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OZET

Tiiketicinin ve tiiketici odakligin oneminin anlasilmasi, satin alinan mal
veya hizmetle ilgili miisteri sorunlarimin ¢oziime kavusturulmas: ¢abalart gibi
savunmasal pazarlama stratejilerinin  onemini artirmaktadir. Bu noktada
karsilasilan temel sorun miisterilerin satin alinan tirtinle ilgili yasadigi sorunlar
firmaya iletmek yerine sessiz kalma, firmay: terk etme, tamdiklarint uyarma gibi
isletmeler igin son derece zararl davramslar sergilemesidir. Bu ¢calismanin temel
amaci, miisterilerin sikdyetlerini firmaya iletme egilimini etkileyen bireysel
faktorlerin belirlenmesi suretiyle, miisteri sikayet davranisimin aydinlatilmasidir.
Béylece miisterilerin sorunlarini firmaya iletmemesinin olumsuz sonuglarinin
onlenmesinin yaminda miisteri sorunlarimin ¢oziilmesi, anlasiimast ve tekrar
meydana gelmesinin engellenmesi kolaylasacaktir. Bu dogrultuda bu ¢alismada,
sikdyetlerin firmaya iletilmemesi sorunu teorik olarak incelenmis ve sikdayet etme
egilimini etkileyen kisisel degiskenler tespit edilmistir. Ardindan bu degiskenlerle
firmaya sikayet etme egilimi arasindaki iliskileri arastirmak amacryla Kirikkale
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi égrencileri iizerinde uygulanan
anket ¢alismast ile toplanan birincil veriler iizerinde istatistiki analizler
gergeklestivilmistir. Sonugta kisilik, kontrol odagi, benlik saygisi, tiiketici bilinci,
cinsiyet rolii, dayamismact anlayis, yasal farkindalik gibi kisisel faktorler ile
sikdyet etme egilimi arasinda anlamli iligkiler tespit edilmigtir.
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AN EMPIRICAL ANALYSIS ON INDIVIDUAL FACTORS
AFFECTING CUSTOMER COMPLAINING PROPENSITY TO FIRM

ABSTRACT

Understanding consumer and importance of the customer orientation,
increases the importance of defensive marketing strategies which is about
struggles to solve purchased goods or services. At this point, the main encountered
problem is that, consumer presents very harmful behaviors for firms like
remaining silent, leaving firm, warning acquaintanceship instead of transferring
problems to firm about purchased products. The main purpose of this study is
clarifying the customer complaint behavior by determining the individual factors
that affect the transferring of customer problems to firm. Thus, in addition to
prevent the negative outcomes of not being transferred of consumer problems to
firm, it would be easier to solve, understand and prevent reoccurrence consumer
problems. In this study, the problem of not transferring of complaints to firm is
examined theoretically and individual variables that affect this problem are
identified. Then, statistical analyses are conducted on primary data collected
through a survey which is applied on students of the Faculty of Economics and
Administrative Sciences of Kirikkale University in order to investigate the
relationships between the variables. As a result, meaningful relationships between
propensity to complain to firm and individual factors like personality, locus of
control, self-esteem, consumer awareness, sex role, collectivist understanding and
legal awareness etc. are found.

Keywords: customer complaint behavior, tendency to complain to the
company

1. GIRiS

Misteri sikayet literatiirinde daha cok sikayetlere karsi nasil tepki
verilmesi gerektigi {lizerinde durulmaktadir. Ancak miisterilerin sikayetlerini
firmaya ulastirmadiklar1 zaman, sorunun tespiti ve ¢dziilmesi sans1 kagirilmakta
ve hem miisteri hem de firma i¢in olumsuz sonuglar meydana gelmektedir
(Davidow ve Dacin, 1997; 24).

Prim ve Pras (1999) miisteri sikayetlerinin agikca firmaya iletilen
boliimiinii “dostca sikyetler” (friendly complaints) olarak ifade etmektedir. lgili
caligma firmanin izlemesi gereken dostca sikdyet davranmigi stratejisi olarak;
davranissal olmayan miisteri davranigini davranigsal hale getirmek ve iletilmeyen
sikayetlerin firmaya iletilmesini saglamaya ¢alismak olarak 6zetlemektedir.

Miisteri genel olarak; sikayetin zaman ve enerji harcayacak kadar deger ve
anlam ifade etmemesi, nereye ve nasil sikdyet edileceginin bilinmemesi ve sikayet
edilse bile higbir sonug¢ alinamayacagi yoniinde diisiince ve inanglar tagimasi
olmak iizere {i¢ ana sebepten otiiri sikdyet etmemektedir (Lewis ve Morris, 1987).



Aksaray Universitesi IIBF Dergisi, Ocak 2012, Cilt: 4, Say:: 1 19

Bunlarin yaninda bireyin ¢ekingen ve sikilgan bir karaktere sahip olmasi ve
bagkalarinin ne diisiinecegi endisesini iist seviyelerde yasamasi da sikayet etme
egilimini olumsuz etkileyen faktorler olarak gosterilmektedir (Bunker, 2008).
Ayrica alman {riinlin ucuz olmasi, problemin 6neminin az olmasi, marka
degistirmenin kolay olmasi, satin alma deneyimi miisteri icin Onemsizligi,
miisterinin sikayet etmenin maliyeti, sikdyet etme ile ilgili psikolojik veya sosyal
bir risk oldugunu algilamasi (Baris, 2006) gibi nedenler de gosterilmektedir.

