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Amag - Yi ve Gong'un (2013) gelistirdigi Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davranigi Olgeginin
Tiirkgeye uyarlanmas1 ve psikometrik Ozelliklerinin self-servis kahve isletmeleri baglaminda
dogrulanmas1 amaglanmaktadir.

Yontem - fileri-geri geviri ve uzman degerlendirmesi sonrasinda pilot uygulama (n=60)
gerceklestirilmistir. Ana calisma Zonguldak ilinde yiiz yiize anketle yiiriitilmiis (n=388) olup
agimlayici faktdr analizi ve dogrulayic faktor analizi uygulanmistir. Yapi gecerligi yakinsak ve ayirt
edici gegerlik gostergeleriyle; giivenirlik Cronbach alfa ve birlesik giivenirlikle incelenmistir.

Bulgular - Olgegin Bilgi Arama, Bilgi Paylasma, Sorumlu Davrans, Kisisel Etkilesim, Geri Bildirim,
Savunuculuk, Yardimec: Olma ve Hosgoriiden olusan sekiz faktorlii yapist dogrulanmistir. Model
uyumu kabul edilebilir diizeydedir (x?/sd=2,60; CFI=0,939; SRMR=0,067; RMSEA=0,064). Giivenirlik ve
gegerlik gostergeleri esiklerin {izerindedir. Betimsel olarak en yiiksek ortalama Kisisel Etkilesimde, en
diisiik ortalama Hosgoriide gozlenmektedir.

Tartigma - Olgegin Tiirkge formu gecerli ve giivenilir gériinmektedir; bulgular, hizmet-baskin mantik
gercevesinde self-servis kahve baglaminda miisteri katilimi ve vatandashginin dl¢lilmesine olanak
tanimaktadir. Calismanin smirliliklar: tek ilde kolayda 6rnekleme kullanilmasi ve tek zamanh 6z-
bildirim verilerinden kaynaklanabilecek ortak yontem yanhhgryla ilgilidir. Gelecek ¢alismalarin farkl
sektor ve kentlerde 6l¢iim degismezligini ssnamasi 6nerilmektedir.
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Purpose —To adapt Yi and Gong's (2013) Customer Value Co-Creation Behavior Scale into Turkish and
validate its psychometric properties in self-service coffee shops.

Design/methodology/approach — Following forward-backward translation and expert review, a pilot
(n=60) preceded the main face-to-face survey in Zonguldak (n=388). Exploratory and confirmatory
factor analyses were conducted; construct validity was assessed via convergent and discriminant tests;
reliability via Cronbach's alpha and composite reliability.

Findings — The eight-factor structure comprising Information Seeking, Information Sharing,
Responsible Behavior, Personal Interaction, Feedback, Advocacy, Helping, and Tolerance was
confirmed. Model fit was acceptable (x?/df=2.60; CFI=0.939; SRMR=0.067; RMSEA=0.064). Composite
reliability and convergent and discriminant validity indicators met the recommended criteria.
Descriptively, Personal Interaction showed the highest mean, Tolerance the lowest.

Discussion — The Turkish form appears valid and reliable, enabling the measurement of customer
participation and citizenship behaviors in self-service coffee settings within the service-dominant logic
framework. Limitations concern the single-province convenience sample and the possibility of
common method bias arising from cross-sectional self-report data. Future studies should examine
measurement invariance across sectors and locations.
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1. Giris

Pazarlama yazininda iiriin-baskin mantiktan hizmet-baskin mantiga yonelen paradigma, degerin iiretim
aninda degil kullanim ve etkilesim siireglerinde ortaya ciktigin ileri siirmektedir (Vargo ve Lusch, 2004: 1-3).
Hizmet-baskin mantik, miisteriyi pasif bir alic1 degil, degerin ortak yaraticisi olarak konumlandirmakta;
isletmelerin sundugu deger Onermelerinin ancak miisterinin kullanim baglaminda anlam kazandigim
vurgulamaktadir (Vargo ve Lusch, 2004: 6-7). Bu yaklasim, hizmet mantiginda degerin miisterinin yasam
diinyasinda ve aktorlerin etkilesimsel temas noktalarinda olustugunu; birlikte deger yaratmanin ise dogrudan
etkilesimlerin bir islevi oldugunu gostermektedir (Gronroos ve Voima, 2013: 133-140).

Bu kuramsal cercevede, degerin nasil yaratildig1 kadar nasil yonetilecegi sorusu da 6nem kazanmaktadir.
Siire¢-temelli yaklasimlar, isletme siirecleri, miisteri siiregleri ve karsilasma stireglerini birbirine baglayan
biitiinciil bir yonetim gerektirdigini ortaya koymaktadir (Payne vd., 2008: 83-86). Bu yaklasim, miisterinin
siirece kattig1 davramiglarin gecerli ve giivenilir bigimde Ol¢iilmesini arastirma gilindeminin odagina
tasimaktadir.

Miisterinin birlikte deger yaratma davranigini ampirik olarak tamimlayan en yaygin 6lgeklerden biri, Yi ve
Gong'un iki tist boyutlu yapisidir: katilim (bilgi arama, bilgi paylasma, sorumlu davrarus, kisisel etkilesim) ve
vatandaslik (geri bildirim, savunuculuk, yardimci olma, hosgorii) (Yi ve Gong, 2013: 1279-1281). Katilim,
hizmet sunumunun basarisi icin rol i¢i eylemleri; vatandaslik ise orgiitsel isleyisi kolaylastiran goniillii ve rol
dis1 eylemleri ifade etmektedir (Bove vd., 2009: 698-700; Groth, 2005: 7-9). Hizmet sistemleri ve ag mantig1
baglaminda, birlikte deger yaratimi ve kaynak entegrasyonu ¢ok aktorlii bir ekosistem iginde
gerceklesmektedir (Vargo vd., 2008: 146-148).

Olgegin farkli kiiltiir ve sektdrlerde sinanmasi, davranis boyutlarinin baglamsal duyarliligini gérmeye imkan
tammaktadir. Nitekim Ispanya baglaminda yiiriitiilen bir dogrulama caligmasi, orijinal yapinmn
korundugunu; ancak madde diizeyinde bes boyut ve on bes madde ile daha yalin bir modele ulasildigini rapor
etmektedir (Cossio-Silva vd., 2016: 11-12; 20-21). Bu bulgu, yerel dil ve hizmet tiirii kapsaminda yeniden
degerlendirme ve psikometrik dogrulamanin gerekliligine isaret etmektedir.

Tirkiye yazininda birlikte deger yaratma, miisteri katilimi ve miisteri vatandashik davranislarinin
memnuniyet, sadakat, algilanan deger ve tekrar satin alma gibi sonuglarla iliskisini inceleyen ¢alismalarin
belirgin bicimde arttig1 goriilmektedir; ancak Yi ve Gong'un (2013) sekiz boyutlu 6zgiin yapisin biitiiniiyle
dogrulayan kapsaml 6l¢ek uyarlamasi ¢alismalar: halen simirlidir (Aslantiirk ve Unur, 2023; Bilgiseven ve
Arslan, 2025; Erdogan Araci ve Sezgin, 2020; Giilsoy ve Olcay, 2023; Karapinar Celik ve Cifci, 2021; Ozdemir,
2023; Polat ve Sesliokuyucu, 2019; Tagkiran vd., 2024; Yildiz, 2020). Ozellikle yogun etkilesimli ve miisteri
katkisinin siire¢ tasariminin bir parcasi oldugu self-servis kahve isletmeleri gibi ortamlarda, katilim ve
vatandaslik davranislarinin giivenilir bigimde Olgiilmesi hem kuramsal agiklamalar hem de yo&netsel
uygulamalar acisindan 6nemli goriinmektedir.

Bu calisma, Yi ve Gong'un (2013) Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davramisi Olgeginin Tiirkceye
uyarlanmasim ve giivenirlik-gecerlik 6zelliklerinin self-servis kahve isletmeleri baglaminda test edilmesini
amaglamaktadir. Boylece, hizmet-baskin mantigin 6ngoérdiigii etkilesim temelli deger yaratma siiregleri
Tiirkiye baglaminda oOlgiilebilir, karsilastirilabilir ve yonetilebilir bir ¢ercevede ele alinacaktir (Gronroos ve
Voima, 2013: 133-140; Payne vd., 2008: 83-86).

