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DENIM GiYSI KAYNAKLI MUSTERI SIKAYETLERININ INCELENMESI

0z
Miisteri sikdyeti, misterilerden gelen olumsuz geri bildirimdir.
Bu calismanin amacai, misterilerin denim giysi sikayetlerini

incelemektir. Ardindan tespit edilen sikayetlere, uzman gdrlislerini
kullanarak c¢ozim Onerileri sunmaktir. Belirlenen amaca ulasmak icin,
bir denim markasina yonelik misteri sikayetleri www.sikayetvar.com web
sitesi araciligiyla incelenmistir. Inceleme sonucunda, miisterilerin en
fazla sikayetlerinin; renk solmasi, bollasma ve yirtik oldudu tespit
edilmistir. Daha sonra tespit edilen sorunlarin ¢ozUimd i¢in uzman
goriisleri alinmistir. Uzmanlara gdre; Denim kumaslarin indigo boyar
maddelerle boyanmalari nedeniyle renk dedistirme ve renk vermesi
normaldir. Denim kumaslarin ipliklerinde 1likra kullanilmasi ayrica
denim pantolon f{retimde yliksek gramajli denim kumas kullanilmasi
bollasmayi ©onleyebilir. Denim kumas iretimde kullanilan ipliklerin
¢cift katli ve sert biukimld olmasi ayrica genis baldirli misterilere
bol kesim ve/veya elastomer malzemeli yumusak kumasli denim
pantolonlarin o6nerilmesi yirtilmalari azaltabilir.
Anahtar Kelimeler: Denim Giysi, Pantolon, Misteri Sikayeti,
Uzman GOrisi, www.sikayetvar.com

CUSTOMERS DENIM GARMENT COMPLAINTS REVIEW

ABSTRACT

Customer complaint is negative feedback from customers. The aim
of this study 1is to examine the denim clothing complaints of
customers. Then, to provide solutions to the detected complaints by
using expert opinions. In order to achieve the determined goal,
customer complaints against a denim brand have been examined through
the website www.sikayetvar.com. As a result of the examination, it has
been determined that the most complaints of the customers were
discoloration, slackening and tearing. Then, expert opinions have been
taken to solve the problems identified. According to experts; It is
normal for denim fabrics to change color because they are dyed with
indigo dyes. The use of lycra in the vyarns of denim fabrics and the
use of high-weight denim fabrics in the production of denim pants can
prevent slack. The fact that the yarns used in denim fabric production
are double-layered and hard twisted, and also, suggesting loose-cut
and / or soft fabric denim trousers with elastomer materials to
customers with wide calves can reduce tearing.

Keywords: Denim Clothing, Trouser, Customer Complaints, Expert

Opinion, www.sikayetvar.com
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1. GIRIS (INTRODUCTION)

Birinci Sanayi Devrimi’ne ge¢ adapte olan ilkeler, sanayilesmek
amaciyla 20. vyy dikinci vyarisindan ditibaren hazir giyim {retimine
yatirim yapmaya baslamislardir. Bu yatirimlar sonucunda, hazir giyim

sektorii kiiresellesmistir [1]. Sektoriin kiliresellesmesi uluslararasi
rekabeti artirarak giysi fiyatlarina disurmus ayrica giysi
cesitliligini de artirmistir. Sektdrdeki bu dedisim, hazir giyim
tiketicileri iizerinde de etkili olmustur. Tiketiciler, giysi

tercihlerinde c¢ok daha secici davranmaya, ylksek kaliteli, kisiye 06zel
giysileri disiik fiyattan talep etmeye Dbaslamislardir [2 ve 3].
Tiketicilerdeki bu dedisim karsisinda, hazir giyim isletmelerinin
tepkisi ise, yeni miisteri edinmenin maliyetine katlanmaktan ziyade
mevcut misteriyi elde tutmak ve sadakatini artirmaya yonelmek
olmustur. Misteri sadakati, isletmelerin miisterilerinin ihtiyac ve
isteklerini en iyi sekilde Dbelirleyip karsilayabilme ve misterinin
ihtiyag¢ ve 1isteklerinde meydana gelen degisime hizli bir sekilde
adaptasyonu gerektirmektedir [2]. Misteri sadakati i¢in hazir giyim
isletmeleri, miisterilerle iliskilerini gelistirme, misteri
hizmetlerini cesitlendirme ve miisteri hizmetlerinin kalitesini
artirarak, misterilerin istek wve ihtiyac¢larini en {Ust dizeyde
karsilamaya yonelmektedirler [4 ve 5]. Fakat bu amaca ulasabilmek ig¢in
hazir giyim isletmelerinin her seyden ©Once mevcut misterilerinin
isletmenin {driin ve hizmetlerinden memnuniyet durumlari hakkinda
kesintisiz bir sekilde bilgi edinmeye ihtiyac¢lari vardir [6].

Misteri memnuniyeti, misteri ile isletme arasindaki tim gecmis
deneyimler sonucunda olusan misterinin isletmenin drin ve
hizmetlerinin performansini olumlu olarak dederlendirmesi durumudur
[71. Genellikle misteriler, isletmenin drinlerinden memnun
kaldiklarinda yeniden ilgili isletmenin {riinlerini talep ederler [7 ve
8]. Bu durum miisteri memnuniyeti 1le miisteri sadakati arasindaki
olumlu iliskiyi gbstermesi ag¢isindan Onemlidir. Misterinin memnuniyet
durumu, uzun vadeli tiketici davranisinin belirleyen 6nemli
unsurlardan birisi olarak kabul edilir [9]. Bu nedenle de hazir giyim
sektoriinde tiketicilerin beklentileriyle uyumlu ve kaliteli giysi
dretiminin misteri sadakati olusturmak ac¢isinda Onemlidir [8]. Diger
taraftan misterinin Dbir isletmenin {Uridin veya hizmetlerine karsi
gbstermis oldugu memnuniyetsizlik davranisi 1ise; sikayet, Dboykot,
olumsuz sb6z ve/veya yazl paylasma ve sadece kizginlik seklinde
olabilmektedir. Misteri sikayeti, misterinin memnuniyetsizligini ifade
etme yontemlerinden sadece birisidir [107]. Misteri sikayeti,
misterinin satin aldidi giysiyi kullanimindan kaynaklanan giysiye
yonelik olumsuz bir algiyi misterinin yazili ve/ya so6zli olarak ifade
etmesi olarak tanimlanabilir [11 ve 12].

