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Abstract
Makale Tirii Article T‘_’pe Customer citizenship behavior has been a remarkable concept in recent years,
Arastirma Makalesi Research Article particularly in service research, due to the numerous benefits it provides from both the

customer and the company's perspectives. This study aims to give a comprehensive view
utilizing bibliometric methodologies and to provide a systematic evaluation of the
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. i articles in the Scopus database. The findings are discussed under the headings of
descriptive overview and bibliometric mapping (year, author, country, journal, citation,
keyword), theoretical background, studies used in measurement, methodological
Yayina Kabul Tarihi Admission Date approaches (research design, data collection method, population, sample size, sampling
21.11.2023 11.21.2023 method, analysis, industry) and related variables (antecedents, consequences, mediators
and moderators). This study contributes to the body of knowledge by clarifying the
literature on customer citizenship behavior, presenting the current situation, identifying

oI gaps, and making recommendations for future research.
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem

Customer citizenship behavior (CCB) has received increased attention recently from scholars
as well as practitioners (Mitrega et al., 2022). Studies on CCB are becoming more prevalent, particularly
in the field of service research. However, it is obvious that the number of studies on CCB in the national
literature (e.g. Kerse & Gelibolu, 2020; Ozdemir & Kazanci-Sunaolu, 2022) is insufficient. In this
regard, it is believed that offering an assessment on the development of the publications on the pertinent
issue and the diversification of the field's researches, as well as creating a general profile, will be
valuable. In this vein, the purpose of this study is to systematically review, evaluate and synthesize the
CCB literature, to determine the direction of the research and to reveal the inconsistencies and
deficiencies, if any, in the development of the literature.

Research Questions

How are the 151 articles evaluated in this study distributed in terms of publication year, journal,
country, author, citation, keyword, research design, data type, data collection method, population,
country where data was collected, sampling method, sample size, applied analysis, theoretical
infrastructure and measurement of CCB? What are the antecedents, consequences, moderators and
mediators of CCB?

Literature Review

CCB is a term that is considered within the context of value co-creation (Yi & Gong, 2013).
When customers communicate information, ideas, and suggestions with one another and participate in
decision-making during the service production and delivery process, this is referred to as customer value
co-creation (Opata et al., 2020). At this point, CCB which is considered within the framework of value
co-creation, is characterized as a type of behavior that is not necessary for co-creation but can create
higher value for the company (Yi & Gong, 2013). CCB is the behavior displayed voluntarily and
optionally by the customer, which is not necessary for the successful production and delivery of the
service, but generally helps the company in case it exists (Groth, 2005).

Methodology

This study uses a combination of bibliometric link analysis and content analysis to analyze the
CCB literature. The method of the research includes three main stages: selection of studies, descriptive
and bibliometric analysis, and content analysis. In the selection of the first-stage studies, firstly, in which
database, which keyword will be scanned, inclusion and exclusion criteria were determined. The
database chosen in this study is Scopus. In this context, on 01.02.2023 the keyword "customer
citizienship behavior" was searched in the Scopus database by selecting the search criteria as "title,
abstract, keywords" and 217 studies were found. 66 studies were eliminated within the scope of inclusion
and exclusion criteria, leaving 151 articles. In the second stage of this study, the data of 151 research
articles were drawn from Scopus and the analysis process of the study was carried out by two

researchers. In this context, graphs, tables and figures showing publication trends such as leading
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journals, authors and the most frequently used keywords, publication years were prepared with the help
of Excel and VOSviewer programs. At the last stage of this study, according to the review criteria and
sample coding file created by the researchers prior to the research, 151 empirical articles were subjected
to content analysis, and then the findings were presented.

Results and Conclusions

The first article that was examined at in this study was published in 2005. It may be claimed
that after 2016, CCB began to draw people's attention, and that interest has grown steadily up to the
present. These findings indicate that there is an increasing focus on CCB in the marketing field. The
articles included in the study were published in 80 different academic journals. This broad selection of
journals indicates that CCB has captured the interest of scholars from several disciplines. It is seen that
the most publications are in the Sustainability journal. Results revealed that 353 different authors have
contributed, and the authors who produce the most articles on CCB are T. Gong, Y. Yi, and E. Van
Tonder, respectively. When the productivity of the countries is examined, 38 different countries have
published articles on CCB. The countries with the highest number of articles published on the subject
are the USA, China and South Korea, respectively. The most used keywords in the studies after CCB
are value co-creation, customer participation behaviors, corporate social responsibility, commitment,
customer engagement, customer saticfaction, service quality, loyalty, corporate reputation, social
exchange theory, customer value are determined respectively. The most cited study is the scale
development study published by Yi and Gong in 2013 with 781 citations. It has been determined that
the social exchange theory is mostly used in the studies stating the theory. Two sources (Groth, 2005;
Yi & Gong, 2008) that are frequently used in the measurement of CCB in studies draw attention. In
addition, four dimensions (feedback, help, advocacy, tolerance) suggested by Yi and Gong (2013) are
mostly used in measuring CCB. When examined with the methodological approaches followed in the
CCB literature, it is noteworthy that most of the related studies are quantitative. Studies are mostly
concentrated in the service sector due to the origin and focus of CCB. The structures proposed to
categorize the antecedents of CCB were determined as value co-creation, relationship quality, brand,
identity fit, customer and firm characteristics. Moreover, the consequences of CCB were classified into
three categories: customer, firm and employees. With this research, the developing customer citizenship
behavior literature is summarized with a systematic evaluation and a holistic view is tried to be put

forward by using bibliometric methods.
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1. GIRiS

Miisteri vatandaslik davranisi, birlikte deger yaratma kapsaminda degerlendirilen bir kavramdir
(Yi ve Gong, 2013). Vargo ve Lusch (2008) firmalarin miisterilere yalnizca deger Onerisi
saglayabildigini; degerin olugabilmesi i¢in miisterilerle birlikte yaratilmasi gerektigini one stirmektedir.
Birlikte yaratma esasinda firmalarin ve miisterilerin etkilesim yoluyla deger yaratmasina olanak
tanimakta; pazarda bulunan mal ve hizmetlerin degerini yaratmada miisterileri ve firmalar1 sorumlu
tutmaktadir (Galvagno ve Dalli, 2014). Miisterinin birlikte deger yaratmasi, miisterilerin bilgi, fikir ve
Onerileri paylasmak icin zaman, caba ve diger kaynaklari nasil harcadiklarin1 ve hizmet {iretimi ve
sunumu siirecinde kararlar almaya nasil dahil olduklarini ifade etmektedir (Opata vd., 2020). Bu
noktada, birlikte deger yaratma cercevesinde ele alinan miisteri vatandaslik davranisi, birlikte deger
yaratimi i¢in gerekli olmayan ancak firma i¢in daha yiiksek bir deger yaratabilen bir davranis tiirii olarak
nitelendirilmektedir (Yi ve Gong, 2013). Soyle ki, miisteri vatandaslik davranigi hizmetin basarili bir
sekilde iiretilip sunulmasi igin gerekli olmayan ancak oldugu durumda firmaya genel olarak yardime1
olan miisteri tarafindan goniillii olarak ve istege bagh sergilenen davranislardir (Groth, 2005). S6z
konusu davranig miisterilerin unutulmaz bir hizmet deneyimi yaratmalarina olanak tanimakta (Kim ve
Tang, 2020) ve bu durumun da miisterilerin refahini artirdig1 ifade edilmektedir (Guo vd., 2013). Bu
davranig ayn1 zamanda ¢alisanlarin artan performansi ve tatmini yoluyla firmalarin rekabet avantajlarini
da gelistirmektedir (Yi vd., 2011). Bdylelikle miisteri vatandaslik davranisi firmalara, mevcut
miigterilere ve diger miisterilere deger katmaktadir. Bu yoniiyle son yillarda miisteri vatandaglik
davranisi hem akademisyenler hem de uygulayicilar tarafindan daha ¢ok ilgi gormektedir (Mitrega vd.,
2022). Ozellikle hizmet aragtirmalarinda miisteri vatandaslik davramis1 hakkindaki calismalarin sayisi
giderek artmaktadir. Ancak ulusal literatiir 6zelinde miisteri vatandaslik davranisini konu alan
arastirmalarin (6rn: Kerse ve Gelibolu, 2020, Ozdemir ve Kazanci-Sunaoglu, 2022) sayisinin tatmin
edici diizeyde olmadig goriilmektedir. Bu kapsamda ilgili konudaki yayinlarin ilerleyisi ve alan i¢indeki
arastirmalarin gesitlendirilmesine yonelik bir goriis ortaya konulmasi ve genel profilinin ¢ikarilmasinin
faydali olacag diislintilmektedir. Bu dogrultuda, mevcut arastirma miisteri vatandaslik davranisi ile ilgili
mevcut literatlirii 6zetleme ve bibliyometrik yontemler kullanarak biitlinsel bir goriiniim sunulmasi
iizerine kurgulanmistir. Bu kapsamda aragtirmanin amaci, miisteri vatandaslik davranisi literatlirlinii
sistematik olarak gozden gecirmek, degerlendirmek ve sentezlemek, arastirmalarin gittigi yonii
belirlemek ve literatiiriin gelisiminde varsa tutarsizliklar1 ve eksik kalan yonleri ortaya koymaktir.
Ulasilabilen kaynaklar kapsaminda miisteri vatandaslik davranisi literatiiriinii incelemeye yonelik
aragtirmalar incelendiginde uluslararasi literatiirde iki caligmaya (Gong ve Yi, 2021; Mitrega vd., 2022)
ulusal literatiirde iki ¢alismaya (Tirkmen ve Nardali, 2017; Akbas vd., 2023) ulasilmistir. S6z konusu
calismalarda benimsenen yaklasimlardan farkli bir yaklasimla bu ¢alismada bibliyometrik baglanti
analizi ve igerik analizinin bir kombinasyonu kullanilarak sistematik bir degerlendirme yapilmaktadir.

Ayrica incelemeye dahil edilen makaleler ve kriterlerde de farklilik bulunmaktadir. Bu arastirmada,
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Scopus veri tabanindan belirlenen dahil etme ve ¢ikarma kriterine gore ulagilan makaleler yil, dergi,
iilke, yazar, atif, aragtirma tasarimu, veri tipi, veri toplama yontemi, ana kiitle, verinin toplandigz iilke,
ornekleme yontemi, 6rneklem hacmi, uygulanan analiz, teorik alt yap1, 6lgiimde yararlanilan ¢aligmalar,
alt boyutlar, onciil, sonug, diizenleyici ve araci degiskenler gibi kriterler agisindan detayli bir incelemeye

tabi tutulmustur.

Bu arastirma, miisteri vatandaslik davranisi literatiiriine bazi yararl katkilar saglamaktadir. ilk
olarak, bibliyometrik ag analizi yoluyla alandaki ¢alismalarin mevcut akademik anlayis1 kesfedilmekte,
ilgili alandaki en etkili yazarlar ve makaleler tespit edilmektedir. ikinci olarak, ilgili literatiire gesitli
kriterler agisindan igerik analizi uygulanarak yaygin temalar ortaya konulmaktadir. Ugiinciisii,
literatiirdeki bosluklar sunulmakta ve gelecek calismalara yonelik oneriler gelistirilmektedir. Son olarak,
bu arastirmanin sistematik literatiir taramas1 kapsaminda bibliyometrik analiz ve icerik analizini bir
araya getirdigi i¢in miisteri vatandaglik davranisi konusundaki kapsamli arastirmalardan biri olacag:

diistintilmektedir.

Aragtirmanin  geri kalam1 su sekilde yapilandirilmustir. Ilk olarak miisteri vatandaslik
davranisinin kavramsal ¢ergevesi sunulduktan sonra benimsenen arastirma metodolojisi sunulmaktadir.
Tarama ve kodlama protokolleri hakkinda mevcut arastirmada izlenen adimlar belirtilmektedir. Bir
sonraki kisimda, sirastyla tanimlayici genel bakis, bibliyometrik analiz ve igerik analizi bulgular yer
almaktadir. Daha sonrasinda mevcut literatiirde tespit edilen bosluklar ve gelecek aragtirmalar igin

Oneriler sunulmaktadir. Son olarak, sonug boliimii ile aragtirma sonlanmaktadir.

2. MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISININ KAVRAMSALLAS-
TIRILMASI VE BOYUTLARI

Miisteri vatandaslik davranisi, orgiitsel davranis literatiiriinde yer alan ve ¢alisanlarin orgiitsel
etkinligi artirmak i¢in iistlendikleri ekstra bir rol olan 6rgiitsel vatandaglik davranisindan gelistirilmigtir
(Bove vd., 2009). Ilgili literatiir incelendiginde, bu kavrammn miisterinin orgiitsel vatandaslhk
davraniglar1 (Bove vd., 2009), miisterinin ekstra rol davranislar1 (Ahearne vd., 2005), istege bagh
miisteri davraniglar1 (Ford, 1995), misteriye yardim etme davranmiglari (Johnson ve Rapp, 2010) ve
miisterinin goniillii performansi (Bettencourt, 1997) gibi ¢esitli sekillerde ifade edildigi goriilmektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranisi genellikle, rgiitiin 6diil sistemi tarafindan resmi olarak taninmayan,
ancak orgiitsel etkililigi destekleyen istege bagli davranislar olarak kavramsallagtirilmaktadir (Groth,
2005). Ford (1995) ve Bettencourt (1997) orgiitsel isleyisin etkililigi i¢in gerekli olan calisanlarin
orgiitsel vatandaslik davranmiglarindan hareketle miisteri vatandaslik davranisi kavramini literatiire
kazandirmistir. Ford (1995) miisterinin istege bagli davraniglar1 olarak ifade ettigi bu kavrami, bir
miisterinin {irlin veya hizmet satin almanin 6tesinde goniillii olarak gergeklestirdigi, bir kurulusa yararl
veya zararli olabilecek herhangi bir davranig olarak tanimlamistir. Bettencourt (1997) calisanlarda

oldugu gibi belirli bir 6rgiite yoneltilebilecek gesitli igbirlik¢i, yenilik¢i ve goniilli miisteri davraniglar
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oldugunu o6ne siirmektedir. Bu c¢ergevede, miisterilerin olumlu deneyimlerini diger tiiketicilerle
paylagmalarinin, firma ¢alisanlarina iyi davranmalarinin veya hizmetle ilgili sorunlarini ¢alisanlara
bildirmelerinin yaygin bir durum oldugunu ve bu davranislarin her birinin, miisterinin kendi takdirine
bagl olarak gergeklestigini ifade etmektedir (Bettencourt, 1997). Groth (2005) orgiitsel vatandaglik
davranisi gergevesinde orgiitlerin miisterileri kismi ¢aligsanlar olarak algilayarak siirekli olarak hizmet
yaratma ve sunma siireclerine dahil ettigi belirtmektedir. Orgiitsel vatandashik ilkelerinin miisteri
ortamina genisletilebilecegi ve boylece miisterilerin (kismi calisanlar olarak) kendilerinden
beklenmeyen ancak oOrgiite fayda saglayabilecek benzer vatandaglik davranislarina goniillii olarak
katilma egiliminde olacaklar1 6ne siiriilmektedir (Groth, 2005). Miisteri vatandaslik davranisi, tiyeler
tarafindan sergilenen, firma tarafindan deger verilen veya takdir edilen; ancak bireyin roliiniin
uygulanabilir veya agik gereklilikleriyle dogrudan ilgili olmayan yardimc1 ve yapici jestlerdir (Gruen,
1995).

