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OZET

Son yillarda cevresel ve sosyal sorunlarin artmasi ile tiiketicilerin satin alma
aligkanliklar1 degismistir. Marka tercihinde bulunan tiiketiciler, isletmelerin sosyal
sorumluluk faaliyetinde bulunup bulunmadiklarina dikkat etmektedirler. Tiiketiciler
cevresel ve sosyal sorunlarla miicadele eden, sorunlarin ¢oziimiine katkida bulunan
isletmelere, markalarin1 satin alarak destek vermektedirler. Sosyal sorumluluk
uygulamalar sayesinde markalarla duygusal bag kuran tiiketiciler, ayn1 zamanda
markalarin onlarda hissettirdikleri hos duygularla ve hafizalarinda yaratacaklar
unutulmaz anilar gibi deneyimlerle de ilgilenmektedir. Son yillarda gelisen sosyal
sorumlu tiikketim anlayisina karsilik, markalar sosyal sorumluluk kampanyalar ile
miisterilerine onlarin ulasmak istedikleri kendini gergeklestirme deneyimini
yasatarak, marka ile miisteri arasinda hem giiclii bir bag kurulmasini hem de ¢evresel

ve toplumsal sorunlarin iyilestirilmesine katki saglayabilir.

Calismanin amaci, markalarin sosyal sorumluluk anlayislarinin, miisteri deneyimine
herhangi bir etkisinin olup olmadiginin incelenmesidir. Bu kapsamda kisilerin sosyal
sorumluluk algilar1 ve miisteri deneyimleri ele alinmustir. Arastirma, Izmir ili
Bornova il¢esinde faaliyet gosteren 14 bankanin subelerinden hizmet alan miisteriler
lizerinde yuritilmustlr. Aragtirmada, yiiz yiize anket yontemi tercih edilmistir ve

415 banka miisterisinden toplanan veriler ¢oklu regresyon analizi ile incelenmistir.

Aragtirmanin bulgularina gore, miisterilere, calisanlara kars1 ve dogaya c¢evreye ve
sivil topluma kars1 sosyal sorumlulugun miisteri deneyimi tizerinde etkisinin oldugu
goriilmiistiir. Calisanlara karst sosyal sorumlulugun miisteri deneyimi alt
boyutlarindan yalnizca pazarlama, hizmet ve hiz iizerinde etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Misterilere kars1 sosyal sorumlulugun genel olarak pazarlama, hizmet ve
hiz ve diger miisteri varliklar1 disinda, miisteri deneyimine etkisinin oldugu
goriilmiistiir. Dogaya g¢evreye ve sivil topluma karst sosyal sorumlulugun miisteri
deneyiminin fonksiyonel, hazc1 6geler ve miisteri etkilesimi, diger miisteri varliklari

ve hizmet ortami1 ve ¢alisanlar iizerinde etkilerinin oldugu gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Marka, sosyal sorumluluk, deneyimsel pazarlama, miisteri deneyimi



ABSTRACT

In recent years, the purchasing habits of consumers have changed with the increase
of environmental and social problems. Consumers who prefer a brand pay attention
to whether businesses are engaged in social responsibility activities. Consumers
struggle with environmental and social problems, contribute to the solution of the
problems of businesses, by supporting their brands by buying. Consumers who have
emotional ties with brands through social responsibility practices are also interested
in the pleasant feelings that brands make in them and the unforgettable memories
they will create in their memory. In line with the socially responsible consumption
approach that has been developed in recent years, brands can contribute to the
improvement of environmental and social problems by establishing a strong
connection between the brand and the customer by providing their customers with
the self-realization experience they want to achieve through social responsibility
campaigns.

The aim of the study is to examine whether the social responsibility understanding of
brands has any effect on customer experience. In this context, the social
responsibility perceptions and customer experiences of the people are discussed. The
research was carried out on the customers who received service from the branches of
14 banks operating in Bornova, izmir. In the research, face-to-face survey method
was preferred and data collected from 415 bank customers were analyzed by multiple
regression analysis.

According to the findings of the study, it was seen that social responsibility towards
customers, employees and the environment against the environment and civil society
had an effect on customer experience. It was determined that social responsibility
towards employees only had an impact on customer experience sub-dimensions of
marketing, service and speed. It has been observed that social responsibility towards
customers has an impact on customer experience in general, except for marketing,
service and speed and other customer assets. Social responsibility towards the
environment and civil society has been observed to have an impact on the customer
experience of the customer experience, functional, hedging and customer interaction,
other customer assets and service environment and employees.

Keywords: Brand, social responsibility, experiential marketing, customer experience



ONSOZ

Tez danismanligimu iistlenerek arastirma konusunun se¢imi ve hazirlanisinda manevi
desteklerini, bilgi ve tecriibelerini benden esirgemeyen, hosgoriisii, destegi ve
bilgisiyle bana yol gosteren degerli hocam Dr. Ogr. Uyesi Funda
BAYRAKDAROGLU’ na tesekkiir ederim.

Hayatin sunduklarini birlikte el ele karsiladigim, sevgisi ve destegi ile her zaman
yanimda olan yoldasim, arkadasim, degerli esim Kazim SENYUZ’ e, varligim
O0grendigim andan itibaren bana miithis bir giic ve enerji veren, hayatin mucizesi
dogacak ogluma, her daim yanimda olan, varliklariyla giic ve huzur buldugum,
desteklerini ve sevgilerini her zaman hissettigim canim aileme, kendileri ile
calismaktan mutluluk duydugum ve desteklerini benden esirgemeyen is
arkadaslarima ve dostlarima, ¢alismama sagladiklar1 katki ve desteklerinden dolay1

tesekkiirlerimi sunarim.

Ozlem SENYUZ



ICINDEKILER

ONSOZ .ot |
ICINDEKILER ....c.coviuiiitiiictcie ettt I
TABLOLAR DIZINT ..ottt \%
SEKILLER DIZINI.....cooviiieiieieiieeccee et Vi
FOTOGRAF VB. MALZEMELER DIZINT ......ccoooiiniiiiiinicsneeene, Wl
KISALTMALAR LISTESI.....cooiiiiiiiiiiiiceeee e VIl
GIRIS oottt 1
BIRINCI BOLUM

SOSYAL SORUMLULUK
1.1, SOSYal SOTUMIUIUK ...ttt 3
1.1.1. Sosyal Sorumluluk Kavrami ve Tanimi .........cccccocvvveiiiiiiiinieieneen, 4
1.1.2. Sosyal Sorumlulugun Ortaya Cikis Nedenleri ve Tarihsel Gelisimi ....... 6
1.1.3. Sosyal Sorumluluk Yaklagimlart ........c.ccecovvviriininiinieicc e 11
1.1.3.1. Klasik Sosyal Sorumluluk Yaklagimi.........ccccvvviiiiiiinnnnnn, 11
1.1.3.2. Modern Sosyal Sorumluluk Yaklagimi .........cccoceviiiiiinnnne, 12
1.1.4. Sosyal Sorumlulugun Boyutlart ........c.cccoeviiiiniiiec e 13
1.1.4.1. Ekonomik Sorumluluklar ..., 13
1.1.4.2. Yasal SorumlulukIar............cccoooiiiiiiiie 14
1.1.4.3. Ahlaki SorumlIulukIar ..o, 15
1.1.4.4. Goniillii Sorumluluklar...........cocoiiiiiiiiiii e 15
1.1.5. Sosyal Sorumluluk Alanlart .........cccoceciiiiiiiiiii 16
1.1.5.1. Calisanlara Karst Sorumluluk .........ccccoviiiiiiiiiiiiiiceee, 17
1.1.5.2. Miisterilere (Tiiketicilere) Karst Sorumluluk ....................... 19
1.1.5.3. Hissedarlara Kars1 Sorumluluk ..........ccccccovviiiininiiiiniiee 20
1.1.5.4. Dogaya ve Cevreye Kars1 Sorumluluk ..........ccccoviiirninnnnne 20
1.1.5.5. Devlete Karst Sorumluluk ..........cccoooeiiiiiiiiiiiie, 22



1.1.5.6. Topluma (Sosyal Cevreye) Karst Sorumluluk ..................... 23

1.1.6. Sosyal Sorumluluk Stratejilert ..., 24
1.1.7. Sosyal Sorumluluk Modelleri ...........cccoocvriiiinii e 26
1.1.7.1.Carroll’un Ug Boyutlu Sosyal Sorumluluk Modeli................ 26
1.1.7.2. Ackerman’m Sosyal Duyarlilik Modeli ...........cccccvvvirvinnne. 27
1.1.7.3. Davis’in Sosyal Sorumluluk Modeli...........cccovviiiiiinniinnnnne 28
1.1.8. Sosyal SorumIulugun ONEMi .......ccovvevvreeeeeeeeeeeeeeeee s 29

1.1.9. Sosyal Sorumlulugun Isletmelere Sagladig1 Avantajlar ve

Dezavantajlar..........ccceeeeiiiie e s 32

1.2. Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalart ..........cccccceeiiiiiiiiiiiiiicn, 34
1.2.1. Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalart ..........c.ccccoeviiiiiinnn. 34
1.2.1.1. Diinyada Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalart ...... 34

1.2.1.2. Tirkiye’de Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalari ... 37

IKINCI BOLUM

MUSTERI DENEYIMi
2.1. Deneyimsel Pazarlama..........cccocvecuiiieieeie et 43
2.1.1. Deneyim EKONOMIST ....cooiiiiiiiiiiesie e 43
2.1.2. Deneyimsel Pazarlama.........cccooeoereiiiiniiieeeiee e 47
2.2. Miisteri Deneyimi Kavrami .........ccoooveiiiiiiiiiiiiees e s 51
2.2.1. MUSteri DeNeYimi ......ccoccuiiiiiiiiiiiieiicei s 51
2.2.2. Miisteri Deneyimi Asamalart .........cccoceeiiiiiiiiiiiiieseeeeee e 54
2.2.3. Miisteri Deneyimi Alanlart ...........cocoeveinineniineeee e 56
2.2.4. Misteri Deneyimlerinin Tasarlanmast ..........ccccoovviiiiiniiiiniciiiennn 57
2.2.5. Miisteri Deneyimi YONEtIMI ....cccoevivviiiiniiiiiiieiinee e 60
2.2.5.1 . Miisteri Deneyimi Piramidi .........c.ccoovvviinineniniienicenn 61

2.2.5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Miisteri Deneyimi Arasindaki
Farklar. ... ..o 64



UCUNCU BOLUM
MARKALARIN SOSYAL SORUMLULUK ANLAYISLARININ MUSTERI

DENEYIMINE ETKISI
3.1. Arastirmanin Amact Ve ONEMi ........c.ccoveveveviveveceeieieieeiecee e s s 68
3.2. Arastirmanin Kapsami Ve YONtEMI......uueivviiiiiieiiiieeniieesieessiee e sieesseeas 69
3.3. Arastirmanin MOl .........ccueeiiiiiiiii i 70
3.4, VErilerin ANAIHZE ......ocveeiei e 71
3.4.1. FreKans ANANZI ..o 71
3.4.2. FaKtOT ANALIZI ..eoiuviiiiiiiiiecie e 73
3.4.3. Glivenilirlik ANaliZi........cccooiiiiiiiiiiiee e 76
3.4.4. Coklu Regresyon ANaliZi .........cccccoviiieiriiiiiiiecsesecesee e 77
SONUC ve ONERILER.........ccoiviuiieieisiieieete e e esessssstssen st ses s s tessses s saesnsesnes 84
KAYNAKCA ettt bttt et b e e b e bt et st b e e beeneenreas 86
EK-1 ANKET FORMU .. ..ottt 99



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 2.1. EKONOMIK Ayrimlar.........ccocooiiiiiiiiiiciieeeee e 46
Tablo 2.2. Miisteri Deneyimi Tanimlart TablosSu..........ccccoviviiiiiiiiiin i 52
Tablo 2.3. Miisteri Iliskileri Yénetimi ile Miisteri Deneyimi Y dnetimi Farkliliklar. 66
Tablo 3.1. Misterilerin Demografik Verileri..........ccocvoiiiiiiiciiieicn e, 72
Tablo 3.2. Sosyal Sorumluluk Alt Boyutlarinin Faktor Analizi Sonuglari ............... 73
Tablo 3.3. Miisteri Deneyimi Alt Boyutlarinin Faktor Analizi Sonuglari ................. 74
Tablo.3.4. Ifadelere Iliskin Giivenilirlik Analizi SONUGIAIT ..........c.cceeevevrvreireeieennnee, 77
Tablo3.5. Sosyal Sorumluluk Olgeginin Miisteri Deneyimi Olgegine Etkisinin

Regresyon Analizi SOnUGLATT...........cceviiiriiiierieeeec e 78
Tablo3.6. Hipotezlerin Kabul/ Red Durumlari ............ccceevveieeieeiciiciesieseese e 83



Sekil 1.1.
Sekil 1.2.
Sekil 1.3.
Sekil 2.1.
Sekil 2.2.
Sekil 2.3.
Sekil 2.4.
Sekil 2.5.
Sekil 2.6.
Sekil 3.1.

SEKILLER DiZiNi

Sosyal Sorumluluk Boyutlari.........c.ccceviiiiiiiiiiii e 13

Isletmelerin Sosyal Sorumluluk Faaliyetlerini Yerine Getirme Stratejileri... 25

Isletme, Pazar Ve Toplum TlSKiSi.......coceeveveveeereiirieceeeeseeeee e 30
Ekonomik Deger DiZiS1 ......ccccviiiiieiiiiiiieiicic e 45
Geleneksel Pazarlamanin OzelliKIeri.............ccoeevevivieereiiieeceeeeeeee e 49
Deneyimsel Pazarlamanin OzelliKIETi............coovovvvveeerreeereseeessseseeens 50
Miisteri Deneyimi ASAmMalari.........ccceiviriuieriiiiiienie e 54
Miisteri Deneyim Alanlart ..........ccoooveiiiiiiieiiieseee e 56
Miisteri Deneyim Piramidi.........ccooceeiiiiiieniiiiiesic s 64
Calismanin Modeli...........cooiiiiiiiiiiiii e 71

\



FOTOGRAF VB. MALZEMELER DiZiNi

Fotograf 1.1. Unicef “Bad Water Kills” Kampanyasi..........ccccoveuveiiivieiiiieiiiis e 34
Fotograf 1.2. “Operation Hunger” Orgiitiiniin A¢ Cocuklar I¢in Hazirladig1 Gerilla
ReKIAM OINEFi.......cvveieiveiieciicie e 35
Fotograf 1.3. Pampers Yeni Dogan Bezleri Uzerinde Gériinen “Tam Zamaninda”
0T [0 ] SRR TPRUPRTRN 36
Fotograf 1.4. Biyogesitlilik Projesi Bro$Ulrii ........cccoccvviiiiiiiiniiiie e 40

VI



Kisaltmalar
ABD
BM
CRM
CYDD
GETEM
IBM
IXMA
MBA
MLMM
T.C.
TEGV
TEMA
UNICEF
WWF

KISALTMALAR LiSTESI

Aciklama

Amerika Birlesik Devletleri

Birlesmis Milletler

Miisteri Y&netimi Iliskileri

Cagdas Yasami Destekleme Dernegi
Gorme Engelliler Teknoloji ve Egitim Laboratuvari
Uluslararas1 Is Makineleri

Uluslararas1 Deneyimsel Pazarlama Birligi
Isletme Yiiksek Lisansi

Meslek Lisesi Memleket Meselesi

Tiirkiye Cumhuriyeti

Tiirkiye Egitim Goniilliileri Vakfi

Tiirkiye Erozyonla Miicadele

Birlesmis Milletler Cocuklara Yardim Fonu

Diinya Dogay1 Koruma Vakfi

Vil



GIRIS
Son yillarda c¢evresel ve sosyal sorunlarin artmasi ile birlikte tiiketiciler, tiiketim
aligkanliklarinda degisime giderek daha duyarli ve bilingli tiikketime yonelmeye
baslamiglardir. Giinlimiizde toplum, cevreye, topluma, calisanlara ve tiiketicilere
karst isletmelerin sosyal sorumluluk anlayisi igerisinde hareket etmelerini
beklemektedir. Tiiketiciler sosyal sorunlarin ¢oziimiine katkida bulunan isletmelere
markalarin1 satin alarak destek vermektedirler. Sosyal sorumlu tiiketim anlayisina
karsilik markalar birgok sosyal sorumluluk kampanyas: diizenlemektedir. Sosyal
sorumluluk uygulamalar1 isletmelere, sosyal kimlik olusturma, rekabet iistlinliigi
elde etme, sirket bagliligi yaratma, itibar saglama, markalasma vb. konularda

faydalar saglamaktadir.

Sosyal sorumluluk uygulamalari sayesinde markalarla duygusal bag kuran
tilketiciler, aynt zamanda markalarin onlarda hissettirdikleri hos duygularla ve
hafizalarinda yaratacaklari unutulmaz amilar gibi degerlerle de ilgilenmektedir.
Gilinlimiiz pazarlamasinda markalar, tiiketicilerine bu degeri deneyim olusturarak
saglamaya caligsmaktadir. Miisteri deneyimi ile tiikketiciler, markanin iirlinlerinin hem
fonksiyonel hem de duygusal yonleriyle bir biitiin olarak ilgilenmektedir. Son
yillarda gelisen sosyal sorumlu tiiketim anlayigina karsilik, markalar da sosyal
sorumluluk kampanyalar1 ile miisterilerine onlarin ulasmak istedikleri kendini
gerceklestirme deneyimini yasatarak, marka ile miisteri arasinda gili¢lii bir bag
kurmasin1 ve toplum adina karsilikli fayda saglayabilir. Boylelikle, hem sosyal
sorumluluk kampanyalari ile hem de miisterilerine yasattifi duygusal deneyim ile

rakiplerine gore farklilasip, rekabet avantaj1 saglayabilir.

Literatiirde sosyal sorumluluk iizerine yapilan c¢aligmalar incelendiginde, sosyal
sorumluluk kampanyalarinin; miisteri baglilifina, miisteri gilivenine, miisteri
sadakatine, miister1 tutumlarina etkisine yonelik aragtirmalar yogunlukta
bulunmaktadir. Markalarin sosyal sorumluluk anlayislariin miisteri deneyimine
etkisi lizerine ¢alisma bulunmamasi, uygulama agisindan bu alanin seg¢ilmesinde rol
oynamistir. Bu baglamda arastirmanin amaci; markalarin sosyal sorumluluk
anlayislarinin, miisteri deneyimlerine herhangi bir etkisinin olup olmadiginin

incelenmesidir. Bu dogrultuda yapilan tez calismasi ile pazarlama literatiiriine, hem



teorik agidan, hem de alan arastirmasi sonuglarinin pazarlama stratejilerine yon
vermesi agisindan, iki yonde fayda saglanmasi amaglanmaktadir. Birinci boliimde
sosyal sorumluluk kavrami, sosyal sorumlulugun boyutlari, alanlar1 ve markalarin
sosyal sorumluluk kampanyalar1 ile ilgili bilgilere yer verilmis; ikinci boliimde
deneyimsel pazarlama, miisteri deneyimi kavrami, deneyimin boyutlar1 ve alanlar
aciklanmis; {glinci boliimde ise konuyla ilgili bir alan c¢aligmasi yapilmis ve

calismanin sonuglaria yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
SOSYAL SORUMLULUK

1.1. SOSYAL SORUMLULUK

Kitle iletisiminin gelismesi ile birlikte insanlar, her giin ¢ok fazla sayida mesaja
maruz kalmaktadir. Dolayisiyla birbirine benzer iiriin ve hizmetler iireten firmalar
ayirt etmeleri zorlasmaktadir. Artik sadece iirlin ve hizmetleri degil, iirlin ve
hizmetlerin olusturduklar1 degerleri ve en onemlisi markalarin yarattiklar1 imajlar
satin almaktadirlar. Isletmeler ise hedef kitleleri ile dogru iletisim ydntemlerini
kullanarak duygusal bir bag kurmali ve markalarini vazgecilmez kilmaya
caligmalidirlar. Bu duygusal bagm kurulmasinda da kullanilacak en etkili iletisim
stratejilerinden biri de sosyal sorumluluktur (Ozdemir, 2009: 58). 1993-1994 yillar1
arasinda Cone/Roper tarafindan yiiriitiilmiis ¢alismada yapilan ankette, tiiketicilerin
%84’ 1, diinyay1 daha iyiye gotiirmek icin bir seyler yapan sirketler hakkinda daha
pozitif bir imaja sahip olduklarini, yetiskinlerin %78’i 6énem verdikleri bir sosyal
amag ile birlesik bir iirlinii daha fazla bir olasilikla satin alabileceklerini ve %66’ s
onem verdikleri bir sosyal amaci desteklemek i¢in marka degistirebileceklerini
sOylemistir (Kotler ve Lee, 2017: 11).

Isletmelerin, kar elde etmeye odaklanarak toplumsal sorunlar1 yok saymalar1 sonucu
ortaya ¢ikan 1929 Biiyiik Bunalimi sosyal sorumlulugun gelisiminde énemli bir yer
tutmaktadir. 1920-1929 yillar1 arasinda saygin igsverenlerin ve isletmelerin kamuoyu
tarafindan elestirilere maruz kalmasi, bu kuruluslarin kir etme cabalari yaninda;
topluma kars1 birtakim sorumluluklari oldugunu hatirlatmig ve sosyal sorumluluk
baglaminda birtakim faaliyetlere girismislerdir (Kazanci, 2004: 7-8). Isletmelerin
sadece {iriin ya da hizmet iireterek degil miisterileri i¢in bir deger sunarak varliklarini
siirdiirebileceklerinin farkina varmasi, tiiketici bilincinin artmasi, ¢evre halkinin
isletme faaliyetleri ile ilgili daha fazla bilgi talep etmesi, ¢caligma kosullarina yonelik
duyarhiligin yiikselmesi gibi kritik gelismeler kurumlarin faaliyetlerinin yeniden
sekillenmesine neden olmustur (Becan, 2011: 17).

Sosyal sorumluluk ¢alismalari, isletmelerin kendi ¢ikarlar1 yaninda, bir biitiin olarak
toplum refahinin korunmasina ve arttirllmasina yonelik faaliyetler olarak

degerlendirilmektedir (Uziin, 2000: 116). Sosyal sorumluluk c¢alismalar1 ile



isletmeler, toplumsal yasami kolaylastirmayi, bolgesel kalkinmayi, yasam kalitesini
her alanda ytikseltmeyi, dogal ¢evreyi korumay1 ve buna doniik yatirimlar yapmayz,
egitim alaninda katki saglamayi, saglik alanina destek vermeyi, kiiltiir varliklarinin
gelecek kusaklara aktarimi ve bu baglamda kiiltiirel degerlerin kaybolmasini

onlemeyi amaclamaktadir (Ozgen, 2006: 27-28).

Isletmeler faaliyetlerini siirdiiriirlerken toplumun menfaatlerini de gdzetmek
durumundadirlar. Gliniimiizde isletmeler kar elde ettikleri siirece varliklarim
siirdiirebilirler. Ancak isletmeler ekonomik amacglari gergeklestirirken, calisanlar,
hissedarlar, toplum gibi sosyal paydaglarinin menfaatlerini de gdzetmek
zorundadirlar. Ahlaki agidan bir kurulus veya bireyin kendi cikarlarini gozettigi
kadar toplum c¢ikarlarmi da gozetmesi anlamini tasiyan sosyal sorumluluk

kavraminin da bu dogrultuda ortaya ¢iktigini sdyleyebiliriz (Simsek, 1999: 68).
1.1.1. Sosyal Sorumluluk Kavram ve Tanimi

Sosyal sorumluluk kavrami, son zamanlarda toplumsal degisimlerin yasanmasi ile
beraber diinyanin pek ¢ok yerindeki sirketlerin 6nemle iizerinde durdugu hususlardan
biri haline gelmistir (Becan, 2011: 18). Sosyal sorumluluk kavrami ilk ortaya atildigi
donemden bu yana onemli degisiklikler ve doniisiimler ge¢irmistir. Bugiin geldigi
noktada, toplum ve isletmelerin i¢ ice ge¢cmis olmasina vurgu yaparak toplumun
isletmelerin nasil davranmasi ve ne tir sonuglar almasi gerektigine yonelik
beklentileri oldugu temeline dayanmaktadir (Yamak, 2007: 9).

Sosyal sorumluluk kavrami ilk kez 1953 yilinda H. Bowen’ nin “Isadamlarmin
Sosyal Sorumluluklar1” kitabinda bahsedilmistir. Bowen’ e gore is adaminin sosyal
sorumluluklar1 bazi yiikiimliiliikklerin toplamindan olusmaktadir. Bu yiikiimliiliikkler
arasinda ise halk i¢in arzu edilebilir politikalar1 takip etmek, kararlari almak,
eylemleri takip etmek sayilmaktadir (Aydede, 2007: 23).

Bowen (1953) sosyal sorumlulugu “isletmelerin hem kendi amaglarina hem de
toplumsal degerler ve beklentilerine uygun politikalar belirleme ve uygulama, karar
verme ve faaliyetleri yerine getirme ve toplumun yasamini iyilestirmeye iliskin
yiikiimliiliiklerinin biitiinii” seklinde ifade etmistir (Ozgener, 2000: 136). Carroll
1991 yilinda kurumsal sosyal sorumlulugu “isletmeler fayda yaratmak, kurallara

uymak, etik davranmak ve iyl bir kurumsal vatandas olmak icin c¢alismalidir”



seklinde tanimlamistir ve isletmelerin sosyal sorumluluklarini ekonomik, yasal, etik
ve goniilliillik olmak iizere dort boyutta incelemistir (Carroll, 1991: 40). Pringle ve
Thompson (2000) sosyal sorumluluk kavramini “bir isletme ya da markayla ilgili bir
sosyal ama¢ veya soruna, karsilikli fayda saglamak iizere baglayan stratejik bir
konumlandirma ve pazarlama araci” olarak tanimlamaktadirlar. Kotler ve Lee (2017)
kurumsal sosyal sorumlulugu “istege bagli is uygulamalar1 ve kurumsal kaynaklarin
katkilar1 aracilifiyla toplumun refahinmi iyilestirmek i¢in tstlenilen bir yiikiimliilik
oldugu, kurumsal sosyal girisimler sosyal amaglar1 desteklemek ve kurumsal sosyal
sorumluluk yiikiimliiliiklerini tamamlamak ic¢in bir kurum tarafindan {istlenilen
biiyiik capli faaliyetler” seklinde ifade etmektedir.

Bir baska tanim sosyal sorumlulugu “isletmenin ekonomik faaliyetlerini, ¢alisanlar,
hissedarlar, tiiketiciler ve toplumdaki bireylerin higbirine zarar vermeden, sahip
oldugu kit kaynaklar1 en iyi bicimde kullanarak toplumun istek ve arzularina uygun
tiretimde bulunmasi” olarak ifade etmektedir (Simsek vd., 2003: 378). Sosyal
sorumluluk; “isletmenin kendi amaclarin1 gergeklestirirken, ahlaki degerlere sadik
kalmas1 ve kaynaklarin1 ayni zamanda i¢inde bulundugu toplumu gelistirmede
kullanmas1” olarak tanimlanabilir (Bayrak, 2001: 83). Diger bir tanimda sosyal
sorumluluk; “bir isletmenin ekonomik ve yasal kosullara, is ahlakina, isletme ici ve
cevresindeki kisi ve kurumlarin beklentilerine uygun bir c¢alisma stratejisi ve
politikas1 giitmesi, insanlart mutlu ve memnun etmesi” olarak agiklanmaktadir (Eren,
1997: 101).

Avrupa Birligi, 2001 yilinda sosyal sorumlulugu “sirketlerin igsletme operasyonlarina
paydaslarla da etkilesim i¢inde ve goniilliiliik temelinde sosyal kaygilar1 ve ¢evreye
iliskin kaygilar1 da kattig1 bir kavram” olarak tanimlamaktadir (Toker ve Tat, 2013:
36). Diinya Bankasi sosyal sorumlulugu “toplumun ekonomik gelisimi, egitimi,
felaket yaralarinin giderilmesi, ¢evrenin korunmasi, saglik sorunlarmin ¢oziimii,
devletlerin problemlerinin ¢6ziilmesi konusunda bir arag” olarak tanimlamistir (Bali

ve Cinel, 2011: 47).

Bu tanimlara gore sosyal sorumluluk, kurumun ya da bireyin sadece kendi
hedeflerine odaklanmayip i¢inde bulundugu cevrenin farkinda olmasini ve iistiine
diisen gorevleri yerine getirmesini icermektedir. Sosyal sorumlulukla ilgili yapilan

tanimlarin genelinde ortak olarak dort unsur bulunmaktadir (Sé6nmez, 2004: 479) :



» [sletmelerin kar elde etmek icin mal ve hizmet iiretmelerinin dtesinde
sorumluluklart vardir.

* Bu sorumluluklarin iginde, isletmelerin ortaya c¢ikmasina katkida
bulunduklar1 sosyal problemlerin ¢6zlimiine katkida bulunmak da vardir.

= [sletmeler sadece hissedarlara kars1 degil, sosyal paydaslar olan cevreye
karsi da sorumludurlar.

= fsletmeler sadece ekonomik degerlere odaklanmamakta, daha genis

anlamda insani degerlere hizmet etmektedirler.

Tanimlardaki ortak ozelliklere bakildiginda isletmelerin ve yonetimlerin sadece
ekonomik hedeflere odaklanmamalar1 gerektigi, bu hedeflere ulasmaya calisirken
olusumunda paylar1 olan sosyal sorunlarin ¢6ziimiiyle ilgili de ¢alismalar1 gerektigi
goriilmektedir. Isletmeler, sadece hissedarlara kars: degil sosyal paydaslarina kars

olan sorumluluklarinin da bilincinde olarak faaliyet gostermelidirler.

Isletmelerin sosyal sorumluluk anlayisinda genel olarak iki nokta &nem tasir;
birincisi, sosyal sorumluluk anlayisi bir zorunluluk degil, bir goniilliilik olarak
degerlendirilmelidir. Ikincisi; sosyal sorumluluk, isletmenin sahip ve ortaklarmnin
disinda devlet, sosyal g¢evre, ekolojik cevre, tiiketiciler, ¢alisanlar, rakipler vb.

faktorleri de i¢ine almalidir (Goksu,2006:9).
1.1.2. Sosyal Sorumlulugun Ortaya Cikis Nedenleri ve Tarihsel Gelisimi

Tarihin en eski donemlerinden bu yana var olan sorumluluk kavrami, ilk olarak
insanlar arasindaki iliskileri diizenleyen dinlerin i¢inde kendini gostermektedir.
Dinler, bireylerle beraber topluluk ve toplumlara bir¢ok sorumluluk yiiklemektedir.
Bu donemlerde insanlarin kendi ilkeleri, kisisel yargilari, inanclari, degerleri ve
ahlaki goriisleriyle bir sosyal sorumluluk anlayis1 gelistirmis olduklar
belirtilmektedir. Daha sonra insanlar arasindaki yasayis ve is yapis sekillerini
belirtmek igin bir takim yasalar ve kurallar kabul edilmistir (Bayrak, 2001: 85-86).
Tarihte is hayatina yonelik ilk diizenlemelerden biri Hammurabi kanunlaridir

(Bayraktaroglu vd., 2009: 33).

