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OZET

Bu calisma ile kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin isletmelere
kazandirdiklari, miisterilerinin memnuniyetine etkisi ve miisterilerin satin alma
davranislarina olan etkilerine yonelik bir ¢alisma yapilmasi amaglanmistir. Bu
arastirma, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini olusturan ekonomik, yasal,
etik ve goniilli sorumluluklarin, turistlerin kurumsal sosyal sorumlulugun
algilanan deger lizerindeki etkisi, satin alma niyeti lizerindeki etkisi ve miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini tespit etmek ve turistlerin sosyal sorumluluk
boyutlarindan hangisine daha ¢ok Onem verdigini belirlemek amaciyla

yapilmistir.

Ilk defa Howard B. Bowen tarafindan dile getirilen Kurumsal Sosyal
Sorumluluk Kavrami 6zellikle 1980’lerden sonra igletmelerin giindemine tam
anlamiyla girmeye baslamistir. isletmelerin basta biitiin paydaslari olmak {izere
icinde bulundugu cevre ve topluma karsi1 sorumluluklarini kapsayan kavram
giiniimiiz modern toplumlarinda rekabet¢i piyasa sartlarinda dahi isletmelerin
sadece yoOnetsel olarak degil bir biitiin olarak ve kurumsal anlamda sosyal
sorumluluk faaliyetleri yiirlitmesini igermektedir. Bilgi teknolojilerinin gelistigi
ve bilginin ¢ok hizli yayildigi modern Diinya’da miisteri memnuniyetini

saglamada da kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri 6nem arz etmedir.

Tiirkiye'nin 1.480 kilometreyle en uzun kiyr seridinin sahibi Mugla ilidir.
Toplam 340.000 yatak kapasitesi bulunmaktadir. Mugla iline her yil ortalama
3,5 milyon turist gelmektedir. Bu dogrultuda Mugla ili, Ortaca ilgesinde bulunan
dort ve bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan turistlere anketler
uygulanmistir. Uygulanan anketler SPSS programi ile analiz edilmistir. Yapilan
alan arastirmasinin analiz edilmesi neticesinde bu arastirmayla turistler i¢in en
onemli bulunan sosyal sorumluluk boyutlarinin yasal sorumluluk, gonillu
sorumluluk, ekonomik sorumluluk ve etik sorumluluk olarak siralandigi
sonucuna varilmistir. Ayrica otel igletmelerinin bu ¢alismalarini kitlelere farkl
yontemlerle duymalarin1 saglamalar, turistlerin ilerdeki satin alma niyetlerini

pozitif yonde etkileyecegi beklentisiyle otel isletmelerine tavsiye edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Miisteri Tatmini, Satin Alma Niyeti,

Algilanan Deger, Zincir Otel, Sorumluluk, Ortaca.



ABSTRACT

This study aims to discover what Corporate Social Responsibility (CSR) gives
to tourism businesses, its effect on customer satisfaction and customer buying
behaviour. It is conducted in order to reveal the effects of economic, legal, ethic
and voluntary responsibilities on customer satisfaction, customer buying
intention and perceived value that are also constitute CSR Activities. Further
which dimension of CSR emerges as the most important part for tourists will be

revealed in this study as well.

Corporate Social Responsibility which is coined first by Howard B. Bowen
started to come into the companies’ agendas after 1980s. As a concept that
encompass companies’ responsibilities for all partners and environment, CSR
contains social responsibility activities conducting by not just executive
approach but also corporate manner in the modern and competitive societies.
These are also important for providing customer satisfaction.

Hotel managements have 340,000 total bed amount in Mugla where has the
longest sea shore in Turkey with 1480 km. Mugla also receives average 3.5
million tourists per year. Therefore, in order to reach these aims a fieldwork
depended on a questionnaire with customers of four and five star hotels in Ortaca
Mugla was conducted. These questionnaires were analysed through SPSS
program. According to the analysis of fieldwork it is detected that the most
important dimensions of CSR are legal, voluntary, economic and ethic
respons,bilities in sequance. Besides, it is recommended that hotel businesses
should announce their acitivies to society through which tourists’ future buying

intentions would be effected in a positive way.

Key Words: Corporate Social Responsibility, Costumer Satisfaction, Intention to Buy,

Percived Value, Chain Hotels, Responsibility, Ortaca.



ONSOZ
Bu yiiksek lisans c¢alismasinda, Kurumsal Sosyal Sorumluluk Faaliyetlerinin
Algilanan Deger, Miisteri Tatmini Ve Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi:

Sarigerme’deki Otel Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma yapilmustir.

Yiiksek lisans tez ¢alismamin yiiriitiilmesi esnasinda, ¢aligmalarima yon veren, bilgi
ve yardimlarini esirgemeyen ve bana her tiirlii destegi saglayan danigsman hocam,
Saym Dog. Dr. Ayse CELIK YETIM’e, Saym Dog. Dr. Onur AKBULUT’a ve Sayin
Dog. Dr. Cenk Murat KOCOGLU’na en icten tesekkiirlerimi sunarim. Yiiksek lisans
tez galismam esnasinda tecriibelerine bagvurdugum Fethiye Isletme Fakiiltesi kiymetli

Ogretim Uyelerine miitesekkir oldugumu ifade etmek isterim.

Miray URKMEZER
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GIRIS
Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami gittikge deger kazanan ve kazandiran bir
Ooneme sahiptir. Tiiketim aligkanliklarinin geldigi son noktada insanlarin satin
aldiklar1 ¢ok seyi bir kez degil, en az bir ka¢ kez satin aldiklar1 diisiiniiliirse
bireylerin sonraki satin alimlarda bir {rlini neden sectigi, tercihini neyin
yonlendirdigi konusu iizerinde dikkatle durmaya degerdir. Bireylerin ve
toplumlarin satin alma davranislarini etkileyen bir¢ok sebep olmakla birlikte, son
senelerde yasanan ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel alanlardaki farklilagmalar
isletmelerin sosyal sorumluluk calismalarinit her gecen giin daha da 6n planda
tutulmasina sebep olmaktadir (Demirtas, 2015, s.1-48). Nasil ki her bireyin iginde
yasadig1 topluma karst sorumluluklarinin oldugu genel kurallar anlaminda kabul
gormiisse yasanan bu degisimlerle birlikte isletmelerin de iginde yasadiklar1 sosyal
cevreye Ve dogal cevreye karst sorumluluklarinin bulundugu son yiizyilda kabul
gormeye baslamistir. Aktan’in (2007, s.7-8) belirttigi gibi kurumsal sosyal
sorumluluk isletmelerin daha iyi bir toplum ve ¢evre i¢in goniillii olarak destek
sunmasidir. Sonraki boliimlerde de goriilecegi gibi goniilliiliikle baslayan bu siireg
artik bir¢ok toplumda yasalarla da gergevesi ¢izilen bir zorunlu-goniillii siirecine
oturmaktadir. Isletmelerin felsefesinde ¢ok fazla degisiklik meydana gelmistir.
Isletmeler, miisteriler ile iliskilerinden daha fazla faaliyet gdsterdigi toplumla olan
iliskilerinin {izerinde durmaktadir. Isletmelerin paydaslar1 topluma ve cevreye
duyarl ve seffaf isletmelere daha ¢ok deger verirken, miisterilerin de bu yondeki
isletmeleri tercih etikleri degerlendirilmektedir (Demirtas, 2015, s.48). Ancak
isletmelerin bu yondeki hassasiyetleri de, isletmelerin temel amaci olan kar ile
iligkilerini koparmas1 anlamina gelmemektedir. Burada isletmeler agisindan sosyal
sorumluluk, kar ile katlanilan maliyetler arasinda bir denge kurulmasidir (Wood,
1991, s. 698). Yasanan ekonomik, sosyal ve kiiltiirel degisimler toplumlar1 ve
isletmeleri  etkiledigi gibi aliskanliklart  da etkilemektedir. Gilinlimiizde
aligverislerde de dogrudan satis oldugu kadar genellikle bir ekranin arkasindan (TV
veya internet) aktarilan isletmenin imaji da énem tasimaktadir. Internet aligverisi
sirasinda tamamen imaja ve marka de§erine gore se¢im yapan miisteriler artik
firmalar ile ilgili olumlu fikir ve paylasimlara daha ¢cok dnem vermektedir. Klasik

ticaretten glinlimiizde smirlar1 asan ve insanlarin oturdugu yerden diinyanin



herhangi bir yerinde konumlanan bir firmadan iirlin ve/veya hizmet satin alabildigi
giinimiiz sartlarinda sadece resmi beklentileri karsilamanin otesinde sosyal
sorumluluk artik insana, ¢evreye ve tiim paydaslara daha fazla yatirnm yapmak
anlamina gelmektedir (Avrupa Komisyonu Raporu, 2001). Yasanan bu degisimler
biitiin isletmeleri oldugu kadar turizm isletmelerini de etkilemektedir. Edinilen
tecrilbenin ve alman hizmetin sonraki devamliligi saglamada ve baska miisteri
edinmede Onemli oldugu turizm sektoriinde de kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalar1 ve bunlarin miisteriye yansitilmasi ve dogru aktarilmasi onemlidir.
Bu tezin ana konusunu olusturan kurumsal sosyal sorumlulugun turizm
isletmelerinde uygulanmasi da hem isletmelerin yaklasimi ve hem de misterilerin
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalariyla olan iliskilerini 6grenmek anlaminda

Onemlidir.

Bu c¢alisma ile iilkemiz ekonomisi agisindan 6nemli bir gelir ve yabanci sermaye
kaynagi olan turizm sektdriinde iilkemizin bayraktar konumunda olan
bolgelerinden Giiney Ege Bolgesi igerisinde yer alan Mugla ili, Ortaca ilgesindeki
isletmeleri tercih eden miisterilerin isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalariyla olan iliskilerine dair goriis ve tecriibeleri elde edilmistir. Bu sayede
sadece bu bolgedeki degil benzer 6zelliklere sahip bolgelerdeki turizm isletmelerine
de bir bakis agist saglanmaktadir. Bu ¢ercevede kurumsal sosyal sorumluluk
denildiginde ne anlasildi§inin ve bu kavramin turizm ve turizm isletmeleri ile
iligkileri konularinda giliniimiize kadar yapilmis arastirmalarin ortaya konulmasi,
alan ¢alismas1 analizinin daha saglikli ve amaglar dogrultusunda yapilmasini da

saglayacaktir.

Calisma dort bolimden meydana gelmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk
konusunda yapilmis olan akademik caligmalar ve yazmlar birinci boliimde
bulunurken, kurumsal sosyal sorumlulukla turizm iligkisinin miisteri memnuniyeti
iizerindeki rolii hakkinda arastirmalar ikinci boliimde yer almaktadir. Ugiincii
boliimde de, miisteri ve memnuniyeti kavramlarindan bahsedilmektedir. Dérdiincii
ve son boliimde; ¢caligmanin uygulama alani ve sonuglari tizerine degerlendirmelere
yer verilmistir. Alan arastirmasi kapsaminda gergeklestirilen bu ¢aligmada Ortaca
ilgesindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan turistlerin kurumsal

sosyal sorumluluk faaliyetlerinin miisteri tatmini, miisterilerin satin alma niyeti ve



algilanan degere etkisi konusunda calisma yapilmistir. Sonug¢ ve Oneriler
boliimiinde de bu ¢alismadan elde edilen veriler dikkate alinarak varilan sonuglar

ve tavsiyeler bulunmaktadir.



BIRINCI BOLUM
KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK
1.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Giliniimiizde ekonomik biiylimelerini saglama yolunda faaliyetlerini siirdiiren
isletmeler diger yandan da degisen toplumsal yonelimlere ve beklentilere cevap
verebilmek adma toplum refahimin artirilmasiyla sosyal sorunlarin azaltilmasi
yoniinde bazi yiikiimliiliik ve sorumluluklarini yerine getirmek zorundadirlar. Bu
durum “Kurumsal Sosyal Sorumluluk” kavrami ile ifade edilmektedir. Sosyal
sorumluluk; artik isletmelerin sadece kendisine degil, i¢cinde bulundugu gevreye,
insanlara ve tiim paydaslara yatirim yapmasi anlamina gelmektedir. Aktan (2007,
5.7-18) bu durumun igletmelerin sadece ¢evreye ve topluma degil, bir sekilde iliski
icerisinde bulundugu biitliin paydaslara karsit bir 6dev ve sorumluluk oldugunu
belirtmektedir. Isletmeler igin bu denli miihim bir hale gelmis olan Kurumsal
Sosyal Sorumluluk denildiginde ne anlamamiz gerekmektedir? Votaw (1972,
s.25)’1n belirttigi gibi kurumsal sosyal sorumlulugun bir anlami vardir fakat her
zaman herkes i¢in ayn1 anlama gelmez. Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami bu
cagda sikca kullanilan bir kavramdir, farkli durumlarda farkli anlamlar icermesi
miimkiindiir. Trk Dil Kurumu sézliigiine baktigimizda "sosyal", "toplum bilimi,
toplumsal" anlaminda; “Sorumluluk” ise "Kiginin kendi davranislarini veya kendi
yetki alanmna giren herhangi bir olaymn sonuglarini iistlenmesi, sorum, mesuliyet"

anlamini tagimaktadir (www. tdk.gov.tr).

Kurumsal Sosyal Sorumluluk kavrami, ilk defa Howard B. Bowen’in 1953 tarihli
“Isadamlarinin ~ Sosyal ~ Sorumluluklar1 (Social ~Responsibilities of the
Businessmen)” isimli makalesinde dile getirilmistir. Bowen isadamlarinin,
toplumun amaglariyla, degerleriyle Ortiisen sosyal sorumluluk faaliyetleriyle
ilgilenmelerinin dogru oldugunu savunmus ve sosyal sorumlulugu, “is adamlarinimn
kurallara uygun davranma, toplumun degerleri ve amaglariyla ortlisen faaliyet ve
caligmalar1 yerine getirme yiikiimliligi” olarak tanimlamistir (Carroll, 1999, s.
269). Kurumsal sosyal sorumlulukla ile ilgili kabul edilmis ve uluslararasi
literatiirde sikg¢a kullanilan bir tanim bulunmamaktadir. Simsek ve digerleri (2003,

5.378) sosyal sorumlulugu “isletmenin ekonomik faaliyetlerini, ¢alisanlar,



hissedarlar, miisteriler ve toplumda bulunan hig¢ kimseye, herhangi zarar vermeden,
sahip oldugu kisitli kaynaklari en etkili sekilde kullanarak, toplumun isteklerine ve
dileklerine uygun tiretimde bulunmasi” seklinde tamimlamistir. Bartol ve Martin
(1991, s.115) ise sosyal sorumlulugu “bir organizasyonun kendi menfaatleriyle
beraber toplumun sosyal refahin1 da korumak ve yiikseltmek amaciyla ¢abalama
zorunlulugudur”  seklinde ifade etmektedir. Buradaki tanimlardan da
anlagilabilecegi iizere, sosyal sorumluluk ayni anda iki farkli hususu birlikte ele alir:
Birincisi isletmelerin ekonomik bir varlik olduklar1 ve ekonomik ¢ikarlarini
korumalar1 gerektigi, ikincisi de isletmelerin artik toplumlarin vazgegilmez bir
parcalart olduklar1 ve bu sebeple de toplum igerisinde g¢esitli sorumluluklar
iistlenmeleri gerektigidir (Aktan, 2007, s. 43). Burada akillara bu sorumlulugun
hangi boyutlar1 kapsadig1 ve bunu belirleyen olgu, kural ve normlarin neler oldugu
sorusu gelmektedir. Bu sorumluluklarin igletmelerin kendi 6zgiir iradesi veya
goniilligine mi dayandigi, Yyoksa bir takim normatif kurallarin m1 bu
sorumluluklart isletmelere yiikledigi sosyal sorumluluk anlayisinin yerlesmesinde
onemlidir. Isletmelerin sosyal sorumluluklar1 6zellikle biiyiik isletmeler
bakimindan son yillarda 6nem tagimaya baslamistir. Biiyiiyen, daha disiik
maliyetle calisan ve yliksek olmasa bile siirekli (istikrarli) karlar saglayan isletmeler
topluma kars1 sosyal sorumluluk duymaya baslamiglardir. Topluma karsi
sorumluluklarin1 yerine getirmeyen isletmeler varliklarini siirdiirmekte giigliik
cekmektedirler. Devlet, isletmelere faaliyette bulundugu alan ve sektorlere gore
birtakim yasal zorlamalar getirmektedir. Ancak isletmeler sadece yasa degil, ahlak
ve moral degerleri bakimindan da topluma kars1 sosyal sorumluluk yiiklenmektedir

(Aytek, 1983, s. 7).

Sosyal sorumluluk isletmeler igin son senelerde 6nemli akademik bir konu
olmasinin yaninda, isletmeler tizerinde bir baski unsuru olmaya baslamistir. Sosyal
sorumluluk hususunda duyarli isgletmelerin sayisinin giderek artmasi, sosyal
sorumlulugun tam ve gergek anlaminin ve taniminin aydinlatilmasi geregini ortaya
cikarmistir (Marin ve digerleri, 2009, s. 65). Bu konuda artan bir ilgi olmasina
karsin kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin acik tanimi iizerinde genel bir
konsensiis saglanmis degildir. Kurumsal sosyal sorumluluk tek bir anlamdan ¢ok

kurumsal vatandaslik paydaslar teorisi, is etigi ve kurumsal siirdiiriilebilirlik



ortiisen alanlari kapsayan bir semsiye kavramdir (Freeman ve Hasnaoui, 2011, s.
419-443). Teoride ve pratikte sosyal sorumluluklarin tanimini sosyal sorumluluk
alaninda galismalar yapan yazarlar, degisik sekillerde yapmaktadirlar. Sosyal
sorumlulugun klasik tanimi, “girisimcilerin, toplumun deger ve gayeleri
bakimindan istenen adimlari takip ederek, bu dogrultuda kararlar vermesi ve
isletme yonetiminde bagli bulundugu mecburiyetler” olarak ifade edilmektedir.
Friedman’a i¢in sosyal sorumluluk, firmanin degerini maksimize etmektir (Gelb ve
Strawser, 2001, s. 3). Bir bagka tanimda sosyal sorumluluk, “isletmenin ekonomik
faaliyetlerini, ¢alisanlar, hissedarlar, miisteriler ve toplumdaki fertlerin higbirine
zarar vermeden, elindeki yetersiz kaynaklar1 olabilecek en etkili sekilde kullanarak
toplumun istek ve arzularina uygun iiretimde bulunmas1” seklinde tanimlar. Benzer
bir tanimda da, “kendi amaglarin1 gergeklestiren isletmenin, ahlaki degerlere bagl
kalmasi ve kit kaynaklarini ayni zamanda i¢inde yasadigi toplumu gelistirmek
amaciyla degerlendirmesi” olarak degerlendirir (Bayrak, 2001, s. 83). Baska bir
tanima ise sosyal sorumlulugu, isletme veya Orgiitlerin eylemlerinin ya da
etkinliklerinin toplumda yarattifi etkileriyle toplumun degerlerine uyum
bakimindan yasal ve moral sorumluluklaridir (Tek, 2006, s. 141). Son olarak sosyal
sorumluluk, bir organizasyonun sosyal baskiya cevap verme kapasitesi olarak
tanimlanmaktadir (Black ve Hartel, 2003, s. 126).

Avrupa Birligi 2011 tarihli bildirisi ile kurumsal sosyal sorumlulugu isletmeler
acisindan yerine getirilmesi gereken bir sorumluluk olarak ele alirken (Avrupa
Komisyonu Raporu, 2001, s. 6), Avrupa Komisyonu daha farkli bir yaklasim
getirmektedir. Avrupa Komisyonu’nun yaptigi tanima gére de kurumsal sosyal
sorumluluk, isletmelerin goniillii olarak sosyal ve gevresel sorunlarmi orgiitsel
faaliyetleri ile ve paydaslariyla ele alan bir kavramdir (Avrupa Komisyonu Raporu,
2001, s.7). Burada ise “goniilliilik” kavrami1 ve yaklagimi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum sosyal sorumluluk kavraminin goniilliiliik esasina dayanan bir hayirseverlik
uygulamas: gibi degerlendirilmesi olarak anlagilabilir. Gergekte ise sosyal
sorumluluk goniilliiliik anlayisinin da 6tesinde ve resmi bir zorunluluk olmaksizin
insan kaynagina ve c¢evreye gerek calisanlar1 ve gerekse biitiin paydaslarin1 géz
onlinde bulundurarak “daha fazla” yatirnm yapmasidir. Bu yaklasim Avrupa

Komisyonunca isletmelerin rekabet giiclerini de artirict bir faktér olarak



goriilmektedir (Avrupa Komisyon Raporu, 2001, s.8). Bu yaklasimlar1 géz 6niinde
bulundurarak iist bir anlamda sosyal sorumluluk isletmelerin is ahlakina, ekonomik
ve yasal sartlara, isletme ici ve disindaki kisilerle kurumlarin beklentileriyle paralel
bir ¢alisma politikas1 ve stratejisi takip etmesi, insanlart mutlu etmesi (Eren, 2000,
S. 29) olarak tanimlanabilir. Yukarida ortaya konuldugu gibi kurumsal sosyal
sorumluluk kavramini tanimlamak i¢in birden ¢ok tanim olmasina ragmen bahsi
gecen tanmimlamalar1 da kapsayan bir tanimlama yaparsak; kurumsal sosyal
sorumlulugu biitiin paydaslar1 olumlu etkileyen ve ekonomik hedeflerin 6tesine

gecen kurumsal davraniglar olarak gorebiliriz.

Gergekte kurumsal sosyal sorumluluk alaninda iki temel yaklasim bulunmaktadir.
Kurumsal sosyal sorumlulugun tarihsel gelisiminde de gorecegimiz gibi,
isletmelerin sadece oOrgiitsel amaglarin1 gerceklestirerek, kar saglayan, verimli
calisan isletme beraberinde sosyal sorumlulugunu da gergeklestirmis olacaktir. Bu
klasik yaklagimin karsin, modern ve sosyo-ekonomik yaklagima gore ise isletmeler
ayn1 zamanda cerisinde bulundugu topluma faydali isler yaparak da kar elde
edebilirler (Aktan, 2007, s.62). Bu yaklasimda kurumsal sosyal sorumluluk ile
isletmelerin igerisinde bulunduklar1 toplumda aktif bir rol oynamalar1 gerektigi
kabul edilmektedir. Bunun da karsilikli sorumluluk dogurdugu bu sebeple
isletmelerin toplum ve paydaglari ile bir biitiin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Aym
dogrultuda olmak tizere kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin toplumdaki
rollerini kar etmekten fazlasi olarak da goriilmesidir. (Werther ve Chandler, 2006,
s. 7). Isletmelerin sosyal sorumluluk alaninda zorunluluktan &te; isteyerek ve
goniilli olarak kabul ettikleri uygulamalar pay sahiplerinin, miisterilerin,
calisanlarin, tedarikcilerin ve diger paydaslarin faydalarmi ilk sirada tutmayi
gerektirir. Cevre kirliligi, insan haklar1 ihlalleri, yasalara uyma, calisanlar arasinda
esitlik saglanmasi, calisanlarin sosyal haklarinin korunmasi, seffaflik, adalet,
topluma saygi, toplumsal sorunlara duyarli ve etik sosyal sorumluluk anlayisinin
tizerinde durdugu temel konular olarak goriilmektedir (Demirtas 2015, s.295).
Modern diinyada artik isletmeler sadece kar amaghi olarak faaliyet
gosterememektedirler. Isletmeler icin kar maksimizasyonu, siireklilik ve sosyal
fayda saglamak artik isletmelerin yasamini devam ettirmeleri i¢in bir sacayagi

olarak temel islevi gérmektedir (Yaman, 2003, s. 83). Siirdiiriilebilirlige yonelik



artan ihtiya¢ da aslinda turizmin etkileri ve ¢evre konularinda bilgi ve endisenin
(hassasiyetin) de bir sonucudur (Holden 2003, s.95-96). Kurumsal Sosyal
Sorumluluk giintimiizde ¢ok genis anlamli bir kavram haline gelmis, bunun da
otesinde neredeyse biitiin isletmeler igin hayati bir anlam kazanmistir. Isletmelerin
temel amaci olan kar maksimizasyonu ile birlikte temel yapitaslarindan biri haline
gelmis ve gerek aragtirmacilar ve gerekse uluslararasi kuruluslar tarafindan
neredeyse bir yasal zorunluluk kapsaminda degerlendirilmektedir. Kavram
gontlliliik anlayisinin ¢ok iizerinde kabul gérmekle birlikte basta paydaslar olmak
tizere toplumun diger kesimleri tarafindan da memnuniyet artiric1 ve beklenen bir
uygulama noktasina gelmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk sadece ekonomik
anlamda etkili degildir, basta calisanlar ve miisteriler olmak iizere toplumun genis
kesimlerinin de yasam kalitesinin artmasina katki saglamaktadir. Bu uygulama
isletmeler acisindan da hem pazarlama stratejilerinde hem de siireklilik saglama
amacli konumlandirma stratejilerinde yer almaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk
ile isletmeler sadece hayirseverlik yapmamakta ayni zamanda isletmeler
kendilerine olan ilgiyi artirmakta, rekabette avantaj kazanmakta, miisteri
devamliligi kazanmakta ve etkinliklerini artirmaktadirlar (Tsai, Tsang ve Chang,
2012, s.1143-1154). Boylece isletmelerin bilinirligi ve marka degeri olumlu
etkilenmektedir. Glinlimiizde miisterilerin de {iirtinleri sadece kalitesi ile degil, bir
irtinii ireten isletmenin sorumluluk faaliyetleri, toplumsal olaylara kars1 tutumu ve
algiladig1 imaj1 ile degerlendirdikleri goriilmektedir (Aktan ve Bori, 2006, s.54-55;
Demirtag, 2015, s.295). Kurumsal Sosyal Sorumlulugun ne oldugu ve nasil
yaklasildigina iliskin olarak yukaridaki tartigmalarin uzatilmasi elbette
miimkiindiir. Ancak her kavramda oldugu gibi Kurumsal Sosyal Sorumlulugun
daha iyi anlagilmasi i¢in ortaya ¢ikisi, ortaya c¢iktigi donemin sartlari nasil ve hangi
donemin sartlar ile degistigi de ¢ok onemlidir. Yukarida deginilen tanimlamalar
yasadigi Kurumsal Sosyal Sorumlulugun degisimi kisaca vermekle birlikte
kavramin ortaya ¢ikisindan bugiine yillar i¢erisinde nasil bir degisime ugradigini da
tam olarak agiklamamaktadir. Bu sebeple bu kavramin ortaya ¢ikigini ve tarihsel
gelisimine daha detayl ele almak gerekmektedir. Yukaridaki tanimlarin yani sira
sosyal sorumluluk ilkesi li¢ sekilde degerlendirilmektedir: Kurumsal, orgiitsel ve

bireysel. Bunlar1 tek tek agiklamak miimkiindiir (Ural, 2003, s. 60). Kurumsal



diizeyde organizasyonlar, sosyal sistem icerisinde belli fonksiyonlar1 yerine
getirmede yasal sorumluluklar1 ile ilgilenmelidir. Orgiitsel  diizeyde
organizasyonlar, sorumlu olduklar1 alanlar1 tanimlamakla ilgilenmelidir. Bireysel
diizeyde yoneticiler organizasyonlarin1 nasil sorumlu kilacaklar1 konusunda ki
secimleri yapmaktadirlar. Insan ve birey énem kazandikca, isletmenin toplumsal
bir varlik (ve birim) olarak 6nemi de artmaktadir. Bu nedenledir ki, artik isletmenin
teknik yOniiniin ikinci plana distiigii distiniilebilir. Toplumsal-tinsel (manevi)
bilimler gelistikce isletmenin sosyal bir sistem (yapi, viicut) olarak Onemi

artmaktadir diyebiliriz (Tosun, 1992, s. 28).

