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Oz

Bu arastirmanin amaci, Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen Miisteri Vatandaslik Davranisi
élgeginin Tiirk¢e versiyonunun gergerlilik ve giivenilirlik analizlerini gerceklestirmektir. Bu
calismada miisteri vatandaslik davranisi 6l¢eginin Tiirkiye’de de yap1 gegerliligi baglaminda test
edilerek Tiirkce'ye uyarlanmasi hedeflenmistir. Aragtirmanin 6rneklemi, Izmir ili 1. Siuf restoran
isletmelerinden hizmet satin alan 435 miisteriden olusmaktadir. Veri setinin analizinde kesfedici
ve dogrulayica faktor analizinden yararlanilmustir. Kesfedici faktor analizi sonuglarina gore, her
bir maddenin faktor yiikii .60"1n lizerindedir. Kaiser-Meyer-Olkin degeri .792, Bartlett Kiiresellik
Testi igin Ki-Kare: 2943,910, p degeri: ,000. olarak tespit edilmistir. Ozdegerleri birin {izerinde
olan 4 faktdr, toplam varyansin .67.674’iinii agiklamaktadir. Cronbach's Alpha (giivenilirlik
katsay1s1) degeri ise .825 olarak hesaplanmistir. Dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore ise,
uyum iyiligi kriterleri cercevesinde, modeldeki iliskilerin 6rneklem verisi ile iyi derecede tutarh
oldugu bulunmustur (Ki-Kare Uyum Testi (x2/sd) degeri; 2,91, CFI=0,94, NFI= 0,92, RMSA= 0,07,
GFI= 0,94, AGFI= 0,91). AVE skorlar1 0,55 ile 0,78 arasinda, biitiinlesik giivenilirlik degerleri ise
0,81 ile 0,91 arasindadir. Ayrica arastirma bulgularina gore, miisteriler sirasiyla en ¢ok restorani
tavsiye etme ve restorana geribildirim saglama davranisi gostermekte, daha sonra diger
miisterilere yardim etme, en az ise restorani tolere etme davranisinda bulunmaktadir. Yi ve Gong
(2013) tarafindan gelistirilmis miisteri vatandaslik davranigi 6lgeginin, Izmir ili 1. Siuf restoran
miisterileri ornekleminde, gegcerlilik ve giivenilirligi test edilmis, orjinal Olgek veri seti ile
incelenmis ve dlgegin gegerli ve giivenilir oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

The aim of this research is to perform the validity and reliability analyzes of the Turkish version
of the Customer Citizenship Behavior Scale which is developed by Yi and Gong (2013). This study
tested the validity of customer citizenship behavior scale in the context of the structure in Turkey
is aimed to be adapted into Turkish.The sample of the study consists of 435 customers who
purchased services from the 1st Class restaurant establishments in Izmir. In the analysis of the
data set, exploratory and confirmatory factor analysis was used. According to the exploratory
factor analysis results, the factor load of each item is over .60, The Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
sampling adequacy was .792 and the Bartlett’s Test of Sphericity was 2943,910 (p <.000). All factors with
eigenvalues above one together explained 67.674% of the total variance. Cronbach's Alpha (coefficient
of reliability) was calculated as .825. According to the confirmatory factor analysis results, within
the framework of goodness of fit criteria, the relationships in the model were found to be well
consistent with the sample data (Chi-Square Fit Test (x2 / sd) value; 2.91, CFI = 0.94, NFI = 0.92,
RMSA = 0.07 GFI = 0.94, AGFI = 0.91). AVE scores are between 0.55 and 0.78 and composite
reliability values are between 0.81 and 0.91. According to the findings of the research, customers
show the behavior of recommending and providing feedback to the restaurant, then helping
other customers and at least tolerating the restaurant. The validity and reliability of the customer
citizenship behavior scale which is developed by Yi and Gong (2013), was tested in the 1st class
restaurant customers sample of Izmir province, examined the original scale with data set and the
scale is found to be valid and reliable.
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GIRIS

Hizmet sektoriiniin yapisal 6zelligi dolayisiyla, isletme ile miisteri arasinda kurulan giiclii bag,
isletme lehine ¢iktilar saglamas: agisindan onemlidir. Berry (1995) hizmetlerin dogas1 geregi
miisterinin isletmeye duydugu giiveni en gli¢lii pazarlama araci olarak yorumlamaktadir.

Isletmelerin pazarlama etkinlikleri pek¢ok degisken odaginda sekillenmektedir. Bununla birlikte
elde edilmeye calisilan en 6nemli ¢iktilardan biri miisteri davranislari noktasinda belirmektedir.

Miisteri vatandaslik davranisi, pazarlama ve miisteri davranislari literatiirtinde yer alan nispeten
yeni bir kavramdir (Balaji, 2014). Miisteri vatandashik davranisinin hizmet siirecinde kritik bir
role sahip olmasina ragmen (Yi vd., 2013), arastirmalarin ¢ogu, miisterilerden ¢ok calisan
davraruslari tizerinde yogunlasmaktadir (Yoon ve Suh, 2003; Chiaburu vd., 2011; Tang ve Tsaur,
2016). Miisterilerin organizasyon igerisinde insan kaynagi olarak kismi calisanlar seklinde
konumlandirimasi, stratejik avantaj olarak miisterilerin etkili yonetimine dikkat ¢ekmektedir
(Lengnick-Hall, 1996; Bowen vd., 2000).

