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MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI UZERINE BiR LITERATUR
INCELEMESI

[Iknur AKBAS?, Ebru TUMER KABADAYT?, Nilsah CAVDAR AKSOY?, Alev KOCAK ALAN*
Oz

Glniimiizde, miisteriler yalnizca satin alim agsamasindaki aktdrler degil, satin alim sonrasinda gergeklestirdikleri
farklilasan davraniglarla igsletme faaliyetlerinde aktif rol oynayan taraflardir. Miisteri vatandaslik davranisi, bireylerin
isletme faaliyetlerini sekillendirmedeki giiciinii ve bu bakimdan nasil aktif rol oynadiklarini gdsteren bir davranis
olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu ¢aligmada, bu davranig iizerine kapsamli bir literatlir incelemesi gergeklestirilmektedir.
Calismanin amaci, miisteri vatandaslik davranisi kavraminin sinirlarin1 netlestirecek bir literatlir taramasi sunarak
tiiketici davranislar ve pazarlama arastirma ve uygulamalarina katki saglamaktir. Bunu yaparken, miisteri vatandagslik
davranisiin temel 6zellikleri, bu davranisin boyutlari, miisteri vatandaslik davranisi ile iliskili kavramlar ve miisteri
vatandaglik davranisi ¢alismalarinda kullanilan temel teoriler incelenmektedir. Bu incelemeler neticesinde, kavramin
ileride daha iyi arastirilmasi i¢in akademik arastirmalar igin bir i¢gdrii sunulmakta ve bu davranisin igletmelerce daha
iyi anlagilmasi ve desteklenebilmesine katki saglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri vatandaslik davranisi, literatiir incelemesi, derleme arastirmasi

JEL Kodlari: MO, M31

A LITERATURE REVIEW ON CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR
Abstract

Customers are now not only actors in the purchasing stage, but also parties who actively participate in business
activities through differentiated behaviors after the purchase. Customer citizenship behavior stands out as a behavior
that demonstrates individuals' power in shaping business activities and how they actively participate in this regard. A
comprehensive literature review on this behavior is conducted in this study. The study’s aim is to contribute to
consumer behavior and marketing research and applications by presenting a literature review that clarifies the concept
of customer citizenship behavior. In doing so, the main characteristics of customer citizenship behavior, its dimensions,
concepts related to customer citizenship behavior, and the main theories used in customer citizenship behavior studies
are investigated. As a result of these reviews, an insight is provided for future academic research to better investigate
the concept, and it contributes to a better understanding and support of this behavior by businesses.
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GIRIS

Artan rekabet kosullarinda, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisterileri ile etkilesim
kurmalar1 ve iletisim halinde olmalar1 giderek 6nem kazanmaktadir. Giiniimiizde, isletmelerin miisterilerini
de isletme kaynaklarinin bir pargasi olarak gbérmeleri ve yonetim ¢abalarina dahil etmeleri bir gereklilik
olarak goriilmektedir (Xie, Poon ve Zhang, 2017). Bu agidan arastirmalara konu olan tiiketici davranislart
yalnizca sadik miisteri yaratma c¢abasi ekseninde ilerlememekte; ayni zamanda, miisterilerin Oneride
bulunma, geri bildirimde bulunma, gerektiginde toleransh davranma ve hizmetin iyilestirilmesi i¢in ¢aba
harcama gibi davraniglar1 da bu rekabet ortaminda saglayacagi avantajlar nedeniyle incelenmeye deger hale
gelmektedir. Bu davraniglardan biri olarak ele alinabilecek miisteri vatandaslik davranigi, miisterinin bir
isletmenin 6diil sisteminden bagimsiz olarak kendi degerlendirmeleri sonucunda belirledigi ve istege bagl
olarak sergiledigi ekstra rol davraniglari olarak tanimlanmakta; igletmelerin mal ve hizmet kalitesini
iyilestirmesine ve etkinligini artirarak faaliyetlerini siirdiirmesine olanak saglamaktadir (Groth, 2005).
Kendilerini igletmenin bir parcasi gibi goren miisteriler, o isletmenin basarili olmasi igin ekstra bir gaba
gosterip isletme yararina davraniglar sergilemektedir (Bettencourt, 1997). Miisterilerin isletmeye yonelik
vatandaslik davranisi gostermesi ise, miisteri taleplerinin tam olarak neler oldugunu anlamaya yardimci

olacak ve miisteri merkezli hareket edilmesine destek olacaktir (Yarmanci ve Kefeli, 2020).

Miisteri vatandaslik davranigi tizerine yiiriitiilen akademik caligmalar hizla artmakta; bir yandan bu
davranisa yonelik derleme ¢alismalar1 kisitli da olsa yiiriitiiliirken (6rn. Tiirkmen ve Nardali, 2017; Gong ve
yi, 2021) diger yandan ampirik arastirmalar giderek yogunlagmaktadir (6rn. Araci ve Sezgin, 2020; Yarmaci
ve Kefeli, 2020; Zhu, Sun ve Chang, 2021; Gong & Yi, 2022) ve bu ¢alismalarda miisteri vatandaslik
davramiginin farkli rolleri dikkat gekmektedir (bakiniz Ek 1). Tiim bu ilgiye ragmen, miisteri vatandaslik
davranmiginin kavramsal netligi konusunda bir bosluk oldugu ileri siiriilmektedir (Mitrega, Klezl ve Spacil,
2022). Ornegin, bu davramsin igerigi ve kimi diger iliskili kavramlardan nasil ayrildig: literatiirde netlik
kazanmamig konulardandir. Halbuki bu kavrami anlamak ve misteri vatandaglik kavrami kapsamindaki
ekstra rol iistlenilen davraniglarin agiga c¢ikmasimi desteklemek, isletmelerin siirdiiriilebilir basarisini
(Ponnusamy, 2015), etkili stratejiler gelistirmesini (Wu, Huan, Tsai ve Lin, 2017), misterileri ile uzun siireli
iliskiler gelistirmelerini (Barry ve Terry, 2008) ve birlikte deger yaratimini (Zhang, Torres ve Chen, 2018)
destekleyecektir. Buradan hareketle bu calismada, miisteri vatandaslik davranisi lizerine bir literatir
incelemesi gerceklestirilerek kavramin tiiketici davraniglar1 ve pazarlama alani igin smirlarinin
netlestirilmesi ¢abalarina katki saglanmasi amaglanmaktadir. Bu baglamda, 6ncelikle miisteri vatandaslik
davraniginin temel 6zellikleri aktarilmakta, sonrasinda bu davranigin boyutlar1 detaylica ele alinmaktadir.
Iigili boyutlarin incelenmesinin ardindan miisteri vatandashik davramis1 ile iliskili kavramlar

detaylandirilmakta ve son olarak, miisteri vatandaslik davranisi ¢aligmalarinda kullanilan temel teoriler
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hakkinda bilgiler sunulmaktadir. Boylelikle, akademik a¢idan kavramin daha iyi arastirilmasi i¢in bir i¢gorii
sunulurken uygulama agisindan bu davranigin igletmelerce daha iyi anlagilmasi ve desteklenebilmesine katki

saglanmaktadir.

MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISININ TEMEL OZELLIKLERI

Bettencourt (1997) miisteri vatandaglik davranisin1 Organ’in (1988) orgiitsel vatandaslik davranisi ile
ilgili caligmasindan faydalanarak, isletmenin hizmet kalitesini saglamasini destekleyen yardimci ve istege
bagl davramslar olarak tanmimlamaktadir. ilk kavramsallastirma ¢abalarindan bir diger ¢calismada (Groth,
2005), miisteri vatandaslik davranisi basarili bir hizmet tiretimi ve/veya sunumu i¢in direkt olarak gerekli
olmayan ancak orgiitsel performansa yardimci olabilecek goniillii ve istege bagli davranislar olarak
tanimlanmaktadir. Bove, Pervan, Beatty ve Shiu (2009) ise, yardim saglamayi amaglayan ve etkin
organizasyonel isleyise katisi olan, hizmet sunumu i¢in miisterinin gerekli rolii disindaki goniilli
davraniglar1 miisteri vatandaslik davramisi olarak adlandirmaktadir. Chiu, Kwag ve Bae (2015), benzer
sekilde, miisteri vatandaslik davranigini hizmetlerin basarili bir sekilde sunulmasi igin gerekli olmayan
ancak yine de ilgili isletme hizmetlerine yardimei olan, miisterinin kendiliginden sergilemis oldugu, icten
gelen davraniglar olarak tanimlamaktadirlar. Bir baska benzer tanimlamada Aljarah (2020) miisteri
vatandaslik davranisini miisteriler tarafindan sergilenen, kurulusun beklentilerinin 6tesinde ve miisteri
degeri olusturma i¢in gerekli olmayan, ancak iistiin deger iireterek kurulusun performansini artiran goniilli
davranislar olarak gérmektedir. Miisteri vatandaslik davranisi kapsamindaki davranislar incelendiginde ise,
ilk kavramsallastirmalardan olan Bettencourt (1997) ¢alismasinda miisteri sadakatinin de bu kapsamda yer
aldigimi vurgularken Groth (2005) igin, miisteri vatandaslik davranisinin 6neriler, diger miisterilere yardim
etme ve geri bildirimde bulunma seklinde ii¢ sekilde gerceklesmesi olasidir. Yi ve Gong (2013), Groth
(2005) tarafindan sunulan bu {i¢ davranisa, ‘toleransli olma’yr da ekleyerek kavramin kapsamini

genigletmistir.

Tim bu ¢alismalardan yola ¢ikarak, miisteri vatandaslik davraniginin ortak 6zelliklerini asagidaki

sekilde siralamak miimkiindiir:
»  GoOniillilik esasina dayanir, istege bagli davraniglardir.

= Bagarili bir Uriin veya hizmet iretiminde gerekli degildir, ancak isletme performansina

olumlu katki saglar.
= Miisteriler, bu davranisi sergileyerek isletmenin birer ¢alisani gibi hareket eder.

= Miisteriler, isletme ile is birligi konusunda isteklidir.
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» Tipik bir degisim iliskisinin 6tesinde, yardimci davranislardir.

* Diger miisterilere yardim etme, toleransli davranma, olumlu geri bildirimde bulunma ve

savunuculuk gibi rol 6tesi davraniglardan olugmaktadir.

* Dogrudan miisteriler tarafindan acik¢a yapilmasi beklenmeyen veya ddiillendirilmeyen

ancak kuruluslarin etkin isleyisini destekleyen davraniglardir.

MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI iLE iLISKIiLi KAVRAMLAR

Miisteri vatandaglik davraniginin temelleri incelendiginde, bu davranigin Bove vd. (2009) tarafindan
kullanilan miisteri Orgiitsel vatandaslik davranisi; Ahearne, Bhattacharya ve Gruen (2005) tarafindan
kullanilan miigteri ekstra rol davranisi; Ford (1995) tarafindan kullanilan istege bagh miisteri davranisi;
Johnson ve Rapp (2010) tarafindan kullanilan miisteri yardim davranisi; Bettencourt (1997) tarafindan
kullanilan goniillii miisteri performansi davranislariyla benzer 6zellikler tasidigi ve bu kavramlarin, miisteri
vatandaslik davramismin gelisimine katki sagladigi savunulabilir. Ornegin, Ford (1995) miisterilerin de
caliganlar gibi, problemlerini bildirmek, arkadaslarma o6nerilerde bulunmak veya bir organizasyonu
destekleyici davraniglar sergilemek gibi ¢esitli vatandaslik davraniglarinda bulunduklarini savunmaktadir.
Bettencourt (1997) calisanlarda oldugu gibi miisterilerin de olumlu deneyimlerini paylasmak gibi istege
baglh davraniglar sergiledigini ileri siirmektedir. Belirtilen bu davranislarin, miisterilerin bir {iriin veya
hizmeti satin alma 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda tistlenmeleri gereken temel rollerin disinda kaldigina
inanilmaktadir (Anaza, 2014). Genel olarak goniilliiliik esasina dayanan davramislar, dogrudan
odiillendirilmeyen davranislar, bir organizasyonun iiretimi ve gelisimini destekleyecek ve performansini
olumlu yonde etkileyecek davranislar, miisterilerin vatandaslik davranisi sergilendigini gosteren ortak
temalardir (Fowler, 2013). Miisteri vatandaslik davraniginin kavramsallastirilmasindan 6nce veya paralel
olarak isletme literatiirine girmis olan, miisteri vatandaslik davranisina benzer 6zelliklere sahip ve miisteri
vatandaslik davranis ile iliskili kavramlarin incelenmesi, miisteri vatandaglik davranisinin literatiirdeki yeri
ve 6nemini anlamak, benzer-farkli yonlerini kesfetmek ve bdylelikle, bu yapiy1 daha iyi inceleyebilmek i¢in
onemlidir. Bu bakimdan bilhassa dne ¢ikan orgiitsel vatandaslik davranisi, miisteri katilimi, misteri goniilli

