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Miisteri Vatandashg Davramislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri:
Genel Hizmet Kalitesinin Aracihik Rolii'

Ozden YURTTAKALAN?, Erkan YILDIZ?

OZ: Bu ¢alismada miisteri vatandashg davranislarinin himaye niyeti tizerindeki etkilerinin ortaya
¢ikarilmasi amacglanmistir. Ayni zamanda degiskenler arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin
aracilik roliiyle ilgili tespitler yapilmaya calisilmistir. Aragtirma sonuglar1 yardim etme ile tolerans
boyutlarinin ve genel hizmet kalitesinin himaye niyeti iizerinde pozitif yonlii etkileri oldugunu ortaya
cikarmistir. Genel hizmet kalitesi lizerinde de geri bildirim, tavsiye etme ve tolerans boyutlarinin pozitif
yonlii etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Aym1 zamanda geri bildirim, tavsiye etme ve tolerans
boyutlartyla himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin aracilik rolii oldugu
gbzlemlenmistir.
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The Effects of Customer Citizenship Behaviors on Patronage Intention: The Mediating
Role of The Overall Service Quality

ABSTRACT: In this study, it is aimed to reveal the effects of customer citizenship behaviors on
patronage intention. At the same time, detections about the mediating role of the overall service quality
in the relationship between the variables were tried to be made. The results of the research revealed that
the overall service quality and the dimensions of helping and tolerance have positive effects on
patronage intention. It has been detected that the dimensions of feedback, advocacy, and tolerance have
positive effects on the overall service quality. At the same time, it has been observed that the overall
service quality has a mediating role in the relationship between the patronage intention and the
dimensions of feedback, advocacy, and tolerance.
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1. Giris

“Hem itibariiz hem de memnuniyetim i¢in kayda deger bir eserinize sahip olmak arzusundayim;
clinkii sizi hizli bir ressam olarak taniyanlara miikemmel bir ressam oldugunuzu gosterebilmek
istiyorum...” Annibal Caro, iinlii ressam Giorgio Vasari' den bir resim yapmasini isterken boyle
sOylemis (Lytle ve Orgel, 2014). Ronesans donemine ait olan bu diyalog, patronaj yani bu ¢aligmada
kullanilan himaye kavraminin tarihinin ne kadar eski oldugu konusunda bir fikir verebilir. Oyle ki
Coulanges’in Yunan ve Roma toplumunun hangi ilke ve kurallara gore yonetildigini anlatan The
Ancient City (La Cite Antique, 1864) isimli kitabinda patron (toprak sahipleri, din adamlari, aristokratlar
vb.) ve miisteri (client), miivekkil kavramlarinin gegtigi goriilmektedir; miisteriler ve patron denilen
hamilerinin arasinda var olan karsilikl1 yiikiimliiliikler nedeniyle miisteri patronun istedigi isleri yaparak
taleplerini yerine getirirken patron da onu korumak ve savunmak durumundaydi (Coulanges, 1889).
Caro, Vasari’den bir resim yapmasini isterken kendi memnuniyeti karsiliginda ressamin da itibarin
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saglamak istedigini belirtmistir. Dolayistyla himaye eden (hizmet talebinde bulunan, para 6deyen),
talebinin istedigi sekilde karsilanmasi halinde himaye edileni (hizmeti sunan) ekonomik oldugu kadar
sosyal olarak da ddiillendirdigi ve aralarindaki iliskiden karsilikli fayda sagladiklar1 kabul edilebilir.
Himayenin bir baska boyutuna deginen Korshin (1974), on sekizinci yiizy1l Ingiltere'sindeki entelektiiel
toplulugu harekete geciren himaye konusunun o6zellikle aristokrat ailelerin pahali zevklerini karsilayan
eserler veren donem sanatgilarini daha fazla taninir ve tercih edilir kildigini belirtmistir (Korshin, 1974).
Sanat eserleri ya da yazili eserler, sahiplerinin niteliklerini ortaya koydugu gibi siire¢ icerisinde
talepleriyle rol alan himaye edenlerin de zevk ve anlayisini ¢evrelerine yansitarak prestij kazanmalarini
saglamistir (Hebron, 2018). Goriildiigii lizere oldukc¢a uzun bir gegmise sahip olan himaye davranisi i¢in
ekonomik anlamda mali destek saglamanin yani sira sosyal olarak da taraflara 6nemli katkilar sagladig:
soylenebilir. Sosyolojik modelde himayenin, farkli statiideki iki taraf arasinda zaman i¢inde gergeklesen
hizmet aligverisini igeren kisisel iligki olarak tanimlandig1 gortilmektedir (Abramovitz, 2000).

Gegmisteki himaye kavrami ¢ercevesinde ele aliman himaye eden (patron) giintimiiziin tiiketicileri
(miisterileri) himaye edilen ise mal ve hizmet iireten isletmeler olarak degerlendirilebilir. Ister mevcut
ister yeni kurulmus bir isletme olsun; her ikisinde de miisterilerle ortak bir sekilde hareket edilmesi
halinde pazarin ihtiyaglarinin ne oldugu ve nasil karsilanacagina iliskin firsatlarin elde edilebilecegi
sOylenebilir. Thtiyaglarin yanls ya da eksik tahmin edilmesi hatali ve diisiik kaliteli mal ya da hizmet
iiretimine neden olacagindan miisterilerin isletmeyi himaye etmesi miimkiin olmayacak ve isletmenin
zarara ugrama riski gerceklesecektir (Chodorov, 1959). Miisteriler beklentilerini karsilayacak {iriinlere
paralarin1 harcayarak isletmeyi himaye edeceginden tiiketici taleplerinin tahmin edilmesi isletmeler
acisindan zorlayici bir motivasyon olarak goriilmektedir (Lee, 1986). Bir girisimci i¢in en 6nemli amag,
parasal kar elde etmek gibi goriinse de miisterilerinin onayini almak ve dolayisiyla tekrarlanan satin
alimlarinin saglanmasi daha 6nemlidir (Read, 1963). Miisterilerle kurulan is birliginin sadece orgiit
acisindan olumlu sonuglara yol agmayacagi ayn1 zamanda tiim ekonomik hayata olumlu yansiyacagi
sOylenebilir. Hangi faaliyet kolunda mal ya da hizmet {iretirse iiretsin miisteri himayesinden yararlanan
her isletme, iiretimin artmasi ve igsizligin azalmasi gibi sonuglarla kamu yarar1 saglamis olmaktadir
(Sennholz, 1986).

Miisteri himayesi, beklentileri karsilayacak kalite ve sayida mal ya da hizmet {ireten isletmeler
icin onemli bir gii¢ olmakla birlikte yapilabilecek hatalar karsisinda miisterilerin bu giicii geri
cekebilecegi sdylenebilir. Ornegin alinan kaliteli hizmet isletmeye karsi iyi bir tutum saglayacagindan
baglilig1 da gii¢lendirirken (Darmayanti ve Cahyano, 2014); miisteri tarafindan hizmet basarisizligi
olarak algilanan hatalar, fiyat ve rekabet gibi durumlar miisterilerin orgiite karst olan olumlu
duygularinin 6nline gegerek onlar1 degistirmelerine neden olabilir (Low vd., 2013). Dolayisiyla
beklentiler karsilaniyor olsa dahi devaminda gelebilecek himaye niyeti ve davramigsinin diizeyini
degistirebilecek unsurlar olabilecegi kabul edilebilir.

Bu ¢alisma, himaye niyeti kapsaminda nedensel iligkiler lizerine farkl bir bakis agis1 sunmaktadir.
Caligma, miisteri vatandashgi davraniglar1 ve himaye niyeti arasindaki iligkide genel hizmet kalitesinin
aracilik roliine deginmektedir. Mevcut yazinda s6z konusu kavramlarla ilgili ¢aligmalar oldugu
goriilmekle birlikte arastirma modelinde ele aliman degiskenler arasi iliskiler agisindan bu ¢alismanin
digerlerinden farklilagarak alana yeni bir katki sunacagi diisiiniilmektedir. Yine ¢aligmada himaye
niyetini etkileyen miisteri vatandasligi davraniglarinin alt boyutlari kapsaminda mevcut arastirmalarin
yalnizca hizmet kalitesi ve tavsiye etme davraniglari ile geri bildirim arasinda iliskiler kurdugu (Tinder
ve Petzer, 2021) goriilmektedir. Bu c¢aligmada ele alinan miisteri vatandashigi davraniglarinin dort alt
boyutu kapsaminda daha fazla bilgi edinilerek miisteri vatandashigi davraniglari ile himaye niyeti
iligkisinin ortaya ¢ikarilabilecegi diistiniilmektedir.

Bu dogrultuda, dncelikle konuyla ilgili mevcut yazin kapsaminda yapilan arastirmaya kavramsal
cercevede yer verilmistir. Daha sonra miisteri vatandagligi davraniglariin himaye niyeti tizerindeki
etkileri aragtinlmistir. Ayn1 zamanda degiskenler arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin aracilik
roliiyle ilgili tespitler yapilmaya calisilmistir. Bu amagla bireysel bankacilik sektoriinde bir uygulama
yapilmistir. Ulasilacak sonuglarla yazina ve ilgili sektore katki saglanabilecegi diigtiniilmektedir.
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Miisteri Vatandashigi Davranislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri: Genel Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miisteri Vatandashg Davramsi

Isletmelerin rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmelerinde sahip olduklar1 kaynaklarin
katkilarinin olduk¢a 6nemli oldugu sOylenebilir. Bu kaynaklardan biri olarak bilinen calisanlarin,
beklenen gérevlerin yani sira tanimli olmayan ve kendiliklerinden sergileyecekleri davraniglari igletme
siireklilifine yardimci olabilir. Isletmeler hayatta kalmak igin {iiyelerinin g¢ogundan resmi gérev
tanimlarinda belirtilen davranislarin yani sira yenilik¢i ve kendiliginden gergeklestirilen davranislar da
gostermelerini beklerler (Katz,1964).

Orgiitsel isleyisin saglanmasi i¢in 6nceden belirlenmis davramslardan ziyade 6ngériilmeyen
ekstra rol davraniglarina dikkat ¢eken Katz ve Kahn (1966) rol dis1 bu davranislar igin “vatandaslik”
ifadesini kullanmiglardir (Ak: Bateman ve Organ, 1983). Caligsanlarin ekstra rol davranislarina atifta
bulunan vatandaslik kavrami Orgiitsel Vatandaslik Davranisi olarak ele alinmis ve Organ vd. tarafindan
(1988) resmi 6diil sisteminde dogrudan veya agik¢a taninmayan ve toplu olarak rgiitiin verimli ve etkili
isleyisini tesvik eden, istege bagli olan bireysel davraniglar olarak tanimlanmstir (Organ vd., 1988). Bu
davraniglara ¢alisma arkadaslarina is ile ilgili bir problemde yardimci olmak, isletme icinde gegici
dayatmalan sikayet etmeden tolere etmek, calisma alanini temiz ve diizenli tutmak, is birimi ile ilgili
iiglincii kisilere zamaninda ve yapici agiklamalar yapmak, kisilerarasi ¢atismalari en aza indiren bir
caligsma ortaminin saglanmasina destek olmak, kurumsal kaynaklar1 korumak gibi davranislar 6rnek
verilebilir (Bateman ve Organ, 1983).

