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MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISININ ONCULLERININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Tiilay Korkmaz DEVRANI'

ipek Kalemci TUZUN?
OZET

Hizmet isletmelerinde miisterilerin isletmeye kars1 vatandaglik davranisi sergilemeleri, hizla artan rekabet
ortaminda igletmelerin varliklarmn siirdiirebilmeleri i¢in 6nemli bir tutundurma araci olarak gériilmektedir.
Bu nedenle bu g¢alismada, hizmet isletmelerinde miisteri vatandashik davranisini etkileyen faktorler
incelenmistir. Isletme ile 6zdeslesme, miisteri memnuniyeti, isletme imaji ve isletme {inii kavramlarinin
miigteri vatandaglik davranigt tizerinde etkisi incelenmis ve miisteri vatandashik davranigini en iyi
aciklayan model belirlenmistir. 374 iiniversite dgrencisi ile gorgiil bir ¢alisma yapilmistir. Arastirmanin
sonuglarma gore, miisteri vatandashk davranisi ile isletmeyle 6zdeslesme, miisteri memnuniyeti, isletme
imaj1 ve isletme iinii arasinda olumlu iligki tespit edilmistir. isletmeyle 6zdeslesme, miisteri memnuniyeti
ve isletme iinii degiskenlerinden olusan modelin miisteri vatandaslik davranisini en iyi agiklayan model
oldugu sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: miisteri vatandashk davranisi, isletme ile ozdeslesme, igletme imaji, isletme iinii,
miisteri memnuniyeti

EXPLORING THE ANTECEDENTS OF CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR:
AN EMPRICAL STUDY

ABSTRACT

Within the highly competitive environment, customer citizenship behavior has been seen as an important
promotion tool for service operations to survive their existence. The current study has been analyzed the
factors that influence on customer citizenship behavior. Impacts of customer-company identification,
company image, perceived external prestige and customer satisfaction on customer citizenship behavior
has been explored and the best model which explains the customer citizenship behavior has been
identified. 374 university students have been attended to the study. According to the results there is a
positive relationship between customer citizenship behavior and customer-company identification,
company image, perceived external prestige and customer satisfaction. The best model which explains the
customer citizenship behavior is composed of the factors such as customer-company identification,
perceived external prestige and customer satisfaction.

Keywords: customer citizenship behavior, customer-company identification, company image, perceived
external prestige, customer satisfaction
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1. GiRis

Iliskisel pazarlama literatiirindeki gelismeler, hizmet isletmelerinin miisteri
iligkilerine daha fazla énem vermesi gerektigini gostermistir. Hizla artan rekabet
kosullariyla miicadele etmeye calisan igletmeler, miisterileri ile daha yakin ve daha
uzun siireli iligki kurmak durumundadirlar. Hizmet isletmeleri ile miisteriler
arasindaki iliski karsilikli etkilesim temeline dayanmaktadir. Bunun nedeni hizmet
sunucusu ile miisteri arasindaki etkilesimin esanli olmasidir. Miisterilerin hizmet
sunumuna birebir katilmasi isletme performansimi etkileyen dnemli unsurlardandir.
Bu nedenle, 6zellikle hizmet isletmeleri, performanslarini artirmak igin sadece
calisanlarini degil, misterilerini de insan kaynaklarinin bir pargast gibi yonetmeye
odaklanmiglardir. Bu baglamda miisterilerin dogru ydnetiminin, miisterilerin
kendilerini isletmenin bir pargasi gibi gdrmelerini, isletmenin trlinleri ile ilgili
goniillii davranis sergilemelerini saglayabilecegi ve miisterilerle uzun ve giiglii bir
iliskinin temelini olusturacag: diisiiniilebilir. Kendisini isletmenin bir pargast gibi
goren misteriler, isletmeye yonelik rol-dist davraniglar sergileyebilmekte ve
isletmeye Onemli destek saglamaktadirlar. Bu nedenle son yillarda, pazarlama
literatlirlinde miisterilerin rol dis1 davranislari ile ilgili ¢alisma sayisinda hizli bir
artis oldugu goézlenmistir. Literatiirde, kulaktan-kulaga iletisim, iriin gelistirme
Onerileri sunma, isletmeye geri bildirim saglama, baskalarmi isletmenin miisterisi
olmak i¢in tesvik etme davranislari, rol dis1 davramiglar olarak tanimlanmaktadir
(Bettencourt, 1997; Gruen et al, 2002). Rol dist davranislar miisterilerin yardimet,
goniillii ya da istege bagli davranislarini temsil ettigi i¢in, bu tiir davranislar “miisteri
vatandaglik davranigi” olarak adlandirilmaktadir (Groth, 2005).