performansi, miisteri orgiitsel davranisi bu boliimde incelenmektedir

Orgiitsel Vatandashk Davramsi

Orgiitsel vatandaslik davranist 1930’Iu yillarda Chester Barnard tarafindan ekstra rol davranislari
kapsaminda ele alinmis bir kavramdir. Burada, isletme ¢alisanlar arasindaki dayanismaya dikkat ¢ekilmis
ve bu dayanisma ile orgiitsel vatandaslik davranisi 6zdeslestirilmistir (Aydogan, 2013). Kavram, orgiitsel

vatandaslik davranigi baglaminda ilk defa Organ ve Bateman (1982) ile Smith, Organ ve Near’in (1983)
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caligmalar1 kapsaminda incelenmigtir. Sonrasinda, Organ (1988) tarafindan “iyi asker sendromu” olarak
ifade edilen orgiitsel vatandaglik davranisi, isletmeye karsi adanmiglik hisseden ¢alisanlarin dakik olma,
yardimseverlik, yenilik¢i olma, goniillillik o6zelliklerini ve ayn1 zamanda, sikayet etme, tartisma ve
bagkalarinda kusur bulma gibi istenmeyen davranislardan kaginma egilimini icermektedir (Tambe ve
Shankar, 2014). Orgiitsel vatandaslik davranigimin ortaya ¢ikmasi iki temel varsayima dayandiriimaktadir.
Bunlardan birincisi Blau (1964) ve Adams’in (1965) isaret ettigi sosyal miibadele teorisidir. Bu teoriye gore,
bireyler belirli kosullar altinda isletmeye bir karsilik verme egilimindedirler. Ikinci varsaymm ise,
memnuniyet temellidir. Olumlu deneyimleri neticesinde memnuniyet hisseden, olumlu ruh halinde olan
bireyler, zaman ve sosyal baglam ¢ercevesinde olumlu davranislar sergileme egilimindedirler (Bateman ve

Organ, 1983).
Miisteri Katilim

Miisteri katilimi, bir miisterinin 6rgiitiin isleyisinde aktif ve sorumlu bir sekilde rol almasi anlamina
gelmektedir (Bettencourt, 1997). Miisteri katilim davranist basarili bir hizmet sunumu i¢in olumlu katki
saglayabilecek bir davranigtir (Revilla-Camacho, Vega-Vazquez ve Cossio-Silva, 2015; Gelibolu ve Kerse,
2018). Miisteri vatandaslik davranisi kavramsallastirilmadan Once, miisterilerin isletme performanslarina
katki saglayacak davramslar1 simrli sayida ¢alismalarda da olsa incelenmistir. Ornegin; 6zellikle hizmet
isletmelerinde miisterilerin bazen tipki bir igletme ¢alisan1 gibi davrandigi goézlenmis ve bu davranisin
isletmeye onemli katki sagladigi sonucuna varilmistir (Schneider ve Bowen, 1985). Miisterilerin bu anlamda
saglayacaklar katkilar ve bu katkilarin nasil arttirilabilecegi, gegmis yillarda isletme literatiiriinde miisteri
katilimi kavrami i¢inde ele alimmistir. Hem miisterilerin bu katilim iginde edindikleri yeni roliin tanitimi ve
nasil yonetilebilecegi hem de miisteri katiliminin evreleri ayn sekilde iizerinde caligilan konular arasindadir

(Mills ve Morris, 1986).
Miisteri Goniillii Performansi

Isletme tarafindan dogrudan bir édiillendirme ile tesvik edilmeksizin ¢alisanlarin birbirlerine goniillii
bir sekilde yardim etmesi olarak ifade edilen orgiitsel vatandaglik davranisinda oldugu gibi (Di, Huang,
Chen ve Yu, 2010), misterilerin de isletme i¢in tipki bir ¢alisan gibi goniillii davramslar sergiledigi
gozlenmistir (Yang ve Qinhai, 2011). Bu baglamda miisteriler aligveris Oncesinde, esnasinda ya da
sonrasinda genellikle isletme yonetimine, ¢alisanlara veya diger misterilere goniilli bir sekilde yardimci
olurlar. Bu goniilli yardim davranigt literatiirde goniillii miisteri performansi (Bettencourt, 1997), miisteri
rol 6tesi davranist (Keh ve Teo, 2001), miisteri orgiitsel vatandaslik davranisi (Bove vd., 2009) ya da miisteri
vatandaslik davranisi (Wei ve Ang, 2017) olarak adlandirilabilmektedir. Miisteri vatandaglik davranisi
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altinda incelenen davraniglar, goniilli miisteri performansi olarak da incelenmistir (Bettencourt, 1997;

Bailey, Gremler ve Vemccollough, 2001; Rossenbaum ve Massiah, 2007).

Bettencourt (1997) miisteri goniillii performansini firmanin hizmet kalitesi sunma kararliligin
destekleyen miisterilerin istege bagh ve yardimsever davramiglari olarak tanimlamis, hizmet sunumu
esnasinda hizmetin iyilestirilmesi i¢in yardimsever davraniglar sergileme, geri bildirimlerde bulunma ve
hizmet hakkinda diger insanlara tavsiyede bulunma gibi ii¢ bilesende incelemistir. Bailey vd. (2001) miisteri
g6niilli performansini, sirket hakkinda olumlu agizdan agiza iletisim, yapici katilimlar, hizmet ¢alisanlarina
ve diger miisterilere karsi sergilenen diger kibar ve nazik davraniglar gibi ek istege bagl davraniglar igerir
seklinde agiklamislardir. Benzer sekilde Rossenbaum ve Massiah (2007) miisteri vatandasligini, bir
miisterinin bir hizmet kurulusu hakkinda isteyerek olumlu agizdan agiza iletisim yaydigi, kurulusun kismi
calisan1 olarak hareket ettigi ve kurulusun calisanlan ile is birligi yaptig1 bir performans sekli olarak

aciklamiglardir.

