme hem de miisteri
iliskileri daha saglam hale gelmekte ve isletmenin uzun vadeli basarisina katki

saglanmis olmaktadir (Egkinat, 2009: 42).

Isletmelerin miisteri sikayetlerini 6grenmeleri ve ¢dziim bulmalari isletme
performansi ve miisteri memnuniyeti agisindan kritik 6neme sahiptir. Ancak herhangi
bir sikayetin olmamasi, isletmenin mikemmel oldugu anlamina gelmemektedir.
Aslinda, cogu miisteri sikayetlerini dogrudan isletmeye iletmek yerine baska kanallara

aktarmakta veya hig¢ bildirmemektedir (Acuner, 2004: 70-71).

Arastirmalar, memnuniyetsiz miisterilerin %96'sinin sikayetlerini dogrudan
isletmelere iletmeyi tercih etmediklerini gostermektedir. Bu durum, isletmelerin
olumsuzluklar1 giderme firsatlarini kacirmalarina ve miisteri geri bildirimlerinden
yoksun kalmalarma neden olmaktadir. Isletmeler, miisterilerin sikayetlerini

iletmelerini tesvik etmek igin ¢esitli 6nlemler almahidir (Alabay, 2012: 138).

Miisteriler genellikle deneyimlerini ¢evrelerine aktarirken olumlu veya olumsuz
deneyimlerini paylasmaktadirlar. Olumlu deneyimlerin paylasilmasi, isletmenin pazar
payim artirabilirken, olumsuz deneyimlerin yayilmasi ise miisteri kaybina ve gelir
kaybina neden olabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler miisteri sikayetlerini toplamak
ve ¢ozmek i¢in etkili bir geri bildirim mekanizmasi olusturmalidir. Ayrica isletmeler,
miisteri memnuniyetini artirmak icin siirekli iyilestirme ve yenilik¢i ¢oziimler tizerinde
calismalidirlar. Miisteri geri bildirimlerini degerlendirerek, isletmeler gii¢clii yonlerini
koruyabilmekte ve zayif noktalarini gelistirebilmektedirler. Bu yaklagim, isletmelerin
stirdiiriilebilir basar1 ve misteri sadakati elde etmelerine yardimci olabilmektedir

(Hansen, ve dig., 2010: 9).
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Yapilan arastirmalara gére, memnun miisteriler genellikle memnuniyetlerini 4
ila 5 kisiye aktarmaktadirlar. Ancak memnuniyetsiz miisterilerin olumsuz
deneyimlerini 9 ila 10 kisiye kadar paylastiklar1 tespit edilmistir. Yeni miisteriler,
isletmelerin pazarlama ve reklam faaliyetlerinden ziyade, mevcut ve eski miisterilerin
geri bildirimlerini dikkate alarak hareket etmektedirler (Goodman & Newman, 2003:
55). Bu durumda, memnuniyet saglanamayan bir miisterinin diger potansiyel
misteriler izerinde olumsuz bir etkiye sahip olmas1 muhtemeldir. Bu olumsuz etkiler,
isletmenin yeni miisteri kazanmak icin yaptig1r yatirimlarin bosa gitmesine neden
olabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak ve olumsuz
deneyimleri en aza indirmek icin ¢aba gostermelidirler. Miisteri geri bildirimlerini
dikkatle degerlendirerek, isletmeler giiglii yonlerini Kkoruyabilmekte ve zayif
noktalarin1 gelistirebilmektedirler. Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in siirekli
iyilestirme ve yenilik¢i ¢Ozlimler iizerinde caligmak, isletmelerin uzun vadeli

basarisini giivence altina alabilmektedir (Arabaci, 2010: 53).

Miisteri memnuniyetsizliginin dnemine dair birgok arastirma bulunmaktadir.
Kim ve digerleri (2003), memnuniyetsiz miisterilerin deneyimlerini genellikle
ortalama 9 kisiye ilettigini ve bu durumun firmalarin satislarinda %10 ila %15'lik bir
diistise neden oldugunu belirtmektedirler (s. 352-353). Bu nedenle, firmalarin miisteri
sikayetlerini tanima ve buna etkin bir sekilde cevap verme konusunda énemli adimlar
atmalart gerekmektedir. Ayni arastirmalar, miisterilerin memnuniyetsizliklerini
genellikle agizdan agiza iletisim yoluyla baskalarina aktardiklarin1 gostermektedir. Bu
durumu Onlemek ve miisterilerin olumsuz deneyimlerini dogrudan firmaya
iletmelerini tegvik etmek, firmalarin basarisi i¢in kritik Gneme sahiptir. Ayrica miisteri
memnuniyeti  saglamak i¢in etkili bir sikayet yOnetiminin  gerekliligi
vurgulanmaktadir. Dolayisiyla, firmalar miisteri sikayetlerini dikkate almali, miisteri
memnuniyetsizligini azaltmak ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in etkili stratejiler

gelistirmelidirler (Kim, Kim, Im & Shin, 2003).

Technical Assistance Research Programs (TARP)’mn yaptigi arastirmalar,
miisteri sikayetlerinin isletmeler i¢in 6nemini ve sikayet yonetiminin marka sadakati
lizerindeki etkisini vurgulamaktadir.isletmeye sikayetlerini iletmeyen miisterilerin
%91'i bu olumsuz deneyimleri gevrelerindeki kisilere aktarmaktadir (Alabay 2012:
143).
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Bu durum, isletmenin imajin1 olumsuz etkileyebilmekte ve potansiyel

miisterilerin kararlarina tesir edebilmektedir (Demir ve Kozak, 2013: 199).

Ayrica TARP'In baska bir arastirmasi, sikayet¢i miisterilerin, sikayet etmeyen
miisterilere gore daha giiclii bir marka sadakati gdsterdigini tespit etmistir. Bu
sadakatin, isletmenin sikayetleri nasil ele aldigiyla iligkili oldugu belirtilmektedir
(Fornell & Wernerfelt, 1987: 338). Bu bulgular, isletmelerin miisteri sikayetlerini
ciddiye almasi ve etkili bir sikayet yoOnetimi stratejisi gelistirmesi gerektigini
gostermektedir. Miisteri sikayetlerini olumlu bir sekilde ele almak, miisteri
memnuniyetini artirabilmekte, marka sadakatini gii¢lendirebilmekte ve isletmenin
itibarin1 koruyabilmektedir (Alabay 2012: 145).

Sikayetlerini isletmeye iletmeyen miisteriler yiiziinden, isletme yasadig1 sorunlar
hakkinda bilgilendirilme sansini kagirmaktadir. Bu durumda isletme, yanlis giden
durumlart diizeltme veya iyilestirme firsatin1 elde edememektedir. Ayn1 zamanda,
miisterilerin sikayetlerini ifade etmemesi, isletmenin miisteri kaybetme riskini
artirilabilmektedir. Ustelik, miisteriler memnuniyetsizliklerini isletmeye bildirmeseler
bile, negatif deneyimlerini ¢evrelerindeki insanlara aktarabilmektedirler. Bu,
isletmenin itibarim1 olumsuz etkileyebilmekte ve daha fazla miisteri kaybetmesine
neden olabilmektedir (Uzun, 2018: 33). Bu nedenle, isletmeler miisteri geri
bildirimlerini 6nemsemeli ve miisterilerin sikayetlerini rahatlikla iletebilecekleri bir
ortam olusturmalidir. Ayrica miisteri sikayetlerini dikkate almak ve ¢oziimler tiretmek,
miisteri memnuniyetini artirarak olumlu agizdan agiza iletisimi tegvik edebilmekte ve

miisteri kaybin1 onleyebilmektedir (Karaca, 2010: 78).

Isletmeler i¢in mevcut miisterilerini elde tutmak yeni miisteri kazanmaktan daha
maliyetlidir. Arastirmalar, yeni miisteri edinme maliyetinin, mevcut miisterileri
memnun etme maliyetinin bes kat1 oldugunu gostermektedir (Kotler & Kotler, 2013:
54). Sikayetlerini isletmeye ileten miisteriler, isletmeden aligveris yapmaya daha
egilimlidir. Ayrica sikayetlere tatmin edici yanitlar verilen miisterilerin isletmeye
bagliliklar1 artmaktadir. Ciinkii miisteriler, gelecekte olas1 memnuniyetsizlik
durumlarinda isletmenin ¢oziim odakli yaklasacagini bilmektedirler. Bu nedenle,
isletmelerin odak noktasi, mevcut misterilerini memnun etmek ve elde tutmaktir

(Demir ve Kozak, 2013: 198-199).
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IKINCi BOLUM

DUNYADA VE TURKIYE’DE MOBILYA SEKTORU

2.1. Mobilya Sektorii

Mobilya sektorii, agac iiretiminden baglayarak mobilya iireticilerini (her tiirlii
mobilya, oturma gruplari, mutfak dolaplari, kapilar, ofis mobilyalar1 vb.), sanayi
kuruluglarint (yatirrm malzemesi ve hammadde saglayicilarini), yan sanayicileri ve
fason iiretim yapan isletmeleri kapsamaktadir (Ust, 2015: 105). Bu béliimde
mobilyanin tanimu, tarihi gelisimi ve siniflandirmasi1 hakkinda bilgi verilecek, sektoriin

diinyadaki ve Tiirkiye'deki genel durumu tizerinde durulacaktir.

2.1.1. Mobilyanin Tanim ve Tarihi Gelisimi

Mobilya, yasam alanlarin1 diizenlemeye ve cesitli amaglar i¢in kullanilmaya
uygun olan esyalardir. Oturma, yatma, ¢alisma, yemek yeme, dinlenme gibi giinliik
faaliyetleri kolaylastirmaktadir ve rahatlik saglamaktadir. Genel olarak, mobilya
yasam alanlarin siislemek ve islevselligi artirmak i¢in kullanilmaktadir (Giirpinar ve
Ddéven, 2007).

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'ne (TSE) gore, mobilya; oturma, yemek yeme,
caligma, yatma gibi temel yasamsal faaliyetleri destekleyen, genellikle masif ahsap,
lifli yonga levhalar1 ve tabakali ahsap malzemelerden yapilan esyalardir (Ceylan,
2009: 25).

Demonte mobilya ise modern mobilya anlayisinin bir Ornegidir. Bu tiir
mobilyalar, tiiketici veya satic1 tarafindan, kullanicilarin istedikleri yerde kolayca
monte edilebilmeleri igin pargalar halinde tasarlanmaktadir. Istenildiginde kolayca
sokiiliip, bagska bir mekinda tekrar kullanilmak iizere paketlenerek
taginabilmektedirler. Bu sekilde, tasinabilirlik ve kullanim kolayligi saglanmig
olmaktadir (Yazici, 2015:4).

Mobilyanin tarihsel evrimi, insanin varolusuyla baslamaktadir. Mobilyalar,
insanin psikolojik, sosyolojik ve fizyolojik ihtiyaclarina yanit vermek i¢in zaman
icinde evrilmistir. Yazinin icadindan onceye dayanan tarih oncesi donemde bile
mobilya kullanimina dair ornekler bulunmaktadir. Ilk yataklar genellikle sert

zeminlere serilen hayvan postlari veya bitki ortiileriyle olusturulmustur. Ilk
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sandalyeler, devrilmis agaglar veya kaya parcalar1 iken ilk masalar diizgiin kaya
yiizeyleridir. Ortagagda, koltuklar, siralar, sandiklar ve peykeler gibi mobilya pargalari
ortaya ¢ikmustir (Senel, 1995).

17. yiizyildan itibaren, mobilyalarin islevselligi ve kullanim1 6nem kazanmustir.
Ozellikle saray ve satolarda, yasam alanlarmin pratik ve islevsel olmasi gerekliligiyle
birlikte, mobilyalar da bu dogrultuda sekillenmeye baslamistir. Avrupa'da Ronesans
Oncesi ve sonrasinda bir¢ok kral ve kralice adina mobilya stilleri gelistirilmistir. Klasik
Yunan ve Roma mobilyalarinin agirlikta oldugu dénemlerin ardindan, orta ¢cagin stislii
ve gosterigli mobilya anlayisi yerini Ronesans mobilya donemine birakmistir. Bu
donemde, Barok, Rokoko ve Neo-klasik tarzlar 6n plana ¢ikmistir. 18. ylizyilda,
mobilya tasariminda islevsellige ve yeni kullanim alanlarina yonelik degisimler
gozlemlenmistir. Ozellikle biifeler gibi pratik mobilya parcalari bu ddénemde
yayginlasmigtir. Yine bu dénemde mobilyalar, sadece estetik degil ayn1 zamanda
kullanim kolayligt da saglamak amaciyla tasarlanmistir. 19. yiizy1l, mobilya
tiretiminde 6nemli bir doneme igaret etmektedir. Bu donemde, endiistriyel devrimle
birlikte aga¢ isleme makinelerinin gelistirilmesi mobilya iiretimini biiyiik ol¢iide
etkilemistir. Bu sayede mobilya iiretimi sadece saraylara degil, genis halk kitlelerine
de ulagsmistir. Mobilyalarin daha rahat ve pratik olmasi 6nem kazanmistir. Bu
degisimler, sadece mobilya tasarimini etkilemekle kalmamis, ayn1 zamanda sosyal ve
ekonomik yapida da énemli degisikliklere neden olmustur (Ozkaraman, 2004:36-37).