Literatiirde miisteri vatandaslik davraniginin hizmet isletmeleri i¢in 6nemini ve
olumlu sonuglarmi tartisan c¢alismalar (Harris ve Reynolds, 2004) bulunmasina
karsin, miisteri vatandaslik davranigini olusturan faktorlerin belirlenmesine yonelik
az sayida c¢alisma bulunmaktadir. Bu nedenle, bu c¢alismanin temel amaci hizmet
isletmelerinde miisteri vatandaslik davranisini olusturan faktorlerin belirlenmesine
yonelik bir alan arastirmasi yapmaktir. isletme ile Ozdeslesme, miisteri
memnuniyeti, isletme imaji ve isletme {ni degiskenlerin miisteri vatandaslik
davranisi lizerinde etkisi incelenerek, miisteri vatandaslik davranigini en iyi aciklayan
model belirlenmeye ¢aligilacaktir.

2. Miisteri Vatandashk Davranmsi

Son yillarda, vatandaslik davranisi, iizerinde Snemle durulan bir konu haline
gelmistir (Podsakoff ve Mckenze, 1994; Organ, 1988). Vatandaslik davranisi ile
ilgili ilk caligmalar, calisanlarin isletmeye karsi sergiledigi rol dis1 davraniglarin
incelendigi orgiitsel davranis literatiiriinde yer almaktadir. Vatandaslik davranisi ile
ilgili ilk aragtirmacilardan biri olan Organ (1988:4), vatandaslik davranisini bir ¢esit
rol dist davranig olarak kavramsallagtirmis ve Orgiitsel vatandaslhik davranigini
“bicimsel 6diil sisteminin dogrudan veya agik olarak gerektirmedigi, isletmenin
islevlerini etkili bir bigimde yerine getirmesine yardimci olan ve goniilliiliik ilkesine
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dayali birey davranisi” olarak tanimlamistir. Vatandaglik davranisi hizmet igletmeleri
icin de oOnemli bir kavram olmasma karsin, vatandaslik davranisi ile ilgili
arastirmalar, miisterilerden ¢ok calisanlar iizerine odaklanmigtir. Miisterilerin mal
veya hizmet satin aldigi isletmelere karst da vatandaglik davranisi
sergileyebilecekleri g6z Oniine alinarak, Organ (1988)’in gelistirdigi oOrgiitsel
vatandaslik davranigi kavrami genisletilerek miisteri vatandashk davranigi olarak
pazarlama literatiirde yer almaya baglamistir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005;
Rossenabum ve Massiah, 2007). Bettencourt (1997; 384) miisterinin gonillii
davranigini, isletmenin hizmet sunum yetenegini gelistirme yoniinde misterinin
yardimci ve istege bagl davraniglart olarak tanimlamistir. Groth (2005) ise, Organ’in
(1988) orgiitsel vatandaslik davranigi taniminda yer alan, “galisan” kavraminin
yerine “miigteri’yi yerlestirerek miisteri vatandaslik davranisini “miisterilerden
dogrudan ya da agik¢a beklenmeyen ve Odillendirilmeyen ancak, hizmet
isletmelerinin iglevlerini etkili bir bicimde yerine getirmesine ve hizmet kalitesine
katki saglayan davranislar” olarak tanimlamistir. Diger miisterilere yardim etme,
Oneri sunma, geri bildirim saglama gibi davranig bicimleri miisteri vatandaslik
davranisina ornekleridir (Groth, 2005).

Hizmet isletmelerinde miisteriler, hizmetin iretilmesi ve sunumu siirecinde yer
aldiklarindan isletmelerin hizmet kalitesini artirmak yoniinde geribildirim ve Oneri
sunabilmektedirler (Keh ve Teo, 2001). Ayrica miisterilerin siirece birebir katilimi,
dogrudan hizmet kalitesini de etkilemektedir. Chervonnaya (2003), hizmet
miisterilerinin dogasi geregi, baskalarma isletmenin hizmetlerini 6nerdiklerini,
hizmet kalitesini degerlendirmeye katildiklarini ve hizmet ¢alisanin aldig1 kararlar
iizerinde de 6nemli etkiye sahip olduklarini saptamistir. Benzer olarak Bitner (1995),
hizmet miisterilerini tiretim kaynaklarindan biri olarak gérmekte ve bu miisterilerin
hizmet kalitesine, hizmet degerine ve hizmetten duyulan memnuniyete katki
sagladiklarint belirtmektedir. Dolayisiyla miisteriler sadece hizmeti tiiketen kisiler
degil ayn1 zamanda hizmet {iretimine ortak olan kisilerdir. Bu nedenle isletmelerin
hizmet siirecini miisterilerle etkilesim kurarak gergeklestirmeleri gerekmektedir. Bu
baglamda miisteriler ortak iiretim ve degisim siirecinde aktif katilimcilar olarak
goriilmelidirler.

