MUSTERi VATANDASLIK DAVRANISI LITERATUR TARAMASI
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Oz

Misteri vatandashk davranisi; misterinin bir isletmenin 6dul sistemiyle degil, kendisinin bireysel olarak
belirledigi, isletmelerin hizmet/mal kalitesini ylkseltebilecek ve daha etkin galismasini saglayabilecek
nitelikteki gonalli ve ihtiyari davraniglaridir (Groth, 2005). Bu rol fazlasi davranislar arasinda musterinin
kendini kismen isletmenin g¢alisani gibi gérmesi, isletmenin gikarlarini gézetmesi, galisanlarla isbirligi yapmasi,
diger musterilere yardimci olmasi, isletmeye 6nerilerde bulunmasi, olumlu kulaktan kulaga iletisim igin caba
gbstermesi ve isletmenin performans ve hizmetlerinin gelisimine katkida bulunmaya ¢alismasi sayilabilir
(Bettencourt, 1997; Bowen, 1986; Rosenbaum ve Massiah, 2007). Bu calisma cercevesinde mdisteri
vatandashk davranisiyla ilgili akademik calismalar literatir taramasi kapsaminda incelenmis ve musteri
vatandaslik davranisina dair caligmalarin 6nemi ortaya konmustur.
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A LITERATURE REVIEW ON CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR

Abstract

Customer Citizenship Behaviors are a group of discretionary and voluntary actions displayed by the customers,
which are not determined by the reward programs of the firm, but individually by the customers themselves,
and provide the firm with various benefits in a way to increase the product/service quality and function more
efficiently (Groth, 2005). These extra role behaviors include affiliation, advocacy, cooperation with the
employees of the firm, helping other customers, providing feedback, encouraging positive mouth-to-mouth
communication and paying efforts to contribute to the development of the performance and services
(Bettencourt, 1997; Bowen, 1986; Rosenbaum ve Massiah, 2007). On this paper, the academic literature on
customer citizenship behavior has been reviewed and the significance of the studies on customer citizenship
behavior has been highlighted.
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1. Giris

Misteri vatandaglk davranigi, musterilerin bir isletmenin mal veya hizmet kalitesini arttiracak
bicimde ve tamamen gonilli olarak, hicbir 6dul karsiligi beklemeksizin gergeklestirdigi rol digi
davranislar biitiintdir (Groth, 2005). Musteri vatandaghk davranisi; musteriler ve isletmeye karsi
sergilenen, olumlu sonuglar doguran, yapici ve yararl davraniglardir (Bove vd, 2009). Ornegin;
misteriler olumlu deneyimlerini diger misterilerle paylasabilirler, diger misterilere satin aldiklari
mallarin gorsellerini génderebilir, diger musterileri kendi araglariyla mal veya hizmetlerin
bulundugu vyerlere tasiyabilir, cesitli olumsuzluklari uygun bir dille c¢alisanlarla paylasarak
diizeltilmesini tesvik edebilirler. Batin bu davranislarin isletmeye daha etkin bir sekilde ¢alismak
yoniinde yarar sagladigi ortaya konmustur (Van Doorn vd.,2010).

Bu konudaki bir literatlir taramasi yapilmasinin amaci giinimizde gitgide daha da 6nem
kazanan musteri davraniglari arastirmalarina kaynaksal bir katki saglamak ve bu alanda misteri
vatandaslik davranis kavrami temelinde yapilan ¢alismalarin kisa bir analizini sunmaktir.

Musteri vatandaslik davranisi kavrami ortaya atilmadan 6nce, misterilerin isletmelere katkida
bulunan davranislari dar sinirlar icinde de olsa incelenmistir. Ornegin; hizmet isletmelerinde
mdsterilerin zaman zaman kismi galisanlar olarak hareket ettikleri gozlenmistir ve bu énemli bir
katki olarak degerlendirilmistir (Schneider ve Bowen, 1985). Musterilerin bu tur katkilari ve bu
katkilarin nasil arttirilabilecegi isletme literatiiriinde misteri katilimi kavrami icinde ele alinmistir.
Misteri katiliminin evreleri, misterilerin bu katilim iginde edindikleri yeni roliin tanitimi ve nasil
yonetilebilecegi de ayni sekilde inceleme konusu yapilmistir (Mills ve Morris, 1986). Musteri
vatandaslik davranisi, masteri katiimindan farkh olarak hem hizmet, hem de mal saglayan
isletmeler i¢in kullanilabilir ve misteri katilimindan farkli olarak, isletmeye hemen ve dolaysiz
olarak yansimasi beklenmez. Misteri vatandaslik davranisi daha genis bir boyutta yarari gézlenen
dolayh davraniglari da igerir. Bir misterinin bir isletmenin riinlerini cok begenerek arkadaslarina
Onermesi ama urlnlerin tam olarak nerelerden temin edilecegi bilgisini vermemesi buna 6rnek
olarak gosterilebilir. Yine bir musterinin bir Griun, 6zellikle de popiler kimlik saglayan Grunleri,
ornegin Apple Urlnlerini gok begenip Apple logosu olan bir tisértii tamamen kendi istegiyle ve bir
kanaldan satin alarak giymesi bir katilim davranisi olarak gorilemez. Ancak isletmeye sagladigi
katki, musteri vatandaslik davranisi kapsaminda ele alinabilir.

Musteri katilimindan bu keskin hatlarla ayrilabilen misteri vatandaslik davranisinin kékeninde
orgitsel vatandaghk davranisi kavramini bulunmaktadir. Organ ve meslektaslari, bir isletme
icindeki calisanlarin orgite katkida bulunmak Uzere gergeklestirdikleri gonilli ve rol fazlasi
davraniglari 6rgiitsel vatandashk davranisi olarak terimlestirmislerdir (Smith, Organ, ve Near,
1983). Orgiitsel vatandaslik davranisinin isletmeye katkilari bircok bilimsel galismada ortaya
konmus ve farkli yonleriyle ele alinarak oncilleri ve gelistiriimesini saglayacak yontemler
arastirilmistir. Vatandaslik benzeri davranislar insan kaynaklari yonetimi, saglik yénetimi, toplum
psikolojisi, is hukuku ve ekonomi gibi farkli alanlarda da ele alinmistir (Fowler, 2013). Mdsteri
vatandaslik davranisi ise orglitsel vatandaslik davranisi gibi, isletmeye katki saglayan ve gonulliluk
esasina dayali rol fazlasi davraniglardan olusur ve musteri katilimi gibi isletmenin hizmet ve mal
kalitesinin artmasinda rol oynar. Bu nedenle misteri vatandashk davranislari incelenirken daha
oncesinde ortaya atilan bu iki kavrami da géz ardi etmemek gerekir.