Bir igletmenin miisterilerinin davraniglari da ¢alisanlarinin isleyiste gosterdigi davraniglar gibi
ele alinmigtir (Ford, 1995). Dayanagim orgiitsel vatandashik davranislari teorisinden alan miisteri
vatandagligi davranislari i¢in Bettencourt (1997), miisterilerin isletmeye yonelik goniillii davranislariyla
tipki ¢alisanlar gibi hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki sunduklarin1 belirtmektedir (Bettencourt,
1997). Bu agidan bakildiginda miisterilerin de birer isletme ¢alisani oldugu sdylenebilir. Miisteriler
sahip olduklar1 emek ve bilgileri ile isletmelerin hizmet yaratma siirecinde yer alarak, bir kismi ¢alisan
olarak hareket ederler (Bowen,1986). Kismi ¢aliganlar, isletmenin hizmet sunum siirecindeki gegici
katilimcilardir (Kelley vd.,1990). Caliganlarin gorev tanimlarinda yer alan faaliyetlerine benzer sekilde
miisterilerin ortak yapimci ve katilimer rolleri de hizmet sunumu icin gerekli olan rol i¢i davraniglar
olarak kabul edilmekte ve misterilerin rollerinin 6nemini ortaya koymaktadir (Groth, 2005). Miisteri rol
i¢ci davranislari, randevuya zamaninda gelme, ihtiyaglarinin tanimimi verme, ongoriilen bir tedaviyi
izleme veya hizmet icin O6deme yapma gibi hizmet sunumunu gerceklestirmek igin gereken
davraniglardir (Bove vd., 2009).

Miisterilerin istege bagl davranisi lizerinde duran Ford (1995), bu davraniglar1 mal ya da hizmet
satin alinmasinin Gtesinde goniillii olarak gergeklestirilen ve bir isletmeye fayda ya da zarari olabilecek
davraniglar olarak tanimlamaktadir (Ford, 1995). Miisteri vatandashig1 davraniglari, miisterilerin bir 6diil
beklentisine girmeden, hizmetlerin kalitesini artiracak sekilde isletmelerin etkin isleyisine katki
saglayacaklari istege bagli davramslardir (Groth vd., 2005). Bir bagka tanimda ¢alisanlarin, isletmenin
ve diger miisterilerin performansini olumlu yonde etkileyerek hizmet karsilagmasinda istenilen ortami
saglayan ve igletmeye, c¢alisanlara ve diger miisterilere yonelik yardimeir davraniglar oldugu ifade
edilmektedir (Bove vd., 2009). Hizmet kalitesinin artirilmasinda miisteriler tipki bir ¢alisan gibi
prosediirleri 6grenerek iiretime dahil olurlar ve diger miisterilerle is birligi icinde hareket ederler
(Goodwin, 1988). Isletmenin degerleriyle 6zdeslesen miisteriler, vatandaslik davramisina egilimli
olduklarindan ¢aliganlar gibi ortak deger yaratma siireglerine katilirlar (Dang vd., 2020). Miisterinin
iiretimde ortak yapimci rolii kalite, deger, memnuniyet, sadakat, geribildirim, uyumluluk ve katilimla
sonuglanir (Bowers vd., 1990). Miisteriler, isletme i¢in 6nemli bir kaynak olma, faaliyetlere aktif olarak
katilma ve hizmetle karsilagmalarin1 kaydederek geri bildirim yapma gibi 6zel roller iistlenerek
isletmelerle bir nevi ortaklik kurabilirler (Lengnick vd., 2000).

Miisteri vatandaghigi, isletme ya da alinan iiriinlerle ilgili sorunlari ¢alisanlara bildirme,
isletmeyi ya da tirtinleri diger miisterilere 6nerme, isletmeyi destekledigini bildirme gibi davranislar
araciligiyla miisterinin tipki ¢alisanlar gibi isletmeyle is birligi faaliyetleridir (Ford, 1995). Bu
davranisin isletmeler i¢in ¢ok gerekli goriilmemesine ve satin alma ile dogrudan iligkisi bulunmamasina
ragmen Orgiitiin hedeflerine ulasmada kesinlikle yardimei olacagi belirtilmektedir (Di vd., 2010).
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2.2. Miisteri Vatandash@ Davranis1 Boyutlar:

Miisteri vatandasligi davranisi boyutlari, heniiz sistematik olarak aragtirilmasa da misterilerin
isletmeyi rakiplerine tercih ederek, baskalarma tavsiye ederek hizmetlerin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi igin Oneriler ya da geri bildirim saglayarak isletmeye baglilik gosterebilecekleri
belirtilmistir (Ford, 1995). Miisteri vatandashigi davraniglari, genel anlamda goniillii davraniglar olarak
kabul edildiginden isletme, ¢alisanlar ya da misteriler agisindan farkli algilarin ve farkli beklentilerin
olabilecegi dogrultusunda davranis tiirlerinin ve sonuglarinin da farkli olacagi sdylenebilir. Bettencourt,
miisterilerin isletmenin destekgileri, hizmette ortak yapimci ve kurumsal danisman rollerinden yola
¢ikarak oOnerdigi Miisteri Goniilli Performans modelinde sadakat, isbirligi ve baghlik boyutlari
bulunmaktadir (Bettencourt, 1997).

Vatandaslik davranigi araciliiyla isletmeye yakinlik hissetme ve isletmeyle 6zdeslesme hali,
miisterilerin orgiit faaliyetlerinde ortak yapimci olarak rol almalarinda etken olabilir. Miigterilerin 6nem
verdikleri konularm isletme degerlerinde yer almasi miisterileri goniillii olarak ve olagan miisteri
roliiniin 6tesinde bir is birligi yapmaya y6nlendirebilir (Moraga vd., 2021). Miisterilerin isletmeye kars1
duygusal baglilik hissi, miisteri vatandasligi davranislarini motive ederek hizmet hatalari, kalite
problemleri gibi sorunlart ¢g6zmede isletmeye yardimci olabilir (Choi vd., 2014).

Miisterilerin isletmeye yardimci olmasi taraflarin arasindaki degisim iliskisinin bir sonucu
olarak da ele alinabilir. Sosyal Degisim Teorisine gore insanlar, baskalarindan fayda sagladiginda
geleneksel ekonomik degisimlere dayali duygulardan daha uzun siiren giiven ve uzun vadeli iliskiler
temelinde kendilerine fayda saglayanlara karsilik vermek zorunda hissederler (Groth, 2005). isletmeye
glivenen memnun bir misteri, vatandaslik davranislar1 yoluyla olumlu bir davranis sergileyerek karsilik
anlaminda himaye niyetini benimseyebilir (Moraga vd., 2021). Yine miisteri vatandasligi davraniglari
araciligiyla ortak katilimer ya da kismi g¢alisan olarak hizmet iiretim siirecine dahil olan miisterilerin
saglanan hizmetin kalitesinden de sorumlu olduklar1 kabul edilmektedir (Bowers vd., 1990). Bu
dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hs: Miisteri vatandasligi davranigi boyutlart himaye niyetini pozitif yonde etkiler.
H.: Miisteri vatandaslig1 davranisi boyutlart genel hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.

Miisteriler, isletme hizmetlerinin daha iyi hale getirilmesinde geri bildirim davranislari ile etkili
olmanin yani sira hizmet konusunda sorun yasayanlara yardim etme ve hizmetlerle ilgili digerlerine
tavsiyelerde bulunma gibi davraniglar gosterirler (Groth vd., 2005). Yapilan ¢alismalarin gdzden
gecirilmesi sonucunda miisteri vatandaslig1 davranislarinin belli bash boyutlari; tavsiyede bulunulmast,
isletmeye geri bildirim saglanmasi, diger miisterilere yardim edilmesi, tiyelik iliskisinin gdsterilmesi,
isletme faaliyetlerine katilim saglanmasi, hizmetin kolaylastirilmasina yonelik hayirsever eylemlerde
bulunulmasi ve esneklik olarak siralanabilir (Gong ve Yi, 2021). Bu ¢alismada goniillii esaslara gore
olusan ve ekstra rol davranigi olarak bilinen miigteri vatandasligi davraniglarinin dort boyutunun
tizerinde durulmaktadir. Bu boyutlar, miisterilerle deger yaratmada yardimci olacagi diislincesiyle
gelistirilen Miisteri Deger Yaratimi 6lgeginde de yer alan geri bildirim, tavsiye etme, digerlerine yardim
ve toleranstir (Yi ve Gong, 2013).

2.2.1. Geri Bildirim

Isletmenin hizmet sunum siirecinin iyilestirilmesine yardimci olan ve dogasi geregi olumsuz
veya olumlu, istenen veya istenmeyen bilgilerin elde edilmesidir (Groth vd., 2005). Sunulan hizmetin
miisteri tarafinda deger yaratip yaratmadigi konusunda geri bildirimin dikkate alinmasi gereken bir bilgi
kaynag1 oldugu soylenebilir. Miisteriler isletmeyle kurdugu etkilesime bagli olarak hizmetle ilgili
onemli deneyimler kazanirlar (Guo vd., 2013). Boylece isletmeye rehberlik sunabilecek bir konumda
olan miisteriler sorunlara iligskin sikayetleri ve Onerileriyle mevcut hizmet sorunlarinin giderilmesine
veya hizmet sunumlarinin iyilestirilmesine yol agabilirler (Bettencourt, 1997). Dolayisiyla miisteriler
hizmetlerin daha iyi ve kaliteli hale getirilmesinde isletmelere yardim etmis olurlar (Groth vd., 2005).
Geri bildirim stiregleri araciligtyla goriislerinin 6nemsendigini hisseden miisterilerde memnuniyet artar
ve isletmeyle iliskiyi siirdiirme istegi ortaya c¢ikar (Choi ve Hwang 2019). Miisteriler, ¢alisanlarin
davraniglarinin alici tarafindadir ve isletmeler, ¢aliganlariin daha iyi hizmet sunmasi i¢in miisterilerin
onerilerinden biiyiik dl¢iide yararlanabilirler (Yi ve Gong, 2013).
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Miisteri Vatandashigi Davranislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri: Genel Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii

Miisterilerin almig oldugu iiriin(ler) karsiliginda diger tiiketicilere yonelik yapmis olduklari
olumlu ya da olumsuz yorumlar da bir noktada geri bildirim kapsaminda degerlendirilerek 6nemli bir
referans araci olarak ele alinabilir. Cevrimigi aligveris siteleri kullanilarak yapilan aligverislerde iirlinle
ilgili misterilerin yorumlar1 digerlerini o siteden 6nemli miktarda alisveris yapmaya motive ederek bu
tip geri bildirimlerin himaye davranisim1 etkileyebilecek Onemli bir unsur haline geldigi ileri
stiriilmektedir (Lee, 2018). Mal ve hizmetlerin kalitesini gelistirmek ve miisterilerin elde tutulmasini
saglamak i¢in degerli bilgiler saglayan geri bildirim (Moraga vd., 2021) ile ilgili asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

Hia:  Geri bildirim boyutu himaye niyetini pozitif yonde etkiler.
Hza:  Geri bildirim boyutu genel hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.

2.2.2. Tavsiye Etme

Miisterinin hizmet yaratimi siirecine dogrudan katilimi olarak goriilen tavsiye etme mal ya da
hizmetlerin olumlu niteliklerini vurgulayarak baskalarina tavsiye etmeyi gerektirebilir (Tonder vd.,
2018). Miisteriler isletmeyi ve hizmetleri digerlerine kars1 ovdiiklerinde ya da rakiplere karsi tercih
ettiklerini belirttiklerinde isletmeyle aralarinda davranigsal bir bag kurmus olurlar (Zeithmal vd., 1996).
Ozellikle agizdan agiza iletisim seklindeki davramg, Herr vd. (1991)’ne gére daha az &n yargili, daha
giivenilir bir kaynaktan geliyormus gibi algilandigimdan baz {irlinlerin satin alinmasinda en etkili bilgi
kaynagi olabilir (Ak: Kemp vd., 2014).