Topluma karst sorumluluklarin oldugunu belirten ilk diisiiniir olan Eflatun,
idarecilerin ekonomik konularda genel menfaati her seyin {izerinde tutmalar

gerektigini ifade ederek Onemli bir baslangic yapmistir. Ayni sekilde Aristo,



ekonomik olaylar1 etik agidan ele alarak, miibadele edilen kiymet ve hizmetler
arasinda bir denklik olmasinin gerekli oldugunu, fiyatlarin ve kazanglarin adaletli bir
sekilde olusmasini, faizin adaletsiz oldugu goriisiinli savunarak sorumluluk

anlayisinin gelisimine katkida bulunmustur (Oziipek, 2004: 24).

Batili iilkelerde Sanayi Devrimi Oncesi ekonomik gii¢ devletin elindeydi. En biiyiik
amag devletin giiclenmesiydi. Bu sebeple calisanlara ¢ok diisiik iicretler 6denmekte,
bu da gelir dagiliminin bozulmasina, halkin gittik¢e fakirlesmesine ve enflasyona
neden olmaktaydi. Devlet; giiciinii arttirmakta, somiirge altina aldig1 zayif {ilkelerin

kaynaklarini ve isgiiclinii kullanmaktaydi (Bayraktaroglu vd., 2009: 33).

Sosyal sorumluluk kavraminin iizerinde durulan bir konu olarak ortaya ¢ikist ve
kurumlar i¢in bir odak noktast haline gelmesi sanayi devrimi donemine
dayanmaktadir. 19. yiizyilin ikinci yarisi sanayi devriminin baslangici olarak kabul
edilir. Sanayi devrimi ile birlikte kurumlarin iiretim politikalar1 gelistirmeleri ve
fabrikasyon c¢aligmalara girismeleri yeni istihdam alanlari yaratirken, donemin
baslarinda sadece kar amaci giiden kurumlar i¢cin “her sey mubahtir” anlayist
hakimdir. Bu goriis ile hareket eden kurumlar tiiketici haklarini, sosyal yonde
olusturmas1 gereken toplumsal faydayr ve c¢evreye verdikleri zarar1 goz ardi
etmislerdir. Bu kurumlar zaman igerisinde tiiketicilerin, ¢alisanlarin ve toplumun
bilinglenmesi ile birlikte kitlelerin degisen beklentilerini karsilayamaz bir duruma
gelmistir. Bu durum kitlelerin kurumlara kars1 cesitli tepkiler gelistirmesini de

beraberinde getirmistir (Coskun, 2010: 45).

18. yiizyilda ekonomist Adam Smith’den kaynagini alan Milton Friedman, “gizli el”
teoremini savunmustur. Gizli el yaklagimi, ilk sosyal sorumluluk yaklagimini “kar
yap ve kanunlara uy” olarak 6zetlemektedir. Bu yaklasima gore isletmeler, yasal
zorunluluklar dogrultusunda karlarini artirmaya ugragmalidir. Isletmelerin yardim
sever yaklagimlarinin sosyal sorumluluk olmadig1 ve pay sahiplerinin paralarini nasil
kullanacaklarina kendilerinin karar vermesi gerektigi vurgulanmistir (Halic1, 2001:
13). Bu donemde isletmeleri yoneten ve yonetilenlerin sosyal sorumluluklarinin
birbirleriyle siki iliski oldugu kabul edildiginden dolay:1 sosyal harcamalar gereksiz
kabul edilmistir. Bu goriisiin kabul gérmesinde bireyin fakirliginin tek sorumlusunun

kendisi olmasi, isletmeleri sosyal sorumluluklardan arindirmistir. Fakat



sanayilesmeyle birlikte ortaya g¢ikan, iscilerin somiiriilmesi ve fakirligin artmasi
olgulart &zellikle Ingiltere’de 6zel bazi kuruluslarin yardim faaliyetlerinin hizla
orglitlenmesine neden olmustur. Bu donemde 6zellikle toplumsal yonleri agir basan
Robert Owen, Charles Babbage, Andrew Ure ve Charles Dupin insan faktoriinii 6n
plana ¢ikaran bir anlayist benimseme c¢abasi i¢ine girerek isin stirekliligi ve is
disiplini agisindan yoneticilerin performansini degerleme, is giivenligi ve sagligi, is
boliimii, teknik yetenekler, egitim ve yonetim konular1 iizerinde durmuslardir

(Ozgener, 2000: 145).

Sosyal sorumluluk anlayisinin gelismesine katki saglayan bir diger olay 1929
ekonomik bunalimidir. Sanayi devrimi ile birlikte 6zellikle kurumlarin tretimi
hizlandirmasi ile birlikte olusan hareketli iktisadi hayat 1929 yilina gelindiginde New
York Borsasi’nin ¢6kmesiyle son bulmustur (Aktan ve Borii, 2007: 18). Tarihteki en
Oonemli ekonomik bunalimlardan biri olan 1929 ekonomik bunaliminin etkileri biitiin
diinya iizerinde hissedilmistir. Basta Amerika Birlesik Devletleri ve Bat1i Avrupa’nin
sanayilesmis iilkeleri olmak tizere pek cok iilkede biiyiik oranda issizlige ve iiretim
kayiplarina yol agmistir (Aydede, 2007: 19). Ciinkii glic ve para kazanmak ugruna
calisanlarin olumsuz c¢aligma sartlarina tabi tutulmalari, hatali ve tliketici agisindan
ciddi sakincalar dogurabilecek iirlinlerin liretilmesi, isletmelerin dogal ¢evreye zarar
vermesi gibi konular siklikla basinda yer almaya baslamistir (Yamak, 2007: 35).
Amerika’da isletmelerin “gizli el” teorisinde savunuldugu gibi toplumun refah
seviyesinin ve sosyal beklentilerinin karsilanmamis olmasi diisiince sistemini
degistirmeye baslamistir (Aktan ve Borii, 2007: 17). Bunun sonucunda is diinyasinda

etik ve sosyal sorumluluk kavramlari 6nemsenmeye baslanmistir.

1930’larda Biiyiikk Doniisiim (The Great Transformation) ile serbest piyasa
ekonomisi gegerliligini yitirerek yerini tiim gelismis iilkelerde ekonomiyi devletin
miidahalesine birakmistir. Bu ekonomik doniisiim sosyal sorumlulugun isletmelerin
giindemine girmesini saglamig, biiylik buhran zamaninda issiz kalan genis halk
kitlelerine is olanaklar1 saglamak amaciyla devlet kurumlar1 ve sirket vakiflar
projeler iiretmeye baglamistir. Daha iyi licret, daha insancil g¢aligma sartlarina
kavusan calisanlarin, diger sosyal haklari i¢in pazarlik giicii elde ettigi sirada, Ikinci
Diinya Savasi’nin patlak vermesiyle birlikte kurumsal sosyal sorumluluk

uygulamalar1 azalmig, savas sonrast doneme damgasii vuran Ozgiir girisimcilik,



kapitalizmi sosyal amaclara hizmet edecek sekilde insancillagtirmay1 hedeflemistir.
Devlet, sosyal sorumluluk anlayisiyla yurttaglarina konut, saglik, sosyal giivence, is

olanaklar1 saglamak i¢in ¢alismistir (Toker ve Tat, 2013: 38).

Ikinci Diinya Savasi sirasinda kurulan Ekonomik Kalkinma Komitesi (Committee for
Economic Development), savas ekonomisinden baris ekonomisine saglikli gecisi
kolaylastirmay1 hedeflerken, is diinyasiyla toplum arasindaki dengeyi de gozetmistir
(Yamak, 2007: 24). Savaglar sonunda issizlerin istihdami, yatirimlarda istikrara ve bu
sirada bos kalan iscilerin kendini gelistirme egilimi ve is¢ilerin sendikalasarak
toplumda gii¢ sahibi bir grup haline gelmelerine ve sonugta da sosyal degisimin
hizlanmasina neden olmustur. Boylece, biiyilk miktarda iiretime yonelik bir sanayi
anlayisinin yani sira iiretimin ana faktorii olan insanin ekonomik gereksinimlerinin
daha da otesine giderek psiko-sosyal gereksinimlerini 6n plana ¢ikaran bir anlayisin

gerekliligi toplumda dncelik kazanmaya baslanmstir (Ozgener, 2000: 146).

Halkin giivenini kaybeden ve bu dogrultuda elestirilen kuruluslar, halka olan
iligkilerini diizeltmek amaciyla ¢alisanlar ve cevre ile iligkilerine 6nem vermeye
baslamiglardir. Kar etmenin yani1 sira iscilere, topluma, hiikiimete kars
sorumluluklart  bulundugunu goéren sanayiciler iyiliksever yatirnmlar olarak
tanimlanabilecek vakiflar kurarak burslar vererek devleti destekleyip ayni zamanda
halkin da destegini kazanma yoluna gitmislerdir (Erkmen ve Minibag, 2008: 252-
253). 1936°da Sears Sirketi tarafindan ilk olarak, sosyal sorumluluklar1 ve davranig
sekillerini tartismak i¢in iist diizey yoneticilerin katildig1 toplantilar diizenlenmistir
(Aydede, 2007: 19). 1960' larda sivil orgiitler, kadin haklari ve ¢evrecilik gibi sosyal
hareketler, sirketlerin sosyal sorumluluklarina halkin verdigi degerlerin gelismesine

151k tutmustur (Halici, 2001: 13).

1950-1960’1ar ise sosyal sorumlulukta modern ¢agin basglangici olarak goriilmektedir
Ikinci Diinya Savasi sonrasinda ABD sanayisinin hizla gelismesi kisa bir siire sonra
sosyo - ekonomik, temel hak ve 6zgiirliikler, boliisiim ve daha bir¢ok alanda sorunlar
dogurmustur. Ekonominin istikrarmi kaybettigi bu donemde baslayan yogun
protestolar karsisinda is diinyast bir takim diizenlemeler yaparak, gosterilen bu

tepkileri hafifletmek cabasina girismistir (Yurttadur vd., 2016: 19).



1960' larin sonunda Amerikan isadamlari, toplumsal sorunlara "maksimum sayida
maksimum mutluluk" felsefesi ile yaklasmaktaydi. Bu yaklasima gore, kirli havayi
soluyan, kirli suyu kullanan, kalitesiz {irtinii kullanmak zorunda birakilan, kalabalik
sehirde yasayan, yanlis reklamlarla yanilgiya diisiiriilen insanin mutlu olmasina
imkan yoktur, dyleyse isletmeler yeni ve sorumlu bir anlayisi benimsemelidir

(Peltekoglu, 2001: 190).

1970’lere gelindiginde ise tiiketici hareketlerinde kiiresellesme ve disa agilma
faaliyetlerinde bir artis olmustur. Buna paralel olarak isletmelerin sadece kar odakli
olmast ve c¢evre, toplum duyarhliklarinin az olmasi en biiyiik elestiri konusu
olmustur. Bu durumda isletmeler imajlarin1 korumak ve/veya iyilestirmek adina
stratejilerine ekonomik boyutun disinda sosyal boyutu da eklemislerdir
(Bayraktaroglu, vd., 2009: 35). 1970 lerde isletmelerde uygulanan baslica sosyal
sorumluluk uygulamalari; ortaklara bilgi saglama, is vermede adalet, kar1 paylasma,
reklamlarin ahlaki olmasi, ¢evreyi koruma ve faaliyetlerin topluma yapacag: etkileri
diisiinerek eylemde bulunma basliklar1 altinda siralanabilir (Aktan ve Borii, 2007:

17).

80’li yillardan sonra artan rekabet ortaminda sirketler i¢in imaj kavrami daha biiyiik
Oonem tagimaya baslamistir. Kurumsal imaja verilen onem, biiyiiyen ve gelisen
sirketlerin toplumsal sorunlara 6nem vererek imajlarini gliclendirmeleri agisindan bir
firsat olmustur. Yalnizca ¢alisanlarin degil, hissedarlar ve miisterilerine karsi
sorumlu davranan kuruluglar, iletisim stratejilerinin bir pargas1 olarak sosyal
sorumluluk faaliyetlerinden yararlanmislardir (Karsak, 2008: 259). 1980’lerde ise:
atiklar1 azaltma, geri doniisiim, fakirlere maddi yardim, toplum sagligina hizmet,
daha iyi ¢alisma kosullar1 seklinde siralanabilir. Bu yillarda sosyal sorumluluk
uygulamalarindan isletmelerin saglayacagi faydalarin net olarak ifade edilmemis
olmas1 nedeniyle genelde isletmelerin ekonomik ve kanuni sorumluluklarini yerine
getirmeye calistig1 ek olarak bazi goniillii faaliyetlerde bulundugu gozlenmektedir

(Aktan ve Borii, 2009: 25).

1990’11 yillarda ise igletmeler, sadece kar etmeyi diisiinerek hareket etmenin yeterli
olmadigmi, ¢evreye ve topluma karsi da sorumlu olduklarmi gérmiislerdir. Bu

yillarda isletmelerin topluma karst sorumluluklarini yerine getirmelerinin yani sira
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eylemlerinin ahlaki normlara uygunlugu da tartisilmaya baslanmustir. Isletmelerin
eylemleri toplumu ve cevreyi etkiledigi icin, isletmeler hesap verme yiikiimliligi

tasimaktadirlar (Bayraktaroglu, 2009: 35).

2000’li yillarda, Birlesmis Milletler (BM) &nciiliigiinde imzalanan “Kiiresel Isbirligi
Anlagmas1” 6nemli bir gelismedir. Bu anlagma diinya kurumlarinin siirdiiriilebilirligi
saglamasi, sosyal sorumluluk bilincinin gelistirilmesi ve usulsiizliikler karsisinda
miicadelenin temini kapsaminda orgilitlenme amaciyla olusturulan Birlesmis Milletler
aktidir. Bir yaptirama tabi olmayan bu sozlesmede; insan haklarinin korunmasi,
cevreye karst duyarlilik ve usulsiizliiklere yonelik miicadelenin saglanmasi
noktalarinda es giidiimlii ve ortak bir hareketin saglanmasi hedeflenmistir (Karatepe

ve Ozan, 2017: 86-87).

Goriildigl gibi sosyal sorumluluk fikri ortaya ¢iktigi gilinlerden beri oldukca
degisiklige ugramustir. Ozellikle 20. yiizyilda toplumda ve ekonomide meydana
gelen degisimlere paralel olarak isletmeler ve onunla ilgili fikirlerde de degisimler
olmustur. En sonunda isletmelerin salt ekonomik kuruluslar oldugu goriisiinden
isletmelerin sosyal varliklar oldugu goriisiine kadar gelinmistir. Glinlimiizde
isletmeler sosyal sistemin i¢inde, bir sosyal varlik olarak kabul goriilmekte ve buna

uygun olarak davranmaktadirlar (Oziipek, 2005: 34).
1.1.3. Sosyal Sorumluluk Yaklasimlari

Kurumsal sosyal sorumluluk anlayis1 teorik olarak iki farkli ekonomik yaklagimla
aciklanmaya ¢alisilmistir. Bunlardan ilki, kurumlarin amacinin sadece kar elde etmek
oldugunu ileri siiren Klasik Sosyal Sorumluluk Yaklasimdir. Digeri ise; kurumlarin
amacinin hem toplumun refahin1 korumak ve gelistirmek hem de kar elde etmek

oldugunu ileri siiren Modern Sosyal Sorumluluk Yaklasimdir (Sert, 2012: 37).
1.1.3.1. Klasik Sosyal Sorumluluk Yaklasimi

Klasik yaklagim, isletmelerin orglitsel amaclarin disinda baska herhangi bir
yiikiimliiliiklerinin olmadig: diisiincesine dayanmaktadir. Bu yaklasima gore, verimli
calisarak kar elde eden isletme, ayni zamanda sosyal sorumlulugunu da yerine
getirmektedir (Oziipek, 2004: 40). Klasik Sosyal Sorumluluk Yaklasimin en 6nemli
temsilcisi Friedman, “isletmelerin sadece tek bir sosyal sorumlulugu vardir; o da

karint maksimize etmektir” demektedir (Celik, 2004: 53). Friedman, yoneticilerin
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isletmelerin sosyal sorumluluklar1 konusunda karar alamayacaklarini, yapilacak
sosyal igerikli yardimlarin isletmelerin degil ancak kisilerin sosyal sorumluluklari
olacagini ifade etmistir (Top ve Oner,2008: 100).

Isletmenin sorumlulugu sadece hissedarlara karsidir ve bu sorumlulugun cergevesi de
isletmenin onlar1 arzu ettigi yonde faaliyette bulunmasin1 saglamakla simirlidir. Bu
nedenle yonetimin isletme kaynaklarini sosyal sorumluluk kapsamindaki faaliyetlere
ayirmasi hissedarlarin kar paylarindan, c¢alisanlarin iicretlerinden ve miisterilerin
refahindan ¢alinmasi anlamina gelecektir. Yani bu yaklasim, kar maksimizasyonu ile
simnirli olan sosyal sorumluluk anlayisint ayn1 zamanda etik bir temele de
dayandirmaktadir (Tak, 2009: 8). Eger isletmeler, mevcut veya beklenen gelirlerini,
sosyal sorumluluk amaciyla bazi toplumsal projelere yatirirlarsa, is yaratan proje
yatinmlarinda azalmalar, tiliketici fiyatlarinda ise artmalar olacaktir. Bu tiir
faaliyetler, sirketlerin gelirlerini 6nemli Olgiide azaltacak ve onlarin ekonomiye
katkilarini1 olumsuz yonde etkileyecektir. Sonugta tiiketiciler, dolayistyla toplumun

kendisi zarar gorecektir (Celik, 2007: 53).
1.1.3.2. Modern Sosyal Sorumluluk Yaklagimi

Gliniimiizde kurumlar ¢cogunlukla toplumun refahina katki saglayan Modern Sosyal
Sorumluluk Yaklagimimi benimsemis ve sosyal sorumluluk stratejik yonetimin

onemli bir pargasi olmustur (Sert, 2012: 38).

Modern yaklasima gore, sirket toplumun yasam standartlarini ve refah diizeyini
yiikseltirken ayni zamanda kar da elde edebilir. Sirketleri, sosyo-ekonomik
kuruluglar olarak ele alanlar, sosyal sorumluluk kapsaminda asagidaki hususlara

dikkat gekmektedirler (Celik, 2007: 54):

= Sirketler, sosyal yasamin ayrilmaz unsurlaridir. Bu nedenle toplumsal
sorunlar ve ¢oziimlerinde toplumun bir pargasini olustururlar.

» Toplumsal sorunlart ele alacak kaynaklara sahiptirler. Ancak
toplumun yardimi olmadan kaynaklarin hepsini kullanamazlar.

= Sirket acisindan g¢evre ¢ok dnemlidir. Bugiin topluma yatirim yapan
sirketler, yarinin stirekli karini elde ederler.

= Sirketlerin goniillii olarak yapamadiklar1 seyleri, devletler yasal

zorlamalarla gerceklestirebilirler.
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Klasik yaklasimin merkeze aldig1 kar ve piyasa maksimizasyonuna karsin sirketlerin
miisterilerine, personele ve topluma karsi sorumlu olmasi gerektigi iizerinde
durmustur. Giliniimiiz i¢in de sirketler ve oOrgilitler modern sosyal sorumluluk
yaklasimini1 benimseyerek emsalleri karsisinda sivrilmeyi hedeflemektedir. I¢ ve dis
cevreyi birbirinden soyutlama yoluna gitmeden bir biitiiniin pargalar1 olarak ele alan
ve bu dogrultuda faaliyetlerde bulunup politikalar belirleyen kurumlarin
siirdiiriilebilirligi saglama konusunda rakiplerine kars1 daha avantajli olacagi bir

gercektir (Karatepe ve Ozan, 2017: 87-88).
1.1.4. Sosyal Sorumlulugun Boyutlar:

Carroll (1991), “isletmelerin sosyal sorumluluk geregi yapmak zorunda olduklari
hizmetleri toplumun, devletin ve insanligin lehine ise; bu durum, ahlaki bir
davranisin  sonucudur” seklinde ifade etmistir. Carroll isletmelerin sosyal

sorumluluklarin1 ekonomik, yasal, etik ve goniilliilik olmak dort grupta incelemistir.

Goniilli
Sorumluluklar

Ahlaki Sorumluluklar

Yasal Sorumluluklar

Ekonomik
Sorumluluklar

Sekil 1.1. Sosyal Sorumluluk Boyutlari

Kaynak: Ferrell O. C. ve John Friedrich, 1994: 68
1.1.4.1. Ekonomik Sorumluluklar

Isletmelerin var olmalarinin temel sebebi iiriin ve hizmetler iireterek kar saglamaktir.

Her seyden &nce orgiit toplumdaki en temel ekonomik birimdir. Isletmeler,
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miisterilerin istek ve ihtiyaglarimi karsilamak ig¢in iirin ve hizmetler iireterek kar
saglamaktadirlar. Orgiitiin ekonomik sorumluluklarmi yerine getirmeden diger

sorumluluklarini yerine getirebilmesi miimkiin degildir (ilic, 2010: 308).

Carroll’a gore calisanlara adil bir iicretlendirme politikas1t uygulamak, miisterilere
kaliteli ve uygun fiyath {riinler sunmak gibi ekonomik sorumluluklarin yani sira
isletmeler hissedarlar1 i¢in karlilik yaratmak durumundadirlar (Bayraktaroglu vd.,

2009: 22). Ekonomik sorumluluk unsurlar1 sunlardir (Carroll,1991: 40-41):

= Hisse kazanglarinin yiikselmesini saglamak,

= Rekabetei politikanin siirdiirebilir olmasini saglamak,

» Verimli ¢aligma kosullarinin siirekli olmasini saglamak,

* Miimkiin olan en yiiksek kazanci gerceklestirme cabasinda olunmasini
saglamak,

» Sirket imajmi devam ettirebilmek i¢in, kazanglarda siireklilik saglamak.

Ekonomik sorumlulukta, isletmenin kendisine verilen kaynaklari etkili ve verimli
bicimde kullanmasi, iiretim miktar1 ve kalitesinin toplumsal gereksinimlere yanit
vermesi, bunlar1 yaparken de kar etmesi ve iilke ekonomisine katkida bulunmasi

beklenmektedir (Peltekoglu, 2001: 187).
1.1.4.2. Yasal Sorumluluklar

Isletmelerin kar elde ederken toplumun ¢ikarlarin1 gzeten kanun ve kurallara uygun
davranmasi igletmenin yasal sorumlulugudur. Her sirketin, kanunlarca diizenlenmis
yasalara uyma zorunlulugu vardir. Toplum diizeninin bozulmadan stirdiiriilmesi i¢in,
ortaya konulan kurallar uygulanmalidir. Bunlara uyulmamasi1 durumunda, toplum ve

cevre saghgini bozacak, kotii durumlarla karsilasilabilir (Ibisoglu, 2007:9).

Toplum igletmelerin faaliyetlerinden kar elde etmelerini kabul ederken bu amaci
kosulsuz olarak onaylamamustir. Isletmelerin ekonomik faaliyetlerini siirdiiriirken
belli yasal denetimleri de géz ardi edemeyeceklerini vurgulamistir. Toplum ve
isletme yasal ¢er¢evede bir anlasmaya gitmistir. Yasal ger¢eve bir bakima igletmeler
icin etik ilkeleri olusturmustur. Isletmenin ekonomik faaliyetlerini siirdiiriirken

uymasi gereken ilkeler ve degerler yasa koyucular tarafindan belirlenmistir
(Carroll,1991: 5).
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Devlet, isletmelerin hukuki sorumluluklarini yerine getirmelerini saglamak amaciyla
bir takim yasalar ¢ikararak kontrolii saglamaktadir. Rekabeti diizenleyen yasalar,
tiikketici korumaya yonelik yasalar ve ¢evreyi korumaya doniik yasalar, ¢alisanlarin
esitlik ve glivenligini saglayan yasalar, hep bu amaca doniik olarak ¢ikarilmistir

(Oziipek, 2005: 78).
1.1.4.3. Ahlaki Sorumluluklar

Ahlaki sorumluluklar, yasalarda yer almayan ve toplumun isletmelerden bekledigi
dogru ve adil davraniglar igeren sorumluluklardir. Tiiketiciler, ¢alisanlar, hissedarlar
gibi sosyal paydas gruplarmin hak ve adaletle ilgili algilamalari; ahlaki
sorumluluklarin igerigini olusturmaktadir (Ozdemir, 2009: 59). Isletmelerin,
faaliyetlerini etkileyen ve faaliyetlerinden etkilenen gruplar olan sosyal paydaslarina
karsi ahlaki sorumluluklart bulunmaktadir. Bu paydaslar arasinda hissedarlar,
yatirnmcilar, ¢alisanlar, tiiketiciler, tedarikgiler, rakipler bulunmaktadir (Ay,1993:
38).

Ahlaki sorumluluk boyutu, sosyal normlara saygi gostermek ve isletmenin
amaglarmi gerceklestirmek icin bu normlarin kotliye kullanilmasini 6nlemek,
toplumun beklentilerine uygun bir sekilde faaliyette bulunmak; isletmenin
biitiinliigliniin ve etik davranisin yasal diizenlemelerin Gtesinde oldugunu kabul

etmektir (Carroll, 1991: 41).

1.1.4.4. Goniillii Sorumluluklar

Goniilli sorumluluklar, toplum tarafindan isletmeden temenni edilen ve isletmenin
zorunlu olmadigir halde isteyerek yerine getirebilecegi diisiiniilen sorumluluklar
olarak ifade edilmektedir (Top ve Oner 2008:104). Kendilerini baglayan ekonomik,
yasal ya da ahlaki degerlerin Gtesinde goniillii olarak kaynaklarimi ayirirlar. Bu
isletmeler iyi birer kurumsal vatandastir ve toplumun yasam kalitesini arttirmak i¢in
caba gostermektedirler (Bali ve Cinel, 2011: 52). Isletmelerden, sanat, egitim gibi
konulardaki sosyal faaliyetlere goniillii katilmalari beklenmektedir. Isletmelerin
sosyal sorumluluklarina iligkin gergeklestirdikleri faaliyetlerinin bir kismi yasal
diizenlemelere dayali iken, okul, yurt, kiitiphane agma vb. faaliyetler yasal

diizenlemeler olmaksizin goniillii olarak gerceklestirilen faaliyetlerdir. Bu tiir
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sorumluluklarin isletmeler tarafindan yerine getirilmesi tamamen goniilliiliik esasina

dayanmaktadir (Torlak, 2006: 62)

Isletmelerin goniillii sorumluluklar1 incelenirken kurumsal hayirseverlik ve toplum
gonilliligi kavramlarina yer verilebilir. Kurumsal hayirseverlik, bir kurumun bir
hayir dernegine ya da bir sosyal amaca, ¢ogunlukla nakit bagislar, hibeler veya ayni
hizmetler seklinde dogrudan bir katkida bulunmasidir ve bu girisim, tiim sosyal
girisimlerin igerisinde en geleneksel olanidir. Toplum gontlliligi ise, bir kurum
calisanlarini, perakende ortaklarini veya acente iiyelerini, yerel toplum orgiitlerini ve
sosyal amaclar1 desteklemek {izere zamanlarini goniillii olarak ayirmasidir. Bu
faaliyet, tek basina bir ¢aba olabilir ya da kar amact giitmeyen bir orgiitle ortaklik
yaparak olabilir. Ornegin bir plajin temizlenmesinde Okyanuslart Koruma Kurumu
ile Shell ¢alisanlari birlikte goniillii sosyal sorumluluk gergeklestirmislerdir (Kotler
ve Lee, 2017: 24-25). Goniillii sorumluluk unsurlart sunlardir (Carroll,1991: 42-43):

* Yodnetici ve c¢alisanlar ile birlikte toplumsal ¢evreye de yardim yapilmali,

= Ozel ve kamuya ait egitim kurumlarina maddi destek saglanmali,

* Toplumun isletmelerden hayirseverlik konusunda beklenti icerinde oldugu
unutulmamal,

= lyi bir imaj saglayacag: diisiiniilen kiiltiirel ve sanatsal faaliyetlere destek

verilmelidir.
1.1.5. Sosyal Sorumluluk Alanlari

Isletmeler; toplumun bir pargas olarak faaliyetleri ile toplumu, ¢evreyi, ¢alisanlarini,
tiketicileri, yatinmcilarmi ve diger isletmeleri etkileyebilmekte, ayni sekilde de
onlardan etkilenebilmektedirler. Isletmelerin etkilesimde bulundugu paydaslar
isletme faaliyetlerinden dogrudan ya da dolayli etkilenebildikleri icin isletmelerin
paydaslarina karsi da sorumluluklart bulunmaktadir. Giiniimiizde isletmelerin
basariya ulasabilmesi i¢in paydaslarinin beklentilerini de goz 6nilinde bulundurmalari

gerekmektedir (Bayraktaroglu, vd. 2009: 45).

Isletme faaliyetlerini etkileyebilme nitelikleri dikkate almarak 6nem derecesine gore
siralanan paydaslarin tatmin edilebilmesi igin kullanilan iki temel yéntem vardir. ilk
yontem, paydas grubunun finansal agidan desteklenmesidir. Bu yontem igin

verilebilecek ornekler arasinda; isletmenin belli bir tedarik¢iden mal satin almasi,
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miisterilerine iyi bir finansal deger saglamasi, hissedarlara hatir1 sayilir kar payi
tahsis etmesi, ¢alisanlarina ticret artiglari sunmasi, hiikiimete vergilerini zamaninda
ve gercek degeriyle 6demesi, finansal kuruluslara yatirim yapmasi, ¢esitli toplumsal
kuruluslara yardimda bulunmasi sayilabilmektedir. ikinci bir yontem ise paydaslara
yardim etmek ya da onlar1 zarardan korumak amaciyla ¢esitli kararlarin alinmasidir.
Bu kararlar yasal sozlesmelere bagl olabilir ya da sikayetlerle harekete gecerek ve

isletme tizerinde baski yaratarak amacina ulasabilir (Ertugrul, 2008: 212-213).

Sosyal sorumluluk, hem i¢, hem de dis ¢evredeki paydaslara karsi olan sorumlulugu

ifade eder. Bu sorumluluk alanlarimi asagidaki gibi smiflandirmak miimkiindiir

(Aktan ve Borii, 2007: 10):

» (alisanlara karsi sorumluluk,

= Miisterilere (tiiketicilere) kars1 sorumluluk,

» Hissedarlara karsi sorumluluk,

* Dogaya ve ¢evreye karsi sorumluluk,

= Devlete karsi sorumluluk,

=  Topluma kars1 sorumluluk vs.
Bunlardan ¢alisanlara, hissedarlara ve yoneticilere (kurum i¢i paydaslar) karsi
sorumluluklar, isletmenin kurum i¢i sorumluluk alani igerisinde yer alir. Rakiplere,
miisterilere, tedarik¢ilere, cevreye, topluma ve hiikiimete (kurum dis1 paydaslar)
kars1 sorumluluklar ise isletmenin kurum disi sorumluluk alani igerisinde yer
almaktadir (Aktan ve Bort, 2007: 10).
1.1.5.1. Cahsanlara Karsi1 Sorumluluk

Kurumun ¢alisanlari, kurumun hedef kitleleri ile iliskilerinde bir temsilci gorevi
gormektedir. Calisanlar, kurumdaki mal ve hizmetlerin kalitesini belirleyen énemli
bir konumda yer almaktadir. Kurumsal amaglara c¢alisanlar sayesinde ulasilmaktadir.
Bu baglamda kurumun en temel kaynaklarindan biri olan calisanlar, sosyal
sorumluluk uygulamalarinin ilk etapta gbz Oniinde bulundurulmasit gereken

boyutudur (Kogel, 1998: 290).