2. Kavramsal Cergeve
2.1.Degeri Birlikte Yaratma

Pazarlama yazininda son yirmi yilda, mal/cikti odakli iiriin-baskin mantiktan (goods-dominant) hizmeti
degisimin temel birimi olarak ele alan hizmet-baskin mantiga (service-dominant) dogru belirgin bir yonelim
oldugu kabul edilmektedir (Vargo ve Lusch, 2004: 1). Bu yaklasimda isletmelerin “deger sunmadig1”, bunun
yerine “deger oOnerileri” gelistirdigi; degerin ise kullanim siirecinde ve deneyim baglaminda ortaya ¢iktig1
vurgulanmaktadir (Payne vd., 2008: 83-84). Buna gore deger, liretim aninda gomiilii bir 6zellik olarak degil,
miisterinin yasam baglaminda sekillenen kullanimda deger (value-in-use) olarak kavramsallastirilmaktadir
(Gronroos ve Voima, 2013: 133-134; Vargo ve Lusch, 2004: 1).
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Hizmet mantig1 perspektifinde birlikte deger yaratma, aktorler arasi etkilesimlerin niteligine bagli, dinamik
bir siire¢ olarak ele alinmaktadir. Etkilesimin dogrudan (miisteri-isletme temas noktalarinda) ya da dolayl
(altyapilar, araglar ve kurumsal diizenekler araciligiyla) gerceklesmesine bagli olarak isletmenin
“kolaylastirma” rolii ile miisterinin “deger-insa” roliiniin kapsami farklilasmaktadir (Gronroos ve Voima,
2013: 133-134). Bu nedenle “miisteri her durumda degerin ortak-yaraticisidir” genellemesinin pratik yonetsel
kararlar i¢in her zaman yeterli olmadigy; isletmenin ancak belirli kosullarda miisterinin deger olusumuna
dogrudan ortak olabildigi belirtilmektedir (Gronroos, 2011: 2—4). Deger yaratma siireci, saglayic1 alan1 — ortak
alan — miisteri alani seklinde tiglii bir yap1 iizerinden agiklanmakta; dogrudan etkilesimlerin gerceklestigi
ortak alanda es-yaratim imkanlarinin belirlendigi ifade edilmektedir (Gronroos ve Voima, 2013: 133-134).

Birlikte deger yaratmanin isletme pratigine tasinmasinda diyalog, erisim, seffaflik ve risk/fayda paylagimi kilit
ilkelerdir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004: 5-6). Siirecin yonetiminde, miisteriyle birlikte 6grenme, ortak
tasarim ve 6z-hizmet gibi yaklagimlarin uygulanmasi 6nerilmektedir (Payne vd., 2008: 84). Ozellikle yeni iiriin
gelistirme baglaminda, miisterilerin fikir iiretimi ve se¢im asamalarina anlamli katiliminin basariy: artirdig:
ifade edilmektedir (Hoyer vd., 2010: 283).

Davranus diizeyinde birlikte deger yaratmanin, miisterilerin hem katilim (in-role) hem de vatandashk (extra-
role) davranislariyla somutlastigi kabul edilmektedir. Erken donem ¢alismalar, isbirligi, esneklik, oneri iletimi
ve olumlu agizdan agiza iletisim gibi goniillii katkilarin hizmet kalitesi ve Orglitsel isleyisi destekledigini
ortaya koymaktadir (Bettencourt, 1997: 383-384; Bove vd., 2009: 698-699). Bu davramslar; bilgi arama/bilgi
paylasma, sorumlu davranus, kisisel etkilesim gibi katilim; geri bildirim, savunuculuk, yardimci olma, hosgorii
gibi vatandaslik bilesenleriyle birlikte ele alinmaktadir (Bove vd., 2009: 698-699).

Alan yazinindaki bulgular, miisterinin deger yaratma siirecine etkin katiliminin memnuniyeti ve iligki
sonugclarmi giliclendirdigine isaret etmektedir. @rnegin kisisel bakim hizmetlerinde miisterinin birlikte deger
yaratma davranigi ile memnuniyet arasinda pozitif iliski saptanmaktadir (Vega-Vazquez vd., 2013: 1945). Bilgi
yogun isletme hizmetlerinde deger, karsilikli problem ¢6zme ddngiileri i¢inde; ihtiyaglarin teshisi, ¢oziimiin
birlikte tasarlanmasi ve uygulanmasi, siire¢ ve kaynaklarin koordine edilmesi ile deger catismalariin
yonetimi gibi birlikte yiiriitiilen faaliyetler iizerinden inga edilmektedir (Aarikka-Stenroos ve Jaakkola, 2012:
15-16). Kamu hizmetleri baglaminda ise es-iiretim ile birlikte deger yaratma arasindaki iliskinin politika ve
hizmet tasarimina etkileri agisindan yeniden kavramsallastirilmas: gerektigi belirtiimektedir (Osborne vd.,
2016: 1-2).

Dijital platformlar ve c¢ok paydash ekosistemler, birlikte deger yaratiminin kapsamini miisteri-igletme
ikiliginin 6tesine tasimaktadir. Sosyal medya iizerinden paydas etkilesiminin bilgi paylasim, stirekli iletisim
ve uyum saglama yoluyla kullanimda degeri besledigi; miisteriler disindaki paydaslarin da etken (operant)
kaynaklar olarak siirece anlaml katkilar sundugu gosterilmektedir (Denktag Sakar ve Siiriicii Balci, 2019: 306—
311). Turizmde akilli destinasyon uygulamalarinin teknoloji araciligiyla turistlerin birlikte deger yaratimini
kolaylastirdig: ve farkli/hatirlanir deneyimler tirettigi vurgulanmaktadir (Cavlak, 2022: 858-859).

Bu cercevede birlikte deger yaratma, ii¢ tamamlayici siitun {izerinde ele alinmaktadir: (i) hizmet-baskin
mantigin (lriin-baskin anlayisa karsi) benimsedigi kullanimda deger anlayisy; (ii) isletme ile miisteri
arasindaki dogrudan ya da dolayli temaslarin olusturdugu ortak etkilesim alanlari; (iii) mikro diizeyde
miisterinin katiim ve vatandasglik davranislarinin birlesimi. Boylelikle deger, isletmenin “verdigi” bir sey
olarak degil, miisterinin deneyimi sirasinda ve etkilesim noktalarinda birlikte insa edilen bir ¢ikt1 olarak
anlasilmaktadir (Gronroos ve Voima, 2013: 133-134; Vargo ve Lusch, 2004: 1). Bir sonraki baslikta, bu siirecin
Olctimiinde yaygin kullanilan ¢ok boyutlu davranissal dlgegin (Yi ve Gong, 2013) boyutlar: ve literatiirdeki
konumlanisi ayrintilandirilacaktir (Yi ve Gong, 2013: 1280).

2..2. Birlikte Deger Yaratma Davranisinin Olgiimii: Yi ve Gong’un (2013) “Miisterinin Degeri
Birlikte Yaratma Davranis1 Ol¢gegi”

Yi ve Gong (2013) miisteri tarafindaki birlikte deger yaratma davranisini 6lgmek {izere, hizmet-baskin
mantigin “kullanimda deger” yaklasimini (Vargo ve Lusch, 2004: 1) ve etkilesim odakli hizmet mantigini
(Gronroos ve Voima, 2013: 133-134) davranissal diizeye indirgeyen ¢ok boyutlu bir dlgek gelistirmistir.
Calisma, miisterinin yalnizca zorunlu/rol-i¢i katilim davranislariyla degil, ayni zamanda goniillii/rol-dist
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vatandaslik davranislariyla da degerin ortak yaratimina katkida bulundugu kabuliine dayanmaktadir (Yi ve
Gong, 2013: 1280).

Olgek iki iist boyuttan olusmaktadir: (i) Katiim davranislari: bilgi arama, bilgi paylasma, sorumlu davrarns
ve kisisel etkilesim; (ii) Vatandaslik davranislari: geri bildirim, savunuculuk, yardimci olma ve hosgorii (Yi ve
Gong, 2013: 1280-1283). Bu ayrim, erken donem yazindaki miisteri goniillii performansi/orgiitsel vatandaslik
bulgulariyla tutarlidir (Bettencourt, 1997: 383-384; Bove vd., 2009: 698-699) ve birlikte deger yaratmanin
Olctilebilir bir davranislar kiimesi olarak ele alinmasina olanak tanimaktadr.

Katilim Davranislar:

Bilgi Arama (information seeking): Miisterinin, siire¢te kendi roliinii dogru yerine getirebilmek icin hizmete,
prosediirlere ve beklentilere iliskin bilgi talep etmesi ve belirsizligi azaltmaya doniik ¢abalaridir (Yi ve Gong,
2013: 1280-1281).

Bilgi Paylasma (information sharing): Miisterinin ihtiyaclarini, tercihlerini ve ilgili kisisel/islemsel bilgileri
isletmeyle paylasarak hizmetin dogru sunumuna katk: vermesidir (Yi ve Gong, 2013: 1280-1281).

Sorumlu Davrams (responsible behavior): Miisterinin siire¢ gerekliliklerine uymasi (zamaninda gelme,
talimatlara uyma, gerekli girdileri saglama vb.) ve “kismi ¢alisan” roliinii yerine getirmesidir (Yi ve Gong,
2013: 1281-1282).