1.1.1. Kurumsal sosyal sorumlulugun tarihsel gelisimi

Sosyal sorumluluk kavrami insan dogasinin bir pargasidir. Tarih boyu toplumlar ve
insanlar tarafindan kabul edilen birgok inangta varlikli bireylerin ihtiyaglarini
karsilamakta yeterli ekonomik seviyeye ulasamamis olan kisilere yardim etmesi
tesvik edilmistir. Ulasilan tim yazilar, tasvirler ve tavsiyeler bu goriisleri degerli
bulur ve tesvik eder (Giegold, 2001, s. 259). Insanin dogasinda olan bu anlayis
dinlerin ortaya ¢ikmasi ve toplum hayatinda agirlik kazanmasi ile belirli bir
sistematik anlayisa evirilmistir. Milattan Oonceki donemlerden itibaren dini
metinlerin hemen hemen hepsinde kurumsal sosyal sorumluluk ile iligkili
kavramlar olarak hayirseverlik, ticaret ve ¢alismayla alakali kurallar yer almistir
(Yamak, 2007, s.10-11). Sosyal sorumluluk kavraminin tarihsel gelisimi,
medeniyetler ile din kavraminin olusmasiyla ortaya ¢ikmustir. Ticaret iliskilerinin
olmadig1 bu donemde yoneticiler olarak aileler, asiretler, dini kurumlar ya da askeri
kurumlar ve devletler kabul edilmistir. Toplumdaki sosyal sorumluluk algis1 ve
faaliyetleri orf, din, adetler ile geleneklerle belirlenmis ve kuruluslarin gelismesiyle
ilerlemistir (Luthans- Hodgetts, 1972, s.3). Insanlik tarihinin ilk zamanlarindan beri
var olan sorumluluk kavrami en Once insanlar arasindaki iliskiyi diizenlemeyi
amaglayan dinlerde yer bulmaktadir. Dinler, kisilerle birlikte gruplara ve
topluluklara da pek ¢ok sorumluluk yiiklemektedir. Toplumlara ait ilkeler,
toplumsal yargilari, prensipleri, inanlari, 6z degerleri ve ahlak anlayiglari ile sosyal

sorumluluk uygulamasi olusturmustur (Bayrak, 2001, s. 85).

Sosyal sorumlulugun toplumun igerisinde hayirseverlik, topluma ve 6zellikle fakir

halka yardim seklinde yer bulmasinda dinlerin 6nemli bir katkis1 olmustur. Sosyal



sorumluluk kavramimin bati medeniyetinde yer bulmasinda ve gelismesinde
Hristiyanlikta yasanan degisimlerin ve Ozellikle Protestanlik anlayisinin
gelismesinin etkisi biiytiktiir (Vural ve Coskun, 2011, s.63-64). Protestan ahlaki
denilen kavram ile birlikte is diinyasinda etik ve sorumluluk kavramlar1 bati
medeniyetinde agirlik kazanmaya baslamistir. Bowen (1953) de kurumsal sosyal
sorumluluk alanindaki temel kitaplardan biri olan eserinde is adaminin gerek
calisanlarina ve gerekse topluma olan sorumluluklarini Protestan ahlakinin
kurallarma gore siralamistir (Yamak, 2007, s. 27-28).  Giiniimiizde hala
gecerliligini koruyan hayirseverlik anlayis1 dinlerin bu konuda yaptigi en agik
katkilardan biridir. Hatta goniilliiliiglin 6tesine gegen anlayista dahi dinlerin bu
yaklagiminin etkisi mevcuttur. Hayirsever ve sorumluluk sahibi olma bir dinin
kurallarina bagli yasamak isteyen kisiler i¢in goniilliigiin 6tesinde bir uygulamadir.
Toplum igerisinde var olan sosyal sorumluluk kavrami Sanayi Devrimi ve
Liberalizmin gelismesiyle birlikte daha farkli bir boyutta olmasina ragmen
isletmelerin giindemine girmistir. Sosyal sorumluluk kavraminin olugmasi, orgiitler
icin mithim bir kavrama dOniismesi sanayi devriminin yasandigi doneme
dayanmaktadir (Akinct ve Coskun, 2011, s. 64). Liberalizmin temel basucu
kitaplarindan olan Adam Smith’in “Milletlerin Zenginligi” kitab1 gerek isletmelerin
anlayisint ve gerekse bati medeniyetinde hakim olan anlayis1 yansitmasi
bakimindan 6nemlidir. Bu anlayista kisilerin ve paranin serbest hareketi en 6nemli
unsur olup, miilkiyet hakki ve serbest girisim her seyin iizerinde goriilmektedir.
Kisilerin kendi kar ve kazanclarimi arttirmasi sayesinde toplumun da kazangh
¢ikacagini 6ngodren bu anlayista hem kisileri hem de isletmeleri ¢esitli kurallarla —
yasal ve/veya etik- engellemek hem o igletmelerin hem de dolayisiyla toplumun
zararina olacaktir. Bu sebeple kar maksimizasyonu bu dénemin ruhunu anlatan en

onemli kavram ve amag olarak 6ne ¢ikmaktadir (Aktan ve Bori, 2007, s.15).

Hay ve Garay, kar maksimizasyonu yaklasiminin 1920’11 yillara kadar yoneticilerin
sosyal sorumluluk anlayisinda egemen oldugunu ileri siirmektedir. Bu donemlerde
yoneticiler en 6nemli konular1 karlilik, hissedarlara daha ¢ok kazang saglama ve
tiretimi artirma gibi konulara 6ncelik verirken, kaliteli tiriin, doga dostu iiriin, sosyal
degerler-oncelikler ve ¢alisanlarin daha iyi bir diizene sahip olmalar1 gibi hususlara

gereken 6nemi vermemislerdir (Yamak, 2007, s.19) . Dogal kaynaklara olan saygi,
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is giicli olarak satin almman hizmetlerde muhatabin insan oldugunu g6z Oniinde
tutmama gibi sorunlar, iiriin kalitesi ve kalitenin kullanim siirecinde devam etmesi
gibi salt para degil insani diisiinceler ve uygulamalar kendine alan agamamaisti.
Sosyal sorumluluk son donemlerde bir ideoloji haline doniismekle birlikte, ortaya
cikisi endiistriyel kapitalizmin ilk yillarina dayanmaktadir. 20. yiizyilin baslarinda,
sosyal sorumluluk akimi, ozellikle isletme yoOneticilerinin ahlaki sorunlarini
(yolsuzluk, riisvet, adam kayirma ve benzeri) elestirmek iizere yaygmlasmstir. Is
adamlarinin ahlaki sorunlan iizerine odaklanmis olan bu akim, daha sonralari
iscileri ve is ortamimi da ele almaya ihtiyag duymustur. Amerika Birlesik
Devletleri’nde yasanan gelismeler neticesinde kurumsal sosyal sorumluluk kavram
olarak genis anlamiyla ortaya ¢ikmistir. 1900’°lerin basindan itibaren kapitalizmin
geldigi nokta, sanayilesmenin getirdigi olumsuz etkiler, 6zellikle biiyiik capta olan
isletmelerin; ¢evreye, calisanlarina ve diger paydaslarina getirdigi olumsuz etkiler
memnuniyetsizliklerin ortaya ¢ikmasina neden oldu (Vural ve Coskun, 2011, 5.65).
Ancak sosyal sorumluluk kavraminin ger¢ek anlamda ortaya ¢ikisi ve yer bulmasi
ancak 1920’lerin sonuna dogru gergeklesmistir. 19. Yiizyil sonlarinda zengin
ailelerin empozesiyle artan hayirseverlik kavrami, 20. Yiizyilin baslarindan itibaren
isletmelerin sosyal sorumluluk uygulamalarinin farkina varmasi ve bunlar1 hayata
gecirmesiyle birlikte sosyal sorumluluk i¢in de yeni bir ¢ag baslamis oldu
(Arnaudov ve Koseska, 2012, s.387-397). 1929 Ekonomik Buhrani ile Amerika
Birlesik Devletleri’'nde baslayan siire¢ biitiin diinyay etkilemistir. 1929 ekonomik
buhrani ile baglayan siire¢ en 6nce Amerika Birlesik Devletleri ve Bat1 Avrupa’nin
sanayisi gelismis devletleri 6n siralarda olmak tizere pek ¢ok devlette is kayiplarina
ve tlretim eksikliklerine sebep olmustur. O donemde isletmelerin isciler ile
ekonomideki etkisi azalmis, is diinyasiyla Amerikalilar arasindaki kritik iligkilerin
ortaya ¢ikmasina neden olan is ¢evreleri giiven kaybetmistir (Demirtas, 2015, s.
45). Ekonomik kriz ile birlikte toplumun igerisine diistiigii buhran goriilmiis olup
kitlesel igsizlik ve ekonomik tikanikligin toplum {izerinde ve toplum diizeninde
yarattigi olumsuz etki gerek ekonomik yapilanmada ve gerekse ekonomik
yapilanmanin igerisinde bulundugu toplumsal iligkilerde yeniden diizenlemeye
gitme ihtiyacini dogurmustur. Ekonomik krizden ¢ikmak i¢in tamamen serbestlik

getiren kat1 liberalizmden Keynesyen politikalara gecis ile kurtulma stratejileri
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uygulanmis ve bu program dogrultusunda devletin gerekli diizenleyici ve
destekleyici rolii 6n plana ¢ikmistir. Ekonomik krizin toplum iizerindeki yikict
etkisini hafifletmek i¢in devletlerin vatandasinin haklarin1 korumak ve onlara daha
refah igerisinde bir yasam imkani tanimasini saglamak lizere refah devletleri de
ortaya ¢cikmistir. ABD’de de Truman doneminde ‘Sosyal Program’ adi altinda
sosyal sorumluluk anlaminda ciddi gelismeler yasanmistir (Aydede, 2007, s. 18-
19). Yasanan ekonomik sikintilar ile kitlelerin igine diistiigli zor durumlar daha da
ortaya ¢ikmis olup issizlik ve ekonomik giicliik insanlar ve toplumlar iizerinde etki
gostermeye baglamistir. Tiim bunlar sosyal iliskilerde yenilenmeye gitmeyi gerekli
kilmigtir. Devlet hem diizenleyici hem de destek veren olarak rol almistir.
Devletlerin vatandaslarina daha iyi imkanlar saglamasi, yurttaslarin haklarini
korumak ve goéstermekte imkan sunma sorumlulugu refah devletleri meydana

getirmistir.

Bu gelismeler devletlerin yaklagimini oldugu gibi isletmelerin yaklagimini da
etkilemis ve patronlarin karar verme dnceliginde olan sosyal sorumluluk kavrami
1960’lara dogru artik isletmeler bazinda Kurumsallagsmaya baslamis ve Kurumsal
Sosyal Sorumluluk anlayist yer edinmeye baslamistir (Yamak, 2007, s. 16-17).
Sosyal sorumluluk kavraminin isletmelerde yer bulmasi 1950’lilerin sonuna dogru
olmustur. Patronlarin tekelinde olan sosyal sorumluluk c¢alismalari, isletmelerde

kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi olarak daha profesyonel bir yer edinmistir.

1970’11 yillara gelindiginde pek ¢ok yeni sosyal hareketlerle biitiinlesen sosyal
sorumluluk, daha sosyal bir ¢ehreye sahip olmustur. Bu kapsamda endiistriyel
etkinliklerin ¢evreye verdigi zararlar, irki ayrimcilik, cinsiyet esitsizligi ve ¢ocuk
isciligi gibi konularda, bir¢cok sosyal gorevi iistlenmeye baslamistir. Bunun
karsisinda igletmeler, tiim sosyal gruplardan gelen isteklere karsi ¢ikmistir. Bu
istekler 1984 yilindan itibaren “ilgili taraflar” adi altinda teori haline gelmistir.
Sosyal sorumluluk; isletmelerin ¢ikarlarin1 gbézeten, bunun yam sira bilingli
miisterilere sahip pazarlari ele gecirmek isteyen, elestirici baski gruplariyla diyalog
gelistirmeyi hedefleyen, kendi imajin1 diizeltmek ya da hiikiimet giicleriyle
diyalogunu kolaylastirabilecek saygi uyandiracak bir tanminmislhik elde etmeyi
amagclayan bir politika glitmiistiir. Batili manada sosyal yonden sorumlu isletme

anlayis1 1960’11 yillarin baglarinda ABD’de ortaya ¢ikmakla birlikte, bu olgunun
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pratikteki gelismeleri ve yiikselise gegisi 1970°1i yillardaki “is etigi” ya da “is
ahlak1” ad1 verilen ydnetim diisiincesi akimu ile gerceklesebilmistir (Ocal, 2007, s.
6). 1980’lerin sonuna dogru kurumsal sosyal sorumluluk firmalarin ana ilgi
alanlarindan biri olmus ve pek ¢ok isletme kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili
faaliyetleri yapip yapmamaktan ziyade bu faaliyetleri nasil yapariz sorusunu tartigir
hale gelmislerdir (Smith, 2003, s.7). 1980’lerin baslamasiyla birlikte Amerika
Birlesik Devletlerinde ve Avrupa da sosyal sorumluluk yatirimlarinda artis
olmustur. Tanimlar farklilik gostermekle birlikte sosyal sorumluluk yatirimi i¢in
genel kabul goren tanim hem geleneksel finansal kriterlere hem de firmalarin sosyal
performanslarinin kilit noktalarina dayanan yatirimlarin se¢imidir seklinde ifade
edilir. Sosyal performansin yaygin bi¢imde kabul géren nitelikleri ise giivenli ve
faydali triinler iiretmek, olumsuz gevre etkilerini azaltmak, iscilerin ¢alisma
sartlarin1 iyilestirmek, yurtdisi ¢alismalart igin is standartlarini uyarlamak ve
cevredeki topluluklara olumlu katkilar saglamaktir (Starr, 2008, s. 51). 1980’lerde
ise kurumsal ve toplumsal gelismeler; atiklar1 azaltma, geri doniisiim, fakirlere
ekonomik destek, toplum sagligina faydali isler yapmak, ¢alisma kosullarinda
iyilestirme diye sayilabilir. Belirtilen donemde kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarindan isletmelerin saglayacag faydalar kesin cizgilerle belirtilmemis
olmasindan, isletmelerin ekonomik ve yasal sorumluluklarin1 uygulamaya ve
bunlarla birlikte birtakim goniillii ¢alismalar yaptigi goriilmistiir (Aktan, 2007, s.
25).

1990’11 yillara gelindiginde kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin tanimina pek
az ekleme yapilmistir. Bu eklemelerin az olmasinin sebebi, arastirmacilarin
kurumsal sosyal sorumluluk tanimini baslangi¢ sayarak, daha farkli kavramlar
tizerinde ¢alisma yapmis olmalaridir. Bunlar kurumsal sosyal performans, is etigi,
paydas teorisi, son olarak vatandas kurulus (corporate citizenship) seklinde
siralanabilir (Carroll, 1999, s.288-289). 2000°’li yillarda 6zellikle Avrupa
Birligi’nin  Kurumsal Sosyal Sorumluluk kavramiin {izerine ciddi anlamda
diistiigii gdzlemlenmistir. Ornegin Avrupa Komisyonu, 2005 senesinin biitiin
Avrupa kitasinda Kurumsal Sosyal Sorumluluk senesi olmasini kararlastirmistir.
Toplumsal ideolojinin ve sendikalarin ¢okiise gecmesi, kamusal diizenlemelerin

gerilemesi ve bireysel ahlak eksikliklerinin ortaya ¢iktig1 iddialari, bazi yazar ve
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yoneticilere gore, isletmelerin kendilerinin ve ¢alisanlarin davranislarini
otokontrole tabi tutmaya yonlendirmistir. Isletmeler zamanla giiclenip liberalizmin
etkisiyle devletlerin ekonomik yasamda islevleri siirlandirilirken devlet de bir
taraftan yasal diizenlemeler ile isletmeleri sosyal sorumluluklar1 hususunda etkin
davranmaya zorlamig, bunun yani sira da 6zendirici bazi tesvikler ile topluma
pozitif deger katmaya sevk etmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk doneminin
temelinde sanayilesme donemi ile hizla gogalan g¢evresel, ekonomik, sosyal,
kiltlirel, siyasi sorunlara mukabil sivil toplum orgiitlerinin isletmelerin bu
sorunlarin ¢oziimiinii devlet ile paylagmalari bulunmaktadir. Tiim bunlarla birlikte
isletmeler bu donemki sinirlt sorumluluklarini giinlimiizde artan sorunlara paralel
olarak daha kapsamli hatta kiiresel boyutlarla diisiinmek zorunda kalmaktadirlar
(Yonet, 2005, s. 242). Diger bir deyis ile sosyal sorumluluk ile isletmelere gerek is
ahlakina, gerek ekonomik ve kanuni uygulamalara, Kitlelerin beklentilerine uyan
bir yol segcme geregi dogmustur (Dinger, 1998, s.155). Sosyal sorumluluk sahibi
isletmeler, sadece kar elde etmeye yonelik calisan isletmeler olmaktan cikarak

gerek etik gerekse sosyal acidan takdir edilecek avantaj saglayan kararlar vermekle
sorumludurlar (Bir, Siiher ve Altinbasak, 2009, s. 307).

Tablo 1: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Asamalar

1. Asama: Politika Asamasi
(Bilinglilik Asamasi)

Politika asamasinda, isletme
yoneticileri var olan problemi
dgrenirler. Isletmeden
problemle alakali bir harekete
gecme beklentisi azdir. Isletme

gelisen problemlere iliskin
eylem planinin
hazirlanmasinin mecbur
oldugunun bilincine
varmaktadir.

2.Asama: Ogrenme Asamasi
(Baglanti Kurma Asamasi)

Ogrenme asamasinda, isletme
kendisiyle  alakali  sosyal
problemlerin ¢aresine iliskin
uzmanlar istihdam etmesi ya
da  damismana  danismasi
ongorillmektedir. Bu sekilde
isletmeler sosyal problemlere
kars1 yaklagimlarinin ya da
tepkilerinin geregini
Ogrenirler. Isletmeler
problemlerinin ¢dzlime
ulagmasinda
yoneticiler tecriibe kazanirlar.

uzmanlagirlar,

3. Asama: Orgiitsel
Yiikiimliiliilk Asamasi

(Eylem Asamast)

Yiikiimliilik
isletmede
problemin
amaciyla harekete gecerler.

asamasinda
yonetimler
¢oOziilmesi

Isletmeler s6z  konusu
stirecin  zaman aldigint
goriirler ve sosyal
politikalarin
kurumsallastirilmasi

amactyla tiim asamalarda,
birimde ¢aba sarf ederler.
Geligebilecek direnisler ile
baskilari
¢ekmeye caligirlar.

minimuma

Kaynak: Oziipek, 2005: 33
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1.2.  Isletmelerde Sosyal Sorumluluk Tiirleri

Isletme sosyal sorumluluk tiirleri dogrudan sorumluluklar, dolayli sorumluluklar ve

isletme hayirseverligi olarak ii¢ kategoride ele alinabilir.

1.2.1. Dogrudan sorumluluklar

Dogrudan sorumluluklar, isletmenin varligindan ve faaliyetinden kaynaklanan
sorumluluklardir. Isletme i¢inde dogrudan sorumluluklar; bir isletmenin misyonu,
kiiltiirii ve hedefleri ile is goren refah1 boyutlarini1 kapsamaktadir. I¢sel sorumluluk
da denilebilecek bu dogrudan sorumluluk ornekleri asagidaki gibi belirtilebilir
(Yiiksel, 2006, s. 336):

- Giivenli bir calisma ortami saglamak,

- Adil calisma uygulamalarina yer vermek,

- Orgiit i¢inde bireysel otonomiye imkan tanimak,

- Isletme yer degistirirse veya kapanirsa, yardim/iicret/yeniden egitim

imkanlar1 saglayabilmek.

Isletmeler digsal olarak pek ¢ok dogrudan sorumluluga sahiptir. Isletmeler
miisterilere giivenli iirlinler ve tirlinlerin kdkenleri ve kompozisyonu hakkinda bilgi
sunmakla yiikiimliidiir. Uriinleri herhangi bir sekilde kirlenmeye maruz kalmissa
isletmenin bunu miisterilere bildirme yiikiimliiliigii de bulunmaktadir. Orgiitler
yerel topluma yonelik yiikiimliiliiklere sahiptirler. “Yerel toplum” bir dereceye
kadar sinirlart belli olmayan bir kavramdir ve toplum ve isletmeler arasindaki
iliskileri ¢ozmek kolay degildir; ¢iinkii “Yerel Toplum” is gorenler, miisteriler,
tedarikgiler, hissedarlar gibi bircok farkli ¢ikar grubu iiyelerini kapsamaktadir.
Isletmelerin yerel topluma dogrudan sorumluluklarinin 6rnekleri asagidaki gibidir

(Yiiksel, 2006, s. 337):

- Giivenli islemde bulunma,
- Cevre lizerindeki test etkilerini arastirma,

- Isletmenin bulundugu yerdeki herhangi bir ¢evresel zarari tazmin etmedir.
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1.2.2. Deolayh sorumluluklar

Dolayli sorumluluklar isletme faaliyetlerinin ya da kontroliiniin digindaki
sorumluluklar seklinde tanimlanmaktadir. Topluma yonelik dolayli sorumluluklar,
isletmelerin toplumdan hem bireysel hem de kolektif olarak sahip olduklar1 ve
onlara kamu kurumlari {izerinde niifuz ve lobi giicii veren ve goriislerinin medyada
daha iyi temsil edilmesine imkan taniyan giic pozisyonundan dogmaktadir. Bu
alanda gergeklestirilen faaliyetler isletmenin kendisinden degil fakat yer aldigi
endiistri sektoriinden kaynaklanan kirliligi gidermeye yonelik faaliyetleri igerebilir.
Bahsedilen sorumluluk dogrudan hasar1 onarmak degil, eldeki bilgileri, teknikleri
ya da kaynaklar1 paylasmak suretiyle sorumlu isletme ile igbirligi yaparak bir ¢evre
temizligini kolaylastirmaktir. Dolayli sorumluluklar1 tanimlamak oldukga gii¢ ve
tartismalidir. Dolayli sorumluluklar, isletmenin sosyal sorumluk ac¢isindan
gelisimde farkli bir agamayi temsil etmektedir. Dolayli yiikiimliiliigiin kapsamini
genis olmasindan ve genel etkisinin kesin olarak belirlenememesinden dolayi

isletmenin bu tiir sorumluluklar1 yanitlamasi da zor olabilir (Yiiksel, 2006, s. 338).

1.2.3. Isletme hayirseverligi

Isletme hayirseverligi, isletme sosyal sorumlulugu ile ayn1 sey degildir. Isletme
hayirseverligi bir yiikiimliilikk veya sorumluluk tiiriine degil, iyilik yapma arzusuna
dayandirilan bir davranistir. Isletme hayirseverligi 6zel amagh hediyeler ve
bagislardan ibarettir. isletmeler yaptiklar1 bagistan herhangi bir fayda aramazlarsa,
iyilik veya niyetin degeri siirdiiriilebilir. {lging bir sekilde, bu alandaki faaliyetler
toplum tarafindan hos karsilandigindan isletme tarafindan yaygin olarak
kamuoyuna duyurulmaktadir. Bununla birlikte, bagistan faydalananlari kendi
cikarlar1 i¢in kullanma ve reklam amaciyla bagis eyleminin ve alicisinin istismar
edilmesi, problemlere yol agmaktadir. Bundan dolayr isletme hayirseverligi
basliginda bulunan faaliyetler zannedildiginden daha problemlidir (Yiiksel, 2006,
s. 339).

1.3. Isletmelerin Sosyal Sorumluluk Alanlari

Isletmeler de insanlar da toplumsal bir cevrede varliklarin1 devam ettirirler. Boyle
bakildiginda yalmizca {rettikleri ticari trlinlerle degil, sosyal beklentileri

karsilayacak sosyal varliklariyla da sorumludurlar (Lembet, 2012, s.5). Bu
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sorumluluklar ¢alisanlara karsi, hissedarlara karsi, miisterilere Karsi, cevreye karsi,
hikkiimete karsi sosyal sorumluluklar olmak {izere bes ana baglik altinda
toplanabilir. Asagida her sorumlulugun kapsami incelenmektedir. Literatiire
bakildiginda, kurumsal sosyal sorumluluk isletmelerden bir kavram olarak birgok
onemli yerel faktorii diistinmesini, uygulamasini beklemektedir. Bunlardan bazilari
sunlardir: kanunlar ve uyulmasi zorunlu olan uygulamalar tarafindan konulmus

standartlara uyulmasi, sosyal beklentiler ya da istekler ve hiikiimetlerin politikalar1

(Williams ve Aguilera, 2007).

1.3.1. Calisanlara kars1 sorumluluklar

Calisanlarin gérev ve sorumluluklarini, ¢alisma saatlerini, ¢alisma yerlerini gibi
konular1 kapsayan soOzlesmeler isletmeler ve ¢alisanlar arasindaki hak ve
yiikiimliiliikler diizenler. Cogu zaman yapilan bu sézlesmeler, ¢alisanlarin haklarini
korumak igin yeterli bulunmamaktadir. Calisanlarin giivenliklerinin temin
edilmesi, isletme i¢inde saygi gormeleri, sosyal etkinliklerden faydalanmalari,
isletme ile arasinda aidiyet baginin kurulmasi gibi sosyal sorumluluklar
siralanabilir (Kinran, 2006, s.48).

1.3.2. Miisterilere karsi1 sorumluluklar

Isletmelerin miisterilerini sadik miisteri konumuna getirebilmeleri i¢in yerine
getirmesi  gereken sorumluluklar, glinlimiizde {riin ya da hizmetle
sinirlandirilamamaktadir. Artik giinlimiizde pek ¢ok miisteri satin alma kararini
verirken igletmenin sosyal konulardaki duyarhiligini da dikkate almaktadir.
Miisterilere kaliteli ve gilivenilir tirlinler sunmak, yaniltic1 reklamlardan kaginmak,
gevreye zarar vermeyen hammadde ile {iretimde bulunmak, miisteri sikayetlerini
dikkate almak gibi konular, miisterilere karsi verilebilecek sosyal sorumluluk

ornekleridir.

Miisterilerin korunmasi konusunda isletmelere diisen sorumluluklar ii¢ ana bashk

altinda toplanmistir. Bunlar: (Eren, 1997, s. 111)

- Uriiniin  Giivenligi Bakimindan Isletmelerin Sorumluluklar:
Isletmeler miisteriye iiriinlerini tanitmak, iriin ile ilgili miisterileri

bilgilendirmek, {irliniin ne tiir malzemelerden yapildigini, herhangi bir

17



tehlike ya da risk igerip igermedigi, kullanimi hususunda kilavuzlar ve
aciklayici etiketlemeler yaparak iiriinlerin tizerine iligtirmek ya da etiketleri
ambalajlarin i¢ine koymak ve benzeri sorumluluklara sahiptir. Bu
sorumluluklar miisterilere de gorev yiiklemektedir. Miisteriler mal alirken
standartlara, Ozelliklerine uygun, agiklayici bilgileri {izerinde bulunan
mallari satin almali ve iizerinde yazili olan bilgilere uygun olmayan mallari
yetkili birimlere iletmelidirler.

- Bilgilendirme Bakimindan Isletmelerin Sorumluluklar:: Isletmelerin
miisterileri, mallarinin kaliteleri ve 6zellikleri hakkinda reklam yaparak ve
ambalaj i¢ine ya da {lzerine detayli aciklayici bilgiler yazarak
aydinlatmalidirlar. Bununla birlikte malin nasil kullanilacagi ve
kullanimdan sonra dogabilecek problemler ve garantisi gibi konularda
isletmelerin misterileri bilgilendirmesi bu gruba girer.

- Fiyatlandirma Bakimindan isletmelerin Sorumluluklar:: Isletmelerin
firsatc1 politika uygulamalarindan uzak durarak; malin1 gergek fiyattan

satiga sunmalari, miisterileri magduriyete ugratmamalar1 gerekmektedir.

Teknolojinin ve medya kanallarmin gesitlenmesi, internetin, sosyal paylasim
sitelerinin ve internet bloglarinin artmasi miisterilerin haklarini savunmalarinda
onemli etken olmustur. Bu noktada miisteriler markalar ile yasadiklar1 her tiirlii
olumsuz deneyimi birbirleriyle rahatlikla paylasmakta ve birbirlerini
etkilemektedirler. Iletisim kanallarindaki artis isletmelerin miisteriler karsisindaki

sosyal sorumluluklarina ¢ok daha fazla 6nem vermelerine yol agmustir.