20. yiizyildan itibaren, mobilya tasariminda islevsellik, yerden tasarruf ve ¢ok
yonliiliik 6n planda olmustur. Ozellikle dolaplar, sedirler ve yataklar gibi mobilyalar,
cesitli ihtiyaglar1 karsilamak adina 6nem kazanmistir. Tirk toplumunda mobilya
kullanim1 gorece yeni bir olgudur ve genellikle Tiirk mobilyas: diye bir kavramdan
bahsedilmemektedir. Tiirk toplumunun mobilya kullanim aligkanliklar, tarihi yasam
bicimleri ve gereksinimleriyle agiklanabilmektedir. Orta Asya'da yasadigi donem
boyunca Tiirkler, gbcebe bir yasam tarzi benimsemislerdir. Ancak Anadolu'ya
yerlestikten sonra, yerlesik diizene gecis baslamistir. Gocebe yasamda, sinirli i¢
mekanlarda yasanirken, siirekli esya tagima zahmetinden kacinilmistir. Bu nedenle,
mobilya kullanimi yayginlagmamis ve genellikle taginabilir esyalar tercih edilmistir.
Yerlesik yasama gecildiginde ise i¢ mekan hacmi artmis ve daha fazla insanin bir arada
yasamasi kolaylasmistir. Bu durum, mobilya kullaniminin artmasina ve gelismesine
zemin hazirlamistir (Yazici, 2015:5).
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Tarihin eski devirlerinden bu tarafa geleneksel Tiirk ailesi i¢in mobilya 6nemli
bir yer tutmustur. Ataerkil bir yapiya sahip olan ve evlenen bireylerin genellikle ayni
evde yasamaya devam ettigi Tiirk evlerinde, geleneksel yap1 ve kiiltiirel sistem geregi
odalar genellikle fiziken ayrilmis alanlardir ve her biri ayr1 bir birim olarak kabul
edilmektedir. Her oda, evli bir ¢iftin ihtiyaglarini karsilayabilecek 6zelliklere sahiptir.
Odalar, oturma, yatma, calisma, yeme i¢me, temizlik ve dinlenme gibi c¢esitli
faaliyetler i¢in kullanilmaktadir. Bu ¢ok yonlii ¢6ziim anlayisiyla diizenlenen odalarda,
belirli eylemleri yerine getiren mobilyalarin bulunmamasi, odalarin kullaniminda
bagimsizlik saglamaktadir. Geleneksel kislik-yazlik oturma diizeni, gécli beraberinde
getirdigi icin ¢ok sayida mobilyaya sahip olmayi engellemektedir. Mobilyalar, bu
diizene uygun olarak tasarlanmistir. Sedirler, yiikliikler, dolaplar, yemek masalar1 ve
oyma isleri, Tirklerin yerlesik yasama gectikten sonra temel mobilya olarak
kullandiklari unsurlar olmuslardir. Ancak bu mobilyalar sadece islevsellikleriyle degil,
ayni zamanda Anadolu Selguklu ve Osmanli donemlerindeki ahsap is¢iligi geleneginin

en muhtesem Srnekleriyle de 6n plana ¢iknmustir (Ustiiner, 2010).

2.1.2. Mobilyanin Siniflandirilmasi

Mobilyalar genellikle islev ve kullanim amaglarina gore cesitli bigimlerde
tasarlanmakta ve tiretilmektedirler. Ayrica kullanilan malzemelerin dogal veya yapay
olmasi da mobilyanin 6zelliklerini belirlemektedir. Mobilyalarin siniflandirilmasinda
genellikle islev, konstriiksiyon ¢esidi, tasarim tarzi, kullanim amaci, kullanildigi
mekan ve kullanilan malzemenin tiirii gibi faktorler goz oniinde bulundurulmaktadir

(Ceylan, 2009: 27).

2.1.2.1. Mobilyalarin Tasarim Tiirlerine Gore Siniflandirilmasi
Mobilyalar, ¢esitli tasarim tiirlerine gore smiflandirilabilmektedir. Bu

siniflandirma tiirii genel olarak su sekildedir (Ceylan, 2009:33):

Fonksiyonel Yaklasima Gore Siniflandirma:

e Eylem bigimlerine gore
e Mekan tiirlerine gére
e Mobilya tasarimi, tiretimi ve kullanim biitiinliigii agisindan

e Kullanicilarin yas gruplari agisindan
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Fonksiyon sayilaria gore
Mobilya kullanim eylemlerine gére

Eslenik diger adiyla birbirine oranli esya tiirlerine gore

Fonksiyonel-Estetik Faktiorlerin Agirliklarina Gore Siniflandirma:

Yeni klasik mobilyalar
Modern mobilyalar

Estetik agirlikli mobilyalar

Estetik Tanimlama Bakimindan Siniflandirma:

Geometrik formlar ve psikolojik etki bi¢imlerine gére

Mobilyanin sertligi, yumusakligi, statigi, dinamik olmasi, sicakligi,
soguklugu, seffafligi gibi genel olarak estetik 6zelliklere gore

Mobilyanin formu, rengi, dokusu, tonu, ritmi, orantisi, dengesi, uyumu

gibi estetik unsurlara gore

Miihendislik Degerlendirmeleri A¢isindan Siniflandirma:

Malzeme tiirlerine gore

Genel konstriiksiyon tiirlerine gore
Montaj siirelerine gore

Uretim yontemlerine gore

Kalitelerine gore

Bu siniflandirmalar, mobilyalarin islevsel, estetik ve miihendislik 6zelliklerini

belirlemeye yardimci olmaktadir (Ceylan, 2009:44).

2.1.2.2. Mobilyalarin Kullanim Amacina Gére Siniflandirilmasi

Antre Mobilyalari: Antrenin diizenlenmesi ve esyalarin saklanmasi ig¢in

kullanilan mobilyalardir. Ornegin, portmanto (MEGEP, 2010).

Aksesuar Mobilyalari: Dekoratif amaglarla kullanilan mobilyalardir. Ornegin,

fiskos masalari, gigeklikler, elbise askiliklari, zigon sehpalar, ¢eyiz sandiklari, siis
esyalar1 (MEGEP, 2008).
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Bahge Mobilyalari: Bahge kullanimi igin tasarlanmis mobilyalardir. Ornegin,
bahge masalari, oturma elemanlari, sandalyeler, koltuklar, kanepeler, tabureler,
sezlonglar (MEGEP, 2011).

Banyo Mobilyalar:: Banyo igerisinde temizlik ve kisisel bakim iiriinlerinin
saklanmasi i¢in kullanilan mobilyalardir. Ellerin ve yiiziin temizligi, tuvalet (6rnegin,
makyaj yapma, tiras olma, sag¢ kurutma, vs.) ile kirli gamasirlar ve banyo gereglerinin
saklanmasi (6rnegin, sabun, deterjan vb.) amaciyla banyoda yer alan mobilyalardir
(MEGEP, 2008).

Cocuk Odast Mobilyalari: Cocuklarin odasinda kullanilan mobilyalardir.
Omegin, gocuk karyolalari, sifonyerler (¢amasirliklar), ¢ocuk elbise dolaplari, cocuk
oyun masalar1 ve sandalyeleri (MEGEP, 2008).

Geng Odast Mobilyalarr: Genglerin odasinda kullanilan mobilyalardir. Ornegin,
geng karyolalari, komodinler, geng elbise dolaplari, ¢amasir dolaplari, kitapliklar,
bilgisayar masalari, tuvalet masalari (MEGEP, 2010).

Mutfak Mobilyalar:: Mutfakta kullanilan mobilyalardir. Ornegin, alt dolaplar,
mutfak tezgahlari, iist (duvar) dolaplar, yliksek (boy) dolaplar, servis ve kahvalti
masalar1 (MEGEP, 2010).

Salon Mobilyalari: Oturma odas1 veya salonun dekorasyonu ve kullanimi igin
tasarlanmis mobilyalardir. Ornegin, masalar, sandalyeler, vitrinler, konsollar, tv
dolaplart, kitapliklar ve sehpalar (MEGEP, 2007).

2.2. Diinyada Mobilya Sektoriiniin Genel Durumu

Diinya mobilya {iretiminin %58'ini gelismis iilkeler gerceklestirmektedir. Bu
iilkeler arasinda ABD, italya ve Almanya 6ne ¢ikmaktadir. Geri kalan %42'lik kismi
ise gelismekte olan tilkeler kategorosinde yer alan Cin, Polonya, Vietnam ve Brezilya
gibi llkeler tarafindan gergeklestirilmektedir. Bu gelismekte olan {ilkeler, 6zellikle
ithracata yonelik tesisler ile hizli iiretim gergeklestirebilmektedirler. Tiirkiye'nin diinya
mobilya iiretimi i¢gindeki pay1 ise %]1'dir ve bu payla Brezilya ve Vietnam'dan sonra

gelmektedir (Ankara Sanayi Odasi, 2017: 3).

27



300
250
200

150
100
5

0

2017 2018 2019 2020 2021 2022

=

Grafik 1. 2017-2022 Diinya Mobilya ihracatinin Yillara Gore Gelisimi (Milyar
$)

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanligi, 2022

Grafik 1'de 2017-2022 yillar1 arasindaki diinya mobilya ihracati yer almaktadir.
Bu donemde diinya mobilya ihracati biiyiime egilimindedir. 2017'de diinya mobilya
ihracat1 179,3 milyar $ olarak gergeklesmistir. 2022'de ise bu rakam 254,2 milyar $'a
yiikselmistir. Dolayisiyla, 2017-2022 yillar1 arasinda diinya mobilya ihracat hacmi
%351 oraninda bir biiyiime kaydetmistir (Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 2022: 4).

Tablo 1. 2017-2022 Yillar1 mobilya ihracatgisi ilk 20 iilke siralamasi (milyon

dolar)
ihracatgilar

1 | Cin 59296 | 64.287 | 64.629 | 70.085 | 83.046 | 485 35,3
2 | vietnam 6318 | 6998 | 8985 | 11.364 | 18.390 | 1911 76
3 | Polonya 11553 | 13387 | 13.400 | 13.113 | 16.038 | 3838 6,6
4 | Almanya 12987 | 14080 |13.770 | 12905 | 15.125 | 165 62
5 | italya 11238 | 12200 | 11682 | 10671 | 13.314 | 185 55
6 | Meksika B215 | 8193 | 8111 | 7058 | 8800 7,1 36
7 | ABD B456 | 8352 | 7.886 | 6.609 | 7.137 | -156 239
8 | Cek Cumhuriyeti 4548 | 4792 | as17| az7s | avas | a3 20
9 | Kanada 4661 | 4718 | 4760 | 4007 | 4sel| 22 19
10 | Hollanda 2754 | 3083 | 3.022| 3406 | 4372 | 587 1,8
11 | Tiirkiye 2.360 | 2.687 | 3.416 | 3.427 | 4.227 | 791 1,74
12 | Danimarka 2420 | 2576 | 2616 | 2686 | 3.283 | 356 14
13 | ispanya 2454 | 2680 | 2656 | 2447 | 3173 | 293 13
14 | Malezya 2447 | 2535 | 2802 | 3219 | 33133 | 232 13
15 | Fransa 2948 | 3029 | 2945 | 2749 | 3121 | 59 13
16 | Endonezya 1674 | 1745 | 2000 | 2245 | 2948 | 71 1.2
17 | Litvanya 1848 | 2115 | 2203 | 2268 | 2852 | 543 1.2
18 | Romanya 2426 | 2744 | 2708 | 2318 | 2650 9.2 11
19 | ingiltere 3143 | 3327 | 3392 | 2511 | 2502 | -204 1,0
20 | Hindistan 1250 | 1456 | 1607 | 1625 | 2491 | 993 1,0

ilk 20 Olke Toplam 152.938 | 164.780 |167.208 | 168.985 |210.918

Diinya Toplami 179.386 | 193.407 |195.214 | 195.8327 |242.804

'T"‘;slgﬁmm PD:;‘; 85,3 85,2 85,7 26,3 86,3

Balge Asya Mkesi sAwnapa Ukesi Wuzey Amerika Ulkes|

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanligi 2022: 6.
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Tablo 1’de 2017-2021 yillarina ait mobilya ihracatgisi ilk 20 iilke siralamasi
verilmistir. Dlinyanin en biiyiik mobilya ihracat¢is1 konumundaki iilke, %36,3'liik pay
ile Cin'dir. Cin'den sonra en ¢ok ihracat yapan iilkeler sirasiyla Vietnam, Polonya,
Almanya, Italya, Meksika, ABD, Cek Cumbhuriyeti, Kanada ve Hollanda seklindedir.
Tirkiye ise mobilya ihracatgisi lilkeler arasinda 11. sirada yer almaktadir. 2017-2021
yillar1 arasinda ABD ve Kanada'nin ihracatinda azalma meydana gelmis, en yiiksek

ihracat artisin1 %191,1 ile Vietnam gergeklestirmistir.

