T.C.
MALTEPE UNiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANABILIM DALI

PAZARLAMA ILETISIMINDE ETIK VE KURUMSAL TOPLUMSAL
SORUMLULUK

(YUKSEK LISANS TEZI)

Hazirlayan
AYCIN INAL UYSAL

TEZ DANISMANI
Dr. Sedat OZKOL

Istanbul, 2007



Onsoz

Pazarlama iletisiminde etik ve sosyal sorumluluk, tiiketicilerin fayda elde edebilecekleri
tirtinleri kullanmalarini, iirtin hakkinda dogru bilgilendirilmelerini ve dogru se¢imde bulunmalarini
saglamaktadir. Bu sayede tiiketiciler uygun fiyatla mal ve hizmetlere sahip olmakta, istek ve

ihtiyaclarini tatmin etmektedir.

Bu tezin amaci; tliketicilerin iiriin ve/veya hizmet alirken, tercihleri lizerinde isletmelerin
pazarlama iletisiminde etik ve sosyal sorumluluk sahibi olmasinin etkisini ortaya koymaktir.
Pazarlama iletisiminde kurumsal toplumsal sorumluluk, kurulusun iiriin ve hizmetlerinin daha etkin
ve verimli bir sekilde satilmasini saglar. Miisteri tatmini miisteri coskusuna, miisteri coskusu miisteri

sadakatine doniistir.

Tezin hazirlanmasi1 asamasinda degerli goriislerini ve yardimlarini esirgemeyen Sn.Dr.Sedat

OZKOL’a tesekkiir ederim.

Yiiksek lisans yapmam konusunda beni tesvik eden ve her zaman bana destek olan babama,

anneme ve kardesime; tezimi bitirmemde bana yardimci olan esime tesekkiir ederim.
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OZET

Isletmelerin faaliyette bulunulan zaman ve toplumsal sartlar1 dikkate almak suretiyle,
pazarlama karar, eylem ve faaliyet sonuglarini genel kabul goérmiis ahlaki yargi, standart ve
kurallar cercevesinde degerlendirmesi ve tiiketicileri satin alacaklari {iriin hakkinda dogru

bilgilendirmesi ¢ok dnemlidir.

Uriin ve hizmetlerin ¢esitlenmesi, pazarin genislemesi, iiriin kalitesi, bilginin &nem
kazanmasiyla beraber tiiketicinin bilinglenmesi ve tercihlerinin degismesi gibi bircok sebep
isletmeleri degisim ve rekabet ortaminda birakmistir. Bu rekabet ortaminda isletmeler,

miisterilerini ellerinde tutabilmek ve yeni miisteriler edinebilmek durumundadir.

Bu caligmanin amaci, tiiketicilerin {iriin ve/veya hizmet alirken, tercihleri iizerinde isletmelerin
pazarlama iletisiminde etik ve sosyal sorumluluk sahibi olmasiin etkisini ortaya koymaktir.
Isletmelerin pazarlama ahlakina uygun hareket etmelerinin, miisterilerinin; yani ayricalikli dis sosyal

paydaslarinin tatminine katkida bulunabilmektedir.

Bu amag¢ dogrultusunda pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal sorumlulugun
tilkketicileri olumlu yonde etkileyip etkilemedigini, tiiketicilerin etik ve kurumsal toplumsal
sorumluluk sahibi olan firmalarin {riinlerini kullanmay1 tercih edip etmediklerini irdelenmistir.
Tiiketicilerin diisiinceleri aciklanmis; Istanbul Anadolu yakasi, Kadikdy, Istanbul Avrupa yakas,
Besiktas, Giinesli, Mecidiyekdy ve Kocaeli Gebze ilgesi sinirlarinda ¢alisan tiiketicilere, kurumsal
toplumsal sorumluluk projeleri bulunan isletmeleri tercih edip etmediklerini 6grenebilmek
amaciyla bir anket uygulanarak isletmelerin kurumsal toplumsal sorumluluk projelerinin tiiketici

davranislar iizerindeki etkisi incelenmistir.

Anket calismasinda yapilan analizler sonucunda kurumsal toplumsal sorumluluk projeleri
bulunan isletmelerin tiiketiciler tarafindan daha ¢ok tercih edildigi sonucuna varilmistir.
Dolayisiyla pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal sorumluluga giin gectikce
tilkketiciler tarafindan daha cok dikkat edildigi; hizmet ve iirlin satin alirken isletmeleri tercih

etmesine etkisi oldugu belirlenmistir.



SUMMARY

It is very important for enterprises to take into consideration the era they live in and the
social principles while they are evaluating marketing decisions, actions and results of activities in
the scope of common moral standarts and rules and also informing the consumers about the goods

they will consume in accurate way.

Enterprises found themselves in a changing and competitive atmosphere due to several
reasons like the variation of goods and services, expansion of the market, product quality and
consciousness and preference differentiation of consumers in the wake of the importance of
information about goods and services in the market. Enterprises have to retain their consumers and

gain new consumers under these circumstances.

The purpose of this study is to state that; behaving according to marketing moral will
positively affect enterprises to survive longer in the market and will contribute to satisfaction of
consumers, in other words previleged external social partners, and in addition enterprises which

have corporate social responsibility projects are given preference more.

In acordance with this purpose, it is examined whether the ethics in  marketing
communications and the corporate social responsibility affect the consumers in positive manner or
not and whether they prefer to consume the goods of companies which behave according to
corporate social responsibility and moral. Opinions of consumers are stated and a survey (whether
consumers prefer enterprises which have coprporate social responsibility projects or not) is
conducted on consumers working in Istanbul (Anatolian side Kadikdy district; European
side Besiktas, Giinesli, Sisli) and Kocaeli (Gebze district) and the effect of the corporate social

responsibility projects of enterprises on consumer preferences is investigated.
When the answers of the survey is analysed, the result shows that the enterprises which have

corporate social responsibility projects are preferred more by the consumers. In other words,

survey stated that consumers pay more attention to ethics in marketing communication and

XI



corporate social responsibility by the day and these affect them in a way to prefer the goods and

services of such companies.
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GIRIiS

Isletmelerin faaliyette bulunulan zaman ve toplumsal sartlar1 dikkate almak suretiyle,
pazarlama karar, eylem ve faaliyet sonuglarint genel kabul gérmiis ahlaki yargi, standart ve
kurallar g¢er¢evesinde degerlendirmesi ve tiiketicileri satin alacaklari tirtin hakkinda dogru

bilgilendirmesi ¢ok 6nemlidir.

Kurumsal toplumsal sorumluluk sahibi isletmeler yalmiz varliklarimi korumak, hatta
yalniz varliklarini gelistirmek i¢in degil; topluma, insanliga ve gelecege kurum olarak katkida

bulunmak, insanlik baglaminda kalic1 olmak amac1 tasimaktadirlar.

Isletmelerin pazarlama ahlakina uygun hareket etmeleri, miisterilerin; yani ayricalikli dis
sosyal paydaslarin tatminine katkida bulunabilecegi gibi pazar i¢inde uzun siire yer almalarini

olumlu yonde etkileyecektir.

Pazarlama iletisiminde etik ve sosyal sorumluluk insanlari olumlu yonde etkiler.
Uretilen iiriinler insanlar gdziinde hayranlik uyandirabilir; dahasi, hayranlik uyandirdiklart
oOl¢iide basarili da olabilirler. Oysa varligin1 kalici kilmay1 hedefleyen bir kurulusun 6nceligi
hayran olunmaktan c¢ok onaylanmak ve kabul goérmektir. Kuruluslar {rettigi nitelikli
iiriinlerin yaninda; ayn1 zamanda egitime, teknolojiye, ¢evreye, sanata vb. hayatta onem
verilen diger konulara da egiliyor ve katkida bulunuyorsa, insanlari sadece iirettikleri

tiriinlerle etkiledikleri kadar sosyal sorumluluklari ile de etkilemektedirler.

Kurulusun imaj1 gercegi yansitiyorsa, eger kimliginde altin1 ¢izmek istedigi 6zellikler
kurumsal kimligi ile Ortiisiiyorsa, ayricaliklt dig sosyal paydaslar {izerinde yaratilan etki
basariyla yonetilebilir. Burada gercekte anlatilmak istenen firiinlerin ¢evreye, insanlara
duyarli olmasi ve iiretim asamasinda genel kabul gormiis ahlaki yargi, standart ve kurallar

cergevesinde iiretilmesidir.

Bu c¢alisma; tiiketicilerin iirlin ve/veya hizmet alirken, tercihleri iizerinde isletmelerin

pazarlama iletisiminde etik ve sosyal sorumluluk sahibi olmasinin etkisini irdelemektir.

Calismamiz dort bolim ve sonugtan olugmaktadir.



Birinci boliimde bilgi toplumu ve kurumsal toplumsal sorumluluk kavramlarinin genel

tanimlamalar1 yapilmis ve 6zellikleri tizerinde durulmustur.

Ikinci béliimde ise pazarlama iletisimi {izerinde durulmustur.

Ugiincii boliimde kurumsal toplumsal sorumluluk projeleri bulunan isletme érnekleri ve

yapilan goriisme dikkate alinmistir.

Dordiincii  bolimde ¢alismanin  dordiinci ve son bolimii; kuramsal bdliimlerin
desteklenmesi agisindan Istanbul Anadolu yakasi, Kadikdy, Istanbul Avrupa yakasi, Besiktas,
Glinesli, Mecidiyekdy ve Kocaeli Gebze ilgesi sinirlarinda calisan tiiketici grubu iizerinde

konu ile ilgili bir arastirmaya ayrilmistir.



BIRINCI BOLUM

BiLGi TOPLUMU VE KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK

1. BILGI TOPLUMU VE KURESELLESME

1.1. Bilgi Toplumunun Tanimi

Sanayi Toplumu ikiyiizelli yil gibi bir siirede yerini Bilgi Toplumu’na birakmustir.
Sanayi Toplumu’ndan Bilgi Toplumu’na gegisin ¢ok hizli ger¢eklesmesinin temel nedeni,
yeni teknolojilerin gelisme hizi ve bu teknolojilere uyum esnekliginin yiiksekliginden
kaynaklanmaktadir. Insanlik, giiniimiizde sanayilesme siirecine gére teknolojik yenilikler
konusunda daha bilinglidir. Sanayi Toplumu’nda birey, zorunlu ve kiiltiirel ihtiyaglarim
genellikle maddi {riinlerle karsilamaktadir. Bilgi Toplumu asamas: ile bilgi {iretimi ve

kullanim1 yayginlagsmaktadir. (Ugkun, 2002: 5.247)

21. Yiizyilda bilgi kavrami, degisen anlam ve igerigi ile karsimiza ¢ikmaktadir. Yeni
gelisen teknolojiler, degisen gereksinimler, artan niifusun bilgiye olan gereksinimi, bilgi
kullanimini ve bilgi yonetimini 6n plana ¢ikarmistir. Bu egilim tiim diinyada, bilgi toplumuna

gecis olarak degerlendirilmektedir.

Kurumlari, isleyis bi¢imleri ve normlar1 ile ikinci dalga olarak adlandirilan, sanayi
toplumundan oldukg¢a farkli niteliklere sahip olan bilgi toplumu, yapisint belirleyen bir dizi
Ozellikleri biinyesinde tasimaktadir. Bilgi sistemleri ve teknolojilerine dayali olarak
bicimlenmekte olan bilgi toplumu, sanayi toplumundan ciddi bicimde ayrismakta,

doniismekte ve yeni toplum bicimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Ogiit, 2001: 5.29)

Ancak Bilgi Toplumu heniiz tamamlanmis bir olgu degildir ve hizla degismekte olan bir

siirectir.



1.2. Bilgi Toplumunun Temel Ozellikleri

Bilgi Toplumu’nun temel 6zelliklerini ve ayni zamanda diger toplum bi¢imlerinden

ayiran farkliliklarint asagidaki sekilde siralayabiliriz: (Polat,1997: s.13-14)

e Bilgi Toplumu’nda; bilgi kullanimi, veri bankalar1 ve bilgi aglarina bagli olarak
iiretilebilmektedir,

e Bilgi Toplumu’nda; bilgi kullanimi, ulusal smirlar1 kaldirip kiiresellesmeye
yonelmistir,

e Bilgi Toplumu’nda; bilgi endiistrileri dogmus ve bu endiistri tarim — sanayi — hizmet
sektorlerine ilave olarak, dordiincii bir sektor olarak ortaya ¢ikmustir,

e Bilgi Toplumu’nda, gelecekteki amaglarin gergeklestirilebilmesi i¢in bilgi kullanimi
giindeme gelmektedir,

e Bilgi Toplumu’nda, katilim ve sosyal yarar 6n plana ¢ikmaktadir,

e Bilgi Toplumu’nda; goniilli topluluklar, sosyal — ekonomik siirecin 0znesi
durumuna gelmektedir,

e Goniilli topluluklar ile Sivil Toplum Kuruluslar1 (STK) belirtilmekte olup, Bilgi
Toplumu’nda STK’larin 6nemi ve destegi artmigtir.

e Bilgi Toplumu’nda, sinirli toplum yapisi, ¢ok merkezli fonksiyonel toplum yapisina

doniismektedir.

1.3. Kiiresellesmenin Tanimi

Bilgi toplumunda, bilgi ve iletisim teknolojisinin yarattigr ortam i¢inde ekonomik
faaliyetler kiiresellesme (globallesme) egilimine girmistir. Iletisim sistemlerinin iilke
siirlarini kiigiiltmesi, ayn1 zamanda bdlgesel gruplagsmalara dayali biitiinlesme egilimlerini

beraberinde getirmistir.

Kiiresellesme; ekonomik, siyasal, sosyal ve kiiltiirel alanlarda bazi ortak degerlerin yerel
ve ulusal sinirlar1 asarak, diinya ¢apinda yayilmasini ifade etmektedir. Kiiresellesme c¢ok
boyutlu bir gelisme olarak, toplumlar1 derinden ve ¢ok yonlii etkileyen bir stiregler toplulugu
niteligindedir. Ekonomik, siyasal, kiiltiirel, toplumsal, teknolojik vb. alanlarda yasanan

degisim ve doniisiimler, kiiresellesme siiregleri olarak tanimlanmaktadir. (DPT, 2000: s.1)



Kiiresellesme olgusunun, ozellikle ekonomik ayagi, yani uluslararasi sermayenin
egemenligi, bir yandan "marka cazibesi", Ote yandan ginliik tiiketim aligkanliklarinin
denetlenmesi yoluyla, tiim diinyay1 benzer davranis kaliplar1 i¢ine sokmaya; yani tek boyutlu
bir kiiltlirel kimlige sahip olmaya dogru zorlamaktadir. Kiiresellesme, bir siireg, bir olgudur.

(http://www .kongar.org)

Kiiresellesme, toplumsal iligkilerin zamansal ve mekansal olusumunda genisleme ve
kiigiilme yaratmaktadir. Bu acidan kiiresellesme; degisimi, bu degisime karsi olumlu ya da
olumsuz tepkileri, dolayisiyla hem kisiler, hem de kurumlar iizerinde yenilikleri gerekli
kilmaktadir. Kiiresellesme ile ortaya ¢ikan koklii yapisal degismede sanayi toplumu yerini
giderek tamamen yapisal farklar gdsteren bilgi toplumuna birakmaktadir. Sanayi toplumunda
stratejik rol oynayan sermaye, yerini bilgiye birakmakta ve tiretim faktorleri arasinda 6nemli
yeri olan hammadde ve isgiicii 6nemini giderek kaybetmektedir. Bunun yerine bilimsel —

teknik isgiicii almaktadir. (http://www.bilgiyonetimi.org)

1.3.1. Kiiresel isletme Kavramimin Tanimi

21. yizyilin basarili sirketleri, kiiresel rekabete giren, dolayisiyla kiiresel olmay1
hedefleyen firmalardir. 2000’li yillarin kiiresel bilgi ekonomisi, bilgiye dayali rekabetci
avantaji yakalayan ve siirdiirebilen, yani bilgi birikimini ve paylasimini sermaye haline
getiren toplumlar ve kurumlardan olugmaktadir. Kiiresellesme ile gelen yeni ekonomik diinya
diizeninin en etkin unsurlari, kiiresel nitelik kazanan firmalardir. Oyleyse kiiresel firmayi

asagidaki sekilde tanimlayabiliriz.

Kiiresel firma; “ ¢ok ulusluluktan ileri derecede uluslar arasilasan yonetim, kontrol,
arastirma-gelistirme, iiretim ve satis faaliyetlerini diinya capinda ve ¢ok yonlii olarak

yayginlastiran ve entegre eden firmadir ”. (Diiren, 2000: s. 54,56.)



1.3.2. Kiiresel isletmelerin Ozellikleri

Kiiresel boyutta etkinlik arayist ve rekabette siirdiiriilebilir iistiinliik arayisi, kiiresel

firmalar1 veya kiiresellesmek isteyen firmalari zorluklarla karsi karsiya getirmektedir. Bu

zorluklarin basinda, bolgelere gore degisen tiiketici zevkleri, ulusal yonetmelik ve hukuki

diizenlemeler ve kamu otoritelerinin farklt sanayi politikalar1 gelmektedir. Bu durum,

kiiresellesme siirecinde isletmeleri yerel / kiiresel ikilemi ile kars1 karsiya birakmaktadir. Ve

kiiresel firmalarin bu karmagik yapilari, 21. yiizyilin gercegi olarak kabul edilmektedir.

Oyleyse, bu ¢ercevede kiiresel firmalarin bu karmasikliktan kurtulmalar1 ve kiiresel

etkinlik saglayabilmeleri i¢in asagidaki 6zellikleri tasimasi gerekmektedir: (Diiren, 2000: s.

55)

1))

2)

3)

4)

5)
6)

7)

Kiiresel firmalar, rekabet avantajlarindan kiiresel 6l¢ekte yararlanabilecekleri yapisal
diizenlemeleri gerceklestirmelidirler,

Kiiresel firmalar, diinya pazarinda, diinya markalarim1 tutunduran ve diinya
tiiketicisine (diinya miisterisi) hitap eden firma olmalidirlar,

Farkli kiiltiirleri, farkli ¢alisma aligkanliklarimi  ve yonetsel yaklagimlari
uyumlastirmak zorundadirlar. Siirekli degisime ve gelisime adapte olabilmek i¢in bu
degisim stirecini silirekli benimseyerek Kaizen denilen siirekli iyilestirme, gelistirme
felsefesini tagiyan Toplam Kalite Yonetimi yaklagimini tagimalidirlar,

Kiiltiirler {istii nitelik tasiyan ve diinya vatandasi kimligini benimseyen insan
kaynaklar1 ve yonetici yaratma ¢abast i¢inde olmalidirlar,

Bilgi teknolojilerinden maksimum derecede yararlanmalidirlar,

Ulusal kiiltlirler arasindaki farklar1 bertaraf edecek ortak degerler iizerine kurulu bir
firma kiltlirii yaratmalidirlar,

Kiiresel 6lcekte tasarlanan ancak yerel ihtiya¢ ve beklentileri tatmin etmeye yonelik

pazarlama stratejileri olusturmalidirlar.

Kiiresel firmalar, yukaridaki sartlar1 yerine getirdikleri siirece, bilgi toplumu isletmeleri

olacaklardir. Ciinkii; bilgi, giliniimiizde isletmelerin ekonomik basarisinda 6nemli rol

oynamaya baglamistir. Bilgi toplumu isletmeleri, bilgiye dayali etkin karar verme

sistemlerinin nasil kurulabilecegine yonelmeye baslamislardir. Bu egilim, yonetim



anlayislarinda stratejik yaklasimlarin bilgiye ve bilgiyi etkin kullanmaya dogru degisimini

hatta yeniden tanimlanmasini gerekli kilmaktadir.