1.3.3. Hissedarlara karsi sorumluluklar

Sosyal sorumluluk alaninda akla gelen 6ncelikli mevzu, isletmeler ile isletmelerde
yoneticilik yapanlarin sermaye sahiplerine ve/veya hissedarlara yonelik bulunan
yikiimliiliikleridir. Ciinkii isletmelerin en Onemli kaynadi sermayesidir.
Sermayedarlar karsiliginda belli oranda kar temin etmek isteyeceklerdir. Bu
paralarmi farkli degerlendirme ihtimallerinden vazgecerek, isletmenin kurulup
biiyiimesi amaciyla kullanmalarmin oncelikli sartidir. Aksi durumda banka faiz
getirileri, ev, arsa gibi gayrimenkuller ile kiymetli yatirim enstriimanlar cazip hale

gelir. Boylelikle mal ile hizmet {iretiminin merkezini olusturan isletmeler, say1 ve
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giicliiliik bakimindan zayif kalacaktir (Eren, 1997, s. 104). Isletme sahiplerinin
baslangigtaki amagclarin gergeklesmesi yonetimin sorumluluk alanindadir. Isletme
kar amagli ekonomik faaliyet yapiyor ise yonetim asgari maliyetle azami kar1 elde
etmekle sorumludur. Bu kar elde edilmiyor ise gerekgeleri ile nedeni anlatilmali ve
isletme sahipleri ikna edilmelidir. Y6netim, diinya ve iilkedeki ekonomik ortami
(ekonomik trend), is¢i ile olan iligkileri ve iicret konusunu, hammadde fiyatlarini
ve diger liretim maliyetleri gibi hususlarda isletme sahiplerini ikna edip hedefler

konusunda bilgilendirmelidirler.

Isletme sahipleri o isletmenin varlik amacin1 belirleyen kisi veya kisilerdir. Isletme
sahiplerinin izni ve bilgisi disinda o amactan uzaklagmamalidir. Piyasadaki
gelismelerle birlikte mecburi faaliyet degisikligine gidilmesi gerekli ise, bu
durumda isletme sahiplerine bilgi verilmesi yonetimin sorumlulugundadir.
Sermayesi halka agik isletmelerin sahipleri, elinde bulundurduklar: hisse senedi
oraninda o isletmede s6z sahibidirler. Bunlarin yasal haklari ilgili kanunlar ve
sermaye piyasast kurulu tarafindan giivence altina alinmistir. YOnetim, tim
hissedarlarin haklarini esit olarak korumakla hukuken mesuldiir. Birden fazla ortagi
olan ve sermayesi halka agik isletmelerin sahiplerinin haklarini korumak hususunda

devlet (hukuk kurumu) taraftir, yonetimlere yilikiimlilikler verilmistir (Metin,

2006, s.258).

1.3.4. Dogaya ve cevreye karsi sorumluluklar

Diinyadaki yasamin tarihi canlilarin ¢evreleriyle etkilesimin tarihidir. Daha genis
boyutta, yeryiiziiniin bitki Ortiisii ve hayvan yasaminin fiziksel bi¢cimi ve dogalari
ve cevre tarafindan bigimlendirilmistir. Diinyanin bugiine kadarki biitiin zamamn
diisiiniildiiglinde, yasamin ¢evreyi farklilastirmasi seklindeki zit etki, goreli olarak
oldukca az siirmiistlir. Diinyamiz yalnizca 20. yiizyilda, dogasini degistirebilecek

kadar biiyiik bir gili¢ elde etmis bir canli tiiriine sahiptir — insan! (Carlson, 1964).

Uretim esnasinda cevreye, canlilara zarar vermemek, cevre Kkirliligine yol
acmamak, dogal kaynaklar1 en uygun sekilde kullanmak, dogada hammaddenin kit
oldugunu unutmayarak iiretim yapmak, liretim sonucu olusabilecek her tiirlii
kazanin insan ve dogaya zarar vermemesi i¢in gerekli onlemleri almak, zehirli

atiklar1  ¢evreye birakmamak gibi gorevler isletmenin c¢evreye Kkarsi
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sorumluluklarin1 olusturur. Doga, hepimizin ortak kullanimina tahsis edilmistir.
Kimse kendi ¢ikarlarini diislinerek baskasinin yasam alanina zarar verme hakkina
sahip olmamalidir. Bunun i¢in her tiirlii yasal diizenlemenin yapilmasi yaninda,
bireylerin ve igsletmelerin bu konuda kendini vicdani ve ahlaki bakimdan da sorumlu
hissetmeleri gerekmektedir (Metin, 2006, s. 264). Miisteriler yalnizca ihtiyaglarinin
karsilanmasinin degil; insan haklari, miisteri haklari, ¢evrebilim, siirdiiriilebilirlik
gibi hususlara deger veren isletmelerin triinlerine daha fazla ilgi duymaktadir.
Miisterilerin farklilagsan tercihleri isletmelere, yalnizca kar amaciyla ¢alismanin
yetmedigini, siirdiiriilebilir olmak igin gerekirse kari azaltarak miisterilerin
beklentilerine uygun davranmalarinin gerektigini ve sosyal amaglarin degerini fark

etmelerini saglamistir (Torun, 2016, s. 373)

1.3.5. Devlete kars1 sorumluluklar

Hiktimetlerin yasalarla getirdikleri yaptirimlar, isletmeleri gerek ¢alisanlar
gerekse miisterileri konusunda hareketlerini diizenlemektedir. En basta Anayasa
olmak iizere Cevre Kanunu, Is Kanunu, Hifzissthha Kanunu, Belediyeler Kanunu,
Imar Kanunu, Bor¢lar Kanunu gibi kanunlarla isletmelerin sorumluluklarini
hatirlatan kanun ve s6z edilen kanunlara atfen yonetimce hazirlanip uygulamaya
konulan tiizik ve yonetmeliklerin biitinii yasal gergeveyi olusturmaktadir
(Demirkan, 1991, s. 66). 1967 Uluslararasi turist yili nedeniyle Birlesmis Milletler
Genel Kurulu turizmin o6nemini su cilimleyle ifade etmisti: “Turizm, biitiin
insanlarin ve hiikiimetlerin 6diil ve 6zendirilmesini hak eden temel ve en ¢ekici
insan etkinligidir” (Erdogan, 1995, s.182). Kurumsal sosyal sorumluluk yapisi
geregi biitiinciil davranmay1 gerektirmesinden dolayi, olusturulmasinda devletin ve
diger tiim paydaslarin iliskileri 5nemli yer tutar (Rahman, 2011, s.171). Isletmeler
i¢in sosyal sorumluluk, sosyal ¢evre tarafindan ondan beklenen ve onun mecburi
olmamasina ragmen istemli olarak gerceklestirebilecegi beklenen sorumluluklardir.
Boyle yardimci davranislar, sosyal ¢evrede isletmeye yararli bir kurumsal bilinirlik
olusturarak, gelecek yillarda kar elde etmesine ve yasamini devam ettirmesine de
imkan sunacagi belirtilen yardimlar seklinde degerlendirilmektedir. (Ferrell, O. C.-

Friedrich, J, s. 85).
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1.5. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Modelleri
1.5.1. Sosyal sorumluluk alanlarmin simirlandirilmasi modeli

Robert D. Hay, Ermund Gray ve James Gates’¢e gelistirilen bu yaklasimin 3 ana
Ogesi vardir (Hay ve Gray, 1976, s. 15).

1. Bir yoneticinin, isletmesinin tiim ¢evrelerle iliskilerinde meydana gelen
toplumsal problemlerin bilincinde olmasi,

2. Yoneticinin toplumdaki bahsedilen problemlerin ¢oziimlenmesinden, kendi
calistig1 isletmenin sorumlulugunun farkinda olmast,

3. Yoneticinin fakli alanlarda karsilastigi bu problemlerin ¢6ziilmesi amaciyla
sahip oldugu tiim kaynaklar1 kullanma konusunda kararli ve istekli olmasi

olarak vurgulanmustir.

Yazarlarin belirttigi yaklasim ozetle “farkinda olmak, bilingli olmak, istekli ve
kararl olmak™ seklinde ortaya ¢ikmaktadir. I¢ gevre, “isletmeyi meydana getiren
arag, gereg ile calisanlarin hem kendi i¢lerinde hem de birbirleriyle olan iliskileri
g0z oniinde bulundurularak aralarinda diizenli bir yap1 ve sonug¢ olarak dayanikli
biitiinliik olusturmalaridir”. Isletmelerin amaglariyla orantili  bir sekilde
hazirlayacaklar1 yapida olusan gruplar, boliimler ve kisileraras1 baglarin menfaat
catismalarina neden olmadan birlerine karst sorumlulukla yapilandirilmalidir
(Bayrak, 2001, s. 122). Sosyal ¢evre ile ifade edilmek istenen ise, isletmelerin
sosyal ¢evrelerini tanimalari, burada ortaya ¢ikan degisim ve gelismeleri izlemeleri;
bunlar ile alakali 6ngoriiler gelistirerek, dig sistemi aracisiz ve aracili olarak
etkilenmesine neden olan unsurlarla ilgili diizenleme yapmalaridir. Kiiltiirel
gelisme, kitle iletisim araglar1 ve liretim sekilleri bakimindan ele alinan bahsedilen
degismelerde, isletmelerin  “isletme  c¢ikarlari” ve  “sosyal ¢ikarlar”
catigmalarindansa, uzlagtirllmasma doniikk gorev ve uygulamalari sosyal
sorumluluk igerisinde ele alinmaktadir (Buchholz, 1985, s. 2). Temel gevreyse;
sendika - isletme iliskisi, dini, etnik gruplarin yeri ve ayni grup iginde bulunan
bagimsiz isletmelerin aralarindaki iliskiler ile onlarin belirledigi ¢evredir
(Weidenbaum, 1986, s.3). Sonugta bu yaklasimla, isletmenin {i¢ ¢evresi ile var olan
miitekabil etkilesimleri kapsaminda farklilasan kosullar ve yansimalarina doniik

olarak sosyal sorumluluklarinin bilinmesi ve sorumluluklarini goniilli bir sekilde
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yerine getirmesi, isletmenin varlik amacina da hizmet edecektir, seklinde ifade

edilmektedir.

1.5.2. U¢ asamali sosyal sorumluluk modeli

Ug asamal1 sosyal sorumluluk modeli, sosyal sorumluluklari tarihi gelisim siiregleri
icinde degerlendirerek agiklar. 18. ylizyilin sonlarinda sanayi devrimiyle birlikte
cok 6nemli sosyal degisiklikler olmus ve modern isletmeler olusmaya baglamistir.
Bu model, gelisim bakimindan sosyal sorumluluk kavraminin ti¢c asamadan gecerek

olustugunu savunmaktadir (Bayrak, 2001, s. 123).
1. Asama: Kar1 Maksimize Etme Donemi
2. Asama: Vekalet Yaklagimi
3. Asama: Yasam Kalitesi Yaklasimi

Kiar1i Maksimize Etme Donemi: Belirtilen zaman zarfinda isletmelerin
sorumluluklart tiimiiyle ekonomik acidan diisiiniilmiis ve kar eden isletmelerin
sorumluluklarimi gerceklestirdikleri kabul gérmiistiir. Béyle algilanmasinin baslica
nedeni Adam Smith’in “gdriinmez el” doktrinidir. Smith, ‘‘Her fert ekonomik
kazang dirtiisii ile kisisel iktisadi menfaatleri yoniinde davranirken, piyasa
mekanizmasinin goriinmez eliyle toplumun menfaatlerini de karsilayacak sekilde
yonlendirilmektedir’” der. Bahsedilen model, toplumun gereksinimlerini piyasa
araciligi ile agikladigini, isletmelereyse kaynaklarini maksimum verim ile kullanip
bu gereksinimleri karsilama gorevinin diistiigiinii savunur (Carroll, 1983, s. 26). Bu
donemde faaliyette bulunan isletmeler toplumun maddi refahin artirirken, ¢alisma
sartlarinda is¢ilerin somiiriisiinii dikkate almamis, dogal kaynaklarin maliyeti sifir
kabul edilmis; su, hava, toprak kaynaklari sorumsuz bir sekilde kullanilarak
kirlenmesine neden olmustur. Isletmeler kar artirrmini tek gaye olarak gdrmiisler,
buna da toplumu somiirerek erismeye c¢alisilmis, toplumun bazi toplumsal
gereksinimleri goz ardi edilmistir. Sahibi olduklari ekonomik giiciin yaninda siyasi
gii¢ de beraber gelmis, isletmeler etik olmayan davranislari izerinde biiyiik bir giice
ulagsmisglar boylelikle tekel giiglerini daha ¢ok arttirmiglardir (Hay ve Gray, 1977, s.
9). Yine ayni1 donemde toplumlarin maddi refahlar1 bakimindan 6nemli atilimlar

gerceklestirilmis olmasina karsin, isletmelerin sadece kar maksimizasyonu amagl
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faaliyet yiirlitmeleri ve gerek calisanlarinin ve gerekse toplumun aleyhine olacak
sekilde faaliyet yiiriitmelerinden dolay1 toplumda isletmelere doniik biiyiik tepki
olusmus ve nihayetinde protestolar baglamistir. Bu durum, isletmelerin toplumda
iistlenmesi beklenen islevlerin ve sorumluluklarin isletmeler tarafindan tekrar

degerlendirilmesine sebep olmustur (Bayrak, 2001, s. 123).

Vekalet Yaklasimi: 1920-1930’larda sosyal ve ekonomik konularda yagsanmis olan
yapisal degisimler neticesinde meydana gelmistir. Birinci Diinya Savasi’nin
baslamasiyla daha onceden baslayan sosyal hareketlilik ikinci planda kalmistir.
Savas’in sona ermesinden sonra 1929°da ekonomik kriz yasanmis ve biiyiik buhran
yasanmistir. Biiylik buhran sonucunda tiim diinyada piyasalar tam anlamiyla
¢okmiis ve buna bagl olarak da genel issizlik artmis ve dolayisiyla genel
yoksullasma yasanmistir. Sonug olarak yasanan gelismelerin toplum barisini tehdit
etmesiyle giic boslugundan olusan yeri devlet doldurmustur. Yasananlardan sonra
liberal ekonomik sistemden karma ekonomik sisteme geg¢is yasanmistir. Devlet,
piyasalarda etkin bir sekilde bulunmus, gerek is piyasalarinda ve gerekse
isletmelerin hem c¢alisanlarina ve hem de i¢inde bulunduklari topluma karsi
sorumluluklarinin belirlenmesi hususunda karar verici olamaya baslamigtir (Davis
ve Bloomstrom, 1971, s. 61). Vekalet yaklagimina gore, yoneticilerin tek gorevleri
kar1 en yiiksek seviyeye ¢ikarmak degil, bununla birlikte i gorenler, tedarikgiler,
miisteriler ve toplumda birbiri ile ¢atigsan istekleri ve beklentileri arasinda dengeyi
kurmak ile isletmelerin uzun donem varliklarini saglamaktadir. Boylece yoneticiler,
isletmelerin kar temsilcisi oldugu gibi ona vekillik yapan biitiin yetkileri ve onun
adina alan kararlar bir vekil olarak da degerlendirilmektedir. Yoneticiler menfaat
gruplar1 arasinda istikrar saglama konusunda basariya ulastik¢a isletmeler sosyal

sorumluluklarini gergeklestirmis sayilmaktadir (Bayrak, 2001, s. 125).

Yasam Kalitesi Yaklasim: Isletmeler yasal ¢ercevede tanimlanin otesinde,
ekonomik, siyasal ve toplumsal yasamda 6nemli rollere sahiptirler (Deren Van Het
Hof, 2015, s.20) Sosyal hedefleri ve onlarin degisimini dnemseyen bir yaklagimdir.
Bu yaklasimda, toplumun sosyal hedefi, bireylerin yasam standartlarinin
yiikseltilmesidir. Bu standartlar i¢inde is giivenligi, emeklilik, ¢evre kirliliginin
onlenmesi, saglik kosullarinin iyilestirilmesi gibi unsurlar yer almaktadir. Sosyal

sorumlulugun, kisilerin tamamindan bagimsiz olabilecegini, sosyal sisteme
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yayilabilecegi fikrini veren sosyal sorumluluk kapsamu ile ilintili olarak yaklasim,
bu asamada kisilerin temel hayat kosullarin1 yiikseltmeyi hedeflemektedir. Dolayisi
ile bu asama, ilk ikisinde agiklanan isletme sorumluluklari tamamlar. Isletmelerin
gelecegini, toplumun taleplerine gosterdigi tepkilerin kalitesiyle bagmtil
degerlendiren  yaklasimda, misterilerin  beklentileriyle — gereksinimlerini
karsilayamayan isletmelerin iirlinlerinin de markalariin de hizli bir sekilde terk
edildigine bagl olarak hayat kalitesinde sorumluluklarin aktif bir sekilde yerine
getirilmemesi olarak degerlendirilebilir. Cevresel kirlilik, 15 giivenligi, saglik
hizmetlerinin ulasilabilir olmasi, miisteri haklarinin korunmasi ve buna benzer pek
cok ana problemi engelleyici tutum igerisine girerek ¢ozmek yolu ile hayat
standartlarini arttiran isletmeler, olusan toplumsal uzlagsmalar ve yasam kalitesini
yiikseltme yollariyla sosyal sorumluluklarini yapabilecek hem uzmanliga hem de

yeteneklerinin olduguna inamlarak degerlendirilirler. (Oziipek, 2005, s. 76-95).

1.5.3. Dort boyutlu sosyal sorumluluk modeli

Mark ve Carroll sosyal sorumluluk piramidini, ihtiyaglar hiyerarsisine benzer bir
bigimde, kurumlarin temel islevlerinin goz Oniine alarak gdz Oniine alarak

sekillendirmiglerdir (Mark ve Carroll, 2003, s. 504).

Sekil 1: Sosyal Sorumluluklar Piramidi

Kaynak: Mark, S.S., Carroll A.B., 2003, Corporate social responsibility: A three-domain

approach., New York, Business Ethics Quarterly.
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Ekonomik yiikiimliiliikkler, isletmelerin ana sorumluluklaridir. Zira isletmelerin
varolus sebebi kar saglamaktir. Mark ve Carroll bundan yola ¢ikarak ekonomik
yiikiimliiliklere piramidin tabanim1 kapsayacak bi¢imde biliylik bir tabana
yerlestirmislerdir. Isletmelerin daha fazla kazanmak igin olan istegi zaman icinde
cevreleri ve calisanlart i¢in kotli sonug veren kapsama ulagsmistir. Bunun Oniine
gecebilmek icin de piramidin ikinci basamaginda bulunan yasal ylikiimliliikler
ortaya cikmustir. Yasal diizenlemeler ile bahsedilen sorunlar Onlenmeye,
giderilmeye calisiimaktadir. Isletmelerin ekonomik ve yasal yiikiimliiliiklerini
gerceklestirmede zamanla yetersiz kaldiklart goriilmiistiir. Tim isletmelerin
calisanlarina ve bulundugu sektorlerdeki diger isletmelere karsi etik davraniglar
sergilemesi beklenmektedir. Bu boyutta etik yiikiimliilikkler ortaya ¢ikmaktadir.
Hizla ilerleyen teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi ile isletmelerin pazardaki
rakiplerine kars1 giiclii olmasi amaciyla, bu {i¢ ana sorumlulugun yani sira goniillii
sorumluluklarin1 da uygulamasi beklenmektedir. Mark ve Carroll da bunlarin
dikkate Sosyal
olusturmuslardir. (Mark ve Carroll, 2003, s. 503).

hepsini alarak Dort  Boyutlu Sorumluluk  Piramit’ini

Carroll’m (1991) Dort boyutlu sosyal sorumluluk modeli asagidaki tabloda

Ozetlenmistir:

Tablo 2: Dort Boyutlu Sosyal Sorumluluk Modeli Bilesenleri

Ekonomik Bilesenler (Sorumluluklar)

Yasal Bilesenler (Sorumluluklar)

1.Operasyonel faaliyetleri kazanglari
maksimum  tutacak  sekilde  yiiritmek
onemlidir.

1.Operasyonel faaliyetleri devletin ve yasalarin

beklentilerine  uygun  olarak  yiiriitmek

Onemlidir.

2.Miimkiin oldukga karlt olmayi taahhiit etmek

2.Federal ve yerel yonetmeliklere uymak

onemlidir. onemlidir.
3.Giiglii  rekabet¢i  konumunda  olmak | 3.Kanunlar uyan kurumsal vatandas olmak
onemlidir. onemlidir.

4.Isletme verimliligini en iist seviyede tutmak

4Uriin ve hizmetleri sunarken en Kkotii

karli olmak olarak tanimlamak 6nemlidir.

onemlidir. minimum yasal gereksinimleri saglamak
onemlidir.
5.Basarili bir firma olmayi, tutarli bigimde | 5.Basarili  bir  firma  olmayi,  yasal

sorumluluklar1 tam anlamiyla yerine getirmek

olarak tanimlamak onemlidir.
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Etik Bilesenler (Sorumluluklar) Goniillii Bilesenler

(Sorumluluklar)

1.0Operasyonel faaliyetleri toplumsal ahlak ve | 1.0perasyonel faaliyetleri gonilliilik ve
etik kurallara gore yiiriitmek dnemlidir. yardimseverlik  ilkeleri  temel  alinarak

yiirtitmek dnemlidir.

2.Toplum tarafindan saygi duyulan ve ahlaki | 2.Sanata ve iyi olana yardim etmek 6nemlidir.
degerlere uyan bir firma olarak taninmak

Onemlidir.

3.Kurumsal hedeflere ulagmak i¢in etik | 3.Firmanin  ydnetici ve  c¢alisanlarinin
normlara uymak dnemlidir. goniilliillik  ve  yardimseverlik  esasina

dayanarak topluma yardimei olmasi dnemlidir.

4.Yasa ve yonetmeliklerin tesinde kurumsal | 4.0zel ile devlet egitim kurumlarma yardim

diirtistliik ve etik davraniglar 6nemlidir. etmek onemlidir.

5.1yi kurumsal vatandas bir firma olmayn, etik | 5. Toplumun yasam kalitesini  arttiracak
ve ahlaki normlara uygun olmak olarak | projelere destek olmak 6nemlidir.

tamimlamak 6nemlidir.

1.5.4. Preston ve Post’un biitiinlesik sosyal sorumluluk modeli

Isletmelerin ¢evrelerinde olusan olaylara ve/veya iginde bulunduklari toplumlarin
sorunlarina duyarliliklart ve bunlara ne zaman ve nasil tepki verecekleri sosyal
sorumlulugun olusmasinda énemli bir faktordiir. Bu tepkisel yaklasim isletmelerin
duyarliliklar1 da ilgilidir. Iste bu duyarliliklara iliskin makro yaklagmmi ilk
raporlayan kisilerden ikisi, Lee Preston ile James Post’tur. Buna gore, isletme ile
toplum iki farkli sekilde etkilesmektedir. Bu iki farkli durum su sekilde ifade
edilebilir (Stoner ve Freeman, 1989, s.56-59).

1. isletmenin Birincil Iliskileri: Isletme ve miisteriler, is gorenler, hissedarlar ve

kreditorler gibi pazar egilimli kisi veya gruplar arasinda bulunur.

2. Isletmenin Ikincil iliskileri: Sosyal sorunlar ortaya ciktiginda bir isletmeyle

kanun ve etik gibi toplumun pazar egilimli olmayan kesimleri arasinda gelisir.

Burada esas olarak, hiikiimet ve kamuoyu gerek pazar ile ilgili olan gerekse
olamayan iligkileri birbirinden ayirabilmektir. Isletmelerin yoneticileri de gerek
isletmenin kendi sorunlar1 ve gerekse sosyal bir sorunla karsilastiklarinda sadece
kendi yargi ve Ongoriilerini esas almamalidirlar. Biitiin karar alim siireclerinde

yasalari, diizenleyici kuruluslari, yasal diizenlemeleri, mahkeme kararlarini ve
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elbette ki kamuoyunu g6z Oniinde bulundurmak zorundadirlar. Bu yaklagimiyla
Preston ve Post’un modeli Ackerman’in Sosyal Duyarlilik modelinin eki ve/veya

tamamlayicisi seklinde degerlendirilebilir (Stoner ve Freeman, 1989, s.56-59).
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IKINCI BOLUM
KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK VE TURIZM ILISKISININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKI ROLU

Turizm kavrami Latincedeki donme hareketini belirten ‘tornus’ kelimesi ile karsilik
bulmaktadir. Ingilizce ’de ‘touring’ kelimesiyle ‘tour’ kelimeleri bu sozciikten
tiremistir. ‘“Tour’ dairesel bir yonlii bir hareketi, sitelerin ve yorelerin ziyaret
edilmesini, is eglence maksadiyla gerceklesen yer degistirme hareketini belirtir.
‘Touring’ kelimesiyse, keyif icin yapilan egitsel ve Kkiiltiirel 6zellikleri olan
seyahatler i¢in kullanilir. Kisaca; ‘tour’ hareketin basladig1 noktaya geri donmek
lizere yapilan kisa ve uzun siireli gezileri belirtir. Turizm kelimesinin tanimi ilk
olarak, 1905 senesinde E. Guyar - Freuler tarafindan yapilmstir. Turizmi “gittikce
artan dinlenme ve hava degisimi ihtiyacina, dogal giizelliklerin aranmasina;
duyulan zevke, ticaretin ve endiistrinin artmasina ulasim araglarinin farklr iliskiler
kurmalarina dayanan, ¢agimizin o6nem verilen bir olayidir.”” bi¢iminde
tanimlayarak literatiire katkida bulunmustur. Turizm; iktisat, isletme, maliye,
politika, hukuk, mimarlik, ¢evre bilimi, sosyoloji demografi, psikoloji ve pek ¢ok
bilimsel alandan olusan biitiin olay ve aralarindaki iligskiyi bilimsel yollarla

degerlendiren ve irdeleyen sosyal bir bilim dalidir (Barutgugil, 1982, s.5)

Diinya Turizm Ticaret Konseyi’ne gore turizm sektorii tiim diinyada %9,2°1ik hizla
artig ile 21. yiizyilda hala hizli bir artis gostermektedir ve 235 milyon insan bu
endiistride is sahibidir. Bu, turizmi diinyadaki en baslica ekonomik sektorlerden
birisi yapar. Turizm bu alanda yalniz degildir, bir¢ok farkli ekonomik alan ile i¢ ice
gecmistir (Thirumoorthi ve Wong, 2015, 1). Turizm ekonomik ve sosyal bir olgu
olarak onlarca yildir kendi i¢inde ¢esitlenmistir. Bu cesitlilik ile etki alanlari
artarken dilinyada en hizli biiyliyen ekonomilerden biri olmay1 da basardi. Modern
turizmin olugmasinda bu gelisme ve hizla artan yeni destinasyonlarin olugsmasiyla
yakindan baglantilidir. Bu dinamikler turizmi sosyo-ekonomik gelisimde anahtar
bir oneme doniistiirmiistiir (Diinya Turizm Organizasyonu)

(http://www2.unwto.org) Otelcilik sektorii, konaklama sektorii iginde en hizli

bliyliyen is kolu haline gelmistir ve biiyiik bir cekim gilicii yaratmaktadir. Ayrica
yerli ekonomilerin gelismesinde itici bir giice sahiptir. Diinya Turizm Orgiitii(DTO)
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istatistikleri incelendiginde goriilecektir ki her yil turizm olayina katilan turist sayisi
artis gostermektedir. En son istatiksel verilere gére 1.1 Milyarin iizerinde turist
diinya genelinde seyahat etmistir. Yer degistiren insanlar igin otel isletimleri bliyiik
Ooneme sahiptir. Evinden ayrilan turist evindeki rahatlig1 ve konforu konaklayacagi
otelden beklemektedir. Otel isletimlerinin temel felsefesi, miisteri memnuniyetini
en 1Ust diizeyde karsilamaktir. Dolayisiyla otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi hizmet standartlarinin 6l¢iilmesi ve
gelistirilmesi yatirimlara yon verilmesi rekabet ve kararlilik gibi konularda
isletmelere birgok avantaj saglayacaktir (Emir, 2016, s. VII). Bugiinkii modern
turizm, kokleri endiistriyel is¢ilerin ticretli izin hakki, dinlenme ve serbest zamanin
temel insan haklar1 olarak kabul edilmeye baslandig1 yillara kadar uzanan sosyal

politikalarin uygulanmasindan dogmustur (Erdogan, 1995, s.174).