Miisteri vatandaslik davranisinin kavramsallastirilmasinda kullanilan boyutlar incelendiginde
literatiirde fikir birligi bulunmadig1 belirlenmistir. Yi ve Gong (2013) miisteri vatandaslik davraniginm
geri bildirim, yardim, tolerans ve savunuculuk olmak iizere dort boyutta kavramsallagtirmaktadir. Yi ve
Gong’un (2013) 6nerdigi bu dort boyutun miisteri vatandaglik davraniginin kavramsallagtirmasinda en
¢ok kullanilan boyutlar oldugu tespit edilmistir (6rn: Li vd., 2019; Zhang vd., 2020; Dalal ve Aljarah,
2021). Yardim, bir iiriin sunumuyla ilgili yardima ihtiyaci olan diger miisterilere destek olunmasi ve
tavsiye verilmesiyle ilgilidir. Geribildirim, miisterilerin yasanan sorunlar, 6rgiitsel gelisim igin Oneriler
ve saglanan iyi hizmetin degerlendirilmesi hakkinda firmayla iletisimde olmalarini ifade etmektedir (Yi
ve Gong, 2013). Savunuculuk, hizmet alinan firmanin arkadas aile gibi diger kisilere tavsiye edilmesidir
(Balaji, 2014). Tolerans, hizmet sunumunun beklentileri karsilamamasi durumunda miisterilerin sabirh
olmasidir (Vega-Vazquez vd., 2013). So6zii edilen bu dort boyutun disinda miisteri vatandaslik
davranigin1 kavramsallastirmada kullanilan farkli boyutlar seti de bulunmaktadir. Diger miisterilere
destek, esneklik (Gruen, 1995); katilim, sadakat, isbirligi (Betencourt, 1997); tavsiye, yardim, geri
bildirim (Groth 2005); miisteri katilimi, miisteri igbirligi, olumlu agizdan agiza iletisim (Rosenbaum ve
Massiah, 2007); diger miisterilere destek, hizmet iyilestirme Onerileri, olumlu agizdan agiza iletisim,
esneklik, yardimsever hizmet kolaylastirma eylemleri, miisterinin ses ¢ikarmasi, iiyelik gosterimi, firma
faaliyetlerine katilma (Bove vd., 2009); sivil erdem, 6zgecilik, diiriistliik, nezaket (Di vd., 2010); sivil
erdem, itaat, bireysel inisiyatif (Guo vd., 2013) miisteri vatandaslik davranisin1 kavramsallastirmada
kullanilan boyutlar seti arasinda yer almaktadir. Bu boyutlarm Yi ve Gong’un (2013) 6ne siirdiigii
boyutlar acisindan karsiliklar1 Tablo 1°de sunulmaktadir.

Sadakat, bireysel ¢ikarlarin tesinde orgiitiin ¢ikarlarina bagliligi ve bu ¢ikarlar1 destekleyen
miisteri davramslarini ifade etmektedir. Is birligi, kaliteli hizmet sunumunun saglanmasina riayet eden
istege bagl miisteri davraniglaridir. Katilim, orgiitiin yonetisimine ve gelisimine aktif ve sorumlu

katilim1 gdsteren miisteri davramiglarini ifade etmektedir (Betencourt, 1997). Olumlu agizdan agiza
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iletisim, bir nesne veya sorunla ilgili olarak ticari olmayan bir iletisimci ile bir alic1 arasinda algilanan
olumlu, gayri resmi ve kisiden kisiye iletisimdir. Uyelik gdsterimi, miisteriler bir kurulusla olan
iligkilerini, kendi sahsinda veya kisisel esyalarina iliskin somut goriintiiler yoluyla (t-shirtler, sapkalar
vb. yoluyla) baskalarina ilettiginde ortaya ¢ikmaktadir. Firmanin faaliyetlerine katilim, tipik hizmet
sunumunun disinda, oOrgiitsel etkinliklere katilmayr ve pazarlama aragtirmasi gibi firma
sponsorlugundaki diger faaliyetlere (yeni iiriin testi gibi) katilmay1 igermektedir. Yardimsever hizmet
kolaylastirma eylemleri, aninda hizmet aligverisi icinde miisteriler tarafindan yapilan nazik, hayirsever
eylemler olup hosgorii, sabir ve nezaket icermektedir. Esneklik, miisterilerin kendi kontrolleri disindaki
durumlara uyum saglama istekliligini ifade etmektedir. Hizmet iyilestirme Onerileri, miisteriler hizmet
sunan firmaya belirli bir tilketim memnuniyetsizligi durumundan kaynaklanmayan fikir ve Oneriler
sundugunda ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin ses ¢ikarmasi, miisterilerin sorunlar1 diizeltme, itibarlarini
koruma ve/veya iliskilerini stirdiirme firsati vermek i¢in sorunlar ortaya ¢iktiginda hizmet saglayicilara

sikayetlerini yonlendirmesi olarak ifade edilmektedir (Bove vd., 2009).

Tablo 1. Miisteri Vatandaslik Davranisi Boyutlari

Rosenbaum ve Guo vd.
Massiah (2007)  (2013)

Betencourt

Boyut Gruen (1995) (1997)

Groth (2005)  Bove vd. (2009)  Di vd. (2010)

Diger
Yardim miisterilere Yardim Yardim Ozgecilik
destek/yardim
Hizmet
Geri bildirim Katilim Geribildirim iyilestirme Sivilerdem  Miisteri katthmi ~ Sivil erdem
Onerileri
Olumlu  Agizdan Olumlu agizdan
agiza iletisim agiza iletisim
Tolerans Esneklik Esneklik
Ses gikarma Vicdanhlik itaat
Yardimsever
hizmet Bireysel
kolaylagtirma Nezaket inisiyatif
Diger boyutlar Is birligi eylemleri Miisteri is birligi
Uyelik gosterimi
Firma
faaliyetlerine
katilim

Savunuculuk Sadakat Tavsiye

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur

Ozgecilik, miisterilerin kosulsuz bir sekilde belirli miisterilere firma ile ilgili gdrevlerde veya
sorularda aktif olarak yardimci olmasini ifade etmektedir. Vicdanlilik, miisterilerin kendi temel
gorevlerinden fazlasini yapmadir. Nezaket, miisterilerin islem sirasinda meydana gelen hatalarin diger
miisterileri etkilemesini 6nlemek i¢in aktif olarak 6nceden bildirimde bulunmasidir (Di vd., 2010). Sivil
erdem, Orgiitiin yonetisimine ve gelisimine aktif ve sorumlu katilimi gésteren miisteri davraniglarimi
ifade etmektedir. Miisteriler orgiitiin varligini énemsemektedir (Di vd., 2010; Guo vd., 2013). itaat,
titketicilerin bir hizmet saglayicinin taleplerine, politikalarina veya prosediirlerine baghiligini ifade
etmektedir. Bireysel inisiyatif, minimum diizeyde gerekli olan veya genel olarak beklenen seviyenin
otesinde gorevle ilgili davraniglardir. Bu davranislar, tiiketiciler i¢in temel rol gereksinimlerinin tesine

gecmekte, hizmet liretimi ve sunumunda ekstra ¢aba ve sorumluluklar igcermektedir (Guo vd., 2013).
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3. YONTEM

Bu aragtirmada, miisteri vatandaslik davranigi ile ilgili arastirma makalelerin sistematik bir
literatiir taramas1 ve bibliyometrik analizi sunulmaktadir. Sistematik literatiir analizi yapilandirilmas,
sistematik ve formal bir literatiir taramasi yaklasimi benimsenerek belirlenen bir konuyla ilgili
calismalar1 gézden gecirilerek durum degerlendirmesi yapilmasina olanak tanimaktadir (Jimenez-
Garcia vd., 2020). Sistematik literatiir incelemesi belirli bir konudaki mevcut bilginin sinirlarini ve
potansiyel arastirma bosluklarini belirleyerek ilgili literatiiriin haritasini ¢ikarmay1 ve degerlendirmeyi
amaglayan yaklagimlardan biridir. Sistematik literatiir taramasi yaklasimi, kapsamli bir literatiir
arastirmasi yoluyla se¢im yanliligini azaltan tekrarlanabilir, bilimsel ve seffaf bir siire¢c igermesi
nedeniyle diger literatiir incelemelerinden farklilasmaktadir. Sistematik literatiir incelemesi ile birlikte
incelenen konuda ulasilan arastirma ¢iktilarindan anlamli sonuglara ulasabilmek hedeflenmektedir. Bu
kapsamda sistematik literatlir taramasmin katkisini artirmak amaciyla bibliyometrik yontemler de
siklikla kullanilmaktadir (Zupic, 2015). Bibliyometrik analiz, bilimsel bir ¢aligma alanmin olusumunu
ortaya ¢ikarmada kullanilan nesnel ve nicel bir yontemdir (Garfield, 1979). Bibliyometrik analiz
yontemi ile yayinlarin belirli 6zellikleri analiz edilmekte ve bilimsel iletisime yonelik cesitli bulgular
sunulabilmektedir. Bibliyometrik analiz ¢aligmalari alanda 6nde gelen egilimleri ve etkili olan aktorleri
(dergi, yazar, kurum, makale vb.) analiz etmek i¢in 6zellikle son yillarda daha fazla dikkat gekmekte ve
siklikla kullanilmaktadir. Atif ag analizi, kiime analizi ve igerik analizi biri ya da birden fazlasi
kullanilarak arastirma alaninin yapisi veya kavramsal gelisimi haritalandirilabilmekte, yayinlar arasi
bilimsel iletisim analiz edilebilmekte ve gelecekteki arastirmalara bir yonerge saglanabilmektedir
(Phulwani vd., 2020). Baska bir ifade ile bibliyometrik bulgular, arastirmacilarin ilgili duyduklar
konunun literatiirii kesfetmelerine yardimer olmakta ve en etkili ¢alismalarin belirlenmesini saglayarak
s6z konusu konuda arastirma yapmayi diisiinenlerin ¢alismalarina yon verebilmektedir (Oztiirk ve
Kurutkan, 2020). Pazarlama alaninda da son yillarda sistematik literatiir ve bibliyometrik analiz
calismalarinin ulusal ve uluslararasi literatiirde arttig1 goriilmektedir (6rn: Kim ve So, 2022; Vardarsuyu

ve Sunaoglu, 2022).

Bu arastirmada, miisteri vatandaslik davranisi literatiiriinii analiz etmek igin bibliyometrik
baglant1 analizi ve igerik analizinin bir kombinasyonu kullanilmaktadir. Bibliyometrik analiz igin
siklikla kullanilan VOSviewer yazilimindan yararlanilmistir. Sekil 1°de bu arastirmanin amaglarina

ulagmak i¢in yiiriitiilen veri toplama siireci ve sonrasinda analizlerde izlenen adimlar 6zetlenmektedir.
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Sekil 1. Sistematik Literatiir Taramas1 ve Bibliyometrik Analiz Siireci
Adm I: Anahtar kelimenin taranma=
“pustomer citizmienzhip behaviour” anahtar kelimesimn SCOPUS veri tabanmda taramran
Arama kriterleri: Bashk 6zst analtarkelimslar
217 calhzma

¥

Adum IT: Dahil etme ve cikarma kriterlerinin uygnlanma= sonuce cahzmalarm elenmesi
o T ko 2022 pulma kaday (2023 (n=2)
* Makals ks Sadece avagtoma makalsleri
Kitap béliimii (w=5) + kownferans bildivizsi fn=23)
» Dil- Ingilizes fakli dil (n=2)
180 cahsma

¥
Adm IT: On inceleme ve cahzma din tutula cak makalelerin belirlenmesi
*  Tam metnne ulanlamayan makale (n=10)
¢ Eitap béliimi {n=1)
*  Eavramszal cahizmain=1)
* EKapsam din{n=16)

Cabhsmalarn
Secilmesi

151 makale

.