Insanlar, gevreden bir isletmenin iiriinleri hakkinda aldigi bilgiler araciligiyla bir yarg
olusturabilirler. Sosyal gevrenin onemli bir bilgi kaynagi oldugunu belirten Sosyal Bilgi Isleme
yaklasiminda insanlarin bir davranisi olusturma ya da bilgiyi yorumlama gibi faaliyetlerinde sosyal
cevreden edinilen ve gosterilebilecek davranigin ne olmasi hakkinda bir goriis olusturan ipuglarinin
kullanildig1 goriilmektedir (Salancik ve Pfeffer, 1978).

Ticari bankalar kapsaminda hizmet kalitesi ile himaye niyeti arasindaki iliskiyi inceleyen bir
caligmada himaye niyetinin hizmetlerin tavsiye edilmesinden dolay1 olumlu etkilendigi bulunmustur
(Uvais ve Sulaiman, 2017). Hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler arasindaki iligkinin incelendigi bir
bagka galigmada hizmet kalitesi ile miisterilerin isletmeyi tavsiye etme isteklilikleri arasinda pozitif ve
anlamli bir iligkinin oldugu belirtilmektedir (Zeithaml vd., 1996). Bir hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi
sonucunda beklentilere cevap verilmis olmanin yani sira miisterilerin goniillii olarak hizmeti bagkalarina
tavsiye etmesi, tekrar satin alma davranigi gésterme gibi olumlu sonuglarin ortaya ¢ikacagi sdylenebilir.
Oliver (1999) davranissal niyeti, 6nceki deneyimlere dayanarak bir iiriinii satin almaya yonelik bir tutum
olarak tanimlamistir ve bu tutum, miisterilerin mal ya da hizmeti baskalarina yeniden satin alma veya
tavsiye etme niyetleriyle giiglii bir sekilde iliskilidir (Oliver, 1999). Bu dogrultuda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

Hi,:  Tavsiye etme boyutu himaye niyetini pozitif yonde etkiler.
Ha,:  Tavsiye etme boyutu genel hizmet Kalitesini pozitif yonde etkiler.
2.2.3. Yardim Etme

Bu boyut diger miisterilere yardim etmeyi amaglayan belirli bir miisteri davranisini ifade eder
(Yi ve Gong, 2013). Miisteriler diger miisterilere yardim ederek hizmetin kaliteli bir sekilde sunumuna
katkida bulunabilirler (Bettencourt, 1997). Diger misteriler, hizmet deneyiminde herhangi bir sorunla
karsilastiklarinda kimden yardim isteyeceklerini bilemedikleri durumlarda yardima en gok ihtiya¢ duyan
tarafi olustururlar (Groth vd., 2005). Bu sekilde yardima ihtiya¢ duyan miisterileri yine en iyi onlarla
ayn zorluklar yasayan digerleri anlayabilir. Hizmet performansi ve kalitesini artirmaya destek olarak
Bettencourt (1997) tarafindan gelistirilen misteri goniillii performansina atif yapan Rossenbaum ve
Massiah (2007) kaynak teorisinden yola ¢ikarak sosyal, duygusal ve aragsal olarak yardim alan diger
miisterilerin isletmeye goniillii performans davranisi ile karsilik verecegini ve miisteriler arasi bir empati
gelisecegini ileri siirmektedirler (Rosenbaum ve Massiah, 2007). Empatik insanlar, baskalarinin
olumsuz girigimlerini onemserler, onlar i¢in endiselenebilirler ve sonug olarak kendilerine yardim etme
egilimindedirler. (Sarioglu, 2020). Bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
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Hic:  Yardim etme boyutu himaye niyetini pozitif yonde etkiler.
Hy:  Yardim etme boyutu genel hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.
2.2.4. Tolerans

Ara sira gerceklesen ve miisterinin beklentilerini karsilamayan hizmete yonelik gosterilen
tolerans, isletmelerde kalite hedeflerini destekleyen goniillii miisteri davraniglaridir (Bettencourt, 1997).
Miisteri vatandasligi, ongoriilemeyen sorunlari tolere ederek ¢oziim icin gerekli esnekligi saglar
(Lengnick vd., 2000). Hizmetlerin tam anlamiyla standartlastirilamamasi sonucunda ¢iktilarin birbiri ile
ayni kalitede olamayacagi sOylenebilir. Bu dogal degiskenlik, hizmetlerin sunumu sirasinda sorunlarin
¢ikmasina neden olabilir ve miisteri vatandasligi bu duruma uyum saglanmasini gerektirir (Chan vd.,
2009). Ancak hizmetlerde bir basarisizlik olmasi halinde misterilerin olumsuz duygularla hareket
ederek hizmet sunucusunu degistirme egilimleri de s6z konusudur. Miisterinin degistirme davraniginin
nedenlerinden biri olan ve isletmenin pazar payma ve karliligina zarar veren hizmet basarisizligi
durumunda miisteri toleransi isletmeye makul bir sekilde yardime1 olacaktir (Yi ve Gong, 2013). Hizmet
siiresinin uzamasinin etkileri kapsaminda yapilan calismalarda hizmet gecikmesine karsi miisterilerin
tolerans egiliminin himaye niyeti lizerine etkisi ve bu egilimin satin alma karari ile ilgili kritik bir 6neme
sahip oldugu belirtilmektedir (Grewal vd., 2003). Bu kapsamda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hiq:  Tolerans boyutu himaye niyetini pozitif yonde etkiler.
H.q:  Tolerans boyutu genel hizmet kalitesini pozitif yonde etkiler.
2.3.  Genel Hizmet Kalitesi

Kaliteli hizmet sunmak, artan rekabet ortaminda giiglii bir silah olarak kabul edilir (Dawkins
ve Reichheld, 1990). Isletmeler, giivenilir olmak igin &ncelikle kaliteli iiriin iiretme ve sunma
konusunda bir imaj yaratmalidirlar (Herbig ve Milewicz, 1993). Hizmet endiistrilerinin ¢cogunda artan
rekabet ortam1 nedeniyle birgok kurulus, sagladiklar1 hizmet kalitesini rakiplerine gore farkli bir
avantaj elde etmede kritik bir faktor olarak gormektedir (Lewis ve Mitchell, 1990).

Isletmelerin nihai amacinin  miisteriyi  6dedigi paradan memnun etmek oldugu
diistiniildiigiinde kalitenin amaca uygunluk, miisteri memnuniyet ve miikemmellik derecesi, standart
ve normlarin karsilanmasi gibi farkli tanmimlar1 bulunmaktadir (Kumar vd., 2016). Kalite,
miikemmellik (veya tutarlilik) ve amaca uygunluk durumu, paranin karsiligi ve bir doniisiim aract
olarak goriilebilir (Harvey ve Knight, 1996). Hizmet kalitesi, sunulan hizmet seviyesinin miisteri
beklentilerine ne kadar iyi uydugunun bir 6l¢isiidir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini gosteren davraniglar yaratabilecek bir unsur olarak
beklentilerin kargilanmasinda bir anahtar olarak gorilebilir (Harsono ve Widyantoro, 2021).
Memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olarak kendini gosterebilen bu davranislar, miisterinin isletmeye
iliskin bakis acis1 hakkinda fikir verebilir. Hizmet kalitesini degerlendiren miisterinin yiiksek kalite
degerlendirmesi, sonugta isletmeyle arasindaki bagmin gii¢clenecegi aksi durumda isletmeden
uzaklagacagi, ayrilacag gibi bir davranigsal niyet ortaya ¢ikarir (Zeithaml vd., 1996).

Hizmet kalitesini anlamada, miisterilerin kaliteyi nasil algiladiklarinin bilinmesi gerekliligi
iizerinde duran Gronroos, hizmet kalitesinin beklenen hizmet ve algilanan hizmet olmak iizere iki
boyutu olabilecegini belirtmektedir (Grénrooss,1984). Beklentiler, miisterilerin isletmeyle daha
onceki deneyimlerine ve fiziksel kanit, siire¢ ve insanlari igeren pazarlama karmasi girdilerine
dayanarak olusturulan arzulari veya istekleridir (Lewis ve Mitchell, 1990). Misterinin kalite algisinin
hizmet deneyiminden Once isletmenin miisteri beklentilerini karsilayip karsilayamayacagina bagh
oldugu kabul edilir (Hegazy, 2016).

Hizmetlerin fiziksel iiriinlerden farkli olarak soyut ve genellikle iiretim ve tiiketim
asamalarinin bir arada olmasindan dolayi fiziksel {iriinlerin kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan
unsurlarin hizmet kalitesinde kullanilamayacagi kabul edilebilir. Miisteri, satin alacagi fiziksel tiriiniin
kalitesini degerlendirmek igin stil, sertlik, renk, etiket, paket, uyum gibi birgok somut ipucu
kullanirken hizmetleri satin alirken degerlendirme hizmet saglayicinin fiziksel tesisleri, ekipmani ve
personeli ile sinirhidir (Parasuraman vd., 1985).
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Miisteri Vatandashigi Davranislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri: Genel Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii

Miisteriler, aldiklar1 hizmetin kalitesini bir siire¢ kapsaminda degerlendirirler ve fiziksel {iriiniin
ozelliklerinin yerine gegecek iki hizmet kalitesi boyutunu algilarlar; kaynaklarin kullanildig: siirecin
sonucu olan teknik kalite boyutu ve bu siirecin nasil igledigi ile ilgili olan islevsel kalite boyutudur
(Gronroos, 2001). Hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili bir baska ¢alismada ti¢ boyut ele alinmustir. Bunlar
Grodnros’un algilan hizmet kalitesi boyutlariyla da ortiisen; hizmetin somut yonleriyle ilgilenen fiziksel
kalite, miisteri ile hizmet saglayici arasindaki iki yonlii etkilesimden kaynaklanan etkilesimli kalite ve
mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan hizmet saglayiciya atfedilen imaj anlamina gelen kurumsal
kalitedir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991).

Parasuraman vd. (1985) tarafindan miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken temelde
benzer boyutlar1 kullandiklar savunulmakta, hizmet belirleyiciler olarak adlandirilan bu boyutlar on
kategoride ele alinarak tutarlilik, sorumluluk, yetkinlik, erisim, nezaket, iletisim, giivenilirlik, giivenlik,
miisteriyi anlamak/tanimak ve fiziksel unsurlar olarak siralanmaktadir (Parasuraman vd., 1985).
Yazarlar daha sonra genel hizmet kalitesini degerlendirme kapsamindaki bu on boyut igerisinde
birbiriyle ortiisen maddeleri birlestirerek SERVQUAL 6lcegini gelistirirler. Olcekte bes boyut (ii¢
orijinal ve iki bilesik boyut) bulunmaktadir (Parasuraman vd., 1988): (1) Somut Varliklar: Fiziksel
tesisler, ekipman ve personelin gériinimii; (2) Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde yerine getirebilme; (3) Duyarlilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligi;
(4) Giivence: Calisanlarin bilgisi ve nezaketi ve onlarin giiven ve itimat telkin etme yetenekleri ve (5)
Empati: Isletmenin miisterilerine sundugu 6zenli, kisisellestirilmis ilgidir.