1.4. Bilgi Toplumu Isletmelerinde Sosyal Sorumlulugun Onemi ve Yeri

2

20. Yiizyildan, 21. Yiizyila tasan temel vizyon “ bilgi toplumu ” sloganidir. Uretim
faktorleri arasinda siralanan bilgi, digerlerine gore Onemli bir konuma gelmistir. Daha
Onceleri sermaye ve teknolojinin en 6nemli iiretim faktorleri olarak siralanmasi s6z konusu
iken, gilinlimiizde bilgi bunlarin Oniline ge¢mistir. En son yenilikleri igeren teknolojiye
ulagmak bilgiyi gerektirirken, en son teknolojiyi yaratan bir igletmenin bunu pazarlayabilmesi
de bilginin yayginlastirilmasini gerektirmektedir. Sonugta, ekonomik gii¢ elde etmek, ne
sermaye giicliyle, ne geng niifusla, ne de baska bir giicle ilintilidir. Gii¢ bilgidedir, gii¢clii olan

bilgili olandir. (Akdemir, 1998: s. 33,34)

Cagimizda bilgi, ekonomik alanda geleneksel emek ve geleneksel sermayenin Oniine
gegerek, iiretimin artmasini saglayan en énemli unsurlarin baginda yer almaktadir. Daha ¢ok
calisma, yerini daha bilgili ve akillica ¢alismaya birakmaktadir. Bilgi ekonomisi ¢aginda
isletmelerde, uluslararasi pazarlarda rekabet edebilmek, verimliligi artirabilmek ve uygulamak
istedikleri yenilikleri daha ¢abuk hayata gegirebilmek, daha hizli ve etkin karar vermek i¢in
bilginin is performansinda olusturdugu gelismeleri dikkate almak zorundadirlar. Ciinkii,
bilgisayar teknolojisi ile iletisim teknolojilerinin giiclerini birlestirmesi sonucu ortaya ¢ikan
bilgiye dayali organizasyonlar, isletmeler, ekonomiyi sekillendiren temel gii¢ler arasinda

yerini hizla almaya baglanuglardir. (Ozgen, Tiirk, 1998: s. 145,146)

Oyleyse bilginin bu denli 6nemli oldugu bir ¢agda, bilgi toplumlarmin ve bilgi toplumu
isletmelerinin de, bilgi faktoriinli onemsemeleri, karar vermede, giic kazanmada bilgiye

ulagmayi, bilgiyi kullanmay1, bilgiyi yazmay1 bilmelerini gerektirmektedir.

Bilgi toplumu isletmelerinin 6zellikle benimsemeleri gereken, bilgi toplumunun temel

Ozelliklerini asagidaki sekilde maddelemek miimkiindiir: (Akdemir, 1998: s. 34)

+ Bilgi 6nem kazanmaktadir,
» Kiiresellesme ortaya ¢ikmaktadir,
» Bilgi sektorii dogmaktadir,



*  (Cevre koruma bilinci gelismektedir,
*  GOniillii kuruluslar etkinlesmektedir,
» Kisi, merkezi konuma gelmektedir,
» Bilgisayarlasmaya yonelinmektedir,

«  Orgiitlii toplum giiclenmektedir.

Bilgi toplumunun yukaridaki o6zelliklerinden hareketle diyebiliriz ki, bilgi toplumu
isletmelerinde sosyal sorumluluklar 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Ciinki, kiiresellesmenin
etkisiyle, teknolojinin ilerlemesi ve rekabetin artmasi, isletmeleri degisime zorlamaktadir.
Isletmeler bu degisim siirecinde ayakta kalip, dmiirlerini uzun kilmak igin iirettiklerini satmak
zorundadirlar. Satilabilir iiriin ya da kullanilabilir hizmeti devamli kilmak ise miisterinin
ihtiyag ve beklentilerini siirekli olarak karsilamak ve tatmin etmekle miimkiindiir. Dis
miisteriyi tatmin etmek, i¢ miisteriyi (calisanlar1) tatmin etmekten geger. Toplumu tatmin
etmek, toplumun beklentilerini karsilamaktan ve onu korumaktan geger. Yani ¢evreyi
korumak, calisanlarin saglik ve giivenliklerini korumak, rakip firmalarina karsi haksiz
rekabette bulunmamak, iriiniin fiyat-ambalaj-bilgilendirme gibi 06zelliklerini toplumla
paylasmak ve toplumun ¢ikarlarint 6n planda tutmak, sosyal sorumluluklar olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

20.Ylzy1l, diinyada yeni diisiincelerin, yeni teknolojilerin, yeni orgiit yapilarinin, yeni
yonetim anlayislarmin ortaya ¢iktign bir yiizyili temsil etmektedir. Isletmeler ve bu
isletmelerin sahip olduklar1 yoneticiler, ¢evrelerindeki hizli degisim ve gelismeler nedeni ile,
bu ylizyillda hi¢ beklemedikleri veya onceden goéremedikleri firsat veya tehditlerle karsi
karsiya kalmiglardir. Boyle bir ortamda varliklarini siirdiirebilenler ise, bu degisim ve
gelismeleri Onceden gorebilen ve bunlara karsi hazirlikli olan isletmeler olabilmistir ve
gelecekte de Oyle olmasi beklenmektedir. Degisim hizinin artarak devam ettigi giiniimiizde,
artik eski yonetim tarzlarini kullanarak teknolojiye ayak uydurmak veya degisim hizina ayak
uydurabilmek icin sadece teknolojilere sahip olmak da yeterli olmamaktadir. isletmelerin
yonetiminden sorumlu olan yoneticilerin hesaba katmak zorunda olduklari bazi noktalar
vardir. Bugiin onlarin, hem ¢evrede meydana gelen degisiklikleri takip edebilmeleri, hem de
rekabet ortaminda giiclii olabilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in, eski ydnetim
tarzlari birakmalart ve her seyden Once vizyona sahip olmalar1 gerekmektedir. (Dogan,

2001:s.1)



Bilgi toplumu isletmeleri ve yoneticileri; sosyal sorumluluk tasimak ve bu

sorumluluklarini yerine getirmek zorundadir.

Ozellikle biiyiik isletmelerde yoneticiler; isletme sahipleri, isletmede calisanlar, alicilar,
saticilar ve halk arasinda denge kurma zorunlulugu igine girmislerdir. Isletmeler, toplumun
degisen beklentilerine gz oniine almadan hayatlarin1 devam ettiremezler. Baska bir deyisle,
isletmeler ekonomik amaglarini gergeklestirirken, bir taraftan topluma zarar veren veya
olumsuz etki yapan faaliyetleri ortadan kaldirarak sosyal dengeyi korumali; diger taraftan da
toplumun refah ve sagligina hizmet eden faaliyetlerde bulunarak, sosyal fayday: arttirmali,
gerektiginde sosyal sorunlar1 ¢dzmek i¢in kendi kaynaklarini tahsis etmelidirler. (Olger, 2001:

s. 24)

2. IS ETiGi VE KURUMSAL TOPLUMSAL SORUMLULUK

2.1. Is Etigi

Sanayi Devrimiyle birlikte calisma hayatinda, daha 6nce goriilmemis sorunlar ortaya
cikmistir. Bunlari; igsizligin artmasi, ticretlerin ve yasam standartlarinin diigsmesi, uzun stireli
calisma saatleri, cocuklarin ve kadinlarin yogun bir sekilde calisma hayatina dahil edilmesi

seklinde siralayabiliriz.

Calisma hayatindaki sorunlara ¢oziimler aranirken; kimi kuruluglar zamanla insanin
sosyo — psikolojik Ozelliklerini dikkate almislar ve calisanlari kurumlarima daha c¢ok
baglayabilmek ve daha c¢ok verim elde edebilmek i¢in kurum kiiltiirinli gelistirmigler ve
1970°1i yillardan sonra artan ahlaksizliklar ve suiistimaller sonucunda da “Is Ahlak1” iizerinde

durma ihtiyaci hissetmislerdir.

Burada oOzellikle iizerinde durulmasi gereken nokta ise; c¢alisanlara yonelik bu
aragtirmalarin ve incelemelerin odak noktasini, verimliligin ve dolayisiyla karlarin daha fazla

arttirilmasi diisiincesinin olusturmasidir. (Murat, 2006: s.4)

Isletmeler artik karlari, bilangolar1 gibi mali sermayeleri ile degil, itibarina,
diiriistliigiine, temizligine, duyarliligina, yardimseverligine iliskin imajlar1 ile yani sosyal

sorumluluklar ile degerlendirilir hale gelmistir. Isletmeler miisteri, ¢alisanlari, hissedarlari,



cevre ve hiikiimetler ile bir biitiinii olusturmaktadir. Isletmelerin uzun dénemde varliklarini

stirdlirmeleri, karsilikli iliskilerin ahlaki standartlara uymasina baglhdir.

Ahlak dis1 is anlayisinin sorgulanmaya ve giderek ¢okmeye baslamasinin nedenlerini

sOyle siralayabiliriz: (Murat, 2006: s.7)

*  Yolsuzluk, riigvet ve bunlara bagli skandallarin yazili ve gorsel medyada yer almasi,
bu yayinlara halkin kayitsiz kalmayarak tepki vermesi,

* Cevre dostlar1 ve tiiketiciyi koruma dernekleri gibi sivil toplum kuruluslarinin
yayginlagmas1 ve bu kuruluglarin toplumun ¢esitli kesimlerinden biiyiik destek gormesi,
* Gazetelerde tiiketici koselerinin yayginlagsmasi ve genis okuyucu Kkitleleri lizerinde
etkili olmasi,

* Cevre ve topluma katkinin insanlar1 etkileyeceginin ve tercihleri yonlendireceginin

anlagilmasi.

Is ahlaki; birey, aile ve toplum ahlakindan bagimsiz degildir. Dolayisiyla; bireyin ahlakli
olmasinda aile ve egitim kurumlarmin ¢ok 6nemli yeri bulunmaktadir. is ahlakinin
olusturulmasi i¢in en basta aile i¢i egitim ve terbiyenin; ayni zamanda okullarda verilen
egitimin de son derece dnemli oldugu sdylenebilir. Elbette; egitim is ahlakina uygun davranis
ve eylemler icin yeterli degildir. Is ahlakinin olusturulmasi icin isletmelerde egitim disinda

baska onlemler de almak gerekir. (Murat, 2006: s.7)

Bunlar sdyle siralayabiliriz: (Murat, 2006: s.7)

« Isletmelerde is ahlaki konusunda yazili ahlak kurallari olusturulmalidir.

« Isletmelerde, is ahlaki konusunda ahlak standartlar1 tespit etmeli ve bu standartlara
uygun hareket etmelidir.

« Isletmelerde “ahlak kiiltiirii”’ niin uzun dénemli olarak kurumsallagsmas: gereklidir.

+ Isletmelerde is ahlakina yonelik davranis ve eylemler takdir gormeli ve
odiillendirilmeli; buna karsin is ahlakina uygun olmayan davranislar kinanmali,
gerekirse cezalandirilmalidir.

« s ahlak1 konusunda ¢alisanlara siirekli egitim verilmelidir.

« s ahlakia yonelik hukuksal diizenlemeler yapilmalidir.
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Sirketlerin verimli ve basarili olup uzun donem ayakta kalabilmesi i¢in sadece bazi
teknikleri uygulamalar1 yeterli olmamakta, bunun yani sira isletmenin “sosyal sermayesi”

olarak kabul edilen insangiiciine yatirim yapmalar1 gerekmektedir.

Is ahlaki ile sosyal sorumluluk kavramlar1 arasinda yakin iliski bulunmaktadir. Tiim
insanlarin ve isletmelerin icinde yasadigi cevreye karsti O6dev ve sorumluluklari
bulunmaktadir. Is ahlaki, sosyal sorumlulugu da igeren bir anlam tasir. Bir isletme sahibinin
ya da yoneticisinin dogru ve diiriist olmasi, sdziinde durmasi, iiretimde ve satis asamalarinda
hileli yollara bagvurmamasi yerine getirilmesi gereken ahlaki sorumluluklardir. Ancak {iretim
yaparken gerek ic, gerekse dis cevreye karst odev ve sorumluluklarinin da bilincinde

olunmasi gerekir. (Murat, 2006: s.8)

Etik isletmelerin baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar1 soyle siralayabiliriz:

» Etik isletmeler, isletme i¢indeki ve disindaki hissedarlarla etkin bir iletisim kurmay1
basarmustir. Isletme icin etik olan davranislar, isletme sahipleri i¢in de iyidir.

» Etik isletmeler adil olma konusunda israrcidirlar. Yazili olarak duyurduklar etik
kurallarinda, miisterilerin ve toplumun ¢ikarlarinin, en az isletme ¢ikarlar1 kadar 6nemli
oldugunu vurgularlar.

« Isletme kararlarinda grup sorumlulugu degil, bireysel sorumluluk vardir. Temel etik
kurallarinda, c¢alisanlarin, alacaklar1 kararlarda kisisel olarak sorumlu olduklari

vurgulanir.

Teknolojinin  stirekli ve hizli  degismesiyle bir bilgi devrimi yasanirken,
kiiresellesmenin de etkisi ile olusan yeni is diinyasi, beraberinde ahlaki sorunlar1 da
getirmistir. Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de bu tir ahlaki sorunlara sik¢a
rastlanilmaktadir. Gorsel ve yazili basinda sik¢a gordiigiimiiz yolsuzluk, riisvet, cetecilik
gibi olaylar, toplumlarin is ahlaki konusunda bilgilenmesinde, bilin¢lenmesinde, is
ahlakiin anlagilmasinda 6nemli rol oynamistir. Bunun sonucunda toplum igin iyi seyler
yapmaya calisan, insana ve ¢evreye karsi sorumluluk duygusuna sahip isletmelerin degeri
daha iyi anlasilmaktadir. Bu isletmelerde, ahlaki degerler dogrultusunda hareket etmelerinin

karsiligini ticari olarak fazlasiyla almaktadirlar. (http://www.insankaynaklari.com)
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Isletmelerin piyasada kalabilmeleri ve gelisebilmeleri igin sunduklari mal ve
hizmetlerin  kalitesiyle, fiyatlariyla, garantisiyle tiiketicileri memnun etmeleri
gerekmektedir. Bunu yaparken de tiiketicilere mal ve hizmetleri hakkinda yalan, yanlis ve
eksik bilgiler vermemeleri gerekmektedir. Isletmelerin is hayatindaki siirekliligi tiiketicilere
verdigi giivene baghidir. Is ahlakina uygun davranip, sadece kendi cikarlarini diisiinerek
tilkketicinin gilivenini kaybeden isletmeler yok olmaya mahkumdurlar. Bu durumun 6nemini
kavrayan Bosch firmasinin kurucusu “Insanlarin giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi
tercih ederim” demis ve bu sozleri firmanin slogani haline gelmistir. (Uzungarsili, Toprak,

Ersun, 2000: s.45)

Is etigi sadece Tiirkiye i¢in degil, diinya i¢in de yeni giindeme gelen bir kavramdir.

Buna gore; is etigi 6zellikle isletmenin biiylik degisilen donemlerinden ya da krizlerden
gectigi bir donemde one ¢ikmaktadir. Bu donemlerde, isletmenin daha 6nceki kurumsal
degerleri sorgulanmakta ve is etigine onem verilmezse, toplum tarafindan yanls olarak
degerlendirilebilecek kararlar alinabilmektedir. O nedenle, degisim ya da kriz donemlerinde
isletme calisanlar1 ve yonetcilerinin izleyebilecegi degerleri olusturacak is etigi kurallarinin

dogru tanimlanmas1 gerekmektedir.

Is etiginin iki temel uygulama alani bulunmaktadir. Bunlardan ilki y&netimin “yanlis”
davraniglarint Onlemeye yoOneliktir. Amerikali Ogretim {iyeleri Madsen ve Shafritz’in
“Essential of Business Ethics” (Is Etiginin Temelleri) adl1 kitabina gére is etigi, {ist ydnetimin
yasa disi, gayri ahlaki ya da tartisma yaratacak davramslarini énlemeyi amaglamaktadir. Is
etigi ayn1 zamanda, yonetime neyin dogru neyin yanlis oldugu konusunda kararsiz kalindigi

durumlarda yardimei1 olmay1 amaglamaktadir.

Is etiginin diger uygulama alam ise, giinliik islerde yasanabilecek ahlaki sorunlarin
Onlenmesine iliskindir. Burada asil hedef, ¢ikarlarin catistigi durumlarda nasil hareket
edilecegini belirlemektir. isletmelerin genel amaglarini kar elde etmek, siirekliligini saglamak

ve sosyal fayda saglamak oldugunu sdyleyebiliriz.
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2.2. Kurumsal Toplumsal Sorumluluk

Kurumsal Toplumsal Sorumluluk, isletmenin ekonomik faaliyetlerinin, onunla ilgili
taraflarin (hissedarlar, calisanlar, tedarikgiler, tiiketiciler ve nihayet tiim toplum) higbirinin

cikarlarina zarar verilmeden yonetilmesi, seklinde tanimlanabilir. (Dinger, 1999: s.155)

Kuskusuz; bu ayn1 zamanda tlim taraflar i¢cin somut yararlar1 da kapsamaktadir.

Bir baska tanima gére Kurumsal Toplumsal Sorumluluk “Is adamlarinin toplumun deger
ve amagclar1 acisindan arzu edilen yollar1 takip ederek, bu yonde kararlar vermesi ve

isletmenin yonetilmesi konusunda bagli oldugu mecburiyetler” seklinde ifade edilmektedir.

(Bayrak, 2001: 5.83)

Giiniimiizde rekabet kriterleri degismektedir. Uriin farklilig1 degil, firma farklilig1 ortaya
cikmigtir. Kurumsal sosyal sorumluluk projelerinin iirettigi kurumsal itibar, yeni bir rekabet
alan1 haline gelmistir. Basarili bir kurumsal sosyal sorumluluk projesi, kurumun biitiinlesik
pazarlama iletisimi kapsaminda yiiriittiigii calismalara biiyiik katki saglamaktadir. Bir diger
onemli nokta da kurumsal sosyal sorumluluk projelerinin iletisiminin dogru yapilmasidir.
Ancak iletisimi etkin yiiriitiillen projeler kurumlara deger olarak donlismektedir.

(http://www.suiletisim.com)

Kurumsal sosyal sorumluluk yardimseverligin 6tesinde bir kavramdir. Bir isletmenin
kurumsal toplumsal sorumlulugunu yerine getirmesi demek, tiim paydaslarina ve cevreye
kars1 tamamen sorumlu olmasi ve tiim kararlarinda bu unsurlari goz 6nilinde bulundurmast
anlamma gelmektedir. Giinimiiz ekonomik kosullarinda, sirketlerin yerine getirmeleri
gereken unsurlar ekonomik, hukuki, etik ve sosyal olarak siralanmaktadir. Sonu¢ olarak

kurumsal toplumsal sorumluluk olarak siralanmaktadir. (http://www.kurumsalsosyal.com)

Gliniimiizde artik tiiketiciler bilinglenmektedirler ve is ahlakina aykiri davranan
isletmelerin mal ve hizmetlerini kullanmayarak isletmeler karsi haklarimi korumaktadirlar.
Ahlaki standartlara sahip isletmeler her zaman tiiketici a¢isindan birinci tercih sebebi

olmaktadirlar. (Kinran, 2006: 5.26)
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Gelisen rekabet ortami, cesitlenen pazarlama araglari, bilinglenen tiiketiciler, sivil
toplum kuruluslarinin (daha 6zelde; tiiketici ve isgorenlere iliskin faaliyet gosteren
kurulusglarin) nitelik ve niceliginin artmasi, “gevre- isci-vb.” faktorlerle ilgili ¢ikarilan g¢esitli
yasalar karsisinda isletmelerin zorlanmasit ve toplumun kar amag¢li kurumlar tizerindeki
takibinin ve baskisinin artmasi gibi 6rneklerini ¢ogaltabilecegimiz biitiin bu dis etmenler
karsisinda igletmelerin ayakta kalabilmesi, onlarin bir takim farkliliklara yonelmeleri ile
miimkiin olabilmektedir. Kar eden ve siirekliligini saglayan bir isletmeden toplum artik sosyal

faydalar beklemekte; olanlarin da gelistirilmesini istemektedir. (Yaman, 2002: s.1)

Isletmelerin toplumsal fayda vurgusu o6zellikle 1930 ekonomik buhranindan sonra
belirmeye baslamistir. Issizligin artmasi ve satin alma giiciiniin diisiisii, buna bagli olarak
toplumun ekonomik ve sosyal yonden zayiflamasi, isletmeleri bu konuda diisiinmeye
zorlamigtir. Zira isletmenin iirettigi mallarin ¢gogunu gene o toplum tiiketmekte veya istihdam
o toplumdan saglanmaktadir. 1960’larla beraber, sivil toplum kuruluslar1 da isletmelerin

toplumsal fayda saglama boyutuyla ilgilenmeye baslamislardir.