Hizmet siirecine dahil olan tiim miigteriler paylasilan hizmet deneyiminin ortak yaraticist
konumundadir. Firsatgr davraniglara sahip diger miigterilerin varlig1 siiphesiz ki bir kisinin
hizmet stirecinde yasayacag1 deneyimi dogrudan etkileyebilir (Liu ve Tsaur, 2014). Miisterinin
goniillii performans1 sonucu ekstra rol davramslari olarak tanimlanan miisteri vatandaslik
davrarusi, hizmet sunumu sirasinda ve sonrasinda mdisterilerin isletme lehine yardim, destek,
fedakarlik gibi fayda saglayic1 davramslarin ifade etmektedir (Keh ve Teo, 2001; Groth, 2005,
Tung vd., 2017). Bu davranislar diger miisterilere yardim etme ve hizmete dair isletmeye yapici
oOneriler, geribildirimler sunma (Bettencourt, 1997), hizmet aksakliklarina dair isletmeyi tolere
etme (Yi ve Gong, 2013) ve isletmeyi baskalarma tavsiye etme (Groth, 2005) sekinde
boyutlandirilmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen Miisteri Vatandaslk Davranis
Olgeginin Tiirkge versiyonunun gergerlilik ve giivenilirlik analizlerini gerceklestirmek, 4 boyutlu
yapiy1 test etmek ve Tiirkge uyarlamasinin kullanilabilirligini ortaya koymaktir. Elde edilen
bulgularin ilgili literatiire katk: saglayacag: diisiiniilmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Miisteri vatandashik davranisi, miisterinin iliskide oldugu isletmeye dair goniilliiliik esasina
dayali, normal rol davrarus: iizerinde sahiplenici, korumaci, tavsiye edici bir dizi aktivitesini
iceren faaliyetler olarak ifade edilmektedir. Miisterinin organizasyonel siire¢ igerisinde,
“gonilli” olarak, hizmete dair geribildirimde bulunmasi, hizmet inovasyonuna katki saglamasi
adma yapict Onerileri ile isletmeyi tolere etme, isletmeyi tavsiye etme davranislar1 ve diger
miigterilere gerektiginde yardim etme istekliligi gibi faktorler ilgili olgunun bilesenleri olarak
degerlendirilmektedir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Rosenbaum ve Massiah, 2007; Gilde vd.,
2011).

Literatiirde hizmet saglayicilar olarak calisanlarin Orgiitsel etkililik saglama adina goniilliik
esasina dayal ekstra rol davrarislari olarak tanimlanan “orgiitsel vatandaslik davranis1” ile ilgili
yapilmis pek ¢ok ¢alisma mevcuttur (Podsakoff ve Mackenzie, 1994; Podsakoff vd., 2009; Yen ve
Teng, 2013; Chow vd., 2015). i§letmenin paydaslarindan biri olarak calisanlarin orgiite olan
katkis1, yadsimamaz bir gercek olarak gecmisten giiniimtiize pek ¢ok ¢calismanin konusu olmustur.
Hgili calismalarda ortaya konan sonuglar, yonetim ve pazarlama alaninda 6énemli yaklasimlara
151k tutmustur. Hizmet saglayicilarin, isletme performansmna ve miisteri memnuniyetine olan
etkisi pek ¢ok calismadan elde edilen stratejik tespitler olarak hem literatiire hem de sektore
onemli bildirimler saglamaktadir (Koys, 2001; Bienstock vd., 2003; Castro vd., 2004). Calisanin
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orgiitsel vatandaslik davranisinin stratejik onemi yaninda miisteri vatandashik davranis: da
glinlimiiz isletmeleri igin kritik ¢iktilara sahiptir. Literatiirde ilgili ¢alismalar incelendiginde;
isletmeye geribildirimde bulunma, isletmeyi tavsiye etme, diger miisterilere yardim etme ve
isletmeyi tolere etme bilesenleri miisteri vatandashk davranisinin boyutlar1 olarak
degerlendirilmektedir (Bettencourt, 1997; Groth, 2005; Rosenbaum ve Massiah, 2007; Gilde vd.,
2011; Yi vd., 2013; Revilla-Camacho vd., 2015).