Dogan ve digerleri (2007) miisteri sikdyet etme egiliminin; miisterinin
kisiligi, kontrol odagi, davranigsal faktorler, insanlar arasi iligkiye duyarlilik, fiyat
bilinci ile iligkili oldugunu belirtmis ve bu degiskenler {izerine yogunlasmistir.
Gergeklestirilen ¢aligmalardan, miigterinin sorununu firmaya iletme egiliminin
miisterinin kigisel Ozellikleri ile yakindan iligkili oldugu anlasiimakta ve bu
ozellikler calisma kapsaminda siniflandirilip saha arastirmasiyla incelenmektedir.

2. MUSTERININ KiSISEL OZELLIiKLERIi

Genel olarak kisilik, kontrol odagi, dayanigmaci anlayis, cinsiyet rolii, stres
tutumlari, benlik saygisi, tiiketici bilinci, yasal farkindalik gibi kisisel 6zellikler
sikayet etme egilimi ile yakindan iligkili oldugu diisiintilmektedir.

2.1. Kisilik

Kisilik; insanlarin kendilerine ve diger insanlara karsi temel yaklasimlarini
ifade eder. Insanlar kisilik 6zellikleri nedeniyle diger insanlardan, olaylardan,
diisiincelerden, dogadan, nesnelerden vb. seylerden farkli sekillerde etkilenir ve
cevrelerini farkli sekillerde etkiler. Kisaca kisilik, biitliin bireysel ve orgiitsel
iliskilerin incelenmesinde ve analizinde en 6nemli faktordiir (Giiney, 2008;15).

Kisiligi agiklamaya calisan yaklagimlardan Paul Costa ve Robert McCrae
(1987) tarafindan gelistirilen Bes Faktor Modeli giinimiizde yayginlikla
kullanilmaktadir (Bacanli ve digerleri, 2009). Bu modele gore kisilik faktorleri;
disadoniikliik, duygusal denge, yumusak baslilik, sorumluluk ve deneyime agiklik
olarak bircok kiiltiirler arasi ¢alismada dogrulanmistir. Bu modele gore “deneyime
aciklik” (openness to experince) hayal giicii ve kavrama diizeyi yiiksek ve farkli
ilgi alanlar1 olan bireyler i¢in kullanilmaktadir (Combs, 2006;10). Diger taraftan
“yumusak baslilik” (agreeableness) nazik, sevecen, dayanismaci, giivenilir gibi
kavramlarla ifade edilmektedir. “Duygusal dengesizlik” (emotional stability,
neuroticism) ise tedirgin, hir¢in, huysuz, dengesizlik gibi sifatlardan meydana
gelmektedir. “Disadoniikliik” (extraversion) faktorii ise bireyin sosyal, kendini
savunan, disa agik vb. Ozelliklerinden olusmaktadir. Son olarak “sorumluluk”
(conscientiousness) ise motive olmus, hedefe odaklanmig davraniglar sergileme,
hirs, organize ve detay odakli olma gibi 6zelliklerden meydana gelmektedir (Gort,
2010; 5). Bes faktor kisilik dlgeginin birgok farkli iilke ve kiiltiirde giivenilir
sekilde uygulanmasi (Kanada, Cin, Cek Cumhuriyeti, Almanya, Yunanistan,
Finlandiya, Hindistan, Japonya, Kore, Filipinler, Polonya ve Tiirkiye) bu birkag
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degiskenin insan kisiliginin 6nemli bilesenleri oldugu goriisiinii desteklemektedir
(Bernstein v.d., 2008).

2.2. Kontrol Odagi

Kontrol odagi kavrami genel olarak igsel ve digsal kontrol odagi seklinde
simiflandirilmaktadir. Bireyin, olay veya ¢iktilarin kendi davranisindan veya
yeteneklerinden kaynaklandigi yoniindeki diisiince ve inanci i¢sel kontrol odagi
olarak ifade edilmektedir (Akin, 2007). Bazi insanlar karsisina ¢ikan olay ve
durumlarda kendilerinin son derece etkili oldugunu, bunlari kendisinin
diizenleyebildigi ve sans gibi kavramlarin énemsiz oldugunu diisiinmektedirler
(Tabak ve Erkus, 2008). Kontrol odagi kavramu ile birlikte ilk ortaya konulan
Rotter'in ig-D1s Kontrol Odag1 Olgegi (RIDKOO) bu alanda yaygin kullanim alani
bulmustur (Dag, 2002). Ulkemizde kontrol odag: iizerine Dag (2002), Rotter’in
Olcegine dayali olarak kontrol odagi dlcegi gelistirme cabasinda bulunmustur.

Yapilan arastirmalar; igten denetimli bireylerin olay ve durumlarla daha
rahat basa c¢ikabildiklerini, gorevlerini daha kolay ve kisa siirede bitirdiklerini
gostermektedir (Sardogan v.d., 2006). Sikdyet davranigi baglaminda, kontrol
odag1 yiiksek olan bireylerin sikdyet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu
gOriiglinii destekleyen ¢aligmalara rastlamak miimkiindiir (Bodey ve Grace, 2006).

2.3. Benlik Saygis1

Benlik saygist (Self Esteem) bireyin kendisine karsi olumlu veya olumsuz
tavirlar1 olarak tamimlanmaktadir. Benlik saygisi agisindan saglikli bir insan
kendini degerli hissetmenin yaninda karsisina ¢ikan engel ve sorunlar
asabilecegini diisiiniir. Benlik saygis1 diisiik olan bireyler ise yeteneklerine karsi
siiphe ile yaklagsmakta ve higbir seyi yeterince doyurucu bulmama egilimi
gostermektedir (Aslan, 2006; 120). Benlik saygisi yiiksek insanlarin satin aldiklart
kusurlu mal veya hizmet karsisinda daha rahat bir sekilde firmaya sikayet edecegi
konu kapsaminda degerlendirilmektedir.