Calismada o6nce bagimli degisken olarak ele aliman misteri vatandaslik kavrami
anlatilacaktir. Daha sonra isletmeyle 6zdeslesme, isletme imaji, isletme inii ve
miisteri memnuniyetinin, miigteri vatandaslik davranisi ile olan iliskisi tartisilacaktir.
3. Miisteri Vatandagshk Davramisim Etkileyen Faktorler

3.1. Isletme ile Ozdeslesme

Iliskisel pazarlama stratejilerindeki gelismeler &zdeslesme kavramin tiiketici
davranistyla nasil iliskilendirilecegine olan ilginin artmasina neden olmus ve

isletmeyle 6zdeslesme miisteri-firma 6zdeslesmesi olarak pazarlama literatiiriinde
incelenmeye baslanmistir (Bhattacharya vd, 1995; Drumwright, 1996; Bhattacharya
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ve Sen, 2003). Isletmeyle 6zdeslesme, “Sosyal Kimlik Teorisi” (Brewer 1991; Tajfel
ve Turner, 1985) ve calisanlarla orgiit arasindaki uyumu inceleyen “Orgiitsel
Ozdeslesme” calismalar1 (Ashfort ve Mael 1989; Bergami ve Bagozzi, 2000; Dutton
ve dig, 1994) temel alinarak gelistirilmis bir kavramdir. Isletmeyle 6zdeslesme
miigterilerin isletmeye karst hissettikleri yakinlik derecesi ve algilanan orgiitsel
kimligin benlik tanimlamasiyla olan uyumunun derecesi olarak tanimlanabilir
(Einwiller vd, 2006:186). Miisteriler sadece sunulan mal ya da hizmetlerle degil, mal
ya da hizmetleri iireten isletmelerle de yakindan ilgilenmektedirler. Miisteriler
isletmeler hakkinda daha fazla bilgi edinmek, isletmelerle aralarindaki iliskiyi
gelistirmek ve kendilerini isletmeyle tanimlamak istemektedirler (Bhattacharya ve
Sen, 2003). Giiniimiizde bazi isletmeler, miisterilerine g¢ekici ve anlamli sosyal
kimlikler sunarak, miisterilerin benlik-tanimlama ihtiyaglarini tatmin etmeye
calismaktadirlar. Isletmelerle bu etkilesime giren miisteriler kendilerini tanmimlama
ihtiyaclarmin  bir kismin1  bu igletmeler ile karsilamakta ve isletme ile
Ozdeslesebilmektedirler (Pratt, 1998; Scott ve Lane, 2000).

Miisterilerin isletmeyle 6zdeslesmesinin isletmeler agisindan 6nemli olumlu sonuglar
yarattigi goriilmektedir. Isletmeyle olan 6zdeslesme miisteri-isletme iliskilerinin
belirlenmesine neden olmaktadir (Bhattacharya ve Sen, 2003). Bir isletmeyle
Ozdeslesen miisteri o isletmeyle ilgili olumlu diisiince ve hislere sahip olur.
Miisterinin isletmeyle 6zdeslesmesi, isletmeye baglilik (Bergami ve Bogazzi, 2000),
giclii tutum, olumlu kulaktan kulaga iletisim gibi rol disi davraniglara neden
olabilmektedir (Ahearne vd, 2005). Isletmeyle giiclii 6zdeslesme kuran miisteriler
isletmeyle ilgili olumsuz bilgi aldiklarinda igletmeyle ilgili inan¢larini koruma istegi
duyarlar. Bu miisteriler igletmenin hatalarini ve yanlis davranislarini, isletmeye karst
olumlu goriisleri dogrultusunda belli bir noktaya kadar gormezden gelebilirler
(Einwiller vd, 2006). Ayrica, isletmeyle giliglii 6zdeslesme kuran miisteriler,
isletmenin iyi birer taraftar1 olmakta ve satin alma ya da vatandaslik davranis1 gibi
olumlu davraniglarda da bulunmaktadirlar (Mael ve Ashfort, 1992).