Miisterinin hizmete dair geribildirimi ile isletmeye siradig1 deger saglamasi (Bettencourt, 1997; Yi
vd., 2011) hizmetten elde edilen ¢iktilarin basarisina etki etmektedir (Wilson vd., 2012). Dikkat
edilmesi gereken 6nemli ayrim, miisterinin sergiledigi ekstra rol davranisinin “goniilliik” esasina
bagli olmasidir (Gruen, 1995). Hizmeti gelistirme ve daha iyi hizmet sunumunun saglanmasi
adina miigteriler tarafindan yapilan geribildirimlerin, getirilen yapici Onerilerin, isletme
performansina ve dolayisiyla miisteri memnuniyetine etkisi yiiksektir (Yi ve Gong, 2013).
Miisteri, isletme ile iliskide oldugu her an, hizmete dair pek¢ok olguyu degerlendirme giiciine
sahiptir (Bettencourt, 1997). Miisteriden elde edilecek c¢iktilarin degeri, isletme degerini
olusturmaktadir. Bu dogrultuda miisterinin sesinin duyulmasi ve miisteriye aktif bir sekilde
isletmeye deger kattiginin hissettirilmesi onemlidir. Miisterilerin gereksinimlerini ve taleplerini,
isletmeden daha iyi bir sekilde tasarlayacak olan yine miisterinin kendisidir. Bu tasarimin degeri,
ilgili 6nerilerin hizmet gelistirme siirecine dahil edilmesiyle ortaya gikacaktir.

Miisterinin ekstra rol davranigi olarak pozitif tavsiye, potansiyel miisterilerde farkindahk
yaratmasi agisindan isletme degerine 6nemli bir katkidir (East vd., 2001). Literatiirde taraftarlik
ya da agizdan agiza reklam olarakta tanimlanan tavsiye davranisi (Bontis vd., 2007), 6zellikle
hizmet sektoriinde diger miisterilerin karar verme siireglerinde giiglii bir etkiye sahiptir (Casalo
vd., 2008). Miisterilerin olumlu deneyimlerini paylasmasi, isletmelerin yeni miisteri edinme
maliyetlerinin kismen de olsa azalmasinda etkilidir (Duman, 2018).

Bir miigterinin diger bir miisteriye, herhangi bir karsihk beklemeden, goniillii olarak “kismi
calisan” gibi yardim etme davranisinda bulunmas: (Mills ve Morris, 1986), miisteri vatandashk
davranisinin boyutlarindan birini olusturmaktadir (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013). Rosenbaum
ve Massiah (2007) baz1 miisterilerin empati yaparak, kendi zor deneyimlerini hatirladigim ve
benzer zorluklar yasayan diger miisterilere yardimc1 olma konusunda sorumluluk duydugunu
belirtmektedir. Bu cercevede miisteri vatandashik davramisinin ciktis1 olarak beliren diger
miisterilere yardim etme goniilliligii, isletme ile miisteri arasinda kurulmus olan bagin
dogrudan gostergesi olarak ifade edilebilir.

1§1etmeyi tolere etme, miisteri vatandaslik davranisinin diger bir boyutudur. Miisteri, hizmetin
karsilanmasi esnasinda bir takim gecikmelere maruz birakildiginda ya da yiyecek, icecek ve
ekipmanlarla ilgili talebinin karsilanmamasi gibi beklentisine uymayan bir hizmet deneyimi
yasadiginda nazik bir sekilde ve sabirla ortaya cikan olumsuzluklarin giderilmesini
bekleyebilmektedir (Lengnick-Hall vd., 2000; Yi ve Gong, 2013; Khan ve Hussainy, 2017; Hoehle
vd., 2018).

Literatiirde miisteri vatandaslik davranis: odaginda gelistirilen ilk 6l¢eklerden biri Bettencourt
(1997) tarafindan Amerika’da market miisterileri iizerinde gergeklestirilen, miisterinin goniillii
performans: seklinde isimlendirilen, sadakat, isbirligi ve katihm olarak 3 boyut 17 ifadeden
olusan c¢alismadir. Groth (2005) ise miisteri vatandashk davranisi 6l¢egini; tavsiye, yardim ve
geribildirim seklinde 3 boyut ve her boyutta 4’er ifade seklinde gelistirmistir. Bove vd., (2009)
tarafindan, hizmet sektorii miisterileri (eczane, kuafor, hastane) tizerinde gergeklestirilen bir
calismada, miisteri Orgiitsel vatandaslik davranisi ad: altinda 8 boyut 29 ifadeden olusan bir yap1
ortaya koyulmustur. Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen miisteri vatandaslik davranis:
Olcegi, son 3 ayda cesitli hizmet isletmelerinden (magaza, restorant, kuafor, seyahat ve saglik)
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hizmet satin alan 296 lisans ve yiiksek lisans Ogrencisi {izerinde gerceklestirilmistir. Bu
arastirmanin da odak konusunu olusturan 6lgek 4 boyut ve 13 ifadeden olusmaktadir.