COVID-19 salgim1 diinyayr sarsarken, mobilya sektorii de ciddi sekilde
etkilenmistir. ithalata bagiml olan iilkeler, tedarik zincirinde yasanan kesintilerle ve
kiiresel ticaretin gegici olarak durdurulmasi gibi faktorlerle karsi karsiya kalmislardir.
Kisitlamalarin artmasiyla birlikte insanlarin evde gegirdikleri siireler de artmistir. Bu
durum, insanlarin evlerindeki eksikliklere odaklanmalarina ve dolayisiyla mobilya
talebinin yiikselmesine neden olmustur. Mobilya piyasasinin olumlu yonde gelisimini
etkileyen faktorler arasinda diinya genelinde artan niifus, kentlesmenin artmasi, konut
ve ticari binalarin ingaatinin artmasi, seyahat ve turizm endiistrilerinin bityiimesi, gelir
diizeylerinin yiikselmesi, yasam tarzlarinin degigsmesi ve yasam standartlarinin
iyilesmesi gibi etkenler bulunmaktadir. Bu faktorlerle birlikte hafif, uyarlanabilir,
taginabilir, sinirli yerlere kolayca kurulabilen ve katlanabilir mobilyalara olan talep
kiiresel olarak artmistir. Ayrica saglik sorunlarina (6rnegin, postiiral disfonksiyon ve
durus bozukluklarina) ¢6ziim arayisi da ergonomik tasarimli mobilyalara olan talebi
artirmigtir. Mobilya sektorli ayrica geri doniistiiriilmiis malzemelerden de iiretim
yapmaktadir. Ornegin, kurtarilmis ahsap mobilya, tekstil ve ahsap paletler gibi
malzemeler kullanilarak iiretim gergeklestirilmektedir. Sektoriin 6nde gelen firmalari,
pazar paylarini artirmak ve daha fazla miisteri cekmek amaciyla yeni tasarimlar ortaya

koyarak rekabeti stirdiirmeye ¢alismaktadirlar (Isiksal, 2024: 57).

2.3. Tiirkiye’de Mobilya Sektorii

Tirkiye'deki mobilya sektoriiniin gelisimi 19. ylizyilda orman {irtinleri
sanayisine yapilan yatirimlarla baglamistir (Kinaci, 2019: 61). Geleneksel yontemlerin
kullanildig: ve kiigiik 6lgekli isletmelerin faaliyet gosterdigi Tiirk mobilya sektoriinde,
niifus artis1, hizl kentlesme ve kdyden kente go¢ gibi etkenler mobilyaya olan talebi
artirmistir. Bu artigla birlikte, 1970'lerde kiigiik 6lgekli isletmelerin yan1 sira orta ve

biiytik 6l¢ekli isletmelerin sayisinda da bir artis gézlemlenmistir (Demirci, 2005: 369).
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Ulkemizde 1980'erde yasanan sosyal, siyasal, ekonomik ve teknolojik
degisimler, kent ve konutlarda farklilasmaya yol agcmistir. Bu farklilagsma, mobilya
sektorlinde cesitlilik olarak kendini gostermistir (Koksal, 2017: 411-412). Tiirk
mobilya sektorii, 2001 yilinda yasanan krizden etkilenmistir. Kriz nedeniyle i¢ talepte
daralma yasanmis, bu durumun iistesinden gelmek i¢in ihracata ydnelinmistir. Ulkenin
ihracata odaklanmasi, dis ticarette siirekli bir artisa neden olmustur (Ticaret Bakanligi,

2021: 5).

Mobilya sektorii, lilkemizin en eski ve en koklii sektorlerinden biridir. Ayn
zamanda siirekli olarak gelisen ve ilerleyen bir sektordiir. Son zamanlarda, diinya
standartlarina uygun tiretim tesislerinin kurulmasiyla sektoriin gelisimi daha da
hizlanmigtir. Bayilik sistemi sayesinde tirtinler ilkemizin her yerine ve diinya geneline
satilmaktadir. Bu gelismelerle birlikte miisterilere sunulan iriinlerin c¢esitliligi
artmakta ve siirekli olarak yeni {iriinler ortaya konmaktadir. Mobilya sanayi, iiretim
siireci boyunca katma degeri yliksek iirlinler ortaya koymasiyla 6ne cikan bir
sektordiir. Uretim ile satis arasindaki farkin diisiik olmasi, sektorii ekonomiye katkisi
yiiksek olan sektorlerden biri yapmaktadir. Ayrica mobilya sektori, yerli kaynaklar
en ¢ok kullanan ve ithal {irlinlere olan bagimlilig1 en az olan sektdrlerden biridir. 2020
yili TUIK verilerine gére, mobilya sektériinde 39.338 girisimcinin bulundugu ve
209.190 kisinin istihdam edildigi anlasilmaktadir. Bununla birlikte perakende
sektoriinde de yaklasik 100.000 kisinin ¢alistigr tahmin edilmektedir (Sanayi ve
Ticaret Bakanlig1 2022: 10). Bu veriler, mobilya sektdriiniin lilke ekonomisine 6nemli
bir katki sagladigin1 ve istthdam yaratma potansiyeline sahip oldugunu gostermektedir

(Isiksal, 2024: 49-50).
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Grafik 2. 2017-2021 Tiirkiye’nin Mobilya Thracatinin Yillara Gore Gelisimi
(Milyar $)

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 2022: 5
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Grafik 2’de 2017-2021 yillar1 arasinda Tiirkiye mobilya ihracatinda 6énemli bir
artis gergeklestigi goriilmektedir. Diinyadaki mobilya talebinin artmasi, Tirkiye'nin
mobilya iiretiminde ve ihracatinda rekabet giiciiniin artmasi ve devlet tesviklerinin
saglanmig olmasi bunda etkili olmustur (Damlayici ve Arslan, 2024:82).

® ISTANBUL = BURSA » IZMIR M KAYSERI W GAZIANTEP = ANTALYA ® ANKARA
W KOCAELI WADANA  EKMARAS = ORDU BMERSIN  ® HATAY ® Diger lller
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Grafik 3. Sehirlerin Tiirkiye Mobilya ihracatinda Paylar
Kaynak: www.btsoekonomi.com, 2024.

Grafik 3’de de goriildiigii lizere Tiirkiye'de mobilya iiretimi yapan isletmeler
genellikle orman {iriinlerinin ve pazarin yogun oldugu bolgelerde toplanmistir. Her ne
kadar ilkenin her ilinde mobilya iiretimi yapan isletmeler bulunsa da mobilya
{iretiminin en yogun oldugu iller arasinda Kayseri, Bursa (Inegol), Izmir, Ankara,
Istanbul, Kocaeli, Adana ve Antalya dne ¢ikmaktadir. istanbul'da, mobilya sektérii ile
6zdeslesmis en dnemli iki merkez, Ikitelli Organize Sanayi Bolgesi'ndeki Masko ve
kiiciik sanayi sitesi Modoko'dur. Ankara'da ise Siteler semti mobilya iiretiminde
onemli bir konuma sahiptir. Ankara'daki isletmeler genellikle emek yogun bir sekilde
faaliyet gostermektedir ve bilyiik dlgekli isletme sayis1 azdir. Bursa-Inegdl bolgesi,
hammadde kaynaklarina yakin olmasi nedeniyle mobilya sektdriinde merkezi bir
konumdadir. Izmir'de ise Karabaglar ve Kisikkdy, mobilya iireticilerinin yogunlastig
bolgelerden biridir. Mobilya sektoriinde ihracat yapan bolgeler siralandiginda ise
Bursa birinci sirada yer almakta, onu Kayseri ve Istanbul takip etmektedir (Sanayi ve

Ticaret Bakanlig1 2022: 12).
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Ev-bahce ve ofis mobilyalarinin toplam mobilya tiretimindeki payimin %85
oldugu tahmin edilmektedir. Kalan %]15'lik kisim ise mutfak mobilyalari, hava
tagitlarinda ve motorlu tagitlarda kullanilan mobilyalar, bunlarin aksam ve pargalar ile
magaza mobilyalarini igermektedir. Son yillarda artan kentlesme, niifus artis1 ve
yiikselen yasam standardi gibi faktorler, mobilyaya olan talebi giderek artirmaktadir.
Mobilya talebindeki artig, sadece degistirme veya yipranma gibi normal nedenlerden
kaynaklanmamakta, ayn1 zamanda estetik kaygilar ve moda egilimleri de mobilya
talebinin  artisindaki  nedenlerdendir. Bu  durum, tiiketicilerin  mobilya
degistirmelerinde moda ve tasarim trendlerinin O6nemli bir rol oynadiginm

gostermektedir (Terece ve dig., 2020:165).

Tablo 2. Uretimi yapilan bashea iiriin gruplar

Panel Mobilya

Kanepe-Oturma Grubu

Oturak-Sandalye

Ofis Mobilyasi

Yatak Diger (Tasit, hastane mobilyalari v.b)

Mobilya Aksam ve Parcalar
Bahge Mobilyasi
Mutfak Mobilyasi

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanligi 2022: 12

Tablo 2’de goriildiigii gibi mobilya iretiminde gesitli tirtin gruplari yer
almaktadir. Bu {riin gruplarinin her birinin kendine 6zgii 6zellikleri ve kullanim
alanlar1 bulunmaktadir. Mobilya {ireticileri, bu {irlin gruplarmmi farkli pazarlara ve

miisteri ihtiyaglarina gore tiretmektedirler (Demir ve Kazangoglu, 2020: 449).

2.3.1. Tiirkiye’de Mobilya Tiiketimini Etkileyen Faktorler
Tiirkiye'deki gelir diizeyindeki artis, mobilya sektoriinde oldugu gibi birgok
sektorde dinamizmi tetikleyen temel bir faktordiir. Son zamanlarda, sektoriin insaat
endistrisi ile dogrudan iligkili olmasi nedeniyle iiretimde artis yasanmaktadir.
Tiiketicilerin aliskanliklarinin degismesiyle birlikte, Tiirkiye'de mobilya degistirme
periyodu 10-12 yil arasindan 7-8 yila diismiistiir. Diinya genelinde, mobilya degistirme
siiresinin ortalama 4 yil oldugu géz Oniine alindiginda, bu degisim dikkat ¢cekicidir

(Yildirim ve dig., 2020).
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Yurt iginde yapilan anketler, tiiketicilerin %85'inin 3 ile 10 y1l arasinda mobilya
degistirdigini gostermektedir. Ilk 3 yil iginde mobilyalarini yenileyenlerin oran1 ise %35
olarak tespit edilmistir. Mobilya satin alma nedenlerini arastiran anketlerde ise
degistirmeyi amaclayan alimlarin yogun oldugu goriilmistiir (Sakarya ve Dogan,
2016).

Sanayilesmenin hiz kazandig1 ve kentlesmenin arttig1 bir siirecte, is gliciindeki
artis ve ekonomik kalkinma ile birlikte milli gelirde belirgin bir artig gozlemlenmistir
(TOBB, 2013). Bu siire¢ paralelinde, mobilya kullanimi da yayginlasmistir. Kiiltiirel
cevre ise isletmeler icin énemli bir faktdrdiir. Insanlar, yasadiklar1 toplumun genel
kiiltiiriyle ¢evrelenmekte ve bu ¢evre ayni zamanda onlarin kendi kiiltiirlerini de
etkilemektedir. Is yapma bicimi, yasam tarzi, gelenekler, temel degerler ve genel
olarak kabul edilen tutumlar gibi pek ¢ok faktor, isletmelerin dikkate aldigi
parametreler arasindadir. Kiiltiirel degiskenler arasinda maddi kiiltiir, toplumsal
normlar, estetik anlayis ve dil ile din gibi unsurlar yer almaktadir (Yildirim, 2016).

Ureticilerin, yeni konut insaatlar;, mobilya yenileme, evlilikler ve dis ticaret
talepleri gibi farkli faktorlere bagli olarak mobilya talebini tahmin ettikleri
diisiiniilmektedir. Bu talep, ekonomik degerler, hammadde fiyatlari, liretim parki
kapasitesi, teknolojik gelismeler gibi etkenler tarafindan da sekillenmektedir. Mobilya
sektoriinde en yogun talep genellikle oturma grubu mobilyalari, yemek odasi takimlari
ve ofis mobilyalar1 gibi iiriinlere yoneliktir. Ozellikle ofis mobilyalar1 i¢in talep, is
yerlerinin acilmasi, ofis otomasyon sistemlerinin kullaniminin artmasi ve istihdamin
genislemesi gibi faktorlere baglidir. Bu nedenle, mobilya gibi esnek tiiketim mallarina
olan talep ve lretim kapasite kullanim oranlari, ekonomik dalgalanmalara paralel

olarak dalgalanabilmektedir (Caliskan, 2018:22).