Misteriler, genellikle magduriyetlerinin giderilmesi igin
isletmeyle sikéyet yoluyla iletisi kurmayi tercih ederler [11]. Fakat
misteri sikayetleri ayrica isletmeye; memnuniyetsizlik kaynaklara,
sikayete konu olan giysi tirleri gibi konularda bilgi saglar [13]. Bu
nedenle misteri sikayetleri isletme ig¢in ¢ok ©Onemli bir firsattir
[117. Eger isletme misteri sikayetlerinin sagladigi bilgiden
yararlanirsa; Onleyici tedbirler alabilir, {Uretim ve hizmet kalitesini
artirabilir [13]. BOylece isletme misterinin madduriyetini gidererek
memnuniyetsiz bir misterisini memnun bir misteriye donistiirerek
misteri sadakati saglayabilir [11]. Uzmanlarin, denim pantolonlarin
asinma-ylpranma problemine sunmus olduklari ¢6zim ©Onerileri Tablo
13'te verilmistir. Ve hizmetleriyle ilgili agizdan adiza dolasan
olumsuz geri doéniislere maruz kalabilirler [10, 15 wve 17]. Bazi
arastirmalar, misterilerin isletmelerin Urin ve hizmetleri hakkindaki
memnuniyetsizliklerini cevrelerindeki 10 kisiyle paylasarak,
isletmenin dritn ve/ya hizmetini satin almalarini engellemeye



Ozbek, A.,
Engineering Sciences (NWSAENS), 1A0465, 2021; 16(1):1-14. NN

calistiklarini tespit etmistir [15 wve 16]. Sonu¢ olarak misteri
sikayetleri, isletmelere misterileriyle aralarindaki iliskiyi
gelistirip giliclendirerek misteri memnuniyetini artirarak, misteri
sadakatine ulasmalarina yardimci olabilirler [12, 14 ve 15].

Misteri acgisindan sikdyetler genellikle Uriin ve hizmete ydnelik
olarak iki sekilde incelenebilir [187]. Bazi arastirmalar,
tiketicilerin hizmetlerden daha fazla {riinlerden memnuniyetsizlik
ihtimallerinin ylksek oldudunu godstermistir. Fakat bu calisma da denim
giysilere odaklanildigindan hizmet sikayetlerine dedinilmemistir. Bazi
arastirmalara gore, giysilerden kaynaklanan memnuniyetsizliklerin
diger {Urtnlerden kaynaklanan memnuniyetsizliklerden daha fazladir.

Ayrica giysi memnuniyetsizlikleri sonucunda, memnun olmayan
tiketicilerin %80’i memnuniyetsizlige neden olan isletmeyle iliskisini
kesmektedir [19]. Fakat giysilerden kaynaklanan memnuniyetsizligin,
giysinin dedisimiyle ¢ozUlmesi durumunda ise dider Urtnlere gdre daha
kolay memnuniyete doniismektedir. flave ©olarak memnuniyetsizligin
iriinden kaynaklandigi durumlarda ise, ¢cozlilse Dbile tiketicide
memnuniyetsizlik  hatiraszi olarak kaldigz goriilmiistir [20]. Bu

calismaya, milsteri sikayetleri ve bu sikayetlerin hazir giyim sektori
i¢cin Onemi anlatilarak baslanmistir. Daha sonra literatiirde yer alan
hazir giyim drinlerine yonelik miisteri sikayetleri hakkinda bilgi
verilmistir. Ardindan arastirmada kullanilan yontem ag¢iklanmis ve
bulgular verilmistir. Arastirma sonug ve 6neriler kismiyla
tamamlanmistir.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Asiri rekabet wve hizli dedisim nedeniyle isletmeler her gecen
gin misterinin Oonemini daha da iyi anlamaktadir. Bu sartlar altinda
isletmelerin mevcut misterilerini korumak ig¢in milsteri memnuniyetini
Onemsemeleri bir zorunluluk haline gelmistir. Bu c¢alismada; Denim
giysi Ureten bir hazir giyim isletmesinin trtnleri hakkindaki misteri
sikayetleri, www.sikayetvar.com web sitesi araciligiyla incelenmistir.
Incelenme sonucunda belirlenen sorunlara yonelik; sorunlarin
sebeplerinin belirlenmesi ve ¢dzim o6nerisi gelistirilmesi ig¢in uzman
goriistine basvurulmustur. Bu c¢alisma sadece denim giysilere odaklanmasi
ayrica belirlenen misteri sikayetlerin c¢ozimline yonelik uzman gorist
belirtmesiyle 1literatiirdeki diger c¢alismalardan farklilasmaktadir.
Ayrica c¢alismada elde edilen verilerin, denim giysi {ireten isletmelere
miisteri sikayetlerinin ¢&6zim hakkinda goériis ve ©Oneriler sunmasi
acisinda da denim giysi sektoriine katki saglayacadi distiniilmektedir.