YONTEM

Aragtirmanin evrenini Izmir il ve ilgelerinde bulunan 1. siuf restoranlardan hizmet satin alan
miisteriler olusturmaktadir. Bu gercevede belirtilen isletmelerden hizmet satin alan 18 yas {istii
miisteriler arastirma evreni igerisinde yer almaktadir. Arastirma evreni olarak 1. siruf restoranlar
secilmesinin nedeni, bu restoranlarin profesyonellesme diizeylerinin daha fazla olmasidir. Aynm
zamanda arastirmaya 18 yas {istii miisterilerin dahil edilmesinin nedeni ise, 12/06/1942 tarihli ve
5130 sayili Resmi Gazetede yayinlanan 4250 numarali Ispirto ve Ispirtolu Ickiler Inhisart
Kanunu'nun 6. maddesine gore bu miisterilerin ilgili restoranlardan herhangi bir kisitlamaya
maruz kalmadan yiyecek icecek hizmetinden faydalanmalaridur.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlhig: verilerinde, 16.05.2019 tarihli turizm igletme belgeli tesis
smiflandirmasinda 34 adet 1. sinuf restoran tespit edilmistir. Bu isletmelerden hizmet satin alan
miigteri sayisinin tespitindeki zorluklar nedeniyle, ana kiitlenin tam sayis1 ortaya konamamuigtir.
Dolayisiyla ana kiitleden 6rneklem segilmesi yoluna gidilmistir. Orneklem sayisiin
belirlenmesinde yapisal esitlik modellemeleri icin onerilen 6rneklem biiytikligii kriterleri
dikkate alinmistir. Literatiirde yer alan ¢alismalar incelendiginde, baz1 arastirmacilar yapisal
esitlik modellerinde 6rneklem sayismin en az 200 olmasi gerektigini belirtmektedir (Hair vd.,
1998:605, Garver ve Mentzer, 1999:42). Bununla birlikte bazi arastirmacilar ise, 6rneklem
blyiikliigiiniin ¢calismada kullanilan gozlenen degisken sayismin on kat1 olmas: gerektigini ifade
etmektedir (Hair vd., 1998:604; Grace, 2006:283; Hair vd., 2011:144; Kline, 2011:12).

Arastirmada olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden yargisal 6rnekleme yontemi ile
secilen 450 kisiden veriler anket yontemi kullarularak elde edilmistir. Eksik ve hatali
doldurmadan kaynaklanan 15 anket degerlendirme dis1 birakilarak toplam 435 anket
degerlendirmeye almmistir. Arastirmanin evrenindeki elemanlarin, 6rneklemde yer alma
olasiligimnin bilinmedigi durumlarda, yani evrenin simirlarmin bilinmedigi durumlarda bu tip
orneklemeler kullamilmaktadir. Olasiiga dayali olmayan orneklemelerde, yansizlik kuralina
uymak yerine arastirmanmn amacina uygun Ozelliklere sahip Kkisilerin segilmesi kosulu
aranmaktadir. Arastirmacilar kendi yargilarmi veya onceden edinmis olduklar1 bilgilerini
kullanarak orneklem belirlemekte yani arastirmanin amacina hizmet edecek kisileri se¢meyi
tercih etmektedirler (Monette vd., 1990’dan akt Ozen ve Giil, 2007: 412-414).

Anket Formunun Diizenlenmesi

Arastirmada, Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen tavsiye (3 ifade) yardim etme (4 ifade)
geribildirim saglama (3 ifade) ve tolere etme (3 ifade) olmak tizere 13 ifade ve 4 boyuttan olusan
miisteri vatandaslik davrars: 6lgegi kullanilmistir. Olgegin 0zgiin formu, yedi basamakl1 Likert
tipi (1-Hi¢ katilmiyorum, 7-Tamamen katiliyorum) bir olgektir. Bu ¢alismada 6lcegin Tiirkce
formu 51i Likert tipine gére hazirlanmigtir. Olgekte yer alan ifadelerin Tiirkge gevirisi iki dile de
hakim alan uzmanlari tarafindan kontrol edilmistir. Olgme araci Tiirkge'ye uyarlandiktan sonra,
pilot aragtirma (n=50) yapilarak anlagilmayacak ifadeler tekrar gézden gecirilmis ve gerekli
diizeltmeler yapilmistir. Aymi zamanda ankette, restoran miisterilerinin sosyo-demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik ifadelere de yer verilmisgtir.
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Veri Analizi ve Bulgular

Arastirmada saha calismasi sonucu toplanan veriler Oncelikle tanimlayic istatistikler
cercevesinde incelenmistir. Verinin normal dagilima uygunlugu basiklik ve ¢arpiklik degerleri
ile ortaya konmustur. Calismada kullanilan 6l¢me aracinin, tekrarlanan l¢timlerde ayni sonucu
verme derecesini belirlemek amaciyla giivenilirlik analizi uygulanmistir. Arastirmada kullanilan
olcegin gecerliligini ortaya koymak amaciyla, kesfedici ve dogrulayic faktor analizi yapilmagtir.
Arastirma verilerinin analizinde kesfedici faktor analizi i¢cin IBM SPSS 23 paket programindan,
dogrulayicr faktor analizinin yapilmasinda ise IBM AMOS 23 paket programindan
yararlanilmistir.

Dogrulayic1 faktor analizi ile gozlenen degiskenlerin, bagh olduklarn gizil yapilarin birer
temsilcisi olup olmadigimi ortaya koyabilmek amaciyla yakinsak ve ayrisma gegerliligi
kullamilmistir. Calismada kullanilan gizil degisken miisteri vatandaslik davramisi boyutlar
kapsaminda; tavsiye etme, tolere etme, yardim etme ve geribildirim faktorlerinden olusmaktadir.
Bu cercevede oncelikle gizil degiskeni dlgen gozlenen degiskenlerin iliski derecesini gosteren
yakmnsak gecerlilik, daha sonra her bir boyutun birbirinden ayr1 yapilar oldugunu, yani farkl bir
ozelligi olctiigiinii belirlemek amaciyla ayrisma gecerliligi kullanilmistir (Bagozzi vd., 1991).