Miisteri (")rgiitsel Vatandashk Davramsi

Bove (2009) calismasinda miisteri vatandaglik davranigi yerine, benzer bir kavram olarak “miisteri
orgiitsel vatandaslik davranis1” terimini kullanmis ve miisterilerin iliski halinde olduklari isletmeye, isletme
calisanlarina ve bu isletmenin diger miisterilerine karsi sergiledigi biitiin yardimsever ve goniilli
davranislar1 bu kavram altinda sekiz farkli boyutta ele alarak incelemistir. Bu boyutlar olumlu agizdan agiza
iletisim, tavsiyede bulunma/Onerme, firma faaliyetlerine katilim, hizmetin kolaylastirilmasina yonelik
yardimsever eylemler, esneklik, toleransli davranma, hizmetin iyilestirilmesi i¢in 6neride bulunma ve diger
miisterilerin davraniglarii gozlemleyerek uygun davranis gerceklesmesini saglamak icin bu davraniglara
potansiyel olarak tepki verme olarak ele alinmistir. Bununla birlikte, miisteri Orgiitsel vatandaslik
davraniglarinin sergilenmesinin isletmenin mal ve hizmetlerinin kalitesi ve verimini arttirdigi One

siirlilmiistiir.

MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISININ BOYUTLARI

Miisteri vatandaslik davranigi kavramsal olarak tek bir yaklasim ile ele alinan ve bu baglamda tek
sekilde incelenen bir davranis degildir (Soch ve Aggarwal, 2013). Bir yandan, miisteri vatandaslik davranist
tek boyutlu bir yap1 olarak ele alinmaktadir (6rn. Tiiziin ve Devarani, 2008). Ote yandan, literatiirdeki ilgili
caligmalar incelendiginde; miisteri vatandaslik davramisinin, en yaygin haliyle, diger miisterilere yardim
etme, isletmeye geri bildirimde bulunma ve yapict Oneriler sunma, hizmet aksakliklar1 s6z konusu
oldugunda toleransli davranma ve isletmeyi baskalarmma tavsiye etme seklinde boyutlandirildig:

goriilmektedir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013). Kimi zaman bu boyutlarin daha
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genisletildigi ve kavramin daha kapsamli olarak ele alindig1 da bilinmektedir. Bu bakimdan, bu ¢alismada
miisteri vatandaslik davranisi boyutlari; isletmenin mal veya hizmetlerini bagkalarina tavsiye etme,
isletmeye geri bildirim saglama, diger miisterilere yardim etme, iiyelik iliski gostergesi, firma etkinliklerine
katilim, hizmet kolaylastiric1 yardimsever eylemler ve esneklik olarak yedi ayr1 baslik altinda detayli olarak

incelenmigtir (Bove vd., 2009; Madani Hosseini, Kordnaeij ve Isfahani, 2015).

Tavsiyede bulunmak; miisteri vatandasligi davranigi boyutlari arasinda yer alan, goniilli ve istege
bagl, isletmeye yardimci bir davranigtir. Bu, bagkalarini bir sirket veya magaza ile is yaptigi konusunda
bilgilendirmeyi, bir sirket hakkinda bagkalarina olumlu 6neride bulunmay1 ve bir sirketin kalitesini 6vmeyi
icerebilir (Brown, Barry, Dacin ve Gunst, 2005). Misterilerin satin alma kararlar1 verirken, diger
miisterilerin tavsiyelerinden etkilendigi bilinmektedir ¢iinkii miisteriler, isletmenin reklam kampanyalari
gibi kurumsal kaynaklarina nazaran diger miisteri degerlendirmelerine daha fazla giivenebilmekte ve
boylelikle, bu tiir miisteri arasi iletisimler rekabet avantaji kaynagi haline gelebilmektedir (Bettencourt,

1997).

Organizasyona geri bildirim saglamak; birgok arastirmaci tarafindan miisteri vatandaslik davranisinin
bir boyutu olarak tanimlanmistir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Bove vd., 2009; Di vd., 2010; Guo ve
Zhou, 2013; Yi ve Gong, 2013). Hizmet saglayiciyla sozlii etkilesim, bahsis ve diger sembolik eylemler,
olumlu geri bildirim veya sikayet mektuplart gibi birgok goniillii olarak yapilan geri bildirim davranislar
hizmet yoneticileri i¢in en zengin ve en degerli bilgi kaynaklarindan biridir ve bunlar, miisterilerin bir
hizmetle ilgili deneyimlerini yansittigindan hizmet sorunlarinin giderilmesine yardimei olarak hizmet

kalitesini iyilestirebilmektedir (Bettencourt, 1997; VVoss, Roth, Rosenzweig, Blackmon ve Chase, 2004).

Miisteri vatandaglik davraniginin ortaya atilan boyutlarindan biri olan diger miisterilere yardim etme
davranis1 (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013) bir miisterinin diger bir miisteriye, herhangi bir karsilik
beklemeden, goniillii olarak kismi ¢alisan gibi yardim etme davraniginda bulunmasi olarak agiklanmigtir
(Mills ve Morris, 1986). Benzer sekilde, Anaza (2014) diger miisterilere yardim etme boyutunun; bir
miisterinin diger miisterilere hizmet kullanim1 konusunda olumlu bir deneyim yasamalar1 i¢in goniillii olarak

tavsiye, uzmanlik, destek gibi konularda yardim etmesini i¢erdigini ifade etmistir.

Uyelik iliski gostergesi ve firma faaliyetlerine katilim, literatiirde nispeten daha az ilgi gormiistiir
(Gong ve Yi, 2021). Uyelik iliski gostergesi; bireyler tarafindan o isletmeye ait resim, goriintii, sembol gibi
birtakim somut kavramlarin tisort, sapka, canta gibi kisisel esyalar olarak taginmalari sonucu meydana
gelmektedir (Bove vd., 2009) Ote yandan, Bove vd. (2009) firmanin faaliyetlerine katilimi, standart

iiriin/hizmet sunumu kapsami disinda, miisterilerin firma etkinliklerine ya da benzer sekilde pazarlama
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aragtirmasi gibi firma sponsorlugundaki diger faaliyetlere goniillii olarak katilma siireci olarak
tanimlamistir. Gruen (1995) isletme faaliyetlerine katilma davraniglarini miisterilerin odak gruplara
katilmalari, firma anketlerini tamamlamalari, igletmenin yeni iiriin testlerinde bulunmalar1 ve isletme

panellerine katilmalari olarak 6rneklendirmistir.