2.3.2. Tiirkiye’nin Mobilya Sektoriinde Yasadig1 Sorunlar

Bu baslik altinda Tiirkiye'de mobilya sektoriinde yasanan sorunlar; AR-GE ve
tasarim, pazarlama, hammadde, kayit disilik, nakliye ve ambalaj, markalasma ve
deneyim eksikligi basliklar1 altinda degerlendirilecektir.

2.3.2.1. AR-GE ve Tasarim

Tiirkiye'nin mobilya sektoriinde yasadigi sorunlar arasinda AR-GE ve tasarim
onemli bir yer tutmaktadir. Mobilya iiretimi, 6zellikle dis ticaret rakamlar1 agisindan
istenilen seviyede degildir. Bu durumun temel nedenlerinden biri, modern tasarimli
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mobilyalarin yeterince tiretilmemesidir. Tasarim; bireysel, toplumsal, ulusal,
uluslararasi ve ¢evresel beklentilere cevap veren bir glictiir ve ayni zamanda sosyal,
kiiltiirel ve siyasi etkisi vardir. Tasarim, diinyayr yonlendirme ve hareket ettirme
giiciine sahiptir. Geligmis ililkelerde tasarimin 6nemi goz 6niine alindiginda, Tiirkiye'de
imalat sanayisinde tasarimin rolii ve 6nemi heniiz yeterince etkin degildir. Ancak
20001 yillardan itibaren sektore katilan biiyiik Olgekli firmalarin tasarima 6nem
vermesi ve kullanmasi, markalagmalarina katki saglamistir. Tiirkiye'nin endiistriyel
tasarima ve Uriinlerin hukuksal korunmasina 6nem vermesi gerekmektedir. Tasarimin
gelistirilmesi ve sektor i¢in Oneminin vurgulanmasi, tiim kurum ve kuruluslar
tarafindan desteklenmelidir. Bu, sektoriin gelisimi ve hak ettigi yere ulagsmasi i¢in

biiyiik 6nem tagimaktadir (Sakarya ve Dogan, 2016).

2.3.2.2. Pazarlama
Mobilya iireticileri genellikle {iretme amagli tagima igin araci pazarlama

sirketlerini veya diger arac1 yonetimleri kullanmaktadirlar. Tiirk mobilya sektorii, bazi
markalariyla uluslararas1 pazarda basari elde etmis ve ihracat rakamlarini her yil
artirmaya devam etmistir. Sektor tarafindan diizenlenen fuarlar, pazarlama
faaliyetlerine, tanitima ve pazar etkinliklerine dogrudan etki etmektedir. Tiirkiye'nin
niifusundaki artis, gelir seviyelerindeki ylikselme ve kentlesme gibi faktorler, mobilya
talebindeki artigi destekleyerek i¢ pazart canli ve hareketli tutmaktadir. Ancak bu
egilim tiim sektorler i¢in gegerli degildir. Miisteri deneyimini, performansi ve iletigimi
etkileyen faktorlerin, pazar bilgisi ve marka algis1 gibi sebeplerle etkin bir sekilde
kullanilamamasi1 sorun olusturmaktadir. Bu durum, ekonomik kalkinma ve tiiketicinin
haklarinin korunmasi agisindan 6énem tasimaktadir. Ciinkii hizmet alt yapisi olan ve
tirlinlere garanti veren perakende satis fiyatlar1 arasindaki farkliliklar ile digerlerinin
yaklasimi oldukc¢a farklidir. Satis sonrasinda hizmet konfigiirasyonlarinin etkili bir
sekilde saglanmasi i¢in gerekli bilgi ve hizmet alt yapisinin olusturulamamasi,
sektordeki firma politikalarinin siirdiiriilebilirligi konusunda siiphe uyandirmaktadir
(TOBB, 2013).

2.3.2.3. Hammadde
Mobilya sektdriinde liretim asamasinda en onemli unsurlardan biri hammadde

teminidir. Aga¢c Mamulleri ve Orman Uriinleri Thracat¢1 Birlikleri Sektdr Raporu'na
gore, Tiirkiye’deki mobilya sektorii giinliik 30.000 metrekiip yonga levha ve lif levha
tiketmektedir. Her yil yaklasgtk 15.000.000 adet endiistriyel oduna ihtiyag
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duyulmaktadir. Bu talebin tigte ikisi i¢ piyasadan karsilanirken, kalan kismi ise ABD,
Sili, Arjantin, Kanada gibi {ilkelerden ithal edilen veya kagak yollarla temin edilen
kaynaklardan karsilanmaktadir. Sektordeki diger hammadde ihtiyacinin %75' dis
pazarlardan saglanmaktadir. Ancak hammadde tedarikinin yetersizligi ve mevcut
fiyatlarin etkileri, sektoriin rekabet giiclinii olumsuz etkilemektedir. Tiirkiye, ahsap,
sunta, hirdavat, kaplama gibi temel malzemeler konusunda yerel kaynaklara sahip olsa
da ozellikle endiistriyel ormanciliga iligkin yasal diizenlemelerin olmamasi nedeniyle
yerel orman kaynaklarindan yeterli miktarda hammadde temin edilememektedir.
Bugiin, Tiirkiye'deki ormanlarin yaklasik %50'si yakacak odun olarak kullanilmakta

ve yanlis kesimler nedeniyle endiistriyel odun kalitesi diismektedir (MUSIAD, 2013).

2.3.2.4. Kayit Disilik
1980'lerden sonra Tiirkiye'de ekonomik ve sosyal gelismeler, 6zellikle biiyiik

metropollerde, kaliteli, fonksiyonel ve ¢agdas konfor anlayisina uygun mobilya
calismalari artirilmistir. Bu durum, mobilya sektoriine biiyiik bir ivme kazandirmastir.
Tiirkiye'de yaklagik 65 bin civarinda mobilya imalat ve satis noktasi1 oldugu kabul
edilmektedir, ancak kayit disilik nedeniyle bu rakam tam olarak bilinmemektedir.
Kayit disiligin 9%50-60 civarinda olabilecegi tahmin edilmektedir. Bu durumda,
garanti raporlari, faturalar ve benzeri belgeler gibi denetimler yeterince
yapilamamakta, dolayisiyla kapasite kullanimi ve Olgeksel imalat envanterleri
olusturulamamaktadir. Kayit dis1 ticaretin Onlenmesi igin titizlikle izlenmesi ve

denetimlerin siklastirilmasi gerekmektedir. (Sakarya ve Dogan, 2016).

2.3.2.5. Nakliye ve Ambalaj
Mobilya, alictya giivenilir ve kusursuz bir sekilde teslim edilmelidir. Ancak

demonte paket mobilya lireticileri disinda kalanlar, 6zellikle ihracat yapanlar, degisen
Olgiiler ve azalan iirlin adedi gibi nedenlerle gereken ambalajlamayr yapmakta
zorlanabilmektedirler. Bu durumda ambalajlama genellikle oluklu karton ve havali
naylon gibi sinirli malzemelerle yapilmaktadir. Seri liretim yapan firmalarin haricinde,
mobilyalarin saglamlastirilmasi i¢in kullanilan paketleme sistemlerinde genellikle koli
adet/birim fiyat oran1 g6z oniinde tutulmamaktadir. Ancak markalasmanin devami i¢in
iriin paket tasarimi disiplinine uygun ambalajlama, rekabetin arttirilmasi ve
dayanikliligin saglanmasi 6nemlidir. Bu konuda, deneyimi genellikle kaba yiik tagima
olan nakliyatcilar, hazir mobilya gibi kirillgan yiikleri tasirken gerekli titizligi

gostermemektedirler. Baz1 nakliye firmalari1 ise mobilyalar1 aliciya teslim etmeden
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once birden fazla transfer islemi gerceklestirmektedirler. Ancak titizlikle yapilmayan
nakliye ve transfer islemleri mobilyalarda hasara neden olabilmektedir. Bu
olumsuzluklari giderecek iyi organize edilmis bir nakliye sistemi gereklidir (TOBB,
2013). Bu sistem, dayanikli ambalajlama ve ambalajlamaya iligskin asamalarda daha
iyl performans gosterecek, hasar riskini en aza indirecek ve giivenilir bir hizmet
sunacaktir. Bu sayede mobilya sektdriinde iiretim konforu ve giiveni artirilarak rekabet

avantaj1 elde edilebilecektir (Caliskan, 2018:24).

2.3.2.6. Markalasma
Uluslararas1 pazarlarda, iilkenin sahip oldugu markalarin giicii ve sektorlerin

tasarim kapasitesi rekabetin ana belirleyicilerini olusturmaktadir. Markalasma
acisindan Tiirk mobilya sektoriiniin rekabet giicliniin azalmasinin en 6nemli nedenleri,
markalagma siirecinin heniiz baglangic asamasinda olmasi ve tasarim esnekliginin
olmamasidir. Tiirk mobilya sektorii, uluslararas1 pazarlarda kaliteli iiriin imajiyla
yeterince taninmamaktadir. Bu durum, iiretimin dis pazarda rekabet giiclinii olumsuz
etkileyebilecek en biiylik dezavantajlardan biri olarak goriilmektedir (Giirpinar ve
Barca, 2007:53).

Rekabet giicli agisindan, sektoriin 6nde gelen markalarinin markalasma
konusuna verdikleri dnem ve yaptiklar1 yatirimlar, orta ve kiigiik dlcekli sirketler i¢in
onemli bir ornek teskil etmektedir. Tiirkiye'nin mobilya sanayicilerinin temel hedefi,
Tirk mobilya markalar ile genis ¢apta uluslararasi genislemeyi saglamak ve diinya
capinda ulagilabilir, kaliteli ve 0Ozgiin tasarimli mobilyalarla “Tiirk Mobilyasi
Kimligi’ni olusturmaktir. Markalasma siireci hem firmalar hem de devlet tarafindan
desteklenmeli ve odiillendirilmelidir. Bu sekilde, {iriin markasi olusturma c¢abalari
desteklenerek Tiirk mobilya sektoriinlin uluslararasi alanda rekabet giicii

artirillabilecektir (Sakarya ve Dogan, 2016).

2.3.2.7. Deneyim Eksikligi
Tirkiye'nin mobilya sektorii, tiim paydaglariyla uluslararasi rekabet alaninda

heniiz istenen diizeyde konumlanmamistir. Cogunlukla atdlye tipi igletmeler ve
KOBi'lerden olusan bu sektdr, teknolojik altyapi ve sermaye imkanlari agisindan
uluslararasi rekabet icin yeterli seviyede olmayip, genellikle i¢ pazara odaklanarak
faaliyet gostermektedir. Tiirkiye'de uluslararasi ticareti basariyla yiiriiten biiyiik
firmalarin deneyimine yetisme konusunda potansiyeli yiiksek olan, ancak heniiz

yeterince deneyim sahibi olmayan firmalar bulunmaktadir. Bu durum, sektor
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paydaslarinin karsilastig1 “entelektiiel sermaye” sorununu deneyim eksikligi kategorisi
altinda degerlendirmeyi gerektirmektedir. Sektordeki paydaslar, mevzuatlara
hakimiyet, yabanci dil becerileri ve uluslararast gelismeleri; fuarlar ve sektorel
yayinlar araciligiyla takip edip kendilerini gelistirerek entelektiiel sermaye
eksikliklerini giderirken, ihracat ve ithalat noktasinda kiiresel pazarlara daha sik erisim
saglayacak deneyimler kazanma durumunda olacaklardir. Bu siiregte sektoriin
orgiitlenme ve kiimelenme bilincini gelistirme gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir

(Caliskan, 2018:25).

2.3.3. Tiirkiye’nin Mobilya Dis Ticareti

Tiirk mobilya endiistrisi, 2001 yilindan itibaren dig ticarette siirekli bir artig
gostermistir. I¢ talepteki daralmalar, gegmis dénemde yasanan krizlerle birlikte ortaya
cikmigtir. Ancak firmalar, bu i¢ talep daralmasini ihracata yonelerek asmaya
calismislardir. Bu siire¢, sadece gecici bir ¢oziim olmaktan ¢ok, Tirk mobilya
firmalarinin ihracata odaklanmayi tercih ettiklerini géstermektedir. Artik ihracat, kriz
anlarinda can kurtaran bir hamle olmaktan ¢ikip, sektoriin gelisimindeki en 6nemli itici
giic haline gelmistir. Sektoriin ihracatinin yaklasik iicte biri Avrupa Birligi'ne

gerceklesirken, ithalatin ise yarisindan fazlast Avrupa Birligi {ilkelerinden

yapilmaktadir (Sahin, 2016:9).