2.4. Dayamismaci Anlayis Diizeyi

Au, Hui ve Leung (2001) ¢alismasinda dayanigmaci bir kiiltiire sahip olan
bireylerin hatali {irlin veya hizmet sunan firmay1 bireyci bir kiiltiire sahip olan
bireyden daha fazla sugladigi ve dolayisiyla daha fazla sikayet etme egilimine
sahip olacagini ileri siirmiiglerdir

Tirk  kiltirtiniin -~ dayanismaci  karakteristik  gosterdigini  belirten
arastirmalar mevcuttur. Bu gibi arastirmalarin genelde dayanismaci anlayis ile
orgiitsel baghlik arasindaki iliskiyi irdelemek suretiyle yonetimsel diizeyde
oldugu goriilmektedir (Gannon ve Newman, 2002;44). Diger taraftan dayanismaci

anlayis sikdyet etme egilimi bakimindan aymi diizeyde inceleme alani
bulmamustir.
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2.5. Bireyin Sosyo/Demografik Karakteristikleri

Erkek bireylerin kadin bireylere gore daha rahat bir sekilde sinirlerini agiga
cikardiklarini savunan ¢aligmalar mevcuttur. Bunun yaninda bireyin sahip oldugu
egitim alt yapisi, iletisim yetenegi, iirinle ilgili bilgi diizeyi gibi degiskenler de
sikayet davranisim etkilemektedir (Liu ve Zhang, 2007). Haklarin1 ve kendisini
savunmasini bilen egitimli bireylerin aksine kendi haklar1 ve firmanin gérevleri
konusunda tereddiit yasayan bireyler, yasadigi sorunun sorumlusu olarak firmay1
gormeyip ve daha az sikdyet etme egilimine sahip olacaklardir (Cunliffe ve
Johnston, 2008).

Diger taraftan miisterinin gelir diizeyi sikayet etme egilimi ile yakindan
iligkilidir. Diisiik gelirli insanlar zor sartlarda elde ettikleri gelirlerini harcarlarken
problem yasadiklarinda yiiksek gelirli insanlara gore daha fazla etkilenmekte ve
sikayet etme egilimleri daha yiiksek olmaktadir. Ancak Amerika’da 1984 yilinda
yapilan bir arastirma yiliksek gelirli ve egitimli geng insanlarin tatmin olmama
olasiliginin ve dolayisi ile sikdyet etme olasiliginin nispeten yiiksek oldugunu
gostermistir (Kolodinsky, 1992).

Ayrica yagh insanlarin kontrol edilemezlik duygularina daha yiiksek
seviyede sahip oldugu goriilmektedir. Firmanin bu durum karsisinda miisterinin
sorunu hakkinda gerg¢ekci olmayan atiflarini gergekei duruma doniistiirme, olumlu
beklentilerin kontrol edilebilir oldugu hissini yaratma (sikayet i¢in nasil atilgan
olunacagini gosterme, sikdyet formunun nasil doldurulacagini gdsterme vb.),
sikayetlerin sonucunu dogru tahmin edilmesini saglama gibi stratejiler izlemesi
faydali olacaktir (LaForge, 1989).

Tiim bunlarin yaninda bireyin psikolojik bir 6zelligi olarak cinsiyet rolii de
bu kapsamda incelenebilir. Cinsiyet Rolii Envanteri, Bem tarafindan gelistirilmis
olup Kadinsilik (K) ve Erkeksilik (E) olcekleri; kadinst ve erkeksi ozellikleri
gosteren sifatlardan olugmaktadir (D6kmen, 2003). Bu noktada sorumlu, baskin,
kendine giivenen, goziipek, haksizliga karsi tavir alan, girisken (Dokmen, 1999)
gibi kavramlarla ifade edilen erkeksi ozellik tasiyan bireylerin sikayet etme
davranislarinin daha yogun oldugu diistiniilmektedir.

2.6. Miisterinin Sikayete Yonelik Tutumlar:

Tutum, insanin kendine veya ¢evresindeki canli-cansiz, soyut-somut, her
seye karsi deneyim ve bilgilerine dayanarak organize ettigi bilissel, duygusal ve
davranigsal bir biitiinliikk i¢indeki bir tepki 6n egilimi olarak tanimlanabilir
(Giiney, 2008; 219). Bireyin tutuma konu olan seye iliskin diisiince, bilgi ve
inanglar1 tutumun biligsel bilesenini olustururken, tutum nesnesine iligkin duygu
ve degerlendirmeleri duygusal bileseni, tutum nesnesine karst olumlu veya
olumsuz davraniglarda bulunma egilimi ise tutumun davranigsal bilesenini
olusturmaktadir (Ozkalp ve digerleri, 2002).
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Miisteri; sikdyet etme davraniginin onemli, gerekli veya degerli oldugu
yoniindeki diisiince ve inanci sikayet hakkindaki tutumunu ifade eder (Susskind,
2004). Ayrica bir miisterinin genel olarak hayatta karsilastigi problemler
kargisinda olumlu ve kendini savunan tutumlar sergilemesi, memnuniyetsizlik
aninda da benzer tutumlarda bulunmasi olasiligini artirmaktadir. Sikayetlere ve
insan haklarinin zedelenmesine tahammiil edemeyen insanlarin sikayetlere karsi
olumlu ve aktif tutumlar takinacagini belirtmek gerekir (East, 1996).