B O O B O

Onde gelen yaymlany, dergileri, yazaran, almh sayilan, =ik kullamlan anabtarkslimalen,
vaym villan gibi yayim egihimlerim ghsteran gdrzel ve tablolann VOSwewer veExee ' de
hazirlanmas:

Biblivometrik

Tanmlavicr ve
Analiz

S
Belirlenen kriterler acizmdan icerik analiz, kodlama, s;uflandwrma ve raporlama
Araztrmammnmevent dururmmuagiklamakicm yaymlanmigenk analiz ve bulgulann tablo, =kl
ve grafikler ile sumilmazn
Inceleme kriterleri: Arashmma tasanmi, veritipi, ver toplamay Smten, anakiitle vennin
toplandif iilke Srmeklame vénterm, Srneklers hammi, uy pulanan amaliz, tearikalt vap, Slpinnds
yararlamlan galizmalar, alt boyutlar, Snciil, somg, diemleyicl vearac deSizkenler
Gelecekteki araztirmalar icin tartzma ve oneriler

Igerik
Analizi

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur

Arastirmanin yontemi ¢alismalarin se¢imi, tanimlayici ve bibliyometrik analiz ve igerik analizi
olmak iizere ii¢ ana asamadan olusmaktadir. ilk asama calismalarin seciminde oncelikle hangi veri
tabaninda hangi anahtar kelimenin nasil taranacagi, dahil etme ve ¢ikarma kriterleri belirlenmistir. Bu
arastirmada secilen veri taban1 Scopus’tur. Scopus, Elsevier tarafindan olusturulmus bir veri tabani olup,
farkli arastirma alanlarmin aragtirma ¢iktilarina kapsamli bir genel bakis saglamaktadir. Caligmada
Scopus Veri tabanin se¢ilmesinin nedeni ilgili veri tabaninda taranan dergilerin her y1l kalite standartlar1
acisindan gdzden geciriliyor olmas1 ve bu veri tabanimin bibliyometrik aragtirmalar i¢in veri saglayan
diinyanm en &nemli veri tabanlarindan birisi olmasidir (Ozdemir, 2022). Bu kapsamda 01.02.2023
tarihinde Scopus veri tabaninda “customer citizienship behaviour” anahtar kelimesi, arama kriterleri
“baslik, 6zet, anahtar kelimeler” olarak segilerek taranmig ve 217 ¢aligsmaya ulasilmigtir. Dahil etme ve
cikartma kriterleri 2022 yilma kadar Tiirkge ya da Ingilizce dilinde yazilmis uygulamali arastirma
makalesi olma) kapsaminda 2023 yilina ait 2 ¢aligma, 8 kitap bdliimii ve 25 konferans bildirisi ve

Ingilizce disinda farkli bir dilde yazilmis olan 2 galisma olmak iizere toplam 37 ¢alisma elenmis geriye
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180 calisma kalmustir. ilgili 180 ¢alisma 6n incelemeye tabi tutulmus tam metnine ulasilmayan 10
calisma, 2 kavramsal galigsma, 1 kitap boliimii ve kapsam dis1 olan oldugu belirlenen toplam 28 ¢alisma
elenmis geriye 151 makale kalmistir. Arastirmanin ikinci asamasinda ilgili 151 arastirma makalesinin
verileri Scopus lizerinden ¢ekilmis ve bu veriler ilizerinden ¢alismanin analiz siireci iki arastirmaci
tarafindan yiriitiilmiistiir. Bu kapsamda onde gelen dergileri, yazarlar1 ve en sik kullanilan anahtar
kelimeleri, yaym yillar1 gibi yayin egilimlerini gosteren grafikler, tablolar ve sekiller Excel ve

VOSviewer programlar1 yardimiyla hazirlanmstir.

Arastirmanin son asamasinda, arastirma Oncesi arastirmacilar tarafindan birlikte hazirlanan
inceleme kriterleri (arastirma tasarimi, veri tipi, veri toplama ydntemi, ana kiitle, verinin toplandig tilke,
ornekleme yontemi, 6rneklem hacmi, uygulanan analiz, teorik alt yap1, 6l¢iimde yararlanilan ¢alismalar,
alt boyutlar, 6nciil, sonug, diizenleyici ve araci degiskenler) ve 6rnek kodlama dosyasina gore 151
arastirma makalesi icerik analizine tabi tutulmustur. Bu asama, giivenilirlik ve gecerliligi saglamak
adina iki aragtirmaci tarafindan birbirinden bagimsiz olarak farkli zamanlarda yiiriitiilmiistiir. Bu siirecte
ilgili tiim makaleler iki arastirmaci tarafindan 6nceden belirlenen kriterler agisindan igerik analizine tabi
tutularak kodlama ve smiflandirma islemleri yapilmigtir. Daha sonra arastirmacilar tarafindan
olusturulan iki farkli inceleme formu tutarlilik agisindan karsilastirilmistir. Iki farkli inceleme formunda
tutarli (ayni1) olduklari tespit edilen kodlama sayisi toplam kodlama karari sayisina boliinerek
giivenilirlik kat sayist hesaplanmigtir. Boylece arastirmacilar arasi giivenirligin %90 oldugu tespit
edilmis olup, bu oranin da kabul edilebilir iyi bir oran oldugu bilinmektedir (Kassarjian, 1977).
Gozlenen farkliliklar iki arastirmaci tarafindan tekrar incelenmis, {izerine tartisilarak fikir birligine

varilmustir.

4. ANALIZ VE BULGULAR

Bu boliimde aragtirmada yiiriitiilen bibliyometrik ve icerik analizi sonucunda ulasilan bulgular
tablo, sekil ve grafikler ile sunulmaktadir. Ik olarak ¢aligmalarin tanimlayici ydnlerinin ele alindigi

bulgular sunulduktan sonra icerik analizi sonucunda ulasilmis olan bulgular da sirasiyla sunulmaktadir.
4.1. Tamimlayici Genel Bakis ve Bibliyometrik Haritalama

Bu kisimda sirasiyla makalelerin yillara gore dagilimi, makalelerin dergilere gore dagilimu,
makalelerin yazarlara gore dagilimi, makalelerin {ilkelere gore dagilimi, anahtar kelime analizi

bulgulari, atif analizi bulgular1 yer almaktadir.
4.1.1. Makalelerin Yillara Gore Dagilimi

Incelenen makalelerin yillara gore dagilimlart Sekil 2°de sunulmaktadir. Bu arastirmada
incelenen makalelerden ilki 2005 yilinda yaymlanmistir. 2006, 2007, 2009, 2012 yillarinda miisteri
vatandaslik davranisi ile ilgili incelenen bir ¢alisma bulunmamaktadir. Ozellikle 2016 sonras1 miisteri

vatandaslik davraniginin ilgi gérmeye basladigi ve giiniimiize dogru ilginin giderek artmis oldugu
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sOylenebilir. Aragtirmanin yiiriitiildiigi tarih itibariyle 2023 yilinin ilk aylarda bulunuldugundan bu yila

ait ¢aligmalar dahil edilmemistir.

Sekil 2. Makalelerin Yillara Gore Dagilimi

60 30% _
= 40 = 20% §
2 20 = =" = 10% 3
g 0 — — f— = = = = | = = 0% =§_
2 2005 2008 2010 2011 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2
4] ]
§ n 1 2 1 5 4 7 5 8 11 10 17 26 14 40 §

% 1% 1% 1% 3% 3% 5% 3% 5% 7% 7%  11% 17% @ 9% @ 26%
Yillar

Kaynak: Yazarlar tarafindan olugturulmustur

Incelenen makaleler arasinda en ¢cok makalenin (40) 2022 yilina ait oldugu goriilmektedir. Bu
bulgular pazarlama alaninda miisteri vatandaslik davranisina giderek daha fazla odaklanildiginin
gostergesidir. Dolayisiyla ilgili konunun son zamanlarda popiiler oldugu ve ilginin arttigi sdylenebilir.
Tiirkiye agisindan miisteri vatandaslik davranisi literatiiriine yonelik ilgiye bakildiginda incelenen
calismalarin i¢cindeki makalelerin sayisinin az olmakla birlikte 6zellikle son yillarda ¢aligsmalarin (6rn:
Samsa ve Yiice, 2022; Cintamur, 2022) gerceklestirildigi dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla Tiirk
arastirmacilar agisindan konunun tam olarak kesfedilmedigi ve incelenmesi gereken bosluklar oldugu

sOylenebilir.
4.1.2. Makalelerin Dergilere Gore Dagilimi

Arastirma kapsaminda degerlendirilen makalelerin yaymlanmis oldugu dergiler incelenmistir.
Tablo 2’de sunuldugu iizere bu arastirmada incelemeye dahil edilmis olan makaleler 80 farkli akademik
dergide yaymlanmistir. Bu genis dergi yelpazesi, miisteri vatandaslik davraniginin farkli alanlardaki

arastirmacilarin dikkatini ¢ektigini gostermektedir.

Tablo 2. Makalelerin Dergilere Gére Dagilimi

Dergi Isimleri n % Dergi Isimleri n %
Sustainability 12 79  Tourism Management 3 2,0
Journal of Business Research 8 53 TQM Journal 3 2,0
Journal of Retailing and Consumer Services 6 4,0  Service Business 2 13
Journal of Services Marketing 6 4,0 Journal of Brand Management 2 13
Service Industries Journal 7 4,6  Journal of Business Ethics 2 13
Psychology & Marketing 5 33 British Food Journal 2 1,3
Frontiers in Psychology 5 3,3  Cornell Hospitality Quarterly 2 1,3
Journal of Consumer Marketing 4 26 European Business Review 2 13
Journal of Strategic Marketing 4 2,6  Journal of Consumer Behaviour 2 1,3
Social Behavior and Personality 4 26 Internet Research 2 13
International Journal of Contemporary Hospitality International Journal of Hospitality and Tourism
Management 4 26  Administration 2 13
International Journal of Hospitality Management 3 2,0 Diger Dergiler* 56 37,1
Corporate Social Responsibility and Environmental

Management 3 20 TOPLAM 151 100,0

*Sadece 1 makalenin yaymlandig: dergiler
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur
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Makalelerin yayinlandigi dergilerin bibliyografik eslesme ag haritas1 Sekil 3’te sunulmaktadir.
Ilgili ag haritas1 gorselinin elde edilmesinde VOSviewer programinda kaynagin minimum dokiiman
sayist “2” ve minimum alintilanma sayis1 “0” secilmis nihayetinde bu esik degeri saglayan 23 farkli

derginin atif sayilarina gore agirliklandirilmasinin yer aldigi ag haritasi elde edilmistir.

Sekil 3. Dergi Bibliyografik Eslesme Zaman Haritasi

international journal ofiiipspitality mdnagement

| behaviogahd personality o

journal of congimer marketing
<
ntermational journal of contemgorary hospitatity mandgement

journal of bragg management
sustainabjlityéwitzertand) jou rnal of Wss research
Led
service Business
journal of retailing 3§l consumer services
>
Journal of strafegic marketing
british foad Journal psychology&o marketing

journal of sergiges marketing

internetigesearch

cornell hospitglity quarterly
*, VOSviewer

Daha o6nce de ifade edildigi tizere ilgili konuda 12 makale yayinlanarak en iiretken derginin
“Sustainability” oldugu sdylenebilir. Dergiler atif agisindan degerlendirildiginde 1434 atif ile “Journal
of Business Research” dergisi ilk siradadir. ilgili dergide yer alan makale sayis1 8’dir. Atif sayisi
agisindan ikinci sirada 372 atif ile “Psychology and Marketing” dergisi yer almaktadir. Makale sayisi

en fazla olan “Sustainability” dergisinin ise 99 atifla 10. sirada yer aldig tespit edilmistir.
4.1.3. Makalelerin Yazarlara ve Ulkelere Gore Dagilimlar

Sekil 4’te miisteri vatandaslhik davranigi {izerine makale yayinlayan yazarlarin ag haritasi
sunulmaktadir. Esasinda incelenen makalelerde yer alan 353 farkli yazarin katkida bulundugu
bilinmektedir. Ilgili ag haritas1 gorselinin elde edilmesinde VOSviewer programinda yazarin minimum
dokiiman say1s1 “2” ve minimum alintilanma sayis1 “0” segilmis nihayetinde bu esik degeri saglayan 54
farkli yazarin yayinladiklar1 makale sayisina gore agirliklandirilmasinin yer aldigi ag haritas1 elde

edilmistir.

Miisteri vatandaslik davranigi konusunda en ¢ok makale iireten yazar 8 makale ile T. Gong’tur.
Y. Yi'nin 6, E. Van Tonder’in 5, A. Aljarah, J. Hwang, M. Kim ve X. Chen’in de 4’er makalesi
bulunmaktadr. Ilgili alana katki veren bu yazarlarin atif sayilar1 incelendiginde ise 1437 atifla T. Gong
ilk sirada bunu sirasiyla 1392 atif ile Y. Yi, 549 atifla M. Groth, 249 atifla G. Walsh takip etmektedir.
Burada dikkat ¢eken nokta, Groth’un sadece 2 makalesi bulunmasina ragmen atif sayisinin yiiksek
olmasidir. Bu yoniiyle bakildiginda bu sonucun Groth’un (2005) ¢alismasinin miisteri vatandaslik
davranigini ilk ele alan ¢alismalardan olmasindan ve igeriginde Olgek gelistirmeyi barindirmasindan

kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Ilerleyen boliimlerde miisteri vatandashk davramsmin &lgiimiinde
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yararlanilan caligmalar sunulmaktadir. Burada goriilmektedir ki miisteri vatandaslik davranisinin
Olclimiinde arastirmacilar tarafindan siklikla Groth (2005)’un ¢alismasinda gelistirmis oldugu dlgek

kullanilmaktadir.

Sekil 4. Yazar Bibliyografik Eslesme Ag Haritas1
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Ulkelerin iiretkenligi incelendiginde 38 farkl1 iilkenin miisteri vatandaslik davranis1 konusunda
makale yayimlandig: tespit edilmistir. Bu kapsamda ilgili konuda makale yayinlayan iilkeleri gosteren
gorsel Sekil 5°te sunulmaktadir. ilgili ag haritas1 gorselinin elde edilmesinde VOSviewer programinda
iilkenin minimum dokiiman sayis1 “2” ve minimum alintilanma sayis1 “0” se¢ilmis nihayetinde bu esik
degeri saglayan 24 farkl: iilke yayimnladiklar1 makale sayisina gore agirliklandirilmasinin yer aldig ag-

zaman haritasi elde edilmistir.