Vatandashk davranislariyla ilgili ¢alismalarin baslangi¢ noktasi, Charles Barnard’in ilk kez
1938'de ortaya attigl, 6rgiit icinde isbirligine gdnilli olma nosyonudur. Barnard, orgitlerin icinde
oddl sistemlerini “zayif tesvikler” olarak nitelendirir ve asil basarinin 6rgitin birlesenlerini bir
arada tutan kolektif bir amactan kaynaklandigini belirtir. Katz (1964) ise bireysel performansin iki
boyutu oldugunu saptamis ve belirlenmis rol davranislariyla rol disi davranislarin ayri ayri ele
alinmasi gerektigini ortaya atmistir. Katz’a goére rol disi davranislar; herhangi bir yerde
tanimlanmamis, belli bir gérev tanimina girmeyen ama tipki tanimli bir gérevin gerceklesmesi gibi
orgite katki saglayan davraniglardir. Ayni ¢cercevede 6rgitin basaril bir bicimde islemesinin blylk
olgiide rol disi davraniglara bagl oldugu 6ne sirilmustir (Katz ve Kahn, 1966).
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Musteri vatandaslik davranisi, 6rgiitsel vatandaslik davranisi ile ortak 6zellikler gosterir. Her ikisi
de gonulludur ve belirlenmis rol davranislarinin disindadir. Her ikisinin de belirlenmis rol
davranislarindan farkli onculleri bulunmaktadir. Ancak misteri vatandaslik davranisinin
motivasyon kaynaklarinin orgiitsel vatandaslik davranisindan farkli gelistigini ve isletmelerin gesitli
kurumsal organizasyonlar ve insan kaynaklari stratejileriyle ¢alisan davranislarina yén vermesi
mimkinken, misteri vatandaslhk davranislarini yonlendirmek icin bircok farkh etkenin devreye
girdigini belirtmek sarttir (Groth, 2005).

Vatandashk davraniglarinin isletmelerin performansinda biyik 6nem tasidigi ve o6zellikle
sunulan hizmetlerin kalitesi lzerinde belirleyici bir rol oynadigl saptanmistir (Morrison, 1996).
Ancak Groth’un (2005) da elestirdigi gibi, vatandashk davranislarinin incelenmesi uzun bir sire
sadece ¢alisanlarla sinirl kalmistir. Misterilerin rol disi davraniglari sadece misteri katilimi kavrami
icinde ve dolaysiz olarak gergeklesen rol disi davraniglarla sinirli tutularak ele alinmistir. Groth
(2005), musterilerin kismi ¢alisanlar ve érgitlerin insan kaynagi olarak gorildiugi ve etkin misteri
yonetiminin blyuk bir stratejik avantaj olarak ele alindigi gliniimizde literatiirdeki bu boslugu
sasirtici olarak nitelendirmistir.

Gunumuzde teknolojideki hizli gelismeler sadece Urlnleri, GrlGnlerin kitlelere ulasim hizini,
hizmet tirlerini ve hizmetin misteriye ulagsma bigimini etkileyip degistirmemektedir, ayni zamanda
miisterilerin mal ya da hizmete ulasirken ya da mal ya da hizmetten yararlandigi zamanki rollerini
de degistirmektedir. Bu ¢arpici degisim en net hizmet isletmeleri ¢cergevesinde gozlenebilir. Oteller
sd6z konusu oldugunda, miisteriler kendi ihtiyaglarina uygun oda rezervasyonlarini internet
Gzerinden kendileri yapabilmekte, 6demelerini gerceklestirmekte ve gerekirse otelin sadakat
programlarindan yararlanmak icin kendi istekleriyle form doldurarak sisteme katilabilmektedirler.
Musterilerin tanimlanmis rollerinin degismeye baslamasi, rol disi davranislarinin da yeniden ele
alinmasini gerektirmektedir. Orgiitsel vatandaslik davranisi lzerinde yapilan arastirmalar ve
vatandaslik davranislarinin yonetiminin isletmelere sagladigi yararlar distnildigiinde, misteri
vatandaslik davranisinin da ayni sekilde incelenmesi ve yonetimi icin calismalar yapilmasinin
gerekliligi daha iyi anlasilabilir. Bu ¢alisma, bugline kadarki musteri vatandashk davranisi
literatrinin bir incelemesi olup bundan sonraki ¢calismalar icin literatiirde isaret edilen hedefleri
ortaya koymayi amaglamaktadir.

2. Miisteri Vatandagslik Davranisinin Tanimi

Mdusteri vatandashk davranisi ilk olarak Groth (2005) tarafindan bir kavram olarak ortaya
atilmistir. Ancak Groth’un g¢alismasi daha hakem asamasindayken, kavram 2003 yilinda bir
konferansta hakem asamasindaki esere atif yapilarak tanitiimistir (Robertson, Bove ve Pervan,
2003). Misteri vatandashk davranisi kavramina basili literatiirde ilk kez 2003’te rastlanmasinin
nedeni budur.

Musteri vatandashk davranisinin icine aldigi farkh kavramlar, isletme literatliriinde 1997
yilindan beri ele alinmaktadir. Vatandaslik davranislari arastirmasina misteri tabanindan bakan
calismalarin sayisi gorece az iken tarihi 1990’lara uzanmaktadir.

Musteri vatandaslik davranisi altinda incelenen davranislar, gonilli misteri davranisi olarak
incelenmistir ( Bettencourt, 1997; Bailey vd., 2001; Rossenbaum ve Massiah, 2007). Mdsterilerin
hizmet isletmelerinde hizmet sunumu sirasinda sergiledikleri olumlu, yardimsever ve gonilden
davraniglar gonilli musteri davranisi olarak ele alinmistir.