Kisisel Etkilesim (personal interaction): Miisteri—calisan etkilesiminde saygi, nezaket ve arkadasca iletisim gibi
iliski kalitesini yiikselten sosyal davranislardir (Yi ve Gong, 2013: 1281-1282).

Vatandaslik Davranislar:

Geri Bildirim (feedback): Miisterinin hizmet iyilestirmeye yonelik 6nerilerde bulunmasi ve yapici “ses” (voice)
davranis: sergilemesidir; sikdyet/dneri iletimi yoluyla isletmeye 6grenme firsat1 saglar (Bove vd., 2009: 699—
700; Yi ve Gong, 2013: 1282).

Savunuculuk (advocacy): Olumlu agizdan agiza iletisim, yakin gevreye tavsiye etme ve iliski aidiyetini ifade
eden davranislar1 kapsar; goniillii, rol-dis1 niteliktedir (Bove vd., 2009: 699; Yi ve Gong, 2013: 1282).

Yardimer Olma (helping): Diger misterilere siiregte yol gosterme, deneyim paylasma ve hizmetin akisin
kolaylastiran nezaket eylemleridir (Bove vd., 2009: 699-700; Yi ve Gong, 2013: 1282-1283).

Hosgorii (tolerance): Aksaklik, gecikme veya kiiciik hizmet hatalar1 karsisinda sabir ve anlayis gosterme;
etkilesim ortaminin istikrarini koruyan 6zgeci tutumlardir (Bove vd., 2009: 699; Yi ve Gong, 2013: 1283).

Yi ve Gong'un ¢ok boyutlu 6l¢iimii, birlikte deger yaratma davranisim iki {ist boyutta toplamaktadir: katilim
(in-role) ve vatandaslik (extra-role). Her iki {ist boyut, toplam sekiz alt boyuttan (dort + dort) olusmaktadir;
olgek iki diizeyli hiyerarsik yapida tasarlanmis ve giivenirlik ile gecerlik kamitlartyla dogrulanmistir (Yi ve
Gong, 2013: 1279-1281).

Yi ve Gong (2013), kapsamli madde havuzu olusturduktan sonra uzman panelleri ve pilot ¢calismalarla igerik
gecerligi saglamis; ardindan kegfedici ve dogrulayici faktor analizleriyle (EFA/CFA) sekiz alt boyutlu yapiy1
dogrulamistir. Giivenirlik katsayilarinin (Cronbach alfa ve birlesik giivenirlik) yiiksek oldugu; yakinsak ve
ayirt edici gegerligin saglandig1 raporlanmaktadir (Yi ve Gong, 2013: 1285-1289). Boylece 6lgek, hem rol-igi
hem de rol-dis1 davranislarin ayni ¢ati altinda ve kavramsal olarak ayristirilmis bicimde 6l¢iilmesini miimkiin
kilmaktadir.

Bu calismada dilbilimcilerle yiiriitiilen uyarlama dogrultusunda alt boyutlar su sekilde ele alinmaktadir: Bilgi
Arama ve Bilgi Paylasma (hizmetin dogru sunumu i¢in gerekli bilgi akisini saglama), Sorumlu Davranis (siireg
gerekliliklerine uyum), Kisisel Etkilesim (saygili/olumlu iliski kurma); Geri Bildirim (iyilestirme Onerileri),
Savunuculuk (olumlu tavsiye), Yardimci Olma (diger miisterilere destek) ve Hosgorii (aksakliklara
tahammiil) (Yi ve Gong, 2013: 1280-1283).

3. Yontem

Bu boliimde arastirmanin amact ve Onemi, evreni ve Orneklemi, veri toplama araci, dlgegin Tiirkgeye
uyarlanma siireci ve verilerin analizinde izlenen yontem agiklanmaktadir.
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3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma, Yi ve Gong'un (2013) gelistirdigi Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davranisi 6l¢eginin sekiz alt
boyutuyla birlikte Tiirkceye uyarlanmasi ve psikometrik olarak dogrulanmasini amacglamaktadir. Bu
kapsamda 0lgek, ¢eviri-geri ceviri yontemiyle Tiirkceye uyarlanmus; igerik gecerligi uzman goriisleriyle, yapi
gecerligi ise dogrulayici faktor analiziyle incelenmistir. Ayrica 6lgegin yakinsak ve ayirt edici gegerligi ile ig
tutarlilignt ve birlesik giivenirligi degerlendirilmistir. Boylece Tiirkiye baglaminda karsilagtirilabilir ve
giivenilir bir 6l¢iim araci sunulmus, ¢ok aktorlii hizmet ekosistemlerinde kullanimda deger (value-in-use)
yaklagimini temel alan ampirik ¢alismalar igin bir zemin olusturulmustur.

Yi ve Gong'un (2013) ¢ok boyutlu 6lgegi, cesitli sektor ve baglamlarda basariyla uygulanmaktadir; 6zellikle
etkilesim yogun hizmetlerde miisteri katilimi (in-role) ve vatandaslik (extra-role) davramslarimn iliski
sonuglarmi anlamada temel bir gerceve sunmaktadir. Ornegin, Zadeh vd. (2019), sosyal medya baglaminda
miisteri-miisteri etkilesimlerinde katilim ve vatandaslik davranislarini, birlikte deger yaratmanin cat1 yapisi
icinde modellemistir. Satis etkilesimlerinde, bu 6l¢limden uyarlanan ¢ok boyutlu gostergelerle saticinin
duygusal zekasmin miisterinin katilim ve vatandaslik davramislarini artirdigi saptanmistir (Delpechitre vd.,
2018). Kisisel bakim hizmetlerinde birlikte deger yaratma ile memnuniyet arasindaki pozitif iliski ampirik
olarak ortaya konmaktadir (Vega-Vazquez vd., 2013: 1945). Daha yakin donemde, ¢ok aktorlii deneyim
baglamlarinda birlikte deger yaratma davranisinin algilanan deger ve iliskisel sonuglar ile biitiinlesik bigimde
ele almabildigi gosterilmektedir (Ling vd., 2023). Saglik ve kamusal hizmet uygulamalari da 6lgegin baglamsal
uyarlanabilirligini desteklemektedir (Hasan vd., 2024; Mao vd., 2025).

Bu uluslararas: yayilimin arka planina iliskin bibliyometrik kanitlar da giiclenmektedir. Bilgiseven ve Arslan
(2025), Web of Science tabanli ve 2004-2024 dénemini kapsayan analizlerinde degeri birlikte yaratma
yazininda hizli bir biiyiime egilimi saptamis; tematik kiimelerin hizmet-baskin mantik (service-dominant
logic), etkilesim aglar1 ve ok aktorlii kullanimda deger (multi-actor value-in-use) tartismalar1 etrafinda
yogunlastigin1 gostermistir. Arastirmacilar ayrica Tiirkge yazinda degeri birlikte yaratma konusundaki
yaymlarm smirh kaldigini belirtmektedir (Bilgiseven ve Arslan, 2025: 196-199). Bu genel goriiniim, 6lgegin
Tiirk¢e formunun dilsel uyarlama ve psikometrik 6zellikler bakimindan sistematik bi¢cimde incelenmesine
duyulan gereksinimi desteklemektedir.