3. LITERATUR TARAMASI (LITERATURE REVIEW)

Hazir giyim {Uridnleri kaynakli misteri sikayetleri {zerine
yapilan arastirmalardan Dbazilari asagida verilmistir. Seram ve
Kumarasiri (2020) Sri Lanka'daki bluyik beden kadin giysi
tiketicilerinin memnuniyetsizliklerini belirlemek amaciyla anket ve
gdrisme yontemleriyle veri toplamislardir. Arastirma sonucunda,
kadinlarin %$55.6'sinin bluyluk beden giysilerden ya memnun olmadiklarz
ya da orta derecede memnun olduklari sonucuna ulasmislardir. Tespit
edilen en Onemli giysi kaynakli sikayetlerin 1ise; Dbiliyik beden
giysilerin viicuda uyumlu olmamasi ayrica trend ve modaya da uygun
olmamalaridir [21].

Kaushik wve Dhir (2019) Hindistan'da online moda siteleri
tarafindan satilan giysilere yonelik milsteri sikayetlerini belirlemek
amaciyla 222 kolej O6grencisinden anket araciligiyla veri

toplanmislardir. Arastirmanin sonucunda; godrsel, islevsel, kiyafet
0zelligi bakimindan, dokusal, estetik ve uyum gibi alanlarda
uygunsuzluklarin oldudunu tespit etmislerdir [22].
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Saaludin wvd. (2018) Malezyalili ebeveyn ve/ya velilerin online
cocuk giysisi alisveris memnuniyetini arastirmislardir. Arastirma
sonucunda; ebeveynlerin ve/ya velilerin neredeyse tamaminin, c¢ocuk
giyim alisveris memnuniyetsizliklerinin beden ve form sorunlarindan
kaynaklandigi sonucuna ulasmislardair. Ayrica markalarin farkla
O0lglilendirme sistemi kullanmalarinin, mUsterilerin giysi sec¢iminde
tereddiit yasamalarina yol actidini tespit etmislerdir [17].

Han wve Cho (2013) sikdyet kaynaklari ile giysi tirleri
arasindaki iliskiyi arastirmak amaciyla Kore Tiketici Ajansi’ndan elde
ettikleri 1997-2009 yillari arasinda toplanmis 2609 adet giysi sikayet
vakasini incelemislerdir. Inceleme sonucunda en fazla {iretim kaynakla
misteri sikayetine konu olan giysilerin; kadin, dokuma, yin, ipek, yin
karisimli, polyester karisimli, resmi, ceket ve sadece kuru temizleme
yapilabilen giysiler oldudunu tespit etmislerdir [23].

Park (2013) dis spor giyim tiketicilerinin sikéyetlerini
incelemek amaciyla Gyeongnam Tiketici Sikayet Merkezi tarafindan
Temmuz 2011-Nisan 2013 arasinda toplanmis 256 giysi sikayet wvakasini
incelemistir. Sonu¢ olarak, en ¢ok karsilasilan siklyetlerin; renk,
sekil, vylzey ve doku degisikligi, vyardimci malzemelerin bozulmasi ve
digerleri oldudunu tespit etmistir [24].

Chen-Yu ve Hong (2002) Giney Koreli hazir giyim tiketicilerin,
satin alma ve tilketim sonrasi memnuniyetini arastirmak amaciyla 120
iiniversite o6grencisinden anket yoluyla veri toplamislardir. Arastirma
sonucunda; tlketicilerin giysilerin bakimi hakkinda Dbilgiye ihtiyacg
duyduklari fakat giysilerdeki Dbakim bilgilerinin genellikle giysi
etiketinde acgikga belirtilmedigini bu nedenle giysilerin yikandiktan
sonra performanslarinin distigint tespit etmislerdir. Ayrica tlketim
performansi yiuksek giysiler sunmanin isletmeler i¢in miisteri
memnuniyetini saglamanin en etkili yolu oldudu sonucuna varmisglaridir
[25].

Good (1972) hazir giyim irinlerinin perakendeciye iade
nedenlerini 185 adet hazir giyim Urlin iade formunu incelemek suretiyle
arastirmistir. Sonucg olarak, miisterilerin %60’ 1n1in; rahatsizlik,
uyumsuzluk, beden problemleri, renk kaynakli problemler gibi kisisel
nedenlerle giysileri iade ettiklerini tespit etmistir. Ayrica
misterilerin %12'sinin; bakim, dayaniklilik, servis edilebilirlik gibi
giysinin performansindan kaynaklanan nedenlerden dolayi giysileri iade
etmislerdir. Misterilerin geri kalan $%28’i ise fikrini degistirme,
beenmeme gibi diger nedenlerle giysileri iade etmek istediklerini
tespit etmistir [26].

Literatiir incelendiginde misterilerin genel olarak belirli
performans Dbeklentilerini karsilayacagina inandiklari fiziksel ve
performans Ozelliklere sahip giysileri tercih ettikleri gorilmektedir

[10]. Diger taraftan misterilerin giysilere yonelik sikayetlerinin
ise; {lretimde disiik kaliteli malzeme kullanimi, kalitesiz dretim,
etiketleme problemleri, standart disi dretim, drinitn genel

yetersizligi, Urin renk problemleri (renk atma, solma, renk verme
vb.), Uridn yikamasi sonrasi olusan problemler (daralma, genislemesi),
kalitesiz yardimci malzeme kullanimi sonucu (Urindeki digme, fermuar,
rivet vb.) yardimci malzemelerin bozulmasi, paslanmasi, kararmasi vb.
gibi sorunlar oldugu gorilmektedir [18]. Sonu¢ olarak literatiirden
elde edilen verilere gdre miisteri sikayetleri dort sinifa ayrilabilir.
Bu siniflar; iUretim, performans, misteri ve difer sikayetlerdir.
e Uretim Kaynakli Sikayetler: Miisterilerin iiriinii satin alip heniiz
kullanmadan incelerken ve/ya 1lk denemede fark ettikleri ve
sikayete konu olan durumlardir.
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e Performans Kaynakli Sikayetler: misterilerin idriind kullanmaya

basladiktan sonra drinin performansindan kaynaklanan
sikayetlerdir.
e Tiketici Kaynakli Sikayetler: misterilerin irine karsi

tutumlarindan kaynaklanan sikayetlerdir.

e Diger Sikayetler: ilk {1d¢ sikayet kaynadinin disinda kalan
sikayetlerdir. Ornedin magdaza personeli, magdaza satis
politikasi, dedisim, tadilat vb. den kaynaklanan sikayetlerdir.
Bu c¢alismanin konusunu denim giysilerden kaynaklanan miisteri

sikayetlerinin incelenmesi oldugundan, doérdiinci sinifi olusturan
misteri sikayetleri bu arastirmanin kapsami disinda tutulmustur.