Miusteri vatandaslik davranisi, misteri 6rglitsel vatandaslik davranislari olarak da ele alinmistir
(Bove, 2008). Bove, musterilerin isletmeye, hizmet sunan calisanlara ve diger musterilere karsi
gosterdigi bltln yardimsever davranislari bu kavram altinda incelemistir.

Groth’un (2005) kavramlastirmasindan sonra misteri vatandaslk davranisi, sadece belli bir tlr
isletmeyle sinirli kalmayacak sekilde, misterinin hizmet sunumu ya da mal satisi sirasindaki

Uluslararast Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



868 UITID-1JEAS, 2017 (16. UIK Ozel Sayisr):865-878 1SSN 1307-9832

yardimsever davranislarinin da 6tesinde, sadakat, 6zdeslesme gibi bircok kavram ile iliski halinde
ele alinmaya baslanmis ve isletme literatliriindeki yerini almistir.

3. Miisteri Vatandaghk Davranisinin Boyutlari

Miusteri vatandashk davranisinin boyutlari konusunda aragtirmacilar ve akademisyenler
arasinda bir gorus birligi yoktur (Aggarwal ve Soch, 2013). Bettencourt (1997), misterilerin gonalli
davranislarinin katilim, sadakat ve isbirligi olmak tizere (i¢ boyutu oldugunu 6ne siirmustir. Misteri
vatandaslik davranisi ise hem orgitsel davranis, hem de pazarlama literatlri iginde
degerlendirilmistir. Davranislarin isletme, calisanlar ve misteriler agisindan farkh ele alinmasi s6z
konusu oldugu icin de tirlerle ilgili gorisler gesitlenmistir.

Groth’a gére (2005) miisteri vatandaslik davranisinin {i¢ boyutu vardir: (1) isletmeye geri
bildirim saglama (2) diger miusterilere yardim etme ve (3) isletmenin mal veya hizmetlerini
baskalarina tavsiye etme.

Musteri vatandaslik davranisini isletme, calisanlar ve diger misteriler agisindan bitlncal
degerlendiren goéruslere goére ise sekiz boyuttan s6z etmek mimkindir: Olumlu kulaktan kulaga
iletisim, isletmeyle duygusal bag kurma, hizmetin iyilesmesine yonelik 6neriler sunma, diger
mdsterilerin davranislarini denetleme, isletmenin islerini kolaylastirma, geri bildirimde bulunma,
esneklik ve isletmenin etkinliklerine katilm (Robertson, Bove ve Pervan, 2003; Jeong ve Moon,
2009).

Misteri vatandaslik davraniginin rol disi davranis veya musterinin gonilli davraniglarinin
kapsaminda incelendigi bir calismada ise yedi tiiriin izerinde durulmustur (Madani, vd., 2015):
Olumlu kulaktan kulaga iletisim, isletmeyle duygusal bag kurma, ortaklik ve isbirligi, geribildirimde
bulunma, memnuniyetsizlikleri direkt olarak isletmeye bildirme, diger musterilerin davranislarini
denetleme ve esneklik (Bove vd., 2009, Fowler, 2013).

4. Miisteri Vatandagslik Davranisinin Motivasyonlari

Motivasyon, davranisin uyandiriimasi, devam ettirilmesi ve denetimini etkileyen igsel ve digsal
kosullarin hepsini iceren genis bir kavramdir (Martin ve Brigss, 1986). Oz belirleme teorisine gore,
bir davranisin ortaya ¢ikmasini saglamak (izere farkli hedef veya nedenler bulunur ve bu, farkli
motivasyon tirleri kapsaminda incelenir. Temelde iki farkli motivasyon tiriinden soz edilir: Bunlar,
kisinin bir davranisi gerceklestirirken kendi duydugu mutluluk ve hazdan hareket etmesi diye
tanimlanabilecek i¢sel motivasyon ve bir baskasinin ya da gevrenin tesvikleriyle ve ddiilleriyle
hareket etmesi seklinde tanimlanabilecek digssal motivasyondur (Deci ve Ryan, 1985).

Misteri vatandaslik davranisini ortaya c¢ikaran motivasyonlari bilmek isletmelerin bu
davranislari kendi hedefleri dogrultusunda yodnetebilecek bir bilgi birikimi edinmelerini
saglayacaktir. Aggarwal ve Soch (2013), mdisteri vatandashk davranisinin altinda yatan
motivasyonlarin arastirmalara yeterince konu olmamasini elestirmistir. Bu konudaki az sayida
calismadan birine imza atan Fowler (2013), bu motivasyonlarin kaynaginin motivasyonun butincil
taksonomisi, sosyal sermaye, kaynak degis-tokusu ve yardimseverlik oldugunu 6ne stirmistdr.

Motivasyonun biitlinclil taksonomisi agisindan bakarsak, miusterilerin ¢alisanlarla isbirligi
yapmasi veya diger misterilere yardim etmesinin altinda hem igsel motivasyonun, hem de dissal
motivasyonun etkilerinin gériilmesi anlamlidir. igsel motivasyon belli tiir isleri gergeklestirmek ve
belli davranislarda bulunurken haz almaktan kaynaklanir (Barbuto, Brown, Wheeler ve Wilhite,
2003). Bu tir bir motivasyonla hareket eden bireyler igin tesvik unsuru, eylemin kendisidir
(Barbuto, 2006). Bazi musteriler tamamen kendi kisilik 6zellikleri, geleneksel degerleri ve kiltlrel
birikimleri nedeniyle calisanlarla isbirligi yapar ve diger misterilere yardim ederler. isbirligi ve
yardim onlar icin haz verici ve 6z degerleri acisindan da &nemli davranislardir. Ote yandan,
miisteriler galisanlardan veya diger misterilerden onay, ilgi ve takdir gérmeyi de 6nemseyebilirler.
Musteriler, dnceden belirlenmis bir 6dil sisteminde degil de, kendiliginden gelisen durumlarda
onay, ilgi ve takdir unsurlarinda tesvik bularak, dissal motivasyonlarin yonlendirmesiyle isbirligi ve
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yardima yonelmektedirler. Musteri vatandaslik davranislarini hem igsel, hem de digsal motivasyon
faktorlerine baglanabilir.