Turizm ekonomik olarak agirligini II. Diinya Savasi’na kadar hissettirememistir.
Ulagim devriminin yasanmasi, savasin bitmesi ile birlikte daha da etkili olmaya
baslamistir. O zamanlar sadece ihtiya¢ gidermek amaciyla olugsmus olsa da, uzun
vadede c¢agdas isletmecilik ¢ercevesinde hem kisisel, hem de ulusal ¢ikarlar
gozetmek gibi dnemli bir misyonu olmustur (Akat, 1997,s.2). Turizm adina bu
onemli gelismelerin yaninda, ‘y1gin iiretimi yontemleri’ ile otomobil endiistrisinin
ve bunun nede oldugu karayolu sisteminin de gelismesi ilk defa orta sinif insana da
turizm olanaklar1 sagladi. Otomobil sahipliginin zamanla yayginlagmasi,
sehirlerden ve demiryollar1 glizergahlarindan uzak yerlere kurulmus olan oteller,
mesire yerleri ve rekreasyon alanlar1 gibi yerlere seyahat etmeyi kolaylastirdi.
Ancak 1920’li yillardan sonra otomobil ve diger araglarla yapilan diger yolcu
trafiginde siirekli azalmaya yol acti ve 1960’11 yillara gelindiginde, uzun yillar
ayakta kalma miicadelesi veren pek ¢cok demiryolu isletmesi iflas etmis oldu. Siiphe
yok ki biiyiik teknolojik gelismeler onun dliimiine neden olduklart gibi, yeniden
dontisiinii de saglayabileceklerdir (Erdogan, 1995, s.168). Gilinlimiizde turizmin
ilkeler ekonomisi iizerindeki etkisi yadsinamaz. Her iilkede turizmin gelismesi ve
gelen turist sayisinin artmasi ve ayni yonde olmak iizere daha nitelikli bir turizm
anlayis1 sadece isletmelerin politika ve uygulamalaria birakilmamais, o tlkelerin
yonetimleri de basta yasal diizenlemeler olmak iizere gesitli faaliyetler ile reklam,

fuar, organizasyon c¢aligmalariyla turizmin gelismesine yonelik politikalar
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gelistirmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari da bu alanda
degerlendirilmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari sadece isletmeler
acisindan 6nemli degildir. Kurumsal sosyal sorumluluk i¢inde bulundugu toplumla
da dogrudan iliskilidir. Ozellikle Avrupali isletmelerin yaklasimi bu dogrultudadir.
Hem toplum i¢in faydali hem de kendi is alanlarina ve kaynaklarina destek veren
uygulamalar1 bunlarin érnekleridir. Ornegin bir isletme kendi is alanma yakin bir
yere c¢ocuk parki yaparak hem oradaki insanlarin faydalandiracak hem de
faydalanan insanlar o bolgede bir ekonomi dogmasina yol agacaktir. Bu yaklagimda
isletme ve onun uzun dénemli gelisimine katki yapacak olan kurumsal sorumluluk
arasinda baglanti vardir. Ulkeler tim isletme alanlarinda oldugu gibi turizm
sektorliinde de farkindalik gelistirmeye calismaktadirlar (Arnaudov ve Koseska,
2012, 5.387-397). Bu farkindaligin gelismesini desteklerken de her iilke veya bolge
kendine 6zgii uygulama oOrnekleri ortaya cikarabilmektedir. Bolgeler, iilkeler,
Kisiler birbirinden etkilenebildigi gibi isletmelerde birbirlerinin uygulamalarindan
etkilenebilmektedir. Bu sebeple; her ne kadar bir yoreye 6zgii anlayisi yaklagimini
olusturmak zor olsa da boélgelerle uyumluluk gosteren kurumsal sosyal sorumluluk

yaklasimlar1 ve uygulamalar1 mevcuttur.

Turizmin en biiyiik etkisi, ait olduklar {ilke veya yorelerinde olduklar1 dénemden
daha yliksek oranlarda harcama niyeti olan ziyaretgilerin gittikleri yerlerde
olusturduklart satin alma giictidiir. Turistik harcamalarin olusturdugu para akima,
paranin doniisiimii ve yeniden harcanmas: ziyaret edilen turistik yerin ekonomisini
dogrudan etkileyen bir giice sahiptir. Giiniimiizde Avusturya, Ispanya, italya,
Yunanistan, Tiirkiye gibi bir¢cok Avrupa iilkesinin ekonomilerinde énemli bir yere
sahiptir ve turizm endiistrisinden saglanan dovizler, dis ticaret dengesi agiklarinin
azaltilmasi yoniinde esasl katkilar yapmaktadir (Erdogan, 1995, s.170 -183). Bu
donemde turistler bir otelden kalitesi yiiksek mal ve hizmetin yani sira, diiriistliik,
etkinlik alanlariin hepsinde yasalarla uyumlu, etik bir bakigi yakalamig hayirsever
tavirlarla turistleri ve toplumu Onemseyen bir anlayisi benimsemis bir turizm
isletmesi beklentisi i¢indedirler. Turizm olay1 i¢inde miisterilerin beklentilerini
karsilamayan isletmelerin varliklarin1 uzun vadeye yaymasi beklenemez. Sosyal
konularda biiyilk ©onem veren duyarlilik sahibi turistler; hassasiyetlerini,

beklentilerini satin alma davranislarinda yansitir ve otel isletmelerinin tipki
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kendilerinin yaptig1 gibi konu hakkinda farkinda ve hassas olmalarini
beklemektedir. Bu beklentilerin farkinda olan otel isletmelerin sundugu mal ile
hizmetler rakiplerinden daha yiiksek iicretli olsa da turistler satin almada o
isletmelere olumlu bakmakta ve o isletmeleri tercih etmektedir (Kogoglu, 2018,
5.618). Turizm toplumlarin biitiin kesimleri ile dogrudan ya da dolayli olarak
alakalidir. Turizm sektorii ve baska sektorler arasindaki bag, ozellikle son
zamanlarda artig gostermekte ve rasyonellesmektedir. Turizm, 6zellikle uluslararasi
capta kazandigi iistiin boyutlarla yatirnmlar ve is kapasitesini artirici, gelir yaratici,
doviz getirici, ¢calisma alanlar1 agici, toplumsal ve sosyal yasami sekillendiren bir
ozellik kazanmigtir (Akat, 1997, s.2). Uluslararasi turizmin gelismekte olan
iilkelerin ekonomilerine yaptig1 katki, endiistrilesmis tilkelerinkinden daha fazladir
(Erdogan, 1995, s.184). Bakildiginda degisik Kkiiltiirel geg¢mislere sahip olan
isverenler kurumsal sosyal sorumlulugu farkli kavram ve uygulama olarak
algilamaktadirlar. Bu kavramlara, yerel manevi degerleri, dini kabul goérmiis
Olciitleri, inancglar1, uygulamalar ve ritiielleri dahil edebiliriz. Tiim bu sebeplerden
dolay1r Uluslararas1 Standartlagtirma (Tek Tiplestirme) Kurulusu tarafindan
uluslararas1 standartlar gelistirilmistir. Ornek olarak ISO (2013) (Sosyal
Sorumluluk Ve Cevre I¢in Kapsam Ve Gelisme Rehberi), ISO 26000 (Sosyal
Sorumluluk), ISO 14000 (Cevresel Yonetim) ve ISO 50001 (Enerji YOnetimi)
gosterilebilir. Toplumlarin gelismiglik diizeyleri refah devlet anlayisi, iginde
degerlendirilmektedir, bu g6z 6niinde tutularak hiikiimetler siirdiiriilebilir kalkinma
politikalartyla kurumsal sosyal sorumluluk politikalarini olusturmakta ve
uygulamaktadir. Bu baglamda, hiikiimetlerce kurumsal sosyal sorumluluk yasal bir
durumda degerlendirilmektedir. (Torun, 2016, s. 273).

2.1. Turizm Isletmelerinde Sosyal Sorumluluk

Turizmi genis agiyla yani ekonomik, sosyal ve beseri agidan incelemek gerekir.
Insan faktorii turizm faaliyetlerinin en temel unsurudur. Turizm literatiirde dile
getirilen ‘turizmin Oznesi insandir’ yaklasimi dogrudur. Nihai olarak turizm
tiriinlerini iireten ve tiiketen insandir dolayisiyla, insan ve turizm faaliyeti birbirine
cok siki baghidir (Emir, 2016, s.1). Insanlar neden seyahat ederler? Ilgingtir ki
macera arayisl, bu listenin en iistiinde yer almaktadir. Ardindan is, iklim degisikligi,

yakinlarin ziyaret edilmesi, egitim, aligveris, diger insanlarla karsilasma istegi,
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sikintilardan kurtulmak i¢in degisiklik arayisi, egzotik mutfak ya da gastronomi ve
daha ¢ok neden siralanabilir (Tolunglig, 1999). Turizm bilhassa II. Diinya
Savasi’ndan sonra bir¢ok iilkede 6nem kazanmaya baslamis ve gelir kaynaklar
arasinda On plana c¢ikmistir. Ancak bu durum ekonomiler agisindan kaynak
yaratmaya fayda sagladig1 gibi turizmin dogas1 geregi tilkelerin dogal, kiiltiirel ve
tarihi kaynaklarmin zarar gérmesine de sebep olmaktadir. Ozellikle Amerika ve
Avrupa’da gelisen ¢evre hareketleriyle birlikte yaygin turizm hareketlerinin
kendisinin de tizerinde gelistigi dogal kaynaklara zarar verdiginin giin gectikce
anlagilmast bu konudaki duyarliligi artirmis ve miisteri kitlesinde de cevreye

duyarli bir potansiyeli ortaya ¢ikarmigtir (Marangoz, 2007, s. 279).

Diinyada en hizli biiyiiyen sektorlerinden birisi hig siiphesiz, otelcilik ve turizm
endiistrisidir (De Grosbis, 2012, s. 896-905). Bir¢ok turizm alaninda 6zellikle kitle
(mass) turizmin biiylimesi ve yoreye etkisi hem ¢evre hem de turizmin gelecegi
agisindan bir sorun olarak goriiliiyordu. Ornegin kitle turizmin Akdeniz
kiyilarindaki olumsuz etkisi baslarda acik¢a ortaya ¢ikmisti. 1980’lerde ise bu
durum turizm endiistrisinin giivenilirligi ve imaj1 i¢inde bir tehdit olarak goriillmeye
baglanmist1 (Robinson, 1996, 401-426; Wolfe 1983, s.103-122). Bu durum
turizmin ve 6zellikle de ¢evrenin siirdiiriilebilirligine etkisi lizerine daha ¢evreci ve
dogayla uyumlu turizm faaliyetlerinin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Eko-
turizm gibi uygulamalar iste bu donemlerin dogurdugu faaliyetlerdir. Bu da
bireysel, hibrit ve gevreye duyarh tirlinler pazarint dogurdu. Yeni ve alternatif
iiriinler iizerine tartismalar da siirdiiriilebilirlik anlayis1 ¢ergevesinde gerek turizm
endiistrisinde ve gerekse pazarlamada gii¢lii bir sekilde desteklendi. (Cohen 2002,
S. 267-276; Wheeller, 1993, 5.121-129; Wight 1993, s.3-9). Tiim bu degisimler de
yukarida deginildigi gibi, basta ¢evre olmak ilizere mahalli gereksinimlere, i¢inde
bulundugu topluma ve gelecege duyarli hedef kitle potansiyeline ulagsmak icin
turizm igletmelerinin G6zellikle kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarina
yonelmelerine sebebiyet vermistir. Kiiresellesen diinya ve ekonomik diizen ile
birlikte, iilkeler birbirleri ile hem ticari hem de kiiltiirel anlamda yakinlagsmislardir.
Kiiresellesme kavramiyla, iilkeler arasindaki simirlar ortadan kalkmistir. Bu
biiyiime ve degisikliklerle farkli iilkelerde yasayan insanlar; yeni kiiltiir, iilke ve

mutfaklarla tanisma imkanma kavusmustur (Tiirker, 2018, s. 15). Isletmelerin
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topluma kars1 sorumluluklarinin bir kez daha ve genis ¢apta tartisilmaya baslanmasi
kiiresellesmenin yansimalariin anlagilmasiyla yakin iligkilidir (Jenkins, 2005).
Turizm sektori i¢in kurumsal sosyal sorumluluk isletmelerin faaliyetlerinde 6nemli
bir rol oynar. Lund-Durlacher’in (2011) belirttigi gibi turizm isletmelerinin
faaliyetlerini yiiriittiikleri yerlerdeki topluluklarla giiglii iligkileri vardir, bu sebeple
bu yerlerin sosyo-ekonomik gelismeleri {izerinde de gii¢lii bir etkileri mevcuttur.
Bu etkinin dogru kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari ile bulusmasi halinde
de turizm isletmeleri basta bulunduklar1 bolgelerde daha sonra da kiiresel anlamda
daha 6n plana ¢ikacaklardir. Bunun 6nemini kavrayan turizm isletmeleri sadece
genis gorlslilik ve ama¢ anlaminda degil organizasyon yapilari anlaminda da
kurumsal sosyal sorumluluk ve onun uygulamalarini goz Oniine ¢ikarmaya
baslamislardir. Bu ¢ergevede isletmeler bu konu ile ilgili olarak kurumsal sosyal
sorumluluk politikalarmin yonetimi ve uygulama gelistirmesi amaciyla en {ist
seviyede (baskan yardimcist Vb.) gorevlendirmeler yapmaktadir. Buradaki amag
ise igletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarmin kiiresel etkisini
kontrol etmek ve en list seviyeye yiikseltmektir (Smith ve Tin-Ong, 2015, s.487-
499).

Kurumsal sosyal sorumlulugun tarihsel gelisimine bakildiginda goniillii bir
hayirseverlik anlayisindan neredeyse bir zorunluluga dogru gidisat oldugu hemen
dikkat ¢ekmektedir. Rekabetci piyasa ortaminda isletmelerin rekabet stratejileri
artik sadece kar elde etmeye degil icinde bulunduklar1 topluma, ¢evreye ve tim
paydaslara katki saglamaya odaklanmistir. Bu katkiyr ortaya koymak da karin
artirtlmasi seklinde dolayli yoldan degil, aksine toplumun ve paydaslarin 6nem
atfettigi ve sorun olan ve/veya olabilecek olan konulara kars1 dogrudan miicadele
vermek, verilen miicadeleye destek olmak veya sorun olabilecek konulara 6nceden
miidahale etmek seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Glinlimiiziin en 6nemli hizmet
alanlarinin baginda gelen turizm sektorii ve sektdrde var olan isletmelerin de bu
gelismelerden etkilenmemesi diistiniilemez. Kurumsal sosyal sorumluluk, her
alanda oldugu gibi turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler agisindan da artik
vazgecilmez hale gelmistir. Turizmden faydalanan miisterilerin bilgi, biling ve gelir

diizeyleri géz Oniine alindiginda kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin
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turizmin rekabetci piyasasinda ne kadar dnemli oldugunu kavramak daha kolay

olacaktir.

Bundan bagka yaklasimlar da turizm alanindaki kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarina yer alabilir. Turizmin ¢ok ¢esitli alanlara ve kisilere hitap etmesi
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin igeriklerinde de degisikliklere yol
acmaktadir. Turizm isletmeleri her ne kadar genellikle kendi alanlarina dontik
olanlara yonelseler bile turizmle ilgili olmayan alanlara yapilan bagiglara da
katilmaktadirlar. Su bir gergektir ki turizm isletmeleri esnek bir ¢cevrede faaliyet
gostermektedirler. Bu giin gzde olan bir yer veya uygulama yarin olmayabilir. Bu
sebeple isletmeler kendilerini etkileyen ve/veya kendilerinin etkiledigi biitiin
alanlarda siirekli bir kesif ve arastirma faaliyeti yiiriitmek zorundadirlar.
Gergeklestirdikleri veya hedefledikleri kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarin
da bu aragtirmalartyla uyumlu bir sekilde ortaya koymalidirlar. Ciinkii kurumsal
sosyal sorumluluk sahibi kuruluslar sadece kendilerine degil topluma bir iyilik
yapmaktadirlar. Paylasilan degerlere ve avantajlara ek olarak kendi yasadiklar1 ve
calistiklar1 ¢evrenin kalitesini daha Oteye tasiyorlar. Bu sayede de getin rekabet
piyasasi kosullarinda bir kazan-kazan stratejisi uygulayarak ayakta kalmakta, tercih
edilebilir olmakta ve bdylece de pazar paylarini artirarak piyasa degerlerini

artirmaktadirlar (Kocoglu ve Aksoy, 2017, s.136).

2.2. Turizm Isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Miisteri ile stirekli empati halinde olmalar1 ve miisterilerini iyi anlamalar1 dnem
tasimaktadir. Akbar ve digerlerinin (2006, s.46-55) ifade ettigi gibi otellerin amaci
miisteri memnuniyetini artirmak ve tekrar ziyaret oramini gelistirmek ise
miisterilerle siirekli etkilesim halinde olmak comert ve kusursuz davranmak
gerekir. Dolaysiyla otel isletmelerinin miisterilerin memnuniyetleri ile yakindan
ilgilenmeleri gerekir. Kurumsal sosyal sorumluluk tasiyan is uygulamalari ima
edildigi lizere, sonradan iyilesen ¢evresel ve toplum refahina katkida bulunan istege
bagli is uygulamalar1 ve yatirimlarinin benimsenmesi ile ilgilidir (Kotler, 2005,
S.47). Turizm dinamik ve degisken bir aktivitedir; geriye bakildiginda hem endiistri,

hem de halkin yeni durumlara miikemmel adapte olabildiklerini kanitladiklari
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goriiliir. Bu ozellikler gelecekte de yenilikler, yeni ihtiyaglar ve farkli kosullara

uyulabilecegi iimidini gliglendirmektedir (Erdogan, 1995, s.175).

Insan faktriiniin en dnemli unsur oldugu emek yogun turizm isletmelerinde sosyal
sorumluluk faaliyetlerine yer verilmesi bir takim maddi ve manevi ylikiimliiliikleri
beraberinde getirmektedir. Bu tiir faaliyetleri isletmelerin giderleri artirici bir kalem
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu gider artimiyla beraber isletmeler sosyal bir kimlik
olusmaktadir (Biiyiiksalvarci ve digerleri, 2016, 5.193). Kiiresel 6lgekte biiyiiyen
rekabet; isletmelerin gorece kar etmek amaciyla, geleneksel ticari galismalarindan
baska ¢esitli etkinliklerde yer almaya zorlanmasidir (Gécenoglu ve Girgin, 2005,
5.72-79). Tiirk toplumunun sahip oldugu bu kiiltiirel 6zellikler, iilkemizde kurumsal
sosyal sorumluluk uygulamalarin1 ve onun algilanigini etkilemektedir (Deren Van
Het Hof - Hostut, 2015, s.4).

2.3. Turizm isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluga Duyulan ihtiya¢

Nedenleri

Bilgi toplumunda yasadigimiz ¢agimizda, isletmelerin itibarlari farkli ekonomik ve
sosyal etkinliklerin toplum {izerinde olusturdugu algilara ilintilidir. Isletmelerin
yaptig1 her sey toplum tarafindan takip edilmekte adeta gozetlenmektedir. Bilgiye
hem ulagmadaki hem de paylagsmadaki kolaylik beklentileri arttirmigtir. Boylece
isletmeler sadece iriin ya da hizmet tlretmekle kalmamis toplumun farkli
beklentileriyle de karsilasmistir. Toplum artik sadece kar elde eden isletmeler
gormek yerine toplumu Onemseyen, bunun gibi diisiincelerle ekonomik
caligmalarini beraber yiiriiten isletmelere saygi gostermektedir. Bunun yaninda
iretim esnasinda ¢esitli sakincali ve kotii etkiler yaratan isletmeleri dogrudan
bundan mesul goérmektedirler. Rekabetin ¢ok biiylik oldugu, yerine konulabilen
tiriinlerin (ikame) sayisinin yiikseldigi bugiinlerde, isletmenin varligini devam
ettirebilmesi i¢in itibar1 olmak zorunda olmasi, isletmelerin topluma olumsuz etki
etme ihtimallerinin yadsinmasini engeller. Tiim bunlara ek olarak bilgi toplumunda
bir gerek olarak isletmelerin, toplumun elestirilerini, tepkilerini gérmemeleri
imkansizdir. Bunun nedeni, sosyal sorumluluk bilincinden uzak davranis ve
yaklasimlar karsisinda toplumda belirli katmanlarin gdsterecegi tepki, zamanla

otekilere de bulasabilir ve sonugta bu durum isletmenin itibarinin olumsuz
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etkilenmesine yol agabilir. Tiim bunlar, isletmelerin topluma kars1 sosyal
sorumluluk anlayisiyla hareket etmelerini neredeyse zorunlu kilmistir. (Tosun,

2007, s. 247-282).

Business for Social Responsibility, isletmelere kurumun sosyal sorumlugunu, kendi
isletmelerinin isleyisleriyle, stratejileriyle biitiinlestirmeleriyle ilgili bilgi, araclar,
egitim ve danismanlik hizmetleri saglayan; evrensel, kar amaci giitmeyen, oncii bir
olusumdur. Taraflarindan yapilan arastirma ve deneyimleri, isletmelerin, asagida
yer alanlardan bir¢ogunu da igeren alaninda artilarin Yyazildigi sonucuna

ulagmaktadir:

- Satislarda ve Pazar payinda artis

- Marka konumundaki giiclenme

- Gigli kurum imaj1 ve etkisi

- Calisanlar1 ¢cekme, heveslendirme ve elde tutma becerisinin artisi

- Isletme maliyetlerindeki diisiis

- Yatirimcilar ile mali analiz uzmanlarina doniik ¢ekiciligin artmasi (Kotler,

2005, 5.11)

- Gig¢li kurum imaj1 ve etkisi

Businees for Social Responsibility’e gore diizenleyici formalite gereksinimlerini
yerine getiren ve Otesine gegen uygulamalara giristigini gosteren isletmeler
hakkinda daha az segici olunmakta ve hem yerel ve hem de ulusal resmi kurumlar
tarafindan dizginler daha fazla serbest birakilmaktadir. Toplum icerisinde giivenilir
bir hazirlik, kriz anlarinda gergek bir servet yerine gecer (Kotler, 2005, s. 15).
Miisteriler sosyal sorumluluk sahibi bir firmadan bir hizmet ya da iirtin aldiklarinda
kendi tzerlerine diiseni yaptiklarini disiinmektedirler. Daha fazla sosyal
sorumluluk sahibi isletmeler, daha fazla destekleyici bir toplum ve miisterilerin
olusmasi i¢in ortam hazirlar. Sosyal sorumluluk giiven ortaminin olusmasina, biling
arttirilmasina ve sosyal degisim i¢in cesaretlendirmeyi saglar. Miisterilerin %92’si
sosyal konularda destek saglayan ve cevresel konularda ¢alismalar firmalar i¢in
olumlu imaj sahibidirler (Clodagh O’Brien). (https://digitalmarketinginstitute.com,
erisim, 29.05.2019).
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2.3.1. Isletme maliyetlerinin azalmas:

Birc¢ok isletme birimi kurumsal, sosyal girisimleri uygulamanin bir ¢iktis1 olarak
bagis ve tesviklerden dolay1 isletme maliyetlerinin azalmasini ve gelirlerin artigini
gosterebilirler. Ornegin atiklart azaltmak, kullanilan malzemelerin yeniden
kullanilmasini saglamak, malzemeleri dontistirmek ve su ile elektrikten tasarruf
saglamak amaciyla g¢evresel girisimleri benimseyen isletmeleri kapsamaktadir.
Maliyetlerin azalmasi i¢in diger olasi bir alan da bedava reklam artiglarinin bir

sonucu olan reklam harcamalaridir (Kotler, 2005, s.15-17).

2.3.2. Etkin bir organizasyon olusturma

Miisteri memnuniyeti yeni bir kavram olarak goziikse de aslinda koklii bir gegmisi
olan giincelligini gelecek zamanlarda da siirdiirecek bir konu oldugunu
sOyleyebiliriz. Otel isletmeleri ve miisterilerin duyarli davrandiklari bilinmektedir.
Miisteri memnuniyeti satis Oncesi baglayan yani miisterinin rezervasyon
asamasinda otel isletmesinde konaklama siiresince devam eden bir dongiidiir. Tabi
ki miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda sihirli bir uygulama s6z konusu
degildir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi otel isletmeleri agisindan kolay olan
bir konu degildir. Konuya s1g yaklasan diisiindeki kisiler agisindan bu durum basite
indirgenebilir ancak durum gergekte farklidir. Az 6nce ifade edildigi gibi miisteri
memnuniyeti ile ilgili ¢abalarin miisterinin otele gelmeden dnce baslamas1 gerekir.
Bu sebeple turizm sistemi igerisinde yer alan turizm profesyonellerinden yerel
halka kadar herkesin miisteri memnuniyeti konusunda bir ortak tutum sergilemeleri
gerekmektedir. Oteller misterilerin arzuladiklar1 veya vaat ettikleri hizmetleri
misterilerine sunmast durumunda miisteri memnuniyetini saglamada basarili
olabilirler. O nedenle oteller miisterilerine yapamayacaklar1 veya miisterinin hayal
kirikligina ugrayacagi gercegin disinda higbir vaatte bulunmamalidir. Ciinkii her bir
miisteri kaybi isletme i¢in gelir kaybi oldugu gibi yeni misteriler kazanmak ise yeni
maliyetler demektir. Dolayisiyla otellerin miisteri memnuniyeti konusunda
gosterecekleri performans onlarin misteri kayiplarini da diisiirecektir (Kotler
2005). Bununla birlikte ¢agimizda modern igletmeler, sadece iiriin ya da hizmet
iiretip piyasaya sunan ve en sonunda kar eden kuruluslar olmanin disina ¢ikip

toplum igin sorumluluklart olan kuruluslar olmaktadir (Becerikli, 2000, 5.91-109).
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2.3.3. Rekabette iistiinliik saglama

Kurumsal sosyal pazarlama, saglig, iyilestirmeye yaralanmalari1 6nlemeye, ¢evreyi
korumaya ve toplumsal katilimi arttirmaya yardimcei olacak degisimler olan bireysel
davranig degisimi lizerine olan odak noktasi ile diger kurumsal sosyal girisimlerden
cok net ayrilmaktadir. Marka konumunu gii¢lendirmeyi, marka tercihini yaratmayz,
trafik olusturmay1 ve satisglar arttirmayr kapsayan pazarlama amag ve hedeflerini
destekleme agisindan potansiyel kurum c¢ikarlar1 ¢ok fazladir. Pazarlamamanin
Otesinde potansiyel ve 6nemli ek ¢ikarlar, kar elde etmeyi ve arttirmayi, beraberinde
biiyiik bir sosyal etki olusturmay1 igermektedir (Kotler, 2005, s. 140). Tiirkiye son
yillarda diinyanin en 6nde gelen destinasyonlarindan birisi durumundadir ve her
gecen yil Tiirkiye’ye gelen ziyaretci sayisi artmaktadir (Kervankiran ve digerleri,
2019). Kurumsal sosyal sorumluluk alaninda yapilan ¢alismalara gosterilen ilginin
giinden giine ylikselmesi ile turizm sektoriin de de bu ilgi ve beklentilerin arttig1 ve
sektorii etkiledigi goriilmektedir (Kang ve digerleri, 2010), aktaran Kogoglu, 2018).
Isletmeler ve toplum arasindaki iliskileri yansitan Kurumsal Sosyal Sorumluluk
kavrami, diinya capinda farkli sekillerde olusturulmus ve gelistirilmistir. Bazi
akademik goriisler Kurumsal Sosyal Sorumluluk kavraminin ¢ogunlukla batili bir

olgu oldugunu belirtmislerdir (Chamber, Chapple, Moon, ve Sullivan, 2003).