4. DENEYSEL GALISMA, ANALITIK GCALISMA VEYA ANAKONU-MEVZUU
(EXPERIMENTAL METHOD-PROCESS; ANALYTICAL STUDY VEYA SUBJECT)

Arastirmanin konusunu Tirkiye’de denim pantolon ireten
isletmeler olusturmaktadir. Fakat Turkiye diinyanin Italya’dan sonra en
biiyiik ihracatg¢ilarindan birisi olmasi ve sahip oldudu denim giysi
iretim isletmelerin sayisinin fazlalidi nedeniyle her bir denim
isletmesinin miisteri sikayetlerini incelemek cok uzun zaman
alacagindan ©ornek bir isletme sec¢ilmistir. Sec¢ilen isletme, kendi
markasiyla lrettim yapmakta olup Urltnlerini hemen hemen tim Tirkiye’de
kendi magazalarinda veya diJer madazalarda satisa sunan ve genel denim
giysi tiiketicisi tarafindan bilinen bir isletmedir. Ilgili isletmeden
izin alinmadidindan c¢alisma kapsaminda isletmenin ismi verilememistir.

I1gili isletmenin irtinleri hakkindaki miisteri sikayetleri
www.sikayetvar.com web sitesinden incelenmistir. www.sikayetvar.com
isletmelere, misterilerinin sikayetlerini gostererek ilgili

sikayetleri c¢ézlime kavusturarak, isletmelerin miisteri memnuniyetlerini
artirmalarina yardimci olmak amaciyla 2001 yilinda kurulmus bir web
sitesidir [27]. Ilgili web sitesi, tilketicilerden gelen uriin ve hizmet
siklyetlerin timint isletmelerin haksiz yere itibar ve imaj
zedelenmesi yasamamasi ve tiketicilerin de hukuki sorunlarla karsi
karsiya kalmamalari icin denetimden gecirilmektedir [287.
www.sikayetvar.com; bankacilik, otomotiv, GSM, giyim gibi c¢esitli
sektdrlerde 105.000’in tizerinde kayitli markaya ve 5.5 Milyon bireysel
ilye sahiptir. Tlgili siteyi ortalama aylik 15 Milyon kisi =ziyaret
etmektedir [27]. Ayrica www.sikayetvar.com; hastane [29] akilla
telefon [30], otel [31], E-ticaret Sitesi [32], kargo isletmesi [33]
ve burada bahsedilmeyen pek ¢ok alanda misteri sikayetleri konusunda
yapilan c¢ok sayida bilimsel c¢alismada tek veri kaynadgi olarak
kullanilmistir. Sahip oldugu ©Ozellikler nedeniyle 1ilgili web sitesi
arastirmanin veri kaynadi olarak secilmistir.

Arastirmanin uygulanmasi ic¢in, 15-28.10.2020 tarihleri arasinda
www.sikayetvar.com sitesinde belirlenen denim giyim isletmesine
yonelik misteri sikayetleri internet {zerinden incelenerek veriler
elde edilmistir. www.sikayetvar.com sitesinden belirlenmis olan denim
giysi miisteri sikéyetlerinin nedenleri ve ¢6zUim ©Onerileri icin 29
Ekim-19 Kasim 2020 tarihleri arasinda uzmanlarla gorismeler
gerceklestirilerek veriler elde edilmistir. Ilgili konuda wuzmanlar,
Marmara Universitesi Teknoloji Fakiiltesi Tekstil Milthendisligi B&limi
O0gretim elemanlarindan sec¢ilmistir. Uzmanlarin bu kurumdan sec¢ilme
nedeni ise, Marmara Universitesi Tekstil Milhendisligi B&limii’ niin uzun
yillardir sektdre ybnelik test, analiz ve goOris raporu hizmeti
vermekte olmasidir. Bu nedenle &dretim {yelerinin 1ilgili konuda
yeterli bilgi ve deneyimine sahip olduklari kabul edilmistir [34].
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4.1. Arastirmanin Sinirliliklari (Limitations of the Study)

Bu arastirma; www.sikayetvar.com’dan elde edilen verilerin dodru
oldugu, vyaklasik 3.5 vyillik verinin yeterli oldugu ve sadece bir
markanin {drlinlerine vyonelik miisteri sikayetlerinin incelenmesinin
yeterli oldudu kisitlari altinda gercgeklestirilmistir. Bu konuda
yapilacak vyeni arastirmalarin, daha genis Dbir zaman aralidini
incelemesi ve Dbirden fazla isletmeye yOnelik miisteri sikayetlerini
deJerlendirmesinin yararli olabilecedi disiniilmektedir.

5. BULGULAR VE TARTISMA (FINDINGS AND DISCUSSIONS)

Arastirma kapsaminda iki c¢esit veriye wulasilmistir. Birinci
veriler www.sikayetvar.com internet sitesinden elde edilmistir. Ikinci
veriler ise uzmanlarin goériis ve Onerilerine dayanmaktadir. Bu veriler
asagida aciklanmistir.