Sosyal sermaye kuraminin temelinde insanlarin toplumsal yasamlarindaki iyi niyet, arkadaslik,
merhamet gibi unsurlar ve toplumsal bir takim iliskilerin agiklanmasi yatar (Hanifan, 1916). Sosyal
sermaye genel olarak, belli toplumsal davranislarin ortaya g¢ikmasinda rol oynayan toplumsal
yapilar ve aglar; bu yapilar icindeki normatif icerikler ve bununla birlikte bu yapilar araciligiyla elde
edilen kolektif eylemlerin sonuglarini ifade eder (Prakash ve Selle, 2004). Sosyal sermaye belli bir
sosyal aga veya sosyal yaplya ait olmaktan elde edilen yararlarin glivence altina alinmasini da saglar
(Portes, 1998). Musteri vatandashk davranislari misteriye belli bir Griin grubunu tiketen, bir
markayi tercih eden ya da bir hizmetten yararlanan diger kisi ve topluluklar iginde bir konum
saglayabildigi gibi, markanin veya isletmenin genel olarak sagladigi prestij ile kendi iginde
bulundugu toplulukta bir konuma gelmesine de katkida bulunabilir. Misterinin o Grind kullandigini
kendi iletisim agi icinde duyurmasi, memnuniyeti veya geribildirimlerini internet gibi ¢ok sayida
kisiye acik ortamlarda dile getirmesi kendisine bu agidan bir katki saglayabilir. Ornek olarak;
kullandigi otomobilin internet (zerindeki sosyal aglarina liye olan ya da otomobiliyle ilgili
fotograflari gonilll olarak bu tir ortamlarda sikga paylasan kisi, misteri vatandas davranisini icra
ederken aslinda kendine sinifsal konum ve otomobilin imajinin beraberinde sundugu kimligi (6zgur
ruhluluk, aile babasi olmak, zenginlik vb.) de sagladigini distinmektedir.

Foa’nin (1971) kaynak degis-tokus teorisine gére, bir insandan digerine gegebilen her sey bir
kaynak olarak degerlendirilebilir. Bir gllimseyis, bir ekmek, bir tokalasma, para, bir géz kirpma...
Bunlarin hepsi birer kaynaktir ve insan iliskileri icinde gesitli karsiliklilik esaslarina gére degis-tokus
edilir. Rosenbaum ve Massiah (2007) kaynak degis-tokus teorisini hizmet isletmelerini incelemek
icin kullanmis ve hizmet alirken toplumsal destek géren misterilerin isletmenin diger misterilerine
tamamen kendi sicak duygularindan hareket ederek yardim ettiklerini 6ne sirmuslerdir.
Rosenbaum ve Massiah’a gore (2007) hizmet isletmelerinde birbirinden destek géren musteriler,
hizmet kalitesinin yukselmesini sagladiklari gibi, misteri sadakatini de yiikselterek isletmenin
kazancini arttirmaktadirlar. Fowler (2013) ise ticari bir olusumda diger musterilerden sosyo-
duygusal destek gbéren musterilerin memnuniyetlerini hem isletmeye, hem de miisterilere musteri
vatandaslik davranisi yoluyla gésterebileceklerini savunmustur. Boylece musterilerin birbirine bilgi
ve sosyo-duygusal destek saglamasi, o isletme icin bir gelenek haline déntsebilecektir.

Fowler (2013) misteri vatandaslik davranisinin altinda yatan motiflerden birinin de 6zgecilik
(altrtizm) oldugunu belirtmistir. Bunu, genel olarak yardimseverlik kavrami icinde de ele almak
mumkiindir. Pazarlama literaturiinde bagislama konusunu inceleyen Sargeant (1999) yardim etme
duygusunun insanlarin iginde bulundugu yonindeki gorisleri desteklemis ve bunu igsel
motivasyonlar arasinda gostermistir. Benzer igsel motivasyonlar arasinda o6zgliven, toplumsal
doyum, kisisel tatmin ve kendini gerceklestirme de gosterilmektedir (Hibbert ve Horne 1996).
Fowler'a gére (2013) miusteri vatandaslik davranisini sergileyen kisiler, bu tiir motivasyonlarla
hareket etmektedirler. Bu kisilerin isletmelere ve diger misterilere sagladiklari destek; 6dil veya
kisisel kazanimlar igin baskalarina yardim eden ya da isletmeyle isbirligi yapan kisilerinkine kiyasla
daha yerinde ve yarar getiricidir.

5. Miisteri Vatandashk Davranisinin Onciilleri

Musteri vatandaslik davranisinin onciilleri belirlenirken 6rglitsel vatandashk davranisi
literatirinden epeyce vyararlanilmistir. Bettencourt (1997) memnuniyet, sadakat ve
desteklenmislik algisinin  vatandaslik davranislari sergilemelerinde roli oldugunu ortaya
cikarmistir. Calisan memnuniyeti ile rol disi davranislarin sergilenmesi arasinda gliclii bir bag
bulunmaktadir (Organ ve Ryan, 1995). Eger miisterilerin de 6zellikle hizmet isletmeleri agisindan
kismi ¢alisanlar oldugu goriisiine katilirsak, ayni bagin misteri vatandashk davranisi icin de so6z
konusu oldugunu diisinmek yanhs olmaz.
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Aherne, Bhattacharya ve Gruen (2005) isletmeyle 6zdeslesme ile misterileri sergiledikleri
vatandaghk davranisi arasindaki iliskiye dikkat cekmistir. isletmenin kendileri icin degerli olan
kiltar, strateji, yapi gibi ozellikleri olduguna inanan mdsteriler isletmeyi 6zdeslesme agisindan
cazip bulmaktadirlar (Aherne vd., 2005). Misteri — isletme 6zdeslesmesi ne kadar gugliiyse
musterinin rol disi davranislarinin da o kadar ¢ok goruldigi de saptanmistir (Lii ve Lee, 2011).