2.3.4. Miisteri memnuniyetini artirma

Otel isletmelerinin en 6nemli 6zelligi ise hem {iiretim hem tliketimi ayn1 zamanda
ve mekanda birlestirmesidir. Otel isletmelerinde hizmet kalitesini belirleyen
unsurlar olarak isletmenin sinifi ve calisanlarin niteligi 6n plana ¢ikmaktadir.
Aslinda otel isletmelerinde hizmet kalitesinin asil belirleyicisi miisterilerdir. Yani
otel isletmesinin sinifi, ¢alisanlarin niteligi ve miisterilerin hizmet kullanimi
yeterliligi sunulan ve algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli 6l¢ti
oldugunu soyleyebiliriz. Otel isletmesi, otel calisanlar1 ve otel miisterileri
arasindaki etkilesimin diizeyi miisteri memnuniyeti algisinin belirleyicisidir.
Bundan dolayr otellerin miisterileriyle birebir iletisim halinde olmalar
gerekmektedir. Insanlarin yer degistirme amaglar1 birbirinden farkli oldugu gibi
otel tercihi ve hizmet beklentisi de farkli olacaktir. Biitiin bunlar otellerin

siiflandirilmasinda fiziki yapilarinda, hizmet bigimlerinde orgiitsel yapilarin ve
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pazarlama faaliyetlerinde farkliliklara neden olmaktadir (Emir, s.12, 2016).
Miisterileri siirekli miisteri olarak elde tutmak, isletmeler icin yeni miisteri
kazanmaktan daha ucuzdur. Bu nedenle hali hazirda miisterileri olan kisileri sadik
birer miisteri olarak gérmek isteyen otellerin yaptiklarinin miisteri memnuniyeti
yarattig1 konusunda duyarl davranmalarina ihtiya¢ vardir (Kusluvan, 1999, s.1-15).
Turizm hizmeti saglayicilarin motivasyon miisteri memnuniyetini saglamaya
yonelik oldugu, bu durumun sonucunda daha yiiksek oranda tekrar iiriin veya
hizmet alimi, bu hareket katilan miisterileri ve miisteri sayisin1 etkilemektedir
(Yoon ve Uysal, 2005, 45-46.) Yiiksek miisteri memnuniyeti gelecekteki islemlerin
maliyetini daha da azaltir. Miisteriler kazanmak i¢in ¢ok harcama yapmasina gerek

yoktur. Isletmenin taninirhiginin artmasini da saglayacaktir (Anderson ve digerleri,

1994, 5.53-66).

Otel igletmelerinde miisteri memnuniyetinin 6énemini olusturan faktorleri agagidaki

gibi siralamak miimkiindiir (Knutson, 1988, 14-17):
1. Miisteriyi tanimak
2. Miisteri tizerinde olumlu bir etki yaratmak
3. Miisteri beklentilerine odaklanmak ve karsilamak
4. Miisterilerin eylemlerini kolaylastirmak
5. Miisterinin karar verme siirecini hizlandirmak
6. Miisterilerin algis1 iizerinde yogunlagsmak
7. Miisterilerin bireysel zamanlarina 6nem vermek
8. Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak izler birakmak
9. Miisterilerin kotii deneyimleri unutmadigini bilmek
10.Miisterilerin her zaman alacakli oldugunu bilmek gibi faktorler

Her zaman miisteri memnuniyetinin Onemini vurgulamaktadir. Giiniimiizde
isletmeler bir farklilasma yasamaktadirlar. Bu farklilagmaya uyum saglayabilen,
oteki isletmelere gore olumlu farklilik gosterebilen isletmeler basarili

gosterebilmektedir. Kosullarin degismesiyle, miisteri memnuniyeti kavrami daha
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da 6nemli bir rol oynamaya baslamistir. Bu ylizden miisteriler, sosyal sorumluluk
calismalarin1 basariyla gerceklestiren, toplumun o anki problemlerini, arzu ve
gereksinimlerini yakinen takip eden, paydaslarina, c¢alisanlarina, dogaya ve
cevrelerine sorumlu isletmelere kars1 kendilerini oldukca yakin bulurlar. Isletmeler
de, sozii gegen miisteriler ile mevcut duygusal bagi pekistirmektedir. Tiim bunlarin
sonunda miisteriler tercihlerinde sosyal sorumluluk ¢aligmalarini basar1 ile
gerceklestirenleri digerlerinden iistiin tutmaktadirlar.  Miisterilerin isletmenin
verdigi degerlerin toplamindan memnun kalmasi halinde, isletmeye yonelik itimat
ve baglilik duygular olgunlagmaktadir ve bir dahaki se¢imlerinde yeniden o
isletmeyi se¢mektedirler (Altunoglu ve Saragoglu, 2018, s.69-89). Miisteri
memnuniyeti konusu biitiin sektdrlerin ilgilendigi bir konudur. Hem mal hem de
hizmet iireten isletmeler nihai olarak miisterilerin ihtiyag¢larini karsilamak tizere mal
ve hizmet iiretirler ve onlar1 memnun memnun olmalarin1 beklerler. Olgmek ve
degerlendirmek hem miithim hem de olduk¢a zor bir konudur. Miisteri memnuniyeti
konusunda sihirli bir formiil bulunmadigi gibi bir standart da ortaya koymak
miimkiin degildir. Ciinkii memnuniyet konusu goreceli bir konu olup kisiye,

zamana, ger¢eklesme anina gore farkliliklar gosterebilir. (Emir, 2016, S:51)

2.3.5. Finansal basariy1 saglama

Gelismis iilkelerde toplam niifusun %75°1 satin alma tercihlerini yaparken sosyal

sorumluluk ¢alismalarini dikkatle degerlendirmektedir (Blythe, 2001, s. 202).

2.3.6. Paydas degerini artirma

Paydas teorisini agiklamadan 6nce paydas ne demek onu agiklamak gerekir. Paydas
terimi i¢in birgok tanimlama yapilmistir. Edward Freeman, paydas teorisinin
kurucusu, isletmelerin paydaslarini bir organizasyonda paydas, isletmenin hedefleri
dogrultusunda kazandig1 basarilardan ya da yasadigi olumsuzluklardan etkilenen
herhangi bir grup, ya da kisi olarak tanimlar. Bu tanimla paydaslar, bir¢ok kisi ya
da grup olabilir. Tiim bunlara miidiirler, isverenler, miisteriler, hisse sahipleri,
yatirimcilar, tedarikgiler, bliylik sosyal gruplar, yerel yoneticiler, cevre, gelecek
nesil de dahildir (Hailu ve Nigatu, 2015, s.4). Kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerini degerlendirmek i¢in endiistriyi cesaretlendirmede ¢ok fazla etmen

vardir (Argandofia ve Hoivik, 2009, s.226). Economist Dergisinin (2008)
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aciklamasina gore kurumsal sosyal sorumluluk, firmalarin paydaslarina,

miisterilerine, ¢alisanlarina ve de genis bir sosyal ¢evreye karsi olan tavirlaridir.

2.3.7. Markalasmaya katki saglama

Cogu kurumsal ¢ikarlar pazarlama baglantilidir ve bir sosyal amag tesvikinin marka
konumunu giiclendirebilecegi, marka tercihi yaratabilecegi, trafigi arttirabilecegi

ve miisteri sadakati kurabilecegini ileri siiren taraftarlar vardir (Kotler, 2005; s..80).

2.3.8. Sosyal ve cevresel farkindahga onciiliik etmek

Turizm olay1 bolgede bulunan mevcut kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilarak
o bolgenin kalkinmasinda olduk¢a miihim bir etkiye sahiptir (Kiinii ve digerleri,
2015, s. 83). Diinya bize atalarimizdan miras degil, ¢ocuklarimiza verilmek {izere
birakilmis bir emanettir, bir Kizilderili atasoéziidiir. Turistlerin aktivite alani
genisledikge, turizmin olumsuz ¢evresel etkilerinin de arttigi kabul edilmesi
gereken bir gergektir. Bu durum turistler ve diger insanlarin tahriplerine kars1 dogal
kaynak degerlerinin turizm ve diger amaclar dogrultusunda uzun vadeli 6demeler
ile korunmalarint gerektirir. Birlesmis Milletler, 1992 yili ¢alisma raporunda
belirtildigine gore turizmin g¢evresel asindirmasi simdi diinya ¢apinda bir sorun
halini almistir. Hasarin bilhassa sahil seridi; su i¢inde veya su iistiinde yasayan
ekosistemlerde yani o bdlgede yasayan tiim bitkiler, hayvanlar ve insanlar ile
bunlarin birbirleri ve gevreleri ile olan iliskilerinde; adalar, daglik bolgeler, genel
olarak kirsal kesim, essiz doga harikasi yerler ve anitlar gibi degerlerde daha fazla
oldugu gozlenmektedir. Bu yerlerin ziyaretgiler tarafindan kullanimina yonelik
reklam ve Ozendirmelerin asir1 ve bilingsiz yapilmasi halinde gidilen bir yerin
olaganiistii ¢ekiciligi bile zarar goriir ve etkisini kaybeder. Turizm gelismesinde kar
maksimizasyonunun esas alinmasi, ¢ok ¢abuk bozulabilen ve hassas ekosistemlerin
zarar gormesine ve doganin ¢ekiciligini yitirmesine yol agabilmektedir (Erdogan,
1995, s.302). Rachel Carson, 1962 yilinda yaymlanan ve alaninda bir ilk olma
ozelligini tasiyan “Sessiz Ilkbahar” adli kitabiyla isletmelerin cevre sorunlari
tizerinde olusturduklart etkilere ve sosyal sorumluluga biiyiikk bir ses getirerek
kamuoyunun dikkatlerini ¢ekmistir (Carson, 1962). Tirkiye’de ¢evre hakkinda
tizerinde 6nemle calisilan onemli problemler sunlardir: deniz, gol, nehir, sahil

kirliligi, kalitesi diisiik igme suyu, o©li kuslar ve hayvanlar, yosunlarin
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kontrolsiizliigii, atiklar, sokak hayvanlarin tasidigi kuduz riski, asir1 ve carpik
yapilasma, bakimsiz ve Olmiis agaclar, hava kirliligi, toprak erozyonu, tatil
yorelerinde ve yakinlarindaki yapilasmanin ve insaat ¢calismalarinin sayisinin ¢ok
olusu, kirli sokaklar, giiriiltii, ¢iplak yamaglar ve gecekondulasma (Akat, 1997,
s.63). Tirkiye, dogal giizellikleri konusunda ayricaliklarini harekete gegirme
konusunda oldukg¢a ge¢ kalmistir. Son yillarda bu alanda yerel inisiyatiflerin de
katilimiyla gozle goriiliir bir gayret s6z konusudur. Bu kapsamdaki bazi ¢caligmalari
Ozetlemek gerekirse; ATAK Projesi, Mavi Bayrak Projesi, yayla turizmi, atli doga
yiriiyiisii, akarsu turizmi ile kano ve rafting etkinlikleri, bisiklet yolu
giizergahlarinin  yapilmasi, magara turizmi, sportif olta balik¢iliginin
yayginlastirilmasi, kus goézlemciligi ve bitki inceleme ile av turizmi gibi

etkinliklerden s6z etmek miimkiindiir (Kuveloglu, 2004, s,113).

2.4 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Turizm Isletmelerinin Performans
Uzerine Etkisi

Ulkelerin yabanc turist beklentileri ve talep edilen turistlerin dzellikleri farklilik
gostermektedir. Son zamanlarda ucuz paket turlari ile iilkemizi tercih eden
turistlerin sayisinda artig goriilmektedir. Kiy1 turizmi alt yapisi ve konaklama
yatirimlari ile gelisen pazarlama faaliyetleri kitle turizmine yoneldi. Kiy1 otelleri ve
tatil koyleri hizmet sunma yeterliliginin artigi, pazarlanmayr mecbur kilmistir.
Konaklamaya yapilan yatirnmlarinin ¢esidi ve vasfi Tiirkiye’nin turizm imajini
farklilastird1. Boylece tlilkemiz, sadece tarih ve kiiltiir yogunluklu gezginci turlarin
dikkatini ¢eken bir iilke olmaktan ¢ikip kitle turizmini tercih eden, tatilci turiste
hizmet veren, daha biiyiik kapasiteli uygun fiyatl tatilci paket tur organizasyonunu
gerektiren yeni bir destinasyondur (Yarcan, 1998, s.53). Diinyanin en biiyiik ve en
yaygin ekonomik faaliyetlerinden birisi olarak turizm, toplumlar ve kiiltiirlerarasi
bilgi akisina olanak vermektedir. Boylece birinci elden bilgi sahibi olmalarini
saglayarak, sonucta da toplum ve kiiltlirlerin birbirleri hakkinda sahip olduklar
imajlari, hem turist hem de agirlayanlar agisindan pekistirme ya da yenilerini
yaratma bi¢iminde somutlastirmaktadir (Tolungii¢, 1999). Kurumsal sosyal
sorumluluk ¢aligsma alan1 olarak giinden gline 6nem kazanmakta, caligmalarin sayisi
artmakta ve ilgi glincelligini korumaktadir. Miisteri bazinda kurumsal sosyal

sorumluluk kavrami satin alma kararlarini etkileyen bir 6neme sahiptir. Yapilan bir
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calismada Oppewal ve digerleri (2006, s.6), miisterilerin iiriin ve hizmet
tercihlerinde kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini 6nemseme yiizdesinin
1998°de %28, 2001 °de ise %46 oldugunu saptamislardir. Gegen zaman zarfinda bu
oranin ¢ok daha arttigi degerlendirilmektedir (Kogoglu, 2018, s.617). Turizm
sektoriinde nihai miisteri olan turistlerin, sosyal sorumluluk ile ilgili ne kadar
algiladigr hakkindaki veriler incelendiginde, goniillii sorumluluk boyutunun en
miithim boyut oldugu; ardindan etik, yasal ve ekonomik sorumluluklarin siralandigi

gorilmistiir (Kogoglu, 2018, 5.625).

2.4.1. Sosyal performans iizerindeki etkisi

Kocoglu'nun 2018’de yaptigr arastirmayla turistler i¢in en miihim sosyal
sorumluluk boyutlar1 sira ile goniillii, etik ve yasal sorumluluk olarak bulunmustur.
Otel isletmelerine sosyal sorumluluk caligsmalar1 yaparken, turistlerin ¢oklukla
onem gosterdigi gercevelerde sosyal sorumluluk ¢alismalarini yapmalar: tavsiye
edilmektedir. Turistlerin satin alma niyetlerinin bu boyutlar sayesinde olumlu
etkileyecegi diisiinililerek, otel isletmelerinin bilhassa goniillii ve etik
sorumluluklarla ilgili ¢ok¢a caligma yapmalar1 ve yaptiklar1 bu uygulamalarin
cesitli yollarla duyurmasi tavsiye edilmektedir. Turistlerin ileriki bir tarihte mal
veya hizmeti satin alma niyetlerine olumlu etki yapmasi bakimindan otel

isletmelerine onerilmektedir (Kogoglu, 2018, s.115-140).

2.4.2. Finansal performans iizerindeki etKisi

Insan ihtiyaglar1 sonsuz olmasina karsin bu ihtiyaclar1 karsilamada kullanilan
mallar ve hizmetler, bunlarin iiretimine ayrilan kaynaklarin kisitli olmasi nedeniyle
ancak smirli miktarlarda iretebilmektedirler. Bu yiizden insanlar, ¢ogunlukla
yenilenemez olan bu kaynaklari kullanirken hangi mallar ve hizmetlerin nasil ve ne
miktarlarda tiretilecegi, kimler icin iiretilecegi ve hangi fiyatlardan satilacagi gibi
konularda se¢im yapmak ya da karar vermek durumundadir (Erdogan, 1995, 5.317).
Kurumsal sosyal sorumlulugun avantajlarinin bulunmasinin yaninda sosyal
etkinliklerin Uiriin maliyetlerini etkilemesiyle fiyatlar yiikselmektedir. Boylelikle
pazar kaybina neden olabilme, sosyal etkinliklerde yararlanma amacli yeni insan

kaynagina ihtiyag¢ olmasi, kurulus sahip, yonetici ya da ortaklarin, sosyal alanlarda
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gerekenden cok hassas olmalari, Orglitsel amaglardan ayrilma gibi riskleri ve

dezavantajlar1 da bulunmaktadir (Celik, 2007, s.79).

2.4.3. Miisteri tatmini iizerindeki etKisi

Tiim bu gelismelere paralel olarak giinlimiiz insani ise sadece ihtiyaclarini giderme
derecesi ile yetinmeyip estetik kaygilar ve yiiksek tatmin davranislarini da
sergilemektedirler. Yani giiniimiizde miisteri tatminine ulasmak bir amag olmayip,
insanlarin tatmin olma duygularindan sonraki ifade duygularini ortaya cikarip
tanimlayabilme ve buna yonelik pazarlama ¢abalari1 gelistirme acisindan bir arag
konumuna diismiistiir. Otel ¢aligsanlarinin birbirleriyle ¢alisanlarin miisterilerle ve
miisterilerin de kendi aralarinda iletisimleri s6z konusudur. Bunun i¢in; oteller
konaklama alanindaki degisimlere, olusan yeni standartlara, diger i¢ ve dis
faktorlere uyum gostermelidir. Boylesine karmasik bir siirecte, konuya turizm
igerikli tanitim ag¢isindan bakildiginda, basari biiyiik 6l¢lide tanitim faaliyetleri ile
turistin i¢ diinyasina girebilmesine, onun zevklerini tatmin edebilecek, ilgisini
yakalayabilecek, tercihlerine yanit verebilecek mesajlarin yaratilabilmesine ve bu
mesajlarin iyi secilmis, uygun kanal ve araclarla ona iletilebilmesi becerisine
baglidir (Tolungii¢, 1999, s.51). Turizmin gelistirilmesi bir yaniyla da dogrudan
turistin tatmin edilmesine baghdir. Bu baglamda ulusal turizm 6rgiitlerinin 6nemli
islevlerinden biri de sektdrde yonlendirici ve gelistirici bir konumda bulunmasi
nedimeyle, sunulan mal ve hizmetlerde belirli bir standardin tutturulmasinin
denet¢iligini yapmaktir. Biiyliyen turizm endiistrisinin neden oldugu karmasik
sorunlar, hem sektoriin denetlenmesini hem de miisteri (turist) haklarinin
korunmasini saglamaya yonelik denetim siirelerini zorunlu kilmaktadir (Tolungiig,
1999, s.81). Turizm alan yazininda deneyimleme kalitesi memnuniyetin ve
davranigsal niyetlerin lokomotifi olarak kabul edilmektedir (Hui, Wan ve Cheng,
2010, s.32).

2.5. Turizm Isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Olusturulmasi

Icin Yapilmasi Gerekenler ve Destek Olacak Olan Kurumlar

Hiiklimetin destegi ile yapilan kurumsal sosyal sorumluluk ¢aligmalari; kurumsal
sosyal sorumlulugun gelismesini ve genislemesini arttiran, sosyal sorumluluk

kavramimin toplumun tamaminca sahip ¢ikilmasini pozitif yonde etkilesim
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olusmasini destekleyen c¢alismalardir (Torun, 2016, s. 391). Diinya Turizm Orgiitii
(WTO) iiyesi iilkelerde ulusal turizm orgiitlerinin ezici bir gogunlugunun resmi ya
da yar1 resmi bir kimlige sahip olmasi ve yukarida devletin turizm alanina
miidahalesi konusunda degindigimiz gercekler, turizm ve tanitma alanlarinin biiyiik
Ol¢iide devletin sorumluluk alanina diisen bir gorev oldugunu kanitlamaktadir
(Tolungii¢, 1999, s. 80). Son donemde siyasal kampanyalar igerisinde turizmin
onemli bir yer bulmasi ve turizmle ilgili projelerin 6n plana ¢ikmasi, lilkemiz
Olceginde turizm bilincinin ve turizme yonelik duyarliligin artisinin temel bir
gdstergesi olmustur. I¢ turizm sayesinde olusan ortak tutum ve duyarlilik, ydnetim
ve mevzuat hiikiimleri lizerinde de psikolojik bir baski yaratarak, toplumun
cevaplanmasi gereken talebine doniisiir. Bu doniisiimle, el atilmayan alanlara el
atilmast ve fark edilmeyen ihmallerin giderilmesine yardimci olur (Kuveloglu,
2004, 5.98). Ulkemizin en gdzde kiy1 bdlgelerinde yogunlasan turizm faaliyetleri,
yogun i¢ go¢ dalgasi ve yogun turizm trafiginin de bu alanlarda yogunlasmasina
neden olmustur. Hem kitle turizmi kapsaminda gelen turistler hem de i¢ goce bagh
olarak yerlesen, mevsimlik isci olarak gelen veya bu yonde beklentiyle yakinlarinin
yaninda kalanlar, tlkelerindeki ve ya kentlerindeki yasama tarzlarini ve
aligkanliklarini da geldikleri yoreye tasimaktadirlar (Kuveloglu, 2004, s.109). Cogu
turizm isletmeleri Diinya Seyahat ve Turizm Kurulu (WTTC) ve Birlesmis Miletler
Diinya Turizm Organizasyonu (UNWTO) tarafindan olusturulan uluslararasi
standartlar1 takip etmekte ve belirlenen rehbere uymaktadir. Kiiresel siirdiiriilebilir
is uygulamalarimin uyumu igin, endiistride, farkli cografi alanlarda kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarinin giincel olarak degisik faaliyet alanlarinda uygulamak
ve anlamak ¢ok Onemlidir. Ancak oOzellikle otel isletmeleri, kurumsal sosyal

sorumluluk hakkinda yapilan ¢aligmalar kisitli goriinmektedir.

2.6. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Turizm isletmelerine Sagladigi Avantaj

ve Dezavantajlar

Turizm ve g¢evre i¢ i¢e iki kavramdir. Acik¢a belirtilmelidir ki turizm olayinin ana
konusu ¢evredir. Turizmde her sey g¢evre kavramu ile oriintiiliidiir. Turizmde
korunmay1 basarmis, giizelligini kaybetmemis yoreler bugiin en ¢ok talep goren
yerleri olmay1 siirdiirmektedir. Ulkemizde iistte belirtilen turizm planlamasinin

yeterli oranda gerceklesmemis olmasi, ¢evre sorunlarim1 da birlikte getirmistir.
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Cevreye duyarli turizm hareketlerinde ve bu konuda alinacak onlemler ile fark
edilebilir gelismeler umulmaktadir. Turist kabul eden iilkeler ile uluslararasi tur
operatdrleri ile Diinya Cevre Orgiitii, Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi ve Diinya
Cevre Orgiitii gibi uluslararas1 kuruluslar ¢evreye duyarli turizm hareketlerinin
tesvik edilmesi hususunda calismalar yapmaktadir. Ornegin, Avrupa Birligi
sahillerinin temiz tutulmasi ve korunmasi i¢in mavi bayrak ¢alismasini uygulamaya
koymustur. Alman tur operatdrii TUI, satis listesinde olan bolgelerdeki
uygulamalarin ¢evreye duyarliligi hakkinda raporlar hazirlamakta ve her sene
sonunda bir degerlendirme yapip diisiik performans gosteren bolgeler ve turizm
isletmelerini c¢alisma listelerinden ¢ikarmaktadir. Ayrica, turistlerin de gittigi
yorelerin tarihi, kiiltiirel ve dogal degerlerinin korunmasina katki sunmalar1 ve o
yoredeki yasam bigimine sayg1 gostermeleri tavsiye edilmektedir. Sektdrde boyle
uygulamalar turizm ile yeni tanismis ya da tanisacak olan bilhassa ¢evrebilimle
ilgili ve kiiltiirel degerler acisindan miithim bir potansiyeli olan bolgeler i¢in daha
da onem igerecektir. Ada iilkeleri, Afrika ve Giiney Amerika Ornek olarak
verilebilir (Kozak ve digerleri, 2001, s.157-158). Turizmin 6gesi insandir. Turizm
ulusal ekonominin birgok sektdriinden girdi sagladigi i¢in yatirimlarin ve turizmin
ulusal ekonominin bati1 standartlarina uyumunu kolaylastiracak ve 6zendirecektir.
Turizm endiistrisinin yatirim ve sermaye yogun niteligi ekonominin devingenligi
artirr, ilgili sektorler i¢in digsallik olusturur. Turizmde hem {istyap: planlamalari
ve yatirimlari, hem de turizm orgiitlenmeleri siireklilik yaratir her biiyiikliikten
sanayiyi dolayli olarak 6zendirir (GDI, 1989, s.7-8). Giinlimiizde toplumun bir
iyesi olan turizm isletmeleri farklilagan miisteri beklentileriyle, esgiidiimle, sosyal
sorumluluk caligmalarinin sayisini yiikseltmis; toplumu alakadar eden, cevresel,
sosyal, ekonomik vb. ¢alismalarda eskisine gére daha ¢ok yer agmaya baslamistir
(Tiirker ve Ugar, 2013, s.156). Yabanci turist tiikketimi dykiinme etkisi yaratir ve
yerel halkin tiiketim bigiminin, davranisinin ve taleplerinin degismesini hizlandirir
(Yarcan, 1998). Kurumsal sosyal sorumluluk, son yillarda turizm ve baglantili
endiistriler i¢in bir siirdiiriilebilirlik formu haline gelmistir. Yiiksek is giicii ve
calisma standartlar1 sosyal sorumluluk, siirdiiriilebilirlik ve yerel cevreleri
destekleme kiiresel hotel gruplart i¢in 6nemli bir durumdur (Bohdanowisz ve

Zientara, 2008). Bir¢ok arastirma gostermistir ki kurumsal sosyal sorumlulugu ve

46



onun girisimlerini etkin olarak kullanan turizm firmalart diger sektorlere kiyasla
kendi ¢izgilerindeki firmalardan daha 6nemli ve daha fazla taninir olmuslardir
(Holcomb ve digerleri, 2007, s.94-108). Sosyal ¢evreye ve bu ¢evrenin etkiledigi
bireylere faydali olmak niyetindeki toplumsal ve ¢evresel caligmalar giiniimiizde
sadece kurumsal bir tercih olmaktan 6te oldukca stratejik bir gerek olmustur. Bunun
icin igletmeler, sosyal bir alandaki sorunu ¢dzmek i¢in ugragmayi ve bu ugras
sirasinda da miisterinin géziinde olumlu bir yer elde etmeyi amaclamaktadir (Cigek
ve Zencir, 2019, s.58-67). Sektoriin 6nde gelen birgok uluslararasi turizm firmasi
uygulamalarina ekledikleri sosyal ve c¢evresel hedeflerini bu baglamda ozel
rekabetci avantajlar saglamaktadir. Ornegin, Hilton, Intercontinental ve Marriott.
Turizm sektoriinde bu konuda iyi uygulamalari olan diger uluslararasi oteller The
European Groups Scandic ve Rezidor’dur (Bohdanowisz ve Zientara, 2008; Hsieh,
2012).