Sekil 5. Bibliyografik Eslesme Ulkelerin Ag-Zaman Haritas1

unitediingdom

(.”' n
souw"za

m: a 4
- unntWtes

china N

Makale sayilarinin iilkelere dagilimlari séyledir; ABD (30), Cin (29), Giiney Kore (24), Tayvan
(16), Malezya (13), Birlesik Krallik (11), Ispanya (8), Avustralya (10), Tiirkiye (7), Giiney Afrika (7),
Suudi Arabistan (6), Almanya (5), Pakistan (5), Iran (5), Hong Kong (4), Misir (4), Hindistan (4), Fransa
(3), Endonezya (3), Katar (2), Italya (2), Tayland (2), Portekiz (2), Vietnam (2). flgili konuda en ¢ok
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makalenin yayinlandigi iilkeler sirasiyla ABD, Cin ve Giiney Kore’dir. Dolayisiyla miisteri vatandaglik
davranisi literatiiriiniin gelismesinde en ¢ok katkiyi ABD, Cin ve Giiney Kore’nin sagladig: ifade
edilebilir. Tiirkiye’den 7 makalenin olmas1 dikkat ¢cekmektedir. Tiim bunlara ek olarak gorselde yillara
gore degisim goriilebilmektedir. Son yillarda yaymlanan makalelerin (sar1 renk ile gosterilen) daha ¢ok
Tiirkiye, Suudi Arabistan, Misir, Portekiz gibi iilkelerde oldugu goriilmektedir. ABD’nin ilk sirada yer
almasi iilke sinirlarinda ¢ok sayida tiniversite bulunmasi ve bu iiniversitelerde ¢ok sayida akademisyenin

olmasi ile agiklanabilir.
4.1.4. Anahtar Kelime Analizi

Arastirmada miisteri vatandaslik davranisi ile iligkilendirilen kavramlari ortaya koymak
amaciyla anahtar kelime analizi yapilmistir. Sekil 6’da makalelerde yazarlar tarafindan belirtilmis olan
anahtar kelimeler birlikte bulunma (co-occurrence) analizi ile gorsellestirilmistir. Makalelerde belirtilen
479 anahtar kelime bulunmaktadir. Birlikte bulunma ag1 gorselinin elde edilmesinde VOSviewer
programinda anahtar kelimelerin birlikte bulunma sayis1 minimum “2” olarak se¢ilmis nihayetinde bu
esik degeri saglayan baglanti giicii yiiksek 68 anahtar kelimenin gorsellestirilmesi elde edilmistir.
Ayrica Sekil 6°da yillar itibariyle ¢alismalarin hangi anahtar kelimelere daha ¢ok odaklandigi ortaya
konmustur. Koyu renkler (mor ve mavi) ge¢mis yillar1 temsil ederken; agik renkler (yesil ve sar1) son

yillarda ele alinan anahtar kelimeleri gostermektedir.

Sekil 6. Makalelerde Yazarlar Tarafindan Kullanilan Anahtar Kelimelerin Zamana Goére Kapsamli
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Incelenen makalelerde en gok kullanilan anahtar kelimenin “customer citizienship behaviour”
oldugu belirlenmistir. Ancak gorselden de goriilecegi iizere Ingilizce dil yapisindan ve bazen de
yazarlarin farkli ifade etme tercihinden kaynaklanan, ayni anlama geldigi halde farkli ifade edilen
kavramlar oldugu dikkat ¢gekmektedir. Bunlar da dikkate alindiginda yine ilk sirada miisteri vatandaslik
davranisinin en sik kullanilan anahtar kelime olmasi arastirmanin bu konuya odaklanmasi nedeniyle

dogal karsilanmaktadir. Burada 6nemli olan miisteri vatandaslik davranisi kavramindan sonra en ¢ok
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kullanilan anahtar kelimelerdir. Bu yoniiyle incelendiginde sirasiyla en ¢ok kullanilan anahtar kelimeler;
value co-creation/birlikte deger yaratma (19), customer participation behaviors/miisteri katilim
davranisi (15), corporate social responsibility/kurumsal sosyal sorumluluk (14), commitment/baglilik
(11), customer engagement/miisteri etkilesimi (9), customer saticfaction/miisteri tatmini (8), service
quality/hizmet kalitesi (8), loyalty/sadakat (6), corporate reputation/kurumsal itibar (6), social exchange

theory/sosyal miibadele teorisi (5), customer value/miisteri degeri (5) olarak belirlenmistir.

Ilgili literatiirde, birlikte deger yaratmanin miisteri vatandaslik davranisi ve miisteri katilim
davranist olmak tizere iki alt boyuttan olustugu ifade edilmektedir (Yi ve Gong, 2013). Dolayisiyla sik
kullanilan anahtar kelimeler arasinda birlikte deger yaratma ve miisteri katilim davranisinin yer almasi
sasirtict degildir. Diger taraftan dikkat ceken anahtar kelime, kurumsal sosyal sorumluluktur. Son
yillarda miisteri vatandaslik davraniginin kurumsal sosyal sorumluluk ile iliskilendirildigi ¢alismalarin
(6rn: Aljarah ve Alrawashdeh, 2020; Abdelmoety vd., 2022) sayisinin arttig1 goriilmektedir. S6z konusu
konu giiniimiiz kosullarinda da biiyiik 6nem arz ettiginden bu yonde calismalarin sayisinin artacagi

ongoriilmektedir.
4.1.5. Auf Analizi

Arastirmalarda calismalarin ve yazarlarin atif sayilar1 6nemli bir gostergedir. Bu kapsamda
arastirmada alint1 sayilarini incelenerek miisteri vatandaslik davranigi literatiiriindeki en ilgili ve etkili
makaleler ve yazarlar belirlenmistir. 151 makalenin toplam atif sayis1 4806’dir. Calismalarin yillara gore
dagilimi dikkate alindiginda, ¢aligmalarin biiylik ¢cogunlugunun son yillara ait oldugu bilindiginden
toplam atif sayist normal goriillmektedir. Hi¢ atifi bulunmayan 17 makale, sadece 1 atifi bulunan 9
makale ve 2-10 arasi atifa sahip olan 45 makale bulunmaktadir. Atif analizi VOSviewer programinda
minimum atif sayist 10 segilerek gergeklestirilmistir. Toplamda 151 makaleden 79 nun bu esik degerini
gectigi tespit edilmistir. Sekil 7°de s6z konusu ¢alismalara yonelik atif analizi ag haritasi sunulmaktadir.
Tablo 3°te en ¢ok atif alan 10 makale ve yayinlandiklar1 dergi ve atif sayilar gosterilmektedir. Ayrica

hesaplanan yillik ortalama atif sayisi da sunulmaktadir.

En ¢ok atif alan ¢aligmanin 781 atif ile Yi ve Gong tarafindan 2013 yilinda yayimlanan dlgek
gelistirme calismast oldugu goriilmektedir. Caligmanin yillik ortalama atif sayis1 78’dir. Daha
sonrasinda miigteri vatandaslik davranisi konusundaki ilk c¢alismalardan olan Groth’un (2005)
caligmasiin 482 atifla ikinci sirada yer aldig1 goriilmektedir. Daha 6nce de ifade edildigi lizere ilgili
alana katki veren yazarlarin tiim ¢aligmalaria yapilmis olan atif sayilari incelendiginde 1437 atifla T.
Gong ilk sirada yer almaktadir. Gong’u sirastyla 1392 atif ile Y. Yi, 549 atifla M. Groth, 249 atifla G.
Walsh takip etmektedir. Bu yonleriyle en etkili ¢calismanin Yi ve Gong (2013)’un o6lcek gelistirme
calismasi oldugu ifade edilebilir. Yazarlar agisindan ise en etkili yazarlarin T. Gong ve Y. Yi’nin oldugu
soylenebilir. Tlgili yazarlarm, miisteri vatandashik davranisi literatiiriine biiyiik katki sagladig ifade

edilebilir.
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Tablo 3. Miisteri Vatandaslik Davranist Konusunda En Cok Atif Alan Makaleler
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Yi ve Gong Customer Value Co-Creation Behavior: Scale Development and Journal of Business 781 78
(2013) Validation Research

Customers As Good Soldiers: Examining Citizenship Behaviors in Journal of
Groth (2005) Internet Service Deliveries Management 482 21

Customer Participation and Citizenship Behavioral Influences on Journal of Business
Yivd. (2011) Employee Performance, Satisfaction, Commitment, and Turnover 215 18

Intention Research
Bartikowski  ve Investigating Mediators Between Corporate Reputation and Customer Journal of Business 192 16
Walsh (2011) Citizenship Behaviors Research
Yi ve Gong The Effects of Customer Justice Perception and Affect on Customer Industrial Marketing 161 1
(2008) Citizenship Behavior and Customer Dysfunctional Behavior Management
Yi vd. (2013) The Impact of Other Customers on Customer Citizenship Behavior Ej;’fﬁ;:ggy and 127 13
Assiouras vd. Value Co-Creation and Customer Citizenship Behavior Annals of Tourism 109 27
(2019) Research
Revilla-Camacho Customer Participation and Citizenship Behavior Effects on Turnover Journal of Business

. 100 13

vd. (2015) Intention Research
Kim ve Choi The Effects of Three_ Customer-ito-Custorr)gr Intefactlon Qqalnty Types Journal of Services

on Customer Experience Quality and Citizenship Behavior In Mass - 90 13
(2016) - - Marketing

Service Settings

Effect of Social Support on Customer Satisfaction and Citizenship .
Zhu vd. (2013) Behavior in Online Brand Communities: The Moderating Role of Journal of Business 88 9

Support Source

Research

*Atif sayilar1 03.02.2023 tarihine aittir.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur

4.2. icerik Analizi

Bu boliimde sirasiyla ¢caligmalarda siklikla kullanilan teoriler, miisteri vatandaslik davraniginin

Ol¢timiinde siklikla yararlanilan ¢alismalar, metodolojik egilimler (arastirma tasarimi, veri tipi, veri

toplama yontemi, anakiitle, verinin toplandigi tilke, érnekleme yontemi, érneklem hacmi, uygulanan

analiz), miisteri vatandashik davramisi iliskilendirildigi degiskenler (Onciiller, sonuglar, araci ve

diizenleyiciler) ile ilgili bulgular sunulmaktadir.

4.2.1. Cahismalarda Sikhikla Kullanilan Teoriler

Caligmalarda test edilen modellerin kavramsal g¢er¢evesi sunulurken teorik alt yapisinin

sunulmas1 oldukg¢a 6nemlidir. Incelenen makalelerde ¢alismanin kavramsal gergevesinin dayandirildig
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teoriler incelenmistir. Bu kapsamda 151 makalenin %18,5’inde (28) herhangi bir teori esas alinmazken;
%81,4’inde en az bir ya da daha fazla teoriden yararlanildig1 tespit edilmistir. Teori belirtilen 123 makale
detayl1 incelenmis ve ¢aligmalarda siklikla kullanilan teoriler Tablo 4’te sunulmustur. Teori belirtmis
olan caligmalarda 55 farkli teori olmak {izere toplam 145 teori tespit edilmistir. Belirtilmis olan 145 teori
detayli incelendiginde en sik kullanilan teorinin %33,8’liikk pay ile sosyal miibadele teorisi oldugu
goriilmektedir. ikinci sirada %48 ile uyarici-organizma-tepki (S-O-R) modeli ve engellenme-agresiflik
(frustration-aggression) teorisinin geldigi goriilmektedir. Bunlar1 sirasiyla baglanma teorisi (%4,1),
sosyal kimlik teorisi (%3,4), 6zerk benlik yonetimi kurami (%2,8), sinyallesme teorisi (%2,8), birlikte
deger yaratma teorisi (%2,8), hizmet baskin mantik (%2,1), karsiliklilik teorisi (%1,4), kaynak tabanl
teori (%1,4), 6z-tutarlilik teorisi (%1,4), kendini algilama teorisi (%1,4), duygu yayilma modeli (%1.4),
atfetme teorileri (%1,4), teknoloji kabul teorisi (%]1,4), esitlik teorisi (%]1,4), miisteri vatandashk
davranisi teorisi (%1,4), sosyal penetrasyon teorisi (%1,4) takip etmektedir. Ayrica listede yer almayan

36 farkli teorinin de 1 kez kullanildig1 tespit edilmistir.