Orgiitsel vatandaslik davranisi kavramini misteri davranisini icine alacak sekilde genisletmek
isteyen Groth (2005), musteri Gretim ortakhg ve misteri vatandaslik davranisinin oéncilleri
lizerinde bir arastirma yapmistir. Miisteri sosyallesmesi ve miisteri memnuniyetini ele alan Groth,
calismasinin sonunda mdsteri tUretim ortakhgl ve vatandaslik davranisini ayristirmayi basarmis,
musteri Uretim ortakhginin 6nciili olarak daha ¢ok misteri sosyallesmesinin, musteri vatandaglik
davranisinin 6nclli olarak da musteri memnuniyetinin one g¢iktigini saptamistir. Groth’un
saptamalari érgiitsel vatandaslik davranisi literatiiriiyle de tutarhidir. Orgiitsel vatandaslik davranisi
literatriinde de ¢alisan memnuniyetinin ¢alisanlarin rol disi davranislari benimsemelerinde biyik
etkisi oldugu belirlenmistir (Organ ve Ryan, 1995).

Orgiitsel vatandaslik davranisi, misteri vatandaslik davranisinin bir &nciilii olarak gériilebilir.
isletmedeki érgiitsel vatandashk davranisinin miisteri davranislari Gizerindeki etkisi bilinmektedir
(Castro, Armario ve Ruiz, 2004; Scheneider vd., 2005). Galisanlarin sergiledigi vatandashk
davranisinin musteri vatandaslik davraniginin bir 6ncili oldugu gesitli galismalarda ifade edilmistir
(Yi ve Gong, 2008; Guo ve Zhou, 2013; Madani vd., 2015). Musteri vatandashk davranisinin
gelistirilmesi igin isletmelerin ¢alisanlarini 6rgiitsel vatandaslik davranisina tesvik etmesinin 6nemi
bu vesileyle yeniden dile getirilmistir.

Musterinin orgitsel adalet algisinin musteri vatandashk davranisiyla iliskisi incelenmistir (Yi ve
Gong, 2008; Di vd., 2010). Yi ve Gong (2008) misterinin orglitsel adalet algisinin ve musterinin
olumlu dagitici adalet, usul adaleti ve etkilesimli adalet algisinin misteri vatandaglk davranisinin
oncillerinden oldugunu saptamistir. Hizmet isletmelerinde hizmetin sunumu sirasinda adil
davranildigini (usul adaleti), ortaya gikan sonucun adil oldugunu (dagitici adalet) ve galisan-misteri
iliskisinin adil gerceklestigini (etkilesimli adalet) distinen mdisteri, musteri vatandaslik
davranislarina yonelmektedir. Di ve digerleri (2010) ise misterinin 6rgltsel adalet algisi ve gliven
algisinin misteri vatandaslik davranisiyla iliskisini incelemis ve muisterinin giiven algisinin bir araci
faktor oldugunu saptamistir.

Devrani ve Tlziin (2008), isletmeyle 6zdeslesme, isletme imaji, isletme Unu ve musteri
memnuniyetinin mugsteri vatandaslik davranigi Gzerindeki etkisini arastirmis ve bunlarin musteri
vatandaslik davranigi ile arasinda olumlu iliski tespit etmistir.

Kurumsal itibar ve dolayh olarak da isletme imaji; gliven, 6zdeslesme ve baglilik agisindan da
incelendiginde Devrani ve Tlzin’Gn (2008) bulgularini destekleyici sonuglar ortaya cikariimistir.
isletmeye duyulan giiven; hem miisteri baghligini, hem de satin alma niyetini etkileyen bir unsur
olarak 6ne c¢ikmis; isletme imajinin da hem misteri baghhg, hem de isletmeye 6zdeslesmeyi
kolaylastirdigi ve bunlarin sonucunda da isletmeye katki saglayici nitelikte olumlu misteri
davranislarinin gelistigi saptanmistir (Keh ve Yie, 2009). Keh ve Yie’nin (2009) bulgulari, 6zdeslesme
ile baghhk arasindaki iliskinin gliven ve bagllik arasindaki iliskiden daha giiglii oldugu yoniindedir.
Bu acidan musteri vatandaslik davranisinda isletmeyle 6zdeslesmenin dnemli bir 6ncil oldugunun
alti gizilebilir.

isletmenin kurumsal itibari ile misteri vatandaslik davranisi iliskisine yénelik bir baska calisma
ise musteri kaynakl kurumsal itibar tGzerinde durmustur (Bartikowski vd, 2011). Musteri kaynakh
kurumsal itibar; misterinin isletmenin Urettigi mallari, sundugu hizmetleri, iletisim etkinlikleri,
isletmenin temsilcileri ile etkilesimleri ve bildigi kurumsal etkinliklerine dayali olarak isletmeyi
biitincil bicimde degerlendirme bigcimidir (Walsh ve Beatty, 2007). Bartikowski ve digerlerinin
(2011) arastirmasi, musteri kaynakli kurumsal itibarin misteri vatandashk davranisinin ortaya
cikisinda 6nemli bir etkisi oldugunu vurgulamistir. Hatta baghlk ve sadakatin gelismedigi
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durumlarda bile musteri kaynakli kurumsal itibarin, diger misterilere yardim etme boyutundaki
miisteri vatandaslik davranisinin bir 6ncili oldugu bu galismayla ortaya atilmistir.

Aggarwal ve Soch (2013) musteri vatandashk davranisi ve misteri bagliligi iliskisini musteri
vatandaslik davranisinin UGg¢ boyutuna gore incelemistir. Aggarwal ve Soch (2013), misteri
vatandaslik davranisinin isletmeye geribildirimde bulunmak, isletmeye yardimci olmak ve
misterilere yardimci olmak seklindeki (i¢ boyutu icinde en ¢ok “diger musterilere yardimci olmak”
boyutunun misteri baghligi ile iliskili oldugunu saptamistir.

Musteri vatandaslik davranisi, hizmet isletmeleri kapsaminda bir sosyal alisveris modeliyle
incelendiginde etkin misteri baglligi, musterinin kisilik yapisi (bilinglilik ve makulliik) ve 6rgitsel
adalet algisinin da miisteri vatandaslik davranisinin 6ncillerinden oldugu ortaya konmustur
(Patterson vd., 2003). S6z konusu arastirmaya goére etkin musteri bagliligi ile misteri vatandashk
davranigi arasinda misteri sadakati bir araci olarak bulunmaktadir.