2.7. Tiiketicinin Bilin¢ Diizeyi

Miisterinin sorunlarini firmaya iletmesini etkileyen bir diger faktor tiiketici
bilincidir. Kalite bilinci yiiksek miisterilerin tatmin edilmesi bir o kadar zordur.
Bu tip miisterilerin beklentileri yakalandiginda veya asildiginda daha sadik
olduklar1 goriilmektedir. Diger taraftan bu tip miisterilerin beklentilerinin
yakalanmadiginda ise sikayet davranislarinin ne yonde olusacagi hususuna ise
sikayet yazininda ¢ok fazla deginilmemistir. Fiyat bilinci miisterinin bir {iriin veya
hizmeti degerlendirirken fiyat faktoriiniin oynadigi rolii ifade etmektedir. Fiyat
duyarlilig1 yiiksek olarak nitelendirilen bireyler (Jones ve digerleri, 2002)
karsilastiklart kayiplart gidermek i¢in daha c¢ok caba sarf edeceklerdir. Diger
taraftan eger karsilastiklar kayiplar1 gidermek i¢in harcamalar1 gereken zaman,
enerji ve diger kaynaklar elde edecekleri kazangtan daha yiiksek ise daha az
sikayet etme egilimi gosterecekleri sdylenebilir.

Saglam (2010) gerceklestirdigi bilingli tiiketici 6l¢egi calismasinda bilingli
tiiketicinin bilesenlerini “tliketici sorumlulugu bilinci”, “kalite bilinci” ve “biitge-
fiyat bilinci” olarak {i¢ diizeyde incelemektedir. Tiiketici sorumlulugu bilinci
ihtiyaci kadar aligveris yapilmasi, son kullanma tarihinin kontrol edilmesi ve
dengeli aligveris yapma gibi bilesenlerden olugsmaktadir. Diger taraftan kalite
bilinci {irtinleri satin alirken kalite ve markali iiriinleri tercih etme ile ilgilidir.
Biitce/fiyat bilinci ise tiikketicinin biit¢esine gore aligveris yapmasi, her iiriinii satin
alamayacaginin farkinda olmasi gibi bilesenlerden meydana gelmektedir. Sonug
olarak tiiketicinin biling diizeyinin sikayet etme davranisi ile iligki igerisinde
oldugunu arastirma kapsaminda incelenmektedir.

2.8. Yasal Diizenlemelerin Farkinda Olma Diizeyi

Firmaya sikdyet eden miisterilerin genel olarak yasal haklarinin daha ¢ok
farkinda oldugu diisiiniilmektedir. Yasalarin kendini korudugunu bilen ve bunu
diisiinen miisteriler, bu bilgilere dayanarak kendi haklarin1 daha aktif ve kolay bir
sekilde arama egiliminde olacaklardir (Moyer, 1984;76).

Tiirkiye’deki tiiketici haklarinin yasal anlamda gelisimine bakildiginda
4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun 1995 tarihinde yiiriirlige
girmis ve 2003 yilindaki degisiklerle bugiinkii seklini almistir (Kirkbir ve Cengiz,
2008; 55). Bu son sekli ile tiiketiciyi koruyan diizenlemelerin arttig1 goriillmektedir
(http://www.mevzuat.adalet.gov.tr/ html/ 862, 10.09.2010). Usta (2001)
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caligmasinda Tiirkiye’de yasal diizenlemeler hakkinda farkindalik diizeyini
6lemek iizere tamami memur katilimeilar iizerinde gergeklestirdigi aragtirmasinda
titketici bilgi diizeyinin diisiik oldugunu goriilmiistiir. Bu bakimdan da konu ele
alindiginda, tiiketicinin yasal farkindalik diizeyi ile sikdyet etme egilimi
arasindaki iligkinin varlig1 caligma kapsaminda irdelenmektedir.

2.9. Stresle Basa Cikma Tutumlari

Miisterinin stresli bir durumla karsilastiginda bu duruma karst hangi
tutumlart sergiledigi sikayet davranisi ile yakindan iliskilidir. Aslan (2007) stresle
basa ¢ikma Glgegi caligmasinda stresle basa ¢ikma tutumlarii “aktif planlama”,
“dis yardim arama”, “dine yonelme”, “kagma-soyutlanma” ve “kabul-bilissel
yeniden yapilanma” seklinde siralamaktadir. Misterideki stres diizeyinin
yogunlugu miisteri sikayet davranigi ile yakindan iligkilidir.

3. MUSTERININ FIRMAYA SiKAYET ETME EGIiLiMIiNi
ETKILEYEN BiREYSEL FAKTORLER UZERINE
UYGULAMALI BiR CALISMA

Miisterinin firmaya sik@yet etme egilimini etkileyen kisisel faktorleri
aydinlatmak {izere Kirikkale Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ogrencileri lizerinde yiizyiize anket caligmasi gerceklestirilmistir. Elde edilen
veriler SPSS paket programi ile analize tabi tutulmus ve arastirma bulgulart
yorumlanmustir.

3.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgi

Mobil iletisim sektoriiniin tiikketiciler tarafindan en ¢ok sikayet konusu olan
sektorlerden biri olmasindan dolayi, arastirma kapsaminda incelenmesi uygun
goriilmistiir. Sikayet konusunda tiiketici sorunlariin yazilip, paylagilmasini ve
ilgili  firmaya iletilmesini  saglayan referans bir web sitesinden
(www.sikdyetvar.com) elde edilen veriler GSM sektorii hakkinda aydinlatict
niteliktedir. Bu dogrultuda en ¢ok sikayet edilen pazarlar arasinda mobil iletigim
sektorii (27.294 toplam sikayet adedi; GSM operatorleri 25.615, igerik
saglayicilar 1679 sikayet) ikinci sirada yer almaktadir
(http://www.sikayetvar.com/sikayetoku, 03.10.2010). Calisma kapsaminda
sadece mobil iletisim pazarinin se¢ilmis olmasi da sikayet davranisi ile ilgili tim
sektorler bazinda genelleme yapilmasini engelleyici niteliktedir. Ancak miisteri
sikayetlerinin en ¢ok karsilagildigi sektorlerden biri olan GSM iletisim
pazarindaki sikayet etme egilimi hakkinda onemli sonuglara ulagilabilme
imkanini tanimaktadir.