Tablo 4. Calismalarda Siklikla Kullanilan Teoriler

Teorik Arka Plan N % N %
Teori Belirtenler 123 81,4
Sosyal Miibadele Teorisi 49 33,8 Kaynak Tabanli Teori 2 14
Uyarici-Organizma-Tepki Modeli 7 4.8 Oz-Tutarlihk Teorisi 2 14
Engellenme-Agresiflik Teorisi 7 4,8 Kendini Algilama Teorisi 2 1,4
Baglanma Teorisi 6 4,1 Duygu Yayilma Modeli 2 14
Sosyal Kimlik Teorisi 5 34 Atfetme Teorileri 2 14
Ozerk Benlik Yonetimi Kurami 4 2,8 Teknoloji Kabul Teorisi 2 1,4
Sinyallesme Teorisi 4 2,8 Esitlik Teorisi 2 14
Birlikte Deger Yaratma Teorisi 4 2,8 Miisteri Vatandaslhik Davranigi Teorisi 2 14
Hizmet Baskin Mantik 3 2,1 Sosyal Penetrasyon Teorisi (SPT) 2 14
Karsiliklilik Teorisi 2 14 Diger Teoriler (1 kez) 36 24,8
Teori Belirtilmeyenler 28 18,5

TOPLAM 173* 100

* Birden fazla kullanim nedeniyle ¢oklu sayim vardir.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olugturulmustur

Yakin zamanda benzer mantikla yiiriitiilen ¢aligmalarda (Gong ve Yi, 2021; Mitrega vd., 2022)
da en sik kullanilan teori sosyal miibadele teorisidir. Bu yoniiyle benzer bir bulgu elde edilmistir. Ancak
s0z konusu ¢aligmalarda ikinci sirada hizmet baskin mantik yer alirken bu arastirmada ikinci sirada
uyarici-organizma-tepki modelinin yer aldigi dikkat gekmektedir. Ozellikle son yillarda sz konusu
modele dayali ¢alismalarin (6rn: Deng ve Yang, 2022; Huang vd., 2022) arttig1 goriilmektedir. Ayrica
dikkat eden diger bir nokta {igiincii sirada yer almakta olan engellenme-agresiflik teorisidir. S6z konusu
teori caligmalarda (6rn: Anaza ve Zhao, 2013; Aljarah ve Alrawashdeh, 2020) genelde sosyal miibadele

teorisi ile birlikte kullanilmigtir.
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4.2.2. Miisteri Vatandashk Davramisimin Ol¢iimiinde Sikhikla Yararlamilan Calismalar
ve Ele Alinan Boyutlar

Bir kavramin 6l¢iimiinde gelistirilmis olan farkli 6lgeklerden yararlanilabilmektedir. Miisteri
vatandaslik davranisinin Ol¢iimiinde de siklikla kullanilan bazi dl¢ekler bulunmaktadir. Bazen
arastirmacilar dogrudan orijinal 6l¢ek maddelerini kullanirken bazen de bir baska ¢alismada o galigmaya
ya da uygulanacak anakiitleye gore uyarlanmig 6lgek ifadelerini kaynak gostererek kendi galigmalarinda
kullanabilmektedir. Bu kapsamda arastirmada incelenen ¢aligsmalarda miisteri vatandaslik davranisinin
Olciimiinde siklikla yararlanilan ¢aligmalar da incelenmistir. Tablo 5’te miisteri vatandaglik davranisinin

Olciimiinde siklikla yararlanilan ¢calismalara dair bilgiler sunulmaktadir.

Oncelikle incelenen calismalarin %14,4’{in de yararlanilan galismalara yonelik herhangi bir
bilgiye rastlanilmamistir. Yararlanilan olgeklere dair bilgi bulunan 154 ¢alismanin %80,5’inde tek bir
kaynak belirtilirken %19,5’inde ise birden fazla kaynaktan yararlanildigr belirtilmistir. Bu kapsamda
Olcek kaynagi belirtilen ¢alismalarda 42 farkli kaynak olmak {izere toplam 195 kaynagin belirtildigi
tespit edilmistir. Tablo 5’te detayli incelendiginde ¢alismalarda miisteri vatandaslik davraniginin
6l¢iimiinde siklikla yararlanilan iki kaynak dikkat cekmektedir. Bunlardan ilki %32,3 ile Yi ve Gong’un
2008’deki ¢alismasidir. Ikincisi ise %23,1 ile Groth’un 2005 yilindaki ¢alismasidir. Ugiincii sirada %8,2
ile Yi ve Gong’un 2013 yilindaki ¢aligmasi yer almaktadir. Dordiincii sirada ise %4,6 ile Bettencourt
(1997)’un ¢alismasi yer almaktadir. Calismalarda miisteri vatandaglik davraniginin 6l¢imiinde en gok
yararlanilan kaynak olan Yi ve Gong’un (2008) ¢alismasinda s6z konusu kavram Bettencourt (1997)’1n
calismasindan uyarlanan 7 ifade ile 6l¢iilmektedir. Groth (2005)’un ¢aligmasinda kullanilan 6lgek ise
kendilerinin gelistirmis oldugu 3 alt boyut (geri bildirim saglama, miisterilere yardim, tavsiye) ve 12

ifadeden olusmaktadir.

Tablo 5. Miisteri Vatandaslik Davramisinin Olgiimiinde Siklikla Yararlanilan Caligmalar

Calismalar n % Calismalar n %
Yi ve Gong, 2008 63 32,3  Bovevd., 2009 6 31
Groth, 2005 45 231 Rossiter, 2002 3 15
Yi ve Gong, 2013 16 8,2 Yivd., 2013 3 15
Bettencourt, 1997 9 4,6 Diger yararlanilan ¢aligmalar (2 defa veya daha az) 42 215
Bartikowski ve Walsh, 2011 6 3,1 Kendisi gelistiren 2 1

* Birden fazla kullanim nedeniyle ¢oklu sayim vardir. TOPLAM 195 100

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur

Yi ve Gong 2013 yilindaki ¢aligmalarinda, miisteri vatandaslik davranigini 6lgmek lizere 4 alt
boyut (geribildirim, savunuculuk, yardim ve tolerans gosterme) ve 13 ifadeden olusan bir Glgek
gelistirmistir. Bunlara ek olarak incelenen ¢alismalarda bir ya da iki kez ismi gegen 34 farkli ¢alismadan
bahsedilebilir. Ancak s6z konusu caligsmalar detayli incelendiginde esasinda o calismalardaki
6lceklerinde de miisteri vatandaslik davranist literatiiriindeki temel 6lgeklere dayandig goriilmektedir.
Ayrica 2 calismada da tabloda yer alan caligmalar disinda o ¢aligmaya 6zgii (Orn: yesil miisteri

vatandaglig1 davranisi 6lgegi, Alsaggaf vd., 2019) 6lcek gelistirilmistir.
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Nicel ve karma arastirma tasarimi benimsemis 170 calismanin %40,5’inde (69) miisteri
vatandaglik davranigi genel olarak tek boyutlu ele alinirken; ¢aligsmalarin %60,5’inde (101) s6z konusu
kavramin farkli alt boyutlarda ¢ok boyutlu olarak ele alindigi tespit edilmistir. Miisteri vatandaglik
davranigimi farkl alt boyutlarda ele alan ¢alismalar daha detayl incelendiginde 6zellikle geribildirim,
savunuculuk, yardim ve tolerans olmak iizere dort boyutta ele alan galigsmalarin (%41,5) yogun oldugu
ifade edilebilir. Bu arastirmada, miisteri vatandaglik davranisinin dlgiilmesinde en ¢ok Yi ve Gong’un

(2013) 6nerdigi dort boyutun kullanildig: tespit edilmistir.
4.2.3. Metodolojik Egilimler

Arastirmada incelenen makaleler yontem ile ilgili ¢esitli kriterler agisindan detayli olarak
incelenmis ve elde edilen bulgular Tablo 6’da sunulmaktadir. Buna gore incelenen 151 makalenin
%86,8’inde tek bir calisma bulunurken; geriye kalan %13,2’sinde birden fazla ¢alisma bulunmaktadir.
Daha detayl incelendiginde %8,6’sinda iki ¢alisma, %4’iinde ii¢ ¢alisma ve %0,7’sinde dort calisma
vardir. Bu nedenle incelenen makaleler toplam 179 ¢aligmadan olusmaktadir. Dolayisiyla incelenen

kriterler 179 calisma {izerinden degerlendirilmistir.

Calismalarin biiyiik cogunlugu nicel arastirma tasarimina sahipken (%92,2) az sayida nitel
arastirma (%5) ve karma aragtirma (%2,8) bulunmaktadir. Bu aragtirmalarda en ¢ok tercih edilen nicel
veri toplama yonteminin anket (%79,4) oldugu bunu deneyin (%12,7) takip ettigi tespit edilmigtir. Nitel
veri toplama yontemlerinden ise en ¢ok tercih edilenin derinlemesine gériisme yontemi (%4,9) oldugu
goriilmiigtiir. Odak grup, etnografi ve kritik olaylar teknigi gibi nitel yontemlerin yok denecek kadar az
kullanildig1 dikkat ¢ekmektedir. Bu bulgular, miisteri vatandasligi davranigi arastirmalarina nicel
yontemlerin hakim oldugunu gostermektedir. Ancak miisteri vatandaslik davraniginin karmasik bir
sosyal olgu oldugu (Garma ve Bove, 2011) goz 6niinde bulunduruldugunda nitel arastirmalarin yeni
gerceveler tiiretebilme, yeni teorilerin gelistirilmesine katkida bulunabilme ve mevcut modelleri
giiclendirmeye hizmet edebilecegi asikardir (Yi ve Gong, 2021). Konuyla ilgili incelenen ¢alismalarin

tamamu birincil veri igermektedir.

Caligmalarin biiyiik ¢cogunlugunda anakiitleyi miisteriler/alicilar (%65,5) olustururken; bunu
sirastyla Ogrenciler (%13,4), kullanici/iiye/takipgi (%8,2) ve calisanlar (%8,2) takip etmektedir.
Incelenen ¢aligmalarm cogunlugunda birden fazla arastirma ve birden fazla anakiitle bulunmasi
nedeniyle ¢oklu sayim s6z konusudur. Caligmalarin %4,6’sinda ilging bir sekilde anakiitleye dair
herhangi bir bilgiye rastlanilmamistir. Diger taraftan ¢aligmalarda tercih edilen 6rmekleme yontemine
bakildiginda yarisindan fazlasinda (%56,1) dérnekleme yontemine dair herhangi bir bilginin yer almadigi
tespit edilmistir. Geriye kalan ¢aligmalarin ise %31,7’sinde olasilikli olmayan 6rnekleme yontemleri
tercih edilirken; %12,2’sinde olasilikli 6rnekleme yontemleri tercih edilmistir. En ¢ok tercih edilen
ornekleme yontemleri sirasiyla kolayda (%20,2), amacli/yargisal (%7,5), basit tesadiifi (%6,9), kartopu
(%4), kota (%2,9), sistematik (%]1,2), tabakali (%0,6) ve kiime (%0,6) 6rnekleme ydntemleridir.
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Esasinda c¢aligmalarda bulgularinin genellestirilebilmesi agisindan anakiitlenin ve Ornekleme
yonteminin belirtilmesi énem arz etmektedir. Ornekleme yontemini belirten ¢alismalarda kolayda
orneklemin baskin oldugu tespit edilmistir. Bu genellenebilirligini sinirladigi i¢in arzulanan bir durum
degildir. Arastirmada calismalarin yiiriitiildiigii 6rneklem biiyiikliikleri de incelenmistir. Orneklem
biiyiikliigii ile ilgili olarak ¢aligmalarin %47,3’linde 250 ile 499 arasi katilimci, %23,4’{inde 500 ve {lizeri
katilime1, %22,3’tinde 100 ile 249 arasinda katilimc1 ve %7,1°lik ¢alismada 100’den az katilimcinin
bulundugu tespit edilmistir. Bu bulgular arastirmalarin genel kabul goren 6rneklem biiyiikliiklerinde

gergeklestirildigini gostermektedir.

Tablo 6. Metodolojik Egilimler

Caligma Sayis1 n % Anakiitle n %
1 131 86,8 Miisteriler/alicilar 127 65,5
2 13 8,6 Kullanici/iiye/takipgi 16 8,2
3 6 4 Calisanlar 16 8,2
4 1 0,7 Ogrenciler 26 13,4
Aragtirma Tiiri Belirtmeyenler 9 4,6
Nicel 165 92,2 Ornekleme Y6ntemi
Nitel 9 5 Olasilikh olmayan Kolayda 35 20,2
Karma 5 2,8 Kartopu 7 4
N Amagli/Yargisal 13 75
Arastirmanin Yiritildigi Ulke Sayist
Kota 5 2,9
Tek iilke 134 74,9 Olasilikli Basit Tesadiifi 12 6,9
iki ve daha fazla iilke 8 45 Sistematik 2 1,2
Belirtilmemis 37 20,7 Tabakali 1 0,6
Veri Tipi Kiime 1 0,6
Birincil 179 100 Belirtilmemis 97 56,1
ikincil 0 0 Orneklem Hacmi
Veri Toplama Y 6ntemi 99 ve daha az 13 7,1
Anket 162 79,4 100-249 41 22,3
Deney 26 12,7 250-499 87 47,3
Derinlemesine Goriisme 10 49 500 ve daha fazla 43 23,4
Odak Grup 1 05 Analizler
Gozlem 2 1 Regresyon 27 14,6
Etnografi 1 0,5 YEM 71 38,4
Kritik olaylar teknigi 2 1 PLS-YEM 43 23,2
Uriin Kategorisi Fark Testleri 9 49
Fiziksel mal 6 34 Process Makro 26 14,1
Hizmet 160 89,4 Tgerik Analizi 8 43
Belirtilmeyen 13 73 Kiimeleme Analizi 1 0,5

*Birden fazla kullanim nedeniyle ¢oklu sayim vardir.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olugturulmustur

Tiim bunlara ek olarak c¢alismalarda kullanilan analiz teknikleri de incelenmistir. Kullanilan
analizlerin incelemesinde caligsmalardaki arastirma sorusu ve hipotezlerin testinde kullanilan analiz
teknikleri dikkate alinmistir. Faktor analizi, frekans analizi, normallik, glivenirlik analizi vb. analizler
incelemede dikkate alinmamustir. Calismalarda siklikla kullanilan analizlere bakildiginda en gok yapisal

esitlik modellemesinin (YEM) (%38,4) sonrasinda sirasiyla PLS-YEM (%23,2), regresyon analizi
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(%14,6), Process makro (%14,1), fark testleri (%4,9), igerik analizi (%4,1) ve kiimeleme analizinin
(%0,5) kullamldig tespit edilmistir. Incelenen caligsmalarin kapsami gdz éniinde bulunduruldugunda,
arastirmalarda siklikla teorik ¢ergevesi ¢izilmis arastirma modellerinin test edildigi goriilmektedir. S6z
konusu modellerin testinde zaman ve emek agisindan daha ekonomik olan YEM ve PLS-YEM
yontemlerinin kullanilmasi sasirtict degildir. Birgok alanda son zamanlarda PLS-YEM yontemine
yonelik artan ilgi burada da kendini gostermektedir. Ayrica araci ve diizenleyici degigkenlerin yer aldigi

modellerin testinde de Process Makro yazilim siklikla kullanilmaktadir.