Yakinsak gegerlilik ¢ercevesinde kullanilan birlesik giivenilirlik degerleri (CR), ve agiklanan
ortalama varyans (AVE) degerleri 6nemlidir. A¢iklanan ortalama varyans her bir gizil degiskenin
gozlenen degiskenlerde acikladigi toplam varyans degerini gostermektedir. Eger gdzlenen
degiskenler, gizil degiskeni dogru olarak yansitiyor ise, AVE degerleri yiiksek ¢ikmaktadir
(%50’den biiyiik). Birlesik giivenilirlik degeri ise, cronbach alfa degerine benzer sekilde
hesaplanmakta ve gizil degiskene yiiklenen gozlenen degiskenlerin igsel giivenilirligini
gostermektedir (Hair vd., 1998:612).

Ayrisma gecerliliginin saglanabilmesi igin ise, bir gizil degiskene ait AVE degerinin
karekokiiniin, o degiskenin diger degiskenlerle olan korelasyon degerlerinden biiyiik olmas:
gerekmektedir (Hair vd., 1998:612). Ayrica yapinn bir biitiin olarak kabul edilebilir olmasi igin
yani boyutlara ait yapi gegerliligi icin modeldeki iliskilerin o model i¢in toplanmuis veriler ile yani
orneklem verisi ile tutarli olmasi gerekmektedir (Hoyle, 1995). Bu ¢ercevede dogrulayici faktor
analizi aracihigiyla yapmin uyum iyiligi kriterleri ortaya konmustur.

Tanimlayici Istatistikler

Katilimcilara ait demografik verinin degerlendirilmesinde frekans analizinden yararlanilmigtir.
Genel olarak bir degerlendirme yapildiginda katihmecilarin ¢ogunun erkek (%58,2), 30-39 yas
araliginda (%38,4) ve tiiniversite egitimine (%52,6) sahip bireylerden olustugunu sdylemek
miimkiindiir. Gelir durumuna gore ise miisterilerin %35,2’si 4001-5000 TL aras1 aylik gelire
sahiptir (Tablo 1).

Miisterilerin isletmeye geribildirimde bulunmalarina iliskin ortalama 3,18+1,03; isletmeyi tolere
etmelerine iliskin ortalama 2,53+0,93; diger miisterilere yardim etmelerine iliskin ortalama
2,89+0,82; ve isletmeyi tavsiye etmelerine iliskin ortalama 3,79+0,66"dir. Buna gore, arastirma veri
seti cercevesinde, miisteriler en ¢ok isletmeyi tavsiye etme ve isletmeye geribildirimde bulunma
davranmiginda bulunmaktadir. Ayrica carpiklik ve basiklik katsayilarindan elde edilen garpiklik
ve basiklik katsayilar1 +3 ile -3 arasinda oldugundan, veri setinin normal dagilima uygun oldugu
saptanmuistir (Tabachnick ve Fidell, 2013) (Tablo2).
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Tablo 1. Miisteri Profili

Demografik Degiskenler n %
Cinsiyet Kadin 182 41,8
Erkek 253 58,2
Yas 18-29 130 29,9
30-39 167 38,4
40-49 113 26,0

50 ve tistii 25 5,7

Egitim Tkokul 22 5,1
Ortaokul 39 9,0
Lise 127 29,2
Universite 229 52,6

Lisanstistii 18 4,1
Gelir 2000-3000 TL 56 12,9
3001-4000 TL 98 22,5
4001-5000 TL 153 35,2
5000 TL ve iistii 128 29,4

Tablo 2. Ortalama ve Normal Dagilim Istatistigi

n Minimum  Maximum  Ortalama ss  Carpikhk  Basiklik
Yardim 435 1,00 5,00 2,89 0,82 212 -,136
Tolere 435 1,00 5,00 2,53 0,93 -,009 -,823
Tavsiye 435 1,00 5,00 3,79 0,66 -,617 936
Geribildirim 435 1,00 5,00 3,18 1,03 -,101 -,862