3.2. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Yontemi

Bu c¢aligmanin temel amaci, misterilerin sikayetlerini firmaya iletme
egilimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi suretiyle isletmelerin hedeflerine



24 Ismail GOKDENIZ, Tiilin DURUKAN, Ibrahim BOZACI

ulagmasina katki saglamaktir. Miisterinin mal veya hizmetle ilgili sorunlarinin en
etkili sekilde ¢ozlilmesi miisterilerin sikayetlerini dogrudan firmaya ulagtirmasi
ile miimkiin olmaktadir. Ayrica bu calisma, miisteri sikayetlerinin isletmeye
ulastirilmasi igin gerekli olan faktorlerin belirlenmesi ve bu sekilde miisteri
sorunlarinin ¢6ziimiinde ilk asamanin gerceklestirilmesinin saglanmasi agisindan
onem arz etmektedir. Bunlarin yaninda miisterilerin karsilasti§i sorunlarin
coziime kavusturulmasi suretiyle, miisteri memnuniyetsizliklerinin azaltilmasina
da katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin Kisitlari, Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni aragtirma yapmanin teknik, maliyet ve zaman kisitlar
cercevesinde 2010-2011 akademik donemi, Kirikkale Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi’nde birinci ve ikinci dgretimde 6grenim gdrmekte olan
2609  oOgrenciden  olugmaktadir  (http://www.kku.edu.tr/ogrenci/detay.php,
29.09.2010). Bu nedenle sikayet etme egilimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
ile ilgili aragtirma sonuglari tiim tiiketicilere yonelik olarak genellenememektedir.
Geri doniis orani ve anketlerin eksik/hatali donmesi durumu g6z 6niinde tutularak
400 adet anket ilgili fakiiltenin tim boliimlerinin 6grencilerine siniflarin
mevcuduna gore orantili olarak dagitilmis ve 342 adet gegerli anket geri
donmiistiir.

3.4. Arastirmanin Modeli

Olusturulan degiskenler ile ilgili oncelikle betimsel bilgiler tretilmis,
ardindan tespit edilen bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken olan sikayet etme
egilimi arasindaki iliskilerin aragtirildigs iliskisel arastirma modeli kullanilmstir.



Aksaray Universitesi IIBF Dergisi, Ocak 2012, Cilt: 4, Say:: 1 25

Tablo 1: Arastirma Modeli

Kisisel Faktorler iliskiler Bagimh Degisken
Kisilik Hlab,cd.e, -—>
Disadoniikliik Hila ------- EN
Deneyime Agiklik H1b ------- >
Duygusal Denge [N >
Sorumluluk H1d - N
Yumusak baglilik Hle ------- EN
Kontrol Odag: [N R EN
Benlik Saygisi H3----—-—--- EN
Stresle Basa Cikma Tutumlari H4a,b,c,d,e --->
Dine Yonelme H4a ------- N
Kabullenme H4b - N
Dis Yardim Arama H4c ------- >
Aktif Planlama H4d ------- >
Kagma H4e ------- >
Tiiketici Bilinci H5a,b,c---> .
Tiiketici Sorumlulugu H5a ------- > E
Biitge-Fiyat Bilinci H5b ------- > ED
Marka Bilinci H5¢ ------- > @
Sikdyete Kars: Tutumlar HB---—m- > g
Dayanigmaci Anlayis [ EN =
Yasal Diizenlemelerin Farkinda Olma Diizeyi  |H8---------- > &
Cinsiyet Rolii/ Erkeksi R [CR— > =

3.5. Arastirmamn Hipotezleri
Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezler;

Hia: Disadoniikliik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hi,: Deneyime aciklik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hic: Duygusal denge ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hid: Sorumluluk ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hi: Yumusak baglhilik ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Ha: Igsel kontrol odag: ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Has: Benlik saygisi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Haia: Dine yonelme stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Hab: Kabullenme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hac: Dig yardim arama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

Haq: Aktif planlama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

H.e: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamh
bir iligki vardir

Hsa: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Hsp: Tiiketicinin marka bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hs: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

He: Sikayete karst olumlu tutum ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

H7: Dayanigsmaci anlayis ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hs: Yasal farkinda olma ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki
vardir.

Hoy: Erkeksi cinsiyet rolii ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

3.6. Arastirmanin Dizaymi1 ve Anket Formu

Calismada elde edilen verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu,
belirlenen  degiskenlerin  Olgiilmesi  amaciyla  gerceklestirilen — farkhi
arastirmalardan elde edilen Olgekler ve sorular yardimi ile hazirlanmigtir.
Aragtirma sorulari besli likert formatinda olusturulmustur. Bu sorulardan;