Yazinda hizmet kalitesi ile miisterilerin davranigsal tepkileri arasinda dogrudan iliskiler
olduguna iliskin bilgiler yer almaktadir (Zeithaml vd., 1996). Zeithaml, satin alma kararlarinin,
degisimden elde edilen unsuru anlatan algilanan kaliteden etkilendigini gosteren bir model
onermektedir. (Zeithmal, 1988). Baker vd. (2002), hizmet kalitesi ve algilanan kalitenin magaza himaye
niyetini etkileyecegini belirterek hizmet kalitesi algisinin, himaye niyetleri lizerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugunu, buna karsin mal kalitesi algisinin dolayli olarak etkiledigi sonucuna ulastilar (Baker
vd., 2002). Havacilik sektoriinde verilen perakende hizmetler kapsaminda tiiketici beklentilerine yonelik
yapilan bir ¢aligmada genel hizmet kalitesinin havalimani ile ilgili himaye niyetini 6nemli 6l¢iide
etkiledigi goriilmektedir (Kosiba vd., 2020). Hindistan’da bir ticari bankada yapilan ¢alismada
bankalardaki hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile himaye niyeti arasinda anlamli bir pozitif iligski oldugu
goriilmiistiir (Uvais ve Sulaiman, 2017). Southworth (2019), markalarin kiiltiirel 6zgiinliig{iniin sonucu
olan hizmet kalitesinin uzantisinda himaye niyetinin ortaya ¢ikacagini savunmaktadir. Miisterinin
performans beklentilerini karsilayan ya da asan bir kalite, hizmetten duyulan memnuniyeti ve hizmeti
yeniden kullanma niyetini artirmaktadir (Asubonteng, 1996). Misteriler, beklentilerini karsilayan veya
asan hizmet kalitesi sunan bir saglayici sectiklerinde, ayni saglayiciy1 tekrar se¢gme olasiliklarinin daha
yiiksek olacagi vurgulanmaktadir (Fen ve Lian, 2007). Meta-analitik bir yaklagim kullanarak yapilan bir
caligmada perakende himayesine yonelik etkenler icerisinde hizmet kalitesinin himaye niyetine olumlu
etkisinin goriildiigii belirtilmektedir (Pan ve Zinkhan, 2006). Bu bulgular 1s18inda asagidaki hipotez
gelistirilmistir:

Hs: Genel hizmet kalitesi himaye niyetini pozitif yonde etkiler.

Genel hizmet kalitesinin yiiksek oldugunu diisiinen misteriler isletmeyi ve hizmetlerini
desteklemek, baskalarina tavsiye etmek, hizmetten yararlananlarin yasadig1 sorunlarda onlara yardim
etmek gibi vatandaslik davranisi kapsaminda gorevleri yerine getirme olasiliklarinin yiiksek oldugu
sOylenebilir. Boylece hizmetin kalitesinden yola ¢ikan miisterilerin isletmeyle uzun vadeli ve kargilikli
olumlu iligkiler gelistirmesinde genel hizmet kalitesinin aracilik roliiniin arastirilmasi i¢in asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

Ha: Miisteri vatandasligi davranist boyutlari ile himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin
aracilik rolii vardir.

H.a: Geri bildirim boyutu ile himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin aracilik
rolii vardir.

Hap: Tavsiye etme boyutu ile himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin aracilik
rolii vardr.

23


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Algılanan%20hizmet%20kalitesi%20kavramı%20bir%20hata%20mı%20Gröönros.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Two%20Approaches%20to%20Service%20Quality.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/A%20Conceptual%20Model%20of%20Service%20Quality%20parasurman.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Escala%20Servqual%20-%20Journal%20of%20Retailing.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/The%20Behavioral%20Consequences%20of%20Service%20Quality.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Zeithmal%201988%20ConsumerPerceptionsofPriceQualityandValue....pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Parasurman%20Çoklu%20Mağaza%20Ortamı%20İpuçlarının%20Algılanan%20Ürün%20Değeri%20ve%20Patronaj%20Niyetleri%20Üzerindeki%20Etkisi.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Parasurman%20Çoklu%20Mağaza%20Ortamı%20İpuçlarının%20Algılanan%20Ürün%20Değeri%20ve%20Patronaj%20Niyetleri%20Üzerindeki%20Etkisi.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/03-PI%2001.2020.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/müşt%20mem%20patronage%20banking.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/SERVQUAL%20revisited%20a%20critical.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Gen%20Hiz%20Kal%20Pat%20Niy%20Etkisi%202.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Determinantsofretailpatronage%20ameta-analytical.pdf

Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 20(1), 17-35, 2023

Hac: Yardim etme boyutu ile himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin aracilik
rolii vardir.

Haiq: Tolerans boyutu ile himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin aracilik rolii
vardir.

2.4.  Himaye Niyeti

Ilgili yazinda ¢ogunlukla patronaj niyeti olarak kullanilan kavram, dil kullanimma uygunlugu
diisiiniilerek bu calismada himaye niyeti olarak ele alimustir. Ingilizce’de yer alan “patronage” terimi
genellikle yapilacak yardimlarin, iyiliklerin ve atamalarin giiclii niifuza sahip kisiler tarafindan
yapilmasi anlamina gelmektedir (Karahan, 2020). Basta antropoloji olmak iizere ekonomi, sosyoloji,
siyaset, din ve sanat alanlarinda himaye kavraminin patron ve miisteri ya da koruyucu ve korunan
arasindaki iliskiye vurgu yaptigr goriilmektedir. Karsilikli iliskiler {izerine kurulu olan himaye,
bagkalaria yardim etmek ve onlar1 korumak i¢in niifuzunu, sosyal konumunu veya baska bir niteligini
kullananlarin yardim ederek koruduklari kisiler arasindaki iligkiler biitiiniidiir (Weingrod, 1968).

Eski ¢aglardan bu yana farkli iligkiler i¢in kullanilan himaye niyeti kavrammin (Nicols, 1980)
tilketicilerin davraniglar1 kapsaminda incelenmesine yonelik ilginin 6zellikle 1980’lerden bu yana arttig1
ve bu artisin daha ¢ok perakendecilik alaninda oldugu gozlemlenmektedir (Blut vd., 2018). Himaye, bir
isletmenin hizmet kalitesine veya algilanan hizmet kalitesine dayali olarak isletmeye baglilik gésterme
arzusudur (Adiele vd., 2015). Algilanan deneyimsel deger ile alisveris merkezlerinde himaye niyeti
iligkisine yonelik yapilan bir ¢alismaya gore himaye niyeti, aligveris yapma, satin alma ve bagkalarina
tavsiye etme olasiligini ve istekliligini yakalayan genel bir dl¢iidiir (Sadachar ve Fiore, 2017). Himaye
davranisinin bir Onciilii olan himaye niyeti mal ve hizmetlere iliskin deneyime dayanmaktadir
(Southworth, 2019). Himaye davranisini anlamanin hizmet isletmelerinde basarinin anahtari oldugunu
One siiren ¢aligsmalarda ger¢ek davranig ve davranigsal niyet kapsaminda tanimlanmakta ve davranis ile
niyet arasinda gii¢lii pozitif iliski bulundugu belirtilmektedir (Zolfagharian ve Paswan, 2009).

Himaye davranigi miisteri sadakati kavrami ile karistirilabilir. Beklentilerin karsilanmasi
halinde himaye niyeti hizmetten yararlanma aninda ya da daha sonra gosterileceginden sadakat ile
himaye niyeti arasinda gii¢lii bir bag oldugu ve himayenin sadakatten 6nce geldigi savunulmaktadir
(Adiele vd., 2015). Himaye niyetinin de yer aldig1 sadakate iliskin son otuz yilda yapilan ¢aligmalarda
konunun karmasikligindan s6z edilerek 6nceleri kavram tek boyutlu ele alinirken 1990’larda iki boyutlu
yaklagimlar -hem tutumsal hem de davranigsal yaklagimlar- oldugu goriilmektedir (Bennett ve Bove,
2002). Dick ve Basu (1994) tarafindan gelistirilen kavramsal gergevede tutumun bilesenlerinden yola
cikilarak tiriine kars1 gelistirilen biligsel, duygusal ve davranissal durumlarin himaye davranistyla uzun
donemde sadakate doniigiimii ele alinmaktadir. Sadakati himaye niyetinin tekrarlanarak bir davraniga
doniismesi olarak ele alan Oliver (1999) ise miisterilerin iiriine kars1 tutum gelistirme asamalarina iliskin
caligmasinda sadakatin, dort boyutundan s6z etmektedir; modelde bilgilenme ile baslayan biligsel asama
sonrasinda iirliine yonelik tutumun gelistigi duygusal asama, bu asamalarin iirlinii tekrar satin almaya
motive ettigi davranissal niyet ve son olarak da davranis niyetinin eyleme doniistiigii eylem sadakati
asamalarmin oldugu goriilmektedir. Sadakatin bireyin bir nesneye yonelik tutumsal yatkinligi ile o
nesnenin tekrarlanan himayesi arasindaki iligki olarak tanimlandigi ¢aligmada tutumsal yaklagimin
Ogeleri miisteri olarak kalma, yeniden satin alma, iiriin tercihi, agizdan agiza iletisim, davranigsal
niyetler olarak yer alirken davramigsal yaklasimin 6geleri de kendiliginden ve dogrudan bildirilen
davranis, isletme kayitlarindan elde edilen gergek verilere dayali davraniglar olarak siralanmaktadir
(Bennett ve Bove, 2002). Buna gore himaye niyetinin tekrarlanmasi halinde sadakatin etkenlerinden biri
olarak hem tutumsal hem de davranigsal boyuta sahip oldugu sdylenebilir.

Niyetler, tutumlar ve davraniglar arasinda aracilik roliine sahip olup bu aracilik rolii, niyetlerin
bi¢imlendirme derecesine (iyi ya da kotii) gore etkili olmaktadir (Bagozzi ve Yi, 1989). Dolayisiyla
miigterilerin iiriinlere iliskin gelistirdikleri tutumlar ile sekillenen davranis niyetlerinin duruma gore
olumlu ya da olumsuz olacagi sdylenebilir. Bazi aragtirma sonuglarina gore bagkalarina igletme ya da
iiriin hakkinda olumlu seyler sdylemek, isletmeyi baskalarina tavsiye etmek, fazladan 6deme yapmak
ve sadik kalmak, iliskiye devam etmek gibi olumlu davranigsal niyetlerin yam sira olumsuz davranigsal
niyetler de vardir ve bu niyetler isletmeden ayrilarak rakipleri tercih etmek, olumsuz agizdan agiza
iletisim ve miisteri sikayetleri olarak siralanmaktadir (Zeithaml vd., 1996). Himaye niyetini miisterilerin
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agizdan agza iletisim, tekrar satin alma veya mal tiikketimine yonelik davranigsal niyet olarak tanimlayan
Walker vd. (2010), 6zellikle kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici tutumunu etkileyerek
kurumsal giivenilirlik ve uzmanlik algilarinin kurumsal kaliteyi degerlendirmede kullanilan bilgilerin
bir pargasi oldugunu belirtmektedirler (Walker vd., 2010). Pazarlama fonksiyonu kapsaminda 6nemli
oldugu disiiniilen miisterileri anlamanin ve beklentilerine karsilik vermenin miisteri himayesi igin
gerekli oldugu soylenebilir. Bankacilik sektoriinde yapilan bir aragtirmada fiziksel ortam, ¢aliganlar ve
hizmet kalitesi yoluyla miisteri himayesinin artirilacagina iligkin ortaya konulan g¢ercevede himaye
niyeti, satig/islem hacmi, kar marj1 ve miisteriyi elde tutma diizeyi i¢in derecelendirme araci olarak
goriilmektedir (Adiele vd., 2015).

Himaye niyetinin igletmelerin degisen tiikketici davramiglarina kendisini uyarlayarak mevcut
miigterilerin elde tutulmasi kadar potansiyel miisterilerin de ele gecirilmesinde etkili olabilecegi
soylenebilir. Ornegin son yillarda tiiketici tercihleri daha cevreci bir hal aldigindan yesil tilketimin &nem
kazandig1 alanlarda miisterilerin satin alma davranisina devam ettigi ve hatta daha fazla 6demeye razi
olduklar1 goérilmektedir (Tan vd., 2018). Mobil internetin gelismesine bagl olarak konum tabanli
bilgilendirme fonksiyonu ile yapilan sorgulamalarda yesil restoranlarin yemekleri, hizmet kalitesi,
atmosferi ile ilgili beklentilerin miisteriler tarafindan onaylanmis yorumlarimin potansiyel miisterilerin
himaye niyeti lizerine olumlu etkisinin oldugu belirtilmektedir (Yu vd., 2018). Teknolojinin geligmesine
paralel olarak hizmet sunum kanallarinin da farklilagtigi agiktir. Bankacilik, havayolu veya seyahat gibi
teknoloji tabanli uygulamalarin siklikla s6z konusu oldugu ve kisisel kontroliin 6nemli oldugu yerlerde
sunulan hizmetlerin tiiketicide olusturacagi daha iyi ve uygun alternatif hizmet algisi, miisterilerin
orgiitle iliskiyi stirdiirme davranisi gibi himaye davraniglarina olumlu etkisi oldugu 6ne siiriilmektedir
(Kim ve Yang, 2018).