Tiirkce yazinda 6lgegin kullaniminin ¢ogunlukla belirli alt boyutlarla sinirh kaldigr goriilmektedir. Polat ve
Sesliokuyucu (2019), sekiz alt boyutun tamamini uygulayarak havayolu baglaminda tekrar satin alma niyeti
iizerindeki etkileri incelemistir. Erdogan Araci ve Sezgin (2020), 6lgegin yalnizca vatandaslik alt boyutlarin
Tiirkgeye uyarlayarak gecerlik—giivenirlik analizlerini raporlamaktadir. Karapmar Celik ve Cifci (2021),
katilim alt boyutlarini kullanarak benzersiz olma ihtiyaci ve {iriin ilgilenimi gibi belirleyicilerin etkisini test
etmekte; {iriin ilgileniminin katilim davramsimn tiim alt boyutlar iizerinde olumlu etkiler verdigini
gostermektedir (Karapinar Celik ve Cifci, 2021: 586-587). Son yillarda ise ¢alismalarin biiyiik 6l¢iide Slgegin
yalnizca miisteri vatandasligi boyutuna odaklandig: goriilmektedir: internet servis saglayicilar: baglaminda
Yildiz (2020) vatandaslik davramslarimi miisteri ilgisi ve algilanan degerle iliskilendirmistir; restoran
baglaminda Aslantiirk ve Unur (2023) kisilik 6zellikleri ve algilanan hizmet kalitesinin vatandaslik {izerindeki
etkilerini sinamistir; bankacilik baglaminda Ozdemir (2023) kurumsal itibarin vatandaslik iizerindeki etkisini
ve miisteri—firma 6zdeglesmesinin aracilik roliinii test etmistir; havayolu yolcu hizmetlerinde Giilsoy ve Olcay
(2023) vatandashk davranisi ile birlikte deger olusturma/katilim istekliligi arasindaki iliskiyi incelemistir;
kahve zinciri/restoran baglaminda Taskiran vd. (2024) ise hizmet ortaminin vatandaslik {izerindeki etkisinde
miisteri katiliminin aracilik roliinii degerlendirmistir. Bu ¢alismalar, miisteri vatandaslig1 boyutuna yonelik
ilginin belirgin oldugunu; buna karsilik katihm ve vatandashk davrarnslarini olusturan sekiz alt boyutun
tamamin birlikte ele alan arastirmalarin Tiirkiye baglaminda halen sirli kaldigimi gostermektedir.
Glimiis'tin (2022) doktora tezinde ise Yi ve Gong'un (2013) 6l¢egindeki sekiz boyuttan yalnizca {i¢ii (Sorumlu
Davranig, Savunuculuk ve Yardimer Olma) fitness hizmetleri baglaminda kullanilmistir. Bu nedenle, Yi ve
Gong'un (2013) gelistirdigi 6lcegin katihm ve vatandaslik davraruslarini kapsayan sekiz boyutlu 6zgiin
yapisinin Tiirkgeye bir biitiin olarak uyarlanmasina halen ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu arastirma, hizmet
baglami, arastirma evreni, 0rnekleme yontemi, etik kurul onay: ve veri seti bakimindan s6z konusu tezden
bagimsiz olarak tasarlanmis ve yiiriitiilmiistiir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, Zonguldak ilinde faaliyet gosteren self-servis kahve igletmelerinden hizmet alan
miisteriler olusturmaktadir. Kisisellestirilmis {iriin secenekleri sunan ve yogun miisteri—¢alisan ve miisteri—
miisteri etkilesimine dayanan bu hizmet ortamlari, birlikte deger yaratma davranislarimin incelenmesi
acgisindan elverigli bir baglam olusturmaktadir.

Uygulama 6ncesinde, 6lgek maddelerinin dilsel anlagilirhigim degerlendirmek ve saha prosediiriinii ssnamak
amaciyla pilot bir ¢alisma (n = 60) yiiriitiilmiistiir. Pilot sonrasinda ana veri toplama, birden ¢ok isletmede ve
farkli giin/saat dilimlerine yayilarak 06.11.2022-23.05.2023 tarihleri arasinda yiiz yiize anket yontemiyle
gerceklestirilmistir. Etik onay, Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Insan Arastirmalari Etik Kurulu’nun
05.10.2022 tarihli ve 220427 say1li karariyla alinmigtir. Ornekleme yaklagimi olarak olasihiga dayali olmayan
kolayda 6rnekleme tercih edilmis; toplam 398 katilimcidan veri toplanmuistir.

Orneklem biiyiikliigii, 6zellikle faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi caligmalarinda 6nerilen alt simrlar
gozetilerek planlanmistir. Yazinda 200 ve {izeri 6rneklemin DFA icin genellikle yeterli, 300 ve {izerinin ise
iyi/¢ok iyi diizeyde kabul edildigi belirtilmektedir (Comrey ve Lee, 1992; Hair vd., 2014; Kline, 2016). Bu
nedenle, ulasilan orneklem biiyiikliigiintin 6l¢ek uyarlamasi kapsaminda gerceklestirilecek analizler icin
yeterli oldugu degerlendirilmistir.

3.3. Veri Toplama Araclan

Calismada, Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirilen Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davranisi olgegi
kullanilmistir. Olgek sekiz boyut ve 29 maddeden olusmaktadir: katilim davraniglar1 Bilgi Arama (3 ifade),
Bilgi Paylasma (4), Sorumlu Davranis (4), Kisisel Etkilesim (5); vatandaslik davranislar1 Geri Bildirim (3),
Savunuculuk (3), Yardimci Olma (4) ve Hosgorti (3) (Yi ve Gong, 2013: 1280-1283). Tiim maddeler 7’1i Likert
tipi Olcekle (1= Hi¢ Katilmiyorum ... 7= Tamamen Katiliyorum) yanitlanmistir. Anket formunda ayrica
katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik ifadelere yer verilmistir.

3.4. Olgek Uyarlama

Olgegin Tiirkgeye uyarlanmasina iligkin yazar izni e-posta yoluyla alinmistir; kullamim yalnizca akademik ve
ticari olmayan amaglarla sinirlandirilmaktadir. Uyarlama siireci ileri-geri ¢eviri, uzman degerlendirmesi, pilot
uygulama ve psikometrik dogrulama adimlarini icermektedir; madde ifadeleri (orijinal ve uyarlama) Ek-1 ve
Ek-2’de sunulmaktadir. Olgek maddeleri sorumlu aragtirmaci tarafindan Tiirkgeye cevrilmis, ardindan her iki
dile hakim uzmanlar tarafindan dil ve anlam esdegerligi yoniinden degerlendirilmistir. Bagimsiz geri ceviriyle
elde edilen Ingilizce form, 6zgiin 6lcekle madde diizeyinde karsilastirilmis; anlam tutarlihgl ve baglamsal
uygunluk agisindan gerekli diizenlemeler yapilmustir. Pilot calisma (n=60) sonrasinda katilimci geri
bildirimleri dikkate alinarak anlasilmas1 gli¢ goriilen ifadelere kiigiik dilsel diizeltmeler yapilmis; madde
igerikleri ve boyut yapisi korunmustur. Uygulama, son Tiirkge form ile yiiriitiilmiistiir.

3.5. Verilerin Analizi

Saha verileri, analiz 6ncesinde 6n isleme tabi tutulmustur. Bu kapsamda yinelenen veya tutarsiz yamtlar
denetlenmis, dagilim 6zellikleri incelenmis ve varsayimlar kontrol edilmistir (Kim, 2013). Cok degiskenli
aykir1 deger incelemesinde, her katilimc: i¢cin Mahalanobis uzakhigr hesaplanmis; elde edilen degerler, 29
serbestlik derecesinde p < 0,001 anlamlilik diizeyine karsilik gelen ki-kare kritik degeriyle kargilagtirilmistir.
Kritik degeri asan gozlemler ¢ok degiskenli aykiri gozlem olarak degerlendirilmistir. Kovaryans yapisin
bozarak faktor ¢oziimiinii yaniltma riski tasidigr icin bu Olgiite uyan 10 gozlem veri setinden ¢ikarilmis;
analizler 388 katilimcidan olusan nihai veri seti {izerinden yiiriitiilmistiir (Arifin, 2015; Kline, 2016;
Tabachnick ve Fidell, 2013).

Olgegin boyutsal yapisini degerlendirmek iizere sirasiyla agimlayici faktor analizi (AFA) ve dogrulayici faktor
analizi (DFA) uygulanmistir. AFA’da veri uygunlugu test edilmis ve dondiirme yontemiyle boyutlar
yorumlanmustir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiytikoztiirk, 2016; Hair vd., 2014). DFA’da 6l¢me modelinin veriyle
uyumu x?/sd, CFI, SRMR ve RMSEA indeksleri {izerinden degerlendirilmistir (Hu ve Bentler, 1999;
Tabachnick ve Fidell, 2013).
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Gecerlik-giivenirlik kapsaminda yakinsak ve ayirt edici gegerlik kanitlari incelenmis; birlesik giivenirlik (CR),
aciklanan ortalama varyans (AVE) ve Cronbach alfa katsayilari raporlanmistir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair
vd., 2014). Verilerin tek zamanl ve 6z-bildirim yontemiyle toplanmasindan kaynaklanabilecek ortak yontem
yanliligi olasiligi, Harman'in tek faktor testiyle degerlendirilmistir. Bu kapsamda Olcege ait 29 madde,
dondiirme uygulanmaksizin tek faktorlii temel bilesenler analizine alinmistir. Ek olarak, dlgek ve alt boyutlara
iliskin betimsel istatistikler (ortalama ve standart sapma) sunulmustur. Verilerin 6n islenmesi, AFA,
glvenirlik analizleri ve betimsel istatistikler IBM SPSS 25.0; DFA ise IBM AMOS 24.0 yazilimiyla
ylirtitilmiistiir.

4. Bulgular

Bu béliimde 6ncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin betimsel bulgulara, ardindan 6lgegin
gecerlik ve giivenirlik analizlerinden elde edilen sonuglara yer verilmistir.

4.1. Katilimcilara Yonelik Bulgular

Tablo 1'de 6zetlenen betimsel bulgulara gore katiimcilarin %43,8'i erkek, %56,2’si kadindir. Yas dagiliminda
%41,0'1 18-22, %224’ 23-29, %23,7'si 30-39, %9,0'1 40-49 ve %3,9u 50 yas ve {izeri gruplardadir. Egitim
durumuna gore %5,2’si ilkogretim, %25,5'i lise, %43,8'1 6n lisans ve %25,5'i lisans ve tistii mezunudur. Kahve
igletmelerini ziyaret siklig1 bakimindan katiimcilarin %3,9u her giin, %19,1’1 2-3 giinde bir, %30,9'u haftada
bir ve %46,1'i ayda bir ziyaret gerceklestirmektedir. Bir ziyaret basina gegirilen siire agisindan katilimcilarin
%31,7’si 1 saatten az, %45,1’i 1-2 saat, %19,6’s1 2-3 saat, %2,8’1 3—4 saat ve %0,8’i 4 saat ve lizeri zaman
ayirdigini belirtmistir.