3.2. Isletme imaji

Imaj, herhangi bir nesnenin bireyin zihnindeki temsilidir (Hatch ve Schultz, 1997).
Kotler ve Fox (1995) imaj1 bireyin bir objeyle ilgili inang¢larinin, fikirlerinin ve
izlenimlerinin biitiinii olarak tanimlamustir. Isletme imaj1 ise, miisterilerin zihninde
isletme ile ilgili olarak olusan deneyimlerin, inanglarin, duygularin, bilgilerin ve
izlenimlerin bir biitiiniidir (Nguyen ve Leblanc, 2002:243). Benzer bir tanimla
isletme imaj1, isletmenin iliskide bulundugu gruplarin algilamalart sonucunda
meydana gelen olumlu ya da olumsuz diisiinceler biitiinlidiir (Ayhan ve Karatepe,
2000:176). Isletme imaji kavramu, isletme adi, {iriin ve hizmetlerinin cesitliligi ve
isletmeyle etkilesimde bulunan miisterilerin algiladig1 kalite gibi cesitli fiziksel ve
davranigsal unsurlar icermektedir (Nguyen ve Leblanc, 2001). Kennedy (1977)’ye
gore isletme imaj1 iki temel unsurdan olusmaktadir: Islevsel ve duygusal. Islevsel
unsurlar somut 6zelliklerdir ve kolayca 6lgiilebilmektedir. Duygusal unsurlar ise,
isletmeye karst duygu ve tutumlarm bilesimidir. Isletme imaji isletmenin
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olusturdugunu ve yansittigini diigiindiigii 6zellikler biitiinii degil, miisterilerin bu
ozellikleri nasil algiladig1 ve zihinlerinde nasil yer edindigiyle ilgilidir (Hatch ve
Schultz, 1997).

Son aragtirmalar, isletme imajinin, miisterilerin tutum ve davranislarini etkiledigini
gostermektedir (Nguyen ve Leblanc, 2001). Isletme imaji, miisterilerin isletmeyi
desteklemesini, isletme ile isbirligi yapmasini ve miisterilerin satin alma kararlarini
etkilemektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000:347). Ayrica, isletme imajinin
miisteri sadakati lizerinde de etkisi bulunmaktadir (Nguyen ve Leblanc, 2001).
Universitelerde yapilan aragtirmalarda iiniversite imajmin dgrencilerin iiniversite
kalma kararlari1 olumlu yonde etkiledigini ve baskalarini tiniversitenin 6grencisi
olma yoniinde tesvik ettiklerini gostermistir (Nguyen ve Leblanc, 2001). Bu
caligmalar dogrultusunda igletme imajinin miigteri vatandaslik davranigi iizerinde
olumlu etkisi oldugu diisiiniilebilir.

3.3. isletme Unii

Hizmet satin alan miisteriler, hizmetin {iretim ve tiikketim asamalarina katildiklar1 i¢in
isletmeyle ilgili algilamalar1 igletme imajin1 ifade etmektedir. Bu baglamda
miisteriler hizmet isletmelerinde isletmenin iginden biri gibi goriilmekte ve insan
kaynaklarinin 6nemli bir pargasini olusturmaktadirlar. Miisterilerin isletme ile ilgili
olarak kendi algilamalarini ifade eden isletme imajmin yani sira, isletme digindaki
gruplarin isletmeyi nasil degerlendirdikleri de miisterilerin igletmeye karsi tutum ve
davranislarini belirlemede etkili olmaktadir. Imajin baska bir sekli olarak ifade edilen
“yorumlanan dig imaj” (Duetton vd, 1994) ya da “isletme {ini”, isletme
disindakilerin isletmeyi nasil degerlendiklerini, bireyin nasil algiladigini ifade
etmektedir (Smiths vd, 2001). Isletme iinii bireyin, isletme disindakilerin (diger
miisteriler, tedarikgiler, rakipler, kamuoyu, referans gruplari gibi) isletmenin {inlinii
ve statiisiinii nasil degerlendirdiklerine dair inanci olarak da tanimlanmaktadir
(Bergami ve Bogazzi, 2000; Mael ve Ashfort, 1992). Miisterilerin kendi
degerlendirmeleri sonucunda olusan olumlu isletme imajma benzer olarak,
baskalarinin isletmeyi olumlu degerlendirdiklerine dair inanglart da miisterilerin
isletmeye karsi olumlu tutum ve davranig gelistirmelerine neden olabilmektedir
(Carmeli, 2005). Miisterilerin, baskalarmin isletmeye karsi olumlu degerlendirme
yaptiklarmi gormeleri isletmeyle daha fazla 6zdeslesmelerini ve isletmeye karsi
goniillii davranis sergilemelerini saglayabilmektedir (Carmeli, 2005; Herrbach vd,
2004). Bir baska deyisle, isletme iiniiniin, miisterilerin igletmeyi desteklemesi,
isletme ile isbirligi yapmasi gibi miisteri vatandaslik davraniglari {izerinde olumlu
etkisi oldugu sdylenebilir.