5.1. www.sikayetvar.com’dan Elde Edilen Bulgular
(Findings Obtained from www.sikayetvar.com)

Arastirmanin birinci bulgularinzi, secilen denim giysi
isletmesine yoénelik olarak 1 Ocak 2017-31 Mart 2020 tarihleri
arasindaki www.sikayetvar.com internet sitesinde tespit edilen toplam
1.330 adet sikayet olusturmaktadir. Ilgili sikayetlerin yillara gdre
dagilimi Tablo 1’de verilmistir. Tablo 1’e gdre misteri sikayetlerinin

artis egiliminde oldugu goriilmektedir. Toplam 1.330 sikayeti
gerceklestiren miisterilerin cinsiyete gére dagilimi ise 787 (%59.2)
erkekler, 540 (%40.6) kadinlar ve 3 (%0.2) cinsiyetini

belirtmeyenlerden olusmaktadir.

Tablo 1. Miusteri sikayetlerinin yillara gdre dagilimi
(Table 1. Distribution of customer complaints by years)

Y1l Sayi Ylizde (%)

2017 270 20.3%

2018 338 25.4%

2019 571 42.9%

2020~ 151 11.4%

Toplam 1330 100.0%
Ocak-Mart Donemini icermektedir. Pandemi dénemi
sikayetlerinde farklilik olusabileceginden bu doénem
arastirma disinda tutulmustur

Misteri sikayetlerinin {Urinlere gdre dagilimi ise Tablo 2’de
verilmistir. Tabloya gdre misterilerin sikayette bulundugu urtnlerin
sikayet oranina gore sirasiyla; pantolon, mont ve tisdrtler
olusturmaktadir. Tablo 2’de goéruldigli gibi pantolon sikayetlerinin
diger sikayetlere gdre ¢ok daha fazladir. Bu nedenle bu arastirma
kapsaminda sadece denim pantolon sikayetlerinin derinlemesine
incelenmesine ve bu sikayetlere yodnelik ¢dzlim Onerileri getirilmesine
odaklanilmistir.

Tablo 2. Misteri sikayetlerinin iriinlere gdre dagilimi
(Table 2. Distribution of customer complaints by products)

Uriin Say1 Yiizde (%)
Pantolon 606 45.6
Mont 185 13.9
Tigort 130 9.8
Kazak 56 4.2
Gomlek 29 2.2
Diger 324 24.4
Toplam 1330 100.0
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Tablo 3’te misterilerin denim pantolon kaynakli sikayetlerinin
dagilimi verilmistir. Tabloya gbre misterilerin denim pantolon
sikayetlerinin ilk sirasini Uriniin performansi ardindan misterinin
iriin algisi ve iUrliintin idretiminden kaynakli sikayetler olusturmaktadir.

Tablo 3. Musterilerin denim pantolon kaynakli sikayetlerinin dagilimi
(Table 3. Distribution of customer complaints about denim trousers)

Sikayet Tiri Sayi Yizde (%)
Performans 363 59.9%
Musteri 129 21.3%
Uretim 84 13.9%
Diger 30 5.0%
Toplam 606 100.0%

Tablo 4’te denim pantolonlarin misteriler tarafindan kullanimi
sonucunda, miisterilerin denim pantolonlarin performansindan kaynakli
olarak en fazla sikayet konulari; renk solmasi, bollasma ve yirtiktir.

Tablo 4. Performans kaynakli denim pantolon sikayetlerinin dagilimi
(Table 4. Distribution of performance-based denim trousers complaints)

Sikayet Tiri Sayi Yizde (%)
Renk Solmasi 115 31.7%
Bollasma 78 21.5%
Yirtik 64 17.6%
Asinma 34 9.4%
Renk Verme 23 6.3%
Tuylenme 9 2.5%
Sokiik 5 1.4%
Diger 35 9.6%
Toplam 363 100.0%

Misteri kaynakli denim pantolon sikayetleri ise Tablo 5'te
verilmistir. Tabloya gore miisteri kaynakli denim pantolon
sikayetlerinin en Onemlileri; beden problemleri ve Dbedenmemedir.
Uretim kaynakli denim pantolon sikayetleri Tablo 6’da verilmistir.
Tabloya gdre lUretim kaynakli denim pantolon sikayetlerinin en
6nemlileri; paca donmesi, dikis hatalari ve kalitesiz malzeme
kullanimi seklindedir.

Tablo 5. Misteri kaynakli denim pantolon sikayetlerinin dagilima
(Table 5. Distribution of customer-originated denim trousers

complaints)
Sikayet Tiri Sayi Yizde (%)
Beden 62 56.4%
Begenmemek 45 40.9%
Tadilat 19 14.7%
Diger 3 2.7%
Toplam 129 100.0%

Tablo 6. Uretim kaynakli denim pantolon sikayetlerinin dadilimz
(Table 6. Distribution of production originated denim trousers

complaints)
Sikayet Tirid Sayi Yizde (%)
Paca Donmesi 13 15.5%
Dikis 9 10.7%
Kalitesiz Malzeme 6 7.1%
Kalip 2 2.4%
Diger 54 64.3%
Toplam 84 100.0%
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5.2. Uzman Goriislerinden Elde Edilen Bulgular
(Findings Obtained from Expert Opinions)

Miisterilerin performans kaynakli denim pantolon sikayetlerini;
renk solmasi, bollasma ve yirtik sikayetleri oldudu tespit edilmistir.
Bu sikayetlerin nedenlerini belirlemek ve ¢OzUim Onerisi gelistirmek
i¢in uzman goriisiine basvurulmustur. Belirli bir konuda gecmisi olan ve
meslektaslari tarafindan konusunda sorulari cevaplamaya yetkin olarak
goriilen kisinin teknik bir sorunun ¢ozlilmesi icin vermis oldugu
bilgiye wuzman goériisii denir. Uzman goOrisiiyle veri elde edilirken;
yiriticli 1ilk olarak ilgili alandaki uzmanlari belirler. Uzmanlar bir
kisi olabilecedi gibi grupta olabilir. Ardindan 1ilgili wuzmanlara
sorulari sorar ve uzmanlarin cevaplarini toplar ve verileri ortaya
koyar [35]. Bu calisma konusuyla 1ilgili belirlenen uzmanlara ait
bilgiler Tablo 7’'de verilmistir.