Tablo 1. Katilimailarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degisken Grup n %

Erkek 170 43,8

Cinsiyet Kadin 218 56,2
Toplam 388 100,0

18-22 yas aras1 159 41,0

23-29 yas arasi 87 22,4

Yas 30-39 yas arasi 92 23,7

40-49 yas arasi 35 9,0

50 yasg ve iistii 15 3,9
Toplam 388 100,0

kogretim 20 5,2

Lise 99 25,5

Ogrenim Durumu On Lisans 170 43,8
Lisans ve uistii 99 25,5

Toplam 388 100

Her giin 15 39

2-3 gilinde bir 74 19,1

Kahve Isletmelerini Ziyaret Stkligt Haftada bir 120 30,9
Ayda bir 179 46,1
Toplam 388 100,0

1 saatten az 123 31,7

1-2 saat aras1 175 45,1

. .. .. 2-3 saat arasi 76 19,6

Ziyaret Basina Gegirilen Siire 3.4 saat arasi 1 28

4 saat ve lizeri 3 0,8

Toplam 388 100,0
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4.2. Gegerlik ve Giivenirlik

Olgegin gegcerlik ve giivenirligini degerlendirmek amaciyla sirastyla agimlayict faktdr analizi (AFA),
dogrulayici faktor analizi (DFA) ve Cronbach alfa giivenirlik analizi uygulanmistir. Bulgular ilgili alt bagliklar
altinda sunulmus ve yorumlanmuistir.

Acimlayic1 Faktor Analizi (AFA)

Calisma 6lceginin gegerliginin saglanmasi igin ilk adimda AFA uygulanmistir. Calismada kullarulan 6lgekteki
yapilarin teorik anlamda tek boyutlu veya ¢ok boyutlu olup olmadiklarini gérebilmek i¢in Nunnally (1978)
tarafindan Onerilen yaklasimdan yararlanilmistir. Bu baglamda her bir faktor 6zelinde AFA uygulanmustir.
Ozellikle nicel olarak 6lgiilen yapilarin gegerliginin stnanmasinda gerekli goriilen bu kosul, tiim yapilar icin
saglanmigtir. Ayrica uygulanan AFA’larda Temel Bilesenler Analizi (TBA) gikartma yontemi ve Varimax
dondiirme yontemi kullanilmistir. TBA, her bir faktoriin veri setinden miimkiin oldugunca fazla varyansi
almasini saglayarak, ¢ok sayida degiskenin daha az sayida faktor altinda gruplanmasini amaglamaktadir.
Varimax ise dik dondiirme yontemlerinden biridir ve faktorleri eksen konumunu degistirmeden 90 derece
dondiirerek faktor siitunlarinda maksimum varyansin elde edilmesini saglamaktadir (Cokluk vd., 2016: 198-
203). Sonug olarak, KMO ve Bartlett'in Kiiresellik Testi sonuclarinin kabul edilebilir ile iyi seviyede dagilim
gosterdigi ve anlamli ¢iktig1 tespit edilmistir (Hair vd., 2014: 102). S6z konusu bulgular Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2. Bartlett'in Kiiresellik Testi ve KMO Ornekleme Yeterligi Testi Sonuglari

Bartlett’in Kiiresellik Testi KMO Ornekleme

Olgek Faktor X2 df p Yeterligi Testi
Bilgi Arama 75,560 3 <0,001 0,602
Bilgi Paylasma 247,595 6 <0,001 0,720
Miisterinin Dederi Sorumlu Davranis 359,133 6 <0,001 0,775
USTEHI FEEEH Kisisel Etkilesim 595,273 10 <0,001 0,782
Birlikte Yaratma .
Geri Bildirim 122,235 3 <0,001 0,623
Davranisi
Savunuculuk 424 537 3 <0,001 0,680
Yardimc Olma 427,717 6 <0,001 0,697
Hosgorii 159,148 3 <0,001 0,633

Faktor yiik degeri, bir 6lgekteki maddelerin o dlgekte dlgiilen faktorle ne kadar iligkili oldugunu gosteren bir
degerdir. Bir faktor yiikiiniin anlamli kabul edilebilmesi i¢in en az 0,5 olmas1 gerekir (Hair vd., 2014: 115).
Bununla beraber, sosyal bilimlerde yapilan c¢alismalarda, bir faktoriin anlamli kabul edilebilmesi igin
agiklanan toplam varyansin %50 ve {izerinde, 6zdegerin ise 1,0'n {izerinde olmasi gerektigi de ifade
edilmektedir (Seger, 2017: 164). AFA’lar neticesinde elde edilen faktor yiikleri, aciklanan toplam varyans
degerleri ile 6zdegerler Tablo 3'te paylasilmustir.

Tablo 3. AFA Bulgulan

Fakto Ackl .
Faktor Madde a" (.),r gricanan Ozdeger
Yiikii Toplam Varyans
BA2 0,746
Bilgi Arama BA3 0,743 50,910 1,527
BA1 0,648
BP4 0,794
. BP2 0,728
Bilgi Paylasma 51,895 2,076
BP3 0,714
BP1 0,636
SD3 0,795
SD2 0,765
Sorumlu 58,402 2,336
Davranis SD4 0,759
SD1 0,737
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KE2 0,831
N KE4 0,831
Eijgellm KE3 0,830 54,363 2,718
KE1 0,633
KE5 0,498
GB1 0,792
Geri Bildirim GB2 0,755 55,670 1,670
GB3 0,688
2 0,892
Savunuculuk s3 0,876 72,641 2,179
s1 0,785
YO2 0,820
YO4 0,782
Yardimc Olma YO3 0,747 58,544 2,342
YO1 0,707
H3 0,816
Hosgorii Hi1 0,769 58,699 1,761
H2 0,710

Tablo 3’te faktor yiiklerinin 0,498 ile 0,892 arasinda degistigi goriilmektedir. KE5S maddesinin faktor ytikii 0,50
olciitiine oldukga yakinken, diger maddelerin yiikleri 0,50'nin iizerindedir. Alt boyutlar bazinda agiklanan
varyans oranlart %50,910 ile %72,641, 6zdegerler ise 1,527 ile 2,718 arasinda degismektedir. Bu bulgular,
maddelerin ilgili alt boyutlar1 genel olarak yeterli diizeyde temsil ettigini ve her alt boyutun tek faktorlii bir
yap1 sergiledigini gostermektedir (Hair vd., 2014; Seger, 2017).

Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)

Alt boyutlara ayr1 ayri uygulanan AFA’larin ardindan, 6lgegin katiim davranislarina iliskin dort ve
vatandaslik davranislarina iliskin dort alt boyuttan olusan sekiz faktorlii 6l¢me yapisini sinamak amaciyla
DFA uygulanmistir. DFA, 6nceden belirlenen bir 6l¢me modelinin gozlenen verilerle ne dlgiide uyumlu
oldugunu degerlendiren bir yontemdir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 340; Hair vd., 2014: 603; Karagoz, 2017: 459).

Yap1 gecerligi, bir 6lgegin 6l¢mek istedigi 6zelligi ne oranda dogru ol¢tiigiinii tespit etmede kullanilmaktadir.
Bu gecerlik tiirii yakinsak ve ayirt edici gegerlik olmak {izere iki alt kategoriye ayrilmaktadir. Yakinsak
gecerligi bir Olgekteki maddelerin, yer aldiklar1 faktdrle ne kadar iliskili oldugunu gostermektedir. Bu
gecerligin saglanmas: igin olgege iligkin yap1 giivenirligi (CR) degerlerinin 0,70’ten ve agiklanan ortalama
varyans (AVE) degerlerinin 0,50’den biiyiik olmas: beklenmektedir. Diger taraftan, ayirt edici gegerlik,
faktorlere yonelik maddelerin ait olduklar1 faktor disindaki diger faktorlerle kendi yer aldiklar1 faktorden
daha az iligkili olmalarini ifade etmektedir (Hair vd., 2014).