34. Miisteri Memnuniyeti
Miisteri memnuniyeti miisterinin belirli bir isletme ile yasadigi deneyimler temeline

dayanarak yaptig1 duygusal degerlendirilmelerin biitiinii olarak tanimlanmaktadir
(Anderson ve Narus, 1990; Bitner ve Huebert, 1994). Miisterinin isletmeden
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duydugu memnuniyet artik¢a, isletmeyle iligki kurma ve siirdiirme istegi artmaktadir
(Kelley ve Davis, 1994; Morgan ve Hunt, 1994). Miisteri memnuniyeti ve miisteri
vatandaglik davranisi arasindaki iligkinin teorik yapisi orgiitsel vatandaslik davranist
literatiirii tarafindan desteklenmis ve c¢alisanin memnuniyeti ile orgiitsel vatandaslik
davranis1 arasindaki baglanti agik¢a ortaya konmustur (LePine vd, 2002; Organ,
1988). Orgiit literatiiriindeki ¢aligmalara benzer olarak, miisteri memnuniyeti ile
miisteri vatandaslik davranis1 arasindaki iliski de sosyal degisim teorisine
dayandirilmaktadir. Miisterilerin hizmet isletmeleriyle etkilesimleri sosyal degisim
stireci gibi digiiniilebilir (Bowen, 1990; Solomon vd, 1995). Sosyal degisim,
bireylerin, bagkalarindan fayda elde ettiklerinde, bu faydaya karsilik verme istegini
ve egilimini tanimlamaktadir. Miisteriler, isletme ya da ¢alisanlari ile yakinlastikga,
aralarinda giiven ve karsiliklilik temeline dayanan iliski gelisir. Miisteriler hizmet
isletmesinden memnun olduklarinda ya da beklentilerinin iizerinde bir hizmetle
karsilastiklarinda, isletmenin fayda saglayacagi goniillii davranis sergileme egilim
veya niyetleri artmaktadir (Groth, 2005). Hizmet isletmelerinde, miisteri
memnuniyeti, miisteri vatandaslik davranisinin  Onciillerinden  biri  olarak
tanimlanmaktadir (Bettencourt 1997).

4. Arastirma

Bu aragtirmanin amaci igletmeyle 6zdeslesme, isletme imaji, isletme iinii ve miisteri
memnuniyetinin miisteri vatandaslik davranisi iizerindeki etkisinin belirlenmesidir.
Ayrica, s6z konusu faktorlerden hangisinin miisteri vatandaslik davranigi {izerinde
daha giiglii bir etkiye sahip oldugu arastirilacaktir.

4.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Caligmanin evrenini Ankara’daki bir {iniversitenin dokuz fakiiltesinin ikinci, tiglincii
ve dordiincii sinif 6grencileri olusturmaktadir. Caligmaya birinci sinif 6grencilerinin
dahil edilmemesinin sebebi d6grencilerin iiniversitede en az bir senelerini gecirmeden
iiniversiteyle ilgili diisiincelerini tanimlayamayacaklarimin
diisiiniilmesidir..Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket uygulamasi
yapilmistir. Demografik 6zellikler ve arastirmada kullanilacak degiskenleri 6lgmek
iizere bir anket formu hazirlanmis ve secilen 6rneklem grubuna uygulanmustir.
Uygulama karsilikli miilakat seklinde degil, anket formlarinin 6grencilere dagitilmasi
seklinde gergeklesmistir. Her fakiilteye 50 anket gonderilerek, toplam 450 anket
dagitilmigtir. Bu anketlerden 397 tanesi geri donmiis, gegersiz anketler elendikten
sonra toplam 374 anket iizerinden degerlendirme yapilmistir. Calisanin veri analizi
SPSS istatistik programu yardimiyla gergeklestirilmistir.

4.2. Arastirmada Kullanilan Olcekler ve Giivenilirlik Analizi
Arastirmanin bagimli degiskeni olan miisteri vatandaslik davranigi Groth (2005) ‘un