3. Yontem
3.1.  Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirma kapsaminda test edilecek model Sekil 1’de sunulmustur.

Miisteri Vatandashk Davramsi Genel Hizmet Kalitesi

+ Geri Bildirim
» Tavsiye Etme
* Yardim Efme
* Tolerans

Himaye Niveti

Sekil 1. Arastirma Modeli

3.2 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bireysel bankacilik hizmetlerini kullananlar bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Evreni
temsil edebilecek gerekli 6rneklem biiylkligiini belirlemek i¢in Bartlett vd. (2011: 46)’in “Nicel
Degiskenli Arastirmalar igin Orneklem Hesaplama Formiilii” kullanilmistir. Ornek biiyiikliigii %95
giiven diizeyinde 384 olarak hesaplanmustir.

3.3.  Veri Toplama Yoéntemi ve Araglari

Arastirma verileri anket yontemiyle toplanmistir. Kullanilan ankette iki boliim altinda toplam
28 ifadeye yer verilmistir. Anketin birinci boliimiinde veri alinan katilimcilarin; cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim durumu, aylik toplam aile geliri ve hizmet alinan bireysel banka bilgileri ile ilgili alt1 adet
soru yer almaktadir. Misteri vatandagligi davraniglar: boyutlari i¢in on ti¢, himaye niyeti degiskeni igin
dort ve genel hizmet kalitesi degiskeni iginde bes ifade ikinci boliimde yer almaktadir. Ornekleme
cercevesinin olusturulamamis olmasi nedeniyle ankete katilan deneklere kolayda 6rnekleme teknigiyle
anlik olarak ulagilmistir. Arastirma verileri 5-25 Kasim 2021 tarihleri arasinda online olarak
toplanmigtir. Kullanilabilir 400 denek verisi elde edilmistir.
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Miisteri vatandasligi davranisi degiskeni i¢in Yi ve Gong (2013), hizmet kalitesi degiskeni igin
Tonder ve Petzer (2021), himaye niyeti degiskeni iginde Cheah vd. (2020) ile Deb ve Amawate
(2020)’nin ¢alismalarinda kullanilan Olgeklerden yararlanilmistir. Arastirmaya katilan deneklerin
algilar1 7°1i Likert (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 7=Kesinlikle Katiliyorum) ile 6l¢iilmiistiir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Olceklere Ait Giivenirlik ve Gecerlik Analiz Sonuclar:

Olusturulan 6l¢iim modeliyle arastirmada kullanilan yapilari giivenirlik ve gegerlik sonuglari
test edilmistir. Gegerlik ve giivenirlik icin dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Yapilan faktor
analiziyle yapilarin birlesme ve ayrisma gecerligi ile i¢ tutarlik giivenirligi arastirilmistir. Birlesme
gecerligi icin yapilart 6lgen ifadelerin faktor yiikleri ve agiklanan ortalama varyans (AVE=Average
Variance Extracted) katsayilar1 hesaplanmistir. I¢ tutarlik giivenirligi icinde Cronbach’s Alfa ve birlesik
giivenirlik (CR=Composite Reliability) degerleri kontrol edilmistir. Hair vd. (2006; 2022)’ne gore;
ifadelerin faktor yiiklerinin >0,70; degiskenlerin Cronbach’s Alfa ve CR katsayilarinin >0,70; AVE
degerinin de >0,50 esik degerlerine ulasmasi gerekmektedir. Tablo 1’de degiskenler i¢in olusturulan
Ol¢lim modeli sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 1. Faktor Analizi Sonuglari

ifadeye Verilen e Cronbach’s Birlesik Aciklanan Ortalama
Yapt Kod Faktor Yiiki Alfa Giivenirlik Varyans
mvdl 0,747
- Geri mvd2 0,717 0,749 0,750 0,501
5 Bildirim ! ' ' '
z mvd3 0,657
=
i;; _ mvd4 0,850
a Tavsiye mvd5 0,866 0,894 0,894 0,738
— Etme
%" mvd6 0,862
-§ mvd7 0,984
«
= mvd8 0,787
S Yardim 0,907 0,903 0,702
< Etme mvd9 0,782
D
=z mvd10 0,779
= mvd12 0,705
Tolerans 0,710 0,712 0,553
mvd13 0,781
hnl 0,902
hn2 0,837
Himaye Niyeti hn3 0,796 0,893 0,892 0,626
hn4 0,782
hn5 0,610
hk1 0,892
; hk2 0,906
Genel Hizmet 0,946 0,946 0,813
Kalitesi hk3 0,901
hk4 0,907

Olusturulan 6l¢tim modelinde faktor yiikii 0,40°1n altinda hesaplanan tolerans boyutunun birinci
ifadesi 6l¢iim modelinden ¢ikartilmistir. Tablodaki sonuglara gore, Cronbach’s Alpha katsayilar1 0,710
ile 0,946; CR katsayilar1 da 0,712 ile 0,946 arasinda hesaplanmistir. Dolayisiyla arastirmada kullanilan
degiskenlerinin i¢ tutarlik giivenirliginin saglandigi tespit edilmistir (Hair vd., 2022).

Degiskenleri 6l¢en ifadelerin faktor yiiklerinin 0,610 ile 0,984; AVE katsayilar1 da 0,501 ile
0,813 arasinda gerceklesmistir. Bu bulgular 1s18inda arastirmada kullanilan degiskenlerinin birlesme
gecerliginin saglandig1 anlagilmigtir (Hair vd., 2022). Degiskenlerin ayrigsma gecerliginin test edilmesi
icin HTMT katsayilart (Henseler vd., 2015) hesaplanmistir. HTMT katsayilar1 0,228 ile 0,750 arasinda
hesaplanmigtir. HTMT katsayilarina gore veri setinde ayrigma gecerliginin elde edildigi tespit edilmistir.
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4. Bulgular
4.1.  Demografik Bilgiler

Katilimcilarin; %39,8°1 kadin (N=159), %60,3’1 erkek (N=241), %69°u evli (N=276), %311
bekardir (N=124). Katilimcilarin %42,3’# lisans mezunu (N169), %32’si 51 ve iizeri yas araliginda,
%3251 5.000-10.000 TL gelir araligindadir. Ankete katilan deneklerin; %23,8’1 Ziraat Bankasi (N=95),
%18,8’1 Tiirkiye Is Bankas1 (N=75), %14’ii YapiKredi (N=56), %8,3’ii Garanti Bankas1 (N=33), %7,5’i
Vakifbank (N=30), %6,5’u Halkbank (N=26), %6,3’1ii Akbank (N=25), %6’s1 Denizbank ve ING
(N=24) ve %31 diger (N=12) bankalardan hizmet aldiklarini beyan etmislerdir.

4.2.  Hipotez Testleri

Sekil 2°de, aragtirma modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezlerin test edilmesi i¢in olusturulan
yapisal model gosterilmistir.

hi1 hi2 hk3 hic
mdi 36,160 40351 45817 31826
18017 o 0339(0000) \
mvd2 418,028 —
142707
mvd3 0,280 (0,010) .

geri bildirim

mvd4 ..
33,898
mvd5 440,159 —
.
+ 33,227
mvd6

tavsiye etme

0,017 (0,827) 0,535 (0,000
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Sekil 2. Hipotez Testi Yapilan Yapisal Model

Hipotez testleri i¢in kismi en kiiciik kareler yol analizi yontemi kullanilmigtir. Yapisal esitlik
model testi SmartPLS programinin 3.3.6 nolu versiyonu kullanilarak yapilmistir (Ringle, 2015; Yildiz,
2021). Hipotez testlerinden dnce aragtirma degiskenleri arasinda dogrusallik problemini test etmek i¢in
VIF Kkatsayilar1 ile endojen degiskenlerin R?leri hesaplanmistir. Hipotez sonuglari igin yeniden
ornekleme yontemiyle 6rneklemden 5.000 alt 6rneklem alinmis ve t degerleri hesaplanmigtir.

Aragtirma degiskenlerinin VIF (Variance Inflation Factor) katsayilar1 1,117 ile 3,038 arasinda
gergeklesmistir. Hair vd. (2022), degiskenler arasindaki VIF katsayilart 5’ten kiiciikse dogrusallik
problemi olmadigini 6ne siirerler. Dolayisiyla arastirma degiskenleri arasinda dogrusallik problemi
olmadig1 ifade edilebilir. R? degerlerine gére himaye niyetinin %68, genel hizmet kalitesinin de %47
oraninda agiklandig1 tespit edilmistir. Yeniden oOrnekleme yontemi ile hesaplanan dogrudan etki
katsayilar1 Tablo 2’de dolayli etki katsayilar1 da Tablo 3’te sunulmustur.
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Tablo 2. Yol Analizi Dogrudan Etki Katsayilari

Yol B S;z:‘:r?;t t-degeri | p-degeri

Geri Bildirim 0,339 0,096 3,541 0,000
Tavsiye Etme Genel Hizmet 0,280 0,109 2,575 0,010
Yardim Etme Kalitesi 0,017 0,076 0,218 0,827
Tolerans 0,224 0,055 4,088 0,000

Geri Bildirim -0,064 0,080 0,795 0,427
Tavsiye Etme 0,146 0,086 1,709 0,088
Yardim Etme Himaye Niyeti 0,242 0,067 3,587 0,000
Tolerans 0,143 0,050 2,853 0,004

Genel Hizmet Kalitesi 0,535 0,055 9,820 0,000

Tablo 2’deki sonuglar incelendiginde,

e Geri bildirim (f=0,339; p<0,01), tavsiye etme ($=0,280; p<0,05) ve tolerans ($=0,224;
p<0,01) boyutlarinin genel hizmet kalitesi,

e Yardim etme ($=0,242; p<0,01) ve tolerans ($=0,143; p<0,01) boyutlartyla genel hizmet
kalitesinin (f=0,535; p<0,01) himaye niyeti,

tizerindeki pozitif yonlii etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir. Genel hizmet
kalitesi {lizerinde yardim etme boyutunun, himaye niyeti {izerinde de geri bildirim ve tavsiye etme
boyutlarinin etkilerinin istatistiksel agidan anlamsiz oldugu (p>0,05) anlasilmistir. Bu bulgulara gore
arastirmanin Hic, H1g, Hza, Hab, Hzd, H3 numarali hipotezleri desteklenmis, H; ve Hz numarali hipotezleri
ise kismen desteklenmistir. Hia, H1p Ve Hac numarali hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 3. Yol Analizi Dolayli Etki Katsayilari

Yol B S;ig(rjr?;t t degeri | p degeri
Geri Bildirim 0,182 0,056 3,244 0,001
Tavsiye Etme Genel Hizmet Himaye 0,150 0,063 2,371 0,018
Yardim Etme Kalitesi Niyeti 0,009 0,041 0,214 0,830
Tolerans 0,120 0,031 3,927 0,000

Tablo 3’te de aciklandig1 gibi, genel hizmet kalitesi iizerinden himaye niyeti iizerinde geri
bildirim ($=0,182; p<0,01), tavsiye etme ($=0,150; p<0,05) ve tolerans (f=0,120; p<0,01) boyutlarmnin
dolayli etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir.