Kesfedici faktor analizine dair tespit edilen faktor yiikleri, 6zdegerleri ve agiklanan varyans
degerleri, not kisminda belirtilen diger degerlerle birlikte Tablo 3'de gosterilmektedir. Faktor
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analizinde temel bilesenler analizi ve direct oblimin dondiirme yontemi kullanilmustir. Egik
dondiirme yontemi, arastirmacilar tarafindan faktorler arasinda iligki olacag diistiniildiigiinde
kullanilmaktadir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012: 200). Bu arastirmada da faktorler
arasinda iliski olabilecegi diistiniildiigli i¢in direct oblimin egik dondiirme yontemi tercih
edilmigtir. Olgekte yer alan her bir madde, faktoriin dlctiigii kavramsal yapiyla ilgilidir. Buna
gore, her bir maddenin faktor yiikii ,60'1n iizerindedir. KMO testi degiskenler arasindaki
korelasyonlar1 ve faktdr analizinin uygunlugunu olgen testtir. KMO testinin degeri 0 ile 1
araliginda olmalidir. Bu gercevede 6lgegin KMO degeri ,792 olarak tespit edilmistir. Her bir
maddenin 6zdegeri (eigenvalue) 1’den biiyiik olan toplam 4 faktdorden olusan ve toplam
varyansin %67,674’tinli agiklayan bir yapida oldugu goriilmektedir. Aciklanan toplam varyans
,50'nin {izerindedir. Kisacas: olusturulan faktor yapisi toplam degisken varyansinin yarisindan
fazlasmi aciklamaktadir. Ayrica Olgege iligkin elde edilen Cronbach's Alpha (giivenilirlik
katsayis1) degerine bakildiginda miisteri vatandaslik davramsi Olceginin oldukca yiiksek
diizeyde bir giivenirlik katsayisina sahip oldugu ortaya gikmustir (a=,825). Giivenilirlik analizi
ilk olarak her faktor igin ayr1 ayr1 uygulanmis daha sonra da biitiine bakilmistir. Buna gore
Olgegin istatistik tutumlarinin belirlenmesinde giivenirlik diizeyi yiiksek 6l¢me sonuglarinin elde
edilebilecegi soylenebilir (Yashoglu, 2017).

Gegerlilik ve Giivenilirlik

Yapmin gegerliligini 6l¢gmek igin, 1. Smif restoran miisterilerinden toplanan verilere dogrulayici
faktor analizi (DFA) yapilmistir. DFA ile modeldeki degiskenlerin yakinsak gegerlilikleri
(convergent validity) Olclilmiistiir. Faktor yiikleri, biitiinlesik giivenilirlik (CR) (composite
reliability), agiklanan ortalama varyans (AVE) degerleri yakisak gegerliligi dogrulamaktadar.
Modelin testinde faktor yiikleri, biitiinlesik giivenilirligi, aciklanan ortalama varyans, yakinsak
gecerlilikleri ve ayrisma gegerlilik degerleri kullanilmistir.

Tablo 4’te miisteri vatandashik davrarnsi boyutlarina iliskin aciklanan ortalama varyans (AVE),
biitiinlesik gilivenilirlik (CR) ve faktor yiikleri gosterilmistir. Sonuglar, kabul edilebilen ya da
kabul degerlerinin daha iizerinde ¢ikmistir. AVE skorlar1 0,55 ile 0,78 arasindadir. Bu degerler
kabul edilen 0,50 degerinin {izerindedir (Fornell ve Larcker, 1981). Biitiinlesik giivenilirlik
degerleri 0,81 ile 0,91 arasindadir ve Onerilen 0,70 degerinin {iistiinde oldugu goriilmektedir
(Bagozzi ve Yi, 1988).

Tablo 4'te ayrica gozlenen degiskenlerle gizli degiskenlerin arasindaki iligkiyi ifade eden faktor
ylikleri verilmistir. Calismada elde edilen degerler tavsiye edilen esik degeri 0,50’den yiiksektir.
(Hair vd., 1998). Bu da gozlemlenebilen degiskenlerdeki degisimin, gizli degiskendeki degisimi
aciklayic 6zelliginin gostergesidir

Ayrisma gegerliligi (discriminant) analizi ile miisteri vatandaslik davranisi boyutlarin olusturan
her degisken ayri olarak analiz edilmistir. Bu analizle modelde kullanilan her degiskenin
AVE’sinin karekok degerleri diger degiskenlerin korelasyonlar: ile karsilastirilmistir. Burada
AVE karekok degerleri diger degiskenlerin korelasyonlarindan daha biiyiik olmas: tavsiye
edilmektedir (Chin, 1998). Degiskenlerin birbirleriyle korelasyonlar: ve AVE karekdk degerleri
koyu renkli olarak Tablo 5'te gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gore matrisin ana kosegen
disindaki sonuglar1 (degiskenlerin korelasyonlar1) ana kosegen degerlerinden (AVE karekok
degerleri) az ya da esit olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle ayrisma gegerliliginde bir sorun
olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 3. Kesfedici Faktor Analizi

Faktorler

Faktor Yiikleri

Ozdeger

Aciklanan Varyans
%

Cronbach's
Alpha

YARDIM ETME

3,870

29,766

,805

1.Diger miisteriler destegime ihtiyag
duydugunda, onlara yardim ederim.

,676

2.Bu rest.da miisterilerin problem
yasadigmi  gordiigiimde, onlara
yardim ederim.

,812

3.Bu rest.da saglanan hizmetler ile
ilgilidiger miisterileri bilgilendiririm.

,684

4.Diger miisterilere tavsiyede
bulunurum.

,809

TOLERE ETME

2,036

15,658

,868

5.Bu rest.da saglanan hizmete dair
yapilan hatalar: tolere edebilirim.