calismasindan uyarlanmis ve dort madde ile olgiilmiistiir. Aragtirmanin bagimsiz
degiskenlerinden igletmeyle 6zdeslesme ve igletme iinii Mael ve Ashforth (1992)
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¢alismasindan uyarlanmis, 6zdeslesme bes madde ile isletme {inii ise alti madde ile
dlciilmiistiir. Isletme imaj1, Aydin ve Ozer’in (2004)calismasinda yer alan Bayol vd
(2001) tarafindan gelistirilen Olcekten uyarlanan bes maddesi ile Olgiilmiistiir.
Miisteri memnuniyeti ise Homburg ve Stock, (2005) tarafindan gelistirilen 6l¢egin
iki maddesi kullanilarak ol¢iilmiistiir. Bu dlgeklerdeki sorular degerlendirilerek bu
calismaya uyarlanmugtir. Bu uyarlama igin iki tane odak grubu olusturulmustur. ilk
odak grubu bu alanda c¢alisan akademisyenlerden olusturulmustur. Bu
akademisyenlere Ol¢egin Tiirk Ogrencilerden olusan oOrnekleme uygunlugu ve
ceviriden dogan yanligliklar olup olmadigi yoniindeki goriisleri sorulmus ve bu
dogrultuda olgekte bir takim degisiklikler yapilmistir. Ikinci odak grubu ise
ogrencilerden olusturulmustur. Ogrencilerin anket sorularma cevap vermeleri ve
anlamadiklari, cevap veremedikleri, birden fazla secenegin uygun oldugunu
diisiindiikleri sorular1 belirtmeleri istenmistir. Bu bulgular 1s1ginda 6lgek sorulart
yeniden gbzden gegirilmis ve ankete son hali verilmistir. Olgeklerin faktor yiikleri ve
giivenilirlik katsayilar1 Tablo 1’de sunulmustur. Tiim 6l¢eklerin giivenilirlik katsayist
kabul edilen deger olan .70’in tizerindedir.

Tablo 1 Olceklere iliskin Faktor Yiiklenimleri

Olgekler Faktor  Giiv.
yiikleri  katsayl
lan
Isletmeyle Ozdeslesme 74

Bagkalarinin okudugum {iniversiteyi elestirmesi hosuma .53
gitmez

Bagkalarinin  okudugum {iniversite hakkindaki diisiinceleri .70
beni ¢ok ilgilendirir.

Bagkalarinin okudugum {iniversiteyi 6vmesi hosuma gider. 74

Okudugum iiniversiteden bahsederken “benim iiniversitem” .81
tanimlamasimi kullanirim.

Okudugum iniversitenin basarilarni kendi basarim gibi .74
goririm.

Miisteri Vatandaslik Davranisi .80
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Cevremdekilere okudugum {iniversitenin hizmetlerinden
dogru sekilde yararlanabilmeleri i¢in yardime1 olurum

Cevremdekilere okudugum {iniversitenin hizmetleriyle ilgili
aciklamada bulunurum

Okudugum {iniversitede egitim-0gretim kalitesini artirmaya
yonelik geribildirim saglarim

Isletme Imaj1
Okudugum tiiniversite sektdrde lider bir iniversitedir

Okudugum dniversite yenilikgi ve ileriyi gbren bir
liniversitedir.

Okudugum {iniversite topluma katki saglar.

Okudugum iiniversite saglam temeller tizerine kurulmustur.
Okudugum tiniversitenin olumlu bir imaj1 vardir.

Isletme Unii

Bulundugum toplumdaki insanlarin okudugum iiniversite
hakkinda cok iyi izlenimleri vardir.

Okudugum {iniversiteden mezun olmak bulundugum
toplumda prestij olarak disiiniiliir.

Okudugum iiniversite en iyi Universitelerden biri olarak
distiniiliir.

Diger {iniversitelerin 6grencileri okudugum iniversiteyi
kiiglimserler.
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Bulundugum toplumda okudugum {iniversite iyi bir iine sahip

degildir. 63

Diger QniV§rsite1er yiik.se.k lisgns programlarinda okudugum 48
iiniversitenin 6grencilerini tercih etmezler. ’

Miisteri Memnuniyeti ,84
Okudugum tiniversitenin hizmetlerinden memnunum 92
Okudugum tiiniversite ile ilgili deneyimlerim olumludur 91

4.3. Arastirmanin Bulgular:

Aragtirmaya katilan Ogrencilerin %51.1°1 bayan, %48.9’u erkek Ogrencilerdir.
Arastirmaya katilanlarin %58°1 ikinci smif, %22.7’si lglincti simif ve %19.31
dordiincii sinifta okumakta olan 6grencilerdir. Arastirmaya katilan 6grencilerin yas
aralig1 17-27 arasinda degismekte olup yas ortalamalar1 21,6 dr.

Arastirmanin  degigkenleri arasindaki korelasyon katsayilart Tablo 2’de
goriilmektedir. Miisteri vatandaslik davranigi ile isletme ile 6zdeslesme arasinda
(.40), isletme imaji (.47), isletme iinii (.43) ve miisteri memnuniyeti (.53) olumlu
iliski bulunmustur (p<0.01). arastirmadaki tiim bagimsiz degiskenler hem
birbirleriyle hem de bagimli degisken olan miisteri vatandaslik davranisi ile ayni
yonlii giiclii bir iliski i¢cindedir.