Isletmeler kurumsal sosyal sorumlulugu bir pazarlama ve iletisim araci olarak kullanirsa

kalic1 imaj ve sayginliga sahip olacaklardir.

Kar, bir isletme i¢in ¢ok sey ifade etmesine ragmen giiniimiizde kurulusun stirekliligi ve
amaci i¢in kamuoyuna bir fikir vermemektedir. Kadibesgil’e gore de artik en biiyiik sirket
olmak, yerini en begenilen sirkete birakmistir. Biiylik olmanin gostergesi finansal verilerse, en
begenilen olmak farkli kiriterler ve degerler tasimaktadir. Fortune Dergisi’nin yaptigl en
begenilen sirketler aragtirmasinda “sosyal sorumluluk™ ana kriterlerden biri haline gelmistir.
Ayrica yapilan arastirmalar gostermektedir ki, tiiketicilerin %50°si, ¢evre i¢in zararl irlinleri
(kurumsal sosyal c¢alismalari olmalarma ragmen) boykot edebileceklerini ifade ederken,
%641 kurumsal sosyal sorumluluk caligmalarinin, is uygulamalarinin bir pargasi olmasi
gerektigini ayrica, tiiketicilerin %37’si, iiretici sirketi uygulamalarindan dolayr sevmedigi
i¢in, diriiniinii almay1 kesinlikle reddettiklerini agiklamislardir. (Satir, Oztekin, 2005: s.144-
145)

Ingiliz arastirma sirketi MORI’nin, 1998 yilinda Ingiltere’de gergeklestirdigi bir
arastirmada, katilimcilarin %17’sinin  bir sirketin drlinlerini etik gerekcelerle boykot

edebilecegini, %19’unun bir sirketin iirlinlerinin s6z konusu sirketin etik {inii dolayisiyla
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tercth etmeye basladigini ve %28’nin ise yukaridaki davranmiglarin her ikisini de

gergeklestirdigini belirtmistir. (Ergiiden, 2002: s.45)

Yakin gegmisimizde dilimize giren kelimelerden birisi de yonetisimdir. (governance).
Bir kurumun oldugu yerde yonetisimden s6z etmemek imkansizdir. Yonetisime énem veren
bir kurumda da yine yeni bir kavram yani “kurumsal sosyal sorumluluktur.
Ingilizcedeki “Corporate Social Responsibility” teriminden gelmektedir. Aynen, governance
(yOnetisim) list kavrami ve onun alt boliimii corporate governance (kurumsal yonetisim) gibi.
Tiirkiye’de  “Corporate Governance” terimi sirket yoOnetisimi olarak degil de kurumsal
yoOnetisim olaral terclime edildigi i¢in, yonetisim sanki bir tek sirketler i¢in gerekiyormus gibi

bir anlayis dogmustur. (http://www.radikal.com.tr/)

Biitlin biiyiik firmalar diizenli olarak ¢evre raporlart ve sosyal raporlar yaymlamaktadir.
Bu sirketler biinyelerinde insan haklar1 gorevlileri ¢alistirmakta ve “Davranis Kurallar1” diye
anilan ve sirketlerin su veya bu sekilde sosyal kurallara uymaya zorlayan davranig normlari
gelistirmektedirler. Sirket hissedarlar1 i¢in 6nemli bir deger olan “hissedar degeri”nin yani
sira “sosyal paydaglar i¢in deger” devreye girmektedir. Bu degerin temel felsefesi, ancak
herhangi bir isle alakasi olan herkese karsi diiriistge davrananlarin basar1 kazanabiliyor
olmasi, “Kurumsal Sorumluluk” ve “Kurumsal Vatandaslik” ile de agiklanmaktadir. Firmanin
faaliyet alanlar1 sadece isletme ile ilgili kriterlerle sinirli kalmayip toplumsal bir sorumlulugu
da igeriyor; hatta sirketler bir iilkenin ya da tiim yerkiirenin “iyi vatandaslari” olmak

istiyorlar. (Werner, Weiss, 2003: s.15)

2.2.1. Kurumsal Toplumsal Sorumlulugun Gelisimi

Yeni gelisen teknolojiler, degisen gereksinimler, artan niifus bilgiye olan gereksinimi,
bilgi kullanimin1 ve bilgi yOnetimini 6n plana ¢ikarmistir. Bu egilim tiim diinyada, bilgi

toplumuna gecis olarak degerlendirilmektedir.

Bilim ve teknikteki olaganiistii gelismelere karsin; daha dogrusu genelde bu
gelismelerin sonucu olarak bireyin kendine, ailesine, ¢evresine, i¢cinde yeraldigi topluma ve
diinyaya gitgide yabancilagsmasi, hatta diismanlasmasi; isyerinde “0zgiirliik” ve “aidiyet”
duygusunun zayiflamasi, kollektif dayanisma duygusunun kaybolmasi, firma bazinda

saglanan iiriin ve hizmetin tiirii ne olursa olsun “Isyeri iiretkenligi’nin, “Isyeri verimliligi”nin
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hatta “Isyeri giivenligi”nin gitgide azalmasi, doga ve insan kaynaklarmin sorumsuzca yikima
stiriiklenisi gibi, cok kereler geri doniissiiz bir nitelik tasiyan yikici olgu ve olusumlar
karsisinda oOzellikle 6zel kuruluslarin “Kurumsal Etik Degerler’e Sahip” {ist diizey
yoneticileri, 1980’li yillarin sonlarmma dogru diinyanin hemen her yaninda biraraya gelerek,
“ne pahasina olursa olsun; en kisa zamanda en fazla kar1 hedefleyen” geleneksel, kisir ve
dargoriislii firma anlayisina karst ¢ikmayr ve “Kurumsal Etik Degerleri” savunmayi ve

gelistirmeyi ilke olarak benimsemislerdir. (Ozkol, 2002: s.1)

Isletmelerin toplumsal sorumluluklar;, modern yénetim anlayisinda iizerinde siklikla
durulmaya baslanan ve tartisilan bir konu haline gelmistir. Giliniimiizde toplum, giderek artan
bir oranda isletmelerin toplumsal sorumluluk iistlenmeleri konusunda baski yapmaya
baslamis ve bunun sonucunda topluma hizmet amaci gozetmeden, sadece kar amacina
yonelen firmalarin basar1 sansit azalmistir. Artik yoneticiler, erk ve yetkilerini kullanirken
toplumsal egilimlerden biiyiik 6l¢iide etkilenerek kararlarini insani, sosyal, politik, yasal ve
ahlaki boyutlarini diisiinmeden alamaz hale gelmis; isletmelere belirli olanaklar saglayan ve
belirli kisitlamalar1 da beraberinde getiren g¢evresel faktorleri de dikkate almak zorunda
kalmiglardir. Bu nedenle, yasamak ve varligini siirdiirmek isteyen isletmelerin, toplumun istek
ve ihtiyaclarina duyarli olmasi, ¢evreyi korumasi ve ahlaki davranmasi vazgeg¢ilmez bir

zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Diiren, 2000: s.55)

2.2.1.1. Tirkiye’de Kurumsal Toplumsal Sorumluluk

“Kurumsal Toplumsal Sorumluluk™ yaklasimi, temelde “21.Yiizyilin Is/Calisma Ahlaki”
diye tanimlanmasma ragmen, gercekte kokleri hem insanlik tarihinde hem de kendi
tarihimizde olan ve tarihten giiniimiize degerler tagiyan bir sosyal ger¢eklik, bir sosyal olgu ve
olusumdur. I¢inden c¢iktigimiz ve mirasgist oldugumuz; yani “Adalet Miilkiin Temelidir”
ilkesinin yiiriirlikte oldugu tarihsel diizende, “Dirlik Diizeni”nde o giinlin 6zel sektorii
diyebilecegimiz “esnaf ve zanaatkarlar” i¢in “Kurumsal Toplumsal Sorumluluk” Ahi Evran
Gelenekleri ve Lonca Gelenekleri ¢er¢evesinde tanimlanir, tohumlanir ve islerlik kazanirdi.

(Ozkol, 2002: s.1)

Ahilikte meslektaglarinin {iriinlerini taklit etmek soyle dursun, “ben siftah ettim,
komsum siftah etmedi” diyerek, bir satict miisterisini, rakibine rahatlikla gonderirdi. Bu

ahlakin 6z ; (Demir, 2001: s.80)

16



» Mesleki ve sosyal yasamda hi¢ kimseye hileli ve bozuk mal ve hizmet pazarlamamak.
« Isinde ve hayatinda dogru, giivenilir olmak,

» Comert, ikram ve kerem sahibi olmak,

» Ici dis1, 6zii s6zii bir olmak,

» Ko6tii so6z ve hakaretlerden sakinmak,

* Calisanlar1 korumak ve gozetmek,

 Kimsenin ayibin1 gdrmemek, kimseye kotii gozle bakmamak,

 Kimsenin onuruna, namusuna géz dikmemektir.

Tiirkiye’de vakif ve loncalarla baslayan toplumsal dayanisma gelenegi, toplumda
onemli bir boslugu doldurmustur. Resmi kayitlara gore, 19. yiizy1l baslarinda 15.000°den
fazla vakif oldugu bilinmektedir. (http://www.vgm.gov.tr)

16.yiizy1la kadar bu sekilde isleyen sistemden sonra 19.yilizyila kadar, sivil toplum
unsuru niteligindeki medreseler, vakiflar, tarikatlar ve loncalar, asama asama merkezi idarenin

etkisine girmig ve bagimsiz olma 6zelliklerini yitirmeye baslamislardir.

Tiim diinyada sayilar gitgide artan sivil toplum kuruluslari, insani ya da toplumsal bir
amag etrafinda bir araya gelen goniillii insanlarin olusturdugu, dinamik degisime Onciiliik
eden, toplumsal duyarliliklar1 dile getiren kuruluslardir. Bugiin diinyada sayilar1 milyonlari
asan aktif sivil toplum kuruluslarimin bulundugu tahmin edilmektedir. Bu kuruluslar ¢ok
cesitli amaglarla kurulmus olsalar da doga severlik, insan severlik, bagimsizlik, goniilliiliik
gibi bir takim ortak 6zellikler tasimaktadirlar. “Sivil Toplum Kuruluslart” “Hiikiimet Dis1
Kuruluslar” ya da “Ugiincii Sektdr” olarak adlandirilan bu kuruluslar sayesinde “ Kurumsal
Toplumsal Sorumluluk” kavrami tiim diinyada onem kazanmistir. Aslinda toplumsal
sorumluluk, insanlik var olmaya, topluluklar, sosyal gruplar halinde yasamaya basladigindan
beri siiregelen bir kavram olmustur. Son yillarda, 6zellikle kurumsal, toplumsal, ulusal ve
uluslar arast sorumluluk boyutu, c¢ok¢a tartisitlan bir konu haline gelmistir.

(http://www.insankaynaklari.com)

Kurumsal Toplumsal Sorumluluk kavrami diinyada giin gectikce yayginlagmaktadir.
Kurumsal Toplumsal Sorumluluk kisaca sirketlerin daha iyi bir toplum ve daha iyi bir ¢cevre

i¢cin goniillii olarak katkida bulunmalar1 olarak tanimlanmaktadir.
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1995 yihi Tiirk tiiketicileri i¢in donlim noktasi olmustur. 8 Mart 1995’te TBMM’de
kabul edilen ve 8 Eylil 1995°te yiiriirliige giren 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun, hem tiiketicileri kusurlu maldan koruyor, hem bu tip mallarin sebebiyet
verdigi zararlarin tazminini sagliyor, hem de Tiiketici IThtisas Mahkemeleri’nin ve Tiiketici

Konseyi’nin kurulmasini 6ngdriiyor.

2.2.1.2. Diinyada Kurumsal Toplumsal Sorumluluk

Son yirmi yil iginde ozellikle telekomiinikasyon ve bilgisayar dallarinda ortaya
¢ikmig bulunan olaganiistii bilimsel, teknik, teknolojik gelismelere bagli olarak; fiiriin,
hizmet ve finans akislar1 baglaminda, tim diinya tek, biitiinlesik ve kesintisiz bir pazar
olmaya dogru hizla evrimlenmektedir. “Kiiresellesme” adini tastyan bu siiregte, gecmisin
kimi uluslar arasi, uluslar otesi, uluslar asir1 firmalar1 evrimlenerek “Kiiresel Firma”
boyutuna geciyorlar. Bu “Kiiresel Firmalar” diinyanin her yanindan istedikleri veri ve
bilgileri aninda alabilme ve karar mekanizmalarinin temel girdileri haline getirebilme
giiciine sahiptirler. Bu baglamda birka¢ yiiz “Kiiresel Firma” nin toplam iiretimi diinya
toplam {iretiminin neredeyse yarisina ulasmaktadir. Ote yandan diinya toplam ticaretinin
yaklasik dortte biri “Kiiresel Firmalar” arasinda yapilmaktadir. Ozetle “Kiiresel Firmalar”

artik “Kiiresel Gii¢” sahibi olmuslardir. (Ozkol, 2002: s.3)

Kimi “Kiiresel Firmalar”in diinya {lizerinde; ne pahasina olursa olsun en kisa zamanda
en fazla kar elde etmek icin her tiirli careye basvurmalari; diinyanin yalniz dogal
kaynaklarini degil, tarihini, insanin1 ve gelecegini de yok olma tehlikesi ile kars1 karsiya
birakmaktadir. Tiim diinya niifus, yerlesim, altyapi, enerji, su, saglik, egitim, gelir dagilimi

acisindan olaganiistli sorunlarla kars1 karsiya kalmistir.

Levi Strauss & Co. , Reebok, Rockefeller, Timberland, Lotus, Polaroid, Bank of
Boston, Time Warner, Newsweek gibi Amerikan kokenli uluslar arast 1000 kadar 6zel
sektor kurulus 1987 yilinda “Toplumsal Girisim Sebekesi — ABD” olusturmuslardir. Bu
arada “Toplumsal Girisim Sebekesi ABD”nin c¢alismalarindan etkilenen “Toplumsal
Sorumluluk Sahibi” Avrupa firmalari 1993 yilinda bir araya gelerek “Toplumsal Girisim
Sebekesi — Avrupa”y1 kurmuslardir. (Ozkol, 2002: s.3)
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Bu oncii kuruluglar zamanla ABD ve Avrupa’nin gesitli akademik kuruluslariyla,
vakiflarla, meslek odalariyla, sivil toplum orgiitleriyle diyaloga girerek “Kurumsal
Toplumsal Sorumluluk” kuram, kavram ve ilkelerini ortaklasa yayginlastirmaya, 6zel sektor
kuruluslarina benimsetmeye ve dogrudan yasama gecirmeye ¢alistilar. Boylece uluslar arasi

boyutta yepyeni ve ¢ok giiclii bir iletisim sebekesi olusmustur. (Ozkol, 2002: s.3)

ABD ve Avrupa’da 6zel sektor kuruluglar1 sermayeleri, yarattiklar: katma deger, yillik
cirolar1 gibi geleneksel basar1 ve basarisizlik oOlgiitleri yaninda “Kurumsal Toplumsal
Sorumluluk™ sahibi olup olmadiklarina gére “Ahlaki Muhasebe”den gecirilir olmuslardir.
Boylece geleneksel ol¢iitler bakimindan basarili olmasina karsin; ¢evreye, dogaya, insana
ve gelecege saygili olmayan firmalar “Toplumsal A¢idan Sorumsuz” firma ya da grup
olarak tanimlanmaya ve diglanmaya baslamistir. Dolayisiyla “geleneksel” firmanin,

ekonomik gii¢ kaybina ve yipranmaya baslamasinda neden olmustur.

Bu siirecte; “Cevresel Kurumsal Sorumluluk” konusundaki uluslar aras1 ISO 14001
standartlarinin yaninda “Kurumsal Toplumsal Sorumluluk™ standartlar1 da olugmaya ve
gecerlilik kazanmaya baslamistir. Yasal zorunluluk haline gelmeden once; bir firmanin
“Kurumsal Toplumsal Sorumluluk ve Ahlak” ilke ve olgiitlerine uyum saglamis olmasi, bu
firmaya ya da gruba , rakiplerine gore avantaj saglayacak ve “Kurumsal Toplumsal
Sorumluluk ve Ahlak” sahibi firmalarin ulusal ve uluslar arasi ticari ve finansal desteklerini

de gii¢lendirecektir. (Ozkol, 2002: s.3)

Ozellikle hizli endiistriyel gelisim ve niifus artis1 nedeniyle giiniimiizde insanlik ve
dogal yasami tehdit eden ciddi bir sorun olan ¢evre kirliligini 6nlemek i¢in, kurumlara ve
topluma biiyiik sorumluluklar diigmektedir. Kurumlarin ¢evreye karsi sorumlulugu tiretim

yapacak tesislerin planlanmas1 asamasinda baslamaktadir.

Dikkat edilmesi gereken unsurlar;

* Yirlrliikte olan ulusal ve uluslar arasi ¢evre mevzuati gereklerinin yerine
getirilmesi ve cevre koruma yatirimlarinin yapilmasma oOncelik verilmesi;
faaliyetlerin planlama asamasinda gerekli yiikiimliiliiklerin yiiklenilmesi

(Cevresel Etki Degerlendirmesi Yonetmeligi'ne uygun hareket edilmesi),
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atiksu aritma tesislerinin kurulmasi, baca gazlarinin ve ¢alisma ortamina
verilen gazlarin kontrol altina alinmasi, evsel nitelikli atiklar ve tehlikeli
atiklarin mevzuata uygun sekilde bertaraf edilmesi, giiriltii kirliliginin kontrol
altina alinmasi, vb.

* Kurulusun {iriin, servis ve proseslerinin ¢evre iizerindeki dolayli ve dolaysiz
etkisinin belirlenerek kontrol altina alinmasi, kirliligi onleyici ¢aligmalarda
kullanilmas1 i¢in gelistirilmis Cevre Yonetim Sistemlerinin uygulanmasi ve

otokontrola 6nem verilmesi: ISO 14001 standartlara titizlikle uyulmasi

* Hammadde, iiretim ve ¢evresel etki envanterleri hazirlanmasi, hammadde ve
iiretimle ilgili detayli bilgileri igeren, havaya, suya, topraga, ¢alisma ortamina,
dogal kaynaklara, c¢evreye verilen unsurlarin, etkilerin ve kontrol

yontemlerinin belirtildigi bir envanter

+  Uretimde temiz teknolojinin ve iiretimde kullanilan hammaddeler ile ambalaj

malzemelerinin doga dostu olanlarin kullanilmasi

» Sehir planlarinda yesil alanlara daha ¢ok yer verilmesi, imar planlarinda ¢evre

faktOriine 6nem verilmesi.