Calismalarda arastirmalarin yiiriitiildiigli {lkeler incelendiginde onemli sayida caligsmada
(%20,8) kac iilke veya spesifik olarak hangi iilkede arastirmalarin yiiriitiildiigline dair bilginin yer
almadigi goriilmiistiir. Geriye kalan caligsmalarin  %74,9’unda aragtirma tek bir {ilkede
gergeklestirilirken; ¢ok az sayida ¢alismada (%4,5) iki veya daha fazla iilke {izerine odaklanildig tespit
edilmistir. Tablo 7°de aragtirmalarin gerceklestirildigi baska bir ifade ile verinin toplandig: iilkelerin

listesi sunulmaktadir.

Tablo 7. Verinin Toplandig1 Ulkeler

Gelismis Ulkeler Gelismekte Olan Ulkeler

Ulkeler n % Ulkeler n % | Ulkeler n % Ulkeler n %
ABD 26 14,2 Portekiz 1 05 |Cin 25 13,7 Liibnan 2 1,1
Tayvan 12 6,6 Litvanya 1 0,5 | Giiney Kore 19 10,4 Vietnam 2 11
ispanya 5 2,7 Polonya 1 0,5 | Giiney Afrika 6 3,3 Sili 2 11
Ingiltere 4 22 Pakistan 6 3,3 Endonezya 2 11
Avustralya 2 11 Malezya 5 27 Kolombiya 1 0,5
Kibris 2 1,1 Hindistan 5 2,7 Gana 1 0,5
Hong Kong 2 11 fran 3 16 Tayland 1 0,5
Yunanistan 1 05 Misir 3 16 Meksika 1 0,5
Fransa 1 05 Tirkiye 3 16

Belirtilmemis 38 20,8 TOPLAM 183* 100

*Birden fazla kullanim nedeniyle ¢oklu sayim vardir.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olugturulmustur

Calismalarin %20,8’sinde spesifik olarak herhangi bir {ilke isminin belirtilmedigi dikkat
cekmektedir. Ulkeyi belirten ¢alismalarda 29 farkl: iilkenin oldugu tespit edilmistir. Ulkeler gelismislik
diizeyine gore ele alindiginda galigmalarin %31,5 ‘inin gelismis iilkelerde, %47,3 niin ise gelismekte
olan iilkelerde gergeklesitirildigi tespit edilmistir. Az gelismis ya da gelismemis {ilkelerde herhangi bir
calismanin bulunmamas: dikkat gekmektedir. Ulkeler daha detayl incelendiginde en cok ABD (%14,2)
ve Cin’de (%13,7) arastirmalarin yiiritiildiigii belirlenmistir. Esasinda bu bulgularin calismalarm
yapildig1 iilkelerin dagilimina ¢ok benzer oldugu soylenebilir. En ¢ok ABD ve Cin’den verinin
toplanmasinin nedeni, ele alinan makalelerin yazarlarinin ¢ogunun séz konusu iilkelerden olmasi ile
aciklanabilir.  Arastirmacilarin veri toplamanin zorluklar1 géz oOniinde bulunduruldugunda kendi
bolgelerinde en kolay ulasabilecekleri 6rneklem iizerinde c¢alismalarini yiirlitmeyi tercih ettikleri

sOylenebilir. Dikkat ¢eken bulgulardan birisi Tirkiye’deki arastirmacilarin yazar oldugu 7 makale

2239



Mehmet Akif Ersoy Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi - Mehmet Akif Ersoy University Journal of Economics and Administrative Sciences Faculty
Cilt: 10 Sayi: 3 5. 2219-2254 Volume: 10 Issue: 3 p. 2219-2254
Kasim 2023 November

olmasina ragmen arastirmalarda Tiirkiye’den verinin toplandigi sadece 3 ¢alismanin (Samsa ve Yiice,
2022; Cintamur, 2022; Samsa, 2022) olmasidir. Miisteri vatandaglik davranigi literatiiriiniin geligimi
dikkate alindiginda gegmiste ozellikle Tiirkiye’de miisteri vatandagligi davramisina yonelik ilgi ve

caligsmalarin daha az oldugu ancak son yillarda bu konuda ¢alismalarin arttig1 sdylenebilir.

Caligmanin yiiritildiigi tilkelere ek olarak c¢alismanin ele aldigr iiriin kategorisi ve sektor
dagilimlar1 da incelenmistir. Caligmalarin %7,3’linde {riin kategorisine dair herhangi bir bilgi
bulunmazken ¢aligmalarin %89,4 gibi biiyiikk bir kisminda hizmete odaklanildig: tespit edilmistir.
Fiziksel mallara yonelik calismalar (%3,4) oldukca azdir. Esasinda bu bulgu olduk¢a dogaldir. Miisteri
vatandaslik davranisi daha ¢ok hizmet sektoriiyle iliskilendirilmektedir. Calismalarda spesifik olarak

odaklanilan sektor dagilimlart Sekil 8’de sunulmaktadir.

Calismalarin %87,1’inde sektdrel bilgi paylasildigi; %12,9’unda sektore dair bilgi sunulmadigi
goriilmektedir. Sektor bilgisi paylasan calismalarin sektorel dagilimlari incelendiginde en ¢ok
calismanin restoran ve yiyecek-igecek hizmetlerinde (%19) oldugu ve bunu ikinci sirada konaklamanin
(%17) takip ettigi goriilmektedir. Daha sonrasinda sirasiyla perakendecilik (%13), bankacilik ve diger
mali hizmetler (%10), yolcu tasimaciligi (%8), seyahat acenteligi ve tur operatorliigii (%6), kisisel
bakim hizmeti (%4), spor (%4), eglence ve kiiltiir (%3), egitim (%3), internet ve sosyal medya
platformlarindan sunulan hizmetler (%2,6), e-ticaret (%2,6), telekomiinikasyon (%1,1), saglik (%1,1),
elektronik (%1,1) yer almaktadir. Calismalarda sadece 1 kez ele alinan sektorler diger kategorisinde

(g1da, otomobil, teknoloji, tasarim, imalat) gdosterilmektedir.

Sekil 8. Caligmalarin Sektorel Dagilimi

. Telekomiinikasyon S:g/hk
internet ve sosyal medya 1% i Elektronik
platformlarindan sunulan 1% Restoran ve
hizmetler E-ticaret Diger Yiyecek icecek
3% 3% 3% Hizmetleri
Egitim 19%

Eglence \o'c Kiiltiir 3%
4% .
Spor
49
Kisisel Bakim
4% Konaklama
17%

Seyahat Acenteligi
ve Tur
operatorligii
6%

Yolcu Tasimacihif
8% Perakende ticaret

13%

Bankacilik ve diger mali
hizmetler
10%

Sektorel dagilim daha detayli incelendiginde, calismalarin &zellikle restoran/kafe ve otel
isletmelerini  ele aldigi goriilmektedir. Misteriler s$6z konusu hizmetlerde birbirlerinin
oOnerilerine/tavsiyelerine daha ¢ok ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu yoniiyle birgok ¢aligmada bu sektorlerin
daha ¢ok yer aldig1 sdylenebilir. Bunlara ek olarak, ¢alismalarda yolcu tasimaciliginda agirlikli olarak

ucak yolculugu, kisisel bakim sektoriinde giizellik merkezi hizmetlerinin yer aldig1 s6ylenebilir.
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4.2.4. Miisteri Vatandashk Davrams iliskilendirildigi Degiskenler
4.2.4.1. Onciiller

Miisteri vatandaslik davranisinin Onciillerinin siniflandirilmasinda Gong ve Yi (2021) ile
Mitrega vd. (2022) onerdigi tipolojilerden faydalanilmaktadir (Sekil 9). Bu dogrultuda miisteri
vatandaslik davranisinin onciillerini kategorize etmek icin one siiriilen yapilar birlikte deger yaratma,
iligki kalitesi, marka, kimlik uyumu, miisteri ve firma 6zellikleri olarak belirlenmistir. Firma-miisteri
etkilesimi miisteri vatandaglik davranisi arastirmalarinin merkezinde oldugundan bu etkilesimlerin iliski
kalitesi kategorisi altinda degerlendirilmesi uygun goriilmiistiir. Miisteri deneyim degeri (Samsa ve
Yiice, 2022), miisteri tatmini (Ning ve Hu, 2022), miisteri sadakati (Samsa, 2022) hizmet saglayic1 firma
ile miisteri arasindaki iligki kalitesi kategorisinde yer alan Onciiller arasindadir. Ning ve Hu (2022)
seyahat hizmeti alan miisteriler lizerindeki c¢alismalarinda miisteri tatminin miisteri vatandaglik
davranigini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Samsa (2022) turistik demiryolu yolculugu
deneyimi yasamis misteriler ile yirittiikleri ¢aligmasinda, sadik miisterilerin ¢ogunlukla diger
miigterilere tavsiye verme niyetinde oldugu ve gorece daha azmnin firmaya geri bildirimde bulunma
niyetinde oldugunu ortaya koymustur. Iliski kalitesi kategorisi miisteriler arasindaki iliski kalitesini de
kapsamaktadir. Diger miisteri vatandashk davraniglart (Yiv d., 2013) ve diger miisteri giiveni (Kim ve
Baker, 2022) miisteriler arasindaki iligki baglaminda degerlendirilmektedir. Yi vd. (2013) diger miisteri
vatandaslik davraniginin miigterileri vatandaslik davranigina yonlendirdigini tespit etmistir. Kim ve
Baker (2022) diger miisteri gliveninin, savunuculugu olumlu yonde etkiledigini; geri bildirim, tolerans

ve yardim iizerinde ise anlaml bir etkisi olmadigini belirlemistir.

Marka kategorisinde marka 6zellikleri ile miisteriler ve marka arasindaki etkilesimin sonuglari
yer almaktadir. Marka imaj1 (Deng ve Yang, 2022), marka deneyimi (Xie vd., 2017; Putraa, 2019; Zhu
vd., 2021), marka giiveni (Putraa, 2019), marka tutumu (Kwon ve Namkung, 2022), marka tercihi
(Hwang vd., 2019) ve marka bagliligi (Putraa, 2019; Segarra-Moliner ve Moliner-Tena, 2022) bu
kategorideki onciiller arasindadir. Putra (2019) mobil cilizdan kullanan tiiketiciler ile yirittikleri
calismasinda, marka deneyiminin, marka sevgisinin, marka giliveninin ve marka bagliliginin vatandaglik

davranigini olumlu yonde etkiledigini belirlemistir.

Miisterinin firma/marka ile 6zdeslesmesini ele alan ¢aligmalar kimlik uyumu kategorisinde ele
almmaktadir. Chen vd. (2015) miisteri-firma 6zdeslesmesinin miisteri vatandaslik davranisini olumlu
yonde etkiledigini ortaya koymustur. Bir firma teklifinin deneyimsel degerlendirmesini ifade eden
faktorler igin birlikte deger yaratma kategorisi olusturulmustur. Miisteri katilimi1 (Chan vd., 2022),
miisteri etkilesimi (Gong vd., 2022) ve degerin birlikte yikimi (Arica vd., 2022) bu kategori altinda yer
alan Onciiller arasindadir. Chan vd. (2022) tasarim alanindaki miisteriler ve tasarimcilar {izerinde
yiirtittiikleri ¢alismada miisteri katiliminin miisteri vatandaslik davranisin1 olumlu yonde etkiledigini
belirlemistir. Gong vd. (2022) perakende miisterileri tizerindeki ¢alismalarinda algilanan avantaj ve

algilanan uyumlulugun miisteri etkilesimini artirarak miisteri vatandaslik davranisini olumlu yonde
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etkiledigini tespit etmistir. Firma O&zellikleri Onciiller smiflandirilmasinda olusturulan bir diger
kategoridir. Adalet algis1 (Yi ve Gong, 2008; Die vd., 2010; Cintamiir, 2022), algilanan hizmet kalitesi
(Aljarah ve Alrawashdeh, 2020; Zhang vd., 2020), kurumsal sosyal sorumluluk (Hur vd., 2018; Aljarah
ve Alrawashdeh, 2020) ve kurumsal itibar (Bartikowski ve Walsh, 2011; Sharma ve Shruti, 2015) firma
oOzellikleri kategorisinde yer alan kavramlardan bazilaridir. Bartikowski ve Walsh (2011) hizmet
sektoriindeki ¢alismalarinda kurumsal itibar arttik¢a miisterilerin firmaya yardim davranisina daha ¢ok
yoneldigini belirlemistir. Aljarah ve Alrawashdeh (2020) otel miisterilerinin kurumsal sosyal
sorumluluk algisinin yardimi, geri bildirimi ve toleransi olumlu yonde etkiledigi; savunuculuk iizerinde
anlamlt bir etkisinin bulunmadigini tespit etmistir. Cintamiir (2022) havayolu miisterileri {izerindeki

calismasinda adalet algisinin miisteri vatandaglik davranigini olumlu yonde etkiledigini belirlemistir.

Miisteri 6zellikleri miisteri vatandaslik davranisinin 6nciillerini siniflandirmada olusturulan son
kategoridir. Miisteri kisilik 6zellikleri ve giidiiler (Oyedele ve Simpson, 2011; Choi ve Hwang, 2019),
miigteri 6zgiiveni ve miisterinin psikolojik ihtiyaclar1 (Chen vd., 2015) ve miisteri titkenmisligi (Gong
vd., 2022) bu kategoride yer alan Onciiller arasindadir. Choi ve Hwang, 2019 proaktif ve prososyal
(empati ve yardimseverlik) kisilik 6zelliklerinin miisteri vatandaslik davranisina yonelimi artirdigin

ortaya koymustur.
4.2.4.2. Sonuglar

Miisteri vatandaslik davranigini etkileyen unsurlar kadar bu davranigin sonuglar1 da dikkat
¢ekmektedir. Gergeklestirilen sistematik literatiir taramasi ile miisteri vatandaslik davraniginin sonuglari
miigteri, firma ve caliganlar olmak {izere Ui¢ kategoride siniflandirilmistir. Miisteri sadakati (Lu vd.,
2022), miisterinin ayrilma niyeti (Raza vd., 2022), satin alma niyeti (Bu vd., 2022) ve firmanin finansal
performansi (Segarra-Moliner ve Moliner-Tena, 2022) miisteri vatandaslik davraniginin firma agisindan
sonuglar arasinda yer almaktadir. Mandl ve Hogreve (2019) miizik festivaline katilanlarin yardim etme
ve savunuculuk davraniglarinin tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkiledigini belirlemistir.
Segarra-Moliner ve Moliner-Tena (2022) telekomiinikasyon sektoriindeki g¢aligmalarinda miisteri

vatandaslik davraniginin miisteri yasam boyu degerini artirdigini ortaya koymustur.