2.7. Turizm isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk Ornekleri

Turizm, hi¢ kuskusuz diinyada en fazla hiz ile biiyliyen ekonomik sektdrlerinden
biridir. Ayrica turizm; istihdam yaratma ve toplumda refahin olusmasina olan
katkisi, c¢evrenin korunmasi, kiiltiirel koruma ve yoksullugun oraninin
diisiiriilmesinde glinden giine daha da oOnemli bir katki sunmakta oldugu
izlenmektedir. Dogru yapilandirilmig, iyi yonetilen turizm sektorii, iginde
bulundugu dogal ve kiiltiirel giizelliklerin korunmasina, turizm olaymin
gerceklestigi yerdeki toplumlarin gii¢c kazanmasina, ticaret imkanlari olusturmaya,
baris ve kiiltiirler aras1 anlayis ve farkindaliklarin gelisip hayat bulmasina olanak
sunabilecektir (TUROFED (Tiirkiye Otelciler Federasyonu), Turizm Raporu, 2019,
s.5). Gelisen bir iilkede turizm talebi tanim olarak yabancilara bagimlidir. Turizm
endiistrisinin gelisen iilke i¢indeki uzantisi ise gelisen tilkenin ekonomik yapisina
baghdir. Turist ¢ekim tilkesi yatirnm biiylikliiglinii verim agisindan 6zendirir.
Turistler i¢in agisindan ¢okuluslu dev kurumlarin endiistride bulunan yeri turizm
sektorlinde hizmetlerin standartlasmasi, tirlin giivencesi ile marka imaj1 olusturur
(Yarcan, 1998, s.130). Ulkemizde bulunan isletmelerden Alman konaklama
yonetim firmalar1 tatil koyii isletmeciliginde uzmanlasmistir. Alman yonetim
isletmelerinin ¢alismalar1 Akdeniz {ilkelerinde tatil koyli ve kiyr oteli

isletmeciligine yoneliktir. Almanya, Avrupa’da en ¢ok turist génderen iilkedir ve i¢
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turizm talebi yogundur. Seyahat ve tatil talebi yiiksek bir tilke olmasina karsin,
alman konaklama igletmeleri tatil kdyii yonetimi disinda konaklama sektoriinde
etkin degildir (Yarcan, 1998, s.134). Tiirkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED)
onderliginde diizenlenen bilgilendirme toplantisinda Kusadasi1 Otelciler Dernegi
(KODER) ikinci Baskan1 Omer Kocadner bir konusma yapt1. Géniilliiliik esasina
dayanan Beyaz Yildiz Projesiyle daha temiz, siirdiiriilebilir bir ¢evreye katki
saglanabilecegini isaret ederek, “Diinyamizin yiiz yilize oldugu cevre kirliligi ile
diinya ¢apinda 1sinma kaynakli, cevre ile ilgili yikim ve tahribatlarin engellenmesi
amaciyla olusturulan Beyaz Yildiz projesinin yayginlasmast ve biitiin
tesislerimizde uygulanmasi ana amacimizdir.” dedi. Turizm bdlgelerinde yapilan
tanitim toplantilar1 i¢in maddi destek veren Johnson Diversey, Electrolux ve
Grundfos gibi firmalarin ilgili kisileri yaptiklar1 konusmalarda, bilingli ve
uluslararasi standartlara uyumlu ¢alismalarla turizm alaninda su ile birlikte enerji
harcamalarinda da ylizde 90’lara ulasan tasarruflarin saglanabilecegini vurguladi.
"Bu projeye Tiirkiye’deki tiim oteller katildiginda toplam 40 hektometrekiip su
tasarrufu gergeklestirilebilecek. Bu miktar, Elmali Baraj1 su rezervinin yaklasik 3
kat1 ya da 1 Alibeykdy Baraji’nin su kapasitesine esittir. Diger yandan, yalnizca
yiizde 30 enerji tasarrufu yapilmasi halinde Hirfanli Hidroelektrik Santrali’nin
yillik elektrik tiretiminin 2 kati tasarruf gerceklesebilecektir." Bu cercevede otel
isletmelerinde dus basliklarindaki kire¢ kalintilar1  6zel temizleyicilerle
temizlenmeli, ¢esme basliklar1 fotosel ile ¢alismali, ¢esme ve dus basliklarina su
akisinin hizin diisiiren armatorler eklenebilir. Ayrica ¢amasirhanelerde kullanilan
2. ve 3. durulama sular1 geri kazanilarak yeniden kullanima sokulmali, kazanlarda,
camagirhanede atik sicak sular ile bacalardan ¢ikan gazlarmn 1silart geri kazanilip
kullanilmali, enerji tasarruflu bir bulasik makinesiyle deterjandan yiizde 75, su ve

enerjiden yiizde 30 tasarruf saglanabilir.

Beyaz Yildiz Projesi turistik isletmelerde tiiketilen su, elektrik, enerji, kimyasal ve
kat1 atitk miktarinin kontrol altinda tutulmasini hedefliyor. Tesisler misafirleri
konfordan uzaklastirmadan, onlarin ¢evresel hassasiyete katilmalarini saglaniyor.
Projeye goniille katilan turizm isletmeleri birer yillik iki asamadan gegiyor. Projeye
katilimci tesisten birinci yil 25, ikinci yil ise 30 6l¢iitii uygulamasi talep ediliyor.

Cevreyi korumaya yonelik 55 6l¢iitli basariyla yerine uygulayan tesisler Beyaz
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Yildiz’in yani sira Avrupa Birligi c¢evrebilimle ilgili etiketleme Olgiitlerini de
uygulamis oluyor (http://www.hurriyet.com.tr/ege/turizm-sektorune-beyaz-yildiz-
10006349 Erisim Tarihi: 22.05.2019).

Ulkemizde Hilton otelleri yeni ortak ve tedarikgileri i¢in yeni is standartlarini1 kabul
etmistir. Bunlar ¢ocuk ve zorla c¢alistirilan iscilerin olmamasi, igsveren temsili,
saglik, giivenlik, cevresel yoOnetim, ayrimcilik, disiplin uygulamalari, c¢alisan

maaslar1 ve ¢alisma saatlerini kapsar (www.hiltongroup.com).
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI VE MEMNUNIYET KAVRAMLARI UZERINE

Miisteri, Uriin ya da hizmeti alan kimse veya kuruluslardir. Miisteri
memnuniyetiyse, bir isletmenin var olma ve yasamini siirdiirebilme sansini kapsar
(Tashyan, 2007, s.185-186). Miisteri memnuniyetinin (customer satisfaction ) ve
miisterilerin isletme i¢in en Oncelikli gelir kaynagi oldugu ger¢eginin altinin iyice
cizilmesi 1ile beraber akademisyen ve wuygulayicilar bu konu {izerine
odaklanmuslardir. Isletmelerin miisteri tatminini 6l¢me yoluyla sagladig1 yiiksek
hizmet kalitesinin isletmelere yliksek derecede ekonomik geri doniisler sagladig

goriilmistiir (Gilbert ve digerleri, 2004).

Modern pazarlamada miisteri memnuniyetinin = gergeklesmesi  miihimdir.
Miisterilerin istekleriyle, isteklere yarasir mal ve hizmetlerin piyasaya sunulmasiyla
misteriler memnun edilebilir. Miisteri isteklerinin ve ihtiyaglarinin eksiksiz ve
gercek olarak tespitinde ¢okca karmasik davranimlar goriillmektedir. Misterilerin
istekleri ile ihtiyaclarinin tespitleriyle, gizlenmis istek ve ihtiyaglarin bulunmasi
hedefiyle miisteri davranislari, davranis bilimleri destegiyle ¢6ziimlemeler
yapilmaya ugrasilmaktadir. Giiniimiizde iginde yasadigimiz toplumda miisteriler
bilinglenmektedir ve haklarinin neler oldugunu ¢ok 1yi bilirse ve yeterli orgiitlenirse
bilingli miisteri olabilirler (Ozgiil, 2007, s.3). Miisteri sadakatinin saglanmasinda
dolayisiyla isletme kariin ve verim giiciiniin artmasinda da gereken ilk rolii miisteri
memnuniyeti Gistlenmektedir (Reicheld, 1993, s.65; Bennett ve Thiele, 2004, s.514-
523). Beklenti ve isteklerin karsilanmamasi durumunda ise iiriin veya hizmetten
memnun olmama sonucu dogmaktadir (D6kmen, 2003). Benzer bir bakis Franklin
(2008, s., 3-22) tarafindan sunulmustur, Kurumsal Sosyal Sorumlulugu isletmelerin
paydaslarina; miisterilerine, isverenlerine ve genis bir ¢evreye karsi olan tutumlari

seklinde tanimlamistir.

3.1. Miisteri Memnuniyeti

21. yiizyilda turizm hala en baslica ekonomik sektorlerden biridir. Turizmin asla
tek basina diisiiniilemeyecek derecede ¢oklu girdileri vardir. Turizm endiistrisinin
karmasik dogasinda turizm sistemini, yapisini, turistlerin ihtiyaglarini ve turistlerin

beklentilerini anlamak hayati deger tasir (Thirumoorthi ve Wong, 2015). Miisteri
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memnuniyetinin ve Kkalite beklentisinin yillar i¢inde degisiklik gostermesi,
isletmelerin bu konudaki farkindaliklarini arttirmistir. Bu giinlerde miisteriler;
sunulan hizmetlerle alakali daha fazla bilgi edinmek isteyen, verilen bilgiyi
aragtiran sorgulayan bir haldedir. Bir miisteri i¢in memnuniyet, ‘bir mal veya
hizmet tliketimi siirecinde, misterilerin gereksinim, talep ve beklentilerinin bir
sonraki mal ve hizmete sadakatine tesir eden karsilanma oranidir’ (Lingenfelder ve
Schneider, 1991, s. 109). Bir baska tanimla miisteri memnuniyeti; tiiketimin
gerceklestigi anda yasanan hislerle, tiiketimden 6nceki hislerin yorumlanmasi ve bu
neticenin genel toplamidir. Bdylece satin almadan sonra miisteride gelisen duygusal
yansimanin her seyden bagimsiz olarak olumlu ya da olumsuz yansimalarinin,
memnuniyet degerlendirilmesine etki derecesi bulunabilir (Westbrook, 1987, s.
258-270). Memnuniyet belirli bir islem sirasinda ortaya ¢ikan duygusal ve bilissel
degerlendirme siirecinden kaynaklanan bir duygu olarak agiklanmaktadir (Plichon,
1998, s. 671-694).

3.1.2. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Glniimiizde sektorler, isletmelerin birbirleriyle olan ¢ekismelerinde artis
yasanirken, bu hizmetleri alan kisilerin tatmin olmasinin da degeri artis
gostermektedir. Aldigi hizmetten memnun ayrilmig miisterileri olan isletmelerin
rekabet etmesi de kolaylagmaktadir. Beklentilerine ulagsmis miisteri, isletmeye bagl
kalmasi, yeniden mal veya hizmet almas1 hi¢ aligveris yapmamis olanlara kiyasla
daha zahmetsiz olacaktir. Miisteri memnuniyeti birden fazla etmenden etkilenir.

Bunlardan bahsetmek gerekirse (Tiitiincti, 2001, s. 25):

Beklentiler: Bir mal veya hizmetin niteliklerine bagh veya ilerleyen bir tarihte

yeglenmesi hususunda gerceklesen inang ve ongoriilerdir.

Performans: Misteriler i¢in Uriiniin ilk olarak c¢alisma oOzelliklerinin tatmin

ediciligidir. Ornegin otomobilin hizi.

Ozellikler: Uriiniin ana calisma prensiplerini agiklayan ikinci o6zelliklerdir.

Ornegin otomobilin sogutma sistemi.
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Uriin Kalitesi: Miisteriler igin iiriiniin yiiksek kaliteli olmasi ¢ok &nemlidir.
Miisterilerin kalite standartlarina uyularak iiretimi yapilan iiriinleri se¢meleriyle

isletmelerin de karlilik orani ylikselmektedir.
Dayamklihk: Uriiniin teknik ve ekonomik olarak dayanikli olma niteligidir.

Hizmet Alabilme: Uriiniin miisterice hem satin almanin gerceklesmesi aninda hem
de satin alma gerceklestikten sonraki yasanan asamadir. Uriinle ilgili gelisen bir

sorun ve sikayet olursa bunlarin basitge ¢oziilebilmesi olduk¢a miithimdir.

Estetik: Uriiniin goriiniim, tad1, kokusu ve benzeri nitelikleridir (Yalgin ve Bas,
2012, 6).

3.1.3. Miisteri memnuniyetinin isletmeler acisindan 6nemi

Turizm her yil aym istikrarla yasanmayan ekonomik hareketliliktir. Turizm;
isletmelerin elinde olmayan dis faktorlerden, yurtdisi istek, talep sartlarindan,
turistin begeniglerinden, tercihlerinden dogrudan etkilenir. Turistik cazibesi olan
iilkede, dogal afet, salgin hastalik, siyasi yonetim farklilasmasi yada bunun benzeri
hadiseler gergceklesen veya gerceklesecek olan turizm beklentilerinin aniden
degismesine sebep olur. (Yarcan, 1998, s.22) Tim bunlardan O&tiiri misteri
memnuniyeti, yeni miisteri isletmeyi tercih edene dek eskisinin yeniden gelmesinde
oldukca miithimdir. Bu cagda turizm sektorii artik bir sanayi gibi caligmaktadir;
bunun getirisi olarak turistik triinler standartlasmis, aynilagsmistir. Havayolu
ulasimimin fiyatlarinin azalmasi, yeni destinasyonlarin turizm pazarina giris
yapmasi, konaklama isletmelerinin ekonomik degerlerinin artmasi, ulagim,
konaklama ve seyahat Orgiitlemelerinin hem yatay hem de dikey olarak
biitiinlesmesi, ¢ok uluslu isletmelerin turizm pazarinin biitiin kesimlerindeki,
yatirimlartyla ¢ok biiylik bir sanayidir (Leiper, 1979, s.390-407). Turistik iiriin ya
da hizmetlerin soyut olmasi, belli bir siire icinde ger¢eklesmesi, satin almadan 6nce
denenme sansinin olmamast gibi sebeplerle; turizm hizmeti almak isteyen
miisteriler satin almadan 6nce bir¢ok kaynaktan yararlanmaya calisirlar. Bu nedenle
turizm sektoriinde daha Once ayni {iriin ve hizmetleri almis ve deneyimlemis
miisterilerin olumlu ya da olumsuz diisiince ve tavsiyeleri 6nemlidir ve potansiyel

misterileri etkileyebilir (Tayfun ve digerleri, 2013, s. 26). Miisteri memnuniyeti
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gelistirebilen isletmeler, gerek kurumsal olarak isletmenin imajina gerekse
isletmelerinin iiriin ve hizmetleriyle miisteri davranislarina biiyiik oranda pozitif
katki sunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin gerceklesmesiyle, isletmeye ait olan
irlin veya hizmetler i¢in gelen sikayetlerde azalma yasanmasiyla birlikte miisterinin
iirtin veya hizmeti bir daha tercih etmesi gergeklesmekte ve fiyat bazli hassasiyetleri
belli oranda azalmaktadir (Dokmen, 2003). Miisteri memnuniyetini saglamak
amaciyla gerceklestirilen harcamalar ek olarak gider olarak goriinse de isletmenin
bilinirligine, taninirligina ve agizdan agiza iletisime yapacagi olumlu katki
bakimindan ¢ok 6nemlidir (Cat1 ve Kogoglu; 2018, 5.174). Miisteri memnuniyetinin
gerceklesmesiyle igsletmeye bagli bir miisteri listesinin olusmas isletmeye biiyiik

fayda saglayacaktir. Bunlar1 (D6kmen, 2003) soyle siralamistir:

- Midsteriler bir igletmenin sundugu iiriin ya da hizmetlerinin niteliginden
memnun kaldik¢a o isletmeyle gelecekte artan oranda calisma niyetinde
olacaktir.

- Miisteri memnuniyetini olusturmak amaciyla gerceklestirilen yatirimlar,
isletme ve miisterilerin baglarinin devamli olmasimi saglar, yapilan
yatirimlarin karsgiliginin da alinmasina yardime1 olur.

- Miisteri memnuniyetinin ger¢ceklesmesinde olusan diger fayda da kurum

calisanlarinin isletmeye calismaya devam etmesinin gerceklesmesidir.

Isletmenin {iriin ve hizmetlerinden memnun olan miisterilerin etkisi personele
yansimakta ve bu g¢alisanlart mutlu etmektedir. Boylelikle ¢alisma ortami1 daha
huzurlu olmakta ve nihayetinde huzurlu ¢aligma imkan1 olan personel, isletmede
calisanlarin degisim hizim1 dislirmekte ayrica karliliga pozitif yonli etki
etmektedir. Otel isletmelerinde sosyal sorumluk boyutlarinin, turistlerin satin alma
niyeti lizerinde bulunan etkileri ile ilgili veriler incelendiginde, otel isletmelerinde
gerceklestirilen; goniillii, etik ve yasal sorumluluklarin turistlerin satin alma
niyetlerini olumlu sekilde tesir ettigi izlenirken, ekonomik sorumlulugunsa ayni
grubun satin alma niyetindeki etkisinin anlamli olmadig1 gozlenmistir. Turistler
misteri olarak, kendileriyle oldugu kadar toplumla da alakali sorumluluk
faaliyetlerine dikkat etmektedirler. Ekonomik sorumluluk, genis g¢ergevede otel

isletmelerinin sahipleri ile ortaklarini iligskilendiren bir boyut oldugundan turistlerin
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satin almayla ilgili karar alimlarinda etkili ve belirlilik gdsteren bir boyut olarak

degerlendirilmemektedir (Kogoglu, 2018, s.625).

3.1.4. Miisteri sadakati

Bir iilkedeki turizm kaynaklariin rakiplerinden ayr1 ve iistiin olan o yoreye 6zgii
olan turizm kaynaklarinin var olusu ve bu kaynaklarla ilgili turistik {irlin ve
hizmetler olusturmasi ve bunlar1 sunmasi turizm endiistrisinin basarili i¢in
olabilmesi yetersizdir (Britton, 1982, s.331-358). Diinyadaki gelismeler, degisimler
ve buna bagli olarak yagsam tarzlarinda gergeklesen doniisiim, kisilerin iiriin talebini
de etkilemistir. Kisilerin ¢alisma sartlari nasil degigsmekteyse; dinlenme, seyahat
etme, hobi edinme tercihlerini uygulamaya gecirme sekilleri de cesitlenmekte ve
degisme ugramaktadir. Kisilerin yasam alanlarindaki tercihlerinde ve taleplerinde
yasanan degisim, en dinamik sektdr olan turizmde en siiratli yansimasini
bulmaktadir. Turizm sektoriiniin, insanlarin degisim ihtiyacina ve cesitlenen
taleplerine cevap vermede en hizli uyum saglayan ve kendisini en hizli adapte eden
sektdr oldugu sdylemek abartili bir yaklasim olmayacaktir. Insanlar nasil siirekli
olarak evlerini, mobilyalarini, giyim tarazlarini degistiriyorlarsa, buna bagli olarak
degisik mekanlar arama ve bu degisik mekanlarda yasam felsefelerine uygun bir
uyumu da bir arada gorme tercihlerini de yliksek sesle belirtme durumuna
gelmislerdir (Kuveloglu, 2004, s.107). Miisteri memnuniyeti isletmeler igin anahtar
vasfinda bir basar1 gostergedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmelerde
miisteri sadakatini de olusturur (Ozer, Giinaydin; 2010, s.130). Cok iyi bilindigi
tizere kurumsal sosyal sorumluluk is hayatindaki yarislarda gittikge daha 6nemli bir
faktor haline gelmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk ve miisteri sadakati
konular1 ¢aligmaya deger, merak uyandiran ve ¢ekici konulardir. Kurumsal sosyal
sorumluluk girisimleri ve miisteri Sadakati arasinda dogal olarak pozitif baglanti
bir iliski vardir (Azim, Ezaz, ve D'Netto., 2011). Miisteriler normal olarak
kendilerine dogrudan fayda saglayan ve psikolo-sosyal ya da deger katan girisimleri
tercih ederler (McDonald ve Lai, 2011, s.50-63). Miisteri sadakati pazarlama
literatiirtinde genis capli olarak calisilmistir ve stratejik pazarlamada onemli bir
konsepttir. Bir¢cok arastirmacit kabul etmistir ki sadakat ve sadik miisteriler
sagladiklar1 ekonomik doniitiin biiyiikliigline ve kapsam alanina bakilmaksizin

isletmeler icin hayati 6nem tasimaktadir. Oliver (1999) isaret ettigi gibi, sadik
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miisterileri elde tutabilmek isletmelerin karlarini attirabilmeleri i¢in ¢ok kritik bir
oneme sahiptir (Oliver, R.L., 1999, s.,33-34). Basgoze ve Tektas’a gore (2014)
misterilerin etik pazarlama faaliyetleri hakkindaki dikkati isletmelerin etik
caligmalarinin g¢ergevesini ¢izen unsurlardan biridir. Ge¢gmiste yapilan caligmalar
gostermistir ki, etik farkindaliga sahip miisteriler satin alim kararlarinda biiyiik bir
etkiye sahiptir. Ayn1 zamanda miisteriler etik ¢aligmalar yapan isletmelere daha
fazla para 6demeye razi olduklarini belirtmislerdir. Eger miisteriler etik olmayan
davraniglar yapan isletmeleri fark ederlerse bu isletmeleri kendi giivenlerini
sarstiklar1 i¢in boykot edebilir ve hos olmayan sonuglar ¢ikabilir. Isletmelerin etik
davraniglart ve onlarin miisterileri arasinda miisteri sadakati hususunda olumlu
yonde bir iliski vardir (Basgoze, Tektas, 2014, s. 477-488). Sadakatin davranigsal
hareketi, miisterilerin isletmeden satin alma davranisinin yinelenmesini
saglamaktadir. Tutumsal sadakat ise, miisteri satin alma davranigini yinelemese de
isletmeyle alakali yapict seyler sdylemesi, tavsiyede bulunmasi, digerlerini de
oradan aligveris deneyimi yasamalar1 amaciyla ikna etmesi agiklanmaktadir (Cati,
Kocoglu, 2018, s.169). Giinlimiizde tiim diinyanin kiiresellesme ile birlikte,
isletmelerin davraniglari1  biiyllk oranda degistirerek, yeni bir sistemin
olugmasinda yol agmistir. Bununla beraber rekabet kavramini anlama bi¢imi de
degisiklik gostermis, miisteri sadakati ¢alisma hayatinin goz bebegi olmustur.
Globallesmenin bagka bir yansimasi olarak, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
gelismesiyle, diinyanin her yerinden kisilerin tiim gelismelerden haber almasi an
meselesi haline gelmistir. Boylelikle, yasanan gelismelerle isletmeler acisindan
yeni kavramlar olusmustur. Bu kavramlardan biri de kurumsal sosyal
sorumluluktur, modern is hayatinda tartisilan, géz ardi edilemez bir uygulama
sahast olmustur. Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami; isletmenin itibarini,
tanmuirligin ve tercih edilirligi lizerinde biiyiik oranda tesir etmektedir, giiniimiizde
ekonomik ve rekabet sartlar1 isletmelerin bu uygulamalara 6nem vermesi gerekli
kilmaktadir. Son zamanlarda kurumsal sosyal sorumluluk, sektor ya da alan fark
etmeksizin  isletmelerin  ¢ogunlugu tarafindan  bir  gereklilik  olarak
degerlendirilmektedir (Becan, 2011, s.33). Otel isletmelerinin sosyal sorumluluk
alanindaki ¢alismalarini incelendiginde, Avrupa’da bulunan 10 biiyiik otel

isletmesinin  sosyal sorumluluk farkindaligiyla yaklasiklart 5  unsurda
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uygulamalarin ne oranda degerlendirdigi arastirilmistir. Belirtilen bu kavramlar
toplum (yardimlar, egitim, bagislar vs.), ¢evre (kirlilik kontrolii, atik ve enerji
yonetimi vs.), pazar (etik reklam, iirlinlere deger katma vs.), uzak goriisliiliik,
degerler (giiven, davranis kurallar1 vs.) ve isgiiciidiir. Bir endiistri olarak turizm ele
alindiginda, isletmeler sosyal sorumluluk projelerini dogrudan kendileri
yapabilecekleri gibi isletmelerin de iginde bulundugu devlet veya sivil toplum

kuruluslar1 marifetiyle de yapabilir (Ozgoban, 2010, s.56).

Tablo 3: Otel isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Toplum Cevre Pazar Vizyon ve isgiicii
Degerler
Yardim ve Kiiltiirel Etik reklam Sorumluluk Terfi
bagislar, miras faaliyetleri
Toplum Enerji Uriine deger Agik amag Tarafsiz
refahi yonetimi katma fayda
Milli refah Kirlilik Miisterilerle Davranis Kariyer
kontrolii iligkiler kurallar1 planlama
Diinya Geri Tedarikgilerle Stirekli Odiil
refahi doniigiim iligkiler deger
yaratma
Egitim Atk Hissedarlarla Etiksel Lojman
yonetimi iligkiler davranig
Goniillilik Dogal Tedarikgi Giiven Esit firsat
kaynaklari cesitliligi
koruma

Kaynak: Anahtar Konulari (Holcomb, Upchurch, Okumus, 2007: 466) 293 Trakya Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi Haziran 2010 Cilt 12 Say1 (285-304).
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DORDUNCU BOLUM

KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK FAALIYETLERININ
ALGILANAN DEGER, MUSTERI TATMIiNi VE SATIN ALMA NiYETIi
UZERINDEKI ETKIiSi: SARIGERME’DEKI OTEL iISLETMELERINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

Karadeniz ve Unliibulduk (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, diinyada marka degeri
en vyiiksek restoran zincirlerinin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini
kargilastirmali olarak degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amagla 2018 yilinda
diinyanin marka degeri en yiiksek on restoran zincirinin kurumsal web sitelerinde yer
alan kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili boliimler, haberler ve yayimlanan kurumsal
sosyal sorumluluk raporlar1 incelenmistir. Inceleme siirecinde kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin hangi basliklar altinda bildirildigi ve neleri kapsadig1 i¢erik
analiziyle karsilastirmali olarak tespit edilmeye calisilmigtir. Analiz sonucunda
restoranlarin  genellikle ¢evre ve toplum yararina kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetleri gerceklestirdikleri ve raporladiklart tespit edilmistir. En fazla kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyeti ger¢eklestiren restoran zincirinin Kentucky Fried Chicken
(KFC) oldugu, buna karsin Burger King’in ise en az kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetinde bulunan restoran zinciri oldugu gézlemlenmistir.

Kogyigit ve digerleri (2018) tarafindan yapilan ¢aligmada tiiketicilerin kurumsal sosyal
sorumluluk algilari ile marka degeri arasindaki iliskiyi tespit etmek ve kurumsal sosyal
sorumluluk algisinin, marka degeri iizerinde dogrudan ve anlamli bir etkisinin olup
olmadig1 arastirilmistir. Elde edilen bulgulara gore kurumsal sosyal sorumluluk
faktorii alt boyutlar ile marka degeri alt boyutlar1 arasinda pozitif ve orta kuvvette,
anlamli (p=0,000) bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica yapilan ¢oklu dogrusal
regresyon analizi sonucunda, kurumsal sosyal sorumluluk faktorii alt boyutlarindan
bazilarinin, marka degeri alt boyutlar1 {izerinde dogrudan ve anlamli bir etkisinin
oldugu sonucuna da ulagilmstir.

Yorulmazer ve Dogan (2017) tarafindan yapilan caligmada turistlerin Antalya
Bolgesinde turizm sektoriinde hizmet veren konaklama isletmelerinin kurumsal sosyal
sorumluluk (KSS) uygulamalarina yonelik algilarii ortaya ¢ikarmak ve bahsedilen
uygulamalarin turistlerin satin alma niyetleri tizerindeki etkisini incelemek {izerinde

durulmustur. Elde edilen sonuglara gore kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan
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calisanlar ve toplum, miisteriler ve ¢evre, otel deneyimi ve miisteri memnuniyeti
boyutlarinin satin alma niyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu; kurumsal
sosyal sorumlulugun taninirligt boyutunun ise herhangi bir etkisinin olmadigini
gostermistir. Ayrica turizm sektoriinde uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin turistler tarafindan olumlu algilanmadigini gostermistir. Bogan ve
digerleri (2016) tarafindan yapilan calismada Tiirkiye'deki zincir otel isletmeleri
tarafindan yiiriitiilen kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin duyurumunda web
sitelerinin roliiniin ne oldugunun ortaya cikarilmasi amaglanmistir. Arastirmanin
sonuglarina gore Tiirkiye’'nin en biiyilik zincir ve grup otel isletmelerinin, kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerini duyurma noktasinda oldukga etkisiz olduklari
belirlenmistir. Inceledigimiz otel isletmelerinin hemen hemen yarisinin kurumsal
sosyal sorumluluk adina web sitelerinde herhangi bir bilgiye yer vermemelerinin ii¢
muhtemel sebebi olabilir. Birincisi otel isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluk
adina herhangi bir girisim yiiriitmedikleri ihtimalidir. Ikincisi ise, isletmeler KSS
girisimlerinde bulunsalar dahi bu faaliyetleri duyurmanin kendilerine stratejik bir
rekabet Ustlinliigli saglayacaklar1 noktasinda yeterli bir biling diizeyine sahip
olmamalaridir. Son olarak {i¢linciisii ise, isletmelerin bu girisimleri duyurmada web
sitelerinden ziyade farkli araglar kullandiklaridir.