Calisma yasaminda Kurumsal Toplumsal Sorumluluklar dendiginde ¢alisanlarin
haklarin1 kiiresel olarak iyilestirmeyi amaglayan SA-8000’in uygulamalar1 da akla
gelmektedir. SA-8000’in uluslar arasi1 kabul gérmiis standartlar dilinde ve biitlin sektorleri

kapsadigi 8 temel konu sdyledir: (Ural, Yilmaz, 2005: s.253)

1. Cocuk isgiler

2. Zorla ¢alistirma

3. Calisan saglig1 ve giivenligi
4. Sendikal haklar

5. Ayrimeilik

6. Disiplin etkinlikleri

7. Calisma saatleri

8. Ucretler
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Bu degerlendirmelerden iki temel sonug¢ ¢ikmaktadir:

* Yasal zorunluluk haline gelmeden Once; bir firmanin “Kurumsal Etik Degerler”
ilke ve Olgiitlerine uyum saglamis olmasi, bu firmaya ya da gruba, rakiplerine gore
avantaj saglayacak ve

» “Kurumsal Etik Degerler” sahibi firmalar networklerine katilim; firmanin ulusal
ve uluslararasi ticari ve finansal desteklerini de giiclendirecek, firmanin mevcut
caligma alanlarin1 genisletecek ve belki de hepsinden 6nemlisi yepyeni c¢alisma
potansiyelleri, yepyeni ¢alisma alanlari, yepyeni calisma iliskileri saglayacaktir.
Kuskusuz bu baglamda “Kiiresel Vizyon”a sahip olan firmanin rakiplerinin

karsisindaki “rekabet avantaji” katlanarak biiyiliyecektir.

“Kurumsal Etik Degerler” ayni zamanda ticari ve ekonomik giice doniismektedir.
Nitekim A.B.D.’ de yapilan bilimsel arastirmalar benzer ticari kuruluslardan “Kurumsal
Etik Degerler Sahibi Kuruluslarin Olusturdugu Sebekeler”e katilanlarin, zamanla,
rakiplerinden her agidan giiclii, daha iiretken, daha verimli, daha karli hale geldiklerini

ortaya koyulmustur. (Ozkol, 2002: s.5)

Piyasa ekonomisinin gelecegini “kurumsal etik degerler”’i secenler belirleyecektir.
Glntimiiziin  “bilingli kullanicisi, tiiketicisi” satin aldig1 ya da alacagi; kullandigi ya da
kullanacagi; yararlandigi ya da yararlanacagi tiim iirlin ve hizmetlerin bigimi, igerigi,
niteligi, kullanim siiresi, bedeli ve sonuclar1 hakkinda dogru bilgilere sahip olmak ve
0dedigi bedelin gergek karsiligini alip almadigimi 6grenmek istemektedir. Ve boyle bir
gelisme kagiilmaz olarak, “Yerel’den Kiiresel’e, “Sozel’den Dijital”e, “Yetkilendirme’den
Yetkelendirme”ye ve “Yonetim’den lyi Yonetisim”e doniisiimii zorunlu kilmaktadir. Bu
gelisim siirecinde mevcut ve potansiyel etkinlikleri i¢in gerekli doniisiimii zamaninda ve
dogru olarak yapamayan kurum ve kuruluslar ¢cagin gerisinde kalmaktadirlar. Bilgi ¢cag1 her
kurulus i¢in evrensel ve kiiresel egilimlerin i¢inde ve oniinde yeralmay1; sadece faaliyetleri,
tirlinleri, hizmetleri ve eserleriyle degil; zihniyeti, felsefesi, diinya-goriisii ile evrensel ve

kiiresel olmay1 zorunlu kilmaktadir. (Ozkol, 2002: s.5)
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2.3. Sosyal Sorumluluklarin Fonksiyonlari

Sosyal sorumluluklarin fonksiyonlarini asagidaki gibi siralayabiliriz: (Eren, 1997: s.

109,110)

1) Kotiimser, moral, motivasyonu ve verimliligi diisiik bir toplum yerine aktif, iyimser,
calismay1 seven morali, motivasyonu ve verimliligi yiiksek bir toplum,

2) Siniflararasi farklarin belirgin oldugu, diigmanliklarin ve gerilimlerin arttig1 bir
toplum yerine, siniflararasi farklarin azaldigi, gerilim ve diismanliklarin tdrpiilendigi
insani degerlere ve esitlige yonelmis bir toplum,

3) Politik, sosyal, ekonomik ve dini tiim kurumlarda danismali, cogulcu yaklasim ve
yonetim anlayiginin egemen oldugu bir toplum,

4) Verimlilik ve yiiksek ¢aligma sonucu olusan iiretim artisinin sagladigi daha yiiksek
hayat seviyesine sahip olan bir toplum,

5) Toplumsal kiiltiiriin hem ruhsal ve hem de maddi bigcimde yorumlanarak ikisinin
dengelendigi mutluluk arayisinin bu ikisi arasinda bulunacagina inanarak ¢alisan bir

toplum.

Isletmeler, sosyal sorumluluklarinin bilincinde olarak faaliyette bulundugu takdirde bu

cabalarin sosyal faydasi ¢cok yiiksek olmaktadir.

Isletmelerin cesitli gruplara karsi sosyal sorumluluklari vardir. Calisanlar1 ve
hissedarlar1 kapsayan isletme i¢i gruplar; tiiketicileri, ¢evreyi ve hiikiimetleri kapsayan
isletme dis1 gruplar olmak iizere bu gruplar ikiye ayrilmistir. Isletmelerin sosyal
sorumlulugu, isletmenin faaliyetlerinden etkilenen bireylere, topluluklara ve ¢evreye hesap
verme gerekliligidir. Bir anlamda bu, bireyler ve toplum iizerindeki isletmelerin olumsuz

etkileriyle ilgili bilgilendirme zorunlulugudur. (Dalyan, Gokbel, 2005: s.4)

Isletmelerin sosyal sorumluluklarinin tabandan tavana dagilimi da Tablo-1’deki gibi
ozetlenebilir. Isletmelerin en temel amaci kar elde etmektir. Bu temel amac¢ olmadan
isletmelerin varliklarint slirdiirmesi miimkiin degildir. Ancak kar etmeyi uzun dénemde
devamli kilmak, degisen talep ve beklentilere cevap verebilmek i¢in hukuksal sorumluluk,

etnik sorumluluk ve goniillii sorumluluk sahibi olmalar1 da gerekmektedir.
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Tablo-1

Isletmelerin Sosyal Sorumluluk Piramidi

GOniilli sorumluluk
Goniilli Etkinliklerde Bulunmak,
Yasam Kalitesini Arttirmak

Etnik Sorumluluk
Dogru, Diirlist ve Adil Olmak, Zarar
Vermekten Kacinmak

Hukuksal Sorumluluk
Kanunlara ve Kurallara Uygun
Davranmak, Oyunu Kuralina Gore
Oynamak

Ekonomik Sorumluluk
Kar Amaci Giitmek: Bu Sorumluluk
Diger Sorumluluklarin Dayanak
Noktasidir.

Kaynak: Manuel Velasguez, Business Ethics Concepts and Cases, 2. Basim (USA:
Prentice Hall, Englewood Cliffs, 1988), s.62.
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2.4. Tsletmelerin Isletme Ic¢ci ve Isletme Disi Gruplara Olan Sosyal

Sorumluluklari

Isletmelerin sosyal sorumluluklarini isletme igi ve isletme dis1 gruplara olan sosyal

sorumluluklar1 olmak iizere iki grupta incelenebilir.
2.4.1. Isletmelerin Isletme ici Gruplara Olan Sosyal Sorumluluklar:

Isletme iginde, isletmelerin dolayisiyla yoneticilerin sorumlu olduklari iki grup vardir.

Bunlar isletme calisanlar1 ve hissedarlaridir.
2.4.1.1. Cahsanlara Karsi Olan Sosyal Sorumluluklar

Calisanlar iiretimi gerceklestirirler ve isletmenin asil giiclinii olustururlar. Yaptiklar
bu caligmanin karsiligi olarak da aldiklari iicretin insanca yasayabilecekleri bir miktar
olmas1 gerekir. Ozellikle ydnetim biliminin gelismesiyle birlikte insan haklarinmn da
gelismesi isletmelerde insanlara verilen 6nemi arttirmistir. Ciink{i hersey insanlar i¢indir,
isletmelerde insanlarin amagclari i¢in var olur ve insanlar tarafindan olustururlar. (Demirkan,

1991: 5.23)

Isletmelerle ¢alisanlar arasindaki hak ve yiikiimliiliikler baz1 s6zlesmelere tabidir. Bu
sOzlesmeler caligsanlarin gorev ve sorumluluklarini, ¢aligma saatlerini, calisma yerlerini vb.
konulart igerir. Fakat bu sozlesmeler calisanlarin haklarint korumak igin yeterli
kalmamaktadir. Calisanlarin giivenliklerinin saglanmasi, isletme i¢inde saygi gormeleri,
sosyal aktivitelerden yararlanmalari, isletme ile arasinda aidiyet baginin kurulmasi bu sosyal

sorumluluklar arasinda sayilabilir. (Kinran, 2006: 5.48)

Biitiin diinyada isletmelerin ¢alisanlara ve temel c¢alisma standartlarina yonelik
sorumluluklar1 konusunda ortak hiikiimler sdyle Ozetlenebilmektedir: (Kildokum, 2002:

s.76)

* Calisma yasaminda asgari yas, asgari licret, is¢i saglig, is glivenligi,ise alma, isten
cikarma ve caligma saatleri ile ilgili tiim yasalara hareket eden,

* Ekonominin durgunluk dénemlerinde toplu isten ¢ikarma disindaki alternatiflerine
oncelik veren, isten ¢ikarmanin kacinilmaz oldugu durumlarda bu durumla karsi

karsiya kalan caligsanlarina destek saglayan,
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* (Calisanlarin dil, din, 1rk ve cinsiyet ayrimina dayanmayan kariyer gelisimi ve terfi
olanaklar1 ve kriterleri ile odiillendirme ve cezalandirmanin acgik politikalarla
belirlendigi ve tesvik edildigi,

* Calisanlarin is ile ilgili yaratict ve verimliligi artirict fikirlerini dile getirmeye
olanak saglayan ve tesvik eden degisime acik,

+ Insan haklar1 standartlarma uygun calisma ortami igerisinde calisanlar arasi
iletisime, Orgiitlenmeye ve mesleki gelisime olanak taniyan,

* Calisanlarin egitimine, deneyim kazanmasina yonelik programlar ile ¢alisanlarin
cocuklarinin ve yaglhilarmin bakimi gibi sosyal katkilarin adil agik politikalarla
belirlendigi isletmeler calisanlarina karsi sosyal sorumluluklarini yerine getiren

isletmelerdir.

Isletmelerin c¢alisanlarina karsi sorumluluklarinin olmasinin yaninda calisanlarin da
gorevli olduklar isletmeye karst sorumluluklar1 bulunmaktadir. Caligsanlarin sorumluluklari
arasinda aldig ticret karsilifinda gorevini en iyi sekilde yerine getirmek ve sahip oldugu

yetkileri kotiiye kullanmamak ilk akla gelenlerdir.
2.4.1.2. Hissedarlara Karsi Olan Sosyal Sorumluluklar

Isletmelerin, isletme igi sosyal sorumlulugu oldugu ikinci grup, hissedarlaridir.
Hissedarlar, yonetimde s6z sahibi olan biiyilik paya sahip ortaklar olabilecegi gibi menkul

kiymetler borsasindan o isletmenin hisse senetlerini almis kiiciik yatirimcilar da olabilir.

“Isletmelerin en 6nemli kaynag1 sermayesidir. Sermaye saglayan hissedar bunun
karsilig1 alternatif degerlendirme yollarindan vazgegmeyip, sermayelerini banka faizine, ev-
arsa ve benzeri gayri menkullere, kiymetli taslar ve madenlere yatirmis olsalardi
isletmelerin say1 ve cesamet agisindan ¢ogalip gelismesi miiokiin olmayacakti.” (Demirkan,

1991: 5.32)

Hissedarlar isletmeye sermaye saglarken, isletmeden bunu en iyi sekilde
degerlendirmesini isterler. Bunun disinda hissedarlarin; giindemdeki konularla ilgili oy
kullanmak, bilgi edinmek ve sahip oldugu hisseleri bagkalarima satmak gibi haklar

bulunmaktadir.

Hissedarlarin isletmeye karst en 6nemli sorumlulugu ise yonetimden edindikleri ve

kamuya acik olmayan bilgileri kendi menfaatleri dogrultusunda kullanmamalaridir.
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2.4.2. isletmelerin isletme Dis1 Gruplara Olan Sosyal Sorumluluklari

2.4.2.1. Tiiketicilere Kars1 Olan Sosyal Sorumluluklar

Isletmelerin tiiketicilere kars1 olan sosyal sorumluluklar1 arasinda mal veya hizmetin
kaliteli ve onceden belirlenen nitelikte olmasi, satilan malin tiim 6zelliklerinin ve risklerinin
dogru olarak tiiketiciye aktarilmasi, malin reklami yapilirken yalandan kaginilmasi
sayilabilir. Tiketicilerin korunmasi konusunda igletmelere diisen sorumluluklar ii¢ ana

baslik altinda toplanmistir. Bunlar: (Eren, 1979: s.111)

«  Uriiniin Giivenligi Bakimindan Isletmelerin Sorumluluklart: Isletmeler; tiiketiciye
iriinii  tanitmak, {riin  hakkinda tiiketiciyi bilgilendirmek, iiriiniin hangi
maddelerden yapildigi, herhangi bir tehlike arz edip etmedigi, nasil kullanilacagi
hakkinda prospektiisler, kullanma kilavuzlar1 ve etiketler hazirlayarak {iriiniin
lizerine tutturmak veya ambalajin icine yerlestirmek gibi sorumluluklari
bulunmaktadir. Bu sorumluluklar tiiketicilere de gorev yiiklemektedir. Tiiketiciler
mal alirken standartlara, 6zelliklerine uygun bilgileri lizerinde tasiyan mallar1 satin
almali ve iizerinde yazan bilgilere uygun olmayan mallar1 sorumlu mercilere
bildirmelidirler.

+ Bilgilendirme Bakimindan Isletmelerin Sorumluluklari: Isletmelerin tiiketicileri,
mallarinin kalitelerini ve Ozelliklerini, reklam yoluyla ve ambalaj i¢ine veya
iizerine yazma yoluyla bilgilendirmeleri gerekmektedir. Ayrica malin kullanilmasi
ve kullanimdan sonra dogacak problemler ve garanti gibi konularda isletmelerin
tiiketicileri bilgilendirmesi konusuna girer.

 Fiyatlandirma Bakimindan Isletmelerin Sorumluluklari: Isletmelerin firsatgi
politikalardan kacinarak malin1 gergek fiyattan satisa sunmalari, tiiketicileri

magdur durumda birakmamalar1 gerekmektedir.
Tiiketicilerin korunmasi konusu uluslar arast boyut kazanmig bir konudur. Birlesmis
Milletler’in 1985°te kabul ettigi sekiz yeni insan haklarindan birinde tiiketici haklar1 da

vardir. Bunlar: (Arslan, 2000: s.156-157)

1. Temel gereksinimlerin karsilanmasi hakki,

2. Saglik ve giivenligin korunmasi hakki,
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Ekonomik ¢ikarlarin korunmasi hakki (segme hakki)
Bilgilendirilme hakki,

Egitilme hakki,

Tanzim edilme hakki,

Temsil edilme hakki,

® NS kW

Saglikli bir ¢evrede yasama hakkidir.

2.4.2.2. Cevreye Karsi Olan Sosyal Sorumluluklar

Isletmelerin, isletme dis1 gruplara olan sosyal sorumluluklarindan ikincisi ¢evreye

kars1 olan sorumlulugudur.

Isletmelerin gevreye kars1 olan sosyal sorumluluklarmi iki ana bashk altinda toplamak
miimkiindiir. Birincisi ¢evre kirlenmesini 6nlemek ya da en aza indirmektir. Bunun
gerceklesmesi i¢in de kanunlarla belirlenmis yasal standartlarin yaninda isletmelerin
kendilerinin belirledikleri ahlaki gerceve icinde davranislarda bulunmalar1 gerekmektedir.
Isletmelerin, ¢evre hukuku cercevesinde, yonetim tarafindan alinacak kararlarla iizerlerine
diisen gérevleri yapmalar1 gerekir. Isletmelerin iizerlerine diisen gorevler isletme kurulus
yerinin se¢imi ile baglamaktadir. Ciinkii isletmelerin kurulus yerleri ekolojik dengeyi

bozacak, dogal kaynaklara zarar verecek yerlerde olmamalidir. (Demirkan, 1991: 5.61)

Isletmelere diisen bir diger gorev “atiklarin degerlendirilmesi” konusundadir.
“Atiklarin tekrar islenmesi, daha ileri iiretim asamalarinda hammadde veya enerji olarak

kullanilmasi, kaynaklarin daha verimli kullanilmasini saglayacaktir.” (Demirkan, 1991:

s.62)

Isletmelerin ikinci sorumlulugu ise kit olan dogal kaynaklar1 gelecek kusaklarin da
kullanacag bilinciyle hareket etmeleridir. Isletmelerin kit olan dogal kaynaklardan en iyi
sekilde yararlanabilmeleri i¢in, ¢cevreye verilecek zararin tazmini i¢in ve bu konuda alinacak
onlemler i¢in AR-GE c¢alismalar1 yapmalar1 ve bu konu i¢in biitge ayirmalar1 gerekmektedir.
Bunun yaninda asir1 iiretimin zaman zaman sinirlandirilmasi ve standartlara gore iiretim

zorunlulugu da isletmelerin sorumluluklari arasindadir. (Demirkan, 1991: s.64)

27



2.4.2.3. Hiikiimetlere Kars1 Olan Sosyal Sorumluluklar

Isletmelerin, isletme dis1 gruplara olan sosyal sorumluluklarmin sonuncusu
hiikiimetlere kars1 olan sorumluluklaridir. Hiikkiimetlerin kanunlarla getirdikleri yaptirimlar,
isletmelerin  ¢alisanlarindan tiiketicilerine kadar olan bir ¢ok alanda hareketlerini
diizenlemektedir. Anayasa basta olmak iizere Cevre Kanunu, Is Kanunu, Hifzisihha
Kanunu, Belediyeler Kanunu, Imar Kanunu, Borc¢lar Kanunu gibi isletmelerin
sorumluluklarini hatirlatan kanun ve bu kanunlara istinaden idarece ¢ikarilan tiiziik ve

yonetmeliklerin tamami yasal ¢erceveyi olusturmaktadir. (Demirkan, 1991: s.66)

2.5. Tiirkiye’de Is Ahlaki ile ilgili Yapilmis Arastirma Ornekleri

2.5.1. TUGIAD Arastirmasi (1992)

TUGIAD (Tiirk Geng Is Adamlar1 Dernegi) tarafindan gerceklestirilmis; “Is Ahlaki ve
Tiirkiye’de Is Ahlakina Yénelik Tutumlar” baslikli arastirmada Tiirkiye nin en biiyiik 500
isletmesinde ¢alisan 156 yoneticinin is ahlaki ve etik degerler ile ilgili 6nemli bilgileri yer

almaktadir. Bu arastirma sonucu ¢ikan bilgiler kisaca sdyledir: (Aktan, 1999: s.49)

* Arastirmaya katilan yoneticilerin %46°s1 is ahlaki ve etik degerlerin Tiirkiye’deki
is ¢evresi agisindan 6nemli oldugunu savunmaktadirlar.

* Yoneticilere uygun olmayan davraniglar arasinda ilk siralarda “Gizli bilgileri
sizdirmak”, “hastalik vs. mazeretler disinda sik sik izin alinmasi1”, “isletme
raporlarinda tahribat yapilmasi” gibi konular gelmektedir.