Glinlimiizde bir¢ok isletme, ¢alisanlarinin iyi kalitede olmasinin igletme basarisi i¢in
¢ok dnemli oldugunun farkindadir. Calisanlar1 verimsiz olan ya da mutsuz olan bir

isletmenin basarili olmas1 beklenemez (Bayraktaoglu vd., 2009: 11). Isletmelerin
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calisanlarina karsi sorumluluklarinin en 6nemlilerinden birisi ¢alisanlarin isletmeye
kattiklar1 emeklerinin karsilig1 olabilecek, dengeli bir iicret sisteminin kurulmasidir.
Bu ilkeye gore iicret, personelin yagsam diizeyini ylikseltecek kadar doyurucu ve
orglitiin maliyetlerini asir1 derecede arttirmayacak kadar 6l¢iilii ve dengeli olmalidir.
Bu cergevede, diger dnemli bir konu da iicretin adil ve objektif olmasidir. Personel,
ticretin miktart kadar, hatta ondan daha da c¢ok, adil olmasii istemektedir

(Develioglu, 2012: 141).

Calisanlarin terfilerinde adaletli davranmak, calisma sartlarimi insani diizeyde
tutmak, fazla mesaiyi istege bagli kilmak ve mesai {icretini karsilikli rizaya gore
belirlemek, sendikalagmaya izin vermek, motivasyon saglayici uygulamalara agik
olmak, isi aksatmadig: siirece siyasi fikirlere saygili olmak, kisisel 6zelliklerine gore
is dagilimi yapmak ve bu sayede kisinin isten zevk almasini saglamak, calisanlarin
cocuklart i¢in kres gibi sosyal kurumlar agmak, ise gidis-gelislerde servis saglamak,
bayramlarda ve 6zel giinlerde miimkiinse ekstra yardimda bulunmak, yatay ve dikey
iletisimi kolaylastirmak, ¢alisanlarin sosyal giivenlikleri agisindan sigortalarini ihmal
etmemek, yakinlarinin ve kendilerinin 6limii halinde kurumsal destek vermek gibi

isletmelerin sosyal sorumluluklari vardir (Akyar, 2008: 28).

Sirketlerin sosyal sorumluluklarindan biri de geng¢ niifusa istihdam saglamaktir.
Ayrica yasalar geregi ve engellilere bir firsat yaratmak i¢in, bunlart belirli oranlarda
calistirmak zorundadirlar. Sosyal sorumluluk bilinci tasiyan sirketler, elden
geldigince bu tiir insanlar1 ige almaya ¢aligmalidirlar. Niifusun, kadin-erkek orani da,
is hayati icin ¢ok Onemlidir. Islerin &zellifi bazen kadin, bazen erkek niifus
calistirmayr gerektirebilir. Sirket yoneticileri, 6zellikle kadin calisanlara karsi

duyulan 6nyarginin agilmasini saglamalidirlar (Celik, 2007: 48).

Calisanlarin isletmelerinden beklentilerini analize yonelik gerceklestirilen bazi
arastirma sonuglarina gore; calisanlar %47°lik bir oranla sosyal sorumluluk bilinci
gelismis ve bu baglamda da toplumsal gelisimi Onemseyen, ¢evreye ve dogaya
saygili sirketlerde calismay1 tercih etmektedirler. Arasgtirma sonuclari da dikkate
aliarak igletmenin 6nemli paydaslarindan biri olan calisanlarin gelecekte nasil
caligmak istedigini belirlemek, motivasyonu ve istihdami arttirmak, calisanlarin

islerine bagliligmmi saglamak acisindan isletmeler neler yapmalari gerektigini
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belirlemeli ve bu yonde girisimlerde bulunmalidirlar (Ertugrul, 2008: 214). Kar
amaci giitmeyen bir kurulus olan Net Impact tarafindan yiiriitiilen bir arastirma,
anket yapilan 2100 Isletme Yiiksek Lisans (MBA-Master of Business) dgrencisinin
yaridan fazlasinin sosyal sorumlulugu olan bir sirkette calismak i¢in daha diisiik bir
maasi kabul edecegini gostermistir. Ayrica, 1040 yetiskinden olusan ulusal bir kesit
ile yapilan 2002’ deki Vatandaslik Calismasinda, ¢aligmaya cevap verenlerin %80’ 1
negatif kurumsal vatandashik uygulamalarmin oldugu bir sirkette ¢alismayi
muhtemelen reddedeceklerini sdylemistir. Anlasildig1 iizere birgok sosyal girisim,
toplumun insas1 ve iyi niyete yonelik, gii¢lii bir sohreti olan bir sirket ile birlikte
olmasmin gurur duygusu yaratmasindan dolay1 c¢alisanin elde tutulmasi, ¢aligilacak

sirket olarak tercih edilmesi ve memnuniyeti ¢abalarinin giiclendirilmesine katkida

bulunabilmektedir (Kotler ve Lee, 2017: 16-211).
1.1.5.2. Miisterilere (Tiiketicilere) Kars1 Sorumluluk

Isletmelerin en ¢ok iizerinde durdugu sosyal sorumluluk alanlarindan birisi, en
onemli paydas gruplarindan miisterilere kars1 olan sosyal sorumluluklaridir. Bunun
en 6nemli nedeni de, her sektérdeki isletmenin pazardaki varligini siirdiirebilmesinin
ve amacina ulagabilmesinin miisterilerden gecmesinden kaynaklanmaktadir (Becan,

2011: 20).

Isletmelerin hem miisteriyi koruyan davranislar gdstermesi, hem de istismarci kisi ve
gruplarla miicadele etmesi 6nemli bir sosyal sorumlulugudur. Tiiketici, bir mal veya
hizmeti ihtiyac1 igin almaktadir. Bu agidan sirketlerin, tiiketicinin ihtiyaglarimi
giderecek ozelliklere sahip mal ve hizmet iiretmeleri gereklidir. Uretilen iiriinlerin
hangi maddelerden yapildigi, herhangi bir tehlike tasiyip-tasimadigi ve nasil
kullanilacag1 hakkinda kullanma kilavuzlart hazirlanip ambalajlarin  igine
yerlestirilmelidir. Diger bir husus ise, bu mal veya hizmetin, kalite kontroliinden
gecirildikten sonra piyasaya siiriilmesidir. Sirketin tiiketiciye gosterdigi sorumluluk
masrafli olabilir, ancak pazar payindaki artislar bu cabalara destek olabilecektir

(Celik, 2007: 46).

Son yillarda sosyal sorumluluk bilincinin gelismesiyle birlikte miisteriler ve
toplumun geneli isletmelerin daha etik davranmalarinmi tercih etmektedirler. Genel

olarak miisterilerin isletmelerden; g¢ocuk is¢i ¢alistirilmamasi, insan haklarinin ihlal
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edilmemesi, dogal ¢cevrenin korunmasi ve kadin haklarmin gozetilmesi gibi talepleri
mevcuttur. Ayrica tiiketicilerin, irtinlerin tretildigi yerdeki etik kosullarla ilgili

talepleri de dikkat ¢cekmektedir (Ertugrul, 2008: 213).
1.1.5.3. Hissedarlara Kars1 Sorumluluk

Isletmelerin sahip oldugu en onemli kaynaklarindan bir tanesi sermayesidir. Bu
sermayeyi saglamalarindan dolayr yatirimeilarin isletmeden birtakim karsiliklar
bekleme hakki olmaktadir. Yatirimcilarin isletmelerden temel beklentileri de
kendileri icin gelir elde etmesidir. Bu beklentiler bir taraftan karsilanirken,
yatirnmcilarin igletmeye olan giiveni de son derece onemlidir. Tiim paydaslar gibi
yatinmcilarin da igletmeye gliven duyabilmesi i¢in igletmenin olumlu bir itibara

sahip olmas1 gerekmektedir (Becan, 2011: 21-22).

Yatirimcilar karlarin1 maksimize etmenin yani sira isletmenin finansal durumu ve
sermayenin kullanimi hakkinda dogru bilgi edinmek isterler. Bu nedenle isletmenin
diger bir sorumlulugu da yatinmcilart ile etkin ve dogru iletisimi saglamaktir
(Bayraktaroglu vd., 2009: 10). Bu baglamda isletmelerin, yatirimcilarin beklentilerini
ve getirilerini sosyal ve dogal g¢evreye zarar vermeden yerine getirmesinin ve
yasalarin gerektirdigi sekilde yillik raporlarin sunulmasmin, yatirimcilara karsi
sorumluluklar arasinda yer aldigi sdylenebilir (Becan, 2011: 21-22). Yatirimcilar ise;
yatinm kararlarin verirken ¢evreye saygili, paydaslarimin haklarini koruyan, etik
degerler ¢ergevesinde hareket eden isletmelere yatirim yapmay: tercih etmektedirler

(Ertugrul, 2008: 214).
1.1.5.4. Dogaya ve Cevreye Kars1 Sorumluluk

Dogal ve sosyal ¢evrenin tahrip edildigi giiniimiizde saglikli bir ¢evrede yasamak,
insanlar i¢in en 6nemli bir ihtiya¢ haline gelmistir. Diger yandan i¢inde yasadigimiz
yiizyillda hizli niifus artis1 ve kentlesme, insanla tabiat arasindaki iliskinin
bozulmasina ortam hazirlamistir (Is¢i, 2002: 137). Bdylece, sosyal sorumluluk ve
cevre yonetimi, isletmeler, hiikiimetler, bilim adamlar1 ve uygulayicilar tarafindan
tizerinde dikkatle durulan konular arasinda yer almaya baslamistir. Tiketicilerin
artan ¢evre kirliliginin 6nlenmesine yonelik beklentileri isletmelerin, buna paralel
olarak iiretim siire¢lerinden satig sonrasina kadar faaliyetlerinin her asamasinda ¢evre

kirliligine duyarli hale gelmesine etken olmustur (Becan 2011: 20).
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Isletmelerin iliskide oldugu tiim paydaslarina karsi sorumlu davranmasi gerektigi
gibi, igletmelerin en temelde sorumlu olduklari dogal c¢evreyi tahrip etmeden
faaliyette bulunmalar1 beklenmektedir. Yiiz on alt1 ¢cevre bashgi altinda yer alan,
iklim, enerji, su, biyolojik ¢esitlilik, toprak kullanimi, tiretim bigimleri, et ve deniz
tiriinleri, kimyasallar, zehirli ve agir metaller, diisiik karbon kullanimi, hava kirliligi,
atik madde yonetimi, ozon tabakasi, ormanlarin yok olmasi gibi konularda isletmeler
siirdiiriilebilir kalkinmaya yonelik yatirim projeleri diisiinmek ve istlerine diisen

gorevleri yapmak durumundadirlar (Boran, 2011: 44).

Yeni i ortami sadece ¢evreye karsi sorumlu bir sekilde is yapmayr degil; ayni
zamanda sirketlerin kamuoyu ile ¢evresel kaygilar1 paylagsmalart i¢in sorumluluk
almalarim1 da gerektirmektedir. Ayrica artik gilinlimiizde isletmeler sadece kendi
faaliyetlerinden kaynaklanan ¢evre sorunlarini g¢ozmeleri degil, ayni zamanda
baskalarmin ortaya c¢ikarmis oldugu bir takim cevresel sorunlara da ¢oziimler
getirmeleri  beklenmektedir (Tarhan 2011: 541). Sirketlerin ¢evreye olan
sorumluluklar1 Birlesmis Milletler Insan Cevresi Konferans1 Stockholm
Deklarasyonunda su sekilde belirtilmistir; “hiirriyet, esitlik ve yeterli yasam
kosullart saglayan onurlu ve refah iginde bir ¢evrede yasamak her insanin temel
hakkidir. Bugiinkii ve gelecek nesiller i¢in ¢evreyi korumak ve gelistirmek herkesin
ortak sorumlulugudur”. Birlesmis Milletler Cevre Programinin, “diinya bize
dedelerimizden kalan bir miras degil, torunlarimiza birakacagimiz bir emanettir”
seklindeki ¢evre slogani ¢ok anlamlidir. Diinya {izerindeki 6teki canlilarla insani
birbirinden ayiran en onemli ekolojik fark, diger canlilarin var olan ekolojik
kosullara uyum saglamaya c¢alismasi, insanlarin ise dogal ¢evre kosullarin1 kismen

de olsa degistirerek denetimi altina almasidir (Cepel, 1992: 141-142).

Isletmelerin, sosyal sorumluluk projesi olarak en ¢ok ¢evre sorunlarma iligkin
calismalar yaptiklari tespit edilmistir (Oztiirk 2009: 178). Ornegin Discovery
Communication, ¢evre bilinci olusturma; Microsoft, cevre dostu teknolojileri
gelistirme ve Kodak, c¢evreye doniik bir takim iyilestirmelere doniik uygulamalar
yapmaktadirlar (Tarhan, 2011: 543). Pazarlama Dergisinde yayinlanan bir
arastirmada, ankete katilan tiiketicilerin %75 1 satin alma kararlarinin g¢evreye
saygili faaliyette bulunan sirketlerden etkilendiklerini soylemis ve on kisiden sekizi

cevre dostu tirlinler i¢in daha fazla ddeyebileceklerini sdylemislerdir (Kotler ve Lee,
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2017: 13). Ulkemizde de cevreyi korumaya doniik cevre sorunlarma duyarl
calismalar yapilmistir. Bazi bankalarin ¢evre sorunlarma duyarli miisteriler igin
kullanima sunduklar1 kredi kartlari, agaglandirma g¢alismalar1 ve ¢evreci bir takim
hizmetler sunmalar ile beyaz esya tireticilerinin su ve enerji tasarrufuna yonelik
gelistirdikleri c¢evre dostu teknolojiyle iiretilen iiriinler 6rnek olarak verilebilir
(Tarhan, 2011: 543). Ornegin Is Bankasi, gevrenin korunmasi ve basta g¢ocuklar
olmak tizere halkin ¢evre konusunda bilinglendirilmesi amaciyla TEMA Vakfi ile
Tarim ve Orman Bakanlig1 isbirliginde 2008 yili sonunda “81 ilde 81 Orman”
projesini hayata gecirmistir. Migros, Ege ormanlarinin yanan bdliimlerini
agaclandirmay1 hedeflemistir. Ege Orman Vakfi isbirliginde yiiriittiigii kampanya ile
yanan alanlara 529.450 fidan dikilmistir.

1.1.5.5. Devlete Kars1 Sorumluluk

Hiikiimet ya da yerel yonetimler isletmelerin aldigi karalara etki eden en onemli
mekanizmalar arasindadir. Devlet koymus oldugu yasalarla siddetli rekabetin oldugu
ortamlarda ve adil rekabetin saglanmasi i¢in kurallara uymayan ve rekabet ortamin
bozacak olanlar igin bir hakem konumundadir. Isletmeler her hangi bir konuda
strateji belirlerken devletin koymus oldugu bu yasalar ¢ergevesinde karar almak

durumundadirlar (Aktan ve Bori, 2006: 18).

Devlete kars1 yerine getirilmesi gereken en 6nemli sorumluluk vergidir. Devlete karsi
sorumluluk sadece kurallara uymak degil ayn1 zamanda denetim organlartyla igbirligi
icinde olma, ulusal politikalarda devleti destekleyip yasal siireclerde aktif olarak
katilimin saglanmasi isletmenin devlete karsi olan sorumluluklar1 arasinda yer alir
(Sarikaya, 2008: 157). Isletmeler de devletten iyi bir c¢alisma ortaminin
saglanmasinin yani sira kendilerine tesvikler verilmesini istemektedirler (Bakirtas,

2005: 54).

Devlet karar alict giicii sayesinde isletmenin tiim faaliyetini etkiler. Fakat
giinlimiizde isletmeler giiglenerek aldig kararlarla devleti bile etkilemektedirler. Bu
baglamda, isletmenin 6nde gelen devlete karsi sorumluluklart arasinda vergilerini
tam ve zamaninda diiriist ve seffaf bir sekilde 6demek, tiretim veya hizmetlerini
devletin belirledigi yasalar cergevesinde iiretmek, toplumun ¢ikarlarina da uygun bir

faaliyet siirdiirmek, ithalat ve ihracatta devletin ekonomi politikasina uymak,
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ekonomik darbogazlarda devlete destek vermek, istihdama katkida bulunmak ve

dogal ¢evreyi korumak olarak sayilabilir (Korkmaz, 2009: 54).
1.1.5.6. Topluma (Sosyal Cevreye) Karsi Sorumluluk

Isletmelerin temel sorumluluklarindan bir tanesi de toplumsal ihtiyaglar1 ve degerleri
gbzetmek ve onlar1 dikkate alarak faaliyette bulunmaktir. Bu baglamda isletmelerin,
faaliyette bulundugu topluma fayda saglayarak toplumsal katma degeri yiikseltmeleri
ve en iyi sekilde yasama imkani saglamalari, ¢agdas is anlayisinin da geregini
olusturmaktadir. Topluma kars1 sorumluluk bu agidan diger sorumluluk alanlar ile

karsilastirildiginda, genis kapsamli bir sorumluluktur (Becan, 2011: 21).

Isletmelerin toplum tarafindan benimsenen ve desteklenen faaliyetlerde bulunmast,
toplumun mutluluk ve refahinin saglanmasi icin hareket etmesi, toplumsal yapinin
gelismesi icin katki sunmasi, toplumun gelenek gorenek ve etik degerlerine saygi
duymas1 gibi faaliyetler sosyal sorumlulugun geregi olarak yerine getirdigi
faaliyetlerdir (Bayraktaroglu vd. 2009: 18). Son yillarda, hava ve su kirliliginin
kontrol altina alinmasi, kiiltiirel aktiviteler, sehir gelisim planlari, yerel saglik
programlari, egitim etkinlikleri gibi bircok istekler isletmelerden toplum tarafindan
talep edilmektedir (Halic1, 2001: 18).

Kurumlarin sosyal sorumluluk adina gerceklestirdikleri kampanyalarin veya katki
sagladiklar1 caligmalarin toplumsal baglamda ele aldig1 sorunlar temel bashklar
altinda aclik, kitlik, fakirlik, sakatlik, issizlik, egitimsizlik, asir1 niifus artis1, siddet,
teror, uyusturucu, yasli bakimi ve c¢evresel sorunlara iliskin calismalar olarak
siralanabilir. Kurumlar sosyal sorumluluklarini bu vb. alanlara yatirim yapmak ve bu
sorunlarin ¢ozlimiine destek saglamak amaciyla kurulmus olan sivil toplum
orgiitlerine destek vermek seklinde ortaya koymaktadir. Ayni zamanda kurumlar
hayir kurumlarina, kamusal egitim ve saglik ¢alismalarina, senfoni orkestralarina
yardim ederek; miizelere, yerel radyo ve televizyonlara destekler vererek de sosyal
sorumluluklarint yerine getirmektedirler. Kurumlarin topluma sundugu fayda
saglayan bu sosyal sorumluluk kampanyalari toplumun ekonomik ve sosyal yonden
gelismesini amaglamaktadir. Kurumlarin topluma yonelik sosyal sorumluluk
kampanyalarim1 ¢evre, egitim, saglik, kiiltiir, sanat, spor, tarih ya da bolgesel

kalkinma olarak siniflandirmak miimkiindiir (Vural ve Coskun, 2011: 77).
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Yapilan bir aragtirmaya gore diinya ¢apinda yoneticilerin %80’i topluma katilma ve
topluma yardim faaliyetlerinin isletmenin hedeflere ulagsmay1 sagladigi ve iiretimi,
verimliligi artirdigin1 belirtmistir. Yoneticilerin %90°1 ise bu tiir faaliyetlerin takim
calismasini olumlu etkiledigi moral ve motivasyonu yiiksek tuttugu, nitelikli
isgiicliniin isletmeye daha kolay saglandigi ve ise alma ve egitim maliyetlerinin
azaltilmasina katki sagladigi yoniinde fikir belirtmistir (Kagnicioglu, 2007: 28-29).
Ornegin, Timberland’ de tam giin ¢alisan Amerikan iscilerine, topluma hizmet
etmeleri i¢cin senede 40 saat ve yar1 zamanl iscilere ise 16 saat licretli izin
verilmektedir. Hizmet Yolu ad1 verilen bu program 1992’ de baslamistir ve 2000 y1l1
itibariyle Timberland’in Amerikan iscilerinin %95’ i bu programa katilmistir. Bu
program calisanlar i¢in motivasyon, iletisim becerisi gelistirme, is arkadaslarinin
gizli degerlerini kesfetme ve toplumda degerli bir zaman gecirme gibi faydalar
saglamustir. Timberland bu program ile Fortune dergisi tarafindan “Calisilacak En Iyi
100 Sirket” arasina girmistir (Kotler ve Lee, 2017: 17).

1.1.6. Sosyal Sorumluluk Stratejileri

Sosyal sorumluluk alaninda ytiriitiilecek projeler ve kampanyalarin olusturulmasinda
stratejiler onemli yer tutmaktadir. Projelerin gelistirilmesinde Onemli konu ise
topluma olumlu bir mesajin sunulmasidir. Iletisimin iki yonlii olmasi sebebiyle
yollanan mesajin olumlu olmasi sonucunda miisteri doniisii de olumlu olacaktir.
Topluma sunulan mesajin olumlu diizeyde algilanmasi i¢in ise belli basl stratejilerin

kullanilmasi gerekmektedir (Ozgiiven, 2010: 45).

Gliniimiizde, isletmelerin sosyal sorumluluk yaklasimlar1 formiile ederken
kullanabilecekleri stratejileri ve davranis tiirleri sosyal sorumluluk dizini olarak

goriilmektedir. Bunlar (Olger, 2001: 27):

* Sosyal Karsithk Stratejisi: Bu strateji ile hareket eden isletmelerin ¢ogu
sosyal sorumluluk unsurlarin1 benimseyemeyen isletmelerdir. Baz1 orgiitler
sosyal ihtiyaclara az, belki de hi¢ baghlik gdstermezler. Sosyal karsitlik
olarak anilan bu davranisi gosteren isletmelere, ahlaki ve yasal standartlar
karsilamalar1 yoniinde baski yapilmasi gerekir.

= Sosyal Zorunluluk Stratejisi: Ahlaki ve yasal standartlar1 goniillii olarak

karsilayan, ancak daha ileri gitmeyen isletmeler sosyal zorunluluk davranisi
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gosterirler. Bu isletmeler, sadece yasal smirlar iginde baslica sosyal
faaliyetleri yerine getirirken; ahlaki standartlara ve rekabetgi pazar
kosullarina uyarlar.

= Sosyal Sorumluluk Stratejisi: Bu yaklasimi benimseyen isletmeler, sosyal
sorunlara daha ¢ok baglilik gosterirken; isletmenin hem ekonomik hem de
sosyal amagclariyla ugrasirlar. Bu isletmeler, hissedarlarinin ihtiyaglarini,
kendi yasal ve ekonomik yiikiimliiliikkleri olarak kabul ederek bu ihtiyaglari
karsilamaya calisirlar. Bu anlamda kendilerine oldugu kadar topluma da
faydali olan kararlar alirlar ve uygularlar; ¢ogu kez, yasal ve ahlaki
standartlarin Ustline ¢ikarlar.

= Sosyal Isteklilik ve Yardim Stratejisi: Topluma bagliligin en yiiksek oldugu
proaktif strateji; orgiitii de etkileyebilecek sosyal sorunlarin tahmin edilmesi,
toplumu olumsuz etkilemekten kaginmak igin 6nlem alinmasi ve diizenli ve
aktif olarak topluma yardim etme yollarmin aranmasi yoniindeki Orgiitsel
cabalar1 igerir. Baska bir deyisle, bu yaklasimi benimseyen isletmeler,
orgiitiin hem ekonomik hem de sosyal amaclariyla ugrasmak yaninda, bir

yiikiimliiliik olan sosyal sorunlar1 tahmin ederler ve 6nlemek igin aktif olarak

calisirlar.
Sosyal Sosyal Sosyal Sosyal \Eztekhhk
Karsithk | Zorunluluk | Sorumluluk
Yardim

Gonillii olarak ahlaki ve
yasal standartlar1 kargilamak HAYIR EVET EVET EVET
Istendiginde ahlaki ve yasal HAYIR HAYIR EVET EVET
standartlar1 agmak
Diizenli ve aktif olarak HAYIR HAYIR HAYIR EVET
yardim yollarini aramak

Diisiik Yiiksek

Sosyal Sorumluluk Derecesi

Sekil 1.2. isletmelerin Sosyal Sorumluluk Faaliyetlerini Yerine Getirme Stratejileri
Kaynak: Olger, 2001: 27
Sekil 1.2°de anlasilacagi iizere, giliniimiizde isletmelerin sosyal sorumluluk
anlayisindaki degismelere bagl olarak izleyebilecekleri stratejiler; ahlaki standartlar
karsilamay1 red etmekten (sosyal karsitlik), aktif olarak topluma yardim etmenin

yollarin1 aramaya (sosyal isteklilik ve yardim) dogru ¢esitlilik gostermektedir. Sosyal
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sorumluluk stratejilerini birbirinden kesin ¢izgilerle ayirmak imkansiz oldugu gibi
isletmelerin de siirekli olarak bu yaklasimlara uygun davranacaklarini kabul etmek
mimkiin degildir. Ancak genel olarak, tutum ve davranislariyla sosyal isteklilik
gosteren isletmelerin, sosyal zorunluluk veya sosyal sorumluluk yaklasimlarina uyan
isletmelere gore toplumun ihtiyaglarina daha duyarl olduklar1 ve daha fazla sosyal
sorumluluk {stlendikleri goriilmektedir. Ayica, sosyal zorunluluk yaklasimindan
sosyal isteklilik ve yardim yaklagimina dogru gidildik¢e isletmelerin toplum yararina
daha proaktif bir davranis iginde olduklarini belirtmek gerekir (Eren, 1997: 110).
1.1.7. Sosyal Sorumluluk Modelleri

Isletmelerin sosyal sorumluluk alaninda kabul goren farkli sosyal sorumluluk
modelleri bulunmaktadir. Bu modellerin temel amaci, isletmenin kendisinin yan1 sira
toplumun refahini koruyan ve iyilestiren 6nlemleri nicin ve nasil aldiklarin1 ve neden
yiikiimliiliik sahibi olduklarini tanimlayan varsayimlari bir araya getirmektedir. Bu
varsayimlar, isletmelerin sosyal sorumluluk diizeylerinin belirlenmesini saglamak
olarak ifade edebilir (Top ve Oner, 2008: 104). Modeller su sekilde agiklanmaktadir:
1.1.7.1.Carroll’'un U¢ Boyutlu Sosyal Sorumluluk Modeli:
Archie B. Carroll (1979)’un sosyal ihtiyaglarin karsilanmasi adina belirledigi iic
boyutlu sosyal sorumluluk modelinin varsayimlari sunlardir (Top ve Oner, 2008:
107):
= Sosyal sorumluluk icin reaksiyon gostermek: Sosyal g¢evreden gelen
taleplere karsi isletmeler, sorumlu bir davranis sergilerler. Mesela, sakatlara
karst sosyal duyarliligin gelismesiyle birlikte, sakatlarin g¢alisabilmesi i¢in
fabrika sisteminde degisiklikler yapilmasi bir sosyal sorumluluk hareketi
olarak goriilmektedir.
= Sosyal sSorumluluk i¢in savunmada kalmak: Bir sosyal sorunla
karsilasildiginda isletme olarak oncelikli olarak savunmada kalinmaktadir.
Ancak sosyal sorumluluklarin gergeklestirilmesi konusunda, toplum tarafinda
uzlagmaya zorlanmadan Once isletme yonetimi sosyal sorunla ilgilenmeye
baslayabilmektedir.
* Sosyal sorumluluklar1 ¢6zmek: Toplum tarafindan bir tepki olusmadan

sosyal sorunlarin ¢oziimii konusunda sirket kendi tepkisini ortaya
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koymaktadir. Isletme, toplumun sosyal sorunlarini ¢dzme konusunda ugras
vermeye baslamaktadir.

»  Gelecege yonelik sosyal sorumluluk faaliyetleri: Isletme, toplumsal
sorunlar1  ¢ozebilecegine inandigi, daha Once tanimlanmamis ve
belirlenmemis sosyal meseleleri arastirarak, bu sorunlarin ¢6ziimii konusunda
sosyal sorumluluk projeleri tiretmektedir.

1.1.7.2. Ackerman’in Sosyal Duyarhilik Modeli

Ackerman’in sosyal duyarlilik modelinde isletmeler ile toplum arasindaki algimin
coziimlenmesi tizerinde durulmustur. Toplumsal Duyarlilik Modeline gore isletme
sunacagi hizmetin politikalarin1 dogru bir sekilde belirlemesi ve buna yonelik hareket
etmesi gerekmektedir. Isletmelerin toplumsal olarak talep edilen duruma verilen
tepki onem arz etmektedir. Ackerman ve Bouner’in olusturdugu bu modelde
isletmenin toplum hassasiyetine yonelik politikalari, 6grenme durumu ve orgiitsel
sorumluluk olarak {i¢ alanda ele alimmaktadir (Erséz, 2014: 59). Ackerman,
isletmenin sosyal cabalarmmin temel hedefinin sorumluluk degil de duyarlilik
(cevaplama ve karsilama) olmasi1 gerektigini ileri siirerek, ii¢ asamali bir sosyal
duyarlilik modeli gelistirmistir (Top ve Oner, 2008: 105):

= Sosyal Sorumluluklarin Politika Asamasi: Bu asamada isletme, iginde
bulundugu sosyal ¢evrenin hangi beklentilerine dncelik verecegi konusunda
karar vermeye calismaktadir. Isletme, belirlenen sosyal sorunlar hakkinda
nasil bilinglenmesi gerektigini ve nasil bir tutum sergileyecegini de bu
asamada belirlemeye caligmaktadir. Sosyal bir problemin varligindan
haberdar olunmasi durumunda, higbir ¢ikar grubunun bu asamada isletmeden
bir yardim veya miidahale talebinde bulunmayacagini varsayarak, toplumun
icinde bulundugu sosyal sorun ile ilgili olarak isletmenin izleyecegi
politikalar hakkinda yazili ve sdzlii bir rapor hazirlamaktadir. Ust ydnetim
tarafindan gelistirilen sosyal sorumluluk politikalari, bundan sonra isletmeler
tarafindan izlenecek sosyal sorumluluk faaliyetleri i¢in bir iskelet gorevi
olusturacaktir.