Icigen ve digerleri (2016) tarafindan yapilan ¢aligmada, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
uluslararas1 zincir otellerin sosyal sorumluluk uygulamalarinin incelenmesi
amaglanmaktadir. Bu dogrultuda 13 uluslararas: otel isletmesinin web siteleri ve
sosyal medya hesaplar1 icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Elde edilen bulgulara
gore otel isletmelerinin en yaygin olarak uyguladiklart sosyal sorumluluk
uygulamalarinin ¢evre, afet, yoksulluk, egitim, yerel konular ve saglik oldugu
bulunmustur. Yine bulgulara gére en az yer verilen uygulamaninsa kiiltiir oldugu
soncuna varilmigtir. Sagir ve Tiirkeri (2015) tarafindan yapilan ¢alismada turizm
isletmelerinde kurumsal sosyal sorumluluk stratejilerini uygulanisi ve kurumsal sosyal
sorumlulugun turizm isletmelerinde hangi diizeylerde oldugunu ortaya koymak
amacuyla literatiir taramas1 yapilmis ve ayrica turizm isletmelerinin sosyal sorumluluk
faaliyetleri incelenmistir. Varilan sonuglar 1s181inda, turizm isletmeleri biitiin olarak
degerlendirildiginde ¢ok biiyiik bir oranla, 6ngoriicii strateji boyutunu ortaya koyacak

sekilde kurumsal sosyal sorumlulugun hayirseverlik sorumlulugu bilesenini ve etik
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sorumlulugun bileseni (maksimum diizeyde, paydaslara ve ¢evreye deger yaratacak
sekilde) sosyal deger yaratacak (Kurumsal Sosyal Sorumluluk) faaliyetlere dnem
verdikleri belirlenmistir. Calismada dikkat ¢eken sonuglardan birinin de bir otel grubu
disindaki isletmelerin arastirmalara kolay bir sekilde bilgi saglayacak nitelikte ve
biiyiikliikte hissedar ve ortaklari, ¢alisanlar1, misafirleri ve yerel bolge i¢in sorumluluk
faaliyetlerinde bulunmamalar1 ya da bu tiir faaliyetleri 6nemli bir kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyeti olarak degerlendirip bilgiyi paylasmamalar1 iizerinde
durulmustur. Kose (2015) tarafindan yapilan ¢alismada Pazarlama 3.0’ 1n yiikselisiyle
Onemini artiran kurumsal sosyal sorumlulugun miisteri tatmini ve miisteri sadakati ile
iligkisinin telekomiinikasyon sektdriinde incelenmesi amaglanmistir. Elde edilen
bulgulara gore ekonomik sorumluluk, etik sorumluluk, yasal sorumluluk ve
hayirseverlik sorumlulugu algisi ile miisteri sadakatinin bilesenlerinden tutumsal ve
davranigsal (karma) sadakat ve bilissel sadakatle dogru orantili oldugu, ekonomik
sorumluluk, etik ve yasal sorumluluk algisinin miisteri tatminiyle dogru orantili
oldugu ve miisteri tatmininin miisteri sadakatiyle dogru orantili oldugu ortaya

konmustur.
4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Y éntemi

Arastirmanin amaci, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde uygulanan kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerinin miisteri tatmini, miisterilerin satin alma niyeti ve
algilanan deger ile aralarinda nasil bir iligki oldugunu bilimsel olarak ortaya
koymaktir. Turizm sektoriinde kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin
incelenmesi, gerekli olup olmadigi, konaklama yerlerine etkisi olup olmadig
arastirilmistir. Calismanin diger amaci; turizm sektoriiniin ve toplumsal egilimlerin
insani ahlaki, sosyal, politik, yasal, ahlaki ve ¢evresel boyutlariyla aragtirmaktir.
Calismanin bu boliimiindeki hedef, ulagilan verilerle yeni bilgiler ve amaclar elde
etmektir. Mugla ili, Ortaca ilgesi, Sarigerme Bolgesinde uygulanan anket ile de
turizmde yazili bir kaynak olusturulacak, arastirmalara katki saglayacak ve alan
calismasi olarak degerlendirilebilecektir. Arastirmada ana kiitleyi Mugla ili, Ortaca
ilgesinde bulunan Sarigerme Plaji etrafinda konumlanmis dort ve bes yildizh
otellerde konaklayan otel miisterileri olusturmaktadir. Sosyal sorumluluk

caligmalar1 daha ¢ok biiyiik olcekli ve kurumsal otellerde uygulandigindan,
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uygulama alan1 olarak bu calismada da dort ve bes yildizli otel isletmeleri

secilmistir (Garay ve Font, 2012, s.329-337).

Mugla ili iilkemizde ve diinyada il olarak degil deniz kiyisinda olan ilgeleriyle
taninan bir kenttir. Mugla ilinin K&ycegiz, Ortaca, Dalaman ve Fethiye il¢elerinin
oldugu genis alanda, dort ve bes yildizli oteller Sarigerme Plaji etrafinda
yogunlasmistir. Bu otellerin tanitimlarinda kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerini 6ne ¢ikarmasi, zaman, maliyet géz oniinde tutuldugunda ulasilabilir
olmasi, son olarak da bolgede kurumsal sosyal sorumluluk alaninda turizm
potansiyeli ve ziyaret¢i sayist diigiiniildiigiinde olduk¢a az miktarda calisma
yapilmis olmasi bu c¢alismanin yapilmasinin sebeplerinden bazilaridir. Uygulanan
caligmada veri toplama amaciyla anket yonteminden faydalanilmistir. Anket formu
iki boliimden olusmustur. Birinci boliimde sirasiyla; Carroll (1991) tarafindan
gelistirilen ve (4 boyut ve 20 soru) Kurumsal Sosyal Sorumluluk Olgegi; ikinci
olarak, Oliver (1980), Mcdougall, Levesque (2000) ve Eggert, Ulaga (2002)
tarafindan gelistirilen Miisteri Tatmini Olcegi (5 soru) kullanilmistir. Ugiincii
olarak Sweeney ve Soutar’in gelistirdikleri ve PERVAL 6lgegi olarak bilinen
Algilanan Deger Olgegi (3 soru) kullanilmistir. Son olarak Cronin ve son bdliimde
Wen ve Lin’in gelistirdikleri Satin Alma Davranis1 Olgegi (3 soru) kullanilmustir.
Caligmada yararlanilan kurumsal sosyal sorumluluk 6lgegi ayrintili sekilde Tablo

4’te gosterilmektedir.

Tablo 4: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Olgegi

Ekonomik Boyutu

1 | Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri i¢in her
bir hisse payina diisecek kazang miktarini artirmak
Oonemlidir.

2 | Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri i¢in
miimkiin olabildigince en yiiksek kar1 elde etmek (Caroll, 1991)
Snemlidir. ’
3 | Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri i¢in
gicli  bir rekabet¢i pozisyonu olusturmak
Oonemlidir.

4 | Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmeleri igin
efektif bir yonetim sergilemek dnemlidir.

5 | Basarili bir sosyal sorumluluk sahibi otel isletmesi
stirekli sekilde kar saglamalidir.

Yasal Boyutu

1 | Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
devletin ve yasalarin beklentilerine uygun
davranmasi 6nemlidir.
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Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin ¢esitli
genel ve yerel diizenlemelere uymasi 6nemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
yasalara saygili bir kurumsal vatandas olmasi
O6nemlidir.

Basaril1 bir sosyal sorumluluk sahibi otel isletmesi
yasal gereklilikleri tam olarak yerine getirendir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin en
azindan asgari yasal gereklilikleri karsilayan
mal/hizmetler liretmesi 6nemlidir.

(Caroll, 1991)

Etik Boyutu

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
sosyal degerler ve etik normlara uygun bir sekilde
davranmasi énemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerinin
toplumda yeni ve gelisen normlar1 fark etmesi ve
bunlara saygi gostermesi 6nemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
Orgiitiin amaglarina ulagmasini engellese dahi etik
normlari goz ard1 etmemelidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri iyi bir
kurumsal vatandas olarak sosyal degerlere ve etik
normlarina uyumlu hareket etmelidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerinin
kurumsal biitiinlik ve etik davranigin yasalara
uyumun da  Otesine  gectigini  anlamasi
gerekmektedir.

(Caroll, 1991)

Hayirseverlik Boyutu

Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerinin
toplumun  yardimseverlik ve  hayirseverlik
beklentilerine uygun davranmasi dnemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
toplumun  yardimseverlik ve  hayirseverlik
beklentilerine uygun davranmasi 6nemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otellerde ¢alisanlarin ve
yoneticilerin yereldeki goniillii faaliyetlere ve
hayir islerine katilmasi dnemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
egitimi destekleyici kaynaklar ayirmasi dnemlidir.

(Caroll, 1991)

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin
yasam kalitesini arttiracak projelerde goniillii
olarak yardimci1 olmasi dnemlidir
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Calismada yararlanilan miisteri tatmini, algilanan deger ve satin alma davranisi

Olcegi detayl bir sekilde Tablo 5’te gdsterilmektedir.

Tablo 5: Miisteri Tatmini, Algilanan Deger ve Satin Alma Davramst Olgegi

Miisteri tatmini olcegi

1 | Bu otelin hizmetleri beni her yonii ile tatmin
ediyor.
2 (;Su otelin diger otellere gore daha iyi oldugunu Oliver; Richard (1980)
USUNUYOrum. __ _ Mcdougall; Levesque (2000)
3 | Bu oteli tercih etmekle dogru bir sey yaptigimi )

diisiiniiyorum, Eggert; Ulaga, (2002)
4 | Bu otelin hizmetleri beklentilerimi tamamen
karsilamaktadir.
5| Bu oteli kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin daha fazla oldugunu bilmek benim
memnuniyetimi etkiliyor.

Algilanan Deger Olcegi

1 | Bu otelde sunulan hizmetlerin 6dedigim
ticrete degdigini diigiiniiyorum

2 | Bu otelde ckonomik bir tatil gecirdigimi Sweeney ve Soutar (2001)
distinliyorum.

3 | Bu otelin 6dedigim paraya gore rahat bir ortam
sundugunu diisiiniiyorum.

Satin Alma Davranisi

1 | Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinden
mal/hizmet satin almakta istekliyim

2 | Gelecekte de sosyal sorumluluk sahibi otel Cronin vd. (2000) ile Wen ve Li
isletmelerini tercih etmeyi diisiiniiyorum (2013)

3 | Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerini
yakinlarima tavsiye ederim

Calismanin ikinci boliimiinde anketi yanitlayanlarin demografik 6zelliklerini tespit
etmek amaciyla sorular yer almaktadir. Olgekte bulunan tiim ifadeler 5°1i Likert ile
1=Kesinlikle  Katilmiyorum ve  5=Kesinlikle Katiliyorum aralifinda
derecelendirilmistir. Anketi doldurmada otel midiirleri ile dogrudan irtibata
gecilmis, randevu alinmis ve ¢aligma hakkinda bilgi verilmis bilimsel ¢alisma i¢in
destekleri istenmistir. 21 Agustos-21 Eyliil 2019 tarihleri arasinda Sarigerme
Bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli toplam bes otele anketler dagitilmistir. Otel
isletmelerinde resepsiyon biriminde calisan otel personeli goniillii katilimcilara
ulagmis ve katilimcilarin doldurdugu anketleri toplamislardir. Bir otelde de merkez
kafeteryanin yakinina bir masa kurulmus ve miisterilerden ilgilenenlere anket

hakkinda bilgi verilmis ve doldurulan anketler toplanmistir. Toplamda 600 adet
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anket dagitilmis, 422 adet anket tam sekilde doldurulmus olarak istatiksel analiz

programina yiikklenmistir.

Aragtirmanin alt amaglarindan biri de otellerde konaklayan misafirlerin kurumsal

sosyal sorumlulugun hangi boyutlarint daha ¢ok 6nemsediklerini bulmaktir.

Sekil 2: Arastirmanin Modeli

. KSS
Demografik Davranigsal
Faktorler Boyutlari Niyetler
Cinsiyet — Yasal — Algilanan
Deger
Yas —> Ekonomik —>
Miisteri
. Tatmini
Gelir » | Goniilliiliik —
. Satin Alma
Egitim » . > L
& > Etik Niyeti

Sekil 2’de goriilen arastirma modeli kapsaminda asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Katilimcilar cinsiyetlerine gore kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan

boyutlar1 algilamalar1 farklilik gdstermektedir.

H2: Katilimcilarin yaslarina gore kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlari

algilamalar1 farklilik gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin egitim durumlarina gore kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan

boyutlar algilamalari farklilik gostermektedir.

Ha: Katilimcilarin gelir durumlarina gére kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan

boyutlar algilamalar farklilik gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin milliyet durumlarmma goére kurumsal sosyal sorumlulugu

olusturan boyutlar1 algilamalar1 farklilik géstermektedir.
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He: Otel isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluk diizeyleri algilanan degeri

pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hea: Otel isletmelerinin yasal sorumlulugu algilanan degeri pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Heb: Otel isletmelerinin goniillii sorumlulugu algilanan degeri pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hec: Otel isletmelerinin ekonomik sorumlulugu algilanan degeri pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hed: Otel isletmelerinin etik sorumlulugu algilanan degeri pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

H7: Otel isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluk diizeyleri miisteri tatminini

pozitif bir sekilde etkilemektedir

H7a: Otel isletmelerinin yasal sorumlulugu miisteri tatminini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

H7b: Otel isletmelerinin goniillii sorumlulugu miisteri tatminini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hz7c: Otel isletmelerinin ekonomik sorumlulugu miisteri tatminini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

H7da: Otel isletmelerinin etik sorumlulugu miisteri tatminini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hs: Otel isletmelerinin kurumsal sosyal sorumlulugu diizeyleri satin alma niyetini

pozitif bir sekilde etkilemektedir

Hsa: Otel isletmelerinin yasal sorumlulugu satin alma niyetini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Hab: Otel isletmelerinin goniillii sorumlulugu satin alma niyetini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.
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Hsc: Otel isletmelerinin ekonomik sorumlulugu satin alma niyetini pozitif bir

sekilde etkilemektedir.

Hsa: Otel isletmelerinin etik sorumlulugu satin alma niyetini pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

4.2. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Bu ¢aligmanin ana kiitlesini, Mugla ili, Ortaca ilgesi, Sarigerme Plaji’nda hizmet
veren dort ve bes yildizli otellerin miisterileri olusturmaktadir. Literatiirdeki
aragtirmalarda 6rneklem hacminin, arastirmadaki degisken sayisinin en az on kati
olmasi gerektigi belirtilmektedir (Kerlinger,1978; Hair ve digerleri, 1998, Kline,
2011). Bundan bagka, regresyon da dahil ¢ok degiskenli analizlerde, 6rnek
biiyiikliigiiniin ¢alismada kullanilan degisken sayisindan en az 10 kat fazla olmasi
tercih edilmektedir (Altunisik, ve digerleri, 2007, s.128). Bu ¢alismada kullanilan
degisken sayist 32 oldugu i¢in, 32’nin 10 kat1 olan 320 sayis1 en kii¢iik 6rneklem
biiytikligii olarak bulunmustur. Tatil i¢in dort ve bes yildizli otellerde konaklamak
amactyla Ortaca’yr segen turistlerden olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen 422 kisiden anket yontemi kullanilarak elde
edilmistir. Toplamda 5 farkli otele 600 anket dagitilmis, miisteriler tarafindan
doldurulan 459 anket toplanmistir. Yapilan inceleme sonucunda 37 anketin gegersiz
oldugu tespit edilmis ve bu anketler degerlendirmeye alinmamistir. Analizler 422
anketin sundugu veriler 1s181nda yapilmistir. Anketleri dolduran katilimcilar; Tiirk,
Ingiliz, Alman ve Rus turistlerden olugsmaktadir. Anketler SPSS 22.0 programina

tek tek yiiklenen anketler bu program ile analiz edilmigtir.

4.3. Arastirmanin Bulgular:

Bu bolimde, gergeklestirilen analizler i1siginda varilan nihai bulgulara yer
verilmektedir. Bu baglamda, ilk olarak katilimcilarin demografik 6zelliklerine ve
tanmimlayici istatistiklere iliskin degerlendirmelere yer verilmektedir. Calismanin
amaci ¢ergevesinde olusturulan hipotezlere iliskin analiz sonucglarina yer

verilmektedir.
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4.3.1. Katihmcilarin demografik ozellikleri

Caligmaya goniillii katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri degerlendirilerek

cinsiyet, yas, milliyet, egitim durumu ve gelir diizeylerine iliskin elde edilen

bulgular analiz edilmektedir. Bu baglamda; katilimcilarin demografik 6zelliklerine

dair bilgiler Tablo 6’da verilmektedir.

Tablo 6: Aragtirmaya Katilan Turistlerin Demografik Dagilimi

Cinsiyet Frekans %
Kadin 190 45
Erkek 232 55

Toplam 422 100

Yas
21 ‘den Az 9 2,1
21-30 Arasi 93 22
31-40 Arasi 166 39,3
41-50 Arasi 81 19,2
51-60 Arasi 55 13
61°den Cok 18 43
Toplam 422 100
Milliyet
Tirk 232 55
Ingiliz 68 16,1
Alman 103 24,4
Rus 19 45

Toplam 422 100

Egitim
Hkégretim 12 2,8
Lise 63 14,9

On Lisans 60 14,2

Lisans 235 55,7
Lisanstistii 52 12,3
Toplam 422 100
Gelir
2000 TL ve Alt1 3 v
2001-4000 41 9,7
4001-6000 85 20,1
6001-8000 89 21,1
8001 ve tistl 204 48,3
Toplam 422 100

Tablo 6’ya bakildiginda katilimeilarin biiyiikk ¢ogunlugu olan %55’ (232 kisi)
ise (190 kisi) kadinlardan olusmaktadir.

erkeklerden olusurken; %45°1

Katilimcilarin yaklasik %39,3’i 31-40 yas grubunda olusmustur. Anketi dolduran
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katilimcilarin milliyetlerine baktigimizda, %551 (232 kisi) Tiirk, %24,40 (103
kisi) Alman, %16,1°i (68 kisi) Ingiliz ve %4,5’i (19 kisi) Rus uyruklu miisteri
bulunmustur. Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda %97,2 ile (410 kisi)
lise ve tizeri okullardan mezun oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin gelir durumu
incelendiginde %48,3’1i (204 kisi) 8.001 TL ve iistl alik gelire sahip olduklarimni
tespit edilmistir.

Yapilan analizler neticesinde elde edilen bulgular degerlendirildiginde, demografik
ozellikler incelendiginde, katilimecilarin agirlikli olarak erkeklerden olustugu,
katilimcilarin yas araliklarmin ¢ogunlukla 31-40 yas araliginda oldugu, egitim
durumlar incelendiginde ¢ogunlugun lisans mezunu %55,7 (235 kisi) oldugu
sonucuna ulasilmigtir. Katilimeilarin  gelir durumu degerlendirildiginde, %

48,3 1iniin (204 kisi) 8.001TL ve istii gelire sahip olduklari tespit edilmistir.

4.3.2. A¢iklayicl faktor analizi

Calisma ¢ergevesinde kurumsal sosyal sorumluluk algisina iliskin olgekten
faydalanilmigtir. Olgegin boyutsal yapilarmi ortaya ¢ikarabilmek, giivenilirlik ve

gecerliliklerini bulabilmek amaciyla agiklayici faktor analizi yapilmastir.

4.3.2.1. Kurumsal sosyal sorumluluk algisina iliskin acgiklayici faktor analizi

Kurumsal sosyal sorumluluk algisina dair 6lgegin faktor analizinden 6nce genel
giivenilirlik diizeyi incelenmeye alinmis yiiksek bir giivenilirlik diizeyi tespit
edilmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk algisina yonelik gerceklestirilen agiklayict

faktor analizine dair veriler Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Faktor Analizi {le ilgili Ozdeger ve Varyans Yiikleri

Faktorler Toplam Varyans Kiimiilatif

Yasal Sorumluluk

3,3333 16,663 16,663
Goniillia Sorumluluk
3,272 16,358 33,021
Ekonomik Sorumluluk

2,566 12,831 45,852

Etik Sorumluluk
2,240 11,220 57,054
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Faktorlere ait varyans toplaminin %50 oranindan daha yiiksek olmas1 beklenmektedir
(Scherer, ve digerleri, 1988). Yapilan bu c¢alismanin faktoér analizi sonucuna
bakildiginda, bulunan varyans yiizdesi toplami 57,054 oldugundan yapilan analizin

gecerli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 8: Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Tlgili Faktor Analizi Sonuglart

Kurumsal Sosyal Sorumlulugu Olusturan Bilesenler Faktor | Varyans
Yiikleri %
Yasal Sorumluluk
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin yasalara saygili bir 711
kurumsal vatandas olmasi dnemlidir
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin cesitli genel ve yerel ,688
diizenlemelere uymasi 6nemlidir. 16.66
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri devletin ve yasalarin ,686 ’
beklentilerine uygun davranmasi dnemlidir.
Basarilt bir sosyal sorumluluk sahibi otel igletmesi yasal gereklilikleri ,647
tam olarak yerine getirendir
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin en azindan asgari yasal ,552
gerginlikleri karsilayan mal/hizmetler {iretmesi 6nemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerin sosyal degerler ve etik ,546
normlara uygun bir sekilde davranmast dnemlidir
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri icin efektif bir ydnetim 524
sergilemek 6nemlidir.
Goniillii Sorumluluk
Sosyal sorumluluk sahibi otellerde calisanlarin ve ydneticilerin ,798
yereldeki goniillii faaliyetlere ve hayir islerine katilmasi 6nemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin egitimi destekleyici 172
kaynaklar ayirmasi 6nemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerinin yasam kalitesini arttiracak ,763
projelerde goniillii olarak yardimer olmast énemlidir. 16.36
Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerin giizel sanatlar1 ve kiilttirel 157 '
faaliyetleri desteklemesi 6nemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin toplumun yardimseverlik , 746
ve hayirseverlik beklentilerine uygun davranmasi dnemlidir.
Ekonomik Sorumluluk
Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmeleri i¢in miimkiin olabildigince en , 7191
yiiksek kar1 elde etmek 6nemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri i¢in her bir hisse payina ,182
diisecek kazang miktarini arttirmak énemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmeleri i¢in giiclii bir rekabetgi 7167 12.83
pozisyonu olusturmak énemlidir. ’
Basarili bir sosyal sorumluluk sahibi otel isletmesi siirekli sekilde kar ,559
saglamalidir.
Etik sorumluluk
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Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmeleri iyi bir kurumsal vatandas ,764
olarak sosyal degerlere ve etik normlara uyumlu hareket etmelidir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerinin kurumsal biitiinliik ve etik ,680
davranisin  yasalara uyumun da Otesine gectigini anlamast
gerekmektedir.

Sosyal sorumluluk sahibi otel isletmelerinin Orgiitiin amaclarina ,623 11,22
ulamasina engellese dahi etik normlar1 g6z ardi etmemelidir.

Faktorler belirlendikten sonra kurumsal sosyal sorumluluk algisina dair boyutlarin

giivenilirlik analizleri incelenerek belirtilmistir.

Tablo 9: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algis1 Bilesenlerine iliskin Giivenilirlik Degerleri

Faktorler Cronbach Alpha Degerleri
Yasal Sorumluluk ,812
Gonilli Sorumluluk ,830
Ekonomik Sorumluluk 779
Etik Sorumluluk ,702
Tiim Olcek ,889

Tablo 9’a bakildiginda her bir faktore iliskin olarak bulunan giivenilirlik
degerlerinin 0,70’in iizerinde oldugu anlagilmaktadir.  Sonug¢ olarak kurumsal
sosyal sorumluluk algis1 6l¢eginin yapisal olarak giivenilir ve gecerli oldugu

bulunmustur. (Nunnally ve Ernstein, 1994, 265).

Tablo 10: Davramgsal Niyetler Faktor Analizi ile Tlgili Ozdeger ve Varyans Yiikleri

Faktorler Toplam Varyans Kiimiilatif
Miisteri Tatmini 2,970 24,748 24,748
Satin Alma Niyeti 2,778 23,151 47,899
Algilanan Deger 2,194 18,283 66,182

Tablo 11: Davramssal Niyetlere liskin Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Varyans % | Giivenilirlik

Miisteri Tatmini Yiikleri Analizi

Bu oteli tercih etmekle dogru bir sey ,837
yaptigimi diigiiniiyorum

Bu otelin diger otellere gore daha iyi ,790 24,75 ,839

oldugunu diistiniiyorum
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Bu otelin hizmetleri beklentilerimi tamamen 742
kargilamaktadir
Bu otelin hizmetleri beni her yonii ile tatmin , 710
ediyor
Bu oteli kurumsal sosyal sorumluluk ,525
faaliyetlerinin daha fazla oldugunu bilmek
benim memnuniyetimi etkiliyor

Satin Alma Niyeti
Gelecekte de sosyal sorumluluk sahibi otel ,881
isletmelerini tercih etmeyi diisiiniiyorum 23,15 ,804
Sosyal sorumluluk sahibi otel igletmelerini ,823
yakinlarima tavsiye ederim
Sosyal Sorumluluk sahibi otel isletmelerinden 132
mal ve hizmet satin almakta istekliyim
Bu otelin sosyal sorumluluk sahibi otel olmast 515
benim tercihlerimi olumlu yonde etkiler

Algilanan Deger
Bu otelde ekonomik bir tatil gegirdigimi ,867
distiniiyorum 18,28 ,801
Bu otelde sunulan hizmetlerin 6dedigim ,825
ticrete degdigini diigiiniiyorum
Bu otelin 6dedigim paraya gore rahat bir ,675

ortam sundugunu diisiiniiyorum

Tablo 12: Davramssal Niyetlere Iliskin Giivenilirlik Degerleri

Faktorler Cronbach Alpha Degerleri
Miisteri Tatmini ,839
Satin Alma Niyeti ,804
Algilanan Deger ,801
Tiim Olgek ,882
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Tablo 13: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Ve Satin Alma Niyetine iliskin Boyutlarin Ortalamalari

Faktorler Ortalama S.Sapma
Kurumsal Sosyal Sorumluluk (Tiim Olgek) 4,35 ,39765
Yasal Sorumluluklar 4,43 ,43561
Etik Sorumluluklar 4,34 ,50411
Goniilli Sorumluluklar 4,30 ,59382
Ekonomik Sorumluluklar 4,27 ,61681
Satin Alma Niyeti 4,49 ,51520
Miisteri Tatmini 4,37 ,54882
Algilanan Deger 4,34 ,62049

Kurumsal sosyal sorumluluk, algilanan deger, miisteri tatmini ve satin alma
niyetine iliskin boyutlarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 yer almaktadir. Buna
gore otel misafirlerinin en dnemli algiladig1 boyutun “yasal sorumluluk™ oldugu,
bunu, “etik sorumluluk”, “goéniillii sorumluluk” ve ekonomik sorumluluk
boyutlarmin takip ettigi goriillmektedir. Kurumsal sosyal sorumlulugun tiim
Olceginin ortalamasinin ise 4,35 ve satin alma niyetine iliskin boyutun ise 4,49
ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir. Diger yandan miisteri tatmini ve algilanan

deger degiskenlerinin ortalamalarinin da oldukca olumlu oldugu goriilmektedir.

4.3.2.2. Kurumsal sosyal sorumluluk ile demografik degiskenler arasindaki
iliski

Kurumsal Sosyal Sorumluluk algis1 demografik degiskenler ile incelendiginde
aralarinda manali farkliliklar olusturmadigi, Kruskal Wallis ve Mann Whitney U
testleriyle incelenip degerlendirilmis olup sonuglar tablolarla verilmistir. Ilk olarak
elde edilen verilerin normal dagilip dagilmadigini degerlendirmek niyetiyle
Kolmogorov - Smirnov Testi (K-S testi) uygulanmistir. Cok sayidaki normallik
testlerinden Shapiro-Wilks W Testi ve Kolmogorov-Smirnov Testi uygulamalarda
en sik kullanilan testler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Hair ve digerleri, 1998).
Ayrica veri sayist 35 den biiylik oldugu icin K-S testinin yapilmasi uygun
gorilmiistiir (Mc Killup, 2012). Yapilan analiz sonucunda verilerin normal olarak

dagilmadig tespit edildiginden non-parametrik testlerin yapilmasi konusunda karar
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kilinmigtir. Kurumsal sosyal sorumlulugu etkileyen faktorlerin demografik
degiskenler bazinda degerlendirildiginde degiskenlik gosterip gostermedigini
bulabilmek i¢in, T testi ve ANOVA’nin yerine gegebildigi bilinen Kruskal Wallis
ve Mann Whitney U testleri uygulanmistir.