Zhao vd. (2010)’e gore, dolayli etkiler anlamli ise aract etkinin varligindan s6z edilebilir. Araci
etkilerin tespit edilmis olmasi nedeniyle araci etki tiirleri, Yildiz (2021: 132)’1n araci etki karar agaci
dogrultusunda incelenmistir. Geri bildirim ve tavsiye etme boyutlartyla himaye niyeti arasindaki iliskide
genel hizmet kalitesinin tam aracilik; tolerans boyutuyla himaye niyeti arasindaki iliskide de genel
hizmet kalitesinin biitiinleyici kismi aracilik etkisine sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar 1g181inda
arastirmanin Hasa, Hap Ve Haq hipotezleri desteklenmis, Hs hipotezi ise kismen desteklenmistir. Hac
hipotezi desteklenmemistir.

5. Sonug¢

Bu ¢aligmanin temel amaci, misteri vatandashigi davranmislariin dort alt boyutu (geri bildirim,
tavsiye etme, yardim etme ve tolerans) ile himaye niyeti arasindaki iliskide genel hizmet kalitesinin olas1
aracilik etkisini gosteren kavramsal bir model 6nermektir. Tespit edildigi kadariyla bu ¢alisma, miisteri
vatandasligi davranislar1 dort alt boyutunun bir arada ele alinarak miisterilerin himaye niyeti ile iligkisini
genel hizmet kalitesi araciligiyla analiz eden ilk ¢alismadir. Bu nedenle akademik ve yénetsel alana
katkis1 olacag diigiiniilmektedir.
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Calismanin temelini olusturan bireysel bankacilik igletmelerinde miisterilerin hizmet yaratma
ve sunma siirecine dahil olmalar1 6nemli kazanimlar saglayabilir. Isletmeler, miisterilerin katilimlarin
tesvik etmek iizere uygun araclar ve iletigsim yollar1 olusturabilirler. Bunun yani sira hizmet sunumunda
dogrudan gorevli ¢alisanlarin da miisteri isteklerinin ve beklentilerinin karsilanmasinda ne yapmalari
gerektigi yoniinde agik bir bigimde bilgilendirilmelerinin gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Bu durum
gerek hizmet ici egitimler gerekse c¢alisan-miisteri etkilesimini saglayan araglar ve insan kaynagi
yapilanmasiyla miimkiin olabilir.

Aragtirma sonuglarina gore miisteri vatandashigi davraniglart boyutlarindan “yardim etme”
disindakilerin himaye niyetini olumlu etkiledigi goriilmektedir. Bu sonug, geri bildirim ve tavsiye
etmenin himaye niyeti iizerindeki olumlu etkisini dogrulayan baska bir baglamda Moraga vd. (2021) ile
kismen oOrtiismektedir. S6z konusu ¢alismada yardim etme boyutunun da himaye niyeti tizerinde olumlu
etkisi oldugu bulunmustur (Moraga vd. 2021). Genglerin modaya uygun kahve kafelerine yonelik
davraniglari ile himaye niyeti iizerinde yapilan bir ¢aligmada tavsiye etme ve toleransin olumlu etkileri
oldugu, geri bildirim vermenin ve ihtiyaci olan diger kisilere yardim etmenin faydasina ragmen geng
miisterilerin bu davraniglar1 kafede gerekli gormedikleri ve himaye niyeti i¢in ¢cok onemli olmadig:
goriilmiigtir (Le vd., 2021). Yardim etme davramisi belli bir noktada kisisel motivasyonlarla
olusabilecek bir davramig sekli olarak kabul edilebilir. Dolayisiyla bu davranisi gdstermeleri igin
isletmelerin miisterilerini dogrudan etkileme sanslari olmayabilir. Ancak, misteriler davraniginin
sonucunda bir fayda saglayacagini diisiiniirlerse diger miisterilere yardimci olabilirler. Bu dogrultuda
gelistirilecek stratejiler araciligryla isletmenin kendisine oldugu kadar miisterilerine de kar/kazang
saglayacagini gosterebilmelidir.

Ozellikle dijitallesme ve internet kullanimu ile ortaya ¢ikan sosyal aglar miisterilerin, isletmeler
ve triinleri hakkinda 6zellikle geri bildirim ve digerlerine tavsiye etme olanaklarini daha da artirmistir.
Bu, igletmelerin miisteri vatandashigi davranisi boyutlarini ¢evrimici kanallar, miisteri hizmetleri
Olgtimleri, forumlar ve sosyal medya gibi farkli araglar ve kanallar kullanarak daha iyi y6netmesini
gerektirebilir. isletmeler kullanici dostu uygulamalarla hizmetlere erigebilirligi saglayarak miisteri geri
bildirimlerini de dikkate alarak gelen sikayetlerin cevaplanmasi ve ¢oziimlenmesini saglamalidirlar. Bu
siirecin ayrica {ist denetim mekanizmalart ile takibe alinmasinin da 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Sonuglara gore hizmet kalitesinin himaye niyetini artirdigi goriilmektedir. Yazinda gerek
mevcut hizmet kalitesi gerekse iyilestirilmis hizmet kalitesinin miisterilerde mal ya da hizmetleri
kullanma aligkanligini ve miisteri himaye niyetini artirdigina iliskin ¢aligmalar goriilmistir. Bir
restoranin hizmet kalitesi boyutlarindan 6zellikle olumlu fiziki nitelikler ile miisterilerin himaye niyeti
arasinda gii¢lii bir bag oldugu ifade edilmistir (Barber vd., 2011). Sharma (2014) ¢alismasinda algilanan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve himayeyi olumlu etkiledigini tespit etmistir. Hizmet
kalitesinin miisterilerin saglik sigortasi iirlinlerine yonelik himaye kararlarindaki roliiniin aragtirildig:
nitel bir ¢alismanin sonuglarina gore miisterilerin himaye kararimin hizmet kalitesinden etkilenebilecegi
savunulmustur (Rahman vd., 2014). Banka kullanicilari iizerine yapilan ¢aligmada, hizmet kalitesi ve
fiyat/maliyet degiskenlerinin miisterilerin belirli bankalar1 himayesi iizerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugu bulunmustur (Okeke ve Okoye, 2021). Artan rekabet ortami isletmelerin daha miisteri odakli
davranmasini gerektirmektedir. Miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin siirekli degisiyor olmasi sonucunda
miigteri beklentilerinin daha yiiksek standartlarda olusmasina neden olmaktadir (Osuagwu ve Obaji,
2009). Yiiksek standartlara uygun hizmetler sunmak iizere miisteri istekleri konusunda sik sik bilgi
edinilmesini saglayacak sistemler olusturulabilir. Bu durum, ¢alisanlarla dogrudan saglanabilecegi gibi
teknoloji temelli araglarla dolayli olarak da elde edilebilir. Aliyu ve Tasmin (2012) tarafindan bankacilik
hizmetlerinin misteriler tarafindan deneyimlemeden 6nce ve sonra nasil degerlendirildigi konusunda
yapilan bir c¢alismada miisteri hizmetleri; hizmet {liretiminde miisterilerle etkilesimde olan banka
calisanlar1 ve yiiksek teknoloji hizmetleri kapsaminda ozellikle bilgi teknolojisi ve diger fiziki
kaynaklarin kullanimi olmak {izere iki agidan ele alinmistir. Gerek c¢alisanlarin gerekse teknoloji
kullaniminin miisterilerin isletmeye bakis ac¢isini1 bu baglamda ele aldigimizda ¢alisanlarin, miisterilerin
yasadiklar1 sorunlar ya da talepleri noktasinda milkemmel hizmet sunma konusunda daha bilingli
hareket edebilmeleri i¢in farkindaliklari saglanabilir. Isletmeler, miisteri iligkilerinin basaril bir sekilde
yonetilmesi ve her ¢alisanin miisteri odaklilik konusunda rol sahibi olabilmesi igin diizenli araliklarla
egitimler uygulayabilirler. Calisanlarin performansinin degerlendirilmesinde bu yetkinliklerin
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olgiilebilecegi sistemler kurulmasi yoluyla ¢alisanlarin miisteri istek ve ihtiyag¢larini anlamada ve ona
gore davranarak miisteri himaye davramiglari ile karsilagilmasinda faydali olabilir. Calisanlarin
performansinin degerlendirilmesi kadar isletmeler, kendi performansimni 6lgerken sunulan mal ve
hizmetlerin kalitesini diizenli araliklarla 6lgerek kaliteyi artirabilirler. Ayrica teknolojik unsurlar siirekli
giincel tutularak yeni iiriinler gelistirilmesi miisterilerin himayesini artirabilir. Gelecek i¢in yapilacak
aragtirmalarda yeni teknolojiler hizmet kalitesini 6lgmede bir faktor olarak ele alinabilir.

Himaye niyeti degiskeninin %353 olan agiklanma orani araci etkiyle birlikte %68’e ¢cikmaktadir.
Dolayisiyla hizmet alinan bankanin hizmet kalitesi arttikca miisterilerin bankaya yonelik himaye
niyetlerinin artabilecegi 6ngoriilebilir. Araci etki kaynakli agiklanma oranindaki %15°1ik artig, ifade
edilen Ongoriiyii destekler nitelikteki bir bulgu olarak ifade edilebilir. Miisterilerin aldiklar1 mal ya da
hizmetlerin beklentileri karsilamasi durumunda siklikla islem yaptiklar1 bankaya geri bildirim verme,
tolerans gosterme ve bankay1 bagkalarina tavsiye etme olasiligini gostermektedir.

Bu caligmanin kisitlar1i kapsaminda; ilk once verilerin anlik olarak toplanmig olmasi ve
deneklere kolayda &rnekleme yontemi ile ulasilmis olmasi sdylenebilir. Ikinci olarak miisteri
vatandaghigi davranislarinin sadece geri bildirim, tavsiye etme, yardim etme ve tolerans boyutlar1 ele
almmustir. Son olarak ¢aligmada tek sektdr yani bankacilik sektorii ele alinmustir.

Gelecekteki aragtirmalar i¢in hizmet sektoriiniin diger segmentlerinde miisteri vatandasligi
davraniglarinin farkl alt boyutlar1 kapsaminda yapilacak ¢alismalarla uygulamaya ve yazina daha fazla
katki saglayacak sonuclara ulasilabilecegi diistiniilmektedir.

Kaynakca
Abramovitz, R., Z. (2000). Did Patronage Exist in Classical Athens, L'Antiquité Classique, 69, 65-80.

Adiele, K., Grend, M. ve Chinedu, E. (2015). Physical Evidence and Customer Patronage: An Empirical
Study of Nigeria Banking Sector, British Journal of Economics, Management and Trade, 7(3),
188-199.

Aliyu, A.A. ve Tasmin R. (2012). The Impact of Information and Communication Technology on Banks
Performance and Customer Service Delivery in the Banking Industry, International Journal of
Latest Trends in Finance & Economic Sciences, 2(1), 80-90.

Asubonteng, P., McCleary, K. ve Swan, J. (1996). SERVQUAL Revisited: A Critical Review of Service
Quiality, The Journal of Services Marketing, 10(6), 62-81.

Bagozzi, R. ve Yi, Y. (1989). The Degree of Intention Formation as a Moderator of The Attitude-
Behavior Relationship, Social Psychology Quarterly, 52(4), 266-279.

Baker, J., Parasuraman, A., Grewal, D. ve Voss, G. (2002). The Influence of Multiple Store Environment
Cues on Perceived Merchandise Value and Patronage Intentions, Journal of Marketing, 66,
120-141.

Barber, N., Goodman, R. J. ve Goh, B. K. (2011). Restaurant Consumers Repeat Patronage: A Service
Quality Concern, International Journal of Hospitality Management, 30, 329-336.