= Sosyal Sorumluluklarin Ogrenme Asamasi: Isletmeler toplumun sosyal
sorunlariyla ilgilenmek, sorunlar1 incelemek ve bu sorunlar hakkinda ¢6ziim

yollarint 6grenmek i¢in bu konunun uzmani olan bir personeli veya gerekirse
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disaridan bir danigmani istihdam ederek, bu konudaki hassasiyetini ortaya
koymaya caligmaktadir. Bu asamaya kadar isletme, sosyal sorumluluklarin
belirlenmesine yonelik olarak niyetini agiklama ve hazirladig1 planlar ile ilgili
olarak politikalarin1 olusturma gayreti nedeniyle kendisini sinirlamaktaydi.
Isletme sosyal bir sorunu belirledikten ve sosyal sorumluluklari ile ilgili genel
politikalarin1 faaliyette bulundugu g¢evre ile birlikte benimsedikten sonra,
sosyal sorunu nasil ¢ozecegi, nasil bir politika belirleyecegi ve nasil bir
calisma yapacagi konusunda sosyal sorumlu sirket davranigin1 6grenmeye ve
benimsemeye ¢aligsmaktadir.

Sosyal Sorumluluklarm Orgiitsel Yiikiimliilik Asamasi: Sosyal
sorumluluklarin isletmelerde uygulamaya gecirilme asamasidir. Isletme,
belirlenen yeni sosyal politikasini bu asamada artik kurumsallastirmasi
gereklidir. Ilk iki asamada &grenilen politika ve prosediirler, isin dogal bir
parcasi olarak goriilmeli ve isletme organizasyonun her kademesinde gorev

alanlar tarafindan 6ncelikli olarak kabul edilerek uygulanmasi saglanmalidir.

1.1.7.3. Davis’in Sosyal Sorumluluk Modeli

Keith Davis igletmelerin toplumun refahi ve huzuru konusunda nasil bir goreve

sahip olduklar1 ve ne yapmalar1 gerektigi yoniinde olusturdugu bu modelde, bes ilke

belirlemis bu ilkeler dogrultusunda modeli olusturmustur. Bes ilke ise su sekilde

aciklanmaktadir (Oziipek, 2004: 77):

Sosyal sorumluluk, sosyal giicten kaynaklamir: Davis ve Blomstrom
(1975); “Sorumlulugun Demir Kanunu” olarak ifade ettigi bu ilkesine gore,
uzun dénemde topluma karst sorumlu bir diislince tarziyla ellerindeki giicii
toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda kullanmayan isletmelerin, bu giiclerini
zaman icinde kaybetmeye mahk(im olacaklar1 konusunda uyarmaktadir.
Toplumun kaynak ve yeteneklerini yoneten isletmelerin temel rolii, sadece
hissedarlarini, miisterileri, tedarikcileri veya calisanlar1 degil ayn1 zamanda
toplumun bu konudaki biitlin taraflarina da sosyal sorumluluk yiiklemektedir
(Top ve Oner,2008: 105).

Isletmeler, toplumdan girdi almaya acik olan ve toplum ile ilgili
faaliyetleri konusunda topluma bilgi veren iki ucu acik bir sistem olarak

faaliyet gostermelidir: Bu nedenle isletme toplumsal refahin siirdiiriilmesi
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ve iyilestirilmesi i¢in yapilmasi gerekli olan faaliyetlerle ilgisi olan toplumun
temsilcilerini dinlemeye istekli olmalidir. Ayni sekilde toplum, sosyal
sorumluluklarin1 yerine getirirken, isletmenin yaptiklarina iliskin isletme
raporunu dinlemeye istekli olmalidir.

Isletmeler, bir faaliyet, iiriin ve hizmetin sosyal maliyet ve kazan¢larim
her yoniiyle hesaplayarak onu ileri gotiiriip gotiirmeyecegine karar
vermelidir: Bu varsayima gore, yalnizca teknik uygunluk ve ekonomik
karlhilik, isletmenin karar verme siirecini etkileyen tek faktor degildir.
Isletmeler sosyal sorumluluk yaklasimlarmi sergilemeden dnce ayrintili bir
maliyet/fayda analizini yaparak, oncelikli olarak devam edecek faaliyetleriyle
bunu kararlastirmalhidirlar. Isletmenin gerceklestirecegi sosyal sorumluluk
projesinin maliyeti, saglayacagi sosyal faydadan daha fazla olmamalidir
(Top ve Oner, 2008: 106).

Her bir faaliyet, iiriin veya hizmet ile iliskili olan sosyal maliyetler
dolayl olarak miisterilere yansitilmalidir: Isletme her hizmeti finanse
edememektedir. Isletme icinde sosyal acidan uygun faaliyetlerin devam
edebilmesi i¢in iiriin ve hizmetlerin fiyatlandirma olarak miisterilere
yansitilmasini ileri stirmektedir.

Vatandas olarak isletme kurumlar:i normal faaliyet alanlarimin disinda
kalan sosyal sorunlarla ilgilenme sorumluluguna sahiptir: Isletme,
kendisi ile dogrudan iligkili olmayan bir sosyal sorunu ¢dzmek i¢in gerekli
uzmanlara sahip olmasi halinde, o sosyal sorunu ¢6zmede topluma yardimci
olmas1 gerektigini savunur. Isletmelerin normal faaliyetlerinin disinda kalan
belirli sosyal sorunlarla ilgilenme sorumlulugu da bulunmaktadir. Sosyal
refah1 artan toplumdan isletmeler, zaman i¢inde artan Glgiide fayda saglamis

olacaktir.

1.1.8. Sosyal Sorumlulugun Onemi

Kurumlar ve markalarin gergeklestirdigi sosyal sorumluluk projeleri gittikge

yayginlagan ve Onemsenen bir alan haline gelmistir. Toplumun kurum {izerindeki

algilar1 gilin gectikge degismekte ve bu anlamda bir kurum ve markadan beklentisi de

artmaktadir. Miisteriler ve kurumsal paydaslar daha da bilinglenmektedir. Bu durum

sosyal sorumluluk projelerinin artmasii saglamistir. Isletme stratejisi bazinda
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incelendiginde ise sosyal sorumluluk projelerinin isletmenin olumsuz yonlerini
giderek ticari alanda miisterinin glivenin kazanilmasini, talebin artmasini ve is

veriminin artmasini saglamaktadir (Gediik, 2017: 138).

Kurumsal sosyal sorumluluk konusunu ciddiye alan sirketler onemli kazanimlar
saglamaktadirlar. Basta, sirketlerin marka degerleri ve dolayisiyla piyasa degerleri
artmaktadir. Glinlimiizde tiiketiciler bir tirlinii sadece kalitesi ve maddi degeri ile
degil, bu iriinii iireten isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetleri ile birlikte
degerlendirerek de tercih etmektedirler. Auger vd. tarafindan (2003) Amerika’da
yapilan bir arastirmada tiiketicilerin etik kurallara uygun olarak tretilmis (cevreye
saygili, hayvanlar {izerinde denenmemis) iirlinlere daha fazla ragbet ettikleri tespit
edilmistir. Tiiketicilerin bu yondeki davranislari, toplumun gelismislik diizeyine
bagli olarak degismektedir. Kurumsal sosyal sorumluluklarinin bilincinde olan
sirketler yeni pazarlara girme ve miisteri sadakati saglamada onemli avantajlar elde

etmektedirler (Aktan ve Borti, 2007: 19).

Cagimizda isletmelerin tiimii, calismalarini ve is akisini isletmeyi etkileyen i¢ ve dis
etkenlere gore yapilandirmak durumundadir. Bilhassa yerel seviyede c¢alisma
gerceklestiren isletmeler, mevcut iilkelerin yasalar1 ve bulunduklart toplumun oOrf,
adet ve geleneklerine gore bir akis gerceklestirmeleri gerekmektedir. Ciinki
isletmenin {ilke i¢inde tutunabilmesi i¢in toplumun genel yargilarina, sorunlarina,
ithtiyaclarma ve isteklerine cevap vermek gerekmektedir. Ekonomik anlamda gelirin
elde edilmesi icin icinde bulunulan topluma hitap etmek ilk kuraldir (Celik, 2007:
44).

Toplu

Sekil 1.3. Isletme, Pazar ve Toplum iliskisi

Pazar

Kaynak: Koroglu ve Ersoz, 2015: 126
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Sekilde goriildiigii tizere isletme toplum ve pazar ile i¢ icedir. Bu sebeple toplumda
meydana gelen herhangi bir degisim isletmeyi biiyiik oranda etkilemektedir. Isletme
pazarin ve toplumun bir pargasi olarak sekil almaktadir. Topluma ve pazara yonelik
davranig sergilemek isletmenin de 06z benligine yonelik hareket etmesini
saglamaktadir. Giliniimiizde tiiketiciler isletmelerden kaliteli hizmet ve {iriin
beklerken toplumda yer alan yardim c¢aligmalarinda da bulunmalarini istemektedir.
Bu manada isletmenin sorumlulugu birden fazla alana yayilmaktadir (Koroglu ve

Ersoz, 2015: 126).

Bu bilince sahip olan ve bu alanda yer alan birgok isletme iirlinleri ve hizmetlerinin
yani sira yaptiklart sosyal sorumluluk projeleriyle de adlarindan sikga
bahsettirmektedir. Belirli bir degere ve imaja sahip olan isletmeler toplumda olumlu
algmin sosyal sorumluluk projeleri ile desteklemektedir. Sosyal sorumluluk projeleri
samimiyetsiz ve toplumu kandirmaya yonelik yapildiginda ise isletme igin zarar
olusturmaktadir. Samimi bir sosyal sorumluluk projelerinin ise isletme i¢in birgok
faydas1 bulunmaktadir. Toplumsal alanda ortaya ¢ikan sorunlarin isletme tarafindan
ele alinmasi isletme icin arti deger yaratmaktadir. Diinya capinda bircok fon
isletmelere yapacagi katki icin isletmenin sosyal sorumluluk alaninda yaptiklari
calismalar1 incelemektedir. Dow Jones Sustainability Index ve FTSE4GOOD
endeksler olusturularak isletmelerin sosyal sorumluluk yiizdeleri olusturulmaktadir.
Bu ylizdeler ile isletmeler daha fazla finans elde edebilmektedir. Toplumsal alanda

ise isletme hatir1 sayilir bir degere sahip olabilmektedir (Ergliden, 2007: 29).

Toplum igerisinde yaratilan itibar ile birlikte toplumsal destek de beraberinde ortaya
cikmaktadir. Itibar sahibi bir isletme gerceklestirdigi ¢alisma ile toplum destegi ve
ticari unsurlarin kéra ulagmasinda digerlerine gore daha kolay olmaktadir (Akgiil,
2010: 103). Olger (2001), isletmelerin toplum tarafindan benimsenmesini su sekilde
belirtmektedir:

“Glinlimiizde  toplum isletmeler {izerinde sosyal sorumluluk
iistlenmeleri konusunda baski yapmaya baslamis ve bunun sonucunda
topluma hizmet amaci gozetilmeksizin, sadece kar amacma yonelen
firmalarin basar1 sans1 azalmistir.  Artik yoneticiler erk ve yetkilerini

kullanirken toplumsal egilimlerden biiyiik Olgiide etkilenerek kararlarini
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insani, sosyal, politik, yasal ve ahlaki boyutlarin1 diisinerek almaya

baslamislardir. Isletmeler cevresel unsurlar1 da dikkate almak durumunda

kalmistir. Bu durum isletme ic¢in zorunluluk olusturmaktadir. Bu nedenle

ilke icinde uzun Omiirlii bir yapiya sahip olmak isteyen isletmeler,

toplumun beklenti ve ihtiyaglarima duyarli olmali, ¢evreyi korumali ve

ahlaki davranarak bunu sirket politikasi haline getirmelidir.

Sosyal sorumluluk uygulamalarimi bir sirket politikasi haline getiren kurum ve

kuruluglar i¢in sagladig1 yarar su sekilde siralanmaktadir (Akyar, 2008: 7):

Sosyal sorumluluk projeleri ile isletme toplum tarafindan benimsenmekte ve
daha kolay is giicii ve tiiketici bulma imkanina sahip olmaktadir.

Sosyal sorumluluk projelerine isletmenin daha fazla katilimi ise devletin daha
az miidahalesinin ger¢geklesmesini saglayacaktir.

Sosyal sorumluluk projelerini gergeklestiren isletme ve tiiketici arasinda
olumlu baglilik olugsmaktadir.

Isletmenin gergeklestirdigi sosyal sorumluluk projeleri maliyet olusturmakta
bu maliyet ise isletme igin asir1 sayilabilmektedir. Fakat maliyeti fazla gibi
goriinen birgok ¢aligma ise kar saglayabilmektedir.

Sosyal sorumluluk projeleri isletmenin giliglii marka konumlandirmasina ve
imajina katki saglamaktadir.

Isletmelerin kendi kaynaklarini sosyal sorumluluk alaninda kullanmasi kararli
bir ¢evrenin meydana gelmesini saglayarak, isletme i¢in uzun vadede yarar
olusturacaktir.

Isletmeler ~ sosyal  sorumluluk  projeleri  ile  saygin iliskiler
gerceklestirebilmektedir.

Isletmeler gergeklestirdigi projeler ile toplumun her kesimine ulasma

imkanina sahip olabilmektedir.

1.1.9. Sosyal Sorumlulugun isletmelere Sagladig1 Avantajlar ve Dezavantajlar

Sosyal sorumluluk faaliyetleri, isletme i¢in hem avantaj hem de dezavantaj

bulunmaktadir. Sosyal sorumluluk unsurlarinin isletmeye sagladigi yarar ise su

sekilde siralanmaktadir (Gemici, 2011: 57; Kash, 2011: 27):

Markanin piyasadaki kiymetinin artmasi,
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Nitelikli elemanin iste uzun Omirliliginiin saglanmasi ve isin cezbedici

yOniiniin ortaya ¢ikarilmasi,

Kurumsal anlamda 6grenimin gerceklestirilmesi ve yaraticilik kavramlarinin

ortaya ¢ikarilmasi,

Sosyal sorumluluk faaliyetleri ile bu anlamda ilgili ve hassas olan yatirimciya

ulagim saglanmasi,

Pazarda sabit miisterinin olusumunu saglayarak, misteri sadakatini de

meydana getirmesi,
Verimliligin saglanmasinda ve belirli kalite standartlarina ulasilmasi,
Risk yonetiminin etkin kilinabilmesi,

Toplumsal ve yonetsel bazda isletmenin var olan fikirlerini onaylama ve

saygl gésteriminin saglanmast,

Islemelerin sosyal sorumluluk faaliyetleri ile insan kaynaklari, gevre, saglik

ve giivenlik konularina yoneliminin artig gostermesi,

Sosyal standartlara ve sorumluluklara yonelik sdzlesme, bildiri ve davranisa

yonelik dokiimanlarin olusturulmasi,

Hem tiiketici hem de yatirimei, sosyal sorumluluk faaliyetlerini destekleme

durumunun artig gostermesi,

Kurumsal bazda sosyal sorumluluk anlayisinin gelistirilmesi seklinde

siralanmaktadir.

Sosyal sorumluluklarin isletmelere faydasi kadar zarari da bulunabilmektedir.

Olusabilecek zararlar ise su sekilde siralanmaktadir (Levend, 2011: 87):

Sosyal sorumluluk faaliyetleri iirline yansidigi takdirde {riiniin birim fiyati
artmaktadir. Bu da isletmenin pazar i¢indeki potansiyelini zayiflatabilecek bir
durumdur.

Sosyal sorumluluk ¢aligsmalar1 i¢in daha fazla insana ihtiya¢ duyulmakta bu
da ek zaman ve ek iicreti beraberinde getirmektedir.

Isletme sahiplerinin sosyal sorumluluk konularinda hassasiyetleri siirsizca

sergilemeleri isletmenin amaglarindan uzaklagsmalarina neden olabilmektedir.
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1.2. MARKALARIN SOSYAL SORUMLULUK KAMPANYALARI
1.2.1. Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalari

Giliniimiizde sosyal sorumluluk projeleri artis gostermekte, Diinya’da ve Tiirkiye’de
bircok sosyal sorumluluk projeleri markalar tarafindan gergeklestirilmektedir.
Diinya’da ve Tiirkiye’de gergeklestirilen sosyal sorumluluk projeleri iki baslik atinda

ele alinmustir.
1.2.1.1. Diinyada Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalari

Markanin taninmasi, bilinmesi ve tercih edilmesi i¢in bir kimlige ve ruha sahip
olmasi gerekmektedir. Markanin ruha sahip olmasi i¢in yapmasi gereken belli bash
yol sosyal sorumluluk projeleridir. Sosyal Sorumluluk projeleri isletmeleri
itibarlarin1  arttirirken hisselerinin de belirli bir istikrar yolunda ilerlemesini
saglamaktadir. Uluslararasi sosyal sorumluluk kampanyalarinin en iyi drneklerinden
biri UNICEF tarafindan gerceklestirilmistir. “Bad Water Kills” yani “Kotii Su
Kaynaklar1 Oldiiriir” isimli kampanyada sularin temiz olmamasi ve Ortadogu’da
yasayan c¢ocuk askerlerin kiigilk yasta silahla tanigsmalari ana konular
olusturmaktadir. Diger bir reklam ise Afrika’nin Zahire Kentinde Ulusal bir A¢likla
Miicadele Orgiitii “Operation Hunger” tarafindan a¢ ¢ocuklara bagis yapilmasi igin
gerilla reklam 6rnekleri olusturulmustur. Bu reklam 6rneklerinde bagis makinasinda
yer alan ¢ocuk resminin tam agzinda kredi karti otomati bulunmaktadir. Boylelikle
bagis ile ¢ocuklar doyuruluyor hissinin olusmasin1 saglamaktadir (Lembet, 2000:

20).

Fotograf 1.1. UNICEF “Bad Water Kills” Kampanyasi

Kaynak: Lembet, 2000: 20.
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Fotograf 1.2. “Operation Hunger” Orgiitiiniin A¢ Cocuklar i¢in Hazirladig
Gerilla Reklam Ornegi

Kaynak: Lembet, 2000: 20.

Obezitenin giiniimiizde artmaya ve sosyal bir sorun haline gelmeye devam
etmektedir. Kraft Food sirketi, 2003 yilinda bu konuda g¢aligmalar gelistirmistir.
Temel hedefleri besin degeri yiiksek iirlinler olusturmak, besin profillerini
iyilestirmek, fiziksel zindelik ve bu konuda okullar1 ve toplumu dahil etmektir.
Medya iizerinden gerceklestirilen ¢alismalarla bu konuda biiyiik adimlar atilmistir.
Sosyal sorumluluk alaninda gergeklestirilen diger bir calisma ise Pampers’e aittir.
Kuzey Afrika’da siklikla goriilen Ani Bebek Oliim Sendromu igin 1994 yilinda
“Uyku i¢in sirt iistli” kampanyasi gelistirilmistir. Bu kampanya kapsaminda Pampers
“Uyku i¢in sirt Ustli” logolu bebek bezleri iireterek yeni ebeveynlerin bilgilenmesi
saglanmistir. Bunun disinda logolar ii¢ dilde hazirlanmis ve buna dair kitapgiklar

olusturulmustur (Kotler ve Lee, 2017: 120-219).
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Fotograf 1.3. Pampers Yeni Dogan Bezleri Uzerinde Goriinen “Tam

Zamaninda” Logosu
Kaynak: Kotler ve Lee, 2017: 121.

Diinyanin en biiyilik bilisim sirketi olan Apple 2014 senesinde AIDS giiniine 6zel
olarak Aralik ayinda sosyal sorumluluk projesi diizenlemistir. Bu projede App
Store’de satim1 gergeklestirilen 25 uygulamanin geliri AIDS hastaliginin arastirilip

tedavisinin saglanmasi i¢in Global Fund kurumuna bagislanmistir (Apple, 2018).

ABD’de restoran zincirine sahip olan Panera Cares restorani, “paying it forward”
(ileriye 6deme) slogani ile kar amaci giitmeden caligmalarini siirdiirmektedir. Bu
isletmede yemek yiyen kisiler O6demelerini kendi belirledikleri miktara gore
gerceklestirmektedirler. Sosyal sorumluluk projesindeki amag ise ekonomik imkani
olmayan kisilerin ekonomik geliri yiiksek kisiler ile ayn1 anda ayn1 mekanda yemek

yeme imkanini saglamaktir (Panera Cares, 2018).

Kiiresel bazda meydana gelen sorunlarda, hem markalar hem de iilkeler birlikte
isbirligi i¢inde kampanya yliriitebilmektedir. Paris’te gergeklestirilen “Tech for
good” (iyilik i¢in teknoloji) kampanyasi bu duruma en iyi Orneklerden biridir.
Diinyanin iinlii teknoloji CEO’lar1 ve Fransa Cumhurbaskant Emmanuel Macron’un
birlikte ylriittiikkleri kampanya da, teknolojinin iyi sekilde kullanimi, is, egitim,
saglik gibi sorunlarin teknoloji ile ¢ozlime kavusturulmasi konulari ele alinmistir.
Facebook CEO’su Marc Zuckerberg, Microsoft CEO’su Satya Nadella, IBM CEO’su
Ginni Rometty, SAP CEO’su Bill McDermott, Samsung CEO’su Young Sohn,
UNESCO, Carnegie Foundation, Future of Humanity ve birgok dernek yer almistir.

Diinyanin dikkati ¢eken bu bulusma ile 6nemli adimlar atilmistir (Kutsal, 2018).
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Bir¢cok marka sosyal sorumluluk projelerini {inliiler ile gergeklestirmektedir. Bunun
en iyi Orneklerinden birisi ise Pepsi Co.’nun gerceklestirdigi “H20 Africa”
projesidir. Matt Damon ile birlikte kampanya yiiriitilmeye baslanmistir. Matt Damon
kampanyaya tesvik amaciyla yiiklii miktarda bagis yapmistir. 2008 yilindaki Diinya
Su Giinli'nde ise Matt Damon proje tanitimini gergeklestirmistir. Projenin dikkat
¢cekmesi amaciyla ii¢ kisi Sahra Coli boyunca kosmustur. Kosu ve su sikintisi
belgesel haline getirilmistir ve ardindan “H20 Africa” kurulus olusturulmustur. Kosu
ile Afrika’da yasanan su sikintis1 konusunda halki bilinglendirmek amaglanmistir

(https://water.org/, 2018).

Bu alanda diger bir 6rnek ise Lee markasindan gelmektedir. Lee ve “Umutsuz Ev
Kadinlar1” (Desperate House Wifes) adli diinyada cokga talep goren dizinin
oyuncusu Felicity Huffman ile birlikte proje yiiriitmiislerdir. Felicity Huffman, gogiis
kanseri i¢in 6nemli ¢calismalarin gerceklestirildigi ve fonlarin toplandigi Uluslararasi
Kot Giinii’ne kot giyerek katilmigtir. Felicity Huffman ve Lee’nin ortak yiirlittigi
kampanya sonucunda Uluslararas1 Kot Giinii’nde gogiis kanseri ile miicadele igin
toplamda 4-5 milyon dolar elde edilmistir. Bu hasilat kurulusun 1 yilda topladigi

fonlarin lizerinde bir orandir (Yiinli, 2011: 67).

Ayni sekilde 1999 yilinda Dukale adli Etiyopyali bir kahve ciftgisiyle yapilan
toplantidan esinlenilen Hugh Jackman, New York'ta Laughing Man Coffee
kampanyasini baglatmistir. Kampanyanin amaci ise gelismekte olan iilkelerdeki
ciftcilerin ekonomik kalkinmalaridir. Bu sayede ciftciler iirlinlerini ABD'de
satabilmislerdir. Kahve satislar1 ile diinyanin dort bir yanindaki egitim programlari,
toplum gelisimi ve sosyal girisimcileri desteklenmektir. Unlii hazir giyim markasi
olan Naja oyuncu Gina Rodriguez ile birlikte sosyal sorumluluk projesi
olusturmustur. Projenin amaci ise Giliney Amerika'daki kadin giyim isgilerinin

gliclendirilmesine yardimci olmaktir (Trahant, 2018).
1.2.1.2. Tiirkiye’de Markalarin Sosyal Sorumluluk Kampanyalari

Tiirkiye’de bir¢ok marka sosyal sorumluluk projeleri gelistirmekte ve sunmaktadir.
Bu markalardan biri olan Eti’nin olusturdugu “Cocuk Tiyatrosu” projesi ile Tiirkiye,
KKTC, Makedonya ve Azerbaycan’da sergilenen bir¢cok oyun ile 1.5 milyon ¢ocugu

ulagilarak tiyatro bilinci asilanmistir. Proje ile sehir ve koylerde tiyatroya hic
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gitmemis olan ¢ocuklar tiyatro ile tanistirilmaktadir (Eti, 2018). Yine Eti tarafindan
2014 senesinde Eskigehir’de “Eti Sar1 Bisiklet” projesi baglatilmistir. 2015 yilinda
Istanbul’a tasmman bu proje ile bisiklet kullanimi, bisiklet ile ulasimin
gerceklestirilmesi amacglanarak ilkokul egitimlerinden semt pazari etkinliklerine,
kampiis i¢i bisikletle ulagimdan toplu siiriis etkinliklerine, mobil tamir araci
aktivitelerinden geri donlisiim kampanyasia kadar ¢esitli uygulamalar ile herkese

bisiklet sevgisi asilanmaya ¢alisilmaktadir (Eti (b), 2018).

Vodafone tarafindan gerceklestirilen “Diisler Akademisi” projesi araciligiyla, engelli
bireylerinde dahil olabilecegi sanat etkinlikleri gerceklestirilmektedir. Besiktas
Belediyesi, Atasehir Belediyesi, Kadikoy Belediyesi gibi kurumlar projeye
katkilarin1 sunmaktadir. Sabanci Universitesi *de Sabanci Grubu'n gergeklestirdigi
sosyal sorumluluk projelerinden birkagina ev sahipligi yapmistir. Projelerden biri
“Gorme Engelliler igin Sesli Kitap Okuma Projesi”dir. Sabanci Universitesi
goniillilleri “Okuma, Ses ve Nefes Teknikleri” egitimi aldiktan sonra sesli kitap
kaydi gerceklestirerek Bogazi¢i Universitesi GETEM aracihig ile gérme engelli
kisilere ulastirilmaktadir (Ozer, 2015: 31).

Kog¢ Toplulugu, 80. kurulus yilinda, Milli Egitim Bakanlig1 ile isbirligi yaparak
gengleri meslek egitimine O0zendirmek i¢in tim yurt ¢apinda kapsamli bir proje
baglatmistir. Milli Egitim Bakanlig1 ile Kog¢ Holding arasinda 2006 yilinda imzalanan
"Mesleki Egitimin Gelistirilmesi Isbirligi Protokolii" ile iilkenin issizlik ve nitelikli
is glicii ihtiyact sorunlarinin ¢oziimii i¢in kurulmustur. "Meslek Lisesi Memleket
Meselesi" (MLMM) slogani ile 6zdeslesen proje kapsaminda mesleki teknik egitimin
onemi konusunda toplumun her kesiminde farkindalik yaratmak ve bu konuda
liderlik yaparak, devletle is diinyas1 arasinda isbirliginin tohumlarin1 atmak
amaglanmistir. Mesleki egitimin 6zendirilmesi i¢in 8 bin meslek lisesi dgrencisine
staj destekli egitim bursu saglanmasi taahhiidii ile baslayan MLMM Projesi, zamanla
meslek lisesi kogluk sistemi, gelisim modiilleri, egitim laboratuvarlar1 ve bu sistemin

=an

bir modele doniistlirdiigii "okul-isletme igbirligi" stratejisi ile gelisti ve egitim ile is
diinyas1 arasinda kopriilerin kuruldugu model bir ¢alisma haline getirilmistir. Proje
kapsaminda 8.118 6grenciye aktif burs destegi, staj talebinde bulunan 6grencilerin
%80'ine ise staj destegi saglanmistir. MLMM kapsaminda ayrica, sirketler ile

alanlarinda egitim veren meslek liseleri arasinda isbirligi saglanarak, bir yandan
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genclerin istthdam edilebilmesini ve mesleki egitim kalitesinin artirilmasi
hedeflenirken, diger yandan da isletmelerin ihtiyag duydugu nitelikli insan

kaynaginin yetistirilmesine katki saglamiglardir (www.koc.com.tr).

Bu projelere bir o6rnek Turkcell’in “Kardelenler” projesidir. Onde gelen
telekomiinikasyon ve mobil sebeke saglayicist olan Turkcell, 2000 yilindan bu yana
Cagdas Yasamu Destekleme Dernegi ile (CYDD) birlikte “Kardelenler” projesini
yiriitmektedir. Proje her yil ekonomik engeller nedeniyle okula gidemeyen kiz
cocuklarma egitim bursu saglamaktadir. Yan projelerle her yil kapsami ve hacmi
genisleyen proje bugiine kadar 12,300 kiz cocuguna burs saglamis, 6,300 kiz
cocugunu ortaokula yerlestirmis ve 950 6grencinin iiniversiteye devam etmesi ve 67
Ogrencinin iiniversite diplomalarini almalarina destek olmustur. Proje, Ayse Kulin’in
2004 yilinda yayimlanan ve burs alan kiz cocuklarinin hayatlarindaki degisimi
anlatan “Kardelenler” adli kitabindan ve iinlii pop miizik sanatcist Sezen Aksu’nun
2005 yilinda yine Kardelenler ismiyle ve “Kiz ¢ocuklarini egitelim, onlar bizim
gelecegimiz.” sloganiyla piyasaya siirdiigii albiim ve bir dizi konserle birlikte daha
da taninirlik kazanmistir. Proje halen yeni katilimcilarla devam etmektedir.
CYDD’nin saygin ismi ve medya kampanyalarinin da destegiyle, proje diger sirketler
icin de onlar1 egitimi desteklemeye ve burs konusuna egilmeye yonlendiren bir

referans haline gelmis ve biiyiik bir basar1 kazanmistir (www.kssd.org).

Cocuklarin egitimi Tiirk toplumunda en Onemli konulardan biri olarak ele
alinmaktadir. Son 30 yilda T.C. Milli Egitim Bakanligi, “Egitime Tam Destek”,
Haydi Kizlar Okula”, bilgisayar destekli egitim i¢in ¢esitli projeler gibi 6zel sektor
ve yerel tesviklerin yonlendirdigi pek c¢ok egitim kampanyasina destek vermistir.
Kampanyalarin basaris1 Oncelikle Tirk toplumunun c¢ocuklarin egitiminin en
oncelikli konular arasinda geldigini diisiinmesi ve aynm1 zamanda da Tiirk vergi
sisteminde egitim konulu bagislarin 193 Sayili Gelir Vergisi Kanunu, 89. Maddesine
gore sagladigl avantajlara dayandirilabilir. Sonug¢ olarak toplumun beklentileri ve
devletin tegvikleri, sirketleri bu alanda bagislar vasitasiyla destek saglamaya
yonlendirmistir (Tiirkiye’de Kurumsal Sosyal Sorumluluk Degerlendirme Raporu,
2008: 8).

Migros gerceklestirdigi kampanya ile Ege ormanlarinin yanan bolimi

agaclandirmay1 hedeflemistir. Miisteri Ormam, Calisanlar Korusu, Is Ortaklar
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Ormani seklinde yanan alanlar1 yeniden agaclandirmistir. Proje Ege Orman Vakfi ile
beraber yiiriitiilmiistiir. Dikili, Torbali, Sirince, Cesme, Seferihisar ve Urla gibi sahil
kesimlerinde yanan alanlara 529.450 fidan dikilmistir. Bu ormanlarda yetistirilen
zeytinler ise yine Migros’ta satisa sunulmustur. Buradan elde edilen hasilat ile de
yine fidan dikimi gergeklestirilmistir. Yanan ormanlarda yasayan hayvanlara da
yasam alanlar1 sunulmustur. Migros biyogesitlilige verdigi onemli takdir toplamistir

(Yenlig, 2017: 45).