Tablo 14: Cinsiyet Degiskenine Gére Kurumsal Sosyal Sorumluluk Bilesenleri Arasindaki Mann
Whitney U Testi

Mann
Faktorler Cinsiyet N Sira Ort. | Whitney U P
Degeri
Yasal Kadin 190 222,99 19856,500 077
Sorumluluk Erkek 232 202,09
Goniilli Kadin 190 226,04 19277,500 ,025
Sorumluluk Erkek 232 199,59
Ekonomik Kadin 190 221,38 20163,000 127
Sorumluluk Erkek 232 203,41
Etik Kadmn 190 222,17 20012,000 ,095
Sorumluluk Erkek 232 202,76
*p<0,005

Tablo 14’te cinsiyet degiskenine gore, kadin ve erkek katilimcilarin kurumsal
sosyal sorumlulugu olusturan faktorleri degerlendirmelerinin farkliligini ortaya
koymak amaciyla, Mann Whitney U testi gerceklestirilmistir. Test sonuglarina
bakildiginda cinsiyet degiskeninin kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan faktorler
tizerinde istatiksel olarak anlamli bir fark olusturdugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu
sonuglar 1s183inda  ‘‘Hi:  Katilimeilar cinsiyetlerine gore kurumsal sosyal
sorumlulugu olusturan boyutlar1 algilamalar1 farklilik gostermektedir.”” Hipotez

kabul edilmistir.

Tablo 15: Yas Degiskenine Gore Kurumsal Sosyal Sorumluluk Bilesenleri Arasindaki Kruskal
Wallis Testi

Faktorler Yas N Sira Sd. Ki Kare P
Ort.
21 den az 9 199,67
21-30 93 200,48
Yasal 31-40 166 220,91
Sorumluluk 41-50 81 218,97 5 5,053 ,409
51-60 55 208,38
61 yas ve 18 163,47
ustii
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21 den az 9 209,61
21-30 93 197,63
Gonilli 31-40 166 219,42
Sorumluluk 41-50 81 203,94 5 4,604 ,466
51-60 55 231,20
61 yas ve 18 184,86
usti
Ekonomik | 21 denaz 9 246,44
Sorumluluk 21-30 93 194,22
31-40 166 209,97
41-50 81 220,19 5 4,128 931
51-60 55 227,65
61 yag ve 18 208,97
usti
Etik 21 den az 9 229,11
Sorumluluk 21-30 93 187,41
31-40 166 217,95
41-50 81 223,61 5 5,374 372
51-60 55 210,40
61 yas ve 18 216,56
usti

Yas degiskenine gore katilimcilarin kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan
faktorleri degerlendirmelerine yonelik Kruskal Wallis testi sonuglarina
bakildiginda yas degiskeninin kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan faktorlere
gore istatiksel olarak anlamli bir fark yaratmadigi tespit edilmistir. Eldeki
sonuglarla “H2: Katilimcilarin yaslarina gore kurumsal sosyal sorumlulugu

olusturan boyutlar1 algilamalar1 farklilik gostermektedir.” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 16: Egitim Degiskenine Gore Kurumsal Sosyal Sorumluluk Bilesenleri Arasindaki Kruskal
Wallis Testi

Faktorler Egitim N | Sira Ort. Sd. Ki P
Kare
Yasal ko gretim 12 237,50
Sorumluluk Lise 63 197,29
Onlisans 60 199,58 4 49,960 291
Lisans 235 | 221,38
Lisansiistii 52 191,81
Ikdgretim 12 281,04
Goniilli Lise 63 188,87
Sorumluluk Onlisans 60 187,08 4 10,139 ,038
Lisans 235 | 220,96
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Lisansiistii 52 208,29
[kogretim 12 230,58
Ekonomik Lise 63 192,00 4 4,266
Sorumluluk Onlisans 60 | 19521 371
Lisans 235 | 220,11
Lisansiistii 52 210,59
[kdgretim 12 254,71
Etik Lise 63 193,79
Sorumluluk Onlisans 60 192,14 4 5,334 255
Lisans 235 | 217,87
Lisansiistii 52 216,52

Tablo 16’ya bakildiginda egitim degiskenine gore katilimcilarin kurumsal sosyal
sorumlulugu olusturan faktorleri degerlendirmelerine yonelik Kruskal Wallis testi
sonuglarina bakildiginda kurumsal sosyal sorumlugu olusturan faktorlerden
“goniillii sorumlulugun” katilimeilarin egitim durumuna gore anlamli bir fark
olusturdugu bulunmustur. Bahsi gecen farka hangi egitim durumu degiskeninin
sebep oldugunu bulmak amaciyla sira ortalamasi incelendiginde ilkogretim mezunu
ve lisans mezunlarmin goniillii sorumluluk faaliyetlerini daha fazla 6nemsedikleri
bulunmustur. Bu sonuca goére, “Hs: Katilimcilarin egitim durumlarma gore
kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlart algilamalart  farklilik

gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 17: Gelir Degiskenine Gore Kurumsal Sosyal Sorumluluk Bilesenleri Arasindaki Kruskal
Wallis Testi

Faktorler Gelir N Sira Ort. Sd. Ki Kare P
2000 TL ve 3 257,00

alt1

2001-4000 41 191,99 4 3,825 430
Yasal TL
Sorumluluk 4001-6000 85 218,19
TL
6001-8000 89 196,45
TL
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8001- 204 | 218,53
10000TL
2000 TL ve 3 289,67
alt1
2001-4000 41 186,99 9,125 ,058
Gonilla TL
Sorumluluk 4001-6000 85 231,96
TL
6001-8000 89 228,20
TL
8001- 204 | 199,47
10000TL
2000 TL ve 3 257,50
alt1
2001-4000 41 195,66 2,094 ,718
Ekonomik TL
Sorumluluk 4001-6000 85 219,29
TL
6001-8000 89 202,87
TL
8001- 204 | 214,53
10000TL
2000 TL ve 3 286,17
alt1
2001-4000 41 194,29 6,999 ,136
Etik TL
Sorumluluk 4001-6000 85 236,49
TL
6001-8000 89 213,77
TL
8001- 204 | 202,46
10000TL

Tablo 17°deki gelir degiskenine gore katilimcilarin kurumsal sosyal sorumlulugu
olusturan faktorleri degerlendirmelerine yonelik Kruskal Wallis testi sonuglarina
bakildiginda, egitim degiskeninin kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan

faktorlere gore istatiksel olarak anlamli bir fark olusturmadig: tespit edilmistir. “Ha:

75



Katilimeilarin  gelir durumlarina goére kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan

boyutlart algilamalar1 farklilik géstermektedir.”” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 18: Milliyet Degiskenine Gére Kurumsal Sosyal Sorumluluk Bilesenleri Arasindaki Kruskal
Wallis Testi

Faktorler Milliyet N Sira Sd. Ki Kare P
Ort.
Tiirk 232 219,65
Yasal Ingiliz 68 184,70
Sorumluluk Alman 103 213,65 3 4,730 193
Rus 19 196,32
Tiirk 232 230,45
Gondlli Ingiliz 68 190,40
Sorumluluk Alman 103 191,33 3 13,508 ,004
Rus 19 164,92
Tiirk 232 209,88
Ekonomik Ingiliz 68 189,64
Sorumluluk Alman 103 218,86 3 7,101 ,069
Rus 19 269,58
Tiirk 232 217,55
Etik Ingiliz 68 187,74 3 6,281 ,099
Sorumluluk Alman 103 205,29
Rus 19 256,26

Tablo 18’e bakildiginda; milliyet degiskenine gore, katilimcilarin kurumsal sosyal
sorumlulugu olusturan faktorleri degerlendirmelerine yonelik Kruskal Wallis testi
sonuglarina bakildiginda kurumsal sosyal sorumlugu olusturan faktorlerden
“goniilli sorumlulugun” katilimcilarin  milliyetlerine gore; anlamli bir fark
olusturdugu tespit edilmistir. Bahsi gecen farkliligin hangi milliyet degiskeninden
kaynaklanmakta oldugunu bulmak amaciyla sira ortalamasi incelendiginde
Tiirklerin diger milletlere gore, goniillii sorumluluk faaliyetlerini daha fazla
Oonemsedikleri sonucuna ulasilmistir. “Hs: Katilimcilarin = milliyetlerine
durumlarina gore kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlar1 algilamalari

farklilik gostermektedir.’” hipotezi kabul edilmistir.
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4.3.2.3. Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ile algilanan deger, miisteri
tatmini ve satin alma niyeti arasindaki iliskiler
Kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin 6ncelikli olarak algilanan deger

tizerindeki etkisini belirlemek i¢in basit regresyon analizi uygulanmistir.

Tablo 19: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Algilanan Deger Uzerindeki Etkisi

Kurumsal Sosyal Beta T P
Sorumluluk
Diizeyleri 371 8,185 ,000

R=,371; R?=,138; Diizeltilmis R?=,136; F=66,998; p=0,000;
Bagimli Degisken: Algilanan Deger

Tablo 19°da kurumsal sosyal sorumlulugun algilanan deger iizerindeki etkisini
bulmak icin yapilan basit regresyon analizi istatiksel olarak degerlendirildiginde
anlamli oldugu sonucu ¢ikmistir. (F=66,998; P=0,000) modele gore Kurumsal
Sosyal Sorumlugun Algilan Degeri aciklama orant %13,8 olarak bulunmustur.
Standardize edilmis regresyon katsayilari ile regresyon katsayilarinin anlamliligina
iligkin t testine bakildiginda kurumsal sosyal sorumlulugun (Hs: 3=0,371, P=0,000)
algilanan deger iizerinde anlamli ve pozitif etkileri bulunmustur. Bu
degerlendirmeye gore, “Hs: Otel isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetleri algilanan degeri pozitif bir sekilde etkilemektedir” hipotezi kabul

edilmistir.

Kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin algilanan deger iizerindeki

etkisini bulmak amaciyla ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Tablo 20: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Boyutlar1 ve Algilanan Deger Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Beta t P
Degiskenler
Yasal ,028 ,485 ,628
Sorumluluk
Goniilli ,106 2,072 ,039
Sorumluluk
Ekonomik ,244 4,638 ,000
Sorumluluk
Etik ,132 2,413 ,016
Sorumluluk
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R=,395; R?=,156; Diizeltilmis R?=,148; F=19,230; p=0,000

Bagimli Degisken: Algilanan Deger

Tablo 20’de kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin algilanan deger
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirilen ¢oklu regresyon analizi
istatiksel olarak degerlendirildiginde anlamli oldugu sonucuna varilmistir. (F=19,230,
p=0,000) modele gore kurumsal sosyal sorumluluk boyutlarinin algilanan deger
tizerine etkisini agiklama orani %15,6’dir. Standardize edilmis regresyon katsayilar
ile regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t testi sonuglar1 degerlendirildiginde,
goniillii sorumluluk (H6b, 8=0,106, P=0,039); ekonomik sorumluluk (Hsc, 3=0,244,
P=0,000) ve etik sorumluluk (Hed, 3=0,132, P=0,016) boyutlarinin algilanan deger
tizerinde anlamli ve pozitif etkileri bulunmus, bahsedilen hipotezlerin kabul edildigi
sonucuna varilmistir. Yasal sorumluluk (Hsa, 3=0,028, P=0,628) boyutunun algilanan
deger tlizerinde anlamli bir etkisi saptanmamis ve ilgili hipotez reddedilmistir. Diger
yandan, beta katsayilarina bakildiginda algilanan deger iizerinde en biiyiik etkiyi

ekonomik sorumluluk faaliyetlerinin gergeklestirdigi belirlenmistir.

Tablo 21°de kurumsal sosyal sorumlulugun 6ncelikli olarak miisteri tatmini tizerindeki

etkisini bulmak i¢in basit regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 21: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Beta T P

Kurumsal Sosyal
Sorumluluk ,485 11,353 ,000

R=,485; R?=,235 Diizeltilmis R?=,233; F=128,898; p=0,000
Bagimli Degisken: Miisteri Tatmini

Tablo 21°de kurumsal sosyal sorumlulugun miisteri tatmini iizerindeki etkisini
belirlemek i¢in gerceklestirilen basit regresyon analizinin istatiksel olarak anlamli
bulundugu sonucuna varilmistir. (F=128,898; P=0,000) modele goére Kurumsal
Sosyal Sorumlugun miisteri tatminini agiklama orami %23,5’tir. Standardize

edilmis regresyon katsayilar1 ve regresyon katsayilarinin anlamliliina iligkin t testi

78



sonuclarina bakildiginda kurumsal sosyal sorumlulugun (H7: 3=0485, P=0,000)
miisteri tatmini iizerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugu bulunmustur. Buna gore,
“H7: Otel isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluk diizeyleri algilanan degeri

pozitif bir sekilde etkilemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin miisteri tatmini tizerindeki

etkisini bulmak amaciyla ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Tablo 22: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Boyutlar1 Ve Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenler Beta t P
Yasal Sorumluluk ,148 2,735 ,007
Goniilli Sorumluluk ,091 1,892 ,059
Ekonomik Sorumluluk 246 4,989 ,000
Etik Sorumluluk 171 3,314 ,001
R=,503; R?=,253; Diizeltilmis R?=246; F=35,291; p=0,000
Bagimli Degisken: Miisteri Tatmini

Tablo 22’de kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin miisteri tatmini
tizerindeki etkisini bulmak i¢in yapilan ¢oklu regresyon analizinin istatiksel olarak
anlamli oldugu sonucuna varilmigtir. (F=35,291, p=0,000) modele gore kurumsal
sosyal sorumluluk boyutlarinin miisteri tatmini {izerindeki etkisini agiklama orani
%24,6°dir. Standardize edilmis regresyon katsayilari ile regresyon katsayilarinin
anlamliligina iliskin t testi sonuglarina bakildiginda yasal sorumluluk (H7a, 8=0,148,
P=0,007); ekonomik sorumluluk (Hz, $=0,246, P=0,000) ve etik sorumluluk (H7d,
3=0,171, P=0,001) boyutlarinin miisteri tatmini {izerinde anlaml1 ve pozitif etkileri
tespit edilmistir. Bu hipotezlerin kabul edildigi sonucuna varilmistir. Goniillii
sorumluluk (Hb, 3=0,091, P=0,059) boyutunun miisteri tatmini tizerinde anlamli bir
etkisi saptanmamis ve ilgili hipotez reddedilmistir. Diger yandan, beta katsayilarina
bakildiginda miisteri tatmini {izerinde en biiylik etkiyi ekonomik sorumluluk
faaliyetlerinin gergeklestirdigi belirlenmistir. Kurumsal sosyal sorumlulugun satin

alma niyeti lizerindeki etkisini bulmak i¢in basit regresyon analizi gergeklestirilmistir.
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Tablo 23’te Kurumsal sosyal sorumlulugun satin alma niyeti {izerindeki etkisini

belirlemek i¢in yapilan basit regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 23: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi

Kurumsal Sosyal Beta T P
Sorumluluk

ATT 11,137 ,000

R=,477; R?=,228 Diizeltilmis R?=,226; F=124,034; p=0,000
Bagimli Degigken: Satin Alma Niyeti

Tablo 23’te Kurumsal sosyal sorumlulugun satin alma niyeti iizerindeki etkisini
belirlemek i¢in yapilan basit regresyon analizinin istatiksel olarak anlamli oldugu
sonucuna vartmistir. (F=124,034; P=0,000) modele gore kurumsal sosyal
sorumlugun algilan degeri agiklama orani %22,8 olarak c¢ikmistir. Standardize
edilmis regresyon katsayilar1 ve regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t testi
incelendiginde kurumsal sosyal sorumlulugun (Hs: $=0,477, P=0,000) satin alma
niyeti iizerinde anlamli ve pozitif etkileri bulunmustur. Buna gore, “Hs: Otel
isletmelerinin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri satin alma niyetini pozitif bir

sekilde etkilemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.

Kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin satin alma niyeti iizerindeki

etkisini bulmak icin ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Tablo 24: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Boyutlari ve Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenler Beta t P
Yasal Sorumluluk ,079 1,450 ,148
Gonilli Sorumluluk ,165 3,419 ,001
Ekonomik Sorumluluk ,147 2,977 ,003
Etik Sorumluluk ,265 5,135 ,000
R=,500; R?=,250; DiizeltilmisR?=,242; F=34,679; p=0,000
Bagimli Degisken: Satin Alma Niyeti Uzerindeki Etkisi
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Tablo 24’te kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin satin alma niyeti
tizerindeki etkisini bulmak igin yapilan ¢oklu regresyon analizinin istatiksel olarak
anlamli oldugu sonucuna varilmistir. (F=34,679, p=0,000) modele gore kurumsal
sosyal sorumluluk boyutlarinin satin alma niyeti tizerindeki etkisini ag¢iklama orani
%24,2°dir. Standardize edilmis regresyon katsayilar1 ile regresyon katsayilarinin
anlamliligma iligkin t testi sonuglarina bakildiginda; goniillii sorumluluk, (Hsb,
3=0,165, P=0,001); ekonomik sorumluluk, (Hsc, B=0,147, P=0,003) ve etik
sorumluluk, (Hsd, 3=0,265, P=0,000) boyutlarinin satin alma niyeti iizerinde anlaml
ve pozitif etkileri bulunmustur. Bu hipotezlerin kabul edildigi sonucuna varilmistir.
Yasal sorumluluk (Hsa, 3=0,079, P=0,148) boyutunun satin alma niyeti lizerinde
anlamli bir etkisi saptanmamis ve ilgili hipotez reddedilmistir. Diger yandan, beta
katsayilarina bakildiginda satin alma niyeti lizerinde en biiyiik etkiyi etik sorumluluk

faaliyetlerinin gergeklestirdigi belirlenmistir.

4.4. Sonug¢ ve Oneriler

Bu arastirma giiniimiizde giinden giine kendinden daha fazla s6z ettiren kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetleri, miisteri memnuniyeti ve satin alma davranislari
kavramlarmi yakindan inceleyen bir ¢alismadir. Cevreye karsi duyarliliklarin
arttig1, insan haklar1 konusunda bilinglerin yiikseldigi, diiriistlik ve gontlliiliik
kavramlarinin daha da degerlendigi ve olumsuz uygulamalarin ¢ok hizli bir sekilde
yayildig1 giinlimiizde isletmelerin sosyal sorumluluk c¢alismalarini ¢ok daha ciddi
ve detayli degerlendirmeleri kaginilmazdir. Bu baglamda, Mugla ili Ortaca
ilgesinde, dort ve bes yi1ldizli otel isletmelerinde konaklayan 422 turist ile Tiirkge,
Ingilizce ve Almanca dillerinde yapilan anket ile desteklenen bu g¢aligmanin

sonuglarina gore verilen hipotezlerin dogruluklar test edilmistir.

Buradan ¢ikan sonuglar1 soyle 6zetlemek miimkiindiir: Yapilan arastirmanin
sonuglarina bakildiginda en basta sunulan hipotezlerden 6zellikle gelir ve yasin
kurumsal  sosyal sorumluluk faaliyetlerinin  algilanmasinda  farklilik
olusturduklarina dair hipotezler reddedilmistir. Buna gore katilimcilarin tercihleri
ve kurumsal sosyal sorumluluk algilamalarinda bu iki unsur iizerinde ayirt edici bir
yaklasim olmadan daha genel bir c¢erceve cizilerek isletmeler politika
gelistirebilirler. Ozellikle yas unsuru ele alindiginda isletmelerin her yastan kitleyi

kapsayacak sekilde KSS faaliyetleri i¢inde olmalar1 ve bunu faaliyetlerini
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duyurmakta da tiim yas gruplarina yonelik bir caligma sergilemeleri hem igletmenin
tercih edilirliginde hem de igletmenin sosyal sorumluluk faaliyetlerinde ulasmak
istedigi hedeflerde bir tutarlilik getirecektir. Ayn1 minvalde olarak isletmelerin
gergeklestirdigi kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri tiim gelir gruplarinda
algilama anlaminda farklilik yaratmamaktadir. Bilginin ¢ok hizla aktigi ve bilgi
kaynaklarma ger yastan, her egitim ve gelir seviyesinden insanlarin acik kaynaklar
yoluyla kolay bir sekilde ulasmasinin miimkiin oldugu giinlimiizde isletmeler ve
onlarin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetler, de bu bilgi ¢aginda her gelir
seviyesinde etki yaratmaktadir. Otel isletmeleri de kendi hitap ettikleri kitleleri
belirledikten sonra bu kitle igerisinde olan tiim yas ve gelir seviyesindeki miisteri
ve potansiyel miisterilerine kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini duyurmada
0zen gostermelidir. Ayrica isletmeler yaptiklar1 bu faaliyetlerde hedef kitle ve
paydas se¢ciminde de ayn1 6zeni gosterdiginde hem ¢evrelerinde hem de toplumda
yaratacaklari etki de artacaktir. Sonuglarina bakildiginda cinsiyet degiskeninin de
kurumsal sosyal sorumlulugu olusturan faktorler iizerinde istatistiksel olarak
anlamli bir fark olusturmadigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Buna gore isletmeler hem
faaliyetlerini planlarken, hem uygularken hem de tanitirken her tiirlii cinsiyet
ayrimindan uzak tutumlar sergilemeli ve ayrica hem kadin hem de erkeklere
ulasacak tanitim ve bilgilendirme faaliyetlerinde bulunmalidir. Her iki cinsiyetin de
bir ayirt edici sekilde farkliliginin tespit edilememesi 6zellikle isletmelerin tanitim

faaliyetlerinde bu sekilde ¢alismalarinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Arastirma modelinde, otel isletmelerinde uygulanan sosyal sorumluluk faaliyetleri
Carroll (1991) tarafindan ortaya konan, sosyal sorumlulugu olusturan ekonomik,
yasal, etik ve goniillii sorumluluklar bakimindan degerlendirilmistir. Kurumsal
sosyal sorumluluk boyutlarinin pozitif degerlendirilmesinin, turistlerin gelecekte
otel igletmelerinin {irin ve hizmetlerini satin alma niyetinde olumlu etki edecegi
diistiniilmektedir. Kurumsal Sosyal Sorumlulugunun boyutlar1 katilimcilarin
algiladiklari deger tizerindeki etkileri bakimindan ele alindiginda turistlerin gonilli
sorumluluk boyutunu en O6nemli boyut olarak degerlendirdikleri, arkasindan
sirastyla; ekonomik ve etik sorumluluklarin geldigi buna kargin yasal sorumluluk
boyutunun ise pozitif bir etki saglamadig1 goriilmektedir. Tiim boyutlar bir arada

ele alindiginda turistlerin isletmelerce yasal olarak zorunlu yerine getirdiklerinden
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ziyade Ozellikle goniillii olarak yerine getirdikleri kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerini daha degerli bulduklari; bu tip faaliyetlerin isletmelerin turistler
tizerinde biraktiklar1 deger yargilamasinda daha etkili oldugu 6ne ¢ikmaktadir.
Arastirmanin ikinci temel hipotezini olusturan kurumsal sosyal sorumluluk
boyutlarinin miisteri tatmini iizerine etkisi incelendiginde ise Ozellikle yasal
boyutun miisteri tatmini {izerinde etkili oldugu bunu ekonomik ve etik
sorumluluklarin izledigi buna karsin goniillii sorumluluk faaliyetlerinin ise miisteri
tatmini tizerinde olumlu bir etkisi olmadig goriilmiistiir. Bu durumun da 6zellikle
tilkemizde yasalarca yiiklenen sorumluk faaliyetlerinin miisteriler goziinde ¢ok
onemli oldugu ve miisterilerini tatmin etmek isteyen isletmelerin yasal sorumluk
boyutunu géz ardi edemeyecekleri ve bunu da sadece yasal zorunluluk olarak degil
miisteri tatminini hedefleyen iyi bir isletme olmalar1 i¢in yapmalar1 gerekmektedir.
Son olarak kurumsal sosyal sorumlulugun satin alma niyeti iizerine etkileri
incelendiginde ise algilanan deger ile uyumlu sekilde goniilli sorumluluk
boyutunun en 6nemli degisken oldugu, bunu ekonomik ve etik sorumlugun izledigi,
yasal sorumlulugun ise pozitif bir iliskisinin olmadig1 sonucuna varilmistir. Her iki
boyut ele alindiginda ise goniillii sorumluklarini yerine getiren isletmelerin
turistlerce algilanan degerinin olumlu oldugu ve bunun da satin alma niyetine
dondiigii acik¢a goriilmektedir. Bu durum Kogoglu’nun (2018) goniillii ve etik
sorumluluk faaliyetlerinin turistlerin gelecekteki satin alma niyetlerini artirdigina
ilisgkin sonuclariyla acik¢a uyumludur. Calismamizi kapsayan {i¢lii yaklagim
birlikte alindiginda ise katilimcilar ortaya koymuslardir ki kurumsal sosyal
sorumlugun boyutlarindan goniillii, ekonomik ve etik sorumluk hem algilanan
deger, hem miisteri tatmini ve hem de satin alma niyetinde etkiliyken yasal soruluk
ise 0zellikle miisteri tatmininde etkili ¢itkmaktadir. Bu durum da otel isletmelerinin
tiim boyutlar1 g6z onilinde bulunduran ¢aligsmalar yapmalarinin ne kadar énemli
oldugunu gbz Oniine sermektedir. Sadece bu ¢alismalarin yerine getirilmesi
yetmemekte tiim bu faaliyetlerin de iyi bir sekilde duyurulmasi da gerekmektedir.
Yapilan ¢alismalar1 bazi araglarla kamuoyuna bildirmeleri, turistlerin gelecekteki
satin alma niyetlerini olumlu sekilde etkileyecegi diisiincesiyle otel isletmelerine
tavsiye edilmektedir. Otel isletmelerinde sosyal sorumlulugu olusturan boyutlarin,

turistlerin satin alma niyetleri tizerindeki etkilerine doniik veriler incelendiginde
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otel isletmelerinde uygulanan bu aragtirmanin teorik oldugu kadar pratik olarak da
katki saglayacagi oOngorilmektedir. Bu arastirmayla sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin turistler iizerinde tutumsal ve davranmigsal agidan etki edecegi
sonucuna varilmaktadir. Ghosh ve digerleri, 2018; Kogoglu ve Aksoy, 2017; Suki
ve digerleri., 2015’1n belirttigi iizere sosyal sorumluluk faaliyetlerinde bulunan otel
isletmelerinin gayretlerinin mutlaka karsilik bulacagi, turistlerin olumlu tutumunun
olumlu yonde gelisecegi ve satin alma niyetlerinin de artacagi teorik olarak
beklenen bir gelismedir. Bu arastirmanin teorik agidan otel isletmelerine fayda
saglayacagi degerlendirilmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinde
bulunan otel igletmelerinin bu caligmalarini kitlelere farkli ara¢ ve yontemlerle
servis edip duymalarini saglamalari, turistlerin ilerdeki satin alma niyetlerini pozitif

yonde etkileyecegi beklentisiyle otel isletmelerine tavsiye edilmektedir.

Arastirmanin sundugu katkilarin yani sira, bazi sinirliliklart da vardir. Arastirmanin
Ortaca ilgesi, Sarigerme bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
uygulanmis olmasi bir sinirhilik olusturmaktadir. Bununla birlikte, arastirma
yalnizca turistler ile gergeklestiginden bu da bir simurlilik olarak sayilabilir. Bu
calismanin sonuglarina ve literatiir kaynaklarina dayanarak isletmelere kurumsal
sosyal sorumluluk, miisteri tatmini ve satin alma davraniglar1 baglaminda ¢aligsma
alanin1 genigletebilir. Yeni ¢aligmalarda turizm alan c¢alismalarindaki konu
secimlerinde kiiltiir, spor, insan haklari, calisan haklar, etik, ¢cevre, egitim, saglik,
geri doniisiim, sifir atik, israf ve benzeri alanlara yonelik caligmalar ile degisik
destinasyonlar iizerinde, tiim paydaslarin beklentilerinin degerlendirilmesiyle

gerceklestirilmesi tavsiye edilmektedir.
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