Miisteri vatandaglik davranisinin misteriler igin faydali sonuglar1 oldugu ortaya konmustur.
Miisteri tatmini (Revilla-Camacho vd., 2017; Choi ve Hwang, 2019), miisteri giiveni (Revilla-Camacho
vd., 2017) ve miisterinin algiladig1 deger (Kim ve Tang, 2020) miisteri vatandaslik davraniginin miisteri
perspektifinden sonuglaridir. Guo vd. (2013) bir kredi danismanlik firmasi miisterileri ile yiiriittiikleri
caligsmalarinda, miisteri vatandaslik davraniginin miisteri tatmini ve miisteri refahim1 olumlu yonde
etkiledigini tespit etmistir. Revilla-Camacho vd. (2017) miisteri vatandaslik davraniginin miisteri

giiveninin ve tatmininin 6nciilii oldugunu ortaya koymustur.

Caligsanlarin performansi, tatmini ve bagliligr (Yi vd., 2011) ve ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik

davranisi (Kim ve Jang, 2022) miisteri vatandaslik davranisinin ¢alisanlara iliskin sonuglar1 arasinda yer
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almaktadir. Yi vd. (2011) elektrikli ev aletleri iireten bir firmada yiiriittiikleri ¢aligmalarinda miisteri

vatandaglik davraniginin ¢alisan performansini, tatminini ve bagliligini olumlu yonde etkiledigini tespit

Sekil 9. Miisteri Vatandashik Davramsinin iliskilendirildigi Degiskenler

etmistir.
Onciiller
* Firma * Marka
¢ Algilanan karmagiklik ¢ Marka deneyinmu
* Algilanan Risk » Marka agka
¢ Algilanan uyumluluk o Marka sembolizmi
¢ Algilanan yeterlilik  Marka gitveni

o Algilanan Ozerklik

o Adalet algist

¢ Algilanan hizmet kalites

o Fiziksel ¢ekicilik

o Hizmet iklimi

® Cevre dostu tutum

 Cevresel pazarlama stratejisi

* Yesil uygulamalar

 Cevresel olarak
siirdiiriilebilir uygulamalar

¢ Kurumsal sosyal sorumluluk

¢ Kurumsal itibar

¢ Kurumsal 1maj

* Miisteri

o Zevk/mang,

* Priskolojk thtyiaglar

¢ Hizmete diskiinlik

¢ Yardimseverlik

o Misten ilhanu,

» Miisteri kigiligi

o Ozgiiven

* Miisten tikenmishig

® Birlikte deger yaratma

o Misten: katilmy

* Miisten etkilestmi

o Siirdurilebilir miigtert
etkilesimi davranist

o Degerin birlikte yrkimi

» Marka-benlik bagt

¢ Marka tutumu

o Misten temelli marka
denkligi

* Marka kimhigi

» Markaya
baglanma/baglilig:

& Marka tercihi

e Marka imaj

o Iliski Kalitesi (B2C)

o Misten deneyim kalites:

o Misten: deneyim degen

o Miister: tatmum

¢ Misten: degen

 Sadakat

* Misten Duygulan

¢ Misten tutumlan

o lliski Kalitesi-C2C

o Diger mitsten desteklen,

 Diger miisten vatandaglik
davraniglan

 Diger miisten giiven:

» E-wom kalitest

o Kimlik Uyumu

o Ozdeslesme

¢ Yesil otellerle 6zdeslesme

o Sosyal ag siteler1
ozdeglesmest

Sonuglar

Miisteri
Vatandashk
Davranisi
Diizenleyiciler
o Misten odaklilik e Topluluk kimlig1
e Caligan o Ozgecil galiyma
vatandaglik degen
davramst o kisilik ozelliklen
o Satig gorevlisi  Kaltiir
empatis * Milsten maneviyat

o Algilanan yemlik

o Hizmet kalitest

o Otel itiban

* Calisanin rol dist
davranist

o Ag heterojenhig:

¢ Magaza Tiri

¢ Hizmet ortamn

* Miigten egitimi

o Cinstyet

o Bureycilik-
toplulukguluk

* Sosyal etkilesim
kaygist

 Kendi kendini 1zleme

o Tiketim durumu

* Marka agmalig

e Firma

o Miisten-marka
etkilegimi

* Miisten sadakati

* Miisten Degenm
Birlikte Yaratma
Davranist

¢ Miistennin aynlma
niyeti

o Satin alma niyett

¢ Olumsuz e-WOM

o Firmanm finansal
performansi

* Kurum maj

o Hizmet yeniliklen

* Hizmet Kalitesi

* Miisteri

o Mistennin algiladig:
deger

* Misten tatmim

* Miisten giivent

o Miigten deneyimi

* Yagam kalitest

o Birlikte deger
yaratmanin tatmini

® Calisanlar

¢ Calisanlann
performansi

¢ Calisanlann tatmum

¢ Calisanlann baghlig:

o Caliganlann orgiitsel
vatandashk davranig

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur

4.2.4.3. Aract ve Diizenleyiciler

Sistematik literatiir taramasi ile miisteri vatandaslik davraniginin 6nciil ve sonuglar1 ortaya
konmus ve kategorize edilmistir. Bunun yani sira, incelenen ¢alismalarda yer alan araci ve diizenleyici
degiskenler de belirlenmistir. Miisteri deneyimi (Lyu vd., 2022), miisterinin psikolojik ihtiya¢ tatmini
(Livd., 2022), tiikketici-firma 6zdeslesmesi (Fatma vd., 2022), tiiketici-marka 6zdeslesmesi (Haobin vd.,
2021; Yang vd., 2022), miisteri baglilig1 ve sadakati (Bartikowski ve Walsh, 2011) marka imaj1 ve marka
giiveni (Deng ve Yang, 2022), duygusal marka baglhiligi (Hur vd., 2020), kisisellestirme ve hizmet
yetenegi (Tran ve Vu, 2021), kurumsal itibar (Aljarah, 2022; Cintamiir, 2022), ¢alisanlarin miisteri
odakli tutumu (Kim ve Jang, 2022) ve algilanan borgluluk (Kim ve Baker, 2020) miisteri vatandaslik
davranisina yonelik c¢aligmalarda ele alinan araci degiskenler olarak belirlenmistir. Bartikowski ve
Walsh (2011) miisteri temelli kurumsal itibarin miisteri vatandaslik davranisina etkisinde miisteri

baglilig1 ve sadakatinin araci role sahip oldugunu belirlemistir. Kim ve Baker (2020) diger miisteri
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desteginin miisteri vatandaslik davranisina etkisinde algilanan bor¢lulugun araci rolii oldugunu tespit

etmistir.

Miisteri vatandaslik davranisi caligmalarinda ele alinan diizenleyici degiskenlerin firma ve
miigteri 6zelliklerine yonelik oldugu belirlenmistir. Miisteri odaklilik (Nguyen vd., 2014; Chan vd.,
2022), algilanan yenilik (Zhang vd., 2019), calisanlarin miisteri vatandaglik davranigi ve magaza tiirii
(Gorji vd., 2021), hizmet kalitesi (Ahmed vd., 2020), hizmet ortam1 (Wei vd., 2019) firma &zelliklerine
yonelik diizenleyici degiskenler arasinda yer almaktadir. Zhang vd. (2019) bankacilik sektdriindeki
calismalarinda yatirimcilarin proje yenilik algilarinin igsel/digsal motivasyonlar ile vatandaglik
davraniglar1 arasindaki iliskileri diizenledigini gostermektedir. Gorji vd. (2021) perakende magaza
miigterileri {lizerindeki calismalarinda magaza ortaminin miisteri vatandaslik davranigina etkisinin
calisanlarin vatandaslik davranisi tarafindan diizenlendigini belirlemistir. Ayrica, indirimli magazalarda
magaza ortaminin miisteri vatandaslik etkisinin ¢ok katli magazalara gére daha fazla oldugunu tespit

etmistir.

Kiiltiir (van Tonder vd., 2020; Izogo vd., 2020; Abdelmoety vd., 2022), bireycilik-topluluk¢uluk
yonelimi (Aljarah, 2020; Zhang vd., 2020), cinsiyet (Balaji, 2014; Li ve Wei, 2021), egitim (Gong vd.,
2022) miisteri maneviyati (Kim ve Baker, 2020), marka asinalig1 (Aljarah, 2022), miisteri ilgilenimi
(Hossain vd., 2020 ), tiiketim durumu (Li vd., 2019), sosyal etkilesim kaygisi (Li vd., 2019) ve kisilik
ozellikleri (Abdelmoety vd., 2022) miisterilere yonelik diizenleyici degiskenler olarak belirlenmistir.
Zhang vd. (2020) Cin’de gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda kolektivizmin, hizmet kalitesi ile miisteri
vatandaglik davranis1 arasindaki olumlu iligkiyi giiclendirdigini tespit etmistir. Abdelmoety vd. (2022)
perakendecilerin kurumsal sosyal sorumluluga baghligimin farkli kiiltiirler baglaminda miisteri
vatandaglik davranigina etkisini inceledikleri calismada, kurumsal sosyal sorumlulugun vatandaglik
davranis1 iizerindeki etkisinin Misirli miisterilere gore Ingiliz miisteriler i¢in daha giiclii oldugunu
belirlemistir. Van Tonder vd. (2020) Amerika’da ve Giiney Kore’de gergeklestirdikleri ¢aligmalarinda
yesil tiikketim degerleri ve dogaya duygusal yakinligin, savunuculuk ve geri bildirim davranisi iizerindeki
etkisinin kiiltiir tarafindan diizenlendigini tespit etmistir. Balaji (2014) banka miisterileri {izerindeki
calismasinda miisterinin cinsiyetinin iligki kalitesi ve vatandaglhik davramisi arasindaki iligkiyi

diizenledigini belirlemistir.

5. BOSLUKLAR VE GELECEK CALISMALAR ICiN ONERILER

Arastirmanin bu boliimii sistematik inceleme sonucunda elde edilen bulgulara dayanilarak,
mevcut literatiirdeki cesitli bosluklara dikkat ¢cekmek ve gelecekte miisteri vatandaglik davranisi
konusunda c¢alisma yapacak arastirmacilara dikkate almalari igin g¢esitli Oneriler sunmayi
amaglamaktadir. Bu kapsamda bosluklar ve gelecek calismalar ig¢in Oneriler Vardarsuyu (2022)’nun
calismasma benzer sekilde kavramsal, metodoloji ve iliskiler acisindan olmak {izere ii¢ bdliimde

tartisilmaktadir.
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5.1. Kavramsal Konular ve Oneriler

Miisteri vatandaslik davranisi literatiirli incelendiginde c¢aligmalarin beste birinde kavramsal
cerceve sunulurken herhangi bir teoriden yararlanilmadigi goriilmiistiir. Geriye kalan ¢aligmalarda en
cok sosyal miibadele teorisi tercih edilmistir. Bunun digindaki diger teorileri (6rn: sosyal penetrasyon
teorisi, kaynak tabanli teori, esitlik teorisi vb.) temel alan calismalarin sayilarinin yetersiz oldugu
distiniilmektedir. Bu nedenle de diger teorileri temel alarak gelistirilen arastirma sorulari ve hipotezlerin
yer aldig1 calismalarin yiiriitiilmesinin literatiir acisindan onemli katkilar1 olacaktir. Ek olarak
bulgularda sunulan teorilerden yararlanilarak kavramsal altyapilar olusturulabilir ya da

bulgulardakinden farkli ve yeni teorilerin eklenmesiyle teorik altyap: zenginlestirilebilir.