KUCUK BIR
ZEY T TIiIN

CEKIRDEGINDEN

KOCA BIR

siee syt gasocel
Fotograf 1.4. Biyocesitlilik Projesi Brostirii
Kaynak: Yenlig, 2017: 45.

Tiirkiye, biyolojik ¢esitlilik agisindan yeryiiziiniin iliman iklim kusagindaki en
zengin Tllkelerinden biridir. Diinya Dogayr Koruma Vakfi (WWF)-Tiirkiye,
Tiirkiye'nin dogal kaynaklarinin siirdiiriilebilir kullanimina ve korunmasina yonelik
caligmalar yiirtitmektedir. WWF-Tiirkiye'nin ¢alismalarinin énemli bir boliimii 10
yilt agkin bir siiredir Garanti Bankasi'nin katkilariyla gerceklestirilmektedir. WWEF-
Tiirkiye'nin  Garanti Bankasi'min destegiyle 2003 yilinin basinda uygulamaya
koydugu “Alan Koruma Programi1”, yine Garanti Bankasi'nin destegiyle yiiriitiilen
gecmis donemdeki caligmalarin ikinci asamasi niteligindedir. Korumada oncelikli
alanlarin se¢cimi, WWF-Tiirkiye tarafindan daha once yapilmis, ¢esitli bilimsel
arastirmalarin sonuglarini kullanan stratejik bir yaklasimla gerceklestirilmistir. Bu
calismalar, Garanti Bankasi'nin destegiyle gerceklestirilen “Tiirkiye'nin Onemli Kus
Alanlar1” ve “Tiirkiye'nin Onemli Bitki Alanlar1” yaymlariyla, uydu goriintiilerine
dayali orman varlig1 bilgilerini kapsamaktadir. Garanti Bankasi destegiyle yliriitiilen
bu ¢aligmalar gelecek nesillerin doga koruma konusundaki bilgi ve biling seviyesini

yiikseltmeyi amaglamaktadir (Aktan, 2007: 103-104).
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Sosyal sorumluluk projelerinde sik¢a ismine duydugumuz markalardan birisi de
Ariel’dir. 2010 yilinda “Cocuklarimiz igin Bayramda Tertemiz Giysiler" adli bir
kampanya olusturmustur. Kampanya kapsaminda kiigiilen ve artik c¢ocuklar igin
kullanilmayan giysiler 0 — 13 yaslarinda ihtiyag sahibi olan ulastirilmaya caligmistir.
Kampanyaya dikkat ¢ekmek amaciyla Nese Erberk kizlarinin kiigiilen elbiselerini
bagislamistir. Bagis yapilan kiyafetler ayrilmis, temizlenmis ve Kadin Emegini
Degerlendirme Vakfi’na gonderimi yapilmistir. Arial’in istlendigi kampanyada

toplamda 58434 kiyafet elde edilmistir (Yiinli, 2011: 67).

Benzer ¢alisma Halk Bankasi Kiiltiir Vakfi tarafindan olusturulmustur. Halk Bankasi
Kiiltir Vakfi “Cocuklarin Tebessiimiine Yildiz Yagdirmak™ ismini verdigi projesi
16semili ¢ocuklara destek saglamak amaglanmistir. Kampanya kapsaminda
“Oyuncak Bagis Kampanyas1” ile Ldsemili Cocuklar Hastanesi’nde yatan tiim
cocuklara egitim, beceri, ilgilerine yonelik kitaplar gonderilmistir. Halk Bankasi
Kiiltir Vakfi kampanyayr “Halkbank’ta Beraber” isimli kendi dergisinde
duyurmustur. Yap1 Kredi’de sosyal sorumluluk kampanyas1 gerceklestirmistir. Yap1
Kredi 2008 yilinda “Engelsiz Bankacilik Programi” ile 48 ilde yiizii askin Engelsiz
ATM kurmustur. Bu atmlerle gérme ve ortopedik engele sahip bireyler bankanin
sundugu hizmetlere kolayda erisim saglayabilmektedir. Bunun yani sira Isitme
Engelliler Federasyonu ili birlikte “Konusmak Elimizde” projesiyle bir¢ok ¢alisanina

isaret dili egitimi sunmustur (Baykara, 2014: 62).

Arcelik Milli Egitim Bakanligi ile birlikte 2004 yilinda Egitimde Goniil Birligi
projesini baslatmistir. Proje sonunda; iilkemizdeki yaklasik 300 Yatili Ilkogretim
Bolge Okulu'nda 6grenim goren ve maddi olanaklar1 kisith ailelerden gelen 200 bin
cocugun egitim ve gelisim standartlarii yiikseltmek ve Ornek bireyler olarak

topluma kazandirilmalarina destek olmay1 amaglamiglardir. (www.arcelikas.com).

Opet Petrolciiliik A.S. 1992 yilinda kurulmus olup, Opet ve Sunpet adl1 2 markas1 ve
1560 akaryakit istasyonuyla, petrol dagitim sektoriinde hizmet vermektedir. Opet,
ana faaliyetlerinin yani sira insana ve dogaya saygist geregi, Canakkale ve
cevresinde -Gelibolu Yarimadasi- Tarihe Saygi Projesi, Temiz Tuvalet Kampanyasi,
Yesil Yol Projesi ve Ornek Koy Projesi adinda sosyal sorumluluk projelerini

yiirlitmektedir. Opet Canakkale-Gelibolu Yarimadasi “Tarihe Saygi Projesi” nin
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temel amaci; Tirkiye’yi diinyaya, tarihiyle layik oldugu sekilde tanitmaktir. S6z
konusu proje ile Birinci Diinya Savasi’nda Canakkale savaglarin yasandigi
Gelibolu Yarimadasi, tarihine saygi duyulacak hale getirilecek ve her yil ziyarete
gelen yerli/yabanci turistleri en iyi sekilde agirlamak i¢in yOre insaninin yasam

standardi ytikseltilecektir (Aktan, 2007: 102).

Aygaz, “ Ev Kazalarma Kars1 Uyariyor” kampanyasi ile T.C Milli Egitim Bakanligi
Ciraklik ve Yaygmn Egitim Genel Midirligi isbirligi ile 20 ilde diizenledigi 31
seminerle yaklasik 400 bin ev kadinina, LPG kullanim1 ve ev kazalarina yonelik bilgi
verilmigtir. Colgate’in olusturdugu "Dis Koruma Giinleri" ile dis sagligina dikkat
cekilmigtir. Tetra Pak olusturdugu “Okul Siiti” ve “Acik Siite Karst Ulusal
Kampanya”si ile ¢ocuk ve toplum sagligina dikkat ¢cekmistir (Ydnet, 2005: 261).

Trafik kazalar1 bircok can kaybinin yasandigi énemli sorunlardandir. Bu sorunun
farkinda olan Bridgestone'un hazirladig1 "Farim da Hep A¢ik Yolum da" olusturdugu
kampanya ile trafik kazalarina dikkat ¢ekerek giivenli bir siirlise tesvik etmektedir.
300,000 cocuga ise maskotlar esliginde farlarin 6nemi aktarilmistir. Trafik ile ilgili
yapilan bir diger sosyal sorumluluk projesi de Dogus Otomotiv tarafindan
gerceklestirilmistir. 2011 yilinda yapilan proje ile Dogus grubu ¢alisanlarina
“Trafikte Ilkyardim Yaklasimi Bilin¢lendirme” ve “Giivenli Siiriis Teknikleri”

egitimleri verilmistir (Sungur, 2015: 7-9)

Domestos 2016 yilinda “Okullara Domestos Bagis1” isimli kampanya ile okullara
temizlik konusunda sosyal yardim gerceklestirilmistir. 22 ilde 3 milyon cocuga
ulagilmigtir. 2018 yilinda “Hijyenik Tuvalet, Saglikli Gelecek” kampanyasi
kapsaminda okullara gidilip hijyen egitimi verilmis ve hijyen paketleri
bagislanmistir. Sariyer’de secilen pilot okulda ¢cocuklarin tuvalete gitme oranlar artis
gostermistir. TEGV ile iistlenilen hijyen egitimleri ve bagislar ile 72 ilde 13.877 okul
ve 4,302,328 oOgrenciye ulasilmistir (Domestos, 2018). Ayni sekilde Solo’da
"[lkogretim Okullart Kisisel Hijyen Egitimi Kampanyasi" ile okullarda kisisel
temizlik ve hijyen konusunda uzmanlar tarafindan egitimler verilmis bilgiler

sunulmustur (Yonet, 2005: 261).

42



IKINCIi BOLUM
MUSTERI DENEYiMi
2.1. DENEYIMSEL PAZARLAMA

Pazarlama; iiriin ve hizmetin faaliyet, bireyler, sunuldugu alan ve fikirler araciligiyla
arzu, ihtiya¢ ve beklentileri belirlemeye, diizenlemeye ve temin etmeye yonelik
olusturulan faaliyetlerin tiimiidiir. Hedef kitleye sunulacak iriin, hizmet, fikir ve
faaliyetlere karsilik olarak giizel tepkiler elde etmeyi amaglamaktadir. Modern
pazarlamada isletmeler pazarlama unsurlarini misteriye iyi bir deneyim sunmak
amaciyla gergeklestirmektedir. Pazarlama kavrami igerisinde Onemli bir yer
edinmeye baslayan “deneyimsel pazarlama” temelde miisteriye iyi bir deneyim
sunmay1 hedeflemektedir. Miisterilerin anilarinda iirtin ve hizmete yonelik iyi bir

hatiranin kalmasi i¢in planlanan faaliyetleri icermektedir (Demirtag, 2017: 48).

Deneyimsel pazarlamanin ortaya ¢ikmasini saglayan en biiyiikk olgu ise deneyim
ekonomisidir. Misteri odakli pazarlamanin hareket alanimi deneyim ekonomisi
olusturmaktadir. Bu baslik altinda deneyim ekonomisi ve deneyimsel pazarlama

kavramlari tizerinde durulacaktir.
2.1.1. Deneyim Ekonomisi

Pazarlama; kiiltiirel, sosyal, siyasi ve teknolojik alanda meydana gelen degisimlerden
etkilenebilen sosyal bir siire¢ olarak nitelendirilmektedir. Bu siiregte isletmeler
tretim ve tliketimin bu degiskenler dogrultusunda yeniden yapilandirilmasini
saglarken, bu etkilere gore doniigiimlerine devam etmektedirler. Giiniimiizde
teknolojik alanda yasanan atilimlar, pazarlama alanimna da yansimis ve isletmelerin
irliin ve hizmetlerinde yeni stratejiler ve yaklagimlar gelistirmelerini saglamstir.
Tiiketicilerin yeni bir kimlige sahip olmasinda, rekabetin yogun bir sekilde
gerceklesmesi ve dijital mecranin etkisi biiyiiktiir. Boylelikle isletmeler ile tiiketiciler
arasinda stirekli bir iletisim ortaya ¢ikmistir. Deneyime ve duygulara dayali gelisen
iiretim ve pazarlama deneyimsel ekonomiyi dogurmustur (Saymmer ve Kiiciiksarag,

2016: 76).

Miisterilere gore, isletmelerin meydana getirdigi hizmet ve iirlinlere yonelik

deneyimler pazarlama arastirmasi olarak degil, tiiketici tizerinde belirli izlenimler
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olusturan, miisteri ile igletme arasinda olumlu bagliligin olusmasini saglayan farkli
ekonomik sunular olarak ifade edilmektedir. Deneyim ekonomisinin giiniimiizde
revacta olmasmin temel sebebi ise Sundbo (2009) tarafindan su sekilde
aciklanmaktadir: Toplumsal olarak talep edilen deneyim durumu, isletmelerin
kendilerini siirekli olarak yenileme ve yeni bir sey ortaya koyma durumu teknoloji ile
biitiinlesmistir. Pine ve Gilmore (1999) ise deneyim ekonomisinin ortaya ¢ikmasina
yonelik olarak; bireylerde deneyimin saglanmasi teknolojik gelismelerin hiz
kazanmas1, buna bagli olarak Sanayi Inkilabi ile birlikte meydana gelen kiiresellesme

ve rekabet ortami ile daha da onem kazanmustir (Saltik, 2011: 29).

Rekabetin daha keskin olmasi iirlin ve hizmetin daha gesitli bir sekilde sunulmasini
saglamis, tliketicinin daha fazla deneyim saglamasina imkan vermistir. Tiiketiciler
isletmenin vaat edilenleri yerine getirdigini ve iiriin teslim etme yetenegini algilarsa,
markay1 giivenilir olarak goriir. Markalar, vaat edilenleri yerine getirmediginde
tilketicilerin bir markanin samimiyetinden siiphe etmesi muhtemeldir. Bu sebeple
markalarin misteriye sunacaklar1 hizmetin ¢ok fonksiyonlu, giiven esasl ve deneyim

tabanli olmas1 6nemlidir (Dincer ve Dincer, 2012: 486).

Esasen deneyim ekonomisinin olusumu; ekonomik degerin dogasinda ve metadan
mala, maldan hizmet ve deneyime ulasan ekonominin dogal bir sonucu meydana
gelmistir. Bu dizilim ¢er¢evesinde olusan deneyimsel pazarlama arz ve talep dongiisii
icerisinde gelisim gostermistir. Deneyim ekonomisi fikrini ortaya atan Pine ve
Gilmore (1998) miisteri deneyimini; emtia, {irlin ve hizmetin {izerinde bir farklilik
olusturan doérdiincii ekonomik sunu olarak degerlendirmistir. Ekonomik Deger Dizisi

ise Sekil 2.1°de yer almaktadir.
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Sekil 2.1. Ekonomik Deger Dizisi

Kaynak: Pine ve Gilmore, 1999: 101

Sekil 2.1.’de gorildiigii izere meta, mal ve hizmetin disindaki dordiincii ekonomik

sunu deneyim olarak ifade edilmektedir. Bilhassa iiriin ve hizmetin olusumunu

etkileyen deneyim sunusu ve diger ekonomik sunular1 Pine ve Gilmore (1999) su

sekilde aciklamaktadir:

Metalar (Emtia): Tarim ekonomisinin gelismesinde onemli bir yere sahip
olan metalar dogadan temin edilmektedir. Bu dogal iirinler belirli
islemlerden gegerek kullanima hazir hale getirilmektedir. Niteliklerine gore
depolanan iriinler pazara sunulmaktadir. Metalarda farklilagtirma
yapilamadig1 i¢in genelde arz ve talebin belirledigi bir fiyattan pazara
stiriiliirler. Sanayi Devrimi ile birlikte metalar yerini mallara birakmistir (Pine
ve Gilmore, 1999: 10-11).

Mallar: isletmeler metalar1 isleyerek cesitli mallara doniistiirmiislerdir.
Mallarin hemen kullanilabilir 6zellikte olmalari nedeniyle, tiiketicilerin
bunlara verdigi deger metalardan daha yiiksektir. Kullanim degeri olan

mallara doniistiiriilen metalarin toplanmasinin, islenmesinin zaman ve ugras
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gerektirmesi ve mal liretmenin maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle, {iretim
ekonomide 6nemli bir yer edinememistir Isletmeler 6lcek ekonomisini
uygulayabilecek sekilde triinlerini standartlastirmalariyla birlikte bu durum
degismis ve tarim ekonomisinden kopan insanlar ¢alismak ic¢in fabrikalara
yonelmislerdir. Ancak iiretimde yasanan teknolojik yeniliklere bagli olarak
isciye olan talep azalmaya baslamistir. Bununla birlikte, {iretim sektdriiniin
yarattig1 zenginlik ve ¢ok sayida malin birikmis olmasi, hizmet sektoriine ve

hizmet verecek is¢iye olan talebi artirmistir (Pine ve Gilmore, 1999: 11-12).

» Hizmetler: Hizmetler, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gore olusan soyut
faaliyetlerdir. Hizmet isletmeleri, mallarin1 kullanarak misterilere hizmet
sunmakta ve miisteriler aldiklari hizmete mallara gére daha fazla deger
vermektedir. Miisteriler trin tercihinde hizmet sunumuna Oncelik

verebilmektedir (Pine ve Gilmore, 1999: 12-16).

= Deneyimler: Mallar somut, hizmetler soyut ve deneyim akilda kalicidir.
Deneyimin bu diger lic ekonomik sunudan farklilagsmasinin temelinde;
isletmeler tarafindan tiiketicilerinin (konuklarinin) kisisel 6zelliklerini dikkate
alarak, onlar i¢in hatirlanabilir, essiz hisler yaratmasi yatmaktadir. Deneyim
sayesinde isletmelerin sundugu diger ekonomik sunular rakiplerine gore
farklilik yaratmaktadir (Kabaday: ve Alan, 2014:212). Hizmet ve eglence
sektdriindeki isletmeler, deneyimleri kullanmaktadirlar. Ornegin Walt-Disney
misafirlerine eglence parklarinda akilda akilci deneyimler yagatmakta,
Starbucks ise sundugu iiriin ve hizmetleri deneyimlerle zenginlestirmektedir

(Pine ve Gilmore, 1999: 17-19).
Pine ve Gillmore (1998) meta, iiriin, hizmet ve deneyim olarak belirttikleri dort
pazarlama sunusunun her birinin birbirinden ekonomik anlamda nasil farklilagtigini

Tablo 2.1. ’de gosterilen “Ekonomik Ayrimlar” tablosunda 6zetlemislerdir.

Tablo 2.1. Ekonomik Ayrimlar

Ekonomik ) )
Metalar Mallar Hizmetler Deneyimler
Sunu
Ekonomi Tarim Sanayi Hizmet Deneyim

Ekonomik Dogadan elde .
] Uretme Saglama Sahneleme
Islev etme
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Sununun Misliyle
i Somut Soyut Akilda kalic
Niteligi olgiilebilir
Siparise .
Ana Vasif Dogal Standart Kisisel
uygun
Partiler seklide Uretim sonras1 Talebe gore Belli bir stirede
Arz Bicimi
depolama envanter ¢ikarma saglama gosterme
Satici Tiiccar Uretici Saglayici Sahneleyici
Alca Pazar Kullanict Miisteri Konuk
Talep L .
Nitelikler Ozellikler Yararlar Duyumlar
Unsurlan

Kaynak: Pine ve Gilmore 1998: 98

Tablo 2.1°de goriildiigii tizere ekonomik ayrimlarin her biri kendi iginde farkli bir
yapt dahilinde olusmustur. Her bir ekonomik ayrimin kendi icerisinde bulunan,
ekonomik islevi, sununun niteligi, ana vasfi, arz bi¢imi, saticisi, alicisi ve talep
unsurlart farklilik gostermektedir. Farklilikla beraber, her bir ekonomik ayrim

kendine has bir ekonomik degere donlismektedir.
2.1.2. Deneyimsel Pazarlama

Insanlik tarihinden itibaren insan davranislar1 bilimsel temelde incelenmis ve
anlamlandirilmaya calisilmigtir. Platon’un yasadigi antik uygarliklardan Sartre’nin
yasadigi doneme kadar diisiiniirler, deneyimsel davranislar1 incelemislerdir.
Incelemeler esliginde istek, beklentilerin deneyimlerden meydana geldigi sonucuna
ulagsmuglardir. Freud (1911), cinsel dirtiileri ele almis ve riiyalarin giincel olarak
deneyimlerden meydana geldigini ileri siirmistir. Koch da (1956), insanin
gerceklestirdigi davraniglarin igsel ve dissal motivasyonlar sonucunda meydana
geldigini belirtmistir. Bir¢ok arastirmaci ¢alismalarini, hazci (hedonik) ve islevsel
degerler temelinde gerceklestirmistir. Arastirmalar sonucunda da digsal etkenlerin
islevsel tiiketimlerle sona erdigi, i¢sel etkenlerinse haz yolu ile olusan tiiketimlerle
sona erdigi goriilmiistiir. Miisteri deneyimi pazarlamasinin temel 6gesini de hazci

tiiketimler kapsamaktadir (Giizel ve Papatya, 2012: 114).

Miisteri odakli gelisen iiriin ve hizmetlerin disinda miisteri sadakatini meydana
getirmek amaciyla gergeklestirilen deneyimsel pazarlama anlayist Schmitt’e (1999)
gore, “bilgi teknolojilerinin gelismesi, marka genislemesi ile farkli alanlara kayan

markalarin Ustlinliigli, miisteri odakli iletisimin ve eglencenin her yerde hazir
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bulunmasi gibi gelismeler 1s18inda” olusmustur. Deneyimsel pazarlamada amag

biitiinsel bir miisteri deneyimi olusturmaktir (Geng, 2009: 56).

Uluslararas1 Deneyimsel Pazarlama Birligi’ne (IXMA — International Experiential
Marketing Association) gore, “deneyimsel pazarlama miisterilere duyusal yollar
icinde markalar, iirlinler ve hizmetler ile iligki kurma ve etkilesime girme firsati
sunan pazarlama unsuru” olarak tanimlanmaktadir. Bunun disinda deneyimsel
pazarlama, iriin ve hizmet satislarini arttiran, markanin belirli bir imajinin
olusmasini saglayan, miisterilerin marka hakkindaki duygu, goriis ve diisiincelerini
meydana getiren dnemli bir unsurdur. Marka sadakatinin olugsmasini saglayan 6nemli

bir aractir (IXMA, 2018).

Schmitt (1999), pazarlamada degisen kosullardan ve tiiketicilerin satin alma
stirecindeki davranislarindan yola ¢ikarak; geleneksel pazarlamadan deneyimsel bir
pazarlama anlayisina dogru bir gecisin s6z konusu oldugundan bahsetmistir.
Deneyimsel pazarlama, geleneksel pazarlamadan oldukga farklilagan bir kavramdir.
Deneyimsel pazarlamanin daha iyi anlagilmasi i¢in Schmitt (1999) yilindaki
calismasinda bu iki pazarlama kavraminin temel ozellikleri lizerinde durmustur

(Schmitt, 1999: 55).

Deneyimsel tiiketim, yasam deneyiminin olugmasi i¢in gerceklestirilen, tiiketicinin
etkili oldugu, dahil oldugu ve edinimini gerceklestirdigi ve sonucunda tiiketim
eylemini gergeklestirdigi olaylar zinciridir. Farkli pazarlama unsurlari ile meydana
gelen yapida tiiketicilerin etkilenmesi ve kendilerini tercih etmelerini isteyen
isletmeler, geleneksel pazarlama stratejilerinin disinda miisteri ile yakin bir iliskiye
sahip bir strateji gelistirmek durumundadir. Bu asamada deneyimsel pazarlama
kavrami kendisini gostermektedir. Deneyimsel pazarlamada yer alan amag,
misterilere sunulan deneyimleri farkli kilmak ve tiiketicilere soyut ve somut
ithtiyaglarina yonelik deneyimlerin meydana gelmesini saglamaktir (Cakir vd., 2006:

106).

Oysa geleneksel pazarlamada temel amag islevselligin fayda saglamasidir. Mevcut
iiriin ve hizmet tiiketici tarafindan islevsel 6zelliklerine gore algilanmakta, diger iiriin
ile islevsel triinler karsilastirilarak aligveris gerceklestirilmektedir. Bu kapsamda

aliman iriin en fazla isleve sahip driindiir. Bu diisiince yapist gergevesinde
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gerceklestirilen aligverigin triinlin 6zelliklerine yonelik yapildigi yoniinde hareket
eden igletmeler yatirimlarim1 bu yonde yapmaktadir. Rekabette belirli bir diizeyde
olmak i¢in gergeklestirilen bu sistem deneyimsel pazarlamada tamamen
farklilasmaktadir. Deneyimsel pazarlamada, iriiniiniin gelistirilmesi islevselliginin
disinda  miisteri deneyim  ve  memnuniyeti  iizerine odaklanilarak
gerceklestirilmektedir. Deneyim,  {rin ile ilgili bilgi edinmeyle baslangic
yapmaktadir. Satin alma eylemi ve sonucunda kiside biraktigi etki ile son
bulmaktadir. Satin alma eylemi stirekli olarak kendini yenilerek devam etmektedir.
Miisterinin satig esnasinda iirtin ve hizmeti olumlu bir sekilde hatirlamasi, iiriin ve
miisteri arasinda dogrudan bir iliskinin kurulmasini saglamaktadir. Her olumlu satista
dogrudan iliski veya her iliski ile de siirekli satis olugsmayabilmektedir. Bu noktada
marka imaj1 da olusturulmali ve deneyimin anisinin meydana gelmesi saglanmalidir

(Yeroz, 2017: 58).

Ozellikler ve
Faydalar

Yénteml )
A(r:ZI lirlrli 32 Geleneksel Uriin Kategorisinin
Kantitatif Pazarlama ve Rekabetin Darhig

Miisteriler Rasyonel
Karar Verici

Sekil 2.2. Geleneksel Pazarlamanin Ozellikleri
Kaynak: Geng, 2009: 16
Rekabet ile birlikte {iriin ¢esitliliginin artmasi ve lriinlerin benzer sekilde gelisim
gostermesi sonucunda, igletmeler hizmet ve iirliniin yan1 sira miisterilerine deneyimi

de yasatmay1 amaglamaktadir. Deneyimsel pazarlamanin isletmeler tarafindan tercih

edilmesinin temel nedeni gelencksel pazarlamanin rekabet ve sektorel pazar
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icerisinde yetersiz kalmasidir. Pine ve Gilmore (1998) ¢alismalarinda, {iriiniin sadece
islevsel olmasi, televizyon kampanyalarimin gergeklestirilmesi ve {inlii isimlerle
sponsorluklarin yapilmasi deneyimsel pazarlama i¢in yeterli degildir. Bu sebeple
geleneksel pazarlamadan farkli olan deneyimsel pazarlama; postmodern diisiince
temelinde istek, ihtiyag ve talep edilen deneyimlere ulagmak isteyen duygusal
unsurlar olarak ifade edilmektedir. Dirsehan (2010) ise aymi sekilde geleneksel
pazarlamanin tiiketiciyi mantiksal olarak alisveris yonetimini gergeklestirdigi
temelinde hareket ettigi goriisiindedir. Deneyimsel pazarlama ise tiiketicinin farkli
deneyimler yasamasini saglayan rasyonel ve duygusal varliklar olarak ifade
edilmektedir (Karaman, 2015: 30). Dolayisiyla deneyimsel pazarlamada ana bilesen
deneyimdir. Miisterinin tercihine yonelik yeni yapilar ve ortamlar meydana
getirilmektedir. Bu uyaricilar miisteri ilgi, istek ve ihtiyaglarini tetiklemek amaciyla
olusturulmaktadir. Miisteriler, bu gergevede gelistirilen iiriin ve hizmetleri tercih
ederek satin alma eylemini gergeklestirmesi gerekmektedir. Bu eylem soncunda ise
miisterinin mutluluk, haz ve tatmin duygularina sahip olmasi beklenmektedir. Bu
kapsamda deneyimsel pazarlamada iiriin ve hizmetin kendisinin, isletmenin ve
sunumunun gerceklestigi deneyimlendigi ortam onem olusturmaktadir (Akyildiz,
2010: 22).

Miisteri
Deneyimleri

Tiiketim
Esfti,;nljer Deneyimsel Holistik
e Pazarlama (Biitiinsel)
Deneyim

Miisteriler Rasyonel
ve Duygusal
Varliklar

Sekil 2.3. Deneyimsel Pazarlamanin Ozellikleri

Kaynak: Ekici, 2012: 16
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Deneyimsel pazarlamanin odak noktasi miisteri ve miisterinin gerceklestirdigi
deneyimdir. Deneyim ile miisteriye iliskisel degerler sunulmaktadir. Bu nedenle

tiikketim biitiinsel bir deneyim olarak algilanmaktadir.
2.2. MUSTERI DENEYIMi KAVRAMI

Sosyal bir siire¢ olan pazarlama, isletmeler, markalar ve bireyler bazinda toplumsal
ve kiiresel anlamda {iiretim ve tiiketimin yeniden sekillenmesine aracilik ederken,
kiltiirel, ekonomik, politik, teknolojik ve sosyal degisikliklerden ve gelismelerden de
etkilenmektedir  (Giizel ve Papatya, 2012: 110). Bunda bireyselligin,
etkilesimselligin, deneyimi arzulamanin ve duygusalligin etkisi altinda olusan haz ve
tilketim odakl1 yeni tiiketici kimligi ile yogun rekabet ortam1 ve yeni medya arag¢ ve
ortamlarinin etkisi oldugu goriilmektedir (Sayimer ve Kiigiiksarag, 2016: 76).
Giintimiizde tiiketiciler igletmelerin kendilerine sunduklart {irin ya da hizmetin
yalnizca fonksiyonel degeriyle ilgilenmemekte, bu degerle beraber kendilerinde
uyandirilan hos duygularla ve hafizalarinda olusturulan unutulmaz anilar gibi ek
degerlerle de ilgilenmektedirler. Cagdas pazarlamada, isletmeler miisterilerine bu ek
degeri deneyim olusturarak saglamaya caligmaktadir (Kabaday1 & Alan, 2014: 204).
Bu baglamda, deneyimsel bir marka yaratmak, sunulan {irlin ve bu iriiniin
saglayacagl yararlar yerine tiiketicinin {irlinii satin alma siirecinde yasayacagi
deneyime odaklanmaktadir. Bu deneyimin aktarilmasinda pazarlama iletisimi
unsurlarinin biitiinliikk olusturularak kullanilmasi biiyiilk 6nem tasimaktadir (Bati,
2013: 8).

2.2.1. Miisteri Deneyimi

Insanlarin marka sahiplikleri ile mutlu olduklar1 1980 ve 1990’11 yillarda tiiketiciler
satin aldiklar1 markalar ile kendilerini veya kendileri i¢in olusturmak istedikleri imaji
disa vurabiliyorlardi. 2000°li yillara gelindiginde ise sadece nesnelerin veya
markanin satin alinmasindan ziyade, deneyim satin alinmasi1 da 6nem kazanmaya
basladi. Bu ac¢idan miisteri deneyimi yeni bir kavram olarak miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 amaciyla isletmeler tarafindan uygulamaya aktarildi (Yaprakli ve Keser,
2016: 21-22). Miisteri deneyimi iirlinlerin fonksiyonel ve duygusal yonlerinin birlikte
diisiiniilmesini saglayan biitlinsel tasarimin sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Miisteri
sadakatini saglamak icin miisteri deneyimi yaratmak gerekir ve marklar1 Uriinler

degil miisteriler ve miisterilerin yasadigi deneyimler yaratir. Miisteri deneyimi

51



titkketimin bir siire¢ olarak diisliniilmesi sonucu ortaya ¢ikmis ve her miisterinin farkl
deneyim yasayacagi gorisii ile sekillenmistir. Gelecekte bireysel miisteriler icin
miisteri degeri yaratilmasi ancak yenilik anlayisinin {iretim ve hizmet odakliligi
birakarak isletmeler ve miisteri topluluklar1 agi tarafindan desteklenen “deneyim

cevresi” lizerine odaklanmasi ile miimkiin olacaktir (Giinay, 2008: 65).