,841

6.Bu rest.da talep ettigim hizmet,
normalden daha wuzun siirede
gercgeklestiginde, bu restorani tolere
edebilirim.

,752

7.Bu restoranda hizmetin beklentime
uygun bir sekilde saglanmadigi
durumlar tolere edebilirim.

,857

TAVSIYE ETME

1,696

13,048

,751

8.Bu restorani herkese Gneririm.

,890

9.Ailem ve arkadaslarima bu
restoran tavsiye ederim.

,892

10.Bu restorandan olumlu bir sekilde
bahsederim.

,636

GERIBILDIRIM

1,196

9,202

,914

11.Bu rest. ¢calisanlarindan iyi hizmet
aldigim zaman, bundan bahsederim.

,764

12.Bu restoranin hizmetine katki
saglayacak  fikirlerimi  restoran
¢alisanlariyla paylagirim.

,648

13.Bu rest.da karsilagtigim sorunlari
calisanlarla paylagirim.

,780

Agiklanan Toplam Varyans: %67,674; Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi: ,792; Bartlett Kiiresellik

Testi igin Ki-Kare: 2943,910; df: 105 p degeri: ,000. a=,825 (Cronbach’s alfa katsayisi).
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Tablo 4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Boyut Madde Faktor Yiikii Ave Cr Cronbach's Alpha
1 ,681
2 ,789

Yardim 055 0,83 ,805
3 711
4 775
5 877

Tolere 6 ,890 0,78 091 ,868
7 877
8 ,843

Tavsiye 9 ,863 0,60 0,81 ,751
10 ,579
11 ,862

Geribildirim 12 ,899 0,78 0,91 914
13 ,879

Tablo 5. Miisteri Vatandaslik Davranis: Boyutlarina Miskin Ayrisma Gegerliligi

Degisken Yardim Tolere Tavsiye Geribildirim
Yardim 0,74

Tolere ,231 0,88

Tavsiye ,223 ,078 0,77

Geribildirim ,505 ,084 ,307 0,88
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Miisteri vatandashik davranisi lgeginin yap1 gecerliligini tespit etmek amaciyla uyum iyiligi
degerleri Tablo 6'da gosterilmektedir. Buna gore; Ki-Kare Uyum Testi (x2/sd) degeri; 2,91,
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) degeri; 0,94, Normlandirilmis Uyum Indeksi (NFI) Degeri;
0,92, Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSA); 0,07, Diizeltilmis Uyum Iyiligi Indeksi
(AGFI) degeri; 0,91, Uyum iyiligi Indeksi (GFI); 0,94 olarak tespit edilmistir. Buna gore, uyum
iyiligi kriterleri ¢ercevesinde, modeldeki iligkilerin 6rneklem verisi ile iyi derecede tutarl oldugu
sOylenebilmektedir (Meydan ve Sesen, 2011).

Tablo 6. Miisteri Vatandaghk Davranist Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Kriterleri Uyum lyiligi  Iyi Uyum Kabul Edilebilir
Degeri Sart1 Uyum Sart1

Ki-Kare Uyum Testi (x2/sd) 2,91 <3 <5

Karsilagtirmali Uyum indeksi (CFI) 0,94 >0,97 >0,90

Normlandirilmig Uyum indeksi 0,92 >0,95 >0,90

(NFI)

Yaklasik Hatalarin Ortalama 0,07 <0,05 <0,08

Karekokii (RMSEA)

Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi 0,91 >0,95 >0,90

(AGFI)

Uyum lyiligi Indeksi (GFI); 0,94 >0,90 >0,85
SONUC VE ONERILER

Miisteri vatandaslik davranisi, turizm endiistrisinin bilesenlerinden yiyecek igecek
isletmelerinde, stratejik agidan incelenmesi gerekli bir olgu olarak literatiirde yerini almigtir.
Isletmelerin yogun rekabet ortaminda siirdiiriilebilir kalkinmalarinda, mevcut miisterileri kilit
roller iistlenmektedir. Arastirmanin evrenini olusturan restoran miisterilerinin, hizmet satin alma
siireci ve sonrasinda isletme lehine kendiliginden olusan vatandaslik davranislari, pek¢ok acidan
isletmeye rekabet avantaji saglamaktadir. Miisterilerin restoranda aldiklar1 hizmete dair
geribildirimde bulunmasi, ilgili restoranin hizmet kalitesini arttirma ¢abasinda kilit bir faktordiir.
Miisterilerin restoranda yasadig1 olumsuz deneyimleri tolere etmesi ise, isletmenin sahip oldugu
sadik miisteri portfdyii agisindan bir gosterge niteligindedir. Restoran igerisinde, bazi
miigterilerin, diger miisterilerin memnuniyetini saglamadaki goniillii davramislar: ise, hizmet
sektoriinde, bir isletmenin diger bir isletmeye kars1 rekabet iistiinliigii saglamada sahip oldugu
en biiyiik firsat olarak goziikmektedir. Sadik miisterilerin vatandashk davranisi, diger
miigterilerin dikkatini ¢ekecektir. Duygusal ve sosyal acidan deger ifade eden yardim davranis:
ile diger miisterilerin restorana dair farkindaliklar: artacaktir. Hizmet sektoriinde isletmeye dair
en degerli tanitim araci, miisterilerdir. Restoranin tanmirhigini ve prestijini arttirmada pek ¢ok
yontem s6z konusu olabilirken, hizmete dair bagka bir miisteriden diger miisteriye gelen tavsiye
davranigi, potansiyel miisterilerin restoran tercihlerinde ¢ok daha etkili olacaktir. Bu kapsamda
Yive Gong (2013) tarafindan gelistirilmis miisteri vatandashk davrars: 6lgeginin, Izmirili 1. Sinuf
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restoran miigterileri 6rnekleminde, gegerlilik ve giivenilirligi test edilmis, orjinal 6lgek veri seti
ile incelenmistir.