Diger bir konu caligmalarda miisteri vatandaslik davranisinin kavramsallastirilmasinda ve
boyutlariin tanimlanmasinda Yi ve Gong (2013)’un dort alt boyutu siklikla kullaniyor olsa da bu
konuda tam bir fikir birliginin bulunmadig: tespit edilmistir. Dolayisiyla miisteri vatandaslik davranisin
boyutlarim zenginlestirmek ve netlestirmek icin daha fazla arastirmaya ihtiyag vardir. ilerleyen
calismalarda saglam bir teorik destek ile miisteri vatandaslik davranisi boyutlarinin net bir sekilde
kavramsallastirilmasi saglanmalidir. Miisteri vatandaslik davranisinin boyutlari incelenirken boyutlarin
birbiriyle uyumlu olup olmadigmin incelenmesi, baska bir ifade ile bunlarin miisteri vatandaglik
davraniginin kavramsal sinirlari iginde yakinsak ve ayirici gegerlikleri agisindan test edilmesinin faydali

olacag diistiniilmektedir.
5.2. Metodolojiyle ilgili Konular ve Oneriler

Bu arastirmada, miisteri vatandaslik davranigi literatiiriinde izlenen metodolojik yaklasimlarla
ilgili cesitli bosluklar belirlenmistir. Ik olarak miisteri vatandashk davranmisi ile ilgili ¢alismalarin
¢ogunun nicel olmasi dikkat ¢gekmektedir. Bunun nedeni literatiirde miisteri vatandaslik davraniginin
Ol¢iilmesinde kabul goren 6lgeklerin (6rn: Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013) bulunmasi
olabilir. Gelecekteki caligmalarda yap1 hakkinda daha derin bir anlayis saglanmasi amaciyla nitel ve
karma y&ntem yaklasimlar1 benimsenebilir. Ozellikle hizmet ekosistemlerine gdmiilii gesitli aktdrlerin
bakis agilarindan miisteri vatandaglik davraniginin anlamini kesfedebilmek icin nitel saha ¢aligmalarina
ihtiyag¢ vardir. Ayrica karma yontem calismalari, kuramsal zemini daha derinden anlamak ve arastirma
bulgularim genellemek agisindan son derece degerlidir. Bu nedenle, gelecekte karma yontem yaklagimi
kullanilarak miisteri vatandaslik davranisinin aragtirilmasit Onerilebilir. Gelecek c¢aligsmalarda
nedensellik etkisini test etmede ortak yontem yanliligini en aza indirmek i¢in deneysel yontemlerin daha
fazla kullanilmasini ve ikincil veri analizinin kullanilmasi da &nerilebilir. Tiim bunlara ek olarak nicel
aragtirmalardaki bu artis egilimi devam ederse gelecekte meta-analitik arastirmalara da yer agilacagi
disiiniilmektedir. Meta-analitik c¢aligmalarda bagimsiz ¢ok sayida arastirma elestirel olarak gézden

gegcirilebilmekte ve istatistiksel baglantilar kurularak birlikte degerlendirilmektedir (Grewal vd., 2016).
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Caligmalarin biiyilk ¢ogunlugunun kesit analizi olup belirli bir zamandaki durumu ele
almaktadir. Bunun sebebi boylamsal ¢aligmalarin uygulanmasinin zor ve daha fazla zaman ve biitce
gerektirmesidir. Ancak 6zellikle miisteri vatandaslik davraniginin miisteri ve ¢alisanlarla ilgili sonuglar
izerinde uzun dénemli etkinin ortaya konulmasi i¢in boylamsal ¢aligsmalara ihtiyag¢ vardir. Diger yandan
mevcut sistematik incelemede, miisteri vatandaslik davranigina iliskin ¢aligmalarin ¢ogunun sinirlt
sayida iilkede yapildig1 ortaya konmustur. Caligmalarin ¢ogunlugunda tek bir {ilkeden veri toplanirken,
¢ok az calismada birden fazla iilke iizerinden veri toplanmuistir. Miisteri vatandaslik davranisinin kiiltiirel
faktorlerden etkilenebilecegi diisiiniildiigiinde, ¢aligma bulgularinin farkl kiiltiirler arasinda gegerli olup
olmadigii incelemek icin daha fazla kiiltiirler arasi ¢aligsmalar yapilmalidir. Bu durum, Onerilen
kavramsal cerceveyi genellestirmek i¢in Gzellikle onemlidir. Ayrica gelismemis ya da az gelismis
iilkelerde yapilacak calismalarda literatiir agisindan farkli sonuglar elde edilebilecegi diisiiniilmektedir.
Miisteri vatandaglik davranisi pazarlama literatiirline yeni girmis bir kavram olmamasina ragmen
ozellikle ulusal literatiirde konuyla ilgili calismalarin azlig1 da dikkat ¢ekmektedir. Gelecekte Tiirk

kiiltiirii ve Tiirkiye 6rnekleminde yiiriitiilecek ¢alismalar 6nemlidir.

Calismalarin miisteri vatandaslik davraniginin ¢ikis ve odak noktasi geregi daha ¢ok hizmet
sektoriinde yogunlastigi goriilmektedir. Ancak kavramin hizmetin yani sira fiziksel mallar i¢in de dnemi
daha fazla arastirma yaparak ampirik olarak ortaya konulmalidir. Ozellikle turizm endiistrisindeki
hizmet sektorlerine yonelik ¢alismalarin sayisi fazlayken diger hizmet sektorlerine yonelik ¢alismalarin
yetersiz oldugu diisiiniilmektedir. Dolayisiyla gelecek calismalarda diger miisterilerin yogun olarak
bulundugu ve deneyimlerin diger miisterileri etkiledigi ortamlarda sunulan spor, saglik ve egitim gibi
az sayida ¢alismanin yapilmis oldugu sektorlerde miisteri vatandaslik davranisinin daha fazla ele
almmasi Onerilebilir. Yine bu kapsamda ¢esitli hizmet ve hizmet dis1 sektorlerden elde edilen sonuglar
karsilastirarak miisteri vatandaslik davranigini konu alan modellerinin evrensel olup olmadigini test

edebilir.
5.3. iliskili Olan Degiskenlerle Ilgili Konular ve Oneriler

Miisteri 6zelliklerinin (6rn: ihtiyaglar, kisilik 6zellikleri) miisteri vatandaglik davranisina etkisi
cesitli caligmalarda incelenmektedir. Bununla birlikte, miisterilerin demografik &zelliklerinin
vatandaslik davranigina etkisini arastiran ¢aligma bulunmadigi belirlenmistir. Demografik unsurlardan
cinsiyet (Balaji, 2014; Li ve Wei, 2021) ve egitimin (Gong vd., 2022) miisteri vatandaslik davranisi
calismalarinda diizenleyici roliinlin incelendigi goriilmektedir. Bu dogrultuda, gelecek calismalarda
miigterilerin cinsiyet, yas, egitim ve gelir gibi demografik 6zelliklerinin miisteri vatandaslik davraniginin
onciilii olarak ele alinmasi Onerilebilir. Diger misterilerin destegi ve vatandaslik davranigi miisteri
vatandaslik davraniginin 6nemli yordayicilarindan biridir (Yi, vd., 2011; Kim ve Baker, 2022).
Dolayisiyla, miisteriler arasindaki iligkinin vatandaslik davranisina etkisinin daha iyi anlagilabilmesi igin

daha ¢ok ¢alisma yapilmasi Onerilebilir.
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Miisteri vatandaslik davraniginin onciilii olarak belirlenen miisteri tatmini, sadakati gibi bazi
kavramlarin ayn1 zamanda vatandaglik davranisinin sonucu olarak da tespit edildigi goriilmektedir. Bu
noktada, sdzii edilen iliskilerin cesitli teoriler yardimiyla agiklandig1 belirlenmistir. Ornegin miisteri
tatminin miisteri vatandaslik davranigina etkisi sosyal miibadele teorisi (6rn: Zhu vd., 2021), sosyal
O0grenme teorisi (0rn: Yi ve Gong, 2008) ve sosyal kimlik teorisi (6rn: Chiang vd., 2018) gibi gesitli
teorilerle aciklanabilmektedir. Buna kargin benlik algisi teorisi, tiiketim kiiltiirii teorisi (6rn: Choi ve
Hwang, 2019), baglanma teorisi, kendine uygunluk ve yine sosyal miibadele teorisi kullanilarak (6rn:
Tung vd., 2017) miisteri vatandashik davranisinin tatminin bir 6nciili oldugu one siiriilmektedir.
Dolayisiyla, farkli arastirma tasarimlari ve teoriler bir araya getirilerek bu durum daha net bir sekilde

agiklanabilir.

Miisteri vatandaglik davranisinin firmaya yonelik onciilleri arasinda yer alan kurumsal sosyal
sorumlulugu inceleyen c¢aligmalarin son yillarda artis gosterdigi belirlenmistir. Kurumsal sosyal
sorumlulugun giiniimiiz rekabet kosullarinda giderek artan 6nemi, bu konuda daha fazla ¢alismaya

ihtiya¢ duyuldugunu gostermektedir.

Miisteri vatandaslik davranisinin belirlenen onciilleri arasinda nedensel iliskiler bulundugu
belirlenmistir. Soyle ki, miisteri, firma veya iligki kalitesi baglaminda belirlenen onciiller dogrudan veya
dolayli olarak miisteri vatandaglik davramigini etkilemektedir. Dolayisiyla, bu onciiller ile miisteri
vatandaglik davranigi arasindaki mekanizmayi agiklamaya yonelik farkli modeller kurulabilir. Ayrica,

misteri vatandaslik davranisinin araci roliine odaklanilabilir.

Miisteri vatandaglik davraniginin sonuglari firma, miisteri ve ¢alisanlar baglaminda
degerlendirilmistir. Firmaya yonelik énemli ¢iktilardan biri olan firma performansini ele alan sinirli
calisma (Segarra-Moliner ve Moliner-Tena, 2022) oldugu belirlenmistir. Gelecek ¢alismalarda miisteri
vatandaslik davraniginin firma performansina etkisinin incelenmesi Onerilebilir. Bunun yani sira,
miisteri vatandaslik davraniginin firma performansi iizerindeki etkisini anlamak i¢in miisteri yasam boyu
degerinin (Segarra-Moliner ve Moliner-Tena, 2022) yaninda; karlilik, 6z sermaye getirisi, satiglar ve
pazar pay1 (Mitrega vd., 2022) gibi finansal performans gostergeleri iizerindeki etkisinin incelenmesi

Oneri olarak sunulabilir.

Miisteri vatandaglik davranisinin ¢alisanlar i¢in sonuglarini inceleyen sinirli sayidaki ¢aligmada
(Yivd.,2011; Kim ve Jang, 2022) vatandaslik davranisinin ¢aliganlar i¢in ¢esitli olumlu ¢iktilar (calisan
baglilig1, tatmini gibi) oldugu belirlenmistir. Bunun yani sira, gelecek ¢aligmalarda olumlu g¢iktilarinin
yaninda olumsuz ¢iktilara da (is stresi ve is-aile catigmasi gibi) odaklanilabilir (Gong ve Yi, 2021).
Miisteri vatandaslik davramiginin calisanlar agisindan sonuglarinin daha fazla sayida ¢alismada
incelenmesi Onerilebilir. Son olarak, kiiltiirlin miisteri vatandaslik davranis1 ¢aligmalarindaki
diizenleyici roliiniin son yillarda g¢alismalarda (van Tonder vd., 2020; Izogo vd., 2020; Abdelmoety vd.,
2022) ele alindigr goriilmektedir. Bu dogrultuda, gelecek ampirik ¢alismalarda kiiltiirel olarak farkli
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iilkelerden veri toplanarak miisteri vatandaglik davraniginin onciil ve sonuglariin degerlendirilmesi

Onerilebilir.

6. SONUC

Bu aragtirma ile gelismekte olan miisteri vatandaslik davranigi literatiirii sistematik bir
degerlendirme ile 6zetlenmekte ve bibliyometrik yontemler kullanarak biitiinsel bir goriiniim ortaya
konulmaya c¢alisilmigtir. Arastirmada belirlenen dahil etme ve c¢ikarma kriterine gére Scopus veri
tabanindan ulagilan 151 makaledeki 179 uygulamali c¢alismaya igerik ve bibliyometrik analiz
uygulanmistir. Tanimlayic1 genel bakis altinda makalelerin yillara/dergilere/yazarlara/iilkelere gore
dagilimi, anahtar kelime analizi ve atif analizi bulgular1 sunulmustur. Sonrasinda ¢aligmalardaki teorik
arka plan, metodolojik egilimler, giincel literatiirdeki onciil, araci, diizenleyici ve sonuglar incelenmistir.
Bu arastirma ile miisteri vatandaglik davranisi kavrami ve literatiiriine agiklik getirilmis mevcut durum
ortaya konulmus ve gelecek calismalar igin gelistirilen Oneriler sunularak 6zellikle ulusal literatiire
katkida bulunulmaktadir. Miisteri vatandaslik davranigi, hizmet arastirmalarinda dikkat ¢ekici bir
alandir. Bu alana ilgi duyan arastirmacilarin bu aragtirmadan ve sunulan onerilerinden faydalanacag:
ongoriillmektedir. Calismada elde edilen bulgulara gore pazarlama alaninda miisteri vatandaslik
davranigina giderek ilginin arttig1 tespit edilmistir. Tiirkiye a¢isindan miisteri vatandaslik davranisi
literatiiriine yonelik ilgiye bakildiginda incelenen ¢aligmalarin igindeki makalelerin sayisinin (7) az
olmakla birlikte 6zellikle son yillarda ¢aligmalarin (6rn: Samsa ve Yiice, 2022; Cintamur, 2022)
sayisinin arttig1 dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla 6zellikle Tirk arastirmacilar agisindan konunun tam
olarak kesfedilmedigi ve incelenmesi gereken bosluklar oldugu sdylenebilir. Bu kapsamda ¢alismada
s0z konusu bosluklar kavramsal, metodoloji ve iliskiler agisindan {i¢ bolimde detayli bir sekilde

tartisilarak oneriler sunulmustur.

Miisteri vatandaglik davranisi literatiirliniin sistematik olarak gdzden ge¢irildigi bu arastirmanin
bazi smirliliklar vardir. Arastirmanin ilk kisiti tek bir veri tabaninin kullanilmasidir. Bilinmektedir ki
alan1 tam anlamiyla degerlendirebilmek i¢in tiim yayinlara ulasilmasi1 daha dogrudur. Ancak yayimlanan
calisma sayist goz oniinde bulunduruldugunda bu oldukga zahmetli ve zaman alicidir. Dolayisiyla bu
aragtirma ile secilen o6rneklem tizerinden degerlendirme yapilmasi hedeflenmistir. Arastirmanin ikinci
kisit1 sadece uygulamali arastirma makalelerinin incelenmesidir. Elbette ki kitap, kitap boliimii,
konferans bildiri, tez vb. diger akademik ¢alismalarin da alana katkilar1 onemlidir. ileride yapilacak
calismalarda daha fazla veri tabani ve beraberinde daha fazla akademik ¢aligmaya ulagilarak yapilan

degerlendirmelerle bu siirlandirmalarin 6niine gegilebilir.

Not: Calismada incelenen makalelerin tam listesi uzun olmasi nedeniyle kaynakc¢ada sunulamamistir.

Ancak yazarlardan e-posta ile talep edilmesi durumunda ilgililere gonderilecektir.
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