Bir markayir deneyimlemek, yiizlerce kisinin deneyimledigi duygular (gii¢lii, 6znel
duygular ve iligkili fizyolojik durumlar) ile sonu¢lanmaktadir. Baslica deneyim
duygular1 ise; mutluluk, siirpriz, sevgi, korku, o6fke, utan¢ ve {izlintii seklinde
siralanabilmektedir (Johnston ve Kong, 2011: 4). Miisteri deneyimine iliskin bir¢cok
tanim bulunmaktadir. Yuan ve Wu (2008) deneyimi; “satin alinan mal ve hizmetin
sonucunda tiiketicinin elde ettigi toplam sonu¢” seklinde tanimlamiglardir. Deneyim
kavraminin kullanimi, isletmelerin miisteri deneyimi kapsaminda hareket etmeleriyle
miimkiin olmustur (Yuan ve Wu, 2008: 388). Asagida yer alan Tablo 2.2’de miisteri

deneyimine iligkin tanimlar yer almaktadir.

Tablo 2.2. Miisteri Deneyimi Tanimlar1 Tablosu

Yazar Yil Tanim

Deneyimsel tiiketim kapsamli bir bicimde tiiketici

Titz 2007 davraniglarini anlamanin merkezidir.

Miisteri deneyimi, pek ¢ok unsurun bir araya gelerek
Mossberg 2007 | karigmast sonucu olusan; tiiketiciyi duygusal, fiziksel,
entelektiiel ve ruhsal olarak etkileyen bir kavramdir.

Tiketici bakis acisina gore deneyimler; tliketim
Oh et al. 2007 | esnasinda olusan eglenceli, baglayic1 ve unutulmaz
karsilagsmalardir.

Miisteri deneyimi, tiiketici tarafindan olusturulan

Uriely 2005 anlasilmasi gii¢ ve farkl bir olaydir.
Miisteri deneyimi, tiiketicinin satin alma siirecinde
Berry etal. 2002 topladig: tiim bilgilerin diizenlenmesidir.
Lewis ve 2000 Miisteri deneyimi, tiiketicinin satin aldig1 iiriin ve
Chambers hizmet ile ¢evrenin birlesimi sonucu olusan tiim ¢iktidir.
Miisteri deneyimi yaratilmasinin amaci; fonksiyonel,
McLellan 2000 | baglayici, inandiricti  ve unutulmaz  unsurlarin

diizenlenmesidir.

Miisteri  deneyimi, hizmet saglayicis1 tarafindan
Gupta ve Vajic 1999 | olusturulan farkli Ogeler ile tiiketicinin etkilesimi
sonucunda tiiketicide olusan algilar ve bilgilerdir.
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Miisteri deneyimi, Uriin ve hizmetten farkli belli
ekonomik ¢iktilardir. Basarili deneyimler, tiiketici
tarafindan  essiz, unutulmaz, zaman igerisinde
stirdiiriilebilir olmakta ve olumlu agizdan agza iletisimi
desteklemektedir.

1998,

Pine ve Gilmore 1999

Miisteri deneyimi, tiiketim esnasinda bireyin katilimi ile
1998 | fiziksel, ruhsal, duygusal, sosyal veya zihinsel
unsurlarla birlesmesidir.

O’Sullivan ve
Spangler

Miisteri  deneyimi, miisterilerin {irline  yonelik

Carlson 1997 fikirlerinin ve duygularinin bilingli olarak olusmasidir.

Miisteri deneyimi; dogrudan goézlem veya katilim

MerriamWebster | 1993 yoluyla, bireyin etkilenme veya bilgi kazanma yoludur.

Hos deneyimler, rutinligi bozmakta ve kendini yeniden

Denzin 1992 tanimlamaya neden olmaktadir.
Hirschman ve 1982 Miisteri deneyimi, tiiketicinin TUriinle ilgili duyusal,
Holbrook duygusal ve diissel yaklasimiyla ilgilidir.

Kaynak: Garg vd., 2014: 89

Tablo 2.2’de goriildiigii iizere deneyimle ilgili olarak bir¢ok tanim yapilmistir.
Anlasildig1 tizere deneyim, tiiketicilerin iiriin ve hizmet ile bulustugu an meydana
gelen, miisteriyi duygusal, ruhsal, fiziksel ve disiinsel olarak etkileyen ekonomik

ciktilaridir.

1900-1950 yillart arasinda miisteri deneyimine yonelik ¢ok az ¢alisma yapilmistir.
Buna karsilik, 1950-2000'de miisteri deneyimi kavramimin akademik c¢evrelere
ilgisinin 20. yiizyihn ikinci yarisinda onemli Olgiide arttigt goriilmektedir. Bu
kapsamda, arastirmacilar misteri deneyimine yonelmis ve genis bir sekilde

incelenmistir (Lundeva, 2018: 4).

Holbrook ve Hirschman'in (1982) makalelerinin ardindan deneyim kavrami iiretim
ve tliketim sahalarina yayilmis, tiikketim deneyimleri yaratma durumu bilimsel ve
profesyonel topluluklar arasinda uygunluk kazanmaya devam etmistir. Isletmeler
kendilerini rakiplerden farklilastirmak ve rekabet avantaji saglamak icin miisteri
deneyimlerini gelistirmek durumundadir. Bu kapsamda miisteriye bir¢ok deneyim

alan1 sunulmaya calisilmaktadir (Kwortnik ve Ross, 2007:326).
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2.2.2. Miisteri Deneyimi Asamalari

Tiketici deneyimlerinin olusmasinda, kisilerin psikolojik ve sosyal g¢evrelerinin
biiyiik etkisi olmaktadir. Bu O6grenme siireci, Oncelikle ailede baslamaktadir.
Cocuklar tiiketim aligkanliklari  konusunda aile fertlerinden etkilenmekte,
sosyallestikce de cevrenin etkisiyle tiiketim ve aligveris aligkanliklarim
degistirebilmektedirler. Internet gibi bir iletisim teknolojisinin gelismis olmas1 da
O0grenme siirecini hizlandirmaktadir. Ayrica tiiketicilerin daha once kullandiklar
markalarla yasadiklar1 deneyimlerin, daha sonraki kararlarinda etkili olabilecegi
goriilmektedir (Torlak ve Altunisik, 2007: 52-54). Sekil 2.4. te miisteri dencyim

asamalar1 verilmistir.

[ Beklentilere

- ; / g
< —4

AN y.

Deneyim | Satig oncesi

Ly etkilesim
degerlendirme §

"\-“"

-

L

Uriin/hizmet

‘ g ' Satin alma
sirasindaki P

etkilesim \ etkilegimi

Sekil 2.4. Miisteri Deneyimi Asamalar1
Kaynak: Shaw ve lvens, 2002: 23

Shaw ve Ivens“e (2002) gbre miisteri deneyimi bes basamakli bir siire¢ olarak
gerceklesmektedir. Ik asamada, tiiketimle ilgili beklentiler sekillendirilmektedir. Bu
beklentilerin sekillenmesinde marka imajinin, reklamlarin, insanlarin firma hakkinda
sOylediklerinin ve ge¢miste yasadigr deneyimlerin etkisi biiyiikk rol oynamaktadir.
Ikinci asama, satis dncesi etkilesimin yer aldif1 asamadir. Miisterilerin satin alma
kararlarin1 verdikleri ana kadar yapmis olduklar1 her tiirlii aktiviteyi kapsamaktadir.

Ucgiincii asama, satin alma anmi kapsayan siirectir. Satin alma karar1 ile bu asama
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baslamaktadir ve tiiketici deneyiminin en 6nemli kism1 ger¢ceklesmektedir. Dordiincii
asama, alman iiriin veya hizmetin tiiketildigi her tiirlii etkilesim yer almaktadir. Uriin
veya hizmetin kullannmi sirasinda gergeklesen tiiketici deneyimidir. Miisteri
deneyiminin son agsamasi, deneyim sonrasi degerlendirmedir. Yasanilan deneyim
beklentilerle karsilagtirlmaktadir. Sonraki deneyimler igin tekrar beklentiler
sekillendirilmekte ve miisteri deneyiminin ilk asamasina doniilmektedir (Shaw ve
Ivens, 2002:23-25). Miisteri deneyimi asamalarinin gerg¢eklesme siiresi {irlin ve
hizmetin yapisina gore farklilik gosterecektir. Miisteri i¢in ¢ok fazla anlam ifade
etmeyen, miisterinin kendisinden emin oldugu, basit ve ucuz iiriinler i¢in deneyim
stiresi kisa olacaktir. Ancak miisteri i¢in 6nemli olan, miisterinin iiriin hakkinda bilgi
ve tecriibesinin az oldugu, karmasik ve pahali {iriinlerin satin alinmasi s6z konusu
oldugunda miisteri deneyim siirecinin agamalar1 bir 6nceki duruma gore daha uzun

olacaktir (Torlak vd., 2006: 55).

Shaw ve Ivens’a (2002) gore beklenilenin iizerinde bir deneyim gerceklesirse bu
durum hem misteri hem de isletme icin avantaj saglamaktadir. Beklentileri
karsilanan miisteri ayni deneyimi yasamak i¢in {iriin ve hizmeti tekrar temin
edecektir. Bu durum firiin ve hizmete olan bagliligi arttiracaktir. Bu sebeple
isletmelerin, miisterilerin ne bekledikleri ve ne istedikleri iizerine iyi bir analiz
yapmasi gerekmektedir. Tiiketicilerin fiziksel ve duygusal ihtiyaglari iyi sekilde
analiz edilebildigi olciide, isletmeler basarili olacaktir. Deneyimler, iirlin ve hizmetin
tercih edilme veya edilmeme durumunu ortaya koymaktadir. Tiiketicilere en basarili
deneyimi yasatan isletmeler, en yiiksek ilgiye sahip olmaktadir (Brakus vd., 2009).
Miisteri deneyimi olusturulmaya calisilirken, miisterilerin {iriinden bekledikleri
fonksiyonel ve sembolik faydalarin yani sira, iirlin ya da hizmetin miisterilere
sunacagl degerlerin de anlamli hale getirilmesi gerekmektedir. Miisteri
deneyimlerinin degeri, ekonomik yarar, ayricalikli olma hissi, statii sembolii algisi
vb. seklinde olusturulabilir (Torlak vd., 2006:57). Misteri deneyim asamalarinin
saglikli bir sekilde yerine gelebilmesi i¢in isletmelerin deneyim alanlarini da iyi bir

sekilde yonetmesi gerekmektedir.
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2.2.3. Miisteri Deneyimi Alanlari

Pine ve Gilmore (1998), deneyimin alanlarimi iliskisel boyut ve katilim boyutu olmak

tizere 2 temel boyut {izerinde tanimlamistir.

Zayif iliski
(Oziimseme)

Eglence Egitim

Pasif Katilim Aktif Katilim

Estetik Kacis

Giiclii fliski
(Sarmalama)

Sekil 2.5. Miisteri Deneyim Alanlar
Kaynak: Pine ve Gilmore, 1998:102

Yatay eksende yer alan misteri katilimi; isletmelerin miisterilerine sunduklari
deneyimlere, miisterilerin aktif ya da pasif katilimini ifade etmektedir. Bir baska
ifadeyle, aktif katilim miisterinin bir fiil isletmenin sundugu deneyim icinde yer
almasini ifade ederken, pasif katilim ise miisterinin igletmenin sundugu deneyimlere
izleyici olarak katilmasidir. Dikey eksende yer alan iliskisel boyut; miisteriyi
deneyimle biitlinlestiren baglant1 ya da cevresel iliskiyi ifade etmektedir. Buna gore
miisteri deneyimle ya zayif iliski ya da giiglii iliski halindedir (Kabaday1 ve Alan,
2014: 206). Pine ve Gilmore’ a (1999) gore bu boyutlarin kesismesinden deneyimin
dort alani ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar (Pine ve Gilmore, 1999: 42-51):

= Eglence: Eglence deneyimi, pasif miisteri katlimi ve zayif iliski sonucu

ortaya c¢ikmaktadir. Insanlar tiyatro seyrederken, miizik dinlerken, Kitap
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okurken yasadigi eglence deneyimlerini, duygulariyla pasif olarak

Ozimsemektedir.

= Egitim: Egitim deneyimi, aktif katilim ve zayif iliski sonucu ortaya
c¢ikmaktadir. Konuk aktif katilimda bulunarak yasadigi deneyimi

Oziimsemektedir. Buna piyano dersi alan 6grenci 6rnek verilebilir.

» Kags: Kagis deneyimi, aktif katilim ve giiglii iliski sonucu ortaya
cikmaktadir. Konuk aktif katilimda bulunarak yasadigi deneyimle tamamen
sarmalanmaktadir. Kag¢is deneyiminin yasanmasinda uyarict ve g¢evre
faktorleri etkilidir. Tematik parklar, dis mekan oyun alanlari ve benzeri
ortamlarda yasanan deneyimlerdir (Deligoz ve Unal, 2017: 140). Buna
eglence mekanlarinda sarki sdylemek, dans etmek, bir spor takiminda futbol,

voleybol oynamak verilebilir.

» Estetik: Estetik deneyimi, pasif katilim ve giglii iliski sonucu ortaya
cikmaktadir. Bu deneyime ortamin kisiyi sarmalamasina ragmen, pasif
katilimda bulunmaktadir. Estetik deneyime katilanlarin amaci sadece orada

olmaktir. Buna bir miizeyi ya da sanat galerisini gezmek 6rnek verilebilir.

Deneyimin meydana gelmesi ve miisteri i¢in anlamli olabilmesi i¢in deneyim

alanlarinin yaratilmasinin yani sira bu alanlarin tasarlanmasi da gerekmektedir.
2.2.4. Miisteri Deneyimlerinin Tasarlanmasi

Miisteri deneyimlerinin tasarlanmasi hususunda Onemli c¢aligmalar gergeklestiren
Pine ve Gilmore (1999) deneyim tasariminin, iiriin ve siireg tasarimi kadar 6nemli bir
unsur oldugunu belirtmistir. Pine ve Gilmore (1999), akilda kalici deneyimler
sahnelemek isteyen isletmeler i¢in deneyimin ana temasinin olusturulmasi, olumlu
isaretlerle izlenimlerin biitiinlestirilmesi, olumsuz isaretlerin ortadan kaldirilmasi,
hatiralik nesnelerin deneyime katilmasi ve deneyimin bes duyu organina hitap etmesi
seklinde bes temel tasarim ilkesinden s6z etmektedirler. Bes temel tasarim ilkesi su

sekilde 6zetlenmektedir:

= Deneyimin ana temasmin olusturulmasi: Deneyimin sahnelenmesinde
isletmeler i¢in en Oonemli adim, etkili bir temanin tasarlanmasidir. Deneyim

icin orijinal ve farkli temalarin yaratilmast ve deneyim ile temanin
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iliskilendirilmesi kalic1 bir deneyimin yasanmasini saglamaktadir. Bu ilkenin
temel amaci, misterilerin gidecegi isletmede nasil bir deneyim yasayacagini
anlayabilmesidir. Temalar isletmenin kimligiyle oOrtlismeli ve miisterinin
mekan, zaman, konu deneyimini etkileyerek onun ger¢eklik duygusunu
degistirebilmelidir. Ornegin Walt-Disney eglence parklarinda miisteriler nasil
bir deneyim yasayacaklarini bilirler.

Izlenimlerin pozitif ipuclariyla biitiinlestirilmesi: Isletmeler miisterilerine
yasayacaklari deneyim konusunda pozitif ipuglart vererek miisterilerin
zihninde olumlu izlenimlerin olusmasini saglamaktadir. Isletmeler miisterinin
yasayacagl deneyimi pekistirecek isaretler ortaya koyarak mekanda ya da
personel davranislarinda miisterilere bu izlenimleri vermelidir. Isaretler
mekanik ve insani olarak ikiye ayrilabilir. Mekanik olanlari, goriintiiler, ses,
koku, tat ve dokular temsil ederken; insani olanlar1 ise calisan davranisi ve
olusturulan koreografiye yerlestirilmesi temsil eder. Ornegin Starbucks’ta cok
farkli kahve cesidi bulunmasi ve bunun miisterilere yasayacaklar1 deneyim

icin olumlu bir ipucu vermesi 6rnek gosterilebilir.

Negatif ipuclarinin ortadan kaldirilmasi: Miisterinin dikkatini deneyimin
ana temasindan uzaklastiran ve temanin etkisini azaltan biitiin olumsuz
mesajlar ortadan kaldirilmas1 gerekmektedir. Ornegin self servis hizmet
veren bir isletme “igletmemizde servis bulunmamaktadir” mesajiyla
miisterilerinde olumsuz duygular yaratabilme olasiligin1 ortadan kaldirmak
icin “servisimize katildiginizdan dolayr tesekkiir ederiz” mesaj1 ile
miisterilerinde olumlu c¢agrisimlara neden olabilmektedir (Kabaday1 ve Alan,

2014: 208).

Deneyimin hatira esyalariyla biitiinlestirilmesi: Deneyimin somut olmasi
i¢cin hatiralik esyalarla 6nemli desteklemek gerekmektedir. Hatira esyalar ile
deneyim iligkilendirilerek iirtin ve hizmetin akilda kalmasi1 saglanmaktadir.
Bu kapsamda bir¢ok isletme deneyimin kalicilig1 i¢in miisterilerine hatira
esyalar hediye etmektedir. Ornegin anahtarliklar, magnetler, fincanlar vb.

hatiralik esyalar deneyimin akilda kalmasini saglamaktadir.
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= Deneyimin bes duyuya hitap etmesi: Deneyimin tiim duyu organi ile temasi
daha kalict bir etkinin olusmasinin yaninda deneyiminin kalict olmasini da
saglamaktadir. Ornegin Koton magazasinin kendi radyo yaymmi yapmasi,

her magazanin kendine 6zel kokusunun olmasi duyulara hitap etmektedir.

Shaw ve Ivens (2002) ise miisteri deneyimi olusturulurken dikkat edilmesi gereken
yedi esas belirtmistir. Bu esaslar su sekilde siralanmaktadir (Shaw ve lvens, 2002:
10-11):

» yi bir miisteri deneyimi, rakiplere karsi farklilik yaratmak i¢in kaynak
saglamaktadir. Bu sebeple isletme miisteri deneyimi tasarimi igin kaynak
ayirmali ve yasanabilecek degisimlere karsi hazirlikli olmalidir. Aksi
halde olusturulan miisteri deneyimi tasarimi hem nakit hem de vakit

kaybina sebep olabilmektedir.

» Iyi bir miisteri deneyimi, miisterinin ruhsal ve bedensel beklentilerinin

iizerinde bir seyir izlerse basarili olmaktadir.

» lIyi bir sekilde gelistirilen miisteri deneyimi, hedeflenen duygularin

harekete gecirilmesine odaklanmalidir.

» lyi bir miisteri deneyimi, ilham verici liderlik, giiclendirilmis bir kiiltiir ve
mutlu ve beklentileri karsilanmis empatik insanlarin varligi ile miimkiin

olabilmektedir.

» lyi bir miisteri deneyimi, disaridan isletme i¢ine dogru olusturulmalidir.
Disaridan isletmeye dogru olusturulan deneyimde, miisteri odak noktasi

olmalidir.

* lIyi bir miisteri deneyimi, isletmenin gelirlerini artirarak maliyetlerini

azalmalidir.

» lyi bir miisteri deneyimi, markanmn diizenlenmis, sekil almis halini

kapsamaktadir.

Miisteri deneyiminin tasarlamasinin yani sira tasarlanan bu deneyimin yonetilmesi de
biiylik 6nem arz etmektedir. Bu sebeple miisteri deneyimin tasarlanmasinin yani sira

1yl bir yonetim yapisina da ihtiyaci vardir.
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2.2.5. Miisteri Deneyimi Yonetimi

Miisteri Deneyimi Yonetimi, miisterilerin bir iiriin veya isletme ile olan biitiin
deneyimlerini stratejik olarak yonetme siirecidir. Schmitt (2003) ¢alismasinda
misteri deneyimi yonetimini bes ana unsurdan meydana geldigini belirtmektedir

(Schmitt, 2003: 25).

Miisteri deneyimi yOnetimini olusturan bes asama su sekildedir (Giinay,

2008: 67):

1. Miisterinin Deneyim Diinyasimin Analizi: Isletmenin, miisterilerinin ig
diinyasina bakarak anlasilabilmesini saglar. Tiiketici pazarlarinda miisterilerin
deneyimsel istek ve yasam tarzini, yasamis olduklari toplumun sosyo-kiiltiirel
yapist i¢inde analiz edilmesini ifade eder. Endiistriyel pazarlarda ise yasanan
is deneyimi i¢in dnemli bir faktor olan ticari iligki igerisinde olunan miisteri
firmanin gereksinimlerinin net bir sekilde belirlenerek, istenen ¢oziimlerin
ortaya konulabilmesi amaciyla yapilan analizlerdir. Miisterilerin deneyimsel
diinyalariin  analizinde yapilacak arastirmanin, deneyimin yasandigi
mekanda ve zamanda, dogal ortaminda yapilmis olmasi saglikli sonuglar
beraberinde getirecektir. Ornegin; mekanik araglar olan kameralar ya da
cipler araciligiyla miisterilerin viicut hareketleri ya da viicut 1silarindan
faydalanilarak gergekg¢i bir arastirma yapmak miimkiin olabilecektir (EKici,
2012: 45).

2. Deneyimsel Platform Olusturulmasi: Gelistirilen stratejiler ile uygulama
arasinda bir iliski kurulmasi amaglanir. Dinamik bir siirectir, yani birgok
duyuya ve boyuta hitap edilerek vaat edilen deneyimsel deger olarak
tanimlanan deneyimsel deger Ozellikleri ile deneyimsel konumlandirma
yaparak insanlarin yasamak istedikleri deneyimlerin ne tiir 6zelliklere sahip
olmas1 gerektigi tespit edilir. BMW’nin “dansa davet” slogani ile deneyimsel
konumlandirma yapmasi ve deneyimsel deger Onerisi olarak siirlise dans
anlammin yiiklenmesi, siiriici ve araba arasindaki konfor ve koltuga
oturmanin siiriicliye verdigi hissin vurgulanmasi o6rnek gosterilebilir

(Akyildiz, 2010: 31).
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3. Marka Deneyimi Tasarimi: Deneyimsel platformun uygulanmasidir.
Insanlara 6zel deneyim yasatmas: istenen biitiin iiriinler ya da hizmetlerin
uygun sekilde tasariminin yapilmasini igerir. Ayni zamanda logo ve isaretler,
perakendeci raflari, paketleme ve online tasarim gibi faktdrlerin goriiniimii ve

hissettirdikleri ile olusan deneyimleri de kapsar.

4. Miisteriyle Kisisel Iliskilerin Yapilandirmasi: Deneyimsel platformun
dinamik ve etkilesim igerisinde uygulanmasina olanak verir. Misteri ile
siirekli etkilesim i¢inde olunan temas noktalarindaki iletisim kanallarinin
etkin bir sekilde islemesiyle ilgilidir. Miisteri ile satis noktasinda yliz yiize
temas kurulmasi, miisterinin ziyaret edilmesi veya internet araciligi gibi

iletisim kanallarini igerir.

5. Siirekli Yenilik (Inovasyon) Cahismasi: Deneyimsel platformun yeni {iriin
gelistirme, yaratict pazarlama calismalari olusturmak icin uygulanmasidir.
Firmanin yenilik¢ilik ¢cabalarinda basarinin devamliligini saglanabilmesi i¢in
deneyimsel pazarlama uygulamalarina miisterilerin vermis oldugu tepkilerden

faydalanilmasi 6nemli olmaktadir.
2.2.5.1. Miisteri Deneyimi Piramidi

Tarssanen ve Kylanen (2006) gergeklestirdikleri c¢alismada, isletmeler tarafindan
ortaya konan iiriin ve hizmetlerde deneyim unsurunu desteklemesi amaciyla miisteri
deneyim piramidinin olusturulmasina vurgu yapmustir. Deneyim piramidin ana
yapisin1 bireysellik, orijinallik, hikaye, ¢coklu duygusal algilama, zitlik ve etkilesim
seklindeki tiriin 6zellikleri olusturmaktadir. Miisteriler ise bu 6zellikleri motivasyon
diizeyi, fiziksel diizey, entelektiiel diizey, duygusal diizey ve zihinsel diizeyinde
algilamakta ve anlamlandirmaktadir. Tiim diizeyler her miisterileri de farkli bir
algilar meydana getirmektedir. Tiim diizeyler deneyim sonucunda meydana

gelmektedir (Deligoz, 2014: 67).

Piramidin tabani1 temel ihtiyaglardan olugmaktadir. Hizmet sunumunda isletme
musterilerin ilgi ve ihtiyaglarin1 bilmiyorsa, {iriin ve hizmet icin talep elde
etmektedir. Bu sebeple sadece iirlin olusturulmas: yetmemekte miisteri ilgi, istek ve
ithtiyaglarina cevap verebilecek bir diizeyde olmalar1 esastir. Son olarak, hos bir

deneyim ihtiyaci, yerine getirilmeli ve mimari, tasarim, temizlik, kullanilmig
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malzemeler ve renk gibi gorsel yonlerden etkilenmelidir. Bununla birlikte 151k, koku
ve miizik gibi daha az elle tutulur gevresel degiskenler de deneyim kalitesini

etkileyebilmektedir (Hagen ve Bron, 2014: 255).

Ornek verilerek piramit aciklanacak olunursa; tatil igin miisterinin ilk hissettigi
giiven duygusudur. Giiven duygusunun temin ile bunun alt unsurlari ise diiriistliik,
biitiinliik gibi duygular ortaya ¢ikmaktadir. Tiim bu unsurlarin yerine getirilebilmesi
maksadiyla miisterilere diiriist davranilmasi, beklentilerinin karsilanmasi, verilen
sozlerin tutulmasi, yapilamayacak seyler icin ise vaat sunulmamasi ve giiven

ortaminin olugmasi gerekmektedir (Geng, 2009: 81).

Deneyim piramidinin diizeyleri su sekilde siralanmaktadir (Tarssanen ve Kylanen,
2006: 22-27):

= Bireysellik: Bireye uygun cesitlendirme, miisteriye uyarlayabilme ve
hizmeti c¢esitlendirebilmeyi kapsar. Bireysellik {iriinii misteri ihtiyag ve

tercihlerine gore uyarlayabilme potansiyelidir.

* Orijinallik (Gerceklik-giivenilirlik): Giivenilirlik, gercekeilik, gorsel
uyum, Kkiiltiirel estetik devamliligini  barindirmaktadir. Uriiniin  tercih

edilebilecek diizeyde giivenilir oldugu orijinallikle ortaya ¢ikmaktadir.

» Hikaye: Yapilandirilan {iriiniin anlami ve temasi olmak durumundadir.
Hikaye, iirtiniin se¢ilmesinde etkilidir. Hikaye, iirliniin benzersiz ve orijinal

oldugunu da gdstermektedir.

* Coklu Duyusal Algilama: Gelistirilen iirliniin bes duyu organi ile birlikte
algilanmasini ifade etmektedir. Birden fazla duyuya temas etmek i¢in iirliniin
koku, miizik, tatma koku, fark edilme, dokunma, gérme gibi unsurlari
birlikte ele almasi gerekmektedir. Biitiin uyaricilar birbirleri ile uyumlu

olmak durumundadir.

= Zathk: Zithk, miisterinin baktigi yonden degil farkli bir agidan durumu ele
almasimi ifade etmektedir. Geleneksel bakis acisindan farkli olarak yeniyi
temsil etmektedir. Sira dist ve sosyal kaidelerin disindaki var oluslar

belirtmektedir.
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» Etkilesim: Etkilesim, {iriin ile {iriinlin ingasin1 gergeklestirilenler arasindaki

iletisimi ifade etmektedir.
= Uriin; Miisteriler, cevre ve arkadaslar arasinda yer almaktadir.

=  Motivasyon Diizeyi: Deneyimin ilk diizeyi motivasyondur. Bu diizeyde
misteri ilgisi ve meraki uyandirilmaktadir. Misteri ilgi, istek ve beklentileri
tiriine uygun olarak genisletilmektedir. Bunun disinda iiriin denemesi igin

miisteri de arzu ve istek uyandirilmaya ¢alismaktadir.

» Fiziksel Diizey: Bu diizeyde kisi ¢evresindeki hizmet ve {iriinii duyulari ile

fark etmektedir.

* Entelektiiel Diizey: Bu diizey mantiksal ve rasyonel diizey olarak ifade
edilmektedir. Diizeyde yer alan c¢evresel etmenler duyusal uyaranlarla
birlikte isleme sokulmakta bilginin Ogrenilmesi, diisiinme, bilginin
kullanilmast ve bir fikre vakif olma eylemlerinde senkronik hareket

edilmesini saglamaktadir.

* Duyusal Diizey: Duyusal alanda meydana gelen tepkilerin analizi imkansiz
goziikmektedir. Fakat temel Ozellikleri ele alinirsa, fiziksel ve entelektiiel
diizeyler uygulanirsa miisteriye heyecan, zafer, memnuniyet, eglenme ve

etkilenme unsurlariin bulundugu deneyimler yasanabilmektedir.

= Zihinsel Diizey: En sonuncusu ve en tepedeki diizey zihinsel diizeydir. Essiz
bir deneyime yonelik olumlu ve gii¢lii duygusal reaksiyon bireyde degisime
yol acar, yasam tarzinda ve fiziksel olarak bireyde kalic1 degisiklikler yaratir.
Birey yeni bir kisi oldugunu, kisiliginin, diinya goriislinlin, degistigini ve
gelistigini hisseder. Anlamli deneyimler sayesinde birey yeni yeni hobiler

edinir, farkli diisiinme yolu ya da kendinde yeni yetenekler bulur.

Miisteri deneyimi piramidi, sekil 2.6.” da gosterilmistir.
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Degisim Zihinsel Diizey

Deneyim 5 Duygusal Diizey

Ogrenme Entelektiiel Diizey

/ Duyusal Algilama \ Fiziksel Diizey
/ Tlgi \Motivasyon Diizeyi

Sekil 2.6. Miisteri Deneyim Piramidi

Kaynak: Tarssanen ve Kylanen, 2006: 27

Sekil 2.6.’da goriildigi iizere, deneyim piramidi olusturulmustur. Deneyim
piramidinde ise hizmet ve liriiniin deneyimsel bir boyuta ulagmasi icin alt1 adet temel
oneride bulunmustur. Bu Oneriler; bireysellik, orijinallik, hikaye, ¢oklu duyusal

algilama, zitlik ve etkilesim seklinde siralanmaktadir.
2.2.5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Ile Miisteri Deneyimi Arasindaki Farklar

Miisteri Iligkileri Yonetimi diger bir adiyla CRM (Customer Relationship
Management) kavrami, son yillarda Onemi artan bir olgu olarak kargimiza
cikmaktadir. Ancak bu, isletmelerin tiiketicilerle olan baglantilarin1 yakin zamana
kadar siirdiirmekle ilgilenmedikleri anlamina gelmiyor. Aslinda, onlarca yildir
firmalar, omiir boyu degerlerini arttirmak icin alicilarla aktif olarak uzun vadeli
ortakliklar kurmaktadirlar ve bu siire¢ genis vadeli bir miisteri iligkileri yonetimi
altinda bilinmektedir. Daha kesin olmak gerekirse, “MIY, kuruluslarin en karl
miisterilerini elde tutmalarini nasil artirabileceklerini, eszamanli olarak maliyetleri
azaltabilecekleri ve etkilesimlerin degerini arttirabilecekleri, boylece karlar1 en iist

diizeye ¢ikarabilecekleri bir kavram ya da yonetim disiplinidir (Chablo, 2000: 58).
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Artan rekabet ile birlikte miisteri ile isletme arasindaki iliskinin belirli bir standartta

ve basarili bir sekilde yiiriitilmesi onem olusturmaktadir. Uriine dayali rekabet

durumu giintimiizde 6nemini yitirmeye baslamistir. Bununla birlikte miisteri iligkileri

ile daha basarili hizmet sunumu gergeklestirilmektedir (Ovali, 2005:4).