Hizmet kolaylastiric1 yardimsever eylemler ise, bir kurulusun deger yaratma siirecini kolaylastiran
istege bagl miisteri davraniglarini igermektedir ve burada, orgiit iiyelerine benzer sekilde miisterilerin de is
birlikei, kibar ve ¢alisanlara karsi saygili davranmalari 6nem arz etmektedir (Bettencourt, 1997; Guo ve
Zhou, 2013). Miisteriler, bu durumda, isletmeye organizasyonla ilgili gérevlerde veya sorularda aktif olarak

yardimci olmakta ve bu kosulsuz bir miisteri davranisi olarak goriilmektedir (Di vd., 2010).

Esneklik/toleransl olma, miisteri vatandasligi davranisinin diger bir boyutudur (Gruen, 1995; Yi ve
Gong, 2013). Gruen'in (1995) calismasina dayanarak, Bove vd. (2009) ile Yi ve Gong (2013) esnekligi,
miisteri vatandaglik davranisinin kilit boyutu olarak ele almislardir. Esneklik miisterilerin kendi kontrolleri
disinda isletmelerden kaynakli gerceklesen gecikme, eksiklik gibi olumsuzluklara karsi olumsuz agizdan
agiza iletisim yaymak yerine bu durumlara uyum saglamak i¢in sergiledikleri goniillii olumlu davranislar
icermektedir. Miisteriler bu kapsamda, sikayet etmeden goniillii olarak bu ve benzeri hizmet basarisizligina
katlanabilmektedirler (Keh ve Teo, 2001). Bu davranmis, hizmet sunumu miisterinin beklentilerini

karsilamadiginda misterilerin sabirli olma istekliligini ifade etmektedir (Yi ve Gong, 2013).

MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI CALISMALARINDA KULLANILAN TEMEL
TEORILER

Sosyal Miibadele Teorisi

Miisteri vatandaslik davranisinin temel dayanaklarindan biri Blau’nun (1964) Sosyal Miibadele
Teorisidir (Soch ve Aggarwal, 2013; Gong ve Yi, 2021). Bireylerin zaman iginde etkilesime girdik¢e, bir
diger bireyin destegine ve yardimina karsilik verme ihtiyaci olarak agiklanan Sosyal Miibadele Teorisinin
(Blau, 1964) temel teorik varsayimi, bireyler arasindaki maddi ya da maddi olmayan &diillerin/kaynaklarin
bir degis tokus olarak arastirilabilecegidir (Homans, 1961). Bu teoriye gore, bireyler belirli kosullar altinda,
karsiliklilik normunda, 6rgiite karsilik verme zorunlulugu hissetmektedir ve memnuniyetleri ¢ergevesinde,
kendi istekleriyle ekstra rol iistlenerek daha fazla katki saglamaya egilim gostermektedir. Bir sorun ile
karsilagtiklarinda ise, yaratici c¢ozlimler bulmaya caligmakta ve Orgiite yardimci olmak igin
cabalamaktadirlar. Burada ‘karsiliklilik’; bir kisinin, bagka bir tarafin eylemlerinden fayda gordiigiinde
karsilik verme zorunlulugu hissini ifade etmektedir (Tung vd., 2017). Bir tarafin aldig1 deger, diger taraf

icin karsilik verme ylikiimliiliigli yaratmaktadir (Bagger ve Li, 2011).
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Literatiirde, oOrgiitsel vatandaslik davranisi ¢aligmalarina benzer sekilde, miisteri vatandaglik
davranisini agiklamak icin de Sosyal Miibadele Teorisinden siklikla faydalanilmistir (Bettencourt, 1997;
Groth, 2005; Yi ve Gong, 2008; Bove vd., 2009; Di vd., 2010; Anaza ve Zhao, 2013; Balaji, 2014; Chan,
Gong, Zhang ve Zhou, 2017; Xie vd., 2017; Choi ve Lotz, 2018; Assiouras, Skourtis, Giannopoulos,
Buhalis ve Koniordos, 2019; Kerse ve Gelibolu, 2020). Sosyal Miibadele Teorisi, burada, bireyin temel rol
davraniglarmin 6tesine gecerek iliski icinde bulundugu isletmeye kisisel bir baghlik gelistirip ortaya
koydugu goniillii davraniglar agiklamakta yardimer olmaktadir. Bu kapsamda; isletme ile daha yiiksek
diizeyde baglilik, memnuniyet ve algilanan destek gibi bir sosyal degisim iligkisi i¢cine giren miisterilerin
daha is birlik¢i olmalari ve firma adina ¢aba gostermeye daha istekli olmalar1 beklenebilmektedir (Kelley,
Donnelly ve Skinner, 1990; Kelley ve Davis, 1994; Morgan ve Hunt, 1994; Bagozzi, 1995). Miisteri
vatandaslik davranisi alaninda yapilan ¢alismalar incelendiginde; Anaza ve Zhao (2013) bir ¢evrim igi
magaza ortamindaki kolaylastirici kosullarin ¢evrim ic¢i aligveris yapan kisilerin memnuniyet ve
bagliliklarin1 etkiledigini ve bunlarin miisteri vatandaslik davranisi meydana getirecegini karsiliklilik
ilkesine dayanan Sosyal Miibadele Teorisinden faydalanarak aciklamistir. Assiouras vd. (2019) yine bu
teoriden faydalanarak degerin birlikte yaratilmasi, miisteri vatandaslik davranist ve memnuniyet
kavramlarimin iligkisini agiklamistir. Rosenbaum ve Massiah’a gore (2007), miisteri vatandaslik
davranislarindan biri olan miisterilerin birbirlerine hizmet noktasinda destek olmasi hem hizmet kalitesinin
artmasinda hem de miisteri sadakatinin olusmasinda etkili olmaktadir. Bu yardim etme duygusu da
miisterilerin isletmeden aldiklar1 destek sonucu gelistirdikleri olumlu duygularin sonucunda olugmaktadir.