Bartlett, J. E., Kortlik, J. W. ve Higgins, C. C. (2001). Organizational Research: Determining
Appropriate Sample Size In Survey Research, Information Technology, Learning and
Performance Journal, 19(1), 43-50.

Bateman, T. ve Organ, D. (1983). Job Satisfaction and The Good Soldier: The Relationship Between
Affect and Employee Citizenship, Academy of Management Journal, 26(4), 587-595.

Bennett, R. ve Bove, L. (2002). Identifying The Key Issues For Measuring Loyalty, Australasian Journal
of Market Research, 9(2), 27-44.

Bettencourt, L. (1997). Customer Voluntary Performance: Customers as Partners in Service Delivery,
Journal of Retailing, 73(3), 383-406.

30


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Physical%20Evidence%20and%20Customer%20Patronage%20%20An%20Empirical%20Study%20of%20Nigeria%20Banking%20Sector.pdf
https://www.um.edu.mt/library/oar/bitstream/123456789/68875/1/The_impact_of_information_and_communication_technology_on_banks_performance_and_customer_service_delivery_in_the_banking_industry.pdf
https://www.um.edu.mt/library/oar/bitstream/123456789/68875/1/The_impact_of_information_and_communication_technology_on_banks_performance_and_customer_service_delivery_in_the_banking_industry.pdf
https://www.um.edu.mt/library/oar/bitstream/123456789/68875/1/The_impact_of_information_and_communication_technology_on_banks_performance_and_customer_service_delivery_in_the_banking_industry.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/SERVQUAL%20revisited%20a%20critical.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/tutum%20davranış%20arasında%20niyetin%20aracılığı.pdf
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/49082772/j.ijhm.2010.08.00820160924-25626-axi4de-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1657373663&Signature=GSWUi58z9Hf2QglKy3RvkAv3euJlLx2~fd1ZEESCzG4PMw1bMLAa0dDBieR03f25FAJ7j7jUdZaGVQZ3rgRqjTdzdeA-90eGl0EaCZgoMI1X4s4O~t8UhoDPcgVCUZblXehXdMZUMkcFxziIRV2p8Bz64KoxIBtTKFrFBnxvsGTiKP94LZVjo6dfpaNmPhORrJX8lKTUyUe0~v00pAIh-KcaK1YaHuk8J-OuPYA~~gzcTH6J4ppqklq2tr4qCZUK257fD2lnTwQX7AOuWHWE3S75K0BYgUuD7rzKhrybMThMqpcR~yNbMBgCN42SZra8i6O8xN0kSsP~zbU8yT2qVQ__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/49082772/j.ijhm.2010.08.00820160924-25626-axi4de-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1657373663&Signature=GSWUi58z9Hf2QglKy3RvkAv3euJlLx2~fd1ZEESCzG4PMw1bMLAa0dDBieR03f25FAJ7j7jUdZaGVQZ3rgRqjTdzdeA-90eGl0EaCZgoMI1X4s4O~t8UhoDPcgVCUZblXehXdMZUMkcFxziIRV2p8Bz64KoxIBtTKFrFBnxvsGTiKP94LZVjo6dfpaNmPhORrJX8lKTUyUe0~v00pAIh-KcaK1YaHuk8J-OuPYA~~gzcTH6J4ppqklq2tr4qCZUK257fD2lnTwQX7AOuWHWE3S75K0BYgUuD7rzKhrybMThMqpcR~yNbMBgCN42SZra8i6O8xN0kSsP~zbU8yT2qVQ__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Bateman,%20T.S.,%20&%20Organ,%20D.W.%20(1983).%20Job%20satisfaction%20and%20the%20good%20soldier.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/sadakat%20ve%20patronaj%201.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/1.pdf

Miisteri Vatandashigi Davranislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri: Genel Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii

Blut, M., Teller, C. ve Flohba, A. (2018). Testing Retail Marketing-Mix Effects on Patronage: A Meta-
Analysis, Journal of Retailing, 94(2), 113-135.

Bove, L., Pervan, S., Beatty, S. ve Shiu, E. (2009). Service Worker Role in Encouraging Customer
Organizational Citizenship Behaviors, Journal of Business Research, 62, 698—-705.

Bowen, D. (1986). Managing Customers as Human Resources in Service Organizations, Human
Resource Management, 25(3), 371-383.

Bowers, M., Martin, C. ve Luker, A. (1990). Trading Places: Employees As Customers, Customers As
Employees, The Journal of Services Marketing, 4(2), 55-69.

Chan, H., Wan, L. ve S, L. (20099. The Contrasting Effects of Culture on Consumer Tolerance:
Interpersonal Face and Impersonal Fate, Journal of Consumer Research, 36, 292-304.

Cheah, J. H., Lim, X. J., Ting, H., Liu, Y. ve Ouach, S. (2020). Are Privacy Concerns Still Relevant?
Revisiting Consumer Behaviour in Omnichannel Retailing, Journal of Retailing and Consumer
Services, https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2020.102242.

Chodorov, F. (1959). Free Will And The Market Place, The Freeman, 9(1), 41-50.

Choi, L. ve Hwang, J. (2019). The Role of Prosocial and Proactive Personality in Customer Citizenship
Behaviors, Journal of Consumer Marketing, 36(2), 288-305.

Choi, L., Lotz, S. ve Kim, M. (2014). The Impact of Social Exchange-Based Antecedents on Customer
Organizational Citizenship Behaviors (COCBs), Journal of Marketing Development and
Competitiveness, 8(3), 11-24.

Coulanges, F. (1889). The Ancient City: A Study on the Religion, Laws, and Institutions of Greece and
Rome, 7th Edition, Lee and Shepard Publishers.

Dang, V., Nguyen, N. ve Pervan, S. (2020). Retailer Corporate Social Responsibility And Consumer
Citizenship Behavior: The Mediating Roles Of Perceived Consumer Effectiveness And
Consumer Trust, Journal of Retailing and Consumer Services, 55, 1-10.

Darmayanti, D. ve Cahyano, H. (2014). The Influence of Perceived Service Quality, Attitudinal Loyalty
and Corporate Social Responsibility on Repeat Patronage Intention in Retail Banking in
Indonesia, Journal of Business and Retail Management Research (JBRMR), 8(2), 16-23.

Dawkins, P. ve Reichheld, F. (1990). Customer Retention As A Competitive Weapon, Directors & Board,
42-47,

Deb, M. ve Amawate, V. (2020). Extending The Knowledge on Cause-Related Marketing (CRM)
Campaign With Focus on Skepticism, VINE Journal of Information and Knowledge
Management Systems, 50(2), 329-348.

Di, E., Huang, C., Chen, H. ve Yu, C. (2010). Organisational Justice and Customer Citizenship
Behaviour of Retail Industries, The Service Industries Journal, 30(11), 1919-1934.

Dick, A. ve Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual Framework, Journal
of the Academy of Marketing Science, 22(2), 99-113.

Fen, Y. ve Lian, K. (2007). Service Quality And Customer Satisfaction: Antecedents Of Customer’s Re-
Patronage Intentions, Sunway Academic Journal, 4, 59-73.

Ford, W. (1995). Evaluation of the Indirect Influence of Courteous Service on Customer Discretionary
Behavior, Human Communication Research, 22(1), 65-89.

Gong, T. ve Yi, Y. (2021). A Review of Customer Citizenship Behaviors in the Service Context, The
Service Industries Journal, 41(3-4), 169-199.

Goodwin, C. (1988). I Can Do It Myself: Training The Service Consumer To Contribute To Service
Productivity, The Journal Of Services Marketing, 2(4), 71-78.

31


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Testing%20Retail%20Marketing-Mix%20Effects%20on%20Patronage.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Seminer/Hipotezler%20için/ChoiL_Web8_3_.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/AncientCity.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Seminer/Perakende%20Bankacılıkta%20Hizmet%20Kalitesi.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/10-PI%2004.2019.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Dick-Basu1994_Article_CustomerLoyaltyTowardAnIntegra.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/ZABAVA%20FORD.pdf

Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 20(1), 17-35, 2023

Grewal, D., Baker, J., Levy, M. ve Voss, G. (2003). The Effects Of Wait Expectations And Store
Atmosphere Evaluations On Patronage Intentions In Service-Intensive Retail Stores, Journal of
Retailing, 79, 259-268.

Groth, M., Mertens, D. ve Murphy, R. (2005). Customers As Good Soldiers: Extending Organizational
Citizenship Behavior Research To The Customer Domain, In: Handbook of Organizational
Citizenship Behavior, Chapter 19, 413-433.

Groth, M. (2005). Customers as Good Soldiers: Examining Citizenship Behaviors in Internet Service
Deliveries, Journal of Management, 31(1), 7-27.

Gronroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of
Marketing, 18(4), 36-44.

Gronroos, C. (2001). The Perceived Service Quality Concept - A Mistake?, Managing Service Quality,
11(3), 150-152.

Guo, L., Arnould, E., Gruen, T. ve Tang, C. (2013). Socializing to Co-Produce: Pathways to Consumers’
Financial Well-Being, Journal of Service Research, 16(4), 549-563.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E. ve Tatham, R. L. (2006). Multivariate Data
Analysis, Upper Saddle River, NJ: Pearson Prentice Hall.

Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M. ve Sarstedt, M. (2022). A Primer on Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) (3rd Ed.), Thousand Oaks, CA: Sage.

Harsono, S. ve Widyantoro, H. (2021). Service-Oriented Organizational Citizenship Behavior, Service
Quality and Customer Citizenship Behavior: Comparison of Implementation and Evolution
From The Perspective Of Bank Customers, Market-Trziste, 33(1), 75-92.

Harvey, L. ve Knight, P. (1996). Transforming Higher Education, Published by SRHE and Open
University Press.

Hebron M. (2018). Patronage in the Renaissance, In: Sgarbi M. (eds) Encyclopedia of Renaissance
Philosophy, Springer, Cham. https://doi.org/10.1007/978-3-319-02848-4_1150-1.

Hegazy, N. (2016). Key Service Drivers for Building Strong Brand Equity in Higher Education: The
Case of The Arab Academy for Science and Technology and Maritime Transport (AASTMT),
JRL of The Faculty of Commerce For Scientific Research, 53(2).

Henseler, J., Ringle, C. M. ve Sarstedt, M. (2015). A New Criterion For Assessing Discriminant Validity
in Varience-Based Structural Equation Modelling, Journal of the Academy of Marketing
Science, 43, 115-135.

Herbig, P. ve Milewicz, J. (1993). The Relationship of Reputation and Credibility to Brand Success,
Journal of Consumer Marketing, 10(3), 18-24.

Karahan, U. (2020). Hellen ve Roma Diinyasinda Patronus-Cliens Iliskisi, Selguk Universitesi Edebiyat
Dergisi, 44, 527-546.

Katz , D. (1964). The Motivational Basis of Organizational Behavior. Behavioral Science, Journal of
The Society for General Systems Research, 9(2), 131-146.

Kelly, S., Donnelly, J. ve Skinner, S. (1990). Customer Participation in Service Production and
Delivery, Journal of Retailing, 66(3), 315-335.

Kemp, E., Jillapalli, R. ve Becerra, E. (2014). Healthcare Branding: Developing Emotionally Based
Consumer—Brand Relationships, Journal of Services Marketing, 28(2), 126-137.

Kim, E. ve Yang, K. (2018). Self-Service Technologies (SSTs) Streamlining Consumer Experience in
The Fashion Retail Stores: The Role of Perceived Interactivity, Journal of Global Fashion
Marketing, 9(4), 287-304.

Korshin, P. J. (1974). Types of Eighteenth-Century Literary Patronage. Eighteenth-Century Studies,
The Johns Hopkins University Press, 7(4), 453-473.