Yeni bir olgu olan miisteri iligkileri yonetimi kavramina yonelik bir¢ok ¢alismada

bir¢ok arastirmaci tanim yapmistir. Bu tanimlar su sekildedir:

Franus (2002), Miisteri Iliskileri Y®onetimi, "Miisterilerim kimler?",
"Miisteriler ne istiyor?", "Miisterilere istediklerini sunmak icin izlenmesi
gereken yol nedir?" gibi sorulara cevap bulma durumudur (Franus 2002: 3).
Winer (2001), Miisteri Iliskileri Yonetimi’ni, veri analizini gergeklestirilmesi,
miisteri hedeflerinin belirlenmesi, miisteri se¢imi, iligkilerin pazarlanmasi,
kisisel bilgilerin olusturulmasinda hangi yontemin uygulanmasi gerektigini
belirleyen model seklinde agiklamistir ( Winer 2001: 91).

King (2003) Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin, isletme ve miisteri arasinda
kurulan iligkinin stirekliliginin ve sistemli bir gekilde olmasi sonucunda
basarili iletisimin ger¢eklesmesini saglayan bir arag oldugunu belirtmistir
(King 2003: 1).

Odabasi’na (2000) gore Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletme ve miisteri
arasinda meydana gelen islem Oncesi ve sonrasinda tiim iliskiyi kapsayan
stireglerdir (Odabag1 2000:3).

Deniz (2002) Miisteri Iliskileri Y&netimi’ni, satis ve pazarlama islemlerinin
isletme ile entegre bir sekilde hareket etmesini saglayan sistem olarak ifade
etmistir (Deniz, 2002:18).

Giildiir (2003) Miisteri Iliskileri Yonetimi’ni, miisteri odakli hareket eden ve
sirketin tamamina yayilmasi1 gerekli olan bir felsefe olarak tanimlamigtir
(Gtildiir 2003:1)

Gortldiigii  tizere misteri iliskileri  yOnetimi, miisteriye yonelik
gerceklestirilen ve miisteri odakli uygulanan faaliyetlerin sistemli bir sekilde
orgiitsel yapida yer edinme siirecidir.

Misteri iligkileri yonetiminin temel amagclar1 asagida yer almaktadir (Selvi
vd., 2014: 111):

Miisteri tatmin yoluyla gelir artisini saglamak,
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» Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak,

» Miisteri destek masraflarini en aza indirmek,

= (Capraz satis yoluyla miisteri karliligini1 artirmak,

=  Miisteri satin alma siirecini siirdiiriilebilir kilmak,

* Dogrudan satig1 artirmak i¢in web imkanlarindan yararlanmak,

»  Uriin yonetiminden ¢ok, miisteri iliskilerini yonetmek,

=  Miisteri hizmet temsilcilerini bilgilendirerek miisterilerin sorunlarina daha

etkili cevap vermek.

Tablo 2.3. Miisteri iliskileri Y&netimi ile Miisteri Deneyimi Y&netimi Farkliliklar

Bilginin Bilginin Bilginin Kime Hedef
Konusu Kaynag1 | Kazanilmasi Yonelik
Deneyimi , ) (inovasyon)
Yénetimi Uriin/hizmet o .
onetimi . gelistirilmesi
(CEM) Ozellikle e ot igin miisteri
Solem aibi | oentilent | pelentisi ile
. g g karsilamak
Miisteri ile miisteri " | sunulmug
| etkilesime d 1 ve daha iyi olan
Miisterinin _ p avramslaring | qo0q i o )

' gegilen tim | . .. y deneyim
sirketle temas olgumicyen | tasarlamak daki
ilqili arastirmalarin | . . . | arasindaxi
gt | noktalarinda 1 igin gerekli boslugun
diistinceleri yaptimasi kararlar1 .

yasananlar tespit
a!af:ak olan | Ldilmesi
kisilere
Miisteri Miisteriden
Mliskileri o elde edilen
Yonetimi ¥u5F5r1' . gelir payinin
CRM iliskilerinin | " 7 catrg
( ) Satig dahaetkin |+
N noktalarindan | .. .o imkanlariyla
Miisteri ile gelen veriler ?/u.ru MESL 1 arttirilmast;

- gegilen websitesi | o S5 miigteri
Sirketin etkilesimin i ekibine; tatmininin

isterileri trafigi gibi o
mustertlert | avda somut mustert devam
hakkinda alinmasi ve temsilcisine; ettirilmesi
bildikleri dagitilmasi rakamlara teknik

dayanir servise”

Kaynak: Giiney ve Karakadilar, 2015: 140
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Tablo 2.3.’de gorildigli tizere miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri deneyimi
yonetimi arasinda farkliliklar yer almaktadir. Miisteri deneyiminde, miisterinin
istekleri bilgi konusunu etkilerken, miisteri iliskileri yonetiminde sirketin miisteriler
hakkinda bildikleri bilginin konusunu etkilemektedir. Miisteri deneyiminde, misteri
ile etkilesime gecilen tiim temas noktalarinda yasananlar bilginin kaynagini
olustururken, miisteri iliskileri yonetiminde sirketin miisteriler hakkinda bildikleri
bilginin kaynaginin meydana getirmektedir. Miisteri deneyimi yonetiminde, miisteri
davraniglarinin  6l¢iilmesiyle bilgi kazanilirken, miisteri iliskileri yonetiminde ise
bilginin kazanimi satis noktalarindan gelen veriler, web sitesi trafigi gibi somut
rakamlara dayanmaktadir. Miisteri deneyimi yonetimi {riin/hizmet ile ilgili
beklentileri karsilamak ve daha iyi deneyimler tasarlamak i¢in gerekli kararlari
alacak olan kigilere yonelik gerceklestirilirken, miisteri iliskileri yonetimi ise miisteri
iliskilerinin daha etkin yiiriitiilmesi i¢in “satis ekibine; miisteri temsilcisine; teknik
servise” yonelik gergeklestirilmektedir. Miisteri deneyimi yonetiminin hedefi, yenilik
(inovasyon) gelistirilmesi i¢in miisteri beklentisi ile sunulmus olan deneyim
arasindaki boslugun tespit edilmesidir. Misteri iliskileri yOnetiminin hedefi ise
miisteriden elde edilen gelir payinin ¢apraz satis imkanlartyla arttirilmasi; miisteri

tatmininin devam ettirilmesi seklindedir.
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UCUNCU BOLUM
MARKALARIN SOSYAL SORUMLULUK ANLAYISLARININ MUSTERI
DENEYIMINE ETKIiSi

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Son yillardaki anlayis ile birlikte tiiketiciler, rasyonel karar alan bireylerden ¢ok
duygusal karar alan bireylere doniismistiir. Tiiketiciler isletmelerin onlara
sagladiklar1 {iriin ya da hizmetin yalnizca fonksiyonel degerleriyle ilgilenmemekte,
bu degerle beraber isletmelerin onlarda uyandirdiklari hos duygularla ve
hafizalarinda yaratacaklar1 unutulmaz anilar gibi ek degerlerle de ilgilenmektedirler
(Walls vd., 2011). Modern pazarlamada, isletmeler miisterilerine bu ek degeri
“deneyim” olusturarak saglamaya caligmaktadir (Kabadayr ve Alan, 2014: 204).
Buradan hareketle, miisterilerinin karakterine, degerlerine, isteklerine, ihtiyaglarina,
tiriinden ve hizmetten beklentisine dnem veren markalar pazarlama stratejilerini
sekillendirirken deneyimsel pazarlama anlayisina odaklanmalidir (Kabaday1 ve Alan,
2014: 213).

Markalar da sosyal sorumluluk kampanyalari ile bir yandan toplumun ihtiyaglarina
cevap verirken bir yandan da miisterilerine hos deneyimler yasatarak onlarla
duygusal bag kurabilir. Boylelikle, hem sosyal sorumluluk kampanyalar: ile hem de
misterilerine yasattigi duygusal deneyim ile rakiplerine gore farklilasip, rekabet
avantaj1 saglayabilir.

Literatiirde sosyal sorumluluk iizerine yapilan calismalar incelendiginde, sosyal
sorumluluk kampanyalarinin; miisteri baghligina, miisteri glivenine, miisteri
sadakatine, misteri tutumlarma etkisine yonelik aragtirmalar yogunlukta
bulunmaktadir. Markalarin sosyal sorumluluk anlayislarinin miisteri deneyimine
etkisi lizerine ¢aligma bulunmamasi, uygulama agisindan bu alanin seg¢ilmesinde rol
oynamistir.

Bu baglamda arastirmanin amaci; markalarin sosyal sorumluluk anlayiglarinin,
misteri deneyimlerine herhangi bir etkisinin olup olmadiginin incelenmesidir. Bu
dogrultuda yapilan tez ¢alismasi ile pazarlama literatiiriine, hem teorik acidan, hem
de alan arastirmasi sonuglarinin pazarlama stratejilerine yon vermesi acisindan, iki

yonde fayda saglanmas1 amaglanmaktadir.
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3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI ve YONTEMI

Aragtirmanin evreni, Izmir ili Bornova ilgesinde faaliyet gdsteren bankalara herhangi
bir islem i¢in bagvuran miisterilerden olugsmaktadir. Tiirkiye Bankalar Birliginden
elde edilen bilgilere gore Izmir ili Bornova ilgesinde toplam 14 banka 84 sube ile
hizmet vermektedir (www.tbb.org.tr). Arastirmanin orneklemi, kolayda 6rnekleme
yontemiyle secilmistir. Kolayda 6rnekleme yonteminin esasi, evrene ait ulasilan her
birimin ornekleme dahil edilmesidir. Cok yaygin olarak kullanilan bir yontemdir.
Temel diisiincesi, en kolay bulunan denegin en ideal denek olmasidir. (Yazicioglu,
2004: 123) Kolayda orneklemede amag, kolayca ulasilabilir birimlerin segilmesiyle
orneklemin olusturulmasidir. En kisa zamanda ve en az maliyetle bilgi iiretilmesine
ihtiya¢ duyuldugu durumlarda kolayda 6rnekleme yontemi bir segenektir. (Yiizer,
2006: 177).

Arastirma verilerinin toplanmasinda yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu hazirlanirken sorularin katilimeilar tarafindan agik ve anlasilir olmasina dikkat
edilmistir. Anket formlar1 uygulanmaya baslamadan 6nce 50 kisilik bir gruba pilot
bir uygulama yapilarak sorularin anlasilir olup olmadig test edilmistir. Yapilan pilot
uygulama sonucunda elde edilen geri bildirimler dogrultusunda, anket formundaki
sorularin daha anlagilabilir olmasi i¢in birtakim diizeltmeler yapilmistir. Anket
formu, Izmir ili Bornova ilgesinde faaliyet gdsteren bankalara herhangi bir islem igin
gelen miisterilerden, arasgtirmaya katilmak isteyenlere uygulanmistir. Veriler Ocak
2019 — Mart 2019 tarihleri arasinda birinci elden toplanmis ve 415 tane gegerli anket
elde edilmistir. Anket formunda yer alan veri toplama araglari demografik sorular,
sosyal sorumluluk 6lcegi ve miisteri deneyimi Olgegi olmak iizere ii¢ boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde; banka miisterilerine ait cinsiyet, ortalama aylik gelir,
yas, meslek ve egitimi belirlemeye yonelik demografik sorular yer almaktadir.
Arastirmanin ikinci boliimiinde kullanilan sosyal sorumluluk 6l¢egi, Tiirker (2006)
tarafindan kullanilan Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algis1 Olgeginden uyarlanarak
hazirlanmistir. 18 madde ve 7 alt boyuttan meydana gelen Olgegin alt boyutlar
strastyla Calisanlara Kars1 Sosyal Sorumluluk, Miisterilere Karst Sosyal Sorumluluk,
Sivil Toplum Kuruluslarima Karst Sosyal Sorumluluk, Devlete Kars1i Sosyal
Sorumluluk, Topluma Kars1 Sosyal Sorumluluk, Gelecek Nesillere Karsi Sosyal

Sorumluluk, Dogaya ve Cevreye Karst Sosyal Sorumluluk olarak belirlenmistir.
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Arastirmanin ti¢lincii béliimiinde kullanilan miisteri deneyimi 6lgegi, Garg vd. (2014)
tarafindan kullanilan Miisteri Deneyimi Olgeginden uyarlanarak hazirlanmistir. 41
madde ve 14 alt boyuttan olusan Olgegin alt boyutlar1 sirasiyla Uygunluk, Hizmet
Ortami, Calisanlar, Online Fonksiyonel Ogeler, Diger Miisterilerin Varligi, Online
Estetik, Kisisellestirme, Temel Hizmetler, ilave Egerler Sunma, Hiz, Pazarlama
Karmasi, Hizmet Siireci, Online Hazc1 Ogeler ve Miisteri Etkilesimi olarak
belirlenmistir. Katilimcilarin 6l¢ekteki ifadelere ne derece katildiklarini 6lgmek
amaciyla 5°li Likert 6lgegi kullanilmistir. Ankete katilanlardan 1 ile 5 arasinda,
sosyal sorumluluk ol¢egindeki ifadeler i¢in Onem derecelerini gosteren (1=Cok
onemsiz, 2=Onemsiz, 3=Ne oOnemli ne onemsiz, 4=Onemli, 5=Cok Onemli)
seceneklerden ve miisteri deneyimi 6l¢eginde yer alan ifadelere katilma derecelerini
gosteren  (1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Fikrim Yok,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) se¢eneklerden kendilerine en uygun sikki
isaretlemeleri istenmistir.

3.3. ARASTIRMANIN MODELI

Bu arastirmada, markalarin sosyal sorumluluk anlayislarinin miisteri deneyimine
etkisinin incelenmesi amaciyla sosyal sorumluluk ve alt boyutlari ile miisteri
deneyimi arasinda kurulan model Sekil 3.1.’de gosterilmistir. Sekilde gortldigii
lizere aragtirmanin modeli iki temel degiskenden olugmaktadir. Sosyal sorumluluk
bagimsiz degiskeni 7 alt boyuttan ve miisteri deneyimi bagimh degiskeni 14 alt
boyuttan olusmaktadir.
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Calisanlara Kars1 Sosyal
Sorumluluk

Miisterilere Kars1 Sosyal
Sorumluluk

Sivil Toplum Kuruluslarina Karsi
Sosyal Sorumluluk

Devlete Karst Sosyal Sorumluluk

_/

Topluma Kars1 Sosyal Sorumluluk

Gelecek Nesillere Kars1 Sosyal
Sorumluluk

Dogaya ve Cevreye Kars1 Sosyal
Sorumluluk

Miisteri Deneyimi

Sekil 3.1. Calismanin Modeli

3.4. VERILERIN ANALIZi

Verilerin analizinde SPSS (Statistical Package for Social Sciences) programi
kullanilmistir. Veri analiz yontemleri arasindan dncelikle demografik sorulara iliskin
frekans analizi gergeklestirilmistir. Sosyal sorumluluk ve miisteri deneyimi
olgeklerinin faktor analizleri KMO ve Bartlett’s testleri ile yapilmustir. Olgeklerde
yer alan ifadelerin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach’s Alfa’ya (o)
bakilmigtir. Arastirmada bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenleri agiklamasina

iliskin sonucu elde etmek icin ¢coklu regresyon analizinden faydalanilmigtir.
3.4.1. Frekans Analizi

Anket formunun ilk bolimiinde yer alan demografik sorulara iligkin verilen

cevaplarin analizi agagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 3.1. Miisterilerin Demografik Verileri

Demografik Degiskenler Frekans Yiizde
Kadin 181 43,6
Cinsiyet  Erkek 234 56,4
Toplam 415 100,0
0-2000 TL 25 6,0
2001-3500 TL 150 36,1
Ortalama  3201-5000 TL 124 29,9
Aylik Gelir ©001-6500 TL 85 20,5
6501 ve tizeri TL 31 75
Toplam 415 100,0
18-25 19 4,6
26-35 133 32,0
36-45 167 40,2
Yag 4655 63 15,2
56-65 30 7,2
66 Ve lstl 3 7
Toplam 415 100,0
[lkokul 17 4,1
Hké’)gretim 19 4.6
Lise 110 26,5
Egitim Onlisans 66 15,9
Lisans 170 41,0
Lisanstistii 33 8,0
Toplam 415 100,0
Calismiyor 3 7
Serbest Meslek 6 1,4
Meslek Ucretli Calisan 198 47,7
Devlet Memuru 186 44,8
Emekli 22 53
Toplam 415 100,0

Tablo 3.1.’e gore arastirmaya katilan banka miisterilerinin, %56.4°1 erkek, %36.1°1

2001-3500 TL gelire sahip, %40,2’si 36-45 yas araliginda, %41,0’1 lisans mezunu ve

%47,7’si ticretli ¢alisandir.
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3.4.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iliskili ¢cok sayida degiskeni bir araya getirerek az sayida
iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayz,

kesfetmeyi amacglayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir (Biiyiikoztiirk, 2018:123).

Sosyal sorumluluk ve miisteri deneyimi 6lgeklerinin yap1 gecerliligini test etmek i¢in
faktor analizinden yararlanilmistir. Verilerin faktér ¢oziimlemesine uygun olup
olmadigini tespit etmek amaciyla KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Barlett testleri
kullanilmistir. Ik olarak analiz igin tiim maddeler birlikte faktor analizine tabi
tutulmustur. Daha giiclii bir faktor yapisi elde etmek i¢in 0,40 altinda faktor yiikiine
sahip olan maddeler analizin disinda tutulmustur ve bu maddeler faktérden
cikarilarak analiz yeniden gergeklestirilmistir. 18 madde ve 7 alt boyuttan olusan
sosyal sorumluluk 6lgeginden, topluma karsi sosyal sorumluluk boyutunun iki sorusu
(TKSS1 ve TKSS2) ¢ikartilmigtir. 16 madde ve 4 alt boyut iizerinden analizler
yapilmistir. 41 madde ve 14 alt boyuttan olusan Miisteri Deneyimi 6l¢eginden, on
soru (UY1, UY2, UY3, TH2, IDS], IDS3, H3, PK1, OHO1lve ME2) ¢ikartilmis olup

31 madde ve 6 alt boyut iizerinden analizler yapilmistir.

Tablo 3.2. Sosyal Sorumluluk Alt Boyutlarinin Faktor Analizi Sonuglari

Bilesenler
Sosyal Sosyal Sorumluluk ifadeleri
Sorumluluk 1 2 3 4
Faktorleri
(STKSS1)Bankada tiim galisanlarin goniillii
caligmalara ve hayir kurumu faaliyetlerine 0,856
katilmasinin tesvik edilmesi
(STKSS2)Bankanin, degisik alanlarda calisan
. dernek ve vakiflari, ¢esitli yollarla tesvik 0,814
Dogaya | gtmesi
Ce\g?}ff ve (GNKSS2)Bankanin, gelecek nesillere yonelik 0572
Topllvul ma sosyal yatirimlar yapmaya ¢aligmasi '
Kars SS (DOGCEVKSS2)Bankanin, dogal ¢evreyi
korumaya ve gelistirmeye doniik faaliyetlere 0,486
aktif olarak katilmasi
(DOGCEVKSS1)Bankada, ¢evreye olan
olumsuz etkileri azaltan gesitli programlar 0,431
uygulanmasi
(CKSS3)Bankanin, ¢alisanlarin is-6zel yasam
dengesini kurmalarini saglayan esnek 0,788
Calisanlara | politikalar uygulamasi
Kars1 SS | (CKSS2)Bankanin, ¢alisanlarin yeteneklerini
ve kariyerlerini gelistirmelerini tesvik edici 0,786
politikalara sahip olmasi
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(CKSS4)Bankanin, ¢alisanlarin istek ve

ihtiyaglarina 6nem veren bir yonetime sahip 0,785
olmasi
(CKSS1)Bankanin, egitim almak isteyen

. 0,744
caliganlar1 desteklemesi
(CKSS5)Banka yonetiminin ¢alisanlar 0616

hakkinda aldig1 kararlarin adil olmas1

Miisterilere
Kars1 SS

(MKSS3)Bankanin, miisteri memnuniyetine
biiylik 6nem vermesi

0,824

(MKSS1)Bankanin, finansal iiriin veya
hizmetleri hakkinda miisterilere tam ve dogru
bilgi sunmasi

0,781

(MKSS2)Bankanin, tiiketici haklar1 konusunda
yasal diizenlemelerin 6tesinde bir duyarliliga
sahip olmasi

0,778

(GNKSS1)Bankanin, gelecek nesilleri de
gozeten bir siirdiiriilebilir bilylimeyi
hedeflemesi

0,427

Devlete
Kars1
SS

(DKSS2)Bankanin, devlete karsi yasal
yiikiimliilikklerini zamaninda ve eksiksiz yerine
getirmeye 6nem vermesi

0,875

(DKSS1)Bankanin, her zaman vergilerini
zamaninda ve eksiksiz 6demesi

0,865

Tablo 3.2.’de goriildiigii lizere, yapilan faktor analizi sonucunda 6z degeri 1’in

tizerinde olan 4 faktor belirlenmistir. Sosyal sorumluluga iliskin degisken setine

KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ve Barlett testi uygulanmis olup KMO degeri 0,882

olarak saptanmustir. Faktor analizinde KMO o6lgiitii 0,80 ve iizeri bulundugunda

milkemmel olarak kabul edilmektedir. Barlett testi ise anlamli ¢ikmistir. Faktor

analizi sonucunda 4 faktor ve 16 maddeden olusan sosyal sorumluluk boyutunun

toplam varyanst % 67,107 olarak hesaplanmistir. Maddelerin sahip oldugu faktor

yiikleri agisindan bakildiginda en yiiksek yilik degerinin 0,893 ve en diisiik yiik

degerinin 0,443 oldugu, bunun da faktor yiikk degerleri agisindan kabul edilebilir bir

seviye oldugu belirlenmistir.

Tablo 3.3. Miisteri Deneyimi Alt Boyutlarinin Faktér Analizi Sonuglar

. . Bilesenler
Miisteri Miisteri Deneyimi ifadeleri
Deneyimi 1 2 4 5 6
Faktorleri
(PK2)Bankanin promosyonlar ilgi
Pazarlama K. | cekicidir. 0,777
Hizmet S. Hiz
flave Deg. S. | (PK3)Banka, iiriinlerini / hizmetlerini
. 0,769
rekabetci fiyatlarla sunar.
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(HSURI1)Banka, islemleri

standartlastirilmis ve basitlestirilmis 0,695
sekilde gerceklestirir.
(HSUR2)Banka size hizmetin
tamamlanma siiresini tam olarak 0,691
sOyleyebilmektedir.
(IDS2)Banka baz1 hediyeler veya 0651
tesvikler sunmaktadir. '
(HSUR3)Banka etkili bir sikayet

R, . 0,551
prosediirii yiiriitmektedir.
(H1)Bankada uzun siire kuyrukta

0,488

durmam gerekmez.
(H2)Banka, sorularima aninda yanit 0,457

Verir,

Fonksiyonel
Hazc1 Ogeler
ve Miisteri
Etkilesimi

(ONFONO2)Bankanin internet sayfast
hizlica ve sorunsuz yiiklenmektedir.

0,872

(ONFONOI1)Bankanin web sitesine
kolayca giris / ¢ikig yapabiliyorum.

0,865

(ONFONO3)Bankanin internet sitesi
giincel ve hatasiz bilgi igermektedir.

0,771

(ME1)Bankanin sundugu bireysel
bankacilik hizmetlerinden isteyerek
yararlanirim.

0,669

(OHO2)Bankanin web sitesi
tizerinden islem yaparken kendimi
giivende hissederim.

0,621

Diger
Miisterilerin
Varlig1

(DMV2)Bankanin miisteri sayist
bankanin bendeki itibarim
etkilemektedir.

0,772

(DMV3)Banka hakkinda diger
miisterilerin goriisleri beni
etkilemektedir.

0,769

(DMV1)Bankadaki diger miisterilerin
varlig1 bana sosyal ortam sunmaktadir.

0,479

Hizmet Ortam1
ve
Caliganlar

(HIZORT3)Bankanin sicaklik,
havalandirma, giiriiltii ve koku gibi
ortam kosullar1 iyidir.

0,742

(HiZORT2)Bankadaki ekipmanlarin
ve mobilyalarin yerlesimi rahattir.

0,717

(CAL1)Bankanin caliganlart arkadag
canlis1 ve naziktir.

0,597

(HIZORT1)Bankanin dis goriiniimii
gorsel olarak ¢ekicidir.

0,562

(CAL2)Bankanin calisanlart bana
hatasiz hizmet verecek kadar
yeteneklidir.

0,463

(CAL3)Banka caliganlart hizli hizmet
vermektedirler.

0,46

Kisisellestirme
ve
Temel
Hizmetler

(KiS1)Banka, 6zel gereksinimimi
karsilayan cesitli kredi olanaklari
sunmaktadir.

0,786

(KiS3)Banka acil finansal
ihtiyaglarimda bana yardimci
olmaktadir.

0,762
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(KiS2)Banka ihtiyaglarimi
kargilayacak sekilde tiriin / 0,641
hizmetlerini degistirme yetkinligine
sahiptir.

(TH3)Banka bana her tiirlii hizmeti 0,562
verebilmektedir.

(TH1)Banka sikayetleri ¢6zmekte 0,562
iyidir.

(ONES1)Bankanin web sitesinin

tanitim kalitesi yiiksektir. 0,808

(ONES3)Bankanin web sitesindeki
Online bilgilendirmeler agiktir.
Estetik

0,766

(ONES2)Bankanin web sitesinin
tasartmi yenilik¢idir.

(ONES4)Bankanin web sitesinin dili
kolayca anlagilabilmektedir.

0,762

0,591

Tablo 3.3.’te goriildiigii gibi yapilan faktor analizi sonucunda 6z degeri 1’in iizerinde
olan 6 faktor belirlenmigtir. Miisteri deneyimine iligkin degisken setine KMO
(Kaiser-Mayer-Olkin) ve Barlett testi uygulanmig olup KMO degeri 0,939 olarak
saptanmigtir. Faktor analizinde KMO 6lg¢iitii 0,80 ve tizeri bulundugunda miikemmel
olarak kabul edilmektedir. Barlett testi ise anlamli ¢itkmustir. Faktor analizi sonucu 6
faktor ve 31 maddeden olusan miisteri deneyimi boyutunun toplam varyansi
%66,208 olarak hesaplanmistir. Maddelerin sahip oldugu faktor yiikleri agisindan
bakildiginda en ytiksek yiik degerinin 0,872 ve en diisiik yiik degerinin 0,457 oldugu,
bunun da faktdr yiik degerleri agisindan kabul edilebilir bir seviye oldugu
belirlenmistir.

3.4.3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, 6l¢iimiin tutarli olmasmin dlgiitiidiir. Olgiim sonuglar1 farkli yerlerde
uygulandiginda benzer sonucu vermelidir (Cakmur, 2012: 340). Maddelerin i¢
tutarliliginin bir 6l¢iisii olan Cronbach alfa katsayisi, dlgekte bulunan maddelerin
homojen yapisin1 agiklamak veya sorgulamak iizere kullanilir. Cronbach alfa
katsayist yliksek olan 6lgekteki maddelerin birbirleriyle tutarli bir o kadar da ayni
ozelligi 6lgen maddelerden meydana geldigi yorumu yapilir. Cronbach alfa likert
tipli Olceklerde siklikla kullanilmaktadir. Cronbach alfa asagidaki gibi ifade
edilmektedir (Y1ldiz ve Uzunsakal, 2018: 19):

e 0=<a<0.40 ise olgek giivenilir degildir,

e 0.40<0<0.60 ise dlgegin giivenilirligi diistik,
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e (.60 <a<0.80ise dlgek oldukea giivenilir ve

e 0.80<0a<1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Tablo.3.4. ifadelere iliskin Giivenilirlik Analizi Sonugclari

Cronbach Alfa N
Sosyal Sorumluluk Boyutuna
0,898 16
Iliskin ifadeler
Miisteri Deneyimine
0,953 31
fliskin ifadeler

Tablo 3.4.’te goriildigli gibi markalarin sosyal sorumluluk boyutuna yonelik
diisiincelerini 6lgmek amaciyla hazirlanan ve 16 madde 4 alt boyuttan olusan 6lgegin
Cronbach’s alfa katsayis1 %89,8 olarak hesaplanmistir. Markalarin miisteri deneyimi
boyutuna yonelik diisiincelerini 6lcmek amaciyla hazirlanan ve 31 madde 6 alt
boyuttan olusan Ol¢egin Cronbach’s alfa katsayist %95,3 olarak hesaplanmustir.
Sosyal bilimler alaninda 0,60’in tlizerinde ¢ikan degerler i¢in gilivenilir Olgek
degerlemesi yapildigindan 0,898 ve 0,953’liikk Cronbach Alfa degerleri arastirmanin

giivenilirliginin yiiksek oldugunu gdstermektedir.