Yani, bu durum kargiliklilik ilkesinin dogal bir sonucudur.
Hizmet Baskin Mantik

Merkezinde somut kaynaklarin ya da mallarin degis tokusu bulunan pazarlama galigsmalari, bu
mantiktan bir siire sonra uzaklagmis ve yerini maddi olmayan kaynaklar, degerin birlikte yaratilmasi ve
iligkilere odaklanan bir bakis a¢isina birakmistir (Vargo ve Lusch, 2004). Bunun dogal sonucu olarak
ekonomik bir gelisme i¢in mallardan ziyade hizmet sunumunun merkezde yer aldigi bir mantik baskin hale
gelmistir (Vargo ve Lusch, 2004). Arastirmacilar ve sektdrdeki ilgili uygulayicilar, ancak hizmet merkezli
platformlar aracilifiyla rekabet avantajimin elde edilebilecegini vurgulamaktadir (Karmarkar, 2004). Bu
kapsamda, pazarlamanin Hizmet Baskin Mantik yaklagimina dogru evrimi, rekabet avantaji ve performansin
kalbini olusturan soyut, dinamik kaynaklara odaklanmay1 gerektirmistir (Vargo ve Lusch, 2004; Lusch ve
Vargo, 2006). Hizmet Baskin Mantik; hizmeti, degisimin temel amaci olarak tamimlar ve firmalarin,
miisterilerin ve diger piyasa aktorlerinin hizmetleri araciligiyla nasil birlikte deger yarattigina dair teorik bir

anlayis saglar. Hizmet Baskin Mantik yaklagimimi temel alarak aragtirmacilar; hizmet saglayicilar,
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miisteriler ve paydaslar gibi aktorlerin deger yaratma siirecinin birer pargasi olarak birbirinden ayrilamaz
oldugunu tartigmislardir (Lusch ve Vargo, 2006). Bunun nedeni, biitiin ekonomik aktorlerin ayni zamanda

birer kaynak biitiinlestirici olmas1 olarak goriilmiistiir (Vargo ve Lusch, 2008).

Miisterinin degerin ortak yaraticis1 oldugu goriisii, Hizmet Baskin Mantik yaklasimimin temel
konseptine dayanmaktadir (Yi ve Gong, 2013; Lee, 2015). Bu yaklagima gore, isletmeler tarafindan sunulan
deger onermeleri miisteriler tarafindan kendi deneyimleri kapsaminda kullanildiginda ortaya ¢gikan dinamik,
durumsal, anlam yiiklii ve fenomenolojik bir yap1 olarak kabul edilmektedir (Rihova, Buhalis, Moital ve
Gouthro, 2015). Bu mantiga gére miisteriler pasif bir hizmet alicis1 degil; fiziksel, sosyal ve kiiltiirel
kaynaklari biitiinlestirerek deger yaratmaya katkida bulunan, kaynak biitiinlestirici olarak hareket eden birer
aktif deger yaraticilaridir (Vargo ve Lusch, 2008). Miisterileri hizmet sunumunda degerin ortak yaraticilart
olarak goren Hizmet Baskin Mantiktan yararlanarak; satin alma siirecinde ortaya ¢ikan miisteri davranisina
nazaran birlikte deger yaratma siirecindeki miisteri davranisi roliinii anlamak icin aragtirmalar yapilmistir
(i, Nataraajan ve Gong, 2011). Xie, Bagozzi ve Troye (2008), Yi ve Gong (2013), Polat ve Sesliokuyucu
(2019) hizmet firmalarinin, miisterileri deger yaratmaya dahil ederek siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
yaratabilecegini One stirmiislerdir. Benzer sekilde; Hizmet Baskin Mantik literatiirii ile tutarli olarak
Verleye, Gemmel ve Rangarajan (2014); miisterilerin marka i¢in 6nerilerde bulunabilmeleri ve markay1
agizdan agiza yayabilmeleri veya marka hakkinda digerlerinin marka algilarini etkileyebilmeleri nedeniyle
marka elgileri olarak da tanimlanabilecegini 6ne slirmiistiir. Bunun yani sira, literatiirde Hizmet Baskin
Mantiktan faydalanilarak miisteri vatandaslik davranisi alaninda da benzer birgok arastirma yapilmigtir (Liu
ve Tsaur, 2014; Gong, 2017; Jung ve Yoo, 2017; Assiouras vd., 2019; Polat ve Sesliokuyucu, 2019; Woo,
2019; Ozdemir ve Kazanci Sunaoglu, 2022). Bu teoriye dayanarak; Gong (2018) miisteri degerinin birlikte
yaratilmasinin marka baglilig1 davranisi yoluyla nasil ortaya ¢ikabilecegi konusunu incelerken; Woo (2019)
birlikte deger yaratma siirecinin basarili olabilmesi i¢in gerekli olmayan ancak destekleyici bir deger sunan
goniillii davraniglart kapsayan miisteri vatandaslik davranigini bu teori ile temellendirerek ele almakta; bunu
yaparken algilanan deger ile miisteri vatandaglik davraniginin savunuculuk, geri bildirim, yardim ve hosgorii

olmak tizere dért boyutunu incelemektedir.
Sosyal Kimlik Teorisi

Bireyler, birer orgiit iiyesi haline geldiklerinde o orgiite kars1 bir aidiyet duygusu hissetmekte ve
kurduklar1 baglanti ile sosyal bir kimlik gelistirmektedirler (Kreiner ve Ashforth, 2004). Scott ve Lane
(2000) birey-orgiit 6zdeslesmesinin, bireyler Orgiitiin resmi {iyesi olmadiginda bile ortaya g¢iktigini
gostermistir. Benzer sekilde misteriler de sosyal olarak 6zdeslesen iliskileri ifade ederek kendilerini

tanimlamak istemektedirler (Martinez ve Del Bosque, 2013). Bu nedenle, miisterilerin bir sirketle
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0zdeslesmesi, miisterilerin girketle baglanti kurdugu ve muhtemelen sirketin hedeflerine ulagsmasina

yardime1 oldugu bilissel bir kendi kendini siniflandirma durumudur (Bhattacharya ve Sen, 2003).