Bolgesel yogunlagma, Avrupa Birligi pazarinin nitelikleri goz ontine alindiginda
olumlu bir gelisme olarak nitelendirilebilmektedir, ancak sektoriin uzun vadeli
hedefleri agisindan pazar cesitliligi onemlidir. Bu, alternatif pazarlara ydnelme
ihtiyactom da beraberinde getirmektedir. Ozellikle ABD bu pazarlara &rnek
verilebilmektedir. 2001 yilindan itibaren yakalanan olumlu ihracat trendinin devam
etmesi ve dis ticaret agig1 veren iilkelere karsi sektoriin pozitif dig ticaret dengesi
gelenegini siirdiirmesi beklenmektedir. Bu, lilke ekonomisine sagladig: katkiyr devam
ettirmek i¢in dnemlidir. Daha sagliklit makroekonomik kosullar ve kazanilan dis pazar
deneyimleri ile birlikte mobilya endiistrisi, daha biiyiik artislara uygun bir dinamizme
ve potansiyele sahiptir. Bu durum, sektdriin siirdiiriilebilir bitylime ve gelisme yolunda
ilerlemesini destekleyebilecektir (Hopa Mobilya Sektor Raporu, 2022).
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2.3.3.1. Ihracat

Tiirkiye'de mobilya sektorii, dnceki yillarda atolye benzeri bir sekilde faaliyet
gosteren ve geleneksel yontemler kullanan kiigiik 6lcekli isletmelerin hakimiyetinde
kalmistir. Bu durum teknolojinin gelismesi ve sektordeki kalifiyeli eleman sayisindaki
artisla, fabrikasyon tarzi igletmelere evrilmistir. Bununla birlikte, kiiciik isletmelerden
orta ve biiyiik isletmelere kadar uzanan isletme sayisinda, kayda deger bir artig
meydana gelmistir. Daha biiylik sirketlerin 6ncelikle fabrikasyon {iretimle ugrastigi ve
istthdam seviyesinin de bu egilimi yansittig1 diisiiniilmektedir. Fabrikasyon iiretim
yontemlerini benimseyen sirketlerin sayisinda bir artis olmustur. Bu baglamda
mobilya sektori, isyeri sayisi ve yarattigl istihdam ile 6nemli bir sektordiir. Sektoriin
toplam ihracat i¢indeki pay1 2021'de %4 olarak gerceklesmistir. Mobilya sektoriiniin
gelismesi, mobilya ihracatinin artmasiyla yakindan iliskilidir. Tiirkiye'nin mobilya
thracat1 2001 yilinda 192 milyon dolar iken, 2021'de 6nemli 6l¢iide artarak 4 milyar
788 milyon dolara ulagsmistir. Pandemi kosullarinin ticarete olumsuz etkilerine
ragmen, 2020-2021 yilinda mobilya ihracati onceki yillara gore %23 oraninda
artmistir. 2021 itibartyla tilkemizin en ¢ok ihracat yaptigi iilkeler sirasiyla; Irak (555
milyon 319 bin dolar), Almanya (450 milyon 582 bin dolar) ve ABD (331 milyon 793
bin dolar) seklindedir (Sanayi ve Ticaret Bakanlig1, 2022).

Bir donem Orta Dogu iilkelerine odaklanan Tiirkiye'deki ihracat, 1990'larin
sonlara dogru Avrupa Birligi iilkeleri, Bagimsiz Devletler Toplulugu (BDT) ve
Rusya Federasyonu gibi pazarlara kaymustir. Ozellikle Rusya Federasyonu ve Tiirk
Cumbhuriyetleri'ne yapilan mobilya ihracati, bu iilkelerdeki miiteahhitlik islerindeki
artigla paralel olarak biliyimistir. Ancak 1997'den itibaren ekonomik Kkrizlerin
etkisiyle Rusya Federasyonu'na yapilan mobilya ihracati eski seviyesine
ulasamamigtir. Bununla birlikte, son yillarda bazi Tiirk firmalar1 dogrudan kendi
dagitim kanallartyla yurtdis1 pazarlara acilmistir. Bu gelisme, Tiirkiye'nin dis ticaret

stratejisinde 6nemli bir degisimi isaret etmektedir (Damlayici ve Arslan, 2024: 86).
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Tablo 3. 2018-2022 Yillarinda Tiirkiye’nin en fazla mobilya ihracati yaptigi ilk

10 iilke
Sira | lthalater 2018 2019 2020 2021 2022
Ulke

Almanya 16,137 388 | 16624070 | 15980400 | 19317.751 | 21.144.909
2 Birlesik LLIO7.336 | 11281350 | 101,236,969 | 13,705,148 | 3,010,911

Krallik
3 ftalya 9,560,597 9,754,698 B082.942 11.474.990 | 12.353.974
4 Irak B.346.276 10,224,285 | 9.142.515 11,131,282 | 13,750,841
5 ABD B.304.672 8971874 10,183,213 | 14, 719306 | 16,882,282
6 Ispanya 7,708,490 8,141,147 6,684,540 9.627.056 9,650,501
7 Fransa 7,293,603 7.952,702 7,204,647 9,132 265 9,548, 79
) Hollanda | 4.760.826 5. 762,607 5195418 b, THE, ThH6 2028814
9 israil 3,894,506 4,464,351 4,704,455 6,356,140 7032861
10 Romanya [ 3,867,122 4,073,769 3,895,656 5,176,255 6,950,672

Kaynak: Sanayi ve Ticaret Bakanlig1 2022: 18.

Tablo 3’te de goriilebilecegi iizere 2018-2022 yillar1 arasinda Tiirkiye'nin en
fazla mobilya ihracati yaptig ilk on {ilke, 2022 yili bazinda sirasiyla; Almanya,
Birlesik Krallik, Italya, Irak, ABD, Ispanya, Fransa, Hollanda, Israil, Romanya
seklindedir. Tiirkiye'nin 2018-2022 yillar1 arasinda en ¢ok mobilya ihrag ettigi iilke
olan Almanya olmustur. Tablodaki zaman araliginda en fazla mobilya ihrag edilen {ilke
Almanya olmustur. Tiirkiye'nin mobilya ihracatinda ilk 10 sirada yer alan {ilkelerin
2018-2022 yillar1 arasindaki siralamalar1 degismistir. Yine tabloya goére Tiirkiye'nin
mobilya ihracatinda en fazla artig gosteren lilke Irak olmustur. Irak'a yapilan mobilya
thracatt 2018 yilinda 8.346.276 bin ABD Dolar1 iken, 2022 yilinda 13.750.841 bin
ABD Dolarina yiikselmistir. Bu, dort yillik bir siirecte ihracatta %64,67'lik bir artis

anlamina gelmektedir.

Son yillarda Tiirkiye'nin komsu ve ¢evre iilkelere olan mobilya ihracatindaki
artis, Avrupa Birligi iilkelerine yapilan ihracatin toplam mobilya ihracatina oraninin
azalmasiyla dikkat ¢cekmektedir. Bu egilimi, pazar ¢esitliligi acisindan olumlu bir
stire¢ olarak degerlendirmek miimkiindiir. Mobilya ihracatinin iilke bazinda
incelendigi Tablo 3’de de goriildiigii gibi 2021 yilindan itibaren en biiyiik pazarin Irak
oldugu goriilmektedir. Bu donemde Irak'a yapilan mobilya ihracati bir 6nceki yila gore
%9,23 oraninda artarak 555 milyon 319 bin dolar seviyesine ulagmistir. Ayrica

Tiirkiye'nin mobilya ihrag ettigi diger dnemli pazarlar arasinda ABD, Fransa, Ingiltere,

Israil ve Libya yer almaktadir. Ancak ihracatin istenilen diizeylere ulasamamasinda
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pandemi kosullari, komsu ve ¢evre iilkelerde yasanan siyasi sorunlar kadar, modern
ve tasarim odakli iiretimin yeterince kullanilmamasi da 6nemli bir etkendir. Finansman
sorunlar1, 6zellikle orta ve kiigiik dlgekli firmalarin dig pazarlara erisiminde yasadigi
zorluklar ve bilgi eksikligi gibi faktorler de ihracatta karsilasilan diger onemli
problemler arasinda yer almaktadir (Hopa Mobilya Sektér Raporu, 2022). Bu
zorluklarin agilmasi ve ihracatin artirilmasi i¢in sektorde daha fazla stratejik planlama
ve destek mekanizmalarinin devreye alinmasi gerekmektedir (Damlayict ve Arslan,

2024: 89).

2022 yilinda Tiirkiye'nin mobilya ihracatindan elde ettigi gelir yaklasik 5 milyar
dolara ulasarak artig gdstermistir. Bu sayede Tiirkiye diinyanin en biiyiik 11. mobilya
ihracat¢isi konumuna gelmistir (Ekonomi Gazetesi, 22.11.2023). 2023 yilinda ise bu
rakam 5 milyar 265 milyon 502 bin dolar olmustur (MOSDER, 2024).

2.3.3.2. Ithalat

1986 yilinda mobilya ithalatinin serbestlestirilmesi ve ardindan 1996'da
Tiirkiye nin Giimriik Birligi'ne katilmasi, mobilya ithalatinda artis1 tetiklemistir. 1994
yilinda mobilya ithalati 38 milyon dolar civarindayken, bir sonraki yil %79'luk bir
artigla 68 milyon dolara yiikselmistir. Bu hizli yiikselis, sonraki yillarda da devam etti
etmis, ancak 2001'de yasanan ekonomik kriz etkisiyle mobilya ithalat1 %40 azalarak
122 milyon dolara diigsmiistiir. Kriz sonras1 donemde, 2002'de kiigiik bir artisla birlikte
mobilya ithalat1 128 milyon dolara ulagmistir. Sektor ithalati, ekonomik toparlanmaya
paralel olarak artmaya devam etmis, ancak 2009'da kiiresel kriz nedeniyle bir 6nceki
yila gore %37 azalarak 568 milyon dolara gerilemistir. Krizin etkilerinin azaldigi
2011'de ise sektor ithalati, 2008'deki seviyeleri asarak 941 milyon dolara ulagmustir.
2021'de mobilya ithalat1 bir onceki yila gore %11 artarak 796 milyon dolara ¢ikmistir
(Sanayi ve Ticaret Bakanligi, 2022).

Tiirkiye'nin mobilya ithalat1 yaptig: iilkeler arasinda AB {ilkeleri ve Cin one
cikmaktadir. 2021 yilinda en fazla ithalat yapilan iilke 224 milyon dolar1 agan miktarla
Cin olup, onu 102,5 milyon dolarlik mobilya ithalati ile Italya takip etmistir. Polonya,
Almanya, Romanya ve Bulgaristan gibi iilkeler de Tiirkiye'nin mobilya ithalatinda
onemli rol oynamaktadir. Bu iilkeler diinya ¢apinda en biiyiik mobilya iireticisi ve
thracatcist konumundadir ve Tiirk pazarinda da genis kabul gérmektedirler. Bu durum,
Tirkiye'de inovatif ve modern mobilya talebinin yaygin oldugunu gostermektedir.
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Tirkiye’nin ihtalatinda one ¢ikan {iriin gruplarini; oturma amaglh mobilyalarin aksam
ve pargalari, ahsap veya metal olan diger mobilyalar, oturmaya mahsus diger
mobilyalarin i¢i doldurulmus ahsap veya metal iskeletli olanlart ile i¢i doldurulmamis
metal iskeletli olan oturmaya mahsus diger mobilyalar seklinde siralamak miimkiindiir

(Sanayi ve Ticaret Bakanligi, 2022).
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UCUNCU BOLUM

SIKAYETVAR UZERINDEN KELEBEK MOBILYA
SIKAYETLERININ INCELENMESI

3.1. Metodoloji

Bu baglik altinda sirasiyla; arastirmanin problemi, aragtirmanin amaci ve dnemi,
aragtirmanin yontemi, arastirmanin varsayimlari, arastirmanin evren ve érneklemi ile
kapsam ve smirliliklart ve son olarak veri toplama araci ve analizi lizerinde

durulmustur.