Tablo 7. Uzmanlar hakkinda bilgi
(Table 7. Information on experts)

" Hizmet
Gorev - ) . . . Doktora
Unvani . Stresi Lisans Mezuniyeti :
Yeri Y1l Mezuniyeti
M.U. Teknik EJitim Fakiiltesi Tekstil
Prof.Dr. 28 Egitimi BolUmi Tekstil Teknolojisi o
'$'$§g Ofretmenligi= Iplik -
3 9 i M.U. Teknik E§itim Fakiiltesi Tekstil o i
Doc.Dr. ﬁ g.ﬁ 22 EJitimi Bolumii Tekstil Teknolojisi E Q.E
hy 2 T 5 Ogretmenligi= Orme hs !
=8 E M.0. Teknik E§itim Fakiltesi Tekstil A
Doc.Dr. S-83 23 EJitimi B&liimii Tekstil Teknolojisi ¢ 25
o oM™ Ofretmenligi= Dokuma 25
Doc.Dr g o a 18 Afyonkocatepe Universitesi Tekstil . S'E
¢.Dr. ELo Mithendisligi B&limi o 27
& g9 M.U. Teknik Egitim Fakiltesi Tekstil = Mg
Dr.0gr.Uyesi 26 Egitimi B&lumili Tekstil Terbiye =
Teknolojisi OFretmenligi= Boya-Apre-Baski

e Soru 1l: Denim pantolonun renk dedisimi probleminin nedenleri ve
renk dedisimi probleminin ¢Ozimi hakkindaki goris ve
dnerileriniz nelerdir? 1Ilgili soruya uzmanlarin tamami cevap
vermis olup, cevaplar Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Uzmanlara gdre denim pantolonlarin renk dedisiminin nedenleri
(Table 8. Reasons for color change of denim pants according to
experts)

Uzman No | Uzman Gorisu

Genel olarak denim giysilerin boyanmasinda kullanilan boyarmaddelerin
boyama prosesinin dodru uygulanmamasindan dolayi renk dedisimi meydana
gelebilmektedir. Ornedin ©&zellikle siyah renklerde kirmizi nilansin
Uzmani olusmas1 boyama prosesi hatasi olarak adlandirilabilir. Ayrica boyama
prosesinde kullanilan kimyasal maddelerin muhafaza edildigi ortam
kosullari ve boyarmaddenin kullanim esnasinda 1sik ve 1s1 ile bozunmasi
denim giysilerin renk de§ismesine neden olabilmektedir.

Denim pantolonlarda kullanilan boyarmaddeler genellikle indigo
Uzman:z boyarmaddeler olup, yapilari geredi kullanima ve yikamaya bagli olarak

renklerinin dedismesi dodal kabul edilir.

Denim pantolonlar (gercek denim ise) kullanima badli olarak zaman

Uzmans igcerisinde renk dedistirmesi beklenen bir durumdur.

Denim boyar maddesinin yapisal 6zelliklerinden otiirii de denim pantolonlar
Uzmanas kullanildikca ve yikama islemlerine tabi tutuldukga renklerinde
degisiklik olmasi beklenen bir durumdur.

Denim kumaslarin bazilarinda ¢dzgl iplikleri indigo boyarmaddesiyle iplik
¢ilesi halinde boyanmaktadir. Diiz renkli denim kumaslarda denim kumaslar
kiip boyarmaddelerle kumas halinde boyanmaktadir. Boyarmaddenin istenen
miktarda ve ©Ozellikte verilmemesi neticesinde veya fikse isleminin ve
yikama islemlerinin dodru yapilmamasi durumlarinda renk problemleri
olusabilmektedir.

Uzmans
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Uzmanlarin, denim pantolonlarin renk dedisim problemine sunmus
olduklari ¢ozim Onerileri Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Uzmanlarin denim pantolonlarin renk dedisimi problemlerine
cOzUm Onerileri
(Table 9. Solution suggestions of experts for color change problems of
denim trousers)

Uzman No Uzman GOrisi

Uzman, Dogru boyarmad@enig s?gilmes% ve boyama prosesinin titiz bir sekilde
uygulanmasi denim giysilerdeki renk dedisimi problemini azaltabilir.
Indigo boyarmaddelerin yerine standart tekstil boyarmaddeleri

Uzman:z kullanilabilir. Ornedin denim kumas reaktif boyarmaddelerle boyanabilir.

Fakat bu durumda denim pantolonlarin orijinalligini bozar.
Denim pantolonlarin (gercek denim ise) kullanima bagli olarak zaman

Uzmans igcerisinde renk degistirmesi bir sorun degildir.
Denim giysilerin 0Ozelikleri hakkinda miisterilerin bilgilendirilmesi,
Uzmana - . . . . .
milsterilerin sikayetlerini azaltici etki yapacaktair.
Uzman Boyarmadde uygun miktarda ve 0Ozellikte verilmesi veya fikse ve yikama
5

islemlerinin dodru yapilirsa renk problemleri azaltilabilir.

e Soru 2: Denim pantolonun beden genislemesi probleminin nedenleri
ve Dbeden genislemesi probleminin ¢ozimli hakkindaki goris ve

O0nerileriniz nelerdir? Sorusuna uzmanlarin tamami cevap
vermistir. Tlgili soruya verilen cevaplar Tablo 10’ da
verilmistir.