Tablo 2 Degiskenler Arasindaki Korelasyon Katsayilari

Degiskenler 1 2 3 4 5

1. Misteri  Vatandaglik

Davranisi (:84)

2. Isletmeyle Ozdeslesme A0(F%)  (.74)
3. Isletme imaj1 AT(R*)  34(*%)  (.86)

4. isletme Unii A3(FF) 25(%F) 6T(**)  (.83)
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5. Miisteri Memnuniyeti S3(¥%)  35(%F)  ST(RF) A5(*%)  (.84)

Ortalama 4.17 4.34 4.18 4.30 343

Standart Sapma 1.40 1.34 1.28 1.05 1.48

** Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlamdur, alfa degerleri parantez i¢inde gosterilmistir.

Arastirmanin bir sonraki kisminda bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler
tizerindeki etkisini belirlemek iizere hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir.
Bagimsiz degiskenler sirayla modele eklenerek bagimli degiskeni en iyi agiklayan
model belirlenmeye ¢alisilmistir. Regresyon analizi sonuglari Tablo 3° de
sunulmustur.

Regresyan analizinde ilk asamada isletmeyle 0zdeslesme degiskeni modele
eklenmistir. Ozdeslesme tek basina miisteri vatandashi davranisi iizerindeki
degisimin %15’ini aciklamaktadir. ikinci asamada modele isletme imaji degiskeni
eklenmis ve miisteri vatandaslik davranmisi tizerindeki etkisi anlamli bulunmustur
(AR>= .13, p=.000). Ugiincii asamada isletme iinii degiskeni modele eklenmis,
miisteri vatandaslik davranigi {izerindeki etkisi anlamli bulunmustur (AR*= .02,
p=.001). Son olarak modele miisteri memnuniyeti degiskeni eklenmis ve miisteri
vatandaglik davranisi tizerindeki etkisi anlamli bulunmustur (AR?= .07, p=.000). Dort
degisken bir arada ele alindiginda miisteri vatandaslik davranigindaki degigimin
%37’sini agiklanmaktadir. Ancak son asamada miisteri memnuniyetinin modele
eklenmesiyle isletme imajimin miisteri vatandaglik davranisi tizerindeki etkisi
anlamsiz hale gelmistir. Bunun iizerine yeni bir hiyerarsik regresyon analizi
yapilarak, isletme imaji modele en son asamada eklendiginde R? ‘deki degisimin
anlamli olmadig1 belirlenmistir. Isletme imajinin dahil edilmedigi regresyon
modelinde diger li¢ degiskenin miisteri vatandaglik davranigindaki degisimin
%36’sm1 agikladign goriilmektedir. Bir bagka deyisle tim degiskenler bir arada
incelendiginde isletme imajinin miisteri vatandashk davranisi izerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 3 Regresyon Sonuclari

Model 1

Isletmeyle Ozdeslesme
Model 2

Isletmeyle Ozdeslesme
Isletme Imaj1

Model 3

Isletmeyle Ozdeslesme
Isletme imajt

Isletme Unii

Model 4

Isletmeyle Ozdeslesme
Isletme Imaj:

Isletme Unii

Miisteri Memnuniyeti

B

41

.28

41

27

.26

.26

21

A1

21

32

40

27

38

.26

24

.20

.20

.10

.16

.33

8.28

5.68

8.01

5.66

4.04

3.39

4.53

1.65

2.82

6.49

RZ

.16

28

.30

37

Diiz.

R2

15

27

29

.36

F Anl

68.66  000*

72.26  000*

53.36  000*

54.99 000*

Not: Model 4’te isletme imaj1 (= .10 anlaml degil) disindaki tiim 3 degerleri anlamlidir (p<.01)

203



5. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Caligmanin amaci hizmet isletmelerinde miisteri vatandaslik davranigini olusturan
faktorlerin belirlenmesidir.Bu baglamda miisteri vatandaslik davranisini etkileyen
isletmeyle  Ozdeslesme, miisteri memnuniyeti, isletme imaji ve isletme {inii
degiskenleri incelenmis ve miisteri vatandaslik davranisini en iyi agiklayan model
belirlenmistir. Arastirmanin sonucuna goére miisteri vatandaslhk davranigi ile
isletmeyle 6zdeslesme, miisteri memnuniyeti, isletme imaj1 ve isletme iinii arasinda
olumlu iligki tespit edilmistir. Sonuglara goére hizmet isletmelerinde miisterinin
isletmeyle 0zdeslesmesi, baskalarinin isletmeyle ilgili diisiincelerini miisterilerin
nasil algiladigi ve miisterinin hizmet aldig1 isletmeyle olan deneyimlerini olumlu
algilamasi, misterilerin hizmet isletmeleriyle ilgili olarak goniilli davranis
sergilemelerine neden olmaktadir. Isletmeyle 6zdeslesme, miisteri memnuniyeti ve
isletme Uinii degiskenlerinden olusan modelin miisteri vatandaslik davranisini en iyi
aciklayan model oldugu sonucuna varilmistir.