3.1.1. Arastirmanin Problemi

Mobilya sektoriinde sikga karsilagilan problemler arasinda iiriinlerle ilgili
sikayetler 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu sikayetlerin temelinde genellikle hammadde
kalitesizligi, teknolojiyle uyumsuzluk ve sevkiyat kaynakli hasarlar gibi faktorler yer
almaktadir. Hammadde kalitesizligi, iiriinlerin dayanikliligint ve uzun dmirliligiini
olumsuz etkileyebilmektedir. Yetersiz hammadde kullanim1 veya kalite kontrol
stireclerindeki aksakliklar, miisteri memnuniyetsizligine ve iade taleplerine yol
acabilmektedir. Teknolojiyle uyumsuzluk ise 6zellikle akilli veya fonksiyonel mobilya
tiriinlerinde karsilasilan bir sorundur. Uriinlerin islevselligini tam olarak yerine
getirememesi veya teknolojik o6zelliklerin beklenen performansta caligmamast,
miisteri sikayetlerine neden olabilmektedir. Sevkiyat kaynakli hasarlar da 6nemli bir
sorun teskil etmektedir. Uriinlerin taginmasi sirasinda yasanan hasarlar, miisterilere
hatali veya kusurlu {iriinlerin ulagsmasina sebep olabilmekte ve bu durum iade veya
degisim taleplerine yol acabilmektedir. Tiim bu unsurlar sikayet konusu olabilmekte,
misterilerin iade veya degisim talepleriyle karsilasilmaktadir. Her iki durumda da
nakit kayb1 veya iiriin kayb1 gibi maliyetler ortaya ¢ikabilmektedir. Ustelik sorunlarin
¢Ozlimii i¢in miisteri servisi talepleri de artabilmektedir. Bu servis talepleri genellikle
tiretim kaynakli (6rnegin, montaj hatalari), kullanim kaynakli (6rnegin, tiriniin normal
kullanim1 sirasinda ortaya ¢ikan arizalar) veya dagitim kaynakli (6rnegin, nakliyat
sirasinda hasar goren lriinler) olabilmektedir. Bu nedenle, mobilya fireticileri ve
saticilar, iirin kalitesini artirmak, hammadde secimine 6zen gdstermek, teknolojiyi

dogru bir sekilde entegre etmek, etkili lojistik siiregleri gelistirmek ve miisteri
42



hizmetlerini gliclendirmek i¢in siirekli olarak ¢aba sarf etmelidirler. Bu sayede miisteri
memnuniyeti saglanabilmekte ve sikayetlerin en aza indirilmesi miimkiin

olabilmektedir.

Miisteri sikayetleri, mobilya sektoriinde ciddi bir 6neme sahiptir ve isletmeler
icin 6nemli bir geri bildirim kaynagidir. Eleman yetersizligi, islem gecikmeleri ve
kalitesiz servis gibi sorunlar, miisteri sikayetlerine ve marka itibarinin zarar gérmesine
neden olabilmektedir. Bu tiir sorunlarla basa ¢ikmanin ilk adimi, eleman yetersizligini
gidermek ve islem siireclerini daha etkin hale getirmek i¢in gerekli 6nlemleri almaktir.
Iyi egitilmis ve deneyimli personel, islem gecikmelerini azaltabilmekte ve kaliteli
hizmet sunabilmektedir. Ayrica miisteri sikayetlerine hizli ve etkili bir sekilde yanit
vermek, memnuniyetsizliklerin bilyiimesini engellemek agisindan 6nemlidir. lyi bir
miisteri hizmetleri ve servis siireci, miisterilerin markaya olan giivenini artirabilmekte
ve olumsuz deneyimleri telafi edebilmektedir. Ancak sorunlar genellikle garanti ve
tilkketici haklar1 kapsaminda ele alindigindan, {icretsiz islem hizmeti sunulmasi
gerekebilmektedir. Bu durum, isletmeler i¢in maliyetli olabilmektedir. Bu nedenle,
miisteri sikayetlerini anlamak ve bunlara uygun sekilde hareket etmek ¢ok dnemlidir.
Isletmeler, miisteri memnuniyetini artirmak ve marka itibarmni korumak igin
sikayetlerden ders c¢ikarmali ve siirekli olarak iyilestirmeler yapmalidirlar. Miisteri
geri bildirimleri, isletmelerin zayif noktalarimi belirlemelerine ve hizmet kalitesini
artirmalarina yardimci olabilmektedir. Bu sekilde, miisteri sikayetleri, isletmeler i¢in

sadece bir sorun kaynagi degil, ayn1 zamanda bir firsat olarak da goriilebilmektedir.

Tiim bu durumlar miisteri sikdyeti olarak yansimakta, ilizerinde durulmasi
gereken onemli bir konu haline gelmektedir. Dolayisiyla miisterilerin sikayetlerinin
anlagilmas1 ve ona gore hareket edilmesinin gerekliligi bu tezin temel problemini

olusturmaktadir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin temel amaci, Kelebek Mobilya 6rneginde sikayetvar sitesi
tizerinden miisteri sikayetlerini incelemektir. Dijitallesen diinyanin en etkili iletisim
alan1 sosyal medya ve internettir. Dolayistyla miisterilerin sikayetlerini de genel olarak
sosyal medya ve internet Tlzerinden yaptiklarii gozlemlemek miimkiindiir.
Miisterilerin sikayetlerini iletmek i¢in kullandiklar1 6nemli sitelerden birisi sikayetvar
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(sikayetvar.com) internet sitesidir. Kelebek Mobilyanin s6z konusu site iizerinden
sikayetleri incelenmistir. Arastirmada elde edilen sonuglarin, mobilya sektoriine
misteri sikayetleri konusunda yol gosterecek olmasi da arastirmanin 6nemini ortaya

koymaktadir.

3.1.3. Arastirmamn Yontemi

Arastirmada, nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi kullanilmistir. Icerik
analizi, “mesaj degeri tastyan her tiirli verinin bir ama¢ dogrultusunda taranmasi,
kategorilere ayrilmasi, Ozetlenmesi ve bulgularin arastirma amaci dogrultusunda

analiz edilmesi ve yorumlanmasi islemlerini igeren bilimsel bir aragtirma yontemidir”

seklinde ifade edilmektedir (Basfirinci, 2008:53).

3.1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Miisterilerin sikayetlerini iletmek igin sikayetvar sitesini etkin ve siirekli bir
sekilde kullandigi, yapilan sikayetlerin gergek sikayetler oldugu ve sikayet edenlerin

de gergek kisiler oldugu varsayilmstir.

3.1.5. Arastirmanin Evren ve Orneklemi ile Kapsam ve Siirlihklar:

Diinyada ve Tiirkiye’de mobilya sektoriinde faaliyet gosteren pek ¢ok markaya
rastlamak miimkiindiir. Dolayisiyla arastiramanin evrenine dahil edilebilecek pek ¢ok
mobilya sirketi ya da markasi mevcuttur. Ozellikle zaman kisit1 agisindan mobilya
sirketlerinin  hepsini incelememek miimkiin goriinmemektedir. Bu nedenle
arastirmanin Orneklemine dahil edilecek sirket ya da sirketler ile marka ya da
markalarin belirlenmesi igin Brand Finance Turkey 100 2023 raporundaki listeden
yararlanilmigtir (brandirectory.com, 2024). Arastirma, Brand Finance Turkey 100
2023 raporundaki listede yer alan Kelebek Mobilya ile sinirlandirilmistir. Her ne kadar
listede Yatas yer alsa da, Kelebek Mobilya gibi mobilyaya iliskin her alanda ya da
genis yelpazede iriinler sunmadigi, dolayisiyla yapilan sikayetlerin sinirli kalacag

diisiiniildiiglinden, Yatas aragtirmanin kapsami disinda birakilmistir.

Ayrica sikayet sayisinin fazlaligi dikkat ¢ekmis, yine 6zellikle zaman kisit1 géz
oniine alinarak 2024 yilinin ilk ¢eyregini kapsayacak sekilde (Ocak 2024, Subat 2024

ve Mart 2024) arastirma sinirlandiriimastir.
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3.1.6. Veri Toplama Araci ve Analizi

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

toplanmustir.

Miisteri sikayetlerinin incelenmesi i¢in kullanilan igerik analizinde kullanilacak
kodlama cetveli i¢in Tablo 4’te goriilecegi iizere Dagsuyu ve digerleri (2016)
tarafindan yapilan calismadan yararlanilmis, s6z konusu ¢alismada yer alan sikayet

kategorileri kullanilmistir.

Tablo 4. Sikayet kategorileri icin kullanilan kodlama cetveli

Sikayet Tipi Olasi Nedenler

1. Urtinlerde kalitesiz hammadde kullanilmasi

2. Gelisen teknolojiye uygun olmamasi

Uriin Sikayetleri 3. Dikkatsizlikten dolay1 teslimat sirasinda iiriine zarar verilmesi, hasar
olusmasi

4. Farkli boyut, malzeme ve agirliklara sahip iiriinlerin ayni aragta
taginmasi sirasinda iiriinlerin birbirine zarar vermesi

fade/Degisim Talebi 1. Uriinde telafisi f)lma}fan hatalarin olugmasi
2. Miisteri beklentilerinin kargilanamamasi
1. Tiiketicinin tiriind yanlis kullanmasina bagli sorun olusmasi
Servis Talebi 2. Uretim hatasina bagli sorun olugmasi
3. Dagitimdan kaynakli sorun olusmasi
islem 1. Gelen servis taleplerini kargilayacak elemanin yetersiz olmasi
Gecikmesi/Termine . L o .
U 2. Servis elemanlarini ve servis islerini denetleyici bir sistemin mevcut
ymama
olmamasi
Servis Hizmeti 1. Servis elemanlarinin sorumsuz davranisi

Memnuniyetsizligi 2. Servis elemanlarinin igi standartlara gore ylirlitememesi
1. Tiiketicinin iireticiden kaynakli oldugunu diislindiigii bir sorunun
olmasi

Ucretsiz Islem Talebi e . o e
2% 2. Uriiniin tiiketiciye teslimatindan 6nceki zaman diliminde hasara

ugramis olmasi

Kaynak: Dagsuyu ve dig. 2016:131.

Kodlama agisindan dikkate alinmasi gereken bir diger konu ise mobilya

kategorileridir. S6z konusu kategorilerin belirlenmesi kodlanmasi i¢in ise Kelebek
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Mobilyanin internet sitesinde yer alan iiriin kategorileri de kullanilmistir. Bunlar

(www.kelebek.com, 2024.):
- Oturma odast
- TV lnitesi
- Yemek odas1
- Yatak odast
- Kelebek Kids
- Kelebek dekor
- Kelebek garden
- Home Office
- Lova yatak

Aragtirmada, bilimsel arastirma ve yayin etigine uygun hareket edilmistir. TR
Dizin yardim masasinda yer alan “Ne tir bir ¢alisma etik kurul incelemesi
gerektirmez?” baslikli agiklama, “Diizenli olarak yayinlanan galisma tiirlerinden
sistematik derlemeler, tartigma makaleleri ve uygun sekilde anonimlestirilmis veri
setlerinin ikincil analizleri etik kurul incelemesi gerektirmez. Ancak, bu tiir
calismalarda makalenin yontemler bdliimiinde etik hususlara iliskin durumu acik¢a
belirtilmelidir.” seklindedir (TR Dizin Yardim Masasi, 2023). Bu aciklamaya
dayanarak, arastirmada kullanilan verilerin elde edildigi sikayetvar sitesi, kamuya ac¢ik

oldugundan etik kurul onayina ihtiya¢ duyulmamustir.

3.2.Bulgular

Mobilya sektoriinde miisteri sikayetlerinin incelenmesi, sektordeki isletmeler
icin 6nemli bir geri bildirim kaynagi olabilmektedir. Kelebek Mobilya 6rnegi
tizerinden yapilan ¢alismada, sikayetvar sitesine iletilen sikayet mesajlar1 baz alinarak,
sikayetler ¢esitli kategorilere ayrilmistir. Kelebek Mobilya firmasina iletilmek tizere
sikayetvar sitesine, Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 doneminde toplam 1265

bireysel miisteri sikayetinin iletildigi goriilmiistiir.

Fakat, baz1 miisterilerin birden ¢ok {irtin grubundan aligveris yapmis ve almig

olduklar herbir iiriin i¢in birden fazla sikayette bulunmasi, incelenen sikayet sayisini
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artirmistir. Yeni evlenen ¢iftlerin hem yemek odasi hem yatak odasi hem de oturma
grubu satin almasi ve bunlarin biri veya birkagi ile ilgili sikayet talebinde bulunmasi
bu duruma Ornektir. Yine bir miisterinin satin aldig: bir iiriin ile ilgili servis talebinde
bulunmasi sonrasinda da servisten memnun kalmamasi ve iiriinii iade etmek istemesi
de sikayet sayilarinin artmasina neden olmustur. Sonug olarak bir miisteri i¢in anilan
nedenlerden birden fazla sikayet talebi olmasindan dolay1 incelenen toplam sikayet

sayist 1430’a ulagmustir.

Uriin gruplarinin kodlanmasinda daha énce de ifade edildigi gibi Kelebek
Mobilyanin internet sitesinde yer alan iiriin gruplarindan yararlanilmistir. Uriin
gruplar gikayetlerin sayisi ve dagilimi da goz oniinde tutularak; oturma odasi, TV
linitesi, yemek odasi, yatak odasi ve diger seklinde kategorize edilerek kodlanmustir.
Son bir kategori diizenlemesi yapilarak Kitapliklar TV {initesi kategorisinde; vitrinler
yemek odasi kategorisinde; gen¢ ve ¢ocuk odalar1 yatak odasi kategorisinde ve son
olarak tekil iirlinleri kapsayan ticari iiriin, aksesuar, hali, abajur, raf ve ¢alisma masasi
gibi dirlinler ise diger kategorisinde degerlendirilmistir. Asagida sikayetlerin

incelendigi tablolar da bu durum gozetilerek olusturulmustur.