Miisterilerin firmaya sikdayet etme egilimini belirlemek iizere olusturulan
sorularin hazirlanmasinda Gursoy, McCleary ve Lepsito (2007) ve Chebat,
Davidow ve Codjovi (2005)’in c¢alismalarindan faydalanilmistir. Stresle basa
¢tkma tutumlarin tespit etmeyi hedefleyen sorularin olusturulmasinda Aslan
(2007)’nin bireysel stresle baga ¢ikma tutumlarinin arastirildigi ¢alismasindaki
sorular faydal olmustur. Tiiketici biling diizeyi ile ilgili sorular Saglam (2010)’1n
bilingli tiiketicilik diizeyi 6lgegi olusturulmasi ile ilgili calismasindaki sorulardan
yararlanilmistir. Misterinin i¢sel kontrol odagimi tespit etmeyi hedeflemeyen
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sorularin olusturulmasinda Dag (2002)’1in gelistirdigi dlgek ¢alismasi faydali
olmustur. Ayrica miisterilerinin benlik saygi diizeyini tespit etmek amagl
hazirlanan sorularin olusturulmasinda Aslan (2006)’1n basilmamis yiiksek lisans
tezinden yararlanilmistir. Dayanismact anlayisa sahip olma diizeyini 6lgmeyi
hedeflemeyen sorularin olusturulmasinda Au, Hui ve Leung (2001)’in
arastirmasindaki sorulardan uyarlanma yoluna gidilmistir. Miisterinin erkeksi
cinsiyet rolii diizeyini tespit etmek amaciyla Dokmen (2003)’in ¢alismasindaki
sorulardan yararlanilmistir. Miisterilerin yasal diizenlemelerin_farkinda olma
diizeyini tespit etmek amaciyla olusturulan sorular; mevcut tiiketicileri koruma
hakkindaki kanundan faydalanilarak hazirlanmistir. Ayrica bu sorularin meydana
getirilmesinde Usta(2001)’in tiiketicilerin yasal diizenlemeler hakkindaki
farkindalik diizeyi ile ilgili calismasindan yararlanilmistir. Miisterinin kisiligini
O0lgmek {izere hazirlanan sorularda, kisilik 6lglimiinde sik¢a kullanilan uluslar
aras1  kisilik  envanter  havuzundaki  mevcut  olan sorulardan
(http://ipip.ori.org/New_IPIP-50-item-scale.htm) Tiirk¢e’ye uyarlanma yoluna
gidilmistir.

3.7. Arastirmanin Bulgulari

3.7.1. Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar

Anket sorular1 6ncelikle bagimli degisken (sikayet etme egilimi) ve her bir
bagimsiz degisken i¢in giivenilirlik analizine tabi tutulmustur ve alfa (cronbach
alpha) katsayilar1 her bir degisken i¢in asagidaki tabloda goriildiigi gibi oldukga
giivenilirdir;

Tablo 2: Degiskenlerin Giivenilirligi

Cronbach Alpha Degeri (o)

Sikiayet Etme Egilimi 0,77
Kisisel Faktorler

Kisilik 0,94
Kontrol Odagi 0,74
Benlik Saygist 0,89
Stresle Baga Cikma Tutumlari 0,86
Tiketici Bilinci 0,83
Sikayete Karg1 Tutumlar 0,87
Dayanigsmact Anlayis 0,74
Yasal Diizenleme Farkindalig1 0,89
Erkeksi Cinsiyet Rolii 0,89

3.7.2. Demografik Degiskenlere Gore Sikdyet Etme Egilimi
Farkhhklar:

Arastirmaya katilan erkeklerin sikayet egilimlerinin daha fazla oldugu
gorlilmekte, ancak bu fazlalik istatistiksel a¢idan anlam ifade etmemektedir.
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Benzer sekilde ayni analiz miisterinin daha 6nce olumlu bir sikayet deneyimi
yasayip yasamadigi durumuna da uygulanmis ve olumlu deneyim yasayanlarin
sikdyet etme egilimlerinin anlamli derecede daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3: Olumlu/suz Deneyime Gore Sikayet Etme Egilimi Farkliliklart

Yamt Kisi Sayis1 Ortalama
Sikayet Siirecinden Memnun Kaldiniz Evet 37 1,7847
?
e Hayir 72 1,9369
T-Test, sig. 0,002

3.7.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Korelasyon analizi bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligki
derecesini korelasyon katsayisini (r) kullanarak belirleyen bir analiz tiiridiir
(Gegez, 2005;367). Bu kapsamda gergeklestirilen analizler sonucunda;

Bes adet alt boyuttan olugsmakta olan arastirmanin ilk hipotezi “bes faktor
kisilik modeli”ne dayali olarak gelistirilmis ve bireyin bes farkli kisilik
Ozelliklerine sahip olma diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasindaki iligkiler
iizerinde yogunlagmaktadir. Bu kapsamda “disa doniikliik” diizeyi ile sikayet etme
egilimi arasinda anlamli bir iligki tespit edilmemis ve Hia hipotezi reddedilmistir.
Ikinci kisilik 6zelligi olan “duygusal denge” ile firmaya sikdyet etme egilimi
arasinda anlamli bir iliski goriilmemekte ve Haip hipotezi de reddedilmektedir.
Miisterinin “deneyime aciklik” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda diisiik
fakat istatistiksel acidan anlamli bir iliski gézlemlenmekte ve bu durumda Hac
hipotezi kabul edilmektedir. Benzer sekilde miisterinin “sorumluluk” diizeyi ile
sikayet etme egilimi arasinda diisiik fakat istatistiksel agidan anlamli bir iligki
goriilmekte ve Hig hipotezi kabul edilmektedir. Son olarak bireyin “yumusak
baghilik” ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski goriilmemekte,
dolayst ile Hae hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 4: Kisilik Boyutlar1 ile Sikayet Etme Egilimi Arasindaki Iliskiler

Kisilik Tiirii |Sikdyet Etme Egilimi |Hipotez

Disa Pearson 0,014 |Hia: Dlsadénﬁkli:lk. ?le ’ sikdyet etme egilimi

Déniikliik K_O relasyo_nu arasinda anlaml bir iligki vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) |0,358

Duygusal Pearson -0,031 |Hib: Duygusal depgq i'le' si}(éyet etme egilimi

Denge K_orelasyo_nu arasinda anlamli bir bir iliski vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) [0,213

Deneyime Pearson 0,164**|H1c: Deneyime ag}k}lk il.e sikayet etme egilimi

Aciklik K_orelasyo_nu arasinda anlamli bir iliski vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) |0,000
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Kisilik Tiirii |Sikdyet Etme Egilimi |Hipotez
Pearson 0,077* |Hia: Sorumluluk ile sikdyet etme egilimi
Sorumluluk  [Korelasyon arasinda  anlamh  bir  iliski  vardir.
Sig. (1-Tailed) |0,024 (KABUL)
Yumusak Pearson 0,031 |Hie: Yumusak ba$.111.llf il.e sikdyet etme egilimi
Baslilik K_O reIasyqn arasinda anlaml bir iligki vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) |0,214

Ikinci ana hipoteze bakildiginda miisterinin “igsel kontrol odagi”na sahip
olma diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda pozitif ve anlaml bir iliski tespit
edilmistir. Ugiincii hipotez analiz edildiginde “benlik saygis1” ile sikdyet etme
egilimi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki goriilmektedir.