Calismanin sonuglarina goére, miisteriler isletmeyle oOzdeslesirlerse daha fazla
vatandaslik davranisi sergilemektedirler. Isletmeyle 6zdeslesen miisteriler kendilerini
isletmenin bir parcasi gibi gorecek ve isletmeyi daha fazla sahipleneceklerdir. Bu
durum miisterilerin isletmeye karsi rol dist goniillii davranislar sergilemelerine neden
olacaktir. Bulgular, miisterinin isletmeyle 6zdeslesmesinin, rol dig1 davranislara
neden olacagini belirten ¢aligmalarla (Ahearne vd, 2005; Mael ve Ashfort, 1992)
benzerlik géstermektedir.

Calismada miisteri memnuniyeti miisteri vatandaslik davranisini etkileyen bir baska
faktor olarak belirlenmistir. Miisterilerin igletmeyle ilgili deneyimlerinin olumlu
olmasi, bir baska deyisle aldiklar1 hizmetin beklentilerinin iistiinde olmas: miisterileri
isletmeye karst vatandaglik davranisi sergilemelerini saglamaktadir. Sonuclar,
miigterilerin hizmet isletmesinden memnun olduklarinda ya da beklentilerinin
iizerinde bir hizmetle karsilagtiklarinda, isletmenin fayda saglayacagi goniilli
davranis sergileme egilim veya niyetlerinin arttiin1 gosteren calismalarla (Groth,
2005) ve hizmet isletmelerinde, miisteri memnuniyetini, miisteri vatandaslik
davranigmin onciillerinden biri olarak tanimlayan ¢aligmalarla da (Bettencourt 1997)
ortiismektedir.

Miisterinin isletme ile ilgili kendi diisiinceleri (isletme imaj1), tek basma miisteri
vatandaglik davranigint etkilemesine karsin, diger degiskenlerle bir arada ele
alindiginda vatandaslik davramisi {izerindeki etkisini kaybetmektedir. Isletme
imajmin diger degiskenlerle birlikte ele alindiginda miisteri vatandaslik davranigini
aciklayan bir degisken olmamasinin nedeni, igletme imajmin modeldeki diger
bagimsiz degiskenlerle arasindaki iliski olabilir. Bu baglamda miisterinin isletmeyle
ilgili kendi algilamalari, bagkalarinin isletme hakkindaki diigiincelerini nasil
algiladigindan, isletmeyle 6zdeslesmesinden ve isletmeden duydugu memnuniyetten
daha az 6nemli olabilmektedir. Bu sonuglara gore, isletme toplumda iyi bir iine sahip
olarak algilaniyor ise, miisterilerin isletmeyle ilgili kendi algilamalarini daha az
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dikkate alarak isletmeye karst goniillii davranis sergileyecekleri diigiiniilebilir. Bu
sonug, miisterilerin, baskalarinin isletmeye karst olumlu degerlendirme yaptiklarini
gormelerinin isletmeye karsi goniillii davranis sergilemelerini sagladigimi belirten
literatiirdeki caligmalarla da (Carmeli, 2005; Herrbach vd, 2004) uyum
gostermektedir.

Calismada miisteri vatandashik davranisini isletme inii, isletme ile 6zdeslesme ve
miisteri memnuniyeti kavramlarinin etkiledigi belirlenmistir. liskisel pazarlamadaki
gelismelere paralel olarak, miisteriler ile uzun siireli ve kalici iligki kurulmasi, hizmet
isletmelerinde performansi arttiran bir unsur olarak ele alimmaktadir. Miisteri
iligkilerinin etkin yo6netimi, misterilerin de insan kaynaklarinin bir pargasi gibi
goriilmesini beraberinde getirmistir. Miisterilerin etkin ve dogru yonetimi ise,
miisterilerin isletmeye karsi olumlu tutum gelistirmesine ve miisteri vatandashk
davranis1 sergilemelerine neden olmaktadir. Bu baglamada isletmelerin toplumda
olumlu bir iine sahip olmalarimi1 saglayacak tutundurma faaliyetleri yapmalar ve
miigterilerini kendileriyle 06zdeslesmelerini saglayacak etkin ve dogru miisteri
iligkileri yonetimi gerceklestirmeleri gerekmektedir. Bu sayede miisteriler isletmeye
kars1 isletmenin fayda saglayacagi vatandaslik davranisi sergileyeceklerdir.
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