» Tirkiye’de is ahlakinin yerlesmesi ve kurumsallagmasi i¢in ilk dnce yoneticilere,

ikinci olarak da devlete gorev diistiigiiniin sdylenmesidir.
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Tablo — 2 Tiirk Is Adamlar1 ve Yoneticilerine Gore Tiirkiye’de Is Ahlakinmn

Yerlesmesinde Baslica Etkenlerin Onem ve Derecesi

Derecesi

Turk Isadamlar ve Yéneticilerine Gére Turkiye'de Is Ahlakinin Yerlesmesinde Baslica Etkenlerin Onem

is Ahlaki  Olgusunun

Yerlesmesinde Birinci ikinci Uglincli | Dérdiincti | Besinci | Cevap Yok| Toplam
Etkenler

Yonetici Tutumu 34,62 16,67 18,59 15,38 7,05 7,69 100,00
DeMet 17,95 26,92 20,51 12,18 14,75 7,69 100,00
Hukuki Dizenlemeler 14,74 27,52 18,59 19,87 11,55 7,69 100,00
Kamuoyu 16,67 12,18 17,95 25,64 19,87 7,69 100,00
Dernek, sendika vs. 8,33 8,97 16,68 19,23 39,10 7,69 100,00

Toplumsal Gelisim Dernegi, Aralik 1999,s.48

Kaynak: Coskun Can Aktan, Ahlaki Yeniden Yapilanma ve Toplam Ahlaka Dogru, Ar Duislnce ve

Elbette TUGIAD arastirmasinin sonuglar1 tiim Tiirkiye’deki is diinyasma yonelik
olarak degerlendirmemek gerekir. Bu aragtirma is ahlaki konusunda tilkemiz agisindan bazi

degerlendirmeler yapilmasina yardime1 olmaktadir.
2.5.2. Orhan Tiirkdogan Arastirmasi (1996-1997)

Tiirkiye’deki is ahlaki ile ilgili yapilmis Onemli arastirmalardan biri de Orhan
Tiirkdogan tarafindan 1996-1997 yillar1 arasinda yapilmis olan “Isci Kiiltiiriiniin Yiikselisi
(Is Ahlak1)” baslikli arastirmasidir. Bu arastirma Gebze/Kocaeli’nin kiigiik ve orta boy
tesislerinde calisan isciler ile Denizli’nin Siimerbank (BASF), Altas ve Gazzal kurulusu
is¢ileri ilizerinde yliriitiilmiistiir. Arastirmaya katilan is¢ilerin %47°si kalifiye elemandir,
is¢ilerin biiyik kismi (%69) koy kokenlidir. Arastirmanin sonuglart kisaca soyledir:
(Kurtulus, 2000: s.29)

* Calisanlarin yoneticilerden en 6nemli beklentileri disiplinli ve adil davranmasidir.
» Firma veya isyeri se¢iminde ilk olarak maddi olanaklara, ikinci olarak da firmanin
giivenilir bir firma olmasina, iigiincii olarak ise adil davranan bir firma olmasina

dikkat ettiklerini sdylemislerdir.

29




» “Bir tercih hakkimiz olsaydi, hangi tesiste calismak isterdiniz?” sorusuna cevap
olarak, arastirmaya katilanlarin c¢ogu biiylik firmalar olan Sabanci, Kog¢ gibi
firmalarin isimlerini vermislerdir.

« lIsverenlerin calisanlara karsi gorevi konusunda arastirmaya katilanlarm cogu
yoneticilerin, ahlaki sorumluluk tasimasi gerektigi ayni zamanda da diiriist ve

ahlakli olmasi1 gerektigini belirtmislerdir.

2.5.3. M.G. Serap EKkin ve S. Hande Tezolmez Arastirmasi (2000)

Tirkiye’deki yoneticilerin is ahlaki ve etik degerlere bakisini inceleyen bir diger
aragtirma da 2000 yilinda M.G. Serap Ekin ve S.Hande Tezdlmez tarafindan yapilan “Tiirk
Is Diinyasindaki Yéneticilerin Is Ahlaki Konusundaki Diisiince ve Kararlar” baslikl

aragtirmadir.

Yapilan arastirmanin sonuglari kisaca soyledir: (Kurtulus, 2000: s.35)

* Yoneticilerin cinsiyetleri is ahlakia iliskin goriislerini etkilemektedir. Kadin
yoneticilerin is ahlaki degerleri erkek yoneticilere gére daha yiiksektir.

* Yoneticilerin yasi is ahlaki kararlarini etkilemektedir.

» Tirk yoneticilerinin is ahlaki degerleri sirketteki gorevi, calistigi boliim, calistigi
yil say1s1 gibi yoneticilik 6zelliklerine bagl olarak degisiklik gostermektedir.

» Tiirk yoneticilerin is ahlakina aykir1 bulduklar1 davranislar sirasiyla cevre kirliligi
(%96.3), isletme kaynaklarimi kullanmak (%87.5), sirket hesabindan gereksiz
harcama yapmak (%87.4), is ahlakina aykir satis yontemleri kullanmak (%87.1),
iiriinii degerinin ¢ok iizerinde fiyatlandirmak (%385.6), ¢alisanlara karsi esit/adil
davranmamak (%72.3), yaniltici reklam yapmak (%62.0), rakipler hakkindaki gizli
bilgileri yasal olmayan yollardan elde etmek (%51.6), riisvet almak/vermek
(%44.3), sirket hakkindaki gizli bilgilere ulagmak ve hisseleri alip satarak kar
etmektir. (%34.6)

2.5.4. TEDMER Arastirmasi (2002)

Tiirkiye’de is ahlaki ve etik degerler konusunda yapilan 6nemli arastirmalardan biri de

1-14 Haziran 2002 tarihleri arasinda, 12 ilde, 1033 calisanin sorgulanmasiyla TEDMER
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tarafindan yapilan “Tiirk Isgiiciiniin Is Etigine Yaklasimi ve Genelde Etik Degerlerde Ve Is
Ahlakinda Yasanan Yozlagsmanin Tespiti” adli arastirmadir. Bu arastirmada calisanlarin

verdikleri cevaplara gore is yerlerinin sadece %24.81 is etigine 6nem vermektedir.

is Yerinde is Ahlakina Ozen Gosteriliyor Mu?

50+

40

30+

20+

10

Kesinlikle Pek is Birazis Oldukgais Kesinlikle Cevap yok
is ahlaki ahlaki ahlakina  ahlakina is ahlakina
yoktur yoktur sahiptir sahiptir sahiptir

Sekil — 1 is Yerinde Is Ahlakina Ozen Gésteriliyor Mu?

Kaynak: Milliyet Business, 11 Kasim 2003

Yapilan ¢aligma sonucunda is etigine sahip bir isyerinde isverenin ve yoneticilerin
davranislarinin ¢alisanlar1 biiyiik 6l¢iide etkiledigi sonucu ¢ikarilmistir. Bunun yani sira
isverenlerden ¢alisanlarina deger vermelerini; ¢alisanlarina, miisterilerine ve tedarikgilerine
verdikleri sozleri yerine getirmelerini; yasalara, ¢evreye, gilivenlik kurallarina uymalarimi

istemislerdir.

“Isyerinde is ahlakina &zen gdsteriliyor mu?” sorusuna yiiksek oranda “oldukea is

ahlakina sahiptir” cevabi alinmistir. Sekil-1’deki tabloda da bu goriilmektedir.
“Oniimiizdeki yillarda Tiirkiye’de is etigi konusu énem kazanacak mm?” sorusuna

%50.8’lik gibi yiiksek bir oranda “Onem kazanacak” cevabi alinmistir. Sekil-2’deki tabloda

da bu goriilmektedir.

31



Oniimiizdeki Yillarda Tiirkiye'de is Etigi Konusu Onem
Kazanacak Mi?
100% -
80% -
51%
60%
) 27%
40%] 17% i
20% 5%
0% .
Onceligini Bir sey Onem Bilmiyorum
yitirecek degismeyecek Kazanacak

Sekil-2 Oniimiizdeki Yillarda Tiirkiye’de Is Etigi Konusu Onem Kazanacak Mi1?

Kaynak: Milliyet Business, 11 Kasim 2003
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IKiNCi BOLUM

1. PAZARLAMA ILETIiSiMi

Degisime konu olan iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasi, insanligin gecirdigi degisim,
yakaladig1 yasam standardi ve teknolojinin sundugu imkanlara paralel olarak degigsmekte ve
gelismektedir. Pazarlamanin, Orgiitsel bir faaliyet olarak 18.yy’in ilk yillarinda baslayan

sanayi devrimi ile birlikte ortaya ¢iktigini sdylemek miimkiindiir. (Bozkurt, 2006:s.19)

Pazarlamanin gelisimini 3 donemle anlatmak miimkiindiir. Bunlari; iiretim anlayist
donemi, satis anlaysi donemi ve pazarlama veya pazarlama anlayisi donemi olarak

siralayabiliriz.

1.1. Pazarlamanin Gelisimi

Pazarlamanin gelisimini 3 donemle anlatmak miimkiindiir; (Mucuk, 2001: s.9)

1.1.1. Uretim Anlayisi Donemi

Bu doénemde isletmeler tipik olarak iiretim yonlii veya salt iiretim anlayisindadir.
Uretim ve miihendislik yoneticileri isletme yonetimine sahip olup, satis béliimiiniin esas isi,
fiyat1 bile ¢ogunlukla iiretim veya finansman boliimlerince belirlenen ¢iktryr satmaktir.
Biiylik Ekonomik Kriz (1929- 1933)’e kadar devam eden bu donemde “pazarlama boliimii”
zaten yoktur, yonetim anlayisi “ne iiretirsem onu satarim” seklinde 6zetlenebilir, yoneticiler

de “iyi bir mal kendi kendini satar” diislincesine sahiptir. (Mucuk, 2001: s.9)
1.1.2. Satis Anlayis1 Donemi
Biiyiik Ekonomik Kriz, ekonominin temel sorununun artik, “liretmek, daha cok

tireterek biliylimek” olmayip, tiretilenin satilmasi oldugu bir donemi baslatmistir. Mallart

“Uretmenin” degil, “satmanin biliyiikk sorun oldugu”; isletmelerin yogun bir bigimde

33



tutundurma c¢abalarina yoneldigi bu donemde, isletme yonetiminde satisin ve satig
yoneticilerinin énemi ve sorumluluklari artmistir. Bu donemin tipik diisiince tarzi, “ne
iretirsem onu satarim, yeter ki satmasini bileyim” seklinde ifade edilebilir. (Mucuk, 2001:

s.9)

1.1.3. Pazarlama veya Pazarlama Anlayis1i Donemi

Uretilmis mali ne pahasina olursa olsun, yaniltici ve aldatic yollara bile basvurarak
satmanin saglikli ve uzun vadeli bir isletme — tiiketici iligkisine imkan vermediginin
zamanla acgik secik ortaya c¢ikmasiyla, 1950’ler ortalarinda bazi isletmelerde pazarlama
anlayis1 uygulamasi gelismeye baslamistir. Kisaca, “tiiketiciyi tatmin ederek kar saglama”
diye ifade edilebilen bu anlayis, 1960’larda baz1 ve 1970’ler de basta ABD olmak {izere
geligmis tlilkelerde yayginlagmistir.

Pazarlama anlayisina, sosyal sorumlulugu ihmal ettigi, miisterileri tatmin etse de,
genelde toplumsal sorunlara kars1 duyarsiz kaldig: elestirileri yoneltilmistir. Bu ¢ergevede,
1970’ler ortalar1 ve 6zellikle 1980°lerin sosyal ve ekonomik sartlari, tiikketici hosnutsuzlugu,
cevre sorunlari, dogal kaynaklarin tamamen tiikenme tehlikesi, c¢esitli hukuki ve politik
etkiler, pazarlama yonetimini beseri ve toplumsal yone; sosyal sorumluluk anlayisiyla
hareket etmeye, hayat standardindan, hayatin kalitesine onem vermeye dogru itmeye

baslamistir. (Mucuk, 2001: s.9)

1.2. Pazarlama iletisiminin Tanim

Pazarlama iletisimi, tutundurma ya da satig ¢abalari, satis tutundurma (promosyon)
kavramlarindan daha genis bir alam1 kapsayan ve iiriin kavraminin, kurulus kisiliginin
tilketicilere sunulusunu igeren bir siirectir. Pazarlama iletisimi kavrami ile, iirliniin
tilketiciler tarafindan fark edilip tiiketicilerin satin alma kararlarini etkileyebilmek i¢in
pazarlama yoneticilerinin yerine getirdikleri tiim eylemler anlatilmaya c¢alisiimaktadir.
Pazarlama iletisiminin genis anlam kazanmasina yonelik yaklasim, sadece tutundurma
eylemlerini pazarlama iletisiminin bir pargasi olarak gérmekle kalmayip ayni zamanda
tirtiniin kendisini, markasini, paketini, fiyatin1 ve dagitimin1 da pazarlama iletisimi igerisinde

ele almaktadir. (Odabasi, Oyman, 2002: s .35)
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Isletmeler, ne kadar Kkaliteli, ne kadar uygun fiyathh mal ya da hizmet iiretirlerse
tiretsinler, ne kadar iyi bir dagitim kanalina sahip olurlarsa olsunlar, eger tiiketiciler
isletmeyi, onun mamullerini, bu mamullerin faydalarini ve diger 6zelliklerini bilmiyorlarsa,

bunlarin pek bir anlam1 kalmamaktadir. (Babacan, Caliskan, 2000: s.39).

Bir baska ifadeyle, yere gomiilii olan nesne altin bile olsa onun varligindan ve
ulagilabilirliginden haberdar olmadik¢ca ondan faydalanma olanagmmin olmamasi gibi,
tiikketiciler de, faydali bir mamuliin varligindan ve ulasilabilirliginden haberdar olmadik¢a o

mamuliin pazarlanmasinin basarisiz sonuglanacagi kesindir.(Olug, 1990: s.10).

Bu nedenle isletmelerin, tiiketicilerle ve c¢esitli kesimlerle iletisim kurmalari

gerekmektedir.

Modern pazarlama anlayisi ¢er¢evesinde odak noktasi tiiketiciler ve onlarin istek ve
ihtiyaglarinin tatmini olan isletmelerin, uzun vadeli basarilar1 i¢in biiyiik 6nem tasiyan unsur
iletisimdir. Isletmelerin sadece refah dénemlerinde degil, ekonomik kriz dénemlerinde de
pazarlama iletisimi c¢abalarini siirdiirmeleri uzun vadeli basarilar1 icin biiylik Onem
tasimaktadir. Isletmelerde, her durumda etkili bir pazarlama iletisimi sistemine ihtiya¢

duyulmaktadir.

1.3. Pazarlama iletisiminin Ozellikleri

Isletmelerin uzun vadeli basarilar1 icin biiyiik onem tasiyan pazarlama iletigsiminin

birgok 6zelligi mevcut olup, bunlari kisaca soyle siralayabiliriz:

* Pazarlama iletisimi, genel iletisim modeline dayanmakta ve biitiin iletisim
Ogelerini igermektedir. Kaynak, mesaj, kanal ve alici olarak bilinen bu temel
Ogeler, pazarlama boyutu icerisinde ele alinip incelenmektedir. (Odabasi, Oyman,
s.38)

* Pazarlama iletisimini, “ikna edici iletisim (persuasive communication)” siireci
olarak degerlendirmek gerekmektedir. Ciinkii pazarlama iletisiminde bilgi verme
yoluyla iletisim gerekli olmakla birlikte yeterli degildir. Istenilen, hedef tiiketicileri
mal, hizmet ya da isletme hakkinda bilgilendirmeyi, onlarin tutum ve

davraniglarini istenen yonde ise giliclendirmeyi, tersi yonde ise degistirmeyi ya da
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amaclanan yeni bir tutum ve davranisi olusturmay1 hedeflemektedir. (Kocabas,
Elden, Celebi, 2000: s.15-16)

* Ana amaci hedef kitleyi etkilemek ve harekete gecirmek olan pazarlama iletigimi
caligmalarinda hedef kitleyi net olarak belirlemek gerekmektedir. Hedef kitle ve bu
kitleye iliskin 6zellikler biitiin ayrintilartyla bilinmeden atilan her adim, pazarlama
iletisimi calismalarinin basarisizligina neden olmaktadir.
(http://www.danismend.com)

» Pazarlama iletisimi ¢ift yonlii iletisimdir. Giiniimiizde tek yonli, aliciyr edilgen
kabul eden iletisim basarisiz olarak nitelendirilmektedir. (Uztug,2003: 5.267)

* Pazarlama ve iletisim, bir arada c¢alisarak rekabetin oldukca yogun yasandigi
pazarlarda orgiite iliskin pozitif yonlii bir imaj insa etmekle yiikiimlidiirler.

(http://www.sosyalhizmetuzmani.org)

Pazarlama iletisiminde yer alan 6geleri soyle siralayabiliriz: (Odabasi, Oyman, 2002:

s.37)

a) Tutundurma : Isletmenin {irettigi mal veya hizmetlerin varligim tiiketicilere
duyuran ve igletmenin yasamasini, gelismesini saglayan stratejik bir pazarlama
aracidir. Reklam, halkla iligkiler ve duyurum, satis tutundurma karmasin
olusturur.

b) Uriin : Uriiniin tasidig1 anlam hem kendisi icin hem de sirketi acisindan
onemlidir. Marka ismi, ambalaj, dizayn, renk, sekil, diriiniin fiziksel

Ozellikleridir.

Isletmeler, ayrica iiriinlerin tiiketiciler {izerindeki etkilerini arastirmali ve bu

arastirmalara gore iiriin politika ve stratejisi belirlenmelidir.

c¢) Fiyat : Uriin icin ddenecek degerin 6tesinde bilgiler igerir. Fiyat, cogunlukla
iirliniin kalitesi hakkinda bir gosterge olarak kabul edilir.

d) Dagitim : Uriiniin tiiketicilere sunuldugu yerlerin kisilikleri de birer iletisim
0gesidir. Dagitim kanallar1 ile ilgili kararlar kurulusun iletisim amagclar

cercevesinde alinmalidir.
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1.4. Pazarlama Iletisiminin Onemi ve Etkisi

Tiiketiciler i¢in 6nemli olan kendi ihtiyaglarint karsilayacak {irlin ve hizmetlere sahip

olmaktir.

Tiiketiciye iiriin ve kurulus hakkinda ¢ok sayida degisken araciligryla bilgi sunan siire¢

pazarlama c¢aligsmalarinin basarisi, pazarlama iletisiminin basarisina baglidir.

Pazarlama iletisimi ile iletilen mesajlarin tiiketicinin zihninde bilgi olarak kalmasi,
dolayistyla gelecekteki satin alma kararini etkilemesi arzulanmaktadir. Bu 6zelligi ile ikna
edici iletisim, yeni bir tutum kazandirma ve tutum degistirme siireci olarak kabul edilebilir.
Bu siireg, alicinin (tiiketicinin) mesaji1 alip ona katilmasindan, kavranmasi, kabullenmesi ve
amaclanan hedef davraniginin alict (tiiketici) tarafindan gosterilmesine kadar stirmelidir.

(Yiiksel, 1994: s.5)

Isletmelerin yapmis oldugu faaliyetler, cesitli acilardan ¢ok genis olarak
degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmeyi yapanlar, isletmenin g¢alisanlari ve miisterileri
oldugu gibi, isletmeyle heniliz higbir iletisimi olmamis kisi ya da kurumlar da
olabilmektedir. Ancak Onemli olan yalmiz bilgi vermek degil, ilgili kisilerde karsilikl
iletisim kurarak isletme ve onlarla, iyi niyet, anlayis ve isbirligi olusturmay1 bagarmaktir.
Bir iilkede bir isletmenin gerceklestirdigi bir faaliyet, baska bir iilkede bulunan, kendisini
miisteri kimligiyle dogrudan etkilemese de sahip oldugu degerler acisindan etkilendigini
diistinenler tarafindan izlenmekte ve degerlendirilmektedir. Hele bir de yayilan bilginin salt
isletmeye iliskin olumlu bilgiler olmadig1 disiiniiliirse, “kotii haber ¢abuk yayilir” soziint
dikkate alarak, cok cesitli firmalarla karsilikl1 ve siirekli iletisim kurmanin énemi de ortaya

cikacaktir. (Odabasi, Oyman, 2002: s .129,130)

Uriin ya da hizmet olmadan pazarlamaya konu olacak bir durumdan sdz edebilmek
giictiir. Uriin ile ilgili olarak alinacak kararlar arasinda, {iriin yasam egrisinin incelenmesi,
yeni {iriin gelistirme gibi konular dncelik tasir. Iletisim boyutu diisiiniildiigiinde ise iiriin ve
ambalaj O0grenme ve algilama siirecinde, insanlar1 uyarict ve ipuclari olma gdrevini
iistlenirler. Pazarlama iletisimi agisindan dnemli olan boyut da budur. Calismalar yapilirken

bunlarin birbirlerinden ayrilmaz oldugu ve tiiketicinin tiimiini algilama egiliminde
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bulundugu unutulmamalidir. Sadece iletisim boyutunu diisiinmek veya sadece etik boyutunu

diisiinmek yetmemekte; hepsini bir biitiin olarak diisiinmek gerekmektedir.