Tablo 5: Kontrol Odag1 ve Benlik Saygisi ile Sikdyet Etme Egilimi

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez
Kontrol Pearson Korelasyonu  |0,111** Ha: i¢sel kontrol odag: ile sikayet
Odast Sig. (1-Tailed) 0.002 etme egilimi arasinda anlamli bir
g g ' iliski vardir. (KABUL)
Benlik Pearson Korelasyonu  |0,185** Has: Benlik saygi ile sikayet etme
Saversi Sig. (1-Tailed) 0.000 egilimi arasinda anlamli bir iliski
e g ' vardir. (KABUL)

Arastirmanin  dort boyuttan olusmakta olan dordiincii hipotezine
bakildiginda (Hasa); “dine yoneleme” stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda
anlamli ve ters yonlii bir iliski gozlemlenmektedir. Bu hipotezin ikinci boliimii
incelendiginde bireyin sahip oldugu ‘“kabullenme” (Ha) odakli stres tutumu
diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki goriilmemektedir. Ayn1
hipotezin {igiincii kismina bakildiginda misterinin sahip oldugu “dis yardim
arama” (Hac) stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki tespit
edilmigtir. Diger taraftan miisterinin “aktif planlama” (Haq) odakli stres tutumu ve
son olarak “kagma” (Hae) odakli stres tutumu sergileme diizeyi ile sikayet etme
egilimi arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.

Tablo 6: Stres Tutumlar ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki Iliskiler

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez

Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |(-0,108** |Haa: Dine yonelme stres tutumu ile

. . . Tai sikayet etme egilimi arasinda anlamli
Dine Yo6nelme|Sig. (1-Tailed) 0,003 bir iliski vardir, (KABUL

Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu {0,007 Hap: Kabullenme stres tutumu ile

. o sikayet etme egilimi arasinda anlamli
Kabullenme [Sig. (1-Tailed) 0,03 bir iliski vardir, (RED)
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Degiskenler Sikiyet Etme Egilimi Hipotez
Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |0,310** |Hac: Dig yardim arama stres tutumu ile
. T sikayet etme egilimi arasinda anlamli

R;ZmaYardlm Sig. (1-Tailed) 0.000 It fliski vardir, (KABUL)
Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |-0,053  [Haq: Aktif planlama stres tutumu ile

. . T sikayet etme egilimi arasinda anlaml
'sl';trllfama Sig. (1-Tailed) 0.085 Iyt fliski vardir. (RED)
Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |-0,028  |Hae: Kagma odakli stres tutumu ile
Kagma Odakh |Sig. (1-Tailed) 0235 sikayet etme egilimi arasinda anlaml

iliski vardir. (RED)

Tiiketici bilinci ile ilgili {i¢ farkli boyuttan meydana gelen besinci hipoteze
bakildiginda “tiiketici sorumlulugu” bilinci ile sikayet etme egilimi (Hsa) arasinda
anlamli bir ve pozitif yonlii bir iligki goriilmektedir. Diger taraftan “marka bilinci”
ile sikdyet etme egilimi arasinda (Hsp) anlamli ve ters yonli bir iligki
gorlilmektedir. Son olarak “biitce/fiyat bilinci’ne sahip olma diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasinda (Hsc) pozitif ve anlamli bir iligki gériilmektedir.

Tablo 7: Tiiketici Bilinci Boyutlari ile Sikayet Etme Egilimi Arasindaki ligkiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez

Tiiketici Pearson Korelasyon | 0,175** |Hsa: Tiketici sorumlulugu bilinci ile
Bilinci/ . . sikdyet etme egilimi arasinda anlaml
Tiiketici Sig. (1-Tailed) 0.000 it iliski vardir.  (KABUL)
Sorumlulugu

Tiketici Pearson Korelasyonu |-0,124** |Hsp: Tiketicinin marka bilinci ile
Bilinci/ . . sikdyet etme egilimi arasinda anlamli
Marka Bilinci |>'9- (1-Tailed) 0.001 |\ iriliski vardir.  (KABUL)
Tiiketici Pearson Korelasyon | 0,142** |Hsc: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile
Bilinci/ . . sikdyet etme egilimi arasinda anlamli
Biite-Fiyat |09 (1-Tailed) 0.000 145 iliski vardir, (KABUL)

Bilinci

Arastirmanin altinci hipotezi test edildiginde “sikdayet davranigina karsi
sahip olunan olumlu tutumlarin” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda istatistiki
agidan anlaml bir iliski gozlemlenmekte ve altinci hipotez kabul edilmektedir.