Bu calismada miisteri vatandaghik davranisi dlgeginin Tiirkiye’de de yapi gegerliligi baglaminda
test edilerek Tiirkge'ye uyarlanmasi hedeflenmistir. Oncelikle kesfedici faktor analizi yapilmis ve
o6lgegin orijinaldeki gibi dort faktorlii oldugu goriilmiistiir. Drt boyutlu yap: toplam varyansin
%67,674iini1 aciklamaktadir. Olgek gelistirme ve uyarlama calismasinda agiklanan varyans
oranin %30 ve ftizeri Olgit alndigr (Bilyiikoztiirk, 2009: 124-125) g6z Oniinde
bulunduruldugunda, 6lgegin yap:1 gegerliginin ¢ok iyi bir diizeyde saglandig1 goriilmektedir.
Kesfedici faktor analizi sonucu elde edilen yapinin, dogrulayic faktor analiziyle model uyumu
test edilmistir. Her iki faktor analizi sonucunda 13 madde ve dort faktdrden olusan 6lgegin, hem
kuramsal hem de istatistiksel olarak uygun oldugu tespit edilmistir.

Miisteri vatandaglik davranigi 6lgeginin giivenirligini belirlemeye yonelik i¢ tutarlik katsayisina
bakilmistir. Toplam i¢ tutarhilik katsayisinin o=.825 yardim etme boyutunun a=.805, tolere etme
boyutunun a=.868, tavsiye etme boyutunun a=.751 ve geribildirim boyutunun ise a=.914 oldugu
ve Olgegin i¢ tutarliliga sahip oldugu bulunmustur. Buna gore miisteri vatandaslhik davranis:
6lgeginin Tiirkge formunun kabul edilebilir degerlerde giivenilir ve gegerli bir 6lgme araci oldugu
sOylenebilir. Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen 6lgekte yer alan alt boyut “Yardim Etme,
Tolere Etme, Tavsiye Etme ve Geribildirim” sayis1 degismemistir. Arastirma sonuglari, Slgegin
orijinal yapisi ile tutarh veriler gosterdigine isaret etmektedir.

Miisterilerin vatandaslik davranisina iligskin elde edilen sonuglar, restoran isletmelerinde
farkindalik yaratmasi agisindan 6nemlidir. Arastirma bulgularina gore, miisteriler sirasiyla en
cok restorani tavsiye etme ve restorana geribildirim saglama davrams: gostermekte, daha sonra
diger miisterilere yardim etme, en az ise restorani tolere etme davramisinda bulunmaktadir.
Arastirmadan tespit edilen sonuglar dogrultusunda, asagidaki oneriler sunulabilir:

e Miisteriler {izerinde yapilacak olan ¢alismalarda, miisteri vatandashk davranis: 6lgegi
kullarularak gecerli ve giivenilir sonuglar elde edilebilir.

e Restoran igletmeleri sahip oldugu miigteri profilini tanimali ve onlarin davraniglarim
izlemelidir.

e Restoranlarda miisterilerin vatandashk davranisini ortaya c¢ikaracak unsurlar
belirlenmelidir.

e Miigterilerin restoran tolere etme davramsglarinin diisiikliigii sebebiyle geribildirimler
titizlikle degerlendirilmelidir.

e Restoran isletmeleri, miisterilerinin sesini duymalidur.

¢  Mevcut miisteriler korunmalidir.

e Miigterilerle miir boyu deger iligkisi kurulmaldar.

e Restoran isletmelerinde hizmetlere dair farkedilen ya da bildirilen aksakliklar ivedi
olarak giderilmeli ve benzer problemlerin tekrar yasanmamas: adma oOnlemler
alinmalidur.

Tiirkge’ye uyarlamasi yapilan bu 6lgegin gecerlilik ve giivenilirliginin, daha farkl 6rneklem
gruplariyla test edilerek standartlastirilmasi onemlidir. Gelecek g¢alismalar igin, miisteri
vatandaslik davranisi 6lgeginin turizm endiistrisinin diger bilesenleri tizerinde incelenmesi
onerilebilir. Ayrica bagimli degisken olarak restoran deneyimi, araci degisken olarak giiven
ve bagimsiz degisken olarak miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iliskilerin incelendigi
bir model Onerilebilir.
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