Isletmelerin etkinliklerinde zaman zaman etik ve sosyal sorumluluk anlayisiyla
bagdagsmayan uygulamalara da tanik olmaktayiz. Gittikce bilinglenen tiiketiciler,
isletmelerin sorumluluklarini, iirlin ya da hizmetleri tiretmek ve pazarlamak yoluyla miisteri
ihtiyaglarinin ~ karsilanmasiyla  sinirlandirmiyorlar.  Tiiketiciler isletmelerden sosyal

sorumluluk ve etik konulara duyarli ve istikrarli bir tutum sergilemelerini beklemektedirler.

Kurum kimligi denildiginde ¢ogunlukla kurulusun kullandig1 logosu, iiriiniin rengi,
amblemi gibi gorsel unsurlar akla gelmektedir. Ancak kurum kimligi bunlarin yaninda
kurumsal dizayni, kurum davranisi, kurum felsefesi ve kurumsal iletisimi de igermektedir.
Tiim bu unsurlarin bir kurulusa 6zgii bir bi¢imde kullanilmasi o kurumun “Kurum
Kimligi’ni olusturmaktadir. Kurumsal davranig, kurulusun iigiincii sahislara karsi olan

davranisi seklinde tanimlanabilir. (Okay, 2003:s.105)

1.5. Pazarlama Iletisiminin Amaclar

Pazarlama iletisiminin amaclar1 konusunda iki degisik yaklasim vardir. Bu

yaklagimlar;

1. Satis yonlii yaklasim: Isletmelerin tek ve anlamli amacinin satig oldugunu ifade
eden yaklagimdir. Bu yaklasima gore yapilacak tiim pazarlama iletisimi
caligmalarinin satisa yonelik olmasi hedeflenmektedir.

2. Tletisim yénlii yaklasim: Bu yaklasim tiiketicinin bazi asamalardan gectigini ve
tim pazarlama iletisimi araclar ile satis ve satis dis1 amaglara ulasildigini
savunmaktadir. Bu yaklasima goére her pazarlama iletisim siireci, bir sonraki

siireci getirecek sekilde planlanmaktadir.(http://www.danismend.com)

Pazarlama iletisiminin hem satig ve hem de iletisim yonlii amaglarini genel olarak

asagida sekilde siralayabiliriz.

» Satislar artirmak ve desteklemek,

+  Uriin ve marka farkindaligin1 saglamak,
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* Kurum ve iiriiniin farkinda olunmasini saglamak,

* Kurum ve {iriin imajin gelistirmek,

* Hedeflenenlerin tutum ve davranislarina etki etmek,
«  Uriin veya kurum hakkinda bilgi vermek,

* Hedeflenenleri iiriin kullanim1 hakkinda egitmek,

» Tiketici sadakati yaratmak,

» Hatirlatma yapmak,

*  Yeni Urtinler sunmak.

Pazarlama iletisimi karmasi 6gelerinin her birinin 6zgiil amaclariyla ve genelde

pazarlama ve isletme amaglariyla uyumlu ve tutarli olmasi gerekmektedir.

1.6. Kiiresellesme ile Degisen Pazarlama iletisimi

Kiiresellesme ile sermayenin uluslar aras1 dolagimi hizlanmistir. Kiiresellesme emegin
degil sermayenin, mal ve hizmetlerin serbest dolagimini giindeme getirmistir. Kiiresellesme,
ulusal diizeyde gerceklestirilen {liretim ve pazarlama etkinliklerinin diinya ekonomik
kosullarma uyumlu olmasmi zorunlu kilar. Ozellikle korumacihigm kaldirildigi, giimriik
indirimlerinin yayginlastig1 giintimiizde kiiresellesme tiim diinyay1 i¢ine alan egemen sistem
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ulusal diizeyde gergeklestirilen iiretim etkinligi sonunda elde

edilen iiriiniin fiyatin1 diinya piyasalar1 belirlemektedir. (Tiirkmen, 1996: s.1)

Iletisim ve bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan 21.yy; bilgisayar, faks, cep telefonu, uydu
antenleri, internet ve benzeri iletisim araglari ile yer ve zaman unsurlarin1 ortadan kaldirip
insanlar1 ve toplumlar1 yakinlagtirirken, isletmelerin ulagsmak istedikleri hedef Kkitlelere
ulagabilme ve onlar1 etkileyebilme kabiliyetlerini de bir o kadar kisitlamaktadir. Ancak
tilkketicilere ulasmak ve davramigsal tepkilerini almak ic¢in yine de teknolojinin

olanaklarindan yararlanmak gerekmektedir. (Bozkurt, 2006: s.30)
Buna oOrnek olarak her miisteriye ait Ozel bilgilerin islendigi veritabanlari

olusturulabilmekte ve miisterilere, davranigsal profillerine ve demografik 6zelliklerine gore

kisisellestirilmis hizmet ve {iriinler sunulabilmektedir.
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1.7. Pazarlama fletisiminde Etik Sorunlar

Pazarlama iletisimi etkinliklerine getirilen ¢esitli elestiriler de s6z konusudur. Bunlari

sOyle siralayabiliriz: (Fill, 1999: 5.52)

» Pazarlama iletisimini bir biitiin olarak, istenmeyen bir etkinlik olarak goéren
anlayisin {iriinii olan elestiriler

* Pazarlama iletisiminin uygulamadaki bazi yonlerini yanhis goéren, bazi
etkinlikleri kabul edilebilir etkinlikler olarak degerlendiren bir bakis agisina

yonelik elestiriler

Onemli olan topluma her anlamda duyarli, meslek ahlak ilkelerini dikkate alan bir
yaklagimla seslenebilmektir. Her seyden Once pazarlama iletisimi etkinliklerinin toplum
tizerindeki etkilerini kabul etmek gerekir. Hem yasal zorunluluklara uyan hem de 6z denetim
mekanizmasinin dogrultusunda mesleki ahlak ilkelerine bagli hareket eden karar alicilar,
pazarlama iletisimi etkinliklerinin toplum iizerindeki olumsuz etkilerini giderebileceklerdir.
Ulkemizde yapilan bir arastirmada reklam izleyicileri, reklam etigi konularini &nem
derecesine gore; lirtinler arasi kararlastirmalarin tarafsiz olmamasi, iirtin 6zelliklerinin dogru
tanitilmamasi, kadin cinselliginin 6n plana c¢ikarilmasi, erkek -cinselliginin 6n plana
cikarilmasi, toplum orf ve adetlerinin dikkate alinmamasi ve g¢ocuklarin reklamlarda yer

almasi seklinde siralamaktadirlar. (Kaya, 1997: 5.52,56)

Reklamlarda gercege dayanmayan cesitli iddialarla; ne yazik ki zaman zaman hedef
kitle aldatilmaya calisilmaktadir. Reklamlarin etiksel acidan elestirilen bir yonii de
karsilagtirmali reklamlarda yer alan iddialarla “en iyi, essiz, en ucuz, en sevilen, en kaliteli”
gibi karsilastirmali sifatlarin kullanimidir.

1.8. Pazarlama iletisiminde Etik ilkeler

Pazarlama iletisiminde etik ilkeleri asagidaki gibi siralayabiliriz:

» Diiriistlik ve dogruluk; Etik davranig, baskalari ile iligkilerde diirlist olmayr ve

ictenligi gerektirir.
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» Tarafsizlik; Tarafsizlik ya da nesnellik, insanin bireyleri ya da nesneleri oldugu gibi
gorebilmesi ve bu goriintiiyii bireyin kendi istek ve korkulari ile olusturdugu
goriintiiden ayirabilmesidir.

* Sorumluluk; Belirli bir gorevin istenilen nitelik ve nicelikte yerine getirilmesidir.
Sorumluluk, mesleki ve etik Olclilere uymay1 gerektirdigi kadar bu Olgiilerin
yaratilmasini da gerektiren bir kavramdir.

+ Insan Haklari; Insan haklari, insanin insan olma &zelligi nedeniyle sahip oldugu,
dokunulamaz, devredilemez ve vazgegilemez nitelikte, kisilige bagl haklardir. Insan
haklarinin iyi anlagilmasi ve bireylerin bu haklarina saygili olmak, pazarlamanin etik
degerleri arasinda oncelikle yer almas1 gereken unsurdur.

 Saygi; Insan, her seyden 6nce insan oldugu igin degerlidir. Insanin degeri ve onuru,
insan iligkilerinde kdse tasi niteligini tasir. Saygi bir insani, bir kisi olarak oldugu gibi
gormek, onun kisiligini fark etmek demektir.

*  Tutumluluk; Tutumlu olmak, sirket kaynaklarimin amacglara uygun tiiketilmesi,
donanim ve arag-gerecglerin kullanisli, ekonomik ve liiksten uzak ve islevsel

olanlardan secilmesi gerekir.

1.9. Pazarlama fletisim Elemanlar

Pazarlama {letisimi denilince; eskiden sadece pazarlama karmasi elemanlarindan
tutundurma c¢aligmalart (reklam, halkla iligkiler, promosyon, kisisel satig) akla gelmekteydi.
Gilinlimiizde ise pazarlama iletisimi, tutundurma caligsmalar1 ile beraber, iirliniin 6zellikleri ve
ambalajiyla baslayan, satis ve satis sonrasi hizmetlere kadar uzanan genis bir kavram haline
gelmistir. Bu bakimdan pazarlama iletisimi elemanlar1 denince, pazarlama karmasi
elemanlar1 (lirtin, fiyat, dagitim ve tutundurma) da kastedilmektedir. Yine de pazarlama
iletisimi kavrami igersinde yer alan ana kavramlar1 belirtmekte yarar var. Bunlar sirasiyla:

(Bozkurt, 2004:5.29)

* Reklam

» Halkla iligkiler

» Satis gelistirme

» Satis personeli ve kigisel satig
«  Uriiniin ambalaji, stili, rengi

» Marka
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» Satis noktalarinin yeri ve niteligi
»  Miisteri hizmetleri

» Satis sonrasi hizmetler

* Dogrudan pazarlama

* Pazarlama arastirmalar1 ve

* Yeni lirlin gelistirme’dir.

1.10. Halkla Iliskiler ve Sosyal Sorumluluk

Isletmeler baskalarinin ihtiyaglarini karsilamak {izere mal veya hizmet iireten ekonomik
birimler olmakla beraber, giiniimiiz sartlarinda onlar1 sadece ekonomik amaglar ¢ercevesinde

ele almak uzun vadede basarilari i¢in yetersiz kalmaktadir. (Mucuk, 2003: s.4)

Halkla iligkiler; bir isletmenin toplumda kendisiyle ilgili ¢esitli ¢ikar gruplar ile iyi
iligkiler kurmasi, topluma yararl faaliyetleri konusunda bilgi vermek nedeniyle bu iliskileri

stirdlirmesi olarak tanimlanabilir. (Mucuk; 1997,5.356)

Halkla iligkiler isletmeler i¢in kendilerini tanitacaklari; yapmis oldugu ve yapacagi

faaliyetleri genis kitlelere duyurabilecegi 6nemli iletisim faaliyetidir.

Giliniimiizde halkla iligkiler faaliyetlerinin amacini yalnizca, igletme igin iyi niyet,
destek ve iy1 sohret saglamak olarak sinirlandirmak miimkiin degildir. Ciinkii, 21.yy iletisim
ve bilgi ¢ag1 olarak adlandirimakta ve isletmeler, ulasilmasi her gecen giin neredeyse
imkansiz olan tiiketicilere ulagsmak ve kendi markalari lehine etkilemek zorundadirlar. Halkla
iligkiler gibi igletmenin {ist yonetimine yakin ve igletme i¢inde, iletisim becerisine sahip tek
birimin faaliyet amacglarin1 pazarlama amaclarn disinda distniilmemelidir. (Bozkurt,

2006:s.115)

Halkla iligkilerin amaglarini sdyle 6zetleyebiliriz: (Mucuk; 1997,5.356)

« lsletmeyle ilgili genis kitlelere isletme ve faaliyetleri hakkinda bilgilendirmek,
* Toplumda; isletme, yoneticileri ve galisanlari hakkinda varolan olumlu diisiinceleri
giiclendirmek,

*  Olumsuz diistinceleri, yanlis anlagilmalar1 diizeltmek,
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* Toplum iizerinde olumlu izlenim ve topluma yararl bir igletme imaj1 yaratmak,
* Toplumun istek, ihtiyac, diislincelerini belirleyerek yardimci olmaya ¢alismak, bu

yolda yapilan faaliyetleri duyurmak.

Bu amaglara ek olarak; (Bozkurt, 2004,s.189)

* Hizmetlerin yerine getirilmesinde hedef kitlenin onayini almak,

* Almacak kararlarin daha isabetli olmasimi saglamak i¢in hedef kitle iizerinde
aragtirma yapmak,

+ Kamu yonetimi acisindan, halka yasaklar ve kanunlar hakkinda aydinlatici bilgiler
vererek yasalara uymay1 saglamak,

» Kamuoyunun istek ve ¢ikarlarina miimkiin oldugunda isletmenin yapisina uygun

sekilde cevap vermeye calismak, bu konuda planlar ve programlar hazirlamaktir.

Ekonomik ve toplumsal yapidaki degisimden dolay:1 isletmeler rekabet edebilmek
amaciyla halkla iligkiler faaliyetlerine 6nem vermeye baslamislardir. Halkla iligkiler, hedef
kitlelerle iletisim kurmak, kurum kimligini olusturmak, gegeklestirmis oldugu tanitim
faaliyetleri ile olumlu bir kurumsal imaj yaratmak ve pazarlama faaliyetlerine destek olmak
suretiyle satislarin artmasina yardimci olan bir fonksiyon olarak da kendisini kabul

ettirmistir.

Halkla iligkilerin en 6nemli islevi, isletmelerin karlarinin bir boliimiinii bulunduklari
sosyal c¢evreye aktararak isletmeye duyulan sempati ve giiven hissini saglamak ve
artirmaktir. Isletmeler bu sebeple pek ¢ok sanatsal, sosyal ve sportif etkinlik
gergeklestirmektedirler. Halkla iliskilerin pazarlama iletisimi siirecindeki yeri isletmelerin
sahip oldugu daha ¢ok kazanma hirsim1 toplumsal degerlere yoOnlendirerek, iginde

bulunduklari ¢cevreye daha cok katki saglamalarini tesvik etmektir. (Bozkurt, 2006, s:119)

Isletmelerin baslica amaglar1 arasinda kar saglamanin yani sira, sosyal sorumluluk da

yer almaktadir.

Sosyal sorumluluk ile halkla iliskilerin benzerlik gosterdigi nokta, her ikisinin de,

isletmenin imajini arttirmaya ve miisteri sadakati saglamaya yonelik unsurlar olmasidir.
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Toplum artik sorumluluklarin1 yerine getirmeyen isletmelere karsi her gegen giin daha az

tolerans gosterir hale gelmistir. (Stigson, 2002: s.119)

20 — 21 — 22 Eyliil 2006 tarihlerinde Istanbul’da yapilan 5. Uluslar aras1 Sponsorluk
Konferans1 da kurumsal etik degerlerin 6nemini desteklemektedir. Konunun uzman
kurulusu Arya Sponsorluk ve Iletisim Danismanhig: tarafindan diizenlenen Konferansta 3
giin boyunca Tiirkiye’den ve yurtdisindan 30’u agkin konusmaci yer almistir. Konferansta
Kog¢ Topluluk’un, Akbank’in, Dogan Holding’in, Aygaz’in “Sponsorluk Vizyonu ve Sosyal
Sorumluluk Yaklasim1” ile ilgili sunuslar yapilmigtir. Konferansta ayrica Gtk ve
Akademetre tarafindan yapilan iki sponsorluk arastirmasinin sonuglar1 da agiklanmustir.

(http://www.yenibiris.com)

Sonuglara gore;

» Eyliil 2006’da GFK tarafindan Sirketlerle yapilan arastirmanin sonuglari;

[Ik amag¢ kurumsal itibara katki olarak belirlenmistir. Firmalarm yiizde 60.3’ii sosyal
projelere (egitim, saglik, cevre, arkeoloji), ylizde 56.4’1 konser, festival organizasyonuna,
ylizde 41.0°1 diger sanat faaliyetlerine, ylizde 29.5’1 televizyona (dizi, yarisma), yiizde
26.9’u takim sporlarina, yiizde 21.8’i bireysel sporlara, yiizde 1.3’ STK’lara sponsor

olmaktadir. Yiizde 1.371 ise higbiri yanitini vermistir.

“Sponsorluk projelerindeki amaciniz ne?” sorusuna, yiizde 87.2°si kurumsal itibara
katki, yiizde 76.9’u toplumsal sorumluluk, yiizde 62.8’1 bilinirligi arttirmak, yiizde 50’si
marka sadakatini arttirmak, ylizde 42.3’1i imaj degistirmek, ylizde 29.5°i satisa destek

vermek, yiizde 3.8°1 miisteri ve potansiyel miisterileri eglendirmek yanitini vermistir.

» Eyliil 2006’da GFK tarafindan Halkla yapilan aragtirmanin sonuglari

“Sponsorluk yapmak reklam yapmaktan daha etkilidir” diyenlerin oram1 2002’de
yilizde 59 iken 2006°da yiizde 78’e yiikselmistir. “Sponsorluk firma tercihimi etkiler veya

kesinlikle etkiler” diyenlerin oran1 2002’de yiizde 62 iken, 2006’da yiizde 82’ye ¢ikmustir.

Ayni iki Uirlin arasinda sponsor firmanin {iriiniinii tercih ederim, diyenlerin oranmi yiizde
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65’den yiizde 73’e, fiyat1 yliksek olsa dahi olsa sponsor firmanin iiriiniinii tercih ederim,

diyenlerin orani yiizde 31°den yiizde 58.3’e ¢cikmustir. (http://www.yenibiris.com)

Arya Sponsorluk’un ortagi Oya Karaagag soyle demistir: “Bir sirket projeye girerken
en az 3 yil ongormeli, bu 3 yili bir deneme siiresi gibi diisiinmeli. Oysa Tiirkiye’'de hersey
¢ok kisa vadeli planlarla yapiliyor. Kriz donemlerinde sponsorlugu ya da sosyal sorumluluk
projelerini durdurmamak gerek. Ancak uzun vadede tiiketicinin kalbinde ve aklinda bir yere
ulasabilirsiniz. Basarili sayilan tim projeler siirekliligi olan projelerdir.” (Hiirriyet 1K,

5.30)

Buradan da anlasilacagi gibi “Kurumsal Sosyal Sorumluluk Projeleri’ni belirleyen
“Kurumsal Etik Degerler”; bir kurulusun itibarini, sayginligini yiikseltmekte ve ayricalikli

dis sosyal paydas (miisteri) sadakatini gli¢glendirmektedir.

2. PAZARLAMA ILETIiSIMI STRATEJILERI

Pazarlama iletisimi stratejisini  belirlemek; iletisimin nasil gergekleseceginin
belirlenmesi anlamina gelmektedir. Pazarlama iletisimi stratejileri ; pazarlama iletigimi

amag ve hedeflerine ulasmayi saglayacak yol ve yontemlerin se¢imiyle ilgilidir.

Bu asamada tiim kaynak ve imkanlar birbiriyle uyumlu hale getirilmeli, faaliyetler
arasinda bir biitiinlik saglamalidir. Boyle bir biitiinlesik pazarlama iletisimi stratejisi su

unsurlardan olusmalidir; (http://www.danismend.com)

* Pazarlama iletisimi stratejisine maruz kalacak hedef kitle birimlerini
degerlendirmeye almak,

* Hangi iletisim aracinin en etkili sekilde mesaj ilettigini belirlemek,

+ Iletisimcinin, nerede ve ne zaman iletisim kuracagini ayarlamak,

* Hangi pazarlama iletisimi karmasinin kullanilacagini  ve biitcesinin  nasil

paylastirilacagini programlamak.