32


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/The%20effects%20of%20wait%20expectations%20and%20store%20atmosphere%20evaluationson%20patronage%20intentions%20in%20service-intensive%20retail%20stores.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Groth-Mertens-Murphy-2005.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Grönrooss%20A%20Service%20Quality%20Model%20and%20its%20Marketing%20Implications.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Algılanan%20hizmet%20kalitesi%20kavramı%20bir%20hata%20mı%20Gröönros.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Hellen%20ve%20Roma%20Dünyasında%20Patronus-Cliens%20İlişkisi.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Katz%201964%20THE%20MOTIVATIONAL%20BASIS%20OF%20ORGANIZATIONAL.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Kelley,%20S.%20W.,%20Donnelly,%20J.%20H.,%20&%20Skinner,%20S.%20J.%20(1990).%20Customer%20participation%20in%20service.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Sağlık%20Hizmetleri%20Markası.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/14-PI%2002.2018.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/types%20of%20eighteenth%20century.pdf

Miisteri Vatandashigi Davranislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri: Genel Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii

Kosiba, J., Acheampong, A., Adeola, O. ve Hinson, R. (2020). The Moderating Role of Demographic
Variables on Customer Expectations in Airport Retail Patronage Intentions of Travellers,
Journal of Retailing and Consumer Services, 54.

Kumar, M., Raju, N. ve Kumar, S. (2016). Quality of Quality Definitions, An Analysis International
Journal of Scientific Engineering and Technology, 5(3), 142-148.

Le, A, Tan, K. L., Yong, S., Soonsap, P., Lipa, C. ve Ting, H. (2021). Perceptions Towards Green
Image of Trendy Coffee Cafés and Intentions to Re-Patronage: The Mediating Role Of Customer
Citizenship Behavior, Young Consumers, 23(2), 165-178.

Lee, D. R. (1986). The Political Economy of Educational Vouchers, The Freeman, 36(7), 244-249.

Lee, Y. (2018). Impacts of Sociability on Perceived Information Quality of Customer Reviews for Online
Shopping Sites, International Journal of Contents, 14(2), 16-23.

Lehtinen, U. ve Lehtinen, J. (1991). Two Approaches to Service Quality Dimensions, The Service
Industries Journal, 11(3), 287-303.

Lengnick, C., Claycomb, V. ve Inks, L. (2000). From Recipient to Contributor: Examining Customer
Roles and Experienced Outcomes, European Journal of Marketing, 34(3/4), 359-383.

Lewis, B. ve Mitchell, V. (1990). Defining and Measuring The Quality of Customer Service, Marketing
Intelligence and Planning, 8(6), 11-17.

Low, W. S., Lee, J. D. ve Lian, W. C. (2013). Can Loyal Customers Tolerate Service Failure? The
Moderating Roles of Service Failure Severity and Transaction Frequency in a B2B Context,
Journal of Service Science and Management, 6, 12-19.

Lytle, F. G. ve Orgel, S. (2014). Patronage in the Renaissance, Princeton University Press, 302.

Moraga, E., Santos, M. ve Trujillo, E. (2021). Green Hotel Patronage Intention Through Biospheric
Values, Sustainable Production and Consumption, 27, 602—612.

Nicols, J. (1980). Pliny and the Patronage of Communities, Hermes, 108. Bd., H. 3, 365-385.

Okeke, L. ve Okoye, N. (2021). Service Quality and Customer Patronage: A Study of Selected
Commercial Banks Users in Anambra State, International Journal of Trend in Scientific
Research and Development (IJTSRD), 5(5), 1281-1289.

Oliver, R. (1999). Whence Consumer Loyalty?, Journal of Marketing, 63, 33-44.

Organ, D., Padsakoff, P. ve MacKenzie, S. (1988). Organizational Citizenship Behavior: Its Nature,
Antecedents and Consequences, SAGE Publications.

Osuagwu, L. ve Obaji, R. (2009). Market Orientation in Nigerian Manufacturing Companies,
International Business & Economics Research Journal, 8(9), 67-72.

Pan, Y. ve Zinkhan, G. (2006). Determinants of Retail Patronage: A Meta-Analytical Perspective,
Journal of Retailing, 82(3), 229-243.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research, Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Berry, L. (1988). SERVQUAL.: A Multiple-ltem Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Rahman, M. S., Fattah, F.A. ve Mohamad, O. (2014). Service Quality and Customers’ Patronage
Decision of Healthcare Insurance Products: In-Depth Interview Approach, International
Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 4(7), 526-544.

Read, L. E. (1963). For The Good Of Others, The Freeman, 13(7), 11-14.
Ringle, C. M., Wende, S.ve Becker, J. M. (2015). SmartPLS 3. www.smartpls.com.

33


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/03-PI%2001.2020.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/kalite%20ve%20kumar.pdf
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/YC-03-2021-1291/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/YC-03-2021-1291/full/html
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/YC-03-2021-1291/full/html
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/16-PI%2004.2018.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Two%20Approaches%20to%20Service%20Quality.pdf
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0263-4503
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0263-4503
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/01-PI%2001.2021.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Pliny%20and%20the%20Patronage%20of%20Communities.pdf
https://www.researchgate.net/publication/353692031_Service_Quality_and_Customer_Patronage_A_Study_of_Selected_Commercial_Banks_Users_in_Anambra_State_of_the_Creative_Commons_Attribution_License_CC_BY_40
https://www.researchgate.net/publication/353692031_Service_Quality_and_Customer_Patronage_A_Study_of_Selected_Commercial_Banks_Users_in_Anambra_State_of_the_Creative_Commons_Attribution_License_CC_BY_40
https://www.researchgate.net/publication/353692031_Service_Quality_and_Customer_Patronage_A_Study_of_Selected_Commercial_Banks_Users_in_Anambra_State_of_the_Creative_Commons_Attribution_License_CC_BY_40
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/oliver%20loyalty.pdf
https://clutejournals.com/index.php/IBER/article/view/3170/3218
https://clutejournals.com/index.php/IBER/article/view/3170/3218
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Determinantsofretailpatronage%20ameta-analytical.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/A%20Conceptual%20Model%20of%20Service%20Quality%20parasurman.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Escala%20Servqual%20-%20Journal%20of%20Retailing.pdf
https://www.researchgate.net/publication/265914662_Service_quality_and_customers'_patronage_decision_of_healthcare_insurance_products_in-depth_interview_approach
https://www.researchgate.net/publication/265914662_Service_quality_and_customers'_patronage_decision_of_healthcare_insurance_products_in-depth_interview_approach
https://www.researchgate.net/publication/265914662_Service_quality_and_customers'_patronage_decision_of_healthcare_insurance_products_in-depth_interview_approach
http://www.smartpls.com/

Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 20(1), 17-35, 2023

Rosenbaum, M. S. ve Massiah, C. A. (2007). When Customers Receive Support From Other Customers
Exploring the Influence of Intercustomer Social Support on Customer Voluntary Performance,
Journal of Service Research, 9(3), 257-270.

Sadachar, A. ve Fiore, A. (2017). The Path To Mall Patronage Intentions is Paved With 4e-Based
Experiential Value For Indian Consumers, International Journal of Retail and Distribution
Management, 46(5), 442-465.

Salancik, G. R. ve Pfeffer, J. (1978). A Social Information Processing Approach to Job Attitudes and
Task Design, Administrative Science Quarterly, 23(2), 224-253.

Sarioglu, C. 1. (2020). Customer Citizenship Behavior: Scale Development And Validation,
Management & Marketing, XVII1(1), 57-72.

Sennholz, H. F. (1986). Underground Government, The Freeman, 36(11), 404-412.

Sharma, D. (2014). Examining the Influence of Service Quality on Customer Satisfaction and Patronage
Intentions in Convenience Store Industry, Institute Of Management Ahmedabad India Research
and Publications, W.P., 1-29.

Southworth, S. (2019). U.S. Consumers’ Perception of Asian Brands’ Cultural Authenticity and Its
Impact on Perceived Quality, Trust, and Patronage Intention, Journal of International
Consumer Marketing, 31(4), 287-301.

Tan, B., Khan, N. ve Lau, T. (2018). Investigating The Determinants of Green Restaurant Patronage
Intention, Social Responsibility Journal, 14(3), 469-484.

Tonder, E. ve Petzer, D. (2021). Affective Commitment, Service Quality and Selected Sub-Dimensions
of Customer Citizenship Behaviour: A Study of Ride-Hailing Services, The TQM Journal, 33(6),
1263-1280.

Tonder, E., Saundersb, S., Lisitaa, |. ve Beerc, L. (2018). The Importance of Customer Citizenship
Behaviour in The Modern Retail Environment: Introducing and Testing A Social Exchange
Model, Journal of Retailing and Consumer Services, 45, 92-102.

Uvais, M. ve Sulaiman, E. (2017). Influence of Service Quality on Customer Patronage Intention in
Commercial Banks: An Empirical Evidence, Journal of Business and Management, 19(6), 62-
66.

Walker, M., Heere, B., Parent, M. M. ve Drane, D. (2010). Social Responsibility and the Olympic
Games: The Mediating Role of Consumer Attributions, Journal of Business Ethics, 95, 659—-680.

Weingrod, A. (1968). Patrons, Patronage and Political Parties, Comparative Studies in Society and
History, 10(4), 377-400.

Yildiz, E. (2021). SmartPLS ile Yapisal Esitlik Modellemesi Reflektif ve Formatif Yapilar, 2. Baski,
Ankara: Seckin Yayncilik.

Yi, Y.ve Gong, T. (2013). Customer Value Co-Creation Behavior: Scale Development and Validation,
Journal of Business Research, 66, 1279-1284.

Yu, Y., Luo, M. ve Zhu, D. (2018). The Effect of Quality Attributes on Visiting Consumers’ Patronage
Intentions of Green Restaurants, Sustainability, 10(4), 1-14.

Zeithaml, V., Berry, L. ve Parasuraman, A. (1996). The Behavioral Consequences of Service Quality,
Journal of Marketing, 60(2), 31-46.

Zeithaml, V. (1988). Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: A Means-End Model and
Synthesis of Evidence, Journal of Marketing, 52, 2-22.

Zhao, X., Lynch, J. G. ve Chen, Q. (2010). Reconsidering Baron and Kenny: Myths and Truths About
Mediation Analysis, Journal of Consumer Research Inc., 37(2), 197-206.

34


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/17-PI%2001.2017.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Seminer/Hipotezler%20için/2392563.pdf
https://www.mnmk.ro/documents/2020_1/4-5-1-20.pdf
https://www.mnmk.ro/documents/2020_1/4-5-1-20.pdf
file:///C:/Users/eda/Downloads/sharma.pdf
file:///C:/Users/eda/Downloads/sharma.pdf
file:///C:/Users/eda/Downloads/sharma.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/07-PI%2001.2019.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/15-PI%2003.2018.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/müşt%20mem%20patronage%20banking.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Walker2010_Article_SocialResponsibilityAndTheOlym.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/PATRONS,%20PATRONAGE,%20AND%20POLITICAL%20PARTIES.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/13-PI%2001.2018.pdf
file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/Zeithmal%201988%20ConsumerPerceptionsofPriceQualityandValue....pdf

Miisteri Vatandashigi Davranislarinin Himaye Niyeti Uzerindeki Etkileri: Genel Hizmet Kalitesinin Aracilik Rolii

Zolfagharian, M. ve Paswan, A. (2009). Perceived Service Innovativeness, Consumer Trait
Innovativeness and Patronage Intention, Journal of Retailing and Consumer Services, 16, 155-
162.

35


file:///C:/Users/Özden/Desktop/İşletme%20Doktora/Nicel/Makale/Kaynaklar/j.jretconser.2008.11.007.pdf