Musteri sadakatinin, miisteri memnuniyeti ile misteri vatandaslik davranisi arasinda da bir
aracl gorevi gordigu one siridlmustir. Zoghbi-Manrique-de-la Lara ve digerlerinin (2014) bir
turizm isletmesi Uzerinde yaptiklari arastirmada ise hizmetten duyulan memnuniyetin misteri
vatandaslik davranisina donlismesi icin araci olarak misteri sadakatinin bulunmasi gerektigi ortaya
konmustur. Daha 6nceki birgok arastirmada misteri memnuniyetini takip eden bir 6ge olarak ele
alinan sadakat, misteri vatandashk kavrami iginde aracilik gorevi lUzerinden degerlendirilmistir.
Memnuniyet duyan musteri sadakat beslemeye basladiginda kulaktan kulaga iletisim artmaktadir.
Daha oncesinde kulaktan kulaga iletisim sadakat egilimleri 6lgmekte kullaniimistir (Gremler ve
Brown, 1999). Olumlu kulaktan kulaga iletisim mdsteri vatandaslk davranisinin bir gostergesi
olarak kabul edilir (Yi ve Gong, 2008) ve bu gosterge cercevesinde miusteri sadakati ve misteri
vatandaslik davranisi ortak bir tabiattadir.

Musterinin sadece isletmeye duydugu baglilik degil, belli bir markaya duydugu baghlk da
miisteri vatandaslik davranisinin agisindan énemli bir unsurdur. Marka bagimliligi bir insan ile bir
marka arasindaki duygusal bagi ifade eden iliski temelli bir kavramdir (Jahn, 2012). Ancak, marka
bagimhliginin mutlaka mdisteri vatandasghk davranisini saglamadigi ortaya cikarilmistir. Marka
bagimliligi ile misteri vatandaslik davranisi arasinda algilanan marka degeri bir araci gorevi gorur.
Musteri vatandaslik davranisinin 6nctll, marka degeri algisidir (Cheng vd., 2016).

Musteri vatandaslik davranisinin oncllleri arasinda mdsterinin kisilik 6zellikleri bulunup
bulunmadigi tartisma konusu olmustur. Groth’un (2005) belirttigi Ug tlr temelinde yapilan bir
arastirmada misteri vatandaslik davranisinin dnciilleri arasinda musteri 6zgiiveninin de bulundugu
One surulmistur ve misteri vatandashk davranisi ile 6zgliven arasinda olumlu bir iliski saptanmistir
(Tan vd., 2016). Elbette, kisilik 6zelliklerinin evrensel normlarda bir éncil kabul edilebilmesi igin
farkli kiltiirel cevre, yas ve milliyet gibi o6zelliklere bakilarak ayri incelemeler yapilmasi
gerekmektedir.

Fowler (2013), musteri vatandashk davranisini etkileyen faktorlerin Grin veya gevreye gore
degisebilecegini 6ne strmdistir. Ona gore, yoneticiler farkli mlsteri memnuniyeti ve baghligi
hedefleri icin miisteri vatandaslik davranisinin farkli boyutlarina odaklanmalidir.

6. Miisteri Vatandaglik Davranisinin Olasi Sonuglari

Groth (2005) misteri vatandashk davranisinin olasi sonuglarinin érgitsel vatandashk davranisi
literatlirinden cikarilabilecegini 6ne siirmistir. Musterilerin gonilli davranislari; isbirligi, katilim
ve benzeri altriizm davranislariyla ayni olumlu etkileri ortaya ¢ikaracaktir (Fowler, 2013).

Musterilerin sergiledigi vatandaslik davranisinin mal veya hizmetin beklenildigi gibi olmadigi
durumlarda musterinin hosgorili davranmasinda bir etkisi oldugu iddia edilmistir (Keh ve Teo,
2001). Eger musteri vatandaslk davranisi gonilli geribildirim, gonilli katilim ve isletmeye yardim
gibi ¢ niteligi tasiyorsa, misteriler ayipli mal ya da yetersiz hizmet karsisinda derhal olumsuz
kulaktan kulaga iletisime yonelmek yerine, daha sabirli ve hosgorili davranacaklar ve isletmenin
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zarar gormesini 6nleyeceklerdir. Bu sabirli ve hosgorili tutum; misterilerin kendi kontrollerinde
olmayan durumlara uyum saglama yetenegi olarak tanimlanan esneklik (Bettencourt, 1997)
kavrami icinde ele alinabilir.

Misteri vatandaslik davranisi musterilerin isletmeye geribildirimde bulunmasini saglamaktadir.
Geribildirimde bulunan musteriler mal veya hizmet kalitesinin kendi geribildirimleriyle olumlu
bicimde yonlendirilebilecegini disinmektedir, bu da miusteri kaybini azaltmaktadir. Ayrica
misterilerin geribildirimde bulunmalari, ¢alisanlarla bir etkilesim kurmasini saglamaktadir. Bu
acidan misteri vatandaslik davranisinin olumlu sonuglarindan birinin musteri kaybini dnlemek
oldugu ortaya konmustur (Revilla-Camacho, vd., 2015).

Misteriler ile kurulan uzun vadeli ve kalici iliskilerin hizmet isletmelerinde performansi arttirici
bir unsur oldugu, misterilerin etkin ve dogru yonetilmesiyle ortaya gikacak misteri vatandashk
davranisinin da isletmenin yarar saglayacag tiirden vatandaslik davranisini doguracagi belirtilmistir
(Devrani ve Tuzlin, 2008).

Musteri vatandaslik davranisinin musterilerin kismi ¢alisanlar olarak gorildigid hizmet
isletmelerinde isletmenin bitlncil basarisina katkida bulundugu siddetle vurgulanmistir ¢inki
mdsterilerin hizmet sunumu sirasinda aktif bir katimi s6z konusudur (Patterson vd., 2003).
Mugteri, “Uretim fabrikas’”nin ayrilmaz bir pargasiysa, musteri vatandaslk davranisina olan
gereksinim de asikardir.