Tablo 10. Uzmanlara gdre denim pantolonlarin beden genislemesi
probleminin nedenleri
(Table 10. Causes of body expansion problem of denim pants according
to experts)

Uzman No Uzman GOrisi
Denim pantolonlar vyiiksek oranda pamuk ihtiva etmektedir. Pamudun
Uzman, 6zelliginden dolayi pamuklu materyallerin, esneme ve geri toplama
degerleri dustktir. Bu nedenle esneyen denim giysilerin geri
toplanmasinda problemler olusabilmektedir.
Denim pantolonlar kullanim esnasinda gerilime maruz kalmakta ayrica
Uzman:z yikama islemleri de eklenince denim pantolonlarin genislemesi mimkin
olmaktadir.
Denim kumasin vyapisinin gevsek olmasi zamanla kumasin gevsemesine
Uzmans . .
sebep olabilmektedir.
Denim kumaslarin esneme ve toplama degerleri dusiktir. Bu nedenle
Uzmana ginlik kullanim ve yikamadan sonra beden genislemesi mumkin
olmaktadir.
Uzmans Denim kumaslarda kullanilan likra tekrarlanan yikama islemlerinin
sonunda 6zellidini kaybetmesiyle giyside bollasmalar gorinmektedir.

Uzmanlarin, denim pantolonlarin beden genislemesi problemine
sunmus olduklari ¢ozim Onerileri Tablo 11’de verilmistir.

Tablo 11. Uzmanlarin denim pantolonlarin beden genislemesi problemine
¢cOzim onerileri
(Table 11. Solution suggestions of experts for the problem of body
expansion of denim trousers)

Uzman No | Uzman Goriusu

Denim kumaslarda likra kullanilmasi denim pantolonlarin genigslemesini
Uzman: s

azaltabilir.

Denim kumaslarin ipliklerin de likra kullanimi pantolonlarin
Uzman: . . C s

genislemesi kismen azaltabilir.

Yiksek gramajli denim kumas kullanimi ve/veya elastomer malzeme
Uzmans . L -

kullanimi pantolonun geniglemesini azaltabilir.

Denim kumasta yapay elyaf ve elastan malzeme ilave edilerek genisleme
Uzmana problemi azaltilabilir. Fakat bu da denim pantolonlarin orijinalligini

bozar.

Denim kumasta kullanilan likranin uzun silire 0©0zelligini kaybetmemesi
Uzmans C o

i¢in Urtn disik sicaklikta yikanmalidir.
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e Soru 3: Denim pantolonun Asinma-Yirtik probleminin nedenleri ve

Asinma-Yirtik probleminin ¢Ozlimi hakkindaki goris ve
Onerileriniz nelerdir? Sorusuna uzmanlarin tamami cevap
vermistir. Tlgili soruya verilen cevaplar Tablo 12’ de
verilmistir.

Tablo 12. Uzmanlara gdre denim pantolonlarin asinma-yilpranma
probleminin nedenleri
(Table 12. According to experts, causes of wear-fray problem of denim
trousers)

Uzman No Uzman Gorisi

Denim kumaslara uygulanan yikama (taslama) islemlerinde kullanilan
oksidatif maddeler ve enzimler kumasin mukavemetini diusiriir. Bu durumda,
denim pantolonlarin en fazla sirtinme ve hareketin oldugu bdlgeler de
yirtilma ve asinmasina neden olur.

Normal sartlarda bitin giysilerde yirtilma kullanima badgli olarak gelisen
Uzman: bir olaydir. Denim pantolonda da yipranmaya badli bu durumun olmasi
normal karsilanabilir.

Bacak arasindaki asinmanin &nemli bir nedeni genis baldirli insan
Uzmans anatomisidir. Bu tip wviicut vyapisina sahip kisiler dar denim {rind
kullandiklarinda, siirtiinme sebebiyle ag kisimlarinda asinma olusabilir.
Denim kumaslar pamuk esasli oldugundan dolayi, strtiinme dayanimlari
Uzmans dustuktir. Bu nedenden dolayi slrtinmenin fazla oldugu bodlgelerde
yirtilmalar olusabilmektedir.

Denim pantolonlara yikama ve taslama gibi son islemlerle degisik efektler
Uzmans verilirken kumasin bu islemlerden dolayi mukavemetinin disirlilmesi
yirtilma ve asinmalar kolaylasmaktadir.

Uzman:

Uzmanlarin, denim pantolonlarain asinma-ylipranma problemine
sunmus olduklari ¢ozim Onerileri Tablo 13’'te verilmistir.

Tablo 13. Uzmanlara gdre denim pantolonlarin asinma-yipranma
problemine ¢ozlim Onerileri
(Table 13. Solution suggestions of experts for the abrasion-wear-out
problem of denim pants)

Uzman No Uzman Gorusu
Denim pantolonlara uygulanan yikama islemleri titizlikle
Uzman: gerceklestirilmelidir. Ayrica denim kumas likrali ise likra erimesini

onlemek ig¢in diisiik sicakliklarda yikama islemi gercgeklestirilmelidir.
Denim kumas firetimde kullanilan ipliklerin ¢ift kat ve sert bikimli

Uzman. olmasi yirtilmayil geciktirebilir.

Genis Dbaldirli misterilere, bol kesim ve/veya elastomer malzemeli
Uzmans . . . cq s

yumusak kumasli denim pantolonlar Onerilebilir.

Denim kumas iretiminde elastan malzeme ve yapay 1lif kullanilmasi kumasin
Uzmang L A

mukavemetini artirarak yirtilmalari azaltabilir.
Uzman Denim pantolonlarin yikanma islemlerinin uygun sartlarda ve slrelerde

5

yvapilmasi kumas mukavemetini artirabilir.

6. SONUC (CONCLUSION)

GUnimizlin g¢etin rekabet ortaminda hazir giyim isletmeleri, yeni
bir misteri edinmenin maliyetinin mevcut milsteriyi elde tutmaktan c¢ok
daha ylksek oldugunun farkinda olmak durumundadir. Fakat bu arastirma
sonucunda elde edilen veriler arastirmaya konu olan isletmenin
irinlerine yo6nelik sikayetlerin artis egiliminde oldugunu (2017
y111=270 sikayet, 2018 vy111=338 sikayet, 2019 vyi1l1=571 sikayet)
gostermektedir. Bu durum ilgili isletme agisindan gelecekte misteri
kayb1i yasanabilecedini gdstermektedir.