Pazarlama iletisim stratejileri, yukaridaki unsurlari igerecek sekilde genel olarak bes

basamaktan olusmaktadir;
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1. Pazarlama iletisim firsatlarini1 degerlendirmek,
Pazarlama iletisimi kaynaklarini analiz etmek,
Pazarlama iletisim hedeflerini ortaya koymak,

Alternatif pazarlama iletisimi stratejileri gelistirmek ve degerlendirmek

A I S

Spesifik pazarlama iletisimi gorevlerini ayirmak.

Reklamcilar da tiiketicinin korunmasi konusunda en titiz ve dikkatli ¢aligmas1 gereken
gruplardan birisidir. Iddiasim1 kanitlayamayan sirketler, biiyiik tazminatlar 6demek zorunda
kaldiklar1 i¢in reklam yaraticilarinin  da ¢ok dikkatli olmalar1 gerekmektedir.

(http://www.danismend.com)

Isletmelerin etkinliklerinde zaman zaman etik ve sosyal sorumluluk anlayisiyla
bagdasmayan uygulamalara tanik olmaktayiz. Gittikce bilinglenen genis Kkitleler,
isletmelerin sorumluluklarini, sadece iirlin ya da hizmetleri iiretmek ve pazarlamak yoluyla
miisteri ihtiyaglariin karsilanmasi olarak diisinmemektedirler. Isletmelerden sosyal
sorumluluk ve etik konulara daha duyarli ve istikrarli bir tutum sergilemelerini
beklemektedirler. Isletmeleri degerlendirirken ve imaj olustururken de toplum igin

yaptiklar1 veya yapmadiklari, etik davranip davranmadiklar1 da dikkate alinmaktadir.

Onemli olan, topluma her anlamda duyarli, meslek ahlak ilkelerini dikkate alan
yaklagimla pazara seslenebilmektir. Her seyden Once pazarlama iletisimi etkinliklerinin
toplum tizerindeki etkilerini kabul etmek gerekir. Hedef kitle se¢iminde etik karar almada,

lic tiir hedef pazardan s6z etmek miimkiindiir. (Odabasi, Oyman,2002, s.436)

» Bilingli tiiketiciler
» Risk altindaki tiiketiciler

» Kolaylikla zarar gorebilir tiiketiciler

Bilingli tiiketiciler, g¢esitli reklam ve satig yaklasimlarina maruz kalan ve kullanilan
tekniklere kars1 yeterli savunma mekanizmasi olarak hizmet eden biligsel yeteneklere sahip

kisilerdir.

Risk altindaki tiiketiciler, bilissel yeteneklere ve savunma mekanizmalarina sahip

olsalar da bilingli tiiketicilere gore bazi dezavantajlara sahiptirler. Bu gruptakiler bazi
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uygulamalara kars1 fiziksel, egitsel, ekonomik ya da sosyal nedenlerle zaaf iginde

olabilirler. (Odabasi, Oyman,2002, s.436)

Kolaylikla zarar gorebilir tiiketiciler ise pazarlama mesaj1 uygulamalarini tam olarak
anlayip, kavrayamayan, degerlendiremeyen ¢ocuklar, yaslilar gibi kitlelerden olusur ve 6zel
bir dikkati gerektirirler. S6z konusu kitleler i¢inde reklamin etik boyutu elestirilirken, belki
de en ¢ok iizerinde durulan kitle ¢ocuklar olmaktadir. Hem ¢ocuklara yonelik reklamlar
hem de c¢ocuklarin reklamlarda kullanilmasi; c¢ocuklarin kolaylikla etki altinda
kalabilmeleri, gercekle propagandayr birbirinden ayiracak bilingte olmamalari nedeniyle

elestirilmektedir. (Odabasi, Oyman,2002, s.436)

2.1. Miisteri Sadakatinin Onemi

Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile olusabilmektedir. Isletmeler
acisindan Onemli bir yere sahip olan miisteri sadakati igin, isletmelerin miisterileriyle
siirekli iletisim igerisinde bulunmalari biiyiik énem tasimaktadir. Isletmelerin miisteri
sadakati yaratma c¢ergevesinde kullandiklar1 iki ©Onemli strateji bulunmaktadir. Bu
stratejilerden biri siklik pazarlama programlari, digeri de kliip pazarlama programlaridir.
Ayrica iirlin ve hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda baglanti oldugunu savunan
gorilisler de bulunmaktadir. Selnes, iiriin ve hizmet kalitesinin marka imajina ve miisteri
memnuniyetine yol actigini, marka imaji ve miisteri memnuniyetinin ise miisteri

sadakatinin saglanmasinda etkili oldugunu savunmaktadir.( Baytekin, s:180)

Kuvvetli bir miisteri sadakati isletmelerin sahip olabilecekleri en degerli varliklardan
biridir. Miisterilerin firmaya olan sadakatinin ve tutumlarinin gi¢liiligl, rakiplerin
s6zkonusu miisteriyi kendilerine ¢ekmeye yoOnelik uygulamalarini giiglestirir ve oldukga

masrafli kilmaktadir.

Miisteri sadakatinin igletmeler acisindan sagladigi baglica avantajlar asagidaki gibidir:

(Walters, Bergiel, 1989: 5.502-504)
» Sadik misteriler satis islemini kolaylastirirlar. Sadik miisteriler {iriiniin, markasinin

ya da magazanin temel istiinliiklerini bilirler. Dolayisiyla, bunlara yeniden satis

yapilmasi degil, sadece ihtiya¢larinin hatirlatilmasi yeterlidir.
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« Sadik miisteriler pazara istikrar kazandirirlar. Isletmenin Pazar pay1 daha kesin
olarak tahminlenebilir. Satiglarda daha az sadik miisterilerden kaynaklandig sekilde
biiyiik inis ¢ikislar olmaz. Istikrarli bir Pazar yonetimin daha etkili planlar yapmasini
ve kaynaklarin1 daha etkin kullanmasini olanakli kilar. Bu da maliyetleri digiiriir.

» Sadik miisteriler fiyatlar lizerinde kontrol olanagi saglar. Sadik miisteriler biitlinciil
tatmini en 6nemli unsur olarak gordiikleri i¢in, fiyatlardaki kiigiik degisikliklerle o
kadar fazla ilgilenmezler. Genis bir sadik miisteri kitlesine sahip firmalar
fiyatlandirma konusunda daha rahat davranirlar.

» Sadik miisteriler ilgili magazay1 daha sik ziyaret ederler. Bu ziyaretler esnasinda,
daha onceden satinalmay1 diistinmedikleri iirlinleri goriir ve satin alirlar. Firmanin
0zel bir iirlinlinden kaynaklanan tatmin, miisterinin, firmanin sunacagi diger iiriinlere
de olumlu yaklagmasini saglar.

» Sadik miisteriler firmaya dagitim kanallar1 konusunda yardim saglarlar. Miisteriler
belirli bir {riine ya da markaya sadik olduklarinda {iretici, toptanct ve
perakendecilere sézkonusu iiriinden herkese yetecek kadar bulundurmalar1 yoniinde
baski olustururlar. Bu durum perakendecilerin daha fazla temin etmelerini
kolaylastirarak diizenli aligveris kaliplar1 gelistirmelerini saglar. Bu da tedarikgilerle

iliskilerin kuvvetlenmesine ve maliyetlerin diismesine yol agmaktadir.

2.2. Miisteri Sadakatini Elde Tutmanin Yollar

Firma tiiketici agisindan tatminkar bir liriin sunmalidir. Firmanin sundugu iiriin,
sadece tliketiciler i¢in degil, fakat firmay1 etkileyen cevrede yer alan tiim gruplar icin
tatminkar olmalidir. Bu gruplar ayn1 zamanda tiiketicileri de etkilerler. Miikemmel bir

irlinlin Ozelliklerini sOyle siralayabiliriz. (Metiner, 1997: s.25)

* Firma i¢in karlt

» Tiiketiciler tarafindan talep edilen
* Yasalara uygun

* Rekabet edilebilir

» Toplumsal olarak kabul edilebilir
» Kaynak kullaniminda etkili

Sadakat, tercih edilen iirlin veya hizmeti, bagka se¢eneklere ragmen, gelecekte de tutarl

olarak, yeniden satin almaya devam etmektir. (Bozkurt,2006: s.297)
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Sadakatin olusmasi icin asagida bulunan faktor birlesiminin gerekli oldugu saptanmistir:
(Bozkurt,2006: 5.298)
o algilanan {iriin hizmet kalitesi
e sosyal baglar
e kisisel sabir

e ve tlim bunlarin sinerjik etkisi

Miisteri sadakati yaratma ve siirdiirmenin, karsilikli giiven ve inanmaya bagli oldugu

ortaya ¢cikmaktadir.

3. PAZARLAMA ILETISIMINDE ENDUSTRI STANDARTLARI VE YASAL
DUZENLEMELER

Pazarlama iletisiminde bazi endiistri standartlart ve yasal diizenlemeler
bulunmaktadir. Endiistri standartlar1 arasinda CE isareti kullanim1 ve ISO Kalite standartlari

gelmektedir.
3.1. CE Isareti

CE Isareti, Avrupa Birligi'nin, teknik mevzuat uyumu cercevesinde 1985 yilinda
benimsedigi Yeni Yaklasim Politikas1 kapsaminda hazirlanan Yeni Yaklasim Direktifleri
icerisinde yer alan tirlinlerle ilgili olup, iiriinlerin AB'nin ilgili direktiflerine uygun oldugunu
ve gerekli biitlin uygunluk degerlendirme faaliyetlerinden gectigini gosteren bir Birlik

isaretidir.

CE lsareti, baslangigta Fransizca'da "Avrupa normlarma uygunluk" anlamina gelen
"Conformite Européenne" sozciiklerinin bas harflerinden olusmakta iken 1995 yilindan
itibaren "Community Europe" ifadesinin bas harfleri olarak kullanilmaya baglanmis ve

asagidaki sekilde sembolize edilmistir.
Yeni Yaklagim Politikast kapsaminda yayimlanan direktiflerde; {iriiniin tanimi, tasidigi

riskler, sahip olmas1 gereken asgari giivenlik kosullari, uygunluk degerlendirme prosediirleri

ayrintili bir sekilde belirlenmektedir.
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CE isareti, tiiketiciye bir kalite giivencesi saglamaz; yalnizca iiriiniin, asgari giivenlik
kosullarma sahip oldugunu gésterir. CE Isareti, bir yandan tiiketiciye iiriiniin giivenli oldugu
bilgisini verirken, diger taraftan, ticari acidan, {irlinlerin bir iiye lilkeden digerine dolasimi
sirasinda bir ¢esit pasaport islevi gormektedir. Bu isareti tasimasi gereken, Yeni Yaklasim

kapsamu bir iiriiniin, bir Avrupa Birligi iilkesine girisi i¢in, iizerinde CE Isareti bulunmasi

zorunludur.

"CE Isareti", Avrupa Birligi'nin uyulmas: mecburi olan birtakim Yeni Yaklasim
Direktifleri kapsaminda yer alan {irtinlere ilistirilen bir igaret oldugu icin, s6z konusu
mevzuat kapsamina giren ve AB {iyesi iilkelerde piyasaya arz edilecek olan iiriinlerin bu
isareti tagimasi zorunludur. Diger bir ifadeyle, bu isaret, iirlinlerin, AB iiyesi iilkelerde ve
uyum siirecindeki Tiirkiye’de serbest dolasima c¢ikabilmesi igin bir ¢esit pasaport islevi
gormektedir. Tiirkiye'nin de Avrupa Birligi mevzuatini uyumlastirarak uygulayacak olmasi
nedeniyle, ilgili mevzuatin yiiriirlii§e girmesiyle birlikte, lilkemizde piyasaya arz edilecek
iirinlerin de bu isareti tasimasi zorunlu hale gelmistir. Uriinlerin, CE isaretli olarak piyasaya
sunulmasindan iretici sorumludur. Ancak; eger lretici yada ireticinin yetkili temsilcisi
Avrupa Birligi i¢inde degilse, bu sorumlulugu ithalat¢1 yerine getirmek zorundadir. Bir
baska degisle, ithalatci ithal ettigi {iriinlerin AB normlarina uygun oldugunu garanti etmek

zorundadir. Ureticinin bu isareti iiriine ilistirebilmesi i¢cin cesitli alternatifler sunulmustur;

Diistik riskli tiriinlerin, direktifin giivenlik kosullarina uygunlugu, iireticinin kendisi
tarafindan test edilebilmekte ve bu iiriinler hakkinda iireticinin yayimlayacagi uygunluk

beyani ile CE isareti, liretici tarafindan {iriine ilistirilmektedir.

Yiiksek riskli iiriinlerin ise (Ornegin, bazi tibbi cihazlar ve elektronik iiriinler),
mutlaka, Avrupa Birligi Resmi Gazetesinde adi yayimlanmis yetkili test ve belgelendirme
kuruluslar1 (Onaylanmis kuruluglar-Notified Bodies )tarafindan test edilmesi gerekmektedir.

Onaylanmis kurulusun bu incelemesine istinade, iiretici CE isaretini {iriiniine ilistirmektedir.

Avrupa Birligi, Yeni Yaklasim, Kiiresel ve Modiiler Yaklasim Direktifleri Asagida
AB’nin Tek Pazar hedefine ulagsmasinda 6nemli rol oynayan ve teknik uyumun temel
taglarindan birini olusturan Yeni Yaklasim Politikas1 kapsamindan hazirlanan ve yayinlanan
Direktiflerin listesi verilmektedir. Bu Politika kapsaminda gelistirilen Direktifler (mevzuat)

ilk olarak 1987 yilinda yaymlanmaya baslamistir. Bu Direktiflerin iki temel amaci
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bulunmaktadir. ilki I¢ Pazarda mallarm serbest dolasimini temin etmek ve ikinci olarak da
ilkini gerceklestirirken miimkiin olan en yiiksek seviyede korumayi saglamaktir. Bu
Direktiflerin ortak noktasi ise uyumlastirilmasi ve uygulanmasi zorunlu olan temel gerekler,
uygunluk degerlendirme siireclerinin tammi ve CE [saretinin kullammi. AB’nin
standardizasyon kuruluslar1 bu mevzuata gére uygunlugu tek yontemle ortaya koyacak olan

teknik spesifikasyonlar1 hazirlamakla gérevlendirilmislerdir. (http://www.avrupapatent.com)

CE ISARETiI GEREKTIREN DiREKTIFLER

» alcak gerilim cihazlar1

* basit basingh kaplar

* oyuncaklar

* insaat malzemeleri

» elektromanyetik uygunluk

* makineler

» kisisel korunma cihazlari

* otomatik olmayan tart1 aletleri

» aktif emplante edilen tibbi cihazlar

» gaz yakan aletler

» sicak su kazanlari

 sivil kullanim i¢in patlayicilar

» tibbi cihazlar

» patlayici ortamlarda kullanilan ekipmanlar
» asansorler

* dondurucular

* basingh kaplar

» telekomiinikasyon terminal cihazlar
* in vitro diagnostik tibbi cihazlar

» gezi amagli tekneler

» radyo ve telekomiinikasyon terminal cihazlar1

Bu boyut ve ozellikleri ile “CE” isareti iiretim yapan kuruluglarin “Kurumsal

Toplumsal Sorumluluk™la tiretimi yapmasini zorunlu kilmaktadir.
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3.2. Pazarlama iletisiminde ISO

ISO (International Organization for Standardization) Uluslararas1 Standard
Organizasyonu’nun kisaltmasidir. ISO wuluslararast alanda standardizasyonu saglamak
amaciyla 23 Subat 1947 tarihinde kurulmustur. ISO 135 iilkeden ulusal standart

kuruluslarinin katilimiyla faaliyetlerini;

* Uluslararasi mal ve hizmet degisimini hizlandirmak,
» Entelektiiel, bilimsel, teknolojik ve ekonomik faaliyetlerde isbirligini gelistirmek

amaciyla siirdiirmektedir.

Farkl1 tilkelerde veya bolgelerde benzer teknolojiler igin gelistirilen farkli standardlar
zaman zaman “ticaret icin teknik engel” olarak kullanilmaktadir. ISO’nun en 6nemli islevi
ISO 9000 kalite yonetim standartlart ve diger {iriin standartlar1 gibi uluslararas1 kabul
gormiis standartlar hazirlayarak ticaretin Oniindeki bu tip teknik engelleri ortadan

kaldirmaktir.

3.2.1. ISO 9000 Kalite Standartlar Serisi Uriin Sorumlulugu

Gerek Avrupa Toplulugu, gerekse EFTA (Avrupa Serbest Ticaret Birligi) iiyesi
iilkelerde, gegerli olan Uriin Sorumlulugu Yénergesi, iireticilerin kusursuzlugunu
belgelemesi zorunlulugunu getirmektedir. Boylece iirlin kalitesinden kaynaklanabilecek
sorunlar Kalite Sistemi icerisinde baglangicta dnlenmektedir. ISO 9000 Kalite Standartlari
Serisi, etkili bir yonetim sisteminin nasil kurulabilecegini, dokiimante edilebilecegini ve

stirdiiriilebilecegini gozoniine sermektedir.

3.2.2. ISO 9000 Kalite Standardlar1 Serisinin Kullanimi

ISO 9000 Kalite Standardlar1 Serisinin Kullanim Amaci; ISO 9000 Kalite Standardlari
Serisi, kuruluslarin  kaliteye Onem verdikleri oOnemi ve kalite ihtiyaglarini
karsilayabileceklerini miisterilerine kanitlayacak etkin bir kalite sistemini nasil
kurabilecekleri, dokiimante edebilecekleri ve uygulayabilecekleri konusunda yol gosterir.

ISO 9000 Kalite Standardlar serisinin kullanimi, yonetimin iyilesmesi, faaliyetlerin daha 1yi
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planlanmasini, problemlerin daha hizli ¢6ziilmesini, verimliligin, kazancin ve saygimligin
artmasini saglar. Standarda gore, kuruluslar iiretimin her agsamasinda uygulayacaklar1 kayit
sistemi ile lirlin ve prosesini gelistirebilecekleri gibi iirlin sorumlulugundan dogabilecek
sorunlarla ugragmaktan da kurtulabilirler. ISO 9000 Kalite Standardlarini kullanim
amaclarindan biri de maliyetin azalmasina yardimeci1 olmasi, kaynaklarim optimum
kullanimiyla kazancin artmasinin saglanmasidir. Kalite sistemleri ayrica miisteriler
tarafindan yogun bir sekilde talep edilmektedir. Kalite sistemi uygulamakla, kurulusta

kalitenin her asamada olusmasini saglamak dncelikle miisterileri memnun edecektir.

3.2.3. ISO 9000 Kalite Standartlar: Serisini Kimler Kullanir?

Kuruluslar, kalite sistemlerini olustururken ISO 9000 Kalite Standardlar1 Serisini
kullanabilir. Miisteriler, satin alacaklart mal veya hizmetlerin, ISO 9000 standardina gore
kurulmus bir kalite sistemi ile iretilip iiretilmediginden emin olmak istediklerinde bu

standardlar1 kullanabilirler.