3.4.4. Coklu Regresyon Analizi

Arastirma kapsaminda toplanan verilerden yaralanarak, sosyal sorumluluk 6l¢eginin
miisteri deneyimi Olgegine etkisini incelemek amaciyla regresyon analizi
uygulanmistir. Yapilan analizde yer alan bagimli degiskenler miisteri deneyimi
Olgegi ve miisteri deneyimi alt boyutlart pazarlama karmasi, hizmet siireci ve hiz,
online fonksiyonel o6geler, online hazci Ogeler ve miisteri etkilesimi, diger
miisterilerin varligi, hizmet ortami ve ¢alisanlar, kisisellestirme ve temel hizmetler ve
online estetik, bagimsiz degiskenler ise dogaya, ¢cevreye ve sivil topluma karsi sosyal
sorumluluk, c¢alisanlara karsi sosyal sorumluluk ve misterilere karst sosyal
sorumluluk ve devlete karsi sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. Regresyondan

elde edilen sonuglar Tablo 3.5’ te yer almaktadir.
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Tablo 3.5. Sosyal Sorumluluk Olgeginin Miisteri Deneyimi Olgegine Etkisinin

Regresyon Analizi Sonuglari

Model Degisken B SH B t p Tolerans VIF
Sabit 2,441 247 ,000
Misteri Sosyal 270 | 057 | 226 | 4726 | ,000 | 1,000 | 1,000
Deneyimi Sorumluluk
R=0,226 R>=,051 Anova F= 22,332 Anova (F) p= 0,000
Sabit 2,323 347 6,697 ,000
p DCSTKSS ,109 ,073 ,090 1,492 ,136 ,629 1,589
azarlama,
Hizmet siireci CKSS ,231 ,082 ,161 2,808 ,005 ,697 1,435
Hiz, ilave Deg. S MKSS ,082 ,048 ,086 1,695 ,091 ,884 1,132
’ "7'| DKSS -,038 ,055 -,038 -,684 ,495 ,733 1,365
R=0,245 R*=,060 Anova F= 4,569 Anova (F) p= 0,000
Sabit 2,735 ,318 8,603 ,000
On!ine DCSTKSS 171 ,067 ,156 2,569 ,011 ,629 1,589
Fonkstyonel, ™" ckss | 046 | 076 | -035 | -611 | 541 | 697 | 1435
Hazci Ogeler ve
Miisteri MKSS 115 044 133 | 2,591 | ,010 884 1,132
Etkilesimi DKSS ,021 ,050 ,024 ,426 ,671 ,7133 1,365
R=0,228 R>=,052 Anova F= 5,626 Anova (F) p= 0,000
Sabit 2,438 ,368 6,623 ,000
DCSTKSS ,246 ,077 ,194 3,190 ,002 ,629 1,589
Diger CKSS ,004 087 002 041 | 967 697 1,435
Miisterilerin
Varligi MKSS ,028 ,051 ,028 ,550 ,582 ,884 1,132
DKSS -,002 ,058 -,002 -,035 972 ,733 1,365
R= 0,205 R?*=,042 Anova F=4,479 Anova (F) p=0,001
Sabit 2,517 ,368 6,838 ,000
DCSTKSS ,346 ,077 ,268 4,488 ,000 ,629 1,589
Hizmet Ortami vel  CKSS -112 ,087 -073 | -1,284 | 200 697 1,435
Calisanlar MKSS ,158 ,051 ,155 3,071 | ,002 884 1,132
DKSS -,094 ,058 -,089 -1,613 ,107 ,733 1,365
R=0,285 R?*=,081 Anova F= 9,080 Anova (F) p=0,000
Sabit 2,608 ,358 7,280 ,000
DCSTKSS 111 ,075 ,090 1,475 141 ,629 1,589
Kisisellestirme ve|  CKSS ,037 ,085 ,025 433 ,666 697 1,435
Temel Hizmetler|  MKsS 122 ,050 127 | 2446 | 015 884 1,132
DKSS -,051 ,057 -,051 -,900 ,368 , 733 1,365
R=0,171 R?=,029 Anova F= 3,078 Anova (F) p= 0,016
Sabit 2,774 317 8,753 ,000
DCSTKSS ,106 ,066 ,098 ,599 111 ,629 1,589
. . CKSS ,029 ,075 ,022 ,379 ,705 ,697 1,435
Online Estetik
MKSS ,101 ,044 ,118 2,284 ,023 ,884 1,132
DKSS -,00004 ,050 ,000 -,001 ,999 , 7133 1,365
R=0,185 R*=,034 Anova F= 3,628 Anova (F) p= 0,006
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Tablo 3.5’e gore markalarin miisteri deneyimi 6lgegini, sosyal sorumluluk 6lgeginin
%22,6 oraninda agiklama giiciine sahip oldugu sdylenebilir. Regresyon analizinde
miisteri deneyimi modeli i¢in yapilan ANOVA testi sonucunda elde edile F
istatistigine goére modelin anlamli bir model olarak kuruldugu goriilmiistiir.
Markalarin miisteri deneyimi 6l¢egini agiklamada sosyal sorumluluk (t istatistigi
4,726; p degeri 0,000) % 5 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Sosyal sorumluluk
Olgegi, miisteri deneyimi Olgegini diisiik diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,270).
Analiz sonucuna gore bankalarin sosyal sorumluluk uygulamalar1 arttikca banka
miisterilerinin, bankada yasadigi deneyimleri olumlu olarak etkiledigi sdylenebilir.
Dolayistyla, arastirmanin temel hipotezi olan “H1: Markalarin sosyal sorumluluk
anlayislarinin miisteri deneyimini anlamli yonde etkiler” dogrulanmis bulunmaktadir.
Miisteri Deneyimi alt boyutu pazarlama karmasi, hizmet siireci, hiz ve ilave degerler
sunma bagimli degiskenlerini, dogaya, g¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal
sorumluluk, ¢alisanlara kars1 sosyal sorumluluk, miisterilere kars1 sosyal sorumluluk
ve devlete kars1 sosyal sorumluluk degiskenlerinin %24,5 oraninda agiklama giicline
sahip oldugu sdylenebilir. Regresyon analizinde yer alan pazarlama karmasi, hizmet
stireci, hiz ve ilave degerler sunma modeli i¢in yapilan ANOVA testi sonucunda elde
edile F istatistigine goére modelin anlamli bir model olarak kuruldugu goriilmiistiir.
Pazarlama karmasi, hizmet siireci hiz ve ilave degerler sunma degiskenini
aciklamada dogaya, ¢evreye ve sivil topluma kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi
1,492; p degeri 0,136) ve miisterilere karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi 1,695; p
degeri 0,091) ve devlete kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi -0,684; p degeri 0,495)
% 5 anlamlilik diizeyinde anlamsizdir. Pazarlama karmasi, hizmet siireci, hiz ve ilave
degerler sunma degiskenini agiklamada calisanlara karsi sosyal sorumluluk (t
istatistigi 2,808; p degeri 0,005) % 5 anlamlhilik diizeyinde anlamhidir. Calisanlara
kars1 sosyal sorumluluk degiskeninin miisteri deneyimi 6lgegi alt boyutu pazarlama
karmasi, hizmet siireci, hiz ve ilave degerler sunma degiskenini diisiik diizeyde
etkilemektedir (Beta: 0,231). Yapilan analize gore bankalarin ¢alisanlara karsi sosyal
sorumlulugu arttik¢a, banka miisterilerinin bagimli degiskenler pazarlama karmas,
hizmet siireci hiz ve ilave degerler sunma deneyimlerini olumlu olarak etkiledigi

sOylenebilir.
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Miisteri Deneyimi alt boyutu online fonksiyonel, online hazci 6geler ve miisteri
etkilesimi bagimli degiskenlerini, dogaya, ¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal
sorumluluk, ¢alisanlara kars1 sosyal sorumluluk, miisterilere kars1 sosyal sorumluluk
ve devlete kars1 sosyal sorumluluk degiskenlerinin %22.8 oraninda agiklama giiciine
sahip oldugu sdylenebilir. Regresyon analizinde yer alan online fonksiyonel, online
hazc1 6geler ve miisteri etkilesimi modeli i¢in yapilan ANOVA testi sonucunda elde
edile F istatistigine gore modelin anlamli bir model olarak kuruldugu gorilmiistiir.
Online fonksiyonel, online hazc1 6geler ve miisteri etkilesimi degiskenini agiklamada
calisanlara karst sosyal sorumluluk (t istatistigi -0,611; p degeri 0,541) ve devlete
kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 0,426; p degeri 0,671) % 5 anlamlilik diizeyinde
anlamsizdir. Online fonksiyonel, online hazci 0Ogeler ve miisteri etkilesimi
degiskenini aciklamada dogaya, ¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk (t
istatistigi 2,569; p degeri 0,011) ve miisterilere karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi
2,591; p degeri 0,010) % 5 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Dogaya, ¢evreye ve sivil
topluma kars1 sosyal sorumluluk degiskeninin miisteri deneyimi 6l¢egi alt boyutu
online fonksiyonel, online hazci 6geler ve miisteri etkilesimi degiskenini diisiik
diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,171). Miisterilere karst sosyal sorumluluk
degiskeninin miisteri deneyimi 6lgegi alt boyutu online fonksiyonel, hazci 6geler ve
miisteri etkilesimi degiskenini diisiikk diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,115). Yapilan
analize gore bankalarin dogaya, ¢evreye, Sivil topluma ve misterilere karsi sosyal
sorumlulugu arttikga banka miisterilerinin, miisteri deneyimi alt boyutu online
fonksiyonel, online hazci1 dgeler ve miisteri etkilesimi deneyimlerini olumlu olarak
etkiledigi soylenebilir.

Miisteri Deneyimi alt boyutu diger misterilerin varligi degiskenini, dogaya, ¢evreye
ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk, calisanlara karsi sosyal sorumluluk ve
miisterilere karst sosyal sorumluluk ve devlete karst sosyal sorumluluk
degiskenlerinin %20,5 oraninda aciklama giicline sahip oldugu sdylenebilir.
Regresyon analizinde yer alan diger miisterilerin varligi modeli i¢in yapilan ANOVA
testi sonucunda elde edile F istatistigine gore modelin anlamli bir model olarak
kuruldugu gorilmistiir. Diger miisterilerin  varligi degiskenini agiklamada,
calisanlara kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 0,041; p degeri 0,967) miisterilere
kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 0,550; p degeri 0,582) ve devlete karsi sosyal
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sorumluluk (t istatistigi -0,035; p degeri 0,972) % 5 anlamlilik diizeyinde
anlamsizdir. Diger miisterilerin varlig1 degiskenini agiklamada dogaya, ¢evreye ve
sivil topluma kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 3,190; p degeri 0,002), % 5
anlamlilik diizeyinde anlamhidir. Dogaya, ¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal
sorumluluk degiskeninin miisteri deneyimi Olgegi alt boyutu diger miisterilerin
varlig1 degiskenini diislik diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,246). Yapilan analize gore
bankalarin dogaya, ¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumlulugu arttik¢a banka
misterilerinin miisteri deneyimi alt boyutu diger mdsterilerin varligi deneyimini
olumlu olarak etkiledigi sdylenebilir.

Miisteri Deneyimi alt boyutu hizmet ortami ve calisanlar degiskenini, dogaya,
cevreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk, calisanlara karsi sosyal
sorumluluk, miisterilere kars1 sosyal sorumluluk ve devlete kars1 sosyal sorumluluk
degiskenlerinin %28,5 oraninda aciklama giicline sahip oldugu sdylenebilir.
Regresyon analizinde yer alan hizmet ortami ve ¢alisanlar modeli i¢in yapilan
ANOVA testi sonucunda elde edilen F istatistigine gore modelin anlamli bir model
olarak kuruldugu goriilmiistiir. Hizmet ortam1 ve calisanlar degiskenini agiklamada
calisanlara karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi -1,284; p degeri 0,200) ve devlete
kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi -1,613; p degeri 0,107) % 5 anlamlilik diizeyinde
anlamsizdir. Hizmet ortami1 ve ¢alisanlar degiskenini ag¢iklamada dogaya, ¢evreye ve
sivil topluma kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 4,488; p degeri 0,000) ve
miisterilere karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi 3,071; p degeri 0,002)% 5 anlamlilik
diizeyinde anlamlhidir. Dogaya, ¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk
degiskeninin miisteri deneyimi Ol¢egi alt boyutu hizmet ortami ve c¢alisanlar
degiskenini diisiik diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,346). Miisterilere karsi sosyal
sorumluluk degiskeninin miisteri deneyimi Olgegi alt boyutu hizmet ortami ve
calisanlar degiskenini diistik diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,158). Yapilan analize
gore bankalarim dogaya, c¢evreye, sivil topluma ve miisterilere karst sosyal
sorumlulugu arttik¢a banka miisterilerinin, hizmet ortami ve ¢alisanlar deneyimlerini
olumlu olarak etkiledigi sdylenebilir.

Miisteri Deneyimi alt boyutu kisisellestirme ve temel hizmetleri degiskenini, dogaya,
cevreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk, calisanlara karsi sosyal

sorumluluk, miisterilere karsi sosyal sorumluluk ve devlete karsi sosyal sorumluluk
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degiskenlerinin %17,1 oraninda aciklama giicline sahip oldugu sdylenebilir.
Regresyon analizinde yer alan kisisellestirme ve temel hizmetler modeli i¢in yapilan
ANOVA testi sonucunda elde edile F istatistigine gore modelin anlamli bir model
olarak kuruldugu gorilmiistiir. Kisisellestirme ve temel hizmetler degiskenini
aciklamada dogaya, cevreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi
1,475; p degeri 0,141), calisanlara karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi 0,433; p
degeri 0,666) ve devlete kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi -0,900; p degeri 0,368)
% 5 anlamlilik diizeyinde anlamsizdir. Kisisellestirme ve temel hizmetler degiskenini
aciklamada miisterilere kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 2,446; p degeri 0,015) %
5 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Miisterilere karsi sosyal sorumluluk degiskeninin
miisteri deneyimi Glgegi alt boyutu kisisellestirme ve temel hizmetler degiskenini
diisiik diizeyde etkilemektedir (Beta: 0,122). Yapilan analize gore bankalarin
miisterilere karsi sosyal sorumlulugu arttikca banka miisterilerinin, kisisellestirme ve
temel hizmetler deneyimlerini olumlu olarak etkiledigi s6ylenebilir.

Miisteri Deneyimi alt boyutu online estetik degiskenini, dogaya, ¢evreye ve sivil
topluma kars1 sosyal sorumluluk, calisanlara karst sosyal sorumluluk, miisterilere
kars1 sosyal sorumluluk ve devlete karsi sosyal sorumluluk degiskenlerinin %18,5
oraninda agiklama giiciine sahip oldugu sdylenebilir. Regresyon analizinde yer alan
online estetik modeli i¢in yapilan ANOVA testi sonucunda elde edile F istatistigine
gore modelin anlamli bir model olarak kuruldugu goriilmistiir. Online estetik
degiskenini agiklamada dogaya, ¢evreye ve sivil topluma karsi sosyal sorumluluk (t
istatistigi 0,599; p degeri 0,111), calisanlara karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi
0,379; p degeri 0,705) ve devlete karsi sosyal sorumluluk (t istatistigi -0,001; p
degeri 0,999) % 5 anlamlilik diizeyinde anlamsizdir. Online estetik degiskenini
aciklamada miisterilere kars1 sosyal sorumluluk (t istatistigi 2,284; p degeri 0,023) %
5 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Miisterilere kars1 sosyal sorumluluk degiskeninin
miisteri deneyimi Olcegi alt boyutu online estetik degiskenini diisiik diizeyde
etkilemektedir (Beta: 0,101). Yapilan analize gore bankalarin miisterilere kars1 sosyal
sorumlulugu arttik¢a banka miisterilerinin, online estetik deneyimini olumlu olarak

etkiledigi sOylenebilir.
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Tablo 3.6. Hipotezlerin Kabul/ Red Durumlari

Hipotezler Kabul-Red

Durumu

Hi: Markalarin sosyal sorumluluk faaliyetleri miisteri deneyimini

anlamli yonde etkiler. (p=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak KABUL

anlaml1 bir iliski vardir)

H,: Markalarin c¢alisanlara karsi sosyal sorumluluk alt boyutu, miisteri

deneyimini anlamli yonde etkiler. (p=0,05 anlamlilik diizeyinde] KABUL

istatistiki olarak anlamli bir iligki vardir)

Hs: Markalarin miisterilere kars1 sosyal sorumluluk alt boyutu, miisteri

deneyimini anlamli yonde etkiler. (p=0,05 anlamlilik diizeyinde] KABUL

istatistiki olarak anlamli bir iliski vardir)

Hs: Markalarin dogaya, cevreye ve sivil toplum kuruluslarina karst

sosyal sorumluluk alt boyutu, miisteri deneyimini anlamli yonde etkiler. KABUL

(p=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki vardir)

Hs: Markalarin devlete karst sosyal sorumluluk alt boyutu, miisteri RED

deneyimini anlamli yonde etkiler.
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SONUC ve ONERILER

Markalarin sosyal sorumluluk anlayiglarinin miisteri deneyimine etkisinin incelendigi
bu caligmada, bankalarin sosyal sorumluluk uygulamalarinin, miisterilerin bankada
yasadig1 deneyimler iizerinde etkisinin olup olmadigini incelemek amaglanmaistir. Bu
baglamda miisterilerin, calisanlara, devlete, miisterilere, dogaya ve g¢evreye, sivil
topluma ve gelecek nesillere kars1 sosyal sorumluluga verdigi énem incelenmistir.
Miisterilerin bankada yasadigi, pazarlama karmasi, hizmet siireci, hiz, online
fonksiyonel 6geler, online hazci 6geler, miisteri etkilesimi, diger miisterilerin varligi,
hizmet ortami, c¢alisanlar, kisisellestirme, temel hizmetler ve online estetik
deneyimlerine katilma dereceleri incelenmistir.

Yapilan coklu regresyon analizine gore bankalarin, sosyal sorumluluk anlayislarinin
miisteri deneyimine etkisi oldugu anlasiimistir. Sosyal sorumlulugun alt boyutlar
olan caligsanlara, dogaya ve g¢evreye, sivil topluma, gelecek nesillere ve miisterilere
kars1 gergeklestirdigi sosyal sorumluluk uygulamalarinin miisteri deneyimi alt
boyutlar1 olan pazarlama karmasi, hizmet siireci, hiz, ilave degerler sunma, online
fonksiyonel 6geler, online hazec1 6geler, miisteri etkilesimi, diger miisterilerin varligi,
hizmet ortami, c¢alisanlar, kisisellestirme, temel hizmetler ve online estetik
deneyimleri {izerinde istatiksel olarak anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Ancak
bankalarin, devlete kars1 sosyal sorumluluk anlayislarinin miisteri deneyimi tizerinde
anlamli bir etkisi olmadig1 yapilan analiz sonucu anlasilmistir. Arastirmada elde
edilen sonuclar dikkate alindi§inda, bankalarin mevcut rekabet ortaminda
miisterilerini elinde tutmasi ve potansiyel miisterileri bankaya kazandirabilmesi
acisindan sosyal sorumluluk faaliyetlerine 6nem vermesi gerekmektedir. Yapilan
bircok arastirma gostermistir ki sosyal sorumluluk faaliyetleri isletmelere giiclii
marka konumlandirmasi, satislarda ve pazar payinda artis, marka imajina etki ve
maliyetlerde azalma gibi faydalar saglamistir. Ozellikle bu arastirmada iyi bir
miisteri deneyimi saglanmasinda en Onemli faktoriin bankalarin miisterilere karst
sosyal sosyal sorumluluk faaliyetleri gerceklestirmesi gerektigi anlasilmistir.
Bankalar miisteri memnuniyeti saglama, finansal {irin veya hizmetleri hakkinda
miisterilere tam ve dogru bilgi sunma, tiiketici haklar1 konusunda yasal

diizenlemelere sahip olma ve gelecek nesilleri de gozeten bir siirdiirilebilir
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biiyiimeyi hedeflemesi gibi miisterilere karsi sosyal sosyal sorumluluklart yerine
getirmeye onem vermelidir. Bankalarin miisterilere karsi sosyal sorumlulugu arttikca
miisterilerin, bankada olumlu deneyimler yasadigi soylenebilir. Bankalar miisterilerin
ihtiyaglarma onem vermeli ve misterileri i¢in aldig1 kararlarda online fonksiyonel
ogeler, online hazci 6geler, miisteri etkilesimi, hizmet ortami, ¢alisan, kisisellestirme,
online estetik ve temel hizmetler deneyimi konusunda daha fazla g¢alismalidir.
Bankalar calisanlara, dogaya, ¢evreye ve sivil toplum kuruluslarina karsi sosyal
sorumluluklarina da 6nem vermelidir. Yapilan analiz sonucuna gore bankalarin
calisanlara kars1 sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, pazarlama karmasi, hizmet siireci,
hiz ve ilave degerler sunma deneyimleri iizerinde istatiksel olarak anlamli etkisi
oldugu anlasilmistir. Bankalar egitim almak isteyen c¢alisanlar1 desteklemels,
calisanlarin yeteneklerini ve kariyerlerini gelistirmelerini tesvik edici politikalara
sahip olmali calisanlarin istek ve ihtiyaclarina 6nem veren bir yonetim anlayisi
sergileyerek calisanlara karsi sosyal sorumluluklarina 6nem vermelidir. Yapilan
arastirmalara gore isletmeler en ¢ok dogaya, ¢evreye ve Sivil topluma yoénelik sosyal
sorumluluk kampanyalar1 gergeklestirmektedir. Dolayisiyla, bankalar dogal gevreyi
korumaya ve gelistirmeye dontik faaliyetlere aktif olarak katilmali, tiim ¢alisanlarin
goniillii ¢aligmalara ve hayir kurumu faaliyetlerine katilmasini tesvik etmeli, degisik
alanlarda c¢alisan dernek ve vakiflari, gesitli yollarla desteklemeli ayrica gelecek
nesillere yonelik sosyal yatirimlar yapmaya galisarak dogaya, ¢evreye ve Sivil
topluma yonelik sosyal sorumluluklarina 6nem vermelidir. Yapilan analiz sonucuna
gore dogaya, ¢cevreye ve Sivil topluma karsi sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, online
fonksiyonel 0geler, online hazci Ogeler, miisteri etkilesimi ve diger miisterilerin
varlig1 deneyimleri {lizerinde istatiksel olarak anlamli etkisi oldugu anlasilmistir.
Dogaya, ¢evreye ve Ozelliklede sivil toplum kuruluslarina 6nem veren bankalar
miisterinin goziinde daha giivenilir olmaktadir. Bunun nedeni, Tiirkiye’de insanlarin
bakis acisinin yardimseverlik {izerine kurulmus olmasi ve yardima muhtag¢ insanlara
yardim eden kuruluslarin sayginliginin daha fazla oldugu sdylenebilir.

Calismanin sadece Izmir ili Bornova ilgesinde faaliyet gdsteren bankalarla smirl:
olmast ve arastirmadan elde edilen bulgularin, bu bankalardan hizmet alan
miisterilerden olusmasi arastirmanin kisitlar1 arasinda siralanabilir. Bu arastirmanin

farkli illerde ve kiiltiirlerde yapilmasi literatiire daha fazla katki saglayabilir.
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EK-Anket Formu

Degerli Katilimei,

Bu anket formu, “Markalarin Sosyal Sorumluluk Anlayislarinin Miisteri Deneyimine Etkisi”
adli yiiksek lisans tez c¢aligmasinda kullanilmak iizere tasarlanmistir. Cevaplarimiz gizli
kalacak ve sadece akademik amacli kullanilacaktir. Degerli katkinizdan dolay1 tesekkiir
ederim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi Ozlem SENYUZ
Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Isletme Anabilim Dal
Cinsiyet: 1(.....) Kadin 2(.....) Erkek

Ortalama Ayhk Gelir: 1(...) 0-2000 TL ~ 2(...) 2001-3500 TL 3(...) 3501-5000 TL 4(....) 5001-6500 TL

5(....) 6501 ve lzeri

Yas: 1(....) 18-25 2(....) 26-35 3(....) 36-45 4(....) 46-55  5(...) 56-65  6(....) 66 ve iizeri

Egitim:  1(....) llkokul 2(....) Ilkégretim 3(....) Lise 4(....) Onlisans 5(....) Lisans 6(....) Lisansiistii

Meslek: 1(....) Calismiyor 2(....) Serbest Meslek  3(....) Ucretli Calisan  4(....) Devlet Memuru  5(....)

Emekli

En sik hizmet aldigimz banka: 1(....) Garanti  2(....) Yap:t Kredi  3(....) Is Bankas1  4(....) Halkbank
5(....) Ziraat Bankasi 6(....) Vakifbank 7(....) TEB 8(....) Sekerbank 9(....) ING 10(..ccccceereeuneen. ) Diger

EN SIK HiZMET ALDIGINIZ BANKAYI diisiinerek bankanin asagidaki faaliyetleri yapiyor olmasi ve sizin de bu

bilgiye sahip olmaniz durumunda bunun sizin i¢in ne derece 6nemli oldugunu isaretleyiniz.

1= Cok 6nemsiz 2= Onemsiz 3=Ne 6nemli ne 6nemsiz 4=Onemli 5= Cok onemli
Bankanin, egitim almak isteyen ¢alisanlar1 desteklemesi 1 (2|3 |4]|5
Bankanin, ¢alisanlarin yeteneklerini ve kariyerlerini gelistirmelerini tesvik edici 11213 |4]5
politikalara sahip olmasi
Bankanin, ¢alisanlarin is-6zel yasam dengesini kurmalarini saglayan esnek politikalar 112 |3|4]5
uygulamasi
Bankanin, ¢alisanlarin istek ve ihtiyaglarina 6nem veren bir yonetime sahip olmasi 112 |3|4]5
Banka yonetiminin ¢alisanlar hakkinda aldig: kararlarin adil olmast 1 (2|3 |4]|5
Bankanin, finansal iiriin veya hizmetleri hakkinda miisterilere tam ve dogru bilgi sunmasi 1123|415
Bankanin, tiiketici haklar1 konusunda yasal diizenlemelerin 6tesinde bir duyarliliga sahip 112 |3|4]|5
olmasi
Bankanin, miisteri memnuniyetine biiyiikk 6nem vermesi 1(2|3|4]|5
Bankanin, topluma yonelik sosyal sorumluluklarina biilyiik 6nem vermesi 1 (2|3 |4]|5
Bankanin, topluma katki saglayacak organizasyon ve projelere katki saglamaya galigmasi 1 (2|3 |4]|5
Bankanin, her zaman vergilerini zamaninda ve eksiksiz 6demesi 1 (2 |3|4]|5
Bankanin, devlete kars1 yasal yiikiimliiliiklerini zamaninda ve eksiksiz yerine getirmeye 1 (2|3 |4]|5
Onem vermesi
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Bankada, ¢evreye olan olumsuz etkileri azaltan ¢esitli programlar uygulanmast 112 |3|4]5

Bankanin, dogal ¢evreyi korumaya ve gelistirmeye doniik faaliyetlere aktif olarak 112 |3]|4]5
katilmas1

Bankanin, gelecek nesilleri de gozeten bir siirdiiriilebilir bitylimeyi hedeflemesi 112 |3|4]5
Bankanin, gelecek nesillere yonelik sosyal yatirimlar yapmaya ¢aligmasi 1 (2|3 |4]|5

Bankada tiim ¢alisanlarin goniillii ¢alismalara ve hayir kurumu faaliyetlerine katilmasinin 112 |3|4]5
tegvik edilmesi

Bankanin, degisik alanlarda calisan dernek ve vakiflari, ¢esitli yollarla tesvik etmesi 11213 |4]5

1= Kesinlikle katilmiyorum 2= Katilmmyorum 3=Fikrim yok 4=Katiliyorum 5= Kesinlikle katiliyorum

Bankanin konumu uygun bir yerdedir. 1(12]|3]4)|5
Bankanin ¢aligsma saatleri uygun ve yeterlidir. 112 |3 |45
Banka bana dogru bilgileri saglamaktadir. 112|345
Bankanin dis goriiniimii gorsel olarak ¢ekicidir. 112 |3 |45
Bankadaki ekipmanlarin ve mobilyalarin yerlesimi rahattir. 112|345
Bankanin sicaklik, havalandirma, giiriiltii ve koku gibi ortam kosullari iyidir. 11213 |4]|5
Bankanin ¢alisanlar1 arkadag canlis1 ve naziktir. 112|345
Bankanin ¢alisanlart bana hatasiz hizmet verecek kadar yeteneklidir. 112 |3|4)|5
Banka ¢alisanlart hizli hizmet vermektedirler. 112|345
Bankanin web sitesine kolayca giris / ¢ikis yapabiliyorum. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin internet sayfasi hizlica ve sorunsuz yiiklenmektedir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin internet sitesi giincel ve hatasiz bilgi igermektedir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankadaki diger miisterilerin varligi bana sosyal ortam sunmaktadir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin miisteri sayis1 bankanin bendeki itibarin1 etkilemektedir. 1 (2|3 ]4)|5
Banka hakkinda diger miisterilerin goriisleri beni etkilemektedir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin web sitesinin tanitim kalitesi yiiksektir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin web sitesinin tasarimi yenilikgidir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin web sitesindeki bilgilendirmeler agiktir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin web sitesinin dili kolayca anlasilabilmektedir. 1 (2|3 ]4)|5
Banka, 6zel gereksinimimi karsilayan gesitli kredi olanaklari sunmaktadir. 112|345
Banka ihtiyaglarimi karsilayacak sekilde tirtin / hizmetlerini degistirme yetkinligine 112|345
sahiptir.

Banka acil finansal ihtiyaclarimda bana yardimci olmaktadir. 1 (2|3 |4)|5
Banka sikayetleri ¢cozmekte iyidir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankadaki hesaplarin islemleri dogru ve giivenilirdir. 1 (2|3 |4)|5
Banka bana her tiirlii hizmeti verebilmektedir. 1 (2|3 ]4)|5
Bankanin ¢alisanlar1 bana 6zel ilgi gostermektedir. 1 (2|3 |4)|5
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Banka baz1 hediyeler veya tegvikler sunmaktadir.

Bankam ige yarar yenilik¢i hizmetler sunmaktadir.

Bankada uzun siire kuyrukta durmam gerekmez.

Banka, sorularima aninda yanit verir.

Banka verdigi taahhiitlerini zamaninda gergeklestirir.

Banka iiriin / hizmetlerini etkin bir sekilde tanitmaktadir.

Bankanin promosyonlari ilgi ¢ekicidir.

Banka, tirtinlerini / hizmetlerini rekabetgi fiyatlarla sunar.

Banka, islemleri standartlagtirilmig ve basitlestirilmis sekilde gerceklestirir.

Banka size hizmetin tamamlanma siiresini tam olarak sdyleyebilmektedir.

Banka etkili bir sikayet prosediirii yiiriitmektedir.

Bankanin web sayfasi tarafimca verilen bilgileri bloke etmez/isleme kapamaz.

Bankanin web sitesi iizerinden iglem yaparken kendimi giivende hissederim.

Bankanin sundugu bireysel bankacilik hizmetlerinden isteyerek yararlanirim.

Bankanin diger miisterileri ile dzgiirce iletisim kurabilirsiniz.

e e

N[ N N N N N N N N N N N N NN

W W W W W W W W W W w w w w w

B I~ ) B ) e N L L L L I L I

ol o o o o o1 o ol o o o ol o1 o O

101




OZGECMIS

KIiSISEL BiLGILER

Ad1 Soyadi : Ozlem SENYUZ
Dogum Yeri : Diyarbakir
Dogum Y1l 11987

Medeni Hali :Evli

EGITIM VE AKADEMIK BILGILER

Lise (2001-2004) : Mugla Turgut Reis Lisesi

On Lisans (2005-2007)  :Ankara Universitesi, Cankir1 Meslek Yiiksekokulu,
[sletme Boliimii

Lisans (2008-2012) : Pamukkale Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler

Fakiiltesi, Isletme Boliimii

MESLEKI BILGILER

2010 yili Haziran ayinda Erzincan Universitesinde memur olarak goreve basladim.
Erzincan Universitesi Miihendislik Fakiiltesinde Satin alma mutemeti, Tagmir Kayit
Kontrol Yetkilisi, Doner Sermaye ve Bilimsel Arastirma Projeleri satin alma
mutemeti gorevlerinde bulundum. 2015 yili Ekim ayinda Mugla Biiyiiksehir
Belediyesi Insan Kaynaklar1 ve Egitim Dairesi Baskanligi Tahakkuk Miidiirliigiine
nakil yolu ile atanarak 2 yil boyunca calistim. 2017 yili Ekim ayinda, Izmir
Bornova Belediyesi Insan Kaynaklar1 ve Egitim Miidiirliigii Tahakkuk Servisine
evlilik sebebiyle naklen atandim. Bornova Belediyesindeki gorevime devam

etmekteyim.