3.2.1. Uriin Sikayetine iliskin Bulgular

Uriinlerde bulunan catlaklar, ezikler, veya montaj hatalar1 gibi kalite sorunlart
ile bazi iiriinlerin beklenenden daha kisa siirede hasar gormesi veya dayamiklilikta
sorun yasanmasi bu sikayet grubunda iletilen mesajlarin konusu olmustur. Ayrica
miisterilerin, iriinlerin montaji sirasinda yasadiklari problemleri dile getirdikleri
goriilmektedir. Tablo 5’te iirlin sikayeti kategorisi agisindan iirlin gruplarma gore

iletilen sikayet mesajlar1 yer almaktadir.

Tablo 5. Uriin kategorisindeki sikayetlerin iiriin gruplarina gore sayisi ve

oranlari
Sikayet Kategorisi | Sikayet Sayist Uriin Grubu Sayt Oran %

Oturma Odas1 161 37,1

TV Unitesi 42 9,7

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

Diger 14 3,2
Toplam 434 434 100,0
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Tablo 5 Kelebek Mobilya firmasina ait iiriinlere gore yapilan sikayetlerin
sayisini, sikayetlerin iirlin gruplarina gore dagilimini ve ¢oziim oranlarini
gostermektedir. Toplam 434 sikayetin oldugu Tablo 5’te en fazla sikayet, “Oturma
Odas1” iirtin grubunda (161, %37) yer almaktadir. Bunu “Yatak Odas1” (122, %28) ve
“Yemek Odas1” (95, %22), “TV Unitesi” (42, %10) ve “Diger” (14, %3) izlemektedir.

3.2.2. lade/Degisim Talebine Iliskin Bulgular

fade ve Degisim talepleri ile ilgili miisteri sikayetleri Tablo 6’da gériilmektedir.
Miisteriler, genel olarak iade veya degisim taleplerinin yeterince hizli isleme
alinmadigini veya taleplerinin reddedildigini belirtmislerdir. Ayrica iletlen mesajlarda
misteriler, iade islemlerinin karmasik oldugunu, belirli kosullara uymanin zor

oldugunu ve iade siirecinin uzun siirdiigiinii ifade etmislerdir.

Tablo 6. Iade/Degisim talebi kategorisindeki sikayetlerin iiriin gruplarina gore
sayis1 ve oranlari

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

Tablo 6 Kelebek Mobilya firmasinda iade/degisim talebiyle yapilan sikayetlerin
dagilimin1 ve oranlarin1 ortaya koymaktadir. Toplam 162 sikayetin; 70'i (%43,2)
“Oturma Odas1”, 18'i (%11,1) “TV Unitesi”, 31'i (%19,1) “Yemek Odas1”, 33'i
(9%20,4) “Yatak Odas1” ve 10'u (%6,2) diger tiriin grubu ile ilgilidir.

3.2.3. Servis Talebine iliskin Bulgular

Servis talebine iliskin sikayetler, genellikle hizmetin yetersiz veya geg
verilmesiyle ilgilidir. Misteriler, servis taleplerinin ge¢ yanitlanmasi veya eksik

hizmet sunulmasi konusunda memnuniyetsizliklerini dile getirmektedirler.
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Tablo 7. Servis talebi kategorisindeki sikayetlerin iiriin gruplarina gore sayisi
ve oranlari

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

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

3.2.4. Tslem Gecikmesi/Termine Uymamaya iliskin Bulgular

Islem gecikmesi/termine uymama kapsaminda 6zellikle teslimat ve kurulum
stireclerinde yasanan gecikmeler de miisteriler tarafindan Kelebek Mobilya’ya iletilen
sikayet bagliklar1 arasindadir. Dolayisiyla, belirlenen teslimat veya kurulum tarihlerine
uymama durumlarinin da miisteri memnuniyetsizligine yol agtig1 goriilmektedir.

Tablo 8. islem gecikmesi/termine uymama kategorisindeki sikayetlerin iiriin
gruplarina gore sayisi ve oranlari

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

Tablo 8’de goriilecegi lizere islem gecikmesi/terminine uymama kategorisi
altinda miisterilerden gelen sikayet sayis1 534 olarak belirlenmistir. “Yatak Odas1”
(160, %30,0) bu kategoride en ¢ok sikayet alan {iriin grubudur. Bu durum, yatak odasi
iriinlerinin tesliminde veya montajinda 6nemli gecikmelerin yasandigini ve bu

problemin ¢6ziimiinde firmanin yeterince hizli ve etkin olmadigini gostermektedir.
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Arkasindan “Yemek Odas1” (129, %24,2), “Oturma Odas1” (125, %23,4), “TV
Unitesi” (92, %17,2) ve son olarak “Diger” (28, %5,2) iiriin grubu gelmektedir.

3.2.5. Servis Hizmeti Memnuniyetsizligine iliskin Bulgular

Miisteriler, Kelebek Mobilyanin sunulan servis hizmetinden genel olarak
memnun olmadiklarini belirtmislerdir. Servis personelinin bilgi eksikligi veya iletisim
sorunlart gibi konular sikayetlerin temelini olusturmaktadirlar.

Tablo 9. Servis hizmeti memnuniyetsizligi kategorisindeki sikayetlerin iiriin
gruplarina gore sayisi ve oranlari

Sikayet Kategorisi | Sikayet Sayisi Uriin Grubu Sayi Oran %
Oturma Odasi 23 37,7
Servis Hizmeti TV Unitesi 3 4.9
Memnuniyetsizligi 61 Yemek Odasi 13 21,3
Yatak Odasi 20 32,8
Diger 2 3,3
Toplam 61 61 100,0

Tablo 9’da da gorildigi gibi Kelebek Mobilya'ya karst servis hizmeti
memnuniyetsizligi ile ilgili sikayetler de mevcuttur. Uriin gruplar1 bazinda en ¢ok
sikayet alan Uriin grubunun “Oturma Odas1” (23, %37,7) oldugu goriilmektedir.
Ardindan siralanan {iriin gruplart ise sirasiyla; “Yatak Odas1” (20, %32,8), “Yemek
Odas1” (13, %21,3), “TV Unitesi” (3, %4,9) ve son olarak “Diger” (2, %3,3)
seklindedir.

3.2.6. Ucretsiz Islem Talebine iliskin Bulgular

Ucretsiz islem taleplerine iliskin miisteri sikayetleri, genellikle islemlerin

beklenenden daha wuzun siirede tamamlanmasi veya istenilen sekilde

gerceklestirilmemesi iizerine yogunlagsmaktadir.

Tablo 10. Ucretsiz islem talebi kategorisindeki sikayetlerin iiriin gruplarina
gore sayisi ve oranlari

Sikayet Kategorisi | Sikayet Sayisi Uriin Grubu Sayt Oran %
Oturma Odasi 12 42,9
Ucretsiz fslem TV Unitesi 3 10,7
Talebi 28 Yemek Odasi 4 14,3
Yatak Odasi 9 32,1
Diger 0 0,0
Toplam 28 28 100,0
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Tablo 10’a gore Kelebek Mobilya firmasina, licretsiz islem talebine gore
sikayetvar.com {izerinden iletilen toplam 28 sikayet bulunmaktadir. Bu sikayet
bagliginda “Oturma Odas1” (12, %42,9) en fazla sikayetin iletildigi iiriin grubu
olmustur. Bunu “Yatak Odasi1” (9, %32,1), “Yemek Odas1” (4, %14,3) ve “TV
Unitesi” (3, %10,7) takip etmektedir. “Diger” iiriin grubunda ise hi¢ sikayet

bulunmamaktadir.

3.2.7. Diger Sikayetlere iliskin Bulgular

Yukarida siralanan ve kodlama cetvelinde yer alan sikayet kategorilerinin
disinda miisterilerin, iiriinlerle ilgili olmayan ancak genel memnuniyetsizliklerini dile
getirdikleri gesitli sikayetler de bulunmaktadir. Ornegin, miisteri hizmetleri ile ilgili
sikayetlerl veya magaza deneyimi ile ilgili endiseleri bu kategoride degerlendirmek

miumkindiir.

Tablo 11. Diger sikayetler kategorisindeki sikayetlerin iiriin gruplarina gore
sayis1 ve oranlari

Sikayet Kategorisi | Sikayet Sayisi Uriin Grubu Sayi Oran %
Oturma Odas1 27 32,5
TV Unitesi 8 9,6
Diger 83 Yemek Odasi 13 15,7
Yatak Odas1 18 21,7
Diger 17 20,5
Toplam 83 83 100,0

Tablo 11°de yer alan diger sikayetler kategorisindeki sikayetlerde, en ¢ok sikayet
alan iirtin grubunun “Oturma Odas1” (27, %32,5) oldugu goriilmektedir. Diger {iriin
gruplar sikayet sayis1 ve oranna gore “Yatak Odas1” (18, %21,7), “Diger” (17,
%20,5), “Yemek Odas1” (13, %15,7) ve “TV Unitesi” (8, %9,6) seklindedir.

3.2.8. Sikayet Kategorileri ve Uriin Gruplar1 Ac¢isindan Sikayet Coziimlerinin
Incelenmesi

Bu kisimda, hem sikayet kategorileri hem de iiriin gruplar1 bazinda sikayetlerin
¢Oziim sayilar1 ve ¢oziim oranlari izerinde durulmustur. Tablo 12°de oncelikle sikayet

kategorileri bazinda ¢6zlim sayilar1 ve ¢oziim oranlart yer almaktadir.
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Tablo 12. Sikayet kategorileri bazinda sikayetlerin ¢oziim sayilar: ve ¢6ziim

oranlar
. .. . - Sikayet Kategorisi ve Toplam
Sikayet Kategorisi Sikayet Sayist | Coziim Sayisi Sikayet Bazinda Céziim Orami %
Uriin Sikayeti 434 8 1,8
Iade/Degisim Talebi 162 1 0,6
Servis Talebi 128 3 2,3
Islem Gecikmesi/Termine 534 7 13
Uymama
Servis I.-llzmet!w 61 0 0.0
Memnuniyetsizligi
Ucretsiz Islem Talebi 28 0 0,0
Diger 83 9 10,8
Toplam 1430 28 2,0

Tablo 12’de sikayet kategorileri bazinda sikayetlerin ¢6zliim sayilar1 ve ¢oziim
oranlar1 yer almaktadir. Incelenen sikayet say1s1 agisindan toplam ¢dziim sayisinin (28)
ve toplam sikayetler bazinda ¢6ziim oraninin (%2,0) oldukg¢a diisiik oldugu goze
carpmaktadir. Bu durum, miisteri sikayetlerine yeterince ¢oziim iiretilemedigini agik
bir sekilde ortaya koymaktadir. Ortaya ¢ikan sonuca gore sikayet ¢ozlimleri iizerinde

titiz bir sekilde ¢alisilarak ¢6ziime kavusturmak dnem arz etmektedir.

Tablo 13.Uriin gruplari bazinda sikayetlerin ¢oziim sayilari ve ¢6ziim oranlar

Uriin Grubu Sikayet Sayist | Coziim Sayisi Ur?ag;z,zug;zg;p g:;’iﬂ,f/jy et
Oturma Odast 481 6 1,2
TV Unitesi 173 2 1,2
Yemek Odasi 310 4 1,3
Yatak Odas1 389 6 1,5
Diger 77 10 13,0
Toplam 1430 28 1,96

Tablo 13’te iiriin gruplar1 bazindasikayetlerin ¢6ziim sayilar1 ve ¢6ziim oranlari
bulunmaktadir. “Diger” {irtin grubu haricindeki iiriin gruplarindaki ¢6ziim oranlarinin
%1,2 ile %]1,5 arasinda degistigi, bu oranlarin toplam sikayetler bazindaki ¢6ziim
oranindan bile diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durumda “Oturma Odas1”, “TV
Unitesi”, “Yemek Odas1” ve Yatak Odas1” iiriin gruplarinda miisterilerin sikayetlerine
yeterli ¢c6ziim bulamadiklar1 anlagilmaktadir. Dolayisiyla, ¢oziim sayilarinin ve ¢oziim
oranlarinin diislik olmasinin, miisteri memnuniyetini de 6nemli 6l¢iide olumsuz olarak

etkileyecegini sdylemek miimkiindiir.
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3.2.9. Sikayetlerin Kategoriler ve Uriin Gruplar1 Bazinda Dagihmlarinin

Incelenmesi

Arastirmanin son kisminda gerek sikayet kategorileri hem de iirlin gruplar
bazinda sikayetlerin nasil dagildigini ve dagilim oranlarini incelemek yararli olacaktir.

Tablo 14’te sikayet kategorileri bazinda sikayetlerin dagilimi bulunmaktadir.