Sosyal Kimlik Teorisi, bir grupla gii¢lii bir 6zdeslesme hisseden miisterilerin, ayn1 grubun diger
tiyeleriyle ortak kolektif kimlikleri ile karakterize olacaklari sekilde, o gruba karsi giiclii bir baghlik
gelistirdiklerini 6ne siirmektedir ve bu teoriye gore bireyler, ait olduklar sosyal varliklarla 6zdesleserek
kendilerini tanimlama egilimindedirler (Tajfel ve Turner, 1979). Miisteri vatandaslik davranisi kapsaminda
yapilan ¢aligmalarda Sosyal Kimlik Teorisinden siklikla faydalanilmistir (Ahearne vd., 2005; Hur, Kim ve
Kim, 2018; Mandl ve Hogreve, 2020). Ornegin; Dutton, Dukerich ve Harquail (1994) calisanlarin orgiitsel
imajinin orgiitle 6zdeslesmelerinin giicii iizerindeki etkisini agiklamak i¢in bir model gelistirmislerdir ve
giiclii orgiitsel 6zdeslesmenin tiyeler arasinda sosyal etkilesime ve vatandaslik davranigina yol agabilecegini
one sirmiiglerdir. Benzer sekilde; Huang, Chen ve Chen (2017) hizmet endiistrisinde miisteri-isletme
0zdeslesmesinin g¢esitli miisteri sadakati bigimlerini olumlu yonde etkiledigini; Wu vd. (2017) miisteri-
isletme Ozdeslesmesinin sosyal aglarda miisteri vatandashigi davranisini olumlu ydnde etkiledigini
gostermistir. Ahearne (2005) miisteri vatandaslik davranisi kapsami iginde incelenen rol-i¢i ve rol-disi
miisteri vatandaslik davranisi ile miisteri-isletme Ozdeslestirmesi arasindaki iliskiyi ve ozdeslesme
kavramini agiklayabilmek icin Sosyal Kimlik Teorisinden faydalanmigtir. Hur (2018) de benzer sekilde bu
teoriyle temellendirerek; miisterilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinin, miisteri vatandasligi
davraniglarii nasil etkiledigini; misteri-sirket 6zdeslesmesi, duygusal baglilik ve miisteri vatandaglik

davranis iligkilerini incelemistir.

Miigsteri Vatandaslhik Davranisit Calismalarinda Kullanilan Diger Teovriler

Miisteri vatandaslik davranisi literatiiriinde Sosyal Miibadele, Hizmet Baskin Mantik ve Sosyal
Kimlik Teorisi kadar siklikla yer verilmese de kullanilan bazi diger teoriler de bulunmaktadir. Miisteri
vatandaslik davranisinin boyutlari, 6nciil ve ardillar incelenirken farkli baglam ve iligkileri agiklayabilmek
icin Akis Teorisi (6rn. Ahn, Lee, Back ve Schmitt, 2019), Sosyal Biligsel Teori (6rn. Yi vd., 2011), Sosyal
Bilgi Isleme Teorisi (6rn. Yi, Gong ve Lee, 2013), Sosyal Ag Teorisi (6rn. Curth, Uhrich ve Benkenstein,
2014), Kisileraras1 Etki Teorisi (6rn. Yi vd., 2013), Ayrimsal Oz Farkindalik Teorisi (6rn. Hwang ve Lee,
2019), Oz Belirleme Teorisi (6rn. Gong vd., 2016), Davramsgsal Kisitlama Teorisi (6rn. Wei ve Anaza,
2019), Kaynak Miibadele Teorisi (6rn. Verleye vd., 2014), Bilissel Tutarlilik Teorisi (6rn. Bartikowski ve
Walsh, 2011), Psikolojik Baglanma Teorisi (6rn. Li, Xie, Gao ve Guan, 2019), ve Uyarici-Organizma-Tepki
Teorisi (6rn. Zhu, Sun ve Chang, 2016) kullanilmistir. Ornegin; Ahn vd. (2019) Akis Teorisini turizm ve
konaklama hizmetleri baglaminda ele almis ve etkilesim, bilgi paylasimi ve duyarli tutumlar gibi birlikte

yaratma tutumlarinin bir hizmet markasina yonelik goniillii davranisi etkiledigini gostermistir. Yivd. (2013)
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Kisileraras1 Etki Teorisinden faydalanarak, hizmet baglaminda odak miisterilerin vatandaglik davranis
tizerinde diger miisterilerin vatandaglik davraniglarinin etkisini anlayabilmek i¢in yapmis olduklari ¢aligma
sonucu, isletme yoneticilerinin vatandaslik davranisi sergileyen miisterileri belirlemesi ve diger miisterilere
genigletilmesi gerektigini ortaya koymustur. Bireylerin bulunduklari ortamlar iginde sahitlik ettikleri
olaylar1 kavramasi, anlamlandirmasi ve bu kapsamda tutumlar gelistirmesine neden olan bilgi toplama
siirecini agiklama odaginda olan Sosyal Bilgi Isleme Teorisi temeline dayandirarak, Yi vd. (2013)
birbirlerini bir ortamda gozlemleyen miisterilerin diger miisterilerin sergiledigi miisteri vatandaglik
davranisina benzer sekilde davramslar sergileyeceginin muhtemel olacagini ileri siirmiistiir. Ote yandan,
Zhu vd. (2016) cevrim i¢i marka topluluklarinda sosyal destek alan miisterilerin ilgili psikolojik tepkiler
olusturmasini ve bunun da miisteri vatandaglik davranisini etkiledigini ortaya koyabilmek i¢in Uyarici-

Organizma-Tepki Teorisinden faydalanmustir.

SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Bu c¢alismada, miisteri vatandaglik davranisi tizerine bir literatiir incelemesi gerceklestirilerek
kavramin tiiketici davraniglar1 ve pazarlama alani i¢in sinirlarinin netlestirilmesi ¢abalarina katki saglanmasi
amacindan hareketle, miisteri vatandaslik davranisi; 6zellikleri, iliskili kavramlar, boyutlart ve ilgili
caligmalarda kullanilan teoriler vasitasiyla incelenmistir. Mevcut miisteri vatandaglik davranisi ¢calismalari
incelendiginde (6rn. Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013), bu davranisin goniilliiliik esasina dayandigini, istege
bagl olarak ortaya ¢iktigi, bireylerin bu davranisi sergilemek icin herhangi bir ekstra 6diil veya tesvige
ihtiya¢ duymadigi, tamamen isletmeye ekstra katki saglama, isletmeyle is birligi i¢inde olma, isletmeye
yardim etme motivasyonuyla hareket ettikleri goriilmiistiir. Calisma kapsaminda, miisteri vatandasliginin
orgiitsel vatandaslik, miisteri katilimi1 gibi kimi isletmelerce arzulanan davranislarla yakindan iligkili oldugu
ancak bu davranislardan kimi yonleriyle ayrildigi da vurgulanmaktadir. Ornegin, miisteri vatandashk
davranisi, temelde Orgiitsel vatandaslik davranisina dayandirilarak gelistirilmis bir kavramdir. Misteri
vatandaslik davranisi ile orgiitsel vatandaslik davraniginin, goniilliliik esasina dayanma ve belirlenmemis
ekstra rol iistlenilen davraniglarin sergilenmesi yoniiyle benzer 6zellikleri bulunmaktadir. Ayrica ikisinin de
belirlenmis rol davraniglarindan farkli onciilleri bulunmaktadir. Ancak, bu iki davranigsin motivasyon
kaynaklar1 farkli gelismektedir; isletmelerin bu motivasyon kaynaklarmi kullanarak insan kaynaklari
stratejileriyle ¢alisan davraniglarina yon vermesi miimkiinken, miisteri vatandaslik davraniglarini
yonlendirmek icin bir¢ok farkli faktor devreye girmektedir. Miisteri vatandaslik davranisi ile misteri
katilimi kavramlari incelendiginde ise; miisteri vatandaslik davraniginin isletmeye hemen ve dolaysiz olarak
yansimasi olmamasi ve hem hizmet hem de {iriin saglayan isletmelere fayda saglayabilecegi konusunda
miisteri katilimindan ayrildigi goriilmektedir. Miisteri vatandaslik davranisi daha genis bir boyutta yarari

gozlenen dolaylt davraniglar da icermektedir.
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Miisteri vatandaslik davranisi boyutlart ve ilgili ¢aligmalarda kullanilan teoriler, bu caligma
kapsaminda incelenen diger konulardir. Miisteri vatandaslik davranigini meydana getiren ve bu davranigin
temsilcisi olarak ele alinabilecek boyutlarin, en genel haliyle, diger miisterilere yardim etme, isletmeye geri
bildirimde bulunma ve yapici Oneriler sunma, hizmet aksakliklart s6z konusu oldugunda toleransh
davranma ve isletmeyi baskalarina tavsiye etme oldugu (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013)
ve bu boyutlarin kimi zaman daha genisletildigi goriilmiistiir. Bunlar; isletmenin mal veya hizmetlerini
bagkalarina tavsiye etme, isletmeye geri bildirim saglama, diger miisterilere yardim etme, iiyelik iligki
gostergesi, firma etkinliklerine katilim, hizmet kolaylastiric1 yardimsever eylemler ve esneklik/toleransl
olma seklindedir (Bove vd., 2009; Madani vd., 2015). Miisteri vatandaslik davranisini konu alan
caligmalardaki teoriler incelendiginde ise, en sik kullanilan teorilerin Sosyal Miibadele Teorisi, Hizmet
Baskin Mantik ve Sosyal Kimlik Teorisi oldugu, bunlar disinda kimi teorilerin de ilgili yazinda yer buldugu

gozlemlenmistir.

Tim bu inceleme sonuglari ile, bu ¢alisma kapsaminda bir miisteri vatandaslik davranisi i¢goriisii
sunulmaktadir. Bu yoniiyle mevcut ¢alisma, miisteri vatandaslik davranisinin isletmeler agisindan 6neminin
anlagilmas1 c¢abasin1 da igermektedir. Pansari ve Kumar’mn (2017) belirttigi gibi, yoneticiler ve
akademisyenler giiniimiizde yalnizca miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ekseninde kar saglayan
miisteriler elde etmenin yetersiz oldugunu, bunun Otesine gegmek gerektigini anlamislardir. Miisteri
vatandashigi davranisi da, benzer sekilde, bireylerin ekstra roller ustlenerek isletmelere Onerileri, geri
bildirimleri, yardimlari ile katki sagladiklart bir davranistir ve bu davranis isletmelerin basarisini etkin
sekilde desteklemektedir (Ponnusamy, 2015). Buradan hareketle, isletmelerin yalnizca satin alma ve sadik
miisteri verilerini kullanmanin G6tesine gecerek miisterilerden geri bildirim almayi tesvik etmeleri, onlarin
onerilerine kulak verdiklerini vurgulamalari, birbirlerine destek olan miisteriler yaratmak i¢in topluluk
bilincini desteklemeleri ve toleransin, ekstra c¢abanin goriildiiglinii daima miisteriye aktarmalari
gerekmektedir. Bunlan gergeklestirmenin etkin yontemlerinden bazilari, sosyal medya pazarlamasindan
faydalanarak miisteri etkilesimini gii¢lii tutmak, etkinlik pazarlamasi vasitasiyla miisterilerle temas kurmak
ve miisteri destek sistemlerini etkin kilarak miisterilerden siirekli degerlendirme toplamaktir. Konu teorik
acidan ele alindiginda ise, gelecek galigmalarda, bu ¢alismanin bulgular1 neticesinde kavram iizerine
yiiriitiilecek ampirik arasgtirmalarin kapsami gelistirilebilir. Ayn1 zamanda, farkli sektdrlerde miisteri
vatandaslik davranisi iggoriileri toplanabilir. Uygulama acisindan ele alindiginda, bu davranislarin
incelenmesi ve hem yerel hem global Slgekte vatandaglik davranisi projelerinin gelistirilmesi miimkiindiir.
Caligmanin dogas1 geregi kimi kisitlar1 da bulunmaktadir. En temelde, calisma bir arastirma
icermemektedir. Bu bakimdan, gelecek caligmalarda ilgili bulgularin genisletilmesi miimkiin olabilir.

Ornegin, ilgili vatandaslik davranisi boyutlar1 {izerine arastirmalar yapilarak hangi boyutun hangi sektor ve
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isletme tiiriinde baskin sekilde bulundugu kesfedilebilir. Ote yandan, vatandaslik davranis: ve iliskili diger

kavramlar beraberce ele alinarak farklilagsan motivasyonlar ile teorik dayanaklar aciga ¢ikarilabilir.
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