Misteri vatandashk davranisinin olumlu sonuglari arastiriirken misteri sermayesi kavraminin
da alti gizilmektedir. Misteri sermayesi, misterilerle kurulan resmi veya gayri resmi iliskileri, sosyal
aglari, mdisteri glvenini, oOrgltsel itibari, misteri sadakatini, musteri gereksinimlerini ve
mdsterilerin diger musterilerle iliskisini iceren bir bitlUnleyici bir kavramdir (Bontis vd., 2000).
Musteri vatandaslik davranisinin misteri sermayesi ve insan sermayesi lzerinde olumlu etkisi
bulundugu ortaya konmustur. Bir banka ¢alisanlari ve musterileri {izerinde yapilan arastirmada
musterilerin sergiledikleri vatandaslik davraniglarinin galisanlarin ¢alisma ortaminin daha huzurlu
ve dostane olmasini sagladigl, bu ortamin musterilerdeki giiven duygusunu giglendirdigi, bu
durumdan musteri sermayesinin de yarar sagladigi belirtilmistir (Madani vd., 2015).

E-ticaret ortamlarindaki musteri vatandaslk davranisi gesitli yonleriyle arastirmalara konu
olmustur (Jeong ve Moon, 2009; Anaza ve Zhao, 2013; Anaza, 2014). Jeong ve Moon (2009) misteri
vatandaslik davranisini e-kulaktan kulaga iletisim Ozelinde incelemis ve mdsterilerin online
magazalarin web sitelerinde yorum yapmalari gibi ¢ok giincel ve karliligi etkileyen bir davranisin
nedenlerini arastirirken igsel motivasyon kapsaminda musteri vatandaslik davranisi kavramina
temas etmistir.

Anaza ve Zhao (2013) ise vatandaslik davranisi arastirmalarini bir adim 6teye tasimis ve e-misteri
vatandaslik davranisi kavramini ortaya atmistir. E-misteri vatandaslik davranisi; e-memnuniyet, e-
sadakat gibi degiskenler cercevesinde incelenmistir.

Miusteri vatandaslik davranisinin isletmeler agisindan sadece olumlu sonuglar degil, olumsuz
sonuclar da dogurabilecegi goz ardi edilmemelidir. Misteri vatandaslik potansiyeli bir sosyal
kontrol mekanizmasina donisebilir ve biitin musteriler igin degil de, misterilerin sadece belli
kesimleri icin yarar saglayacak bir yapi haline gelebilir (Fowler, 2013). Misteriler kendi baslarina
sosyallesip gruplastiklarinda edindikleri giic mekanizmasini hem diger musterileri dislamak, hem
isletmenin sundugu firsatlari sadece kendilerine saklamak, hem de isletmeyi sadece kendi belirli
beklentilerine uygun mal veya hizmet saglamaya yonlendirmek icin kullanabilirler.

Sonug¢ olarak, mdusteri vatandashk davranisinin farkli 6ncll ve aracilarin incelenmesi
sonuglarinin da daha iyi saptanmasi agisindan gereklidir (Bartikowski, vd., 2011).
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7. Miisteri Vatandashk Davranisi Olgekleri

Miusteri vatandaslik davranisi Olgekleri hazirlanirken 6rglitsel vatandaglik davranisi
literatUriinden biyik 6lglide yararlaniimistir. Bettencourt’'un 1997 yilinda ABD’de slipermarketler
icin hazirladigi U¢ boyutlu ve on yedi maddeli 6lgegi bu ¢alismalar igin bir temel teskil etmistir.

Mdsteri vatandaslik davranisi, Groth (2005) tarafindan kavramlastirilirken Gg tlr davranisin
Gzerinde durulmustur. Ancak sonrasinda Groth’un galismasi genisletilerek doért, yedi ve sekiz
boyutun (zerinde durulan olgekler gelistirilmistir. Boylelikle turizm isletmeciliginde, saglik
hizmetlerine, e-ticaretten bankaciliga kadar bircok alanda uygulamalar yapilabilmistir.

Groth’un Olgeginin yani sira Lance ve Bettencourt’un (1997) Misteri Gonulli Davranislari, Hong
chongrong’un (2005) Misteri Vatandaslik Davranislari — Tayvan, Brove’un (2007) Misteri Orgiitsel
Vatandashk Davranislari ve Youjae-Yi'nin (2008) Musteri Vatadandaslik Davranislari-Kore baslikli
olgekleri de kullanilmaktadir.

Yang ve Qinhai (2011), bu olgekleri karsilastiran ¢alismasinda musteri vatandashk davranisi
arastirmalarinin daha ilk evresini stirdiguni belirtmis ve mevcut 6lgeklerin kusursuz olmadigi
elestirisini getirmistir. Yang ve Qinhai’'nin mevcut olceklere getirdigi elestiriler; kiilttrel sinirliliklar
ve dil sinirhiliklaridir ve misteri vatandaslik davranisi dlgeklerinin yerellestiriimesi ve her tlkenin
kendi ulusal kosullarina uyarlama saglanmasi 6nermektedirler.

8. Sonug

GoOrece yeni bir kavram olan misteri vatandaslik davranisi, Groth (2005) tarafindan
kullanilmaya baslandigindan bugiine gesitli galismalara konu olmustur, Tirkiye’de de ilk kez 2008
yilinda Devrani ve Tuziin’lin bir makalesiyle ele alinmistir.

Musteri vatandashk davranisi, bir yandan orgltsel davranis literatiriindeki vatandashk
davranisi kavraminin musteri boyutunu igerirken, bir yandan da pazarlama literattiriindeki musteri
davraniglari arastirmalarina yeni bir perspektif kazandirmaktadir. Pazarlama literatiirindeki
musteri degeri, iliski degeri, iliski niteligi gibi birgok kavram misteri vatandashk davranisi iginde
yeniden tartigilabilmektedir.

Misteri vatandashk davranisina dair yapilan birgok calismada farkli arastirmalara duyulan
ihtiyaclara isaret edilmistir. Musteri vatandaslk davranisi ile finansal olgitlerin ele alindigi
arastirmalarin yapilmasi, boylelikle farkli isletmelerdeki finansal getirilerin ortaya konmasi gerektigi
ifade edilmistir (Balaji, 2014; Abbasi vd., 2014).