Misteri sikayetleri cinsiyet acgisindan incelendiginde; erkek
misteri sikayetlerinin %59.2 (787) oldugu gdrilmektedir. Chen-Yu vd.
(2002) gdre erkek tiketiciler; tasarim, kalite ve sunumuna kadin
tiketicilere gbre daha fazla dikkat etmektedir. Ayrica erkek
misterileri ikna etmek kadin miisterileri ikna etmekten zor oldudundan
bu misterilerin kaybedilme olasilidi daha yiksektir. Tim bu veriler

10
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ilgili isletmenin erkek misteri kayiplarinin artacagini
gbstermektedir.

Arastirma kapsaminda en fazla misteri sikayetine konu olan
giysiler; pantolon, mont ve tisortler oldugu gorilmistir. Bu

giysilerin 1ilk siralarda yer almasi (0zellikle pantolon ve tisort)
yaygin kullanimlarindan dolayi sasirtici dedildir. Fakat en fazla
misteri sikayeti denim pantolonlardan kaynaklanmaktadir. Bu durum
ilgili isletmenin denim pantolon {retim sltrecini yeniden gdzden
gecirilmesinin isletme icin bir gereklilik halini aldigini
gbstermektedir.

Arastirma kapsaminda sadece denim pantolonlar hakkindaki misteri
sikayetleri incelendiginde en fazla sikayetin 59.9% (363 adet) drinin
performansindan kaynaklanan sikayetler oldudgu tespit edilmistir. Bu
durum miisterinin denim pantolonlari kullanmaya Dbasladiktan sonra
pantolonlarda istenmeyen durumlarin meydana geldidini gdstermektedir.
Diger taraftan Han ve Cho (2013)da giysi sikayet vakalarini incelemis
ve en fazla {retim kaynakli misteri sikayetleri oldudunu tespit
etmistir. Iki calisma karsilastirildiginda incelenen giysi tiri
arttikgca {Uretim kaynakli sikayetlerinin toplam sikayetler icindeki
payinl artirabilecedi seklinde algilanabilir.

Arastirmada elde edilen verilere gbre tlketicilerden ilgili
markanin denim pantolonlari hakkindaki en ©onemli {¢ performans
sikayetinin; renk solmaszi, bollasma ve yirtik oldugu tespit
edilmistir. Park (2013) tarafindan dis spor giyim tiliketicilerinin
sikéyetlerini incelemek amaciyla yapilan calismada da en cok
karsilasilan sikdyetlerin Dbasinda renk oldudu tespit edilmistir.
Ayrica Good (1972) tarafindan hazir giyim Urtnlerinin perakendeciye
iade nedenlerini arastirirken en o6nemli sikdyetler Dbirisinin renk
oldugu sonucuna ulasmistir. Gortildigt gibi renk dedisiminin bircgok
arastirmada en o6nemli sikayet kaynadi oldudu tespit edilmistir. Sonug
olarak isletmelerin giysi {Uretiminde rengin izerinde daha fazla
calismasi Onerilebilir.

Uzmanlarin denim pantolonlarin performans sikayetlerine ¢dzlim
Oonerileri ise;

e Denim kumaslarin indigo boyar maddelerle Dboyandigindan dolayi
renk vermeleri dogaldir. Boyama proseslerine dikkat edilmesi,
kaliteli Dboyar madde kullanimi renk verme sorunu hafiflete
bilir. Diger taraftan denim pantolon ureticilerinin, bu durumu
tiketiciye anlatmalari ayrica denim pantolonlarain boya
vermesinin orijinalliklerinin bir gdstergesi olarak kullanmalari
sikayetleri azaltici etkiye sebep olabilir.

e Denim kumaslarin Uretimin de likralzx iplik kullanilmaszi
esnekliklerini artirir ayrica denim pantolon iUretimde ise yiiksek
gramajli denim kumas kullanimi denim pantolonlarin genisleme
kaynakli miisteri sikayetlerini azaltabilir.

e Denim kumas Uretimde kullanilan ipliklerin c¢ift katli wve sert
biikimldi olmasi mukavemetlerini artirirken ayrica slUrtinmeyi
azaltmasi icin genis baldirli misterilere, bol kesim ve/veya
esneklik saglamasi 1i¢in elastomer malzemeli yumusak kumasli
denim pantolonlarin Onerilmesi yirtilma kaynakla musteri
sikayetlerini azaltabilir.

7. ONERILER (RECOMMENDATIONS)

Misteri sikayetlerinin isletmenin miisterileriyle iliskisinin
siresini belirlemesi nedeniyle &nemi her gecen gin artmaktadir. Digder
taraftan ginimizde musteri sikayetleri c¢ok ¢esitli kanallardan (e-
posta, web sitesi, sosyal medya vb.) gerceklestirilmektedir. Bu
nedenle hazir giyim isletmelerinin misteri sikayetlerini daha fazla
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Onemsemeleri gerekmektedir. Bunun i¢inde hazir giyim isletmelerinin
misteri iliskileri departmanlarini revize etmeleri daha da onemli hale
gelmistir. Misteri iliskileri departmanlari, misterilerin
sikayetlerini paylastigi web siteleri, sosyal medya platformlari vb.
yerlerde isletme {Urltnleri hakkinda vyapilan sikayetleri izleyecek
personel gorevlendirmeleri artik zorunluluk haline gelmistir. GOrevli
personel 1ilgili mecralarda tespit ettigi mlisteri sikayetleri ic¢in
ilgili miisteriyle iletisime gecmeli ve sikayeti ortadan kaldiracak
cOzim onerileri gelistirmelidirler.
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