Diger taraftan misterinin sahip oldugu “dayanismaci anlayis” diizeyi ile
sikayet etme egilimi arasinda benzer sekilde anlamli bir iliski goriilmekte ve
yedinci hipotez kabul edilmektedir. Ayrica “yasal haklarin farkinda olma” diizeyi
ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli iligki gozlenmektedir. Son olarak
“Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda
istatistiksel agidan anlamli iliskiler goriilmektedir. Asagidaki tablo bu iliskileri
gostermektedir;
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Tablo 8: Degiskenler Arasindaki iliskiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Sikayete Pearson Korelasyon 0,437** |He: Sikayete karsi olumlu tutum ile
Karst . T sikayet etme egilimi arasinda anlaml
Tutumlar |59 (1-Tailed) 0.000 I iliski vardir, (KABUL)
Dayanigsmaci [Pearson Korelasyonu 0,119** |H7: Dayanigmaci anlayis ile sikdyet
Anlayis . . etme egilimi arasinda anlamli bir
Sig. (1-Tailed) 0.001  |ijieki vardir. (KABUL)
Yasal Pearson Korelasyonu | 0,206** |Hs: Yasal haklarin farkinda olma ile
Diizenleme |.. o sikdyet etme egilimi arasinda anlamli
Farkindahg |09 (1-Tailed) 0.000 it iliski vardir,  (KABUL)
Erkeksi Pearson Korelasyonu | 0,248** |Hg: Erkeksi cinsiyet rolii ile sikayet
Cinsiyet . . etme egilimi arasinda anlamli bir
Rolii Sig. (1-Tailed) 0.000  jicki vardir. (KABUL)

Tablo 9, Korelasyon analizleri sonucunda hipotezlerin kabul/red
durumlarini biitiinctil olarak gostermektedir;

Tablo 9: Hipotez Red/ Kabul Tablosu

Hia: Disadoniikliik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. | Red

Hip: Deneyime agiklik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamlh bir iligki | Kabul
vardir.

Hic: Duygusal denge ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski vardir. | Red

Hia: Sorumluluk ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

Hie: Yumusak baghilik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki | Red
vardir.

H2: Miisterinin i¢sel kontrol odagi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Hs: Miisterinin benlik saygi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki | Kabul
vardir.

Haza: Dine yonelme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Hap: Kabullenme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Red
iligki vardir.

Hac: Dis yardim arama stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamh | Kabul
bir iliski vardir.

Haga: Aktif planlama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Red
iligki vardir.
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Hae: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Red
iligki vardir.

Hsa: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Hspb: Tiiketicinin marka bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml: bir | Kabul
iligki vardir.

Hsc: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamh | Kabul
bir iligki vardir.

He: Sikayete karst olumlu tutum diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda | Kabul
anlamli bir iligki vardir.

H7: Dayanigmaci anlayis ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki | Kabul
vardir.

Hs: Yasal haklarin farkinda olma ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Ho: Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma ile sikdyet etme egilimi arasinda | Kabul
anlamli bir iliski vardir.

Tespit edilen iligkiler degerlendirildiginde; gerceklestirilen analizler
sonucu bes faktor kisilik tiirleri, bireyin sahip oldugu stres tutumlarinin diizeyi,
dayanigmaci anlayisa sahip olma diizeyi, tiiketici bilincinin alt boyutlari, erkeksi
cinsiyet roliine sahip olma gibi bireysel oOzellikler sikdyet davranisi ile
iligkilendirilmekte ve bu alanda yeni bakis acilar1 olarak katkida bulunacagi
diistiniilmektedir. Ayrica kontrol odagi, sikdyete karsi olan tutumlar gibi bireysel
Ozellikler ise daha once gerceklestirilen aragtirma sonuglarini destekler nitelikte
olmustur. Ayrica firma ile olumlu sikayet deneyimi yasamis olan miisterilerin
sikayetlerini firmaya iletme egiliminin daha yiliksek oldugu da aragtirma
kapsaminda ulasilan bir diger sonugtur.

4. SONUC

Modern pazarlama anlayisinin dayandigi miisteri, misteri odaklilik,
misteri memnuniyeti gibi temel kavramlarin odaginda “miisteri sikayetleri”
konusu bulunmaktadir. Satin alim siireci 6ncesinde, esnasinda veya sonrasinda
bir¢cok durum miisteride memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Ancak, miisteriler
genellikle sorunlarini firmaya ulastirmak yerine, firma i¢in son derece zararl
sonuglara neden oldugu bilim adamlarinca sik¢a arastirma konusu edilen; firmay1
terk etme, olumsuz agizdan agiza iletisim, firma imajin1 zedeleme vb. davraniglar
sergilemektedir. Bu noktada miisterinin firmaya sikdyet etme egilimi ile iligkili
faktorlerin arastirmasi geregi dogmaktadir.

Arastirma sonuglari; kisilik (deneyime agiklik diizeyi ve sorumluluk
diizeyi), i¢sel kontrol odagy, tiiketici bilinci, benlik saygisi, dayanigmaci anlayis,
erkeksi cinsiyet rolii, stresle basa ¢ikma tutumlar1 (dine yonelme, dis yardim
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arama) gibi kisisel 6zelliklerin miisterinin firmaya sikayet etme egilimiyle iliskili
oldugu goriisiinii desteklemektedir. Genellikle kisisel ozellikler {tizerinde
yogunlasan sikdyet davranisi ile ilgili arastirmalara ek olarak bu calisma; bes
faktor kisilik modeli, stresle basa ¢ikma tutumlari, dayanismact anlayis, tiiketici
bilinci gibi giincel bilimsel yaklasim ve ¢aligmalardan yararlanmasi agisindan bu
alanda faydali ve farkli bakis acilar1 getirmektedir. Kisisel 6zelliklerin topluma,
kiiltiir cevrelerine gore degistigi gerceginden hareketle, miisterilerin sorunlarinin
dogrudan firmaya iletilmesinin saglanmasi i¢in firmalarin bu faktorlerin farkinda
olmasi, gerektiginde pazarlama arastirmalari ile bu hususlarda miisteri
profillerinin cikarilmasinin ve gerekli dnlemlerin alinmasinin faydali olacagi
diistiniilmektedir.
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