Tablo 14. Sikayet kategorileri bazinda sikayetlerin dagilimi ve oranlari

Sikayet Kategorisi Sikayet Sayisi Sikayet Orani %

Uriin Sikayeti 434 30,3
Iade/Degisim Talebi 162 11,3
Servis Talebi 128 9,0

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

Toplam 1430 100,0

Tablo 14 incelendiginde en c¢ok sikayetin yapildigi kategorinin islem
gecikmesi/termine uymama (534, %37,3) oldugu goriilmektedir. Ardindan sirasiyla;
tiriin sikayeti (434, %30,3), iade/degisim talebi (162, %11,3), servis talebi (128, %9,0),
diger (83, %S5,8), servis hizmeti memnuniyetsizligi (61, %4,3) ve licretsiz islem talebi

(28, 9%2,0) seklindedir.

Tablo 15. Uriin gruplar bazinda sikayetlerin dagilimi ve oranlar

Uriin Grubu Sikayet Sayisi Sikayet Orani1 %
Oturma Odast 481 33,6
TV Unitesi 173 12,1
Yemek Odasi 310 21,7
Yatak Odas1 389 27,2
Diger 77 5,4
Toplam 1430 100,0

Tablo 15’e gore iiriin bazinda en ¢ok sikayet, “Oturma Odas1” (481, %33,6) {iriin
grubudur. Diger iirlin gruplar aldiklar sikayetlerin sayisina gore “Yatak Odas1” (389,
%27,2), “Yemek Odas1” (310, %21,7), “TV Unitesi” (173, %12,1) ve “Diger” (77,
%05.,4) seklinde siralanmaktadir.
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SONUC

Mobilyanin, giinliik yasamin her alaninda yer edinen, bireyin veya toplumun
refahini saglayan, yasama yonelik, sosyal ve kiiltiirel gereksinimleri karsilayan, insan
yasam kalitesini dogrudan etkileyen, herkesin kullandig1 ve ihtiyaci oldugu, insan
yasaminda etkili bir iiriin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yatak odasi, yemek odast,
geng ve ¢cocuk odasi, giyinme odasi, aksesuar modeller, dosemeli mobilyalar, mutfak,
banyo ve ofis mobilyalari, bah¢ge mobilyalari, mobilya aksam ve parcalari, tasit
mobilyalari, hastane mobilyalari, otel mobilyalari, aksesuarlar gibi genis yelpazede
tiretim yapilan mobilya sektorii, gliniimiizde insanlarin yasamlarini diizenlemelerine

ve kisisel tarzlarini yansitmalarina yardime1 olmaktadir.

Insanlarin  giinliik yasamlarinda kullandiklari ve uzun siireli kullanim
saglamalar1 beklenen {iiriinleri barindiran mobilya sektoriinde, miisteri sikayetlerini
anlamak ve sikayetleri ¢ozebilmek ¢ok 6nemlidir. Bu durum ayni zamanda miisteri
memnuniyetinin de saglanmasma yardimci olabilecektir. Dolayisiyla, miisteri
ihtiyaglarin1 karsilayabilecek nitelikte, miisteri sikayetlerini en aza indiren, yapilan
sikayetleri de bir an 6nce miisteri memnuniyetini gézeterek ¢ozebilen firmalar, rekabet

acisindan da avantaj saglayabilecektir.

Ancak miisteri memnuniyetini gozeterek disiplinli bir sekilde ¢alisan firmalar
dahi, sundugu firiin ve hizmetlerle ilgili sikayetlerle karsilasabilmektedirler. Bu
noktada, firmalarin en iyi kalitede {irlin ve hizmet sunmanin yani sira, sikayetleri olan
miisterilere de kulak vermesi gerekmektedir. Teknoloji, bu siireci hem firmalar hem
de sikayetleri olan miisteriler icin daha etkili hale getirmektedir. Ozellikle elektronik
sikayet platformlar1 gibi kanallarin, miisterilerin sikayetlerini iletmesi ve firmalarin da
miisteri sikayetlerine ¢6ziim bulmasi adina énemli bir rol oynadigimi ifade etmek
miimkiindiir. Bu arastirmada da mobilya sektoriinde faaliyet gosteren Kelebek
Mobilya firmasinin iiriinlerini kullanan miisterilerin sikayetleri, sikayetvar sitesi

tizerinden incelenmistir.

Arastirmada sikayetleri incelenecek mobilya firmalarinin se¢imi i¢in Brand
Finance Turkey 100 2023 raporundaki listeden yararlanilmis, listede yer alan Kelebek
Mobilya firmasinin sikayetleri incelenmistir. Daha 6nce de ifade edildigi iizere her ne

kadar listede Yatas yer alsa da Kelebek Mobilya gibi her alanda ya da genis yelpazede
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mobilya irlnleri sunmadigi, dolayisiyla yapilan sikayetlerin smirli kalacagi

diisiiniildiiglinden, Yatas arastirmanin kapsamina dahil edilmemistir.

Arastirmadaki sikayetler, sikayet kategorileri ve firiin gruplari bazinda
incelenmistir. Sikayet kategorileri; lriin sikayetleri, iade/degisim talepleri, servis
talepleri, islem gecikmesi/termine uymama, servis hizmeti memnuniyetsizligi, licretsiz
islem talepleri ve diger olarak siralanirken, iiriin gruplar; “Oturma Odas1”, “TV

Unitesi”, “Yemek Odas1”, “Yatak Odas1” ve “Diger” seklindedir.

Aragtirmada yer alan sikayetler 15 Mart 2024 — 15 Nisan 2024 tarihleri arasinda
sikayetvar sitesi ilizerinden icerik analizi yardimiyla incelenmistir. Arastirma
kapsamina Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 tarihinde yapilan sikayetler dahil

edilmistir.

Daha 6nce de belirtiligi tizere sikayet kategorilerinin kodlanmasi i¢in kodlama
cetveli olarak Dagsuyu vd. (2016) calismasindan yararlanmilmistir. S6z konusu
calismada miisteri sikayetleri dnceliklendirilmis, puani en yiiksek olan kategorilerin;
islem gecikmesi/termine uymama, iade/degisim talebi ve servis hizmeti
memnuniyetsizligi oldugu belirlenmistir (Dagsuyu, vd, 2016: 134-135). Bu
arastirmada da en ¢ok sikayet sayisina sahip kategorinin islem gecikmesi/termine
uymama oldugu diislintildiglinde, sikayetlerin azaltilmasi anlaminda Oncelikle
tyilestirilmesi gereken alanlardan birinin islem gecikmesi/termine uymama kategorisi
oldugu ortadadir. Yazici (2015: 55) tarafindan yapilan ¢alismada da tiiketicilerin genel
sikayetleri arasinda en ¢ok yapilan {i¢ sikayetin sirasiyla; satis sonrasi hizmeti ile ilgili
yasanan herhangi bir problem, montaj (kurulum) sirasinda sorun ve teslimatin uzun
siirede gerceklesmesi seklindedir. Bu ii¢ sikayet arastirmada incelenen en ¢ok sikayet

alan iglem gecikmesi/termine uymama sikayeti ile benzerlik gostermektedir.

Arastirmada incelenen bir konu ise sikayetlerin ¢ozlimleri ve ¢dzliim oranlaridir.
Coziimlerin ve ¢oziim oranlarimin hem sikayet kategorileri hem de iirlin gruplar
bazinda oldukga diisiik seviyelerde kaldig1 ortaya ¢ikmistir. Toplam 1430 sikayetin
yalnizda 28 tanesine ¢6ziim getirilmis ve ¢oziim orani ise %2,0 olarak ger¢eklesmistir.
Bu durum sikayet ¢ozlimleri iizerinde ¢ok daha fazla calisilmasi gerektigini ortaya

koymaktadir.
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Incelenen Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 gibi ii¢ aylik bir dénemde,
toplam 1430 sikayetin olmasi iizerinde diisiiniilmesi gereken bir diger konudur.
Sikayetlerin say1 olarak fazlalig1 dikkat cekmektedir. Buna karsilik sadece 28 sikayete
¢Ozlim bulunmus olmasi da ¢6ziim sayisinin azligini ortaya koymaktadir. Sikayetvar
sitesi tizerinden iletilen sikayetlere, Kelebek Mobilyanin son 1 yilda getirdigi ¢oziimler
g0z Oniine alindiginda, sikayetvar sitesi tarafindan Kelebek Mobilyaya verilen basari
puani “24/100” olarak belirlenmistir (www.sikayetvar.com/kelebek-mobilya, 2024).
Bu sonug diisiik bir basar1 puanini isaret etmektedir. Ozellikle sikayet sayis1 gdz oniine
alindiginda sikayetlere getirilen ¢oziim sayilarinin ve ¢6ziim oranlarinin azligi bu

basar1 puaninin neden diisiik oldugunu agiklar niteliktedir.

Ortaya ¢ikan sonuglar baglaminda, bu diisiik basar1 oranini artirmak, miisteri
sikayetlerine ¢oziimler bularak, miisteri memnuniyetini saglamak hatta artirmak igin

asagidaki Onerileri siralamak miimkiindiir:

e islem gecikmesi/termine uymama sikayet kategorisi olmak iizere, tiim sikayet
kategorilerinde yapilan sikayetlerin ¢6ziimii icin firma daha fazla caba sarf

etmelidir.

e “Oturma Odas1” iirlin grubu basta olmak iizere, tiim iiriin gruplarinda yapilan

sikayetlerin ¢6ziimii i¢in firma daha fazla 6zen gostermelidir.

e (oziim siireglerinin hizli ve adaletli olmas1 da miisteri memnuniyetine etki

edebilecek sonuglar doguracaktir.

e Miisteriler, sikayetlerini bildirmeleri i¢in 6ncelikle Kelebek Mobilyanin resmi

internet sitesini kullanmalar1 konusuda bilgilendirilmeli ve 6zendirilmelidirler.

Genel olarak, sikayetlerin genellikle misterilerin {iriin, hizmet veya
organizasyondan memnun olmadiklarinda arttigin1 ifade etmek miimkiindiir. Bu
durumlarda sirketler, miisteri ihtiya¢larin1 anlama ve onlar1 memnun etme g¢abasi
icinde olmalidir. Ayrica firmalar e-sikayetleri cesaretlendirmeli ve miisteriden gelen
e-sikayetlere hizli bir sekilde cevap vermelidirler. Sikayetlerden kagmak miimkiin
degildir. Her isletme sikayet ile karsilasmaktadir. Onemli olan, miisterilerin
sikayetlerini isletmeye iletebilmesini saglamak ve gelen sikayetleri miimkiin olan en

kisa siirede miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde ¢6ziime kavusturmaktir.
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Ayrica bu konuda c¢alismak isteyen arastirmacilara da bazi 6nerilerde bulunmak
miimkiindiir. Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 aylarma ait sikayetler
incelenmesine ragmen 1430 adet sikayete ulagilmistir. Bagka mobilya firmalari
incelenip bu sikayet sayisinin fazla mi yoksa mu makul bir say1 mi1 oldugu

karsilastirilabilir.

Benzer sekilde ortaya konan ¢oziim sayilarinin ve ¢dziim oranlarinin azligt da
yine baska mobilya firmalarinin, sikayetlere getirdigi ¢coziimler ve ¢oziim oranlar

incelenerek kiyaslanabilir.

Bagka bir Oneri ise sikayetvar disinda baska sikayet sitelerinde hatta firmalarin
kendi internet sitelerinde yer alan sikayetler incelenerek bir karsilastirma yapmak

seklindedir.

Sikayet sayilarinin fazlaligir ve 6zellikle zaman kisiti g6z Oniine alindiginda,
sadece Ocak 2024, Subat 2024 ve Mart 2024 doneminde yapilan sikayetler
incelenmistir. Daha uzun bir zaman araliginda arastirma tekrarlanip, ortaya ¢ikan

sonuglarin benzerligi ya da farklilig1 kiyaslanabilir.

Son olarak yerli firmalar ya da markalar disinda uluslararast veya yabanci
firmalara/markalara ait mobilya sikayetleri incelenip, Kelebek Mobilyanin sikayet
kategorileri ve/veya liriin gruplari bazinda aldig1 sikayetlerle benzerlikler ya da

farkliliklar ortaya konabilir.
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OZGECMIS

Kisisel Bilgiler
Soyadi, adi : AHMETOGLU , Manugehr
Uyrugu : Turkiye Cumhuriyeti
Egitim
Derece Egitim Birimi Mezuniyet Tarihi
Yiiksek lisans  Isletme 2022-halen
Lisans Marmara Uni. BSYO 2012
Lise Selim Pars Koleji 2005
Is Deneyimi
Yil Yer Gorev
2013-2019 Ista Lojistik Thracat Sorumlusu
2019-halen Teleset Mobilya . Ti?aret
Y Oneticisi
Yabanci Dil
Ingilizce Ana dil

Almanca Temel
Farsca Cok iyi
Hobiler
Seyahat etmek
Film izlemek

Otomobil diinyasini takip etmek
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