Uyum iyiligi indekslerinin degerlendirilmesinde CFI i¢in Hu ve Bentler'in (1999: 23-28), RMSEA ve SRMR
i¢in Tabachnick ve Fidell’in (2013: 722) 6nerdigi sinir degerler esas alinmistir. DFA’dan elde edilen faktor
yiikleri, uyum iyiligi degerleri ve gecerlik bulgulari izleyen tablolarda sunulmustur.
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Tablo 4. DFA’ya iliskin Faktor Yiikleri

Faktor / Madde Faktor Yikii

Bilgi Arama -

BA2 0,896
BA3 0,843
BA1 0,818
Bilgi Paylasma -

BP3 0,884
BP1 0,786
BP2 0,785
BP4 0,757
Sorumlu Davranig -

SD3 0,945
SD4 0,929
SD1 0,887
SD2 0,865
Kisisel Etkilesim -

KE2 0,931
KE4 0,854
KE3 0,798
KE1 0,733
KE5 0,697
Geri Bildirim -

GB3 0,858
GB2 0,855
GB1 0,842
Savunuculuk -

S1 0,911
S3 0,910
S2 0,870
Yardimci Olma -

YO4 0,882
YO2 0,870
YO1 0,783
YO3 0,780
Hogsgorii -

H1 0,842
H3 0,840
H2 0,788

Tablo 4'te goriildiigii lizere standartlastirilmis faktor yiikleri 0,697 ile 0,945 arasinda degismektedir. Faktor
yiiklerinin en az 0,50, ideal olarak ise 0,70 ve {izerinde olmasi 6nerilmektedir (Hair vd., 2014: 605). Buna gore
faktor ytiikleri kabul edilebilir diizeydedir.
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Tablo 5. Olgege Yonelik Uyum lyiligi Degerleri

Olcek x2/sd CFI SRMR RMSEA
Sekiz faktorlii 6lgme modeli 2,597 0,939 0,067 0,064
Iyi Uyum <3 >0,95 <0,05 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum <5 >0,9 <0,08 <0,1

Tablo 5’te elde edilen uyum iyiligi degerleri literatiirde onerilen kabul edilebilir ve iyi uyum iyiligi degerleri
araliginda dagilmaktadir (Hu ve Bentler, 1999; Tabachnick ve Fidell, 2013). Bu uyum iyiligi degerleri, 6lgegin
bir model olarak dogrulanmasinda uyum iyiligi acisindan bir sorun tagimadigini gostermektedir. Olgege
yonelik gerceklestirilen yap1 gegerligi degerlendirmesi ise Tablo 6'da sunulmustur.

Tablo 6. Olgegin Yap: Gegerligi Degerlendirmesi

Yapilar CR AVE 1 2 3 4 5 6 7 8
1. Bilgi Arama 0,889 0,728 0,853*
2. Bilgi Paylasma 0,880 0,647 0,214 0,804*
3.Sorumlu Davramis 0,949 0,823 0,208 0,697 0,907*
4. Kigisel Etkilesim 0,902 0,651 0,176 0,467 0545 0,807*

5. Geri Bildirim 0,888 0725 025 0311 0271 0309 0,852*

6. Savunuculuk 0925 0805 048 029 0333 0319 0505 0,897*

7. Yardimci Olma 0898 068 0397 0391 03% 0329 0524 0564 0,830*

8. Hosgoru 0863 0679 0371 0300 029 0,18 0075 0272 0,310 0,824*

*AVE degerlerinin karekokleridir.

Yapr gecgerligi kapsaminda yakinsak ve ayirt edici gegerlik incelenmistir. Yakinsak gecerligin
degerlendirilmesinde CR ve AVE degerleri esas alinmistir. Tablo 6’daki degerlerin onerilen esiklerin (CR >
0,70; AVE > 0,50) tizerinde olmas1 yakinsak gecerligin saglandigimi gostermektedir. Ayirt edici gegerligin
degerlendirilmesinde AVE degerlerinin karekokleri ile yapilar arasindaki korelasyonlar karsilagtirilmigtir.
Her yapiya ait AVE karekokiiniin diger yapilarla olan korelasyonlardan ytiiksek olmasi, ayirt edici gegerligin
saglandigini gostermektedir. Bu bulgular, 6l¢egin yap1 gecerligine iliskin kanit sunmaktadir (Hair vd., 2019:
788).

Giivenirlik Analizi

Olgegin alt boyutlarimin i¢ tutarliigmi degerlendirmek amaciyla Cronbach alfa («) katsayist hesaplanmis ve
0,70’in tizerindeki degerler kabul edilebilir olarak degerlendirilmistir (Hair vd., 2014: 123). Bulgular Tablo 7’de
sunulmustur.

Tablo 7. Giivenirlik Analizi Sonuglari

Olgek Faktor Madde Sayis1 a

Bilgi Arama 3 0,756

Bilgi Paylasma 4 0,801

Sorumlu Davranig 4 0,907

Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Kisisel Etkilesim 5 0,795
Davranisi Geri Bildirim 3 0,832
Savunuculuk 3 0,877

Yardimc Olma 4 0,819

Hosgorii 3 0,813

Tablo 7’de elde edilen bulgular, dlgegin faktorlerine iliskin a katsayilarinin esik deger olan 0,70’in iizerinde
yer aldigini ve faktorlerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2014: 123).

Ortak Yontem Yanlilig:
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Ortak yontem yanlilig1 olasiligini degerlendirmek amaciyla uygulanan Harman tek faktor testi sonucunda,
tek faktoriin toplam varyansin %26,80'ini agikladig1 belirlenmistir. Bu oramin %50'nin altinda kalmas,
verilerde baskin bir ortak yontem faktoriine iliskin belirgin bir bulgu bulunmadigim gostermektedir.

Betimsel Istatistikler

Calismada kullanilan 6lgegin gecerligi ve giivenirligi saglandiktan sonra 6lgege iliskin betimsel istatistikler
hesaplanmustir. S6z konusu istatistikler ise Tablo 8'de sunulmustur.

Tablo 8. Olgegin Betimsel Istatistikleri

Faktor Madde x SS
BA3 5,37 1,29
. BA2 457 1,79
Bilgi Arama
BA1 3,95 1,87
Aritmetik Ortalama 4,63 1,18
BP4 5,92 0,91
Bilei BP2 5,88 1,06
18! BP1 5,53 1,41
Paylasma
BP3 5,49 1,33
Aritmetik Ortalama 5,71 0,84
SD4 6,00 0,85
5 | SD2 5,90 1,00
OTUMI g3 5,83 1,06
Davranis
SD1 5,38 1,36
Aritmetik Ortalama 5,78 0,82
KE4 6,47 0,66
KE3 6,43 0,77
Kisisel KE2 6,35 0,71
Etkilesim KE1 6,19 0,88
KE5 6,13 1,52
Aritmetik Ortalama 6,31 0,65
GB3 5,91 0,96
et 1 GB2 5,46 1,38
Geri Bildirim
GB1 4,59 1,89
Aritmetik Ortalama 5,32 1,08
S2 5,51 1,35
S3 5,34 1,37
Savunuculuk
S1 5,30 1,34
Aritmetik Ortalama 5,38 1,15
YO1 5,40 1,49
Yard YO2 5,00 1,58
ardime - yo3 4,90 1,61
Olma
YO4 4,81 1,65
Aritmetik Ortalama 5,03 1,21
H2 5,07 1,68
L H3 4,30 1,74
Hosgoru
Hi1 2,89 1,82
Aritmetik Ortalama 4,09 1,33

Not: 1 = Hi¢ katilmiyorum; 7 = Tamamen katiliyorum; X = aritmetik ortalama; SS = standart sapma.

Tablo 8’e gore en yliksek ortalama Kisisel Etkilesim (x= 6,31; SS = 0,65), en diisiik ortalama ise Hosgorii (X =
4,09; SS =1,33) boyutundadir.
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5. Sonug ve Tartisma

Bu ¢alisma, Yi ve Gong'un (2013) gelistirdigi Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davranisi 6lgeginin Tiirkce
baglama uyarlanmasi ve dogrulanmasina odaklanmistir. Alt boyutlara ayr1 ayr1 uygulanan agimlayic faktor
analizleri, her alt boyutun kendi icinde tek boyutlu bir yapi sergiledigini; dogrulayic faktor analizi ise 6lgegin
katilm davraniglarma iliskin dort ve vatandaglik davraniglarina iliskin dort olmak {izere sekiz faktorli
yapisinin Tiirkce 6rneklemde kabul edilebilir uyum gosterdigini ortaya koymustur (x?/sd = 2,60; CFI = 0,939;
SRMR = 0,067, RMSEA = 0,064). ig tutarlilik, birlesik giivenirlik ve yakinsak ve ayirt edici gegerlik
gostergelerinin kabul edilebilir diizeylerde bulunmasi, Olgegin psikometrik agidan saglam bir bicimde
calistigim ortaya koymaktadir. Betimsel sonuglar, “Kisisel Etkilesim” boyutunun en yiiksek, “Hosgorii”
boyutunun ise en diisiik ortalamaya sahip oldugunu gostermektedir; bu durum, self-servis kahve
isletmelerinde etkilesim kalitesine yonelik beklentinin giiclii, kii¢iik aksakliklara tahammiiliin ise gorece
sinirli olduguna isaret etmektedir.