Bugiine kadarki calismalarin biiylik cogunlugunda hizmet isletmelerine odaklanilmistir. Olcekler
de Avustralya, ABD, Cin, Guney Kore ve Tayvan gibi Ulkelerde uygulanmistir. Bundan sonraki
cahismalarda farkli isletme tirleri, farkli sektorler ve farkl kiltlrel cevrelere odaklaniimasi gerektigi
bircok arastirmaci tarafindan dile getirilmistir (Aggarwal ve Soch, 2013; Bartikowski vd., 2011; Tan
vd., 2016, Cheng vd., 2016).

Miusteri vatandaslik davranisindan yola ¢ikilarak isletmeyle 6zdeslesme konusunun yeniden
degerlendirilmesi 6nerilmektedir. Kurumsal kimligi musteri icin cazip hale getiren 6gelerle birlikte
misterinin kendini isletmeyle o6zdeslestirmesini miimkin kilan o&lgltler net bicimde ortaya
cikarilabilir (Keh ve Yie, 2009).

Ayrica misteri vatandaslik davranisinin farkli isletme ve misteri tipolojilerindeki sonuglarinin
da arastiriimasi gerektigi belirtilmistir. Misteri vatandaslik davranisinin isletme agisindan olumlu
sonuglari bulunmasi, kavramin dogasindan gelmektedir. Ancak davranis dogru yonetilemedigi
takdirde mdisteriler arasinda gruplasmalar ya da zaman icinde yogun ve tarafli geribildirimler ile
isletmeye yonelik ¢cok da rasyonel olmayan yonlendirmelere yol agabilecegi dislinilmektedir.
Vatandaslk davranisinin her yas, cinsiyet veya egitim diizeyinde musteride ayni tlirde gelismedigi
ve farkli demografilerde farkli tiirde gorilen misteri vatandashk davranisinin isletmelerce
arastirihp kategorize edilmesinin yararh olacagl iddia edilmistir (Yi ve Gong, 2008). Mdusteri
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vatandaslik davranislarinin sonuglari degerlendirilirken davranisin hem rol disi, hem de rol igi
davranislar tizerindeki etkileri de g6z 6niinde bulundurulmalidir (Nguyen vd., 2014).

Vatandashk davranigi arastirmalarinin misteri alanina genisletilmesi, misterinin glinimuzde
gitgide degisen rol i¢i ve rol digi davraniglarinin isletmelerce daha iyi degerlendirilmesi ve
yonetilmesi i¢in dnemli bir unsurdur. Misteri vatandaghk davranislarinin farkli kiltur gruplari ve
isletme yapilarina gére arastirilmasi, musteri davranislarinin daha iyi yénetilebilmesi ve sosyal
aglar, mobil aplikasyonlar gibi misteri geribildiriminin hizla yayildigi ginimiz dlnyasinda
isletmelere avantaj saglanabilmesi igin sarttir.
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Extended Abstract

Aim: Customer citizenship behavior is a group of voluntary behaviors which enable the firm
function more efficiently and enhance the quality of its services or goods, determined by the
customer’s individual will, not as a result of a reward system (Groth, 2005). These extra role
behaviors include serving as a partial employee, protecting the firm’s interest, cooperating with
the employees, helping other customers, providing feedback, providing positive word of mouth
communication and contributing the development of the firm’s performance and services
(Bettencourt, 1997; Bowen, 1986; Rosenbaum ve Massiah, 2007). This paper analyzes the
literature on customer citizenship behavior and discusses the significance of the studies on the
subject.

Method: The aim of the research and the aspects of the subject analyzed are significant in
determining the method of study. It is suitable to use the qualitative data collection methods while
gathering and analyzing the required data on customer citizenship behavior. Within this paper, the
literature on customer citizenship behavior has been systematically reviewed. Although the
systematic literature review is a method which is widely used in health sciences, some of its
features have been adapted to be used in social sciences. This method enables us to gather
information about the previous studies and what kinds of issues have been addressed so far. Okoli
and Schabram (2010) put forth that 8 steps are carried out in a systematic literature review. In the
next step, the related studies were collected and analyzed. While carrying out a systematic
literature review, it is essential to reveal the aim of the review. This paper aims to present
recommendations to be utilized in marketing regarding the phenomenon by going into the
previous studies on customer citizenship behavior. Also, it is utmost importance that we determine
the terminology to be used. In this context, the scientific papers on with the keywords “customer
citizenship” and “customer citizenship behavior” have been researched in both Turkish and English.

Findings: The number of the studies on the effects of customer citizenship behavior in
management and marketing has increased in recent years (Aherne, Bhattacharya ve Gruen, 2005;
Gilde, vd, 2011; Yi ve Gong, 2008). Originated from the concept of organizational citizenship which
includes the exra role behavior of the employees which aim to contribute to the firm (Organ, 1988),
customer citizenship behavior presents a way to throughly study the extra role behaviors of the
customers which result in improvement and progress in firms (Halbesleben ve Buckley, 2004). The
citizenship studies usually focused on employees so far although the contribution of the extra role
behaviors of the customers plays a crucial role in most firms (Groth, 2005). The observation and
analysis of customer citizenship behavior have become more significant in today’s world where the
technological innovations change the definition of customers. In today’s world, it is obvious that
sometimes customers get used to act as semi-employees by booking their tickets or rooms online
or doing bank transactions by mobile applications. It needs a careful analysis to define and classify
the new roles and their results since there is a wide variety of services and goods (Vaughan ve
Renn, 1999). The reasons, motivations and interrelations of customer citizenship behavior (Abbasi,
vd, 2011; Groth, 2005; Camacho vd, 2015; Keh ve Xie, 2008; Yi ve Gong, 2008) have been
researched and studies. However, it has been criticized that the research is still limited to certain
type of firms and cultures (Fowler, 2013). Within the literature review, further research
recommendations are also taken into consideration to determine the new horizons of the area.

Conclusion: A wide analysis of the relatively new field of study has been done and the scientific
work on customer citizenship behavior in several languages has been reviewed. The limitations of
the studies and research were notable. The newly emerging concepts in marketing and
management due to the techological developments and new business fields highlight the
importance of the studies which can result in producing correct strategies to influence the
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customer behavior in a way to contribute to the firm. The literature review provides a resource to
further studies and strategy development by a careful analysis of the previous studies.
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