Yi ve Gong (2013), katilim (rol-i¢i) ve vatandaslik (rol-dis1) davranislarinin kavramsal olarak ayristigini ve
sekiz alt boyuttan olusan bir davranig setiyle Olciilebilecegini gostermistir. Mevcut bulgular, katihm ve
vatandashik davraniglarini temsil eden sekiz boyutun Tiirk¢e 6lgme modelinde ayirt edilebilir ve birbiriyle
iligkili yapilar olarak isledigini gostermektedir (Yi ve Gong, 2013). Boylece 6l¢egin tam sekiz boyutlu yapisinin
Tiirkcede gegerli ve giivenilir bicimde isletilebildigi ortaya konmakta; yerel yazinda ¢ogunlukla vatandaslik
alt boyutlarina odaklanan uygulamalar biitiinsel bir dogrulama ile tamamlanmaktadir.

Literatiirde bazi uyarlamalarda boyut sayisinin azaltilabildigi goriilmektedir. Ispanya baglaminda yiiriitiilen
bir ¢alismada, madde diizeyinde yapilan eleme ve sadelestirme siireci sonunda bes boyut ve 15 madde
onerilmis; bu siirecte Bilgi Arama, Bilgi Paylasma ve Geri Bildirim boyutlarina ait maddeler 6lgekte yer
almamigtir (Cossio-Silva vd., 2016). Yazarlar, orneklemlerinde bilgi talebi/aktarimi ve geri bildirim
davranislarinin zayif temsil edildigini tartismaktadir (Cossio-Silva vd., 2016). Buna karsilik, bu calismada
sekiz boyutun bir arada dogrulanmasi, dlgegin Tiirk¢e formunun yapisal gegerligine iliskin kanit sunmakta;
self-servis hizmetin “ortak alaninda” bilgi akigi ile yiiz yiize etkilesimin daha goriiniir ve 6l¢iilebilir oldugunu
diisiindiirmektedir. Ispanyol yazininda ayrica birlikte deger yaratma davranigimin memnuniyetle pozitif
iliskilendigi bildirilmekte; bu bulgu, hizmet-baskin mantigin “kullanimda deger” yaklasimiyla uyumlu olup
Tiirkge uyarlamanin kuramsal gerekgesini giiclendirmektedir (Vega-Vazquez vd., 2013).

Olgek, yiiksek temasli satis etkilesimlerinde miisterinin katilim ve vatandaglik davramislarini agiklamada etkili
bulunmustur; saticinin duygusal zekasinin bu iki davranis kiimesini artirdig1 gosterilmistir (Delpechitre vd.,
2018). Sosyal medya baglaminda, miisteri-miisteri etkilesimlerine uyarlanan caligmalarda katilim ve
vatandaslik davraniglar iist diizey bir ortak-yaratma yapisi altinda modellenebilmekte; bu gerceve olgegin
hiyerarsik kurgusuyla ortiismektedir (Zadeh vd., 2019). Turizm/P2P konaklama 6rneklemlerinde katilim alt
boyutlarina dayali kisaltilmis uygulamalarin marka savunuculugu, giiclenme ve baglilik ile anlaml iligkileri
raporlanmistir; ¢ok aktorlii deneyim calismalarinda ise birlikte deger yaratma davranis: algilanan deger ve
iliskisel ¢iktilar ile ele alinabilmektedir (Ling vd., 2023; Lyu vd., 2022). Saglik (Hasan vd., 2024) ve kamusal
hizmet (Mao vd., 2025) uygulamalarindaki bulgular da o&lgegin baglamlar arasi kullanulabilirligini
desteklemektedir. Tiirk¢e drneklemde sekiz boyutlu yapinin dogrulanmasi, 6l¢egin Tiirk¢e formunun yapisal
gecerligine iliskin kanit saglayarak bu birikime katki sunmaktadir.

Bu calisma, (i) Olgegin tam sekiz boyutlu yapisinin Tiirkcede gecerli ve giivenilir bigimde calistigim
gostermekte; (i) katilim ve vatandashk bilesenlerinin ayni 6l¢lim mimarisi i¢inde birlikte incelenmesine
olanak veren bir ara¢ saglamaktadir. Bu durum, gelecek calismalarda daha ayrintili/6zgiil hipotezlerin (or.
bilgi paylasmanin memnuniyet {izerindeki dolayl: etkisi; savunuculugun tekrar satin alma niyetiyle iligkisi)
smanmasina elverisli bir zemin sunar ve satig, turizm ve sosyal medya baglamindaki bulgularla ortiisen bir
arastirma giindemi onerir (Delpechitre vd., 2018; Ling vd., 2023; Lyu vd., 2022; Zadeh vd., 2019).

Bulgular, birlikte deger yaratmanin yalnizca “hizmetin dogru icrasi” igin gerekli rol-i¢i davranislarla (bilgi
arama, bilgi paylasma, sorumlu davranus, kisisel etkilesim) degil, ayn1 zamanda rol-dis1 ve goniillii katkilarla
(geri bildirim, savunuculuk, yardimci olma, hosgorii) stirdiigtinii gostermektedir (Yi ve Gong, 2013). Bu
dogrultuda, siireg akisini ve miisteri roliinii goriiniir kilan yonlendirmeler, anlik geri bildirim mekanizmalari,
akran-destekli deneyim paylasimi diizenekleri ve beklenti yonetimi uygulamalari Onerilmektedir.
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Uluslararas1 bulgular, bu tiir diizeneklerin katihm ve vatandaslik davranigslarini ve iligkisel sonuglar:
gliclendirebildigini gostermektedir (Delpechitre vd., 2018; Ling vd., 2023; Lyu vd., 2022).

Olgek, farkl hizmet sektdrlerinde baglama 6zgii olarak yeniden stnanmak kosuluyla, miisteri yolculugundaki
gliclii ve zayif temas noktalarinin belirlenmesinde kullarnilabilir. Perakende, turizm, bankacilik, saghk ve
dijital hizmetlerde 6l¢egin alt boyutlarinin ayri ayr1 degerlendirilmesi, miisterilerin hizmet siirecine hangi
noktalarda yeterince katilmadigimi veya goniillii katki sunmadigimi ortaya koyabilir. Yoneticiler bu
sonuglardan yararlanarak bilgilendirme siireglerini, geri bildirim kanallarimi, hizmet telafisi uygulamalarim
ve miisteri deneyimi tasarimin gelistirebilir.

Orneklemin tek bir il ve tek bir hizmet kategorisiyle (self-servis kahve) simrli olmasi ve olasihiga dayalt
olmayan o6rnekleme yonteminin kullanilmasi, bulgularin genellenebilirligini sinirlandirmaktadir. AFA ve
DFA’nin ayni1 6rneklem iizerinde yapilmasi, elde edilen yapimin drnekleme 6zgii 6zelliklerden etkilenmis
olabilecegini diistindiirmektedir. Gelecek arastirmalarda olgegin bagimsiz orneklemler {izerinde yeniden
sinanmasi, yapinin kararliligina iliskin daha giiglii karitlar saglayacaktir. Arastirma tek bir zaman diliminde
ylritildiigtinden 6lcegin test-tekrar test giivenirligi degerlendirilememistir. Harman'in tek faktor testi baskin
bir ortak yontem faktoriine isaret etmese de verilerin aym katilimcilardan ve 6z-bildirim yontemiyle toplanmus
olmasi nedeniyle ortak yontem yanlilifi olasilifi tamamen diglanamamaktadir. Ayrica, kiiltiirler aras:
karsilagtirmalarda gozlenen boyut farklilasmalari (Ispanya ¢alismasinda bilgi arama ve bilgi paylasma ve geri
bildirimin digarida kalmasi) olgegin farkl gruplarda ayni yapryr olgiip dlgmediginin 6lgiim degismezIligi
analizleriyle stnanmasiru gerekli kilmaktadir (Cossio-Silva vd., 2016).

Gelecekteki calismalarda, Olgegin farkli sektorlerde (perakende, turizm, saglik, bankacilik ve kamu e-
hizmetleri vb.) ve farkl: kentlerde tekrar uygulanmasi; boylece 6l¢timlerin farkl: gruplarda ayni sekilde calisip
calismadiginin smanmasi onerilmektedir. Zaman boyutunu yakalamak icin, aym katilimcilari belirli
araliklarla yeniden olgen tasarimlar (kisa aralikli tekrar 6lctimler) hem davraruslarin duraganligini hem de
zaman igindeki degisimini goriiniir kilacaktir. Cevrim i¢i sosyal platformlar ve miisteri-miisteri etkilesimi
yogun baglamlarda (teslimat/dijital pazar yerleri) Ol¢iimiin denenmesi; yapay zeka destekli hizmet
noktalarinda (sohbet botlari, akilli kiosklar) “miisteri—calisan” iliskisinin yaninda “miisteri-yapay aktor”
etkilesiminin de degerlendirilmesi giincel bir arastirma hatt1 sunmaktadar.

Ayrica kiiltiirel farkliliklarin (geri bildirim verme normlars, iletisim tarzlar1 vb.) bilgi arama, bilgi paylasma ve
geri bildirim davramglarimin  goriiniirlii§ii ve sergilenme diizeyi {izerindeki etkisi, karsilagtirmal
orneklemlerle incelenebilir. Bu yonelimler, sosyal medya ve ¢ok aktorlii deneyim calismalarinda raporlanan
oriintiilerle (Zadeh vd., 2019; Ling vd., 2023), turizm baglamindaki iligski sonuglaryla (Lyu vd., 2022) ve saglik
(Hasan vd., 2024) ile kamusal hizmet (Mao vd. 2025) alanlarindaki yeni uygulama bulgulariyla da
Ortiismektedir.
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Uretken Yapay Zeka Beyani: Bu calismanin hazirlanmasinda iiretken yapay zeka araclari yalnizca dil
diizenlemesi ile metnin anlagilirliginin ve okunabilirliginin artirilmas1 amaciyla kullanilmistir. Bu araglar
aragtirma verisi {iretmek, istatistiksel analiz gerceklestirmek, bulgular1 yorumlamak veya bilimsel sonuglar
gelistirmek amaciyla kullanilmamustir. Yazar, yapay zeka destegiyle olusturulan tiim igerigi elestirel bicimde
gozden gecirmis ve yayimlanan ¢alismanin dogrulugu, biitlinliigii ve 6zgilinliigiine iliskin tiim sorumlulugu
uistlenmektedir.

CRediT Yazarlik Katki Beyani: Cemal Giimiis: Kavramsallastirma, Metodoloji, Arastirma, Veri Toplama,
Formal Analiz, Yazma — Orijinal Taslak, Yazma — Inceleme ve Diizenleme. Yazar, makalenin son halini
okumus, onaylamis ve ¢alismanin tiim yonlerinden sorumlu olmay1 kabul etmistir.

Cikar Catigmas1 Beyani: Yazar, bu aragtirmanin yiiriitiilmesi, analizi, yorumlanmas1 veya yayimlanmasi
siirecini etkileyebilecek herhangi bir finansal, ticari, kisisel veya mesleki ¢ikar ¢catismasi bulunmadigini beyan
eder.

Veri Erisilebilirligi Beyani: Bu calismada kullanilan veriler, Zonguldak ilinde self-servis kahve isletmesi
miigterilerinden yiiz yiize anket yoluyla elde edilmistir. Katihma gizliligine iliskin kisitlar sakli kalmak
kaydiyla, veri seti makul bir talep {izerine sorumlu yazardan temin edilebilir.

Fon Destegi Beyan1: Yazar, bu arastirma, yazarlik veya yayin siirecine iliskin herhangi bir kurum veya
kurulustan finansal destek almamustir.

Etik Kurul Onayn: Bu arastirma i¢in Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Insan Arastirmalari Etik
Kurulu'nun 05.10.2022 tarihli ve 220427 say1ili karari ile izin alinmistir.
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EK-1: Uyarlamasi Yapilan Olcegin Orijinal Formu

Tablo 9. Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davranisi Olgegi (Customer Value Co-Creation Behavior Scale)
Orijinal Ifadeleri

CUSTOMER VALUE CO-CREATION BEHAVIOR SCALE
CUSTOMER PARTICIPATION

Information Seeking 1|23 |4 |5]|6]|7
1 |Ihave asked others for information on what this service offers.

2 |I have searched for information on where this service is located.

3 |Thave paid attention to how others behave to use this service well.

Information Sharing

4 |I clearly explained what I wanted the employee to do.

5 |I gave the employee proper information.

6 I provided necessary information so that the employee could perform his or
her duties.

7 |Ianswered all the employee's service-related questions.

Responsible Behavior

8 |I performed all the tasks that are required.

9 |Tadequately completed all the expected behaviors.
10 | I fulfilled responsibilities to the business.

11 | T followed the employee's directives or orders.

Personal Interaction

12 | T was friendly to the employee.

13 |I was kind to the employee.

14 | I was polite to the employee.
15 | I was courteous to the employee.

16 |I didn't act rudely to the employee.

CUSTOMER CITIZENSHIP

Feedback

17 |If T have a useful idea on how to improve service, I let the employee know.

18 | When I receive good service from the employee, I comment about it.

19 | When I experience a problem, I let the employee know about it.

Advocacy
20 |I said positive things about XYZ and the employee to others.
21 |I recommended XYZ and the employee to others.

22 |T encouraged friends and relatives to use XYZ.
Helping

23 |1 assist other customers if they need my help.

24 | I help other customers if they seem to have problems.

25 | I teach other customers to use the service correctly.

26 | I give advice to other customers.
Tolerance

27 | If the service is not delivered as expected, I would be willing to put up with it.

28 If the employee made a mistake during service delivery, I would be willing to
be patient.

If I have to wait longer than I normally expected to receive the service, I would

29 be willing to adapt.

Note: The original English form of the scale was taken from Yi and Gong (2013). All items use seven-point Likert scales
anchored at 1 (strongly disagree) and 7 (strongly agree).
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EK-2: Olcegin Tiirkceye Uyarlanmis Formu

Tablo 10. Miisterinin Degeri Birlikte Yaratma Davranisi Clgegi Tiirk¢eye Uyarlanmis Ifadeleri

MUSTERININ DEGERI BIRLIKTE YARATMA DAVRANISI OLCEGI
MUSTERI KATILIM DAVRANISI

Bilgi Arama 1 2 3 4 5 6 | 7
1 |Bagkalarindan bu igletmenin sundugu seyler hakkinda bilgi istedim.

Bu hizmetin nerede konumlandig: hakkinda bilgi aradim.

Bu isletmede sunulan hizmetleri dogru kullanabilmek i¢in diger miisterilerin
nasil davrandigina dikkat ettim.

Bilgi Paylasma

4 |Ne istedigimi calisana net bir sekilde agikladim.
5 |Caligana bilgilerimi dogru bir sekilde verdim.

6 |Calisanin gorevlerini yerine getirebilmesi igin gerekli bilgileri sagladim.

7 | Calisanin hizmetle iligkili tiim sorularmni yanitladim.

Sorumlu Davranig

8 |Bu isletmede gerekli olan tiim gorevleri yerine getirdim.
Bu isletmede yerine getirmem beklenen tiim davranislar: yeterince
tamamladim.

9

10 | Bu igletmeye karg1 sorumluluklarimi yerine getirdim.

11 | Calisanin yonlendirmelerine ve talimatlaria uydum.
Kisisel Etkilesim

12 | Calisana dost¢a davrandim.

13 | Calisana nazik davrandim.

14 | Calisana kibar davrandim.

15 | Calisana saygili davrandim.

16 | Calisana kaba davranmadim.
MUSTERI VATANDASLIK DAVRANISI
Geri Bildirim

Bu isletmede sunulan hizmetlerin iyilestirilmesine katki saglayacak faydali bir

17
fikrim varsa bunu ¢aligsanlarla paylasirim.

18 Bu isletmenin ¢alisanlarindan iyi bir hizmet aldigimda bu konuda yorumda
bulunurum.

19 | Bu isletmede bir sorunla karsilagirsam bunu ¢alisanlarina bildiririm.

Savunuculuk

20 | Bu isletme ve ¢alisanlar1 hakkinda bagkalarina olumlu seyler sdyledim.

21 | Bu isletmeyi ve calisanlarmi bagkalarina tavsiye ettim.

22 | Arkadaglarimi ve akrabalarimi bu isletmeyi kullanmaya tegvik ettim.
Yardimc1 Olma

23 | Yardimima ihtiyaglar1 oldugunda diger miisterilere yardimci olurum.

24 | Sorun yastyor gibi goriinen diger miisterilere yardimci olurum.

25 Diger miisterilere bu isletmenin hizmetlerini uygun bigimde kullanmay1
Ogretirim.

26 | Diger miisterilere 6nerilerde bulunurum.

Hosgorii
27 | Bu igletmede hizmet beklendigi gibi sunulmasayds, ben buna razi olurdum.

Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yapsaydi, ben bu durumu hos

28 goriirdiim.

Bu isletmeden hizmet almak i¢in normalde bekledigimden daha uzun siire

29 beklemek zorunda kalsaydim, bu duruma uyum saglardim.

Not: Tiirkge form, Yi ve Gong'un (2013) 6lceginden uyarlanmistir. Tiirkce uyarlama ve akademik kullanim igin
yazarlardan e-posta yoluyla izin alinmistir. Tiim maddeler, uglar 1 (Hi¢ katilmiyorum) ve 7 (Tamamen katiliyorum) olarak
belirlenmis 7’li Likert 6lgegiyle dl¢iilmektedir.
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