ISO 9001 Standardi Uluslararast Standardlar Kurulusu ISO tarafindan uluslararasi
standard olarak yayinlanan ve halen Avrupa Toplulugu tlkeleri ile birlikte bir¢ok iilkede
Belgelendirme Modeli olarak uygulanmakta olan bir Uluslararas1 Kalite Yonetim
Standardidir. ISO 9001 Standardi 15 Aralik 2000°de yayimlanan 8 Kalite Prensibine

dayanmaktadir.

miisteri odaklilik

liderlik

kisilerin katilim1

proses yaklasimi
yonetime sistem yaklagimi
stirekli iyilestirme

karar vermede gercekei yaklagim

S U R

karsilikli yarara dayali tedarikei iliskileri
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3.2.4. ISO 9000 Kalite Sisteminin Getirdikleri

Kurulus agisindan;

* kurulusta kalite anlayisinin geligimi,
* karn, pazar payimin artmasi,

* verimliligin artmasi,

 etkin bir yonetim saglanmasi,

* maliyetin azalmasi,

» calisanlarin tatmini,

* miisteri sikayetlerinin azalmasi,
* daha az servis-bakim,

* maliyet ve zamandan tasarruf,

» kaynaklarin optimum kullanima,
» kurulus i¢i iletisimde iyilesme

* iadelerin azalmasi

Miisteri agisindan;

* miisterinin kalite anlayisinin gelisimi,
* kullanimda uygunluk,
» giivenlik ve saglik,

* memnuniyet

Boylece ISO 9000 Kalite Yonetimi ile bu uygulamay: taahhiit eden belgeye sahip

olunmasi, kurulusun pazarlama iletisiminde biiyiik yarar saglayacaktir.
3.3. Pazarlama iletisiminde Tiiketicinin Korunmasi

Uriin veya hizmet satin alan tiiketicilerin bir takim haklar1 bulunmaktadir. Bunlar; iiriin
veya hizmetin karsilik geldigi ihtiyaclar1 karsilama ozelligine sahip olmasi; iiriin veya
hizmet hakkinda tam, dogru ve yeterli bilgi alinabilmesi; tiiketicilerin bilingli olarak {iriin
veya hizmeti secebilme, iade etme veya degistirme hakki; aldigir iirtin veya hizmet

neticesinde fiziki ve psikolojik sagliginin korunmasi,... vs’dir. (Basar, 2001:5.79)

54



1995 yili Tiirk tiiketicileri i¢in doniim noktasi olmustur. 8 Mart 1995°te TBMM’de
kabul edilen ve 8 Eylil 1995°te yiiriirlige giren 4077 sayili Tiiketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun, hem tiiketicileri kusurlu maldan korumaktadir, hem bu tip mallarin
sebebiyet verdigi zararlarin  tazminini saglamaktadir, hem de Tiiketici Ihtisas

Mahkemeleri’nin ve Tiiketici Konseyi’nin kurulmasin1 6ngérmektedir.

Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun ile amaclanan ise “ekonominin gereklerine
ve kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglik ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini
koruyucu, aydinlatici, egitici, zararlarin1 tazmin edici, ¢evresel tehlikelerden korunmasini
saglayici 6nlemler almak ve tiiketicilerin kendilerini koruyucu girisimlerini 6zendirmek ve
bu konudaki politikalarin olusturulmasinda goniillii orgiitlenmeleri tesvik etmeye iliskin

hususlar1” diizenlemektir. ( 4077 nolu Kanun, Madde 1)
3.3.1. Ayiph Mal ve Hizmet Ile ilgili Yasal Diizenlemeler
3.3.1.1. Ayiph Mal

Ayiplt mal ile Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunda yer alan agiklamalar

asagidaki gibi Ozetleyebiliriz.

Madde 4. - Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda ya da reklam
ve ilanlarinda yer alan veya satici tarafindan bildirilen veya standardinda veya teknik
diizenlemesinde tespit edilen nitelik veya niteligi etkileyen niceligine aykiri olan ya da
tahsis veya kullanim amac1 bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalar
azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren mallar,
ayipli mal olarak kabul edilir. Tiiketici, malin teslimi tarihinden itibaren otuz giin igerisinde
ayibt saticiya bildirmekle yiikiimlidiir. Tiiketici bu durumda, bedel iadesini de igeren
sozlesmeden donme, malin ayipsiz misliyle degistirilmesi veya ayip oraninda bedel indirimi
ya da tlicretsiz onarim isteme haklarma sahiptir. Satici, tliketicinin tercih ettigi bu talebi
yerine getirmekle ylikiimliidiir. Tiiketici bu se¢imlik haklarindan biri ile birlikte ayipli malin
neden oldugu 6liim ve/veya yaralanmaya yol agan ve/veya kullanimdaki diger mallarda
zarara neden olan hallerde imalat¢i-iireticiden tazminat isteme hakkina da sahiptir. ( 4077

nolu Kanun, Madde 4)

Satisa sunulacak ayipli mal iizerine ya da ambalajina, imalatg1 veya satici tarafindan

tikketicinin kolaylikla okuyabilecegi sekilde “Oziirliidiir” ibaresini iceren bir etiket
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konulmasi zorunludur. Yalnizca ayipli mal satilan veya bir kat ya da reyon gibi bir boliimii
stirekli olarak ayipli mal satisina, tiiketicinin bilebilecegi sekilde tahsis edilmis yerlerde bu
etiketin konulma zorunlulugu yoktur. Malin ayipli oldugu hususu, tiiketiciye verilen fatura,

fis veya satis belgesi iizerinde gosterilir. (http://www.tuketicimerkezi.org)
3.3.1.2. Ayiph Hizmet

Ayipl Hizmet ile Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanunda yer alan agiklamalari

asagidaki gibi 6zetleyebiliriz.

MADDE 4/A. Saglayici tarafindan bildirilen reklam ve ilanlarinda veya standardinda
veya teknik kuralinda tespit edilen nitelik veya niteligi etkileyen niceligine aykiri olan ya da
yararlanma amaci bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi faydalar1 azaltan
veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler iceren hizmetler, ayipl

hizmet olarak kabul edilir. ( 4077 nolu Kanun, Madde 4/A)

Tiiketici, hizmetin ifa edildigi tarihten itibaren otuz giin icerisinde bu ayib1 saglayiciya
bildirmekle yiikiimlidiir. Tiiketici bu durumda, sézlesmeden donme, hizmetin yeniden
goriilmesi veya ayip oraninda bedel indirimi haklarina sahiptir. Tiiketicinin sdzlesmeyi sona
erdirmesi, durumun geregi olarak hakli goriilemiyorsa, bedelden indirim ile yetinilir.
Tiiketici, bu se¢imlik haklarindan biri ile birlikte 4 iincii maddede belirtilen sartlar
cergevesinde tazminat da isteyebilir. Saglayici, tiiketicinin segtigi bu talebi yerine

getirmekle ylkiimliidiir. (http://www.tuketicimerkezi.org)

Daha uzun bir siire i¢in garanti verilmemis ise, ayip daha sonra ortaya ¢ikmis olsa bile
ayipli hizmetten dolay1r yapilacak talepler hizmetin ifasindan itibaren iki yillik
zamanasimina tabidir. Ayipli hizmetin neden oldugu her tiirlii zararlardan dolay1 yapilacak
talepler ise ii¢ yillik zamanasimina tabidir. Ancak, sunulan hizmetin ayibi, tiiketiciden

saglayicinin agir kusuru veya hile ile gizlenmigse zamanagimi siiresinden yararlanilamaz.
3.3.2. Tiiketici Konseyi ile ilgili Yasal Diizenlemeler
Tiiketici Konseyi

Madde 21. Tiiketicinin sorunlarinin, ihtiyaglarinin ve ¢ikarlarinin korunmasina iliskin

gerekli tedbirleri arastirmak, sorunlarin evrensel tiiketici haklar1 dogrultusunda ¢oziilmesi
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i¢cin alinacak tedbirlerle, bu Kanunun uygulanmasina yonelik tedbirlere dair goriisleri, ilgili
mercilerce Oncelikle ele alinmak iizere iletmek amaciyla, Bakanligin koordinatorliigiinde bir

“Tiiketici Konseyi” kurulur. ( 4077 nolu Kanun, Madde 21)

Tiiketici Konseyi, Bakanin veya gorevlendirecegi bir Bakanlik gorevlisinin
baskanhiginda, Adalet, Icisleri, Maliye, Milli Egitim, Saglik, Ulastirma, Tarim ve Koyisleri,
Sanayi ve Ticaret, Turizm ve Cevre bakanliklari ile Devlet Planlama Teskilat1 Miistesarligi,
Hazine Miistesarligi, Dis Ticaret Miistesarligi, Tiirk Patent Enstitiisii Bagkanligi, Devlet
Istatistik Enstitiisii Baskanlhig, Tiirk Standartlar1 Enstitiisii Baskanlhigi, Rekabet Kurumu,
Radyo ve Televizyon Ust Kurulu, Enerji Piyasasi Diizenleme Kurumu, Telekomiinikasyon
Kurumu, Tiirk Akreditasyon Kurumu, Milli Prodiiktivite Merkezi, Diyanet Isleri Bagkanligs,
biiyilik sehir belediyeleri, il belediyelerini temsilen Tiirk Belediyeler Birligi, is¢i sendikalari
konfederasyonlar;, memur sendikalari konfederasyonlar, Tiirkiye Isveren Sendikalari
Konfederasyonu, Tiirkiye Milli Kooperatifler Birligi, Yiiksekogretim Kurulu, Tiirkiye
Barolar Birligi, Tiirkiye Serbest Muhasebeci Mali Miisavirler ve Yeminli Mali Miisavirler
Odalan Birligi, Tirk Miihendis ve Mimar Odalart Birligi, Tiirk Eczacilar Birligi, Tiirk
Tabipleri Birligi, Tiirk Dishekimleri Birligi, Tiirk Veteriner Hekimleri Birligi, Tirkiye
Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu, Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, Tiirkiye
Bankalar Birligi, Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi, Tiirkiye Otelciler Birligi, Tiirkiye
Ziraat Odalar1 Birligi, Tiiketim Kooperatifleri Merkez Birligi, Ahilik Arastirma ve Kiiltiir

Vakfi ve tiiketici orgiitleri temsilcilerinden olusur. (http://www.tuketicimerkezi.org)

Tiiketici Konseyini olusturan kurum ve kuruluslarin temsilcilerinin say1 ve
nitelikleri ile Tiketici Konseyine katilabilmek icin tiiketici Orgiitlerinin sahip olmalari
gereken asgari iiye sayist ve bu orgiitlerin Tiiketici Konseyine gonderecekleri temsilci
sayist Bakanlik¢a belirlenir. Ancak, kamu kurum ve kuruluslarindan gelen temsilcilerin
say1si, hicbir sekilde Tiiketici Konseyinin toplam {iye sayisinin %50’sinden fazla olamaz.

Tiiketici Konseyi yilda en az bir kez toplanir. (http://www.tuketicimerkezi.org)
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UCUNCU BOLUM

KURUMSAL TOPLUMSAL SORUMLULUK PROJELERI BULUNAN
ISLETME ORNEKLERI VE YAPILAN BiR GORUSME

1. KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK PROJELERiI BULUNAN iSLETME
ORNEKLERI

1.1. ARCELIK

Diinyanin sinirli kaynaklar1 gergevesinde tiim insanlarin yagam standardini artirmak
ve siirdiiriilebilir kilmak icin bireylere, devlet ve sivil toplum orgiitlerine oldugu kadar
kurumlara da Onemli sorumluluklar diismektedir. Siirdiiriilebilir gelisim konusunda
tistlendigi sorumluluklar ve bu konudaki destek taahhiitleri Argelik’in Kurumsal Sosyal
Sorumluluk anlayisini olusturmaktadir. Argelik’in Kurumsal Sosyal Sorumluluk anlayisi;
tilkketiciye sundugu iiriin ve hizmetler ile birlikte kanun, ahlak standartlar1 ve insan haklarina
tam anlami ile uyumlu davranmasi ve faaliyetlerini yiiriittiigii her yerde cevreye saygili

yaklagimi kapsamaktadir.

Arcelik, giiciinii sahip oldugu kurum degerlerinden alarak, misyonu dogrultusunda
kendini toplumun ihtiyaglarina karsi sorumlu gérmektedir. Kurumsal sosyal sorumlulugunu
uluslararas1 standartlarda yerine getirme isteginde bulunan bir sirket olarak Argelik

kendisini, kiiresel vatandas olmaya aday gérmektedir.

“En degerli varligimiz insan kaynagimizdir” felsefesini benimseyen Argelik,
Kurumsal Sosyal Sorumlulugu kapsaminda yer alan faaliyetlerini, ¢alisanlar1 ve igbirliginde
oldugu ortaklar1 ile birlikte hareket ederek yerine getirmektedir. Kurumsal degerleri ve
kiiltiirli, etik anlayisi, yonetisim felsefesi, seffaflik ve is ahlaki ilkeleri, iktisadi

sorumluluklar1 yerine getirme konusunda diger sirketlere yol gostermektedir.
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Argelik, sosyal paydaslarina, 06zellikle yatirimcilarina kars1t gliven ve istikrar
yonilindeki vaatlerini tutabilme metodolojisinin, Kurumsal Yonetisim'den gectiginin
bilincindedir. Agik, seffaf, hesap verebilen ve etik kurallar1 goz ardi etmeyen bir yonetim

tarzini benimsemistir.

Sirket i¢i ve dis1 iliskilerde kilavuzluk edecek bir degerler sistemi olusturulmustur.
Sirketin 6zgiinliigli ve biitiinliiglinti pekistirmek amaciyla, bireysel ihtiyaclara ve kurumsal
refah ve basariya katkida bulunacak, kurum kiiltiiriinii daha da gelistirecek "Argelik Ortak
Degerleri ve is Ahlaki Ilkeleri Kitapgig1", 2003 yilinda yayimlanmistir.

Argelik, isletmenin kisa vadeli ihtiyaglar1 ve ¢ikarlar ile siirekliligi temin eden uzun
vadeli yatirim politikalarinin dengesini saglamanin sorumlulugunu sahiplenmektedir.
Amaci siirekli deger yaratmaktir. Argelik, kar hedeflerine ulagsmak i¢in sadece is sonuglari
ve giiclii sermaye yapisina bagli kalmamakta, uzun yillar sonucunda yarattigr “Kurum

Itibar1”n1 da énemli bir deger olarak yonetmektedir.

Sirket, istihdam uygulamalarinda ve insan kaynaklar1 yonetiminde tiim calisanlarinin
bireysel ve profesyonel gelisimine firsat vermekte, kisisel ozgliveni tesvik ve takdir
etmektedir. Her gorev seviyesinde dil, din, cinsiyet ayrimi yapilmaksizin esit imkanlar
saglayacak sekilde hareket eden Arcelik, c¢alisanlarii en degerli is ortaklar1 arasinda

saymaktadir.

Argelik, tiiketicilerinin ev yasam konforunu ytikselten {iriin ve hizmetler gelistirmeyi
ve pazara sunmayl kendisine misyon olarak belirlemistir. Bu misyonu gergeklestirirken,
tilketicilerini dogru bilgilendirmek, iirlin ve hizmetlerini dogru tanitmak ve tiiketicilerini

bilin¢lendirmek konusunda ¢alismalarin siirdiirmektedir.

Arcelik, ¢evre kirliligi ve dogal kaynaklarin hizla tiikenmesi karsisinda "Siirdiiriilebilir
Gelisim" yaklagimini benimsemektedir. Bu yaklasgimi; iiretim siireclerine ve iiriin-
hizmetlerine yansitmak icin, T{riin teknolojilerinin siirekli gelistirilmesini, {retim

stireclerinde dogal kaynaklarin verimli kullanilmasini ve geri kazanilmasini saglamaktadir.
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Cevreye yonelik faaliyetlerin belirli bir sistematikte yonetimine yonelik olarak 1995
yilinda tim isletmelerin ISO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi ¢ergevesinde
belgelendirilmesine karar verilmis ve bu dogrultuda ¢alismalar baslatilmistir. 1996-2004
yillar1 arasinda ayr1 ayri ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi’ne sahip Argelik
isletmeleri, 2004 yilinda tek bir belge altinda toplanmustir.

Stirdiiriilebilir - Gelisim yaklasim1  ve Cevre Yonetim Sistemi uygulamalari
cercevesinde gerek iiretim tesislerinde gerekse {iriin 6zelliklerinde yillara gére azalan dogal
kaynak tiiketimi ve kullanilan malzemelerin geri doniisiim oranlari, isletmelerdeki
kojenerasyon tesisleri, sivi atik aritma tesisleri Argelik A.S.’nin olumsuz cevresel etkileri

kontrol altina alma ydniinde yaptigi ¢alismalarin dnemli gostergeleridir.

Argelik, diinyada giderek bozulmakta olan ekolojik dengeleri koruma altina almak
amactyla iirlinlin hayat ¢evrimi boyunca (lirliniin tasarimindan yok edilmesine kadar gegen
tim siirecte) olusturulan tim diizenlemelere uymaktadir. Bu yonde var olan yasal
diizenlemelerin yani1 sira Avrupa Birligi’ne bagh iilkelerde ulusal diizeyde alinan yasal

onlemlerin uyumlulugunu saglamak amaciyla olusturulan direktiflere de uymaktadir.

Argelik’in takip ettigi ve uyumlasma ¢alismalari siirdiirdiigii direktifler su sekildedir:

* Elektrikli ve elektronik ev aletlerinin atiklarinin kontrolii
(WEEE - Waste of Electrical and Electronic Equipment)

* Baz1 zararli maddelerin kullaniminin sinirlandirilmasi

(RoHS - Restriction of the Use of Certain Hazardous Substances)
* Enerji kullanan iirtinlerde eko dizayn gereklilikleri

(EuP - Eco Design Requirements for Energy Using Products)

Direktifleri ve sektordeki gelismeleri yakindan takip eden Argelik, bu amaca paralel

olarak Avrupa Birligi Beyaz Esya Ureticileri (CECED) iiyesi olmustur.
Uyelikler ve isbirlikleri ile gevreyle ilgili gelismeleri yakindan takip eden Argelik,

Avrupa Birligi Komisyonu'nun evlerde kullanilan elektrikli ve elektronik ev aletleri igin

yayimladig1 direktifler dogrultusunda az enerji tiiketen iirlinlerin enerji tiikketim gostergesi

60



olan “enerji etiketi” uygulamasina Tiirkiye i¢in zorunlu olan tarihten ¢ok once ge¢mistir.
Ayni sekilde Ozon tabakasma zararli CFC gazindan arindirilmis buzdolabi tiretimini,
Montreal Anlagmasi’nin Tirkiye i¢in Ongoriilen tarih olan 2006’dan ¢ok daha once

gergeklestiren ilk beyaz esya lireticisi yine Argelik olmustur.

Arcelik’te lirtinlerin hayat ¢evrimi boyunca ¢evresel etkilerinin kontrol altina alinmast,
tasarim asamasindan baslayan bir siire¢ olarak ele alinmaktadir. Bu amagcla iirlinlere yonelik
teknolojik ¢alismalart yliriiten Ar-Ge, {iriin gelistirme ve iyilestirme ¢aligmalarini yiiriiten
Ur-Ge ile iiriin dizaynlarin1 yapan endiistriyel tasarim boliimleri birlikte ¢calismaktadir. Bu

caligmalara 6rnekler ¢cevreye duyarl {iriin kimliginin yansitildigr A+ iirlin serileridir.

Diger taraftan ¢evreyle ilgili hassasiyetin paylasilmasi ve yayginlagtirilmasi amaciyla
her yil diizenli olarak egitimler diizenlenmektedir. Bu kapsamda calisanlara yonelik 2003
yilinda 1620 saat toplam siireyle gergeklestirilen ¢evre egitimleri 2004 yilinda 2585 saat
olarak gerceklestirilmistir. Arcelik, sahip oldugu cevre politikasi ¢ercevesinde belirlenen
cevre hedeflerine ulasarak basartyla yiiriittiigl stirdiiriilebilirlik anlayigini tim paydaslarina

yayginlastirma konusunda da liderlik etmektedir. (http://www.arcelik.com.tr)

Cevre Politikas1

Argelik ve calisanlari olarak, “gevre”yi gelecek nesillere aktarilacak bir emanet olarak
goriiyor, cevreyi ve dogal kaynaklar1 korumay1 Toplam Kalite felsefesini esas alan yonetim

anlayisinin bir geregi olarak benimsiyor.

Bu dogrultuda Argelik, Isletmelerinin bulundugu tiim kampuslarinda;

* Enerji ve dogal kaynaklar1 daha etkin bir sekilde kullanir.

+ Kirliligi olusmadan 6nce kaynaginda dnleyecek sistemleri gelistirir.

* Cevre ile ilgili ulusal ve uluslar aras1 yasal mevzuat ve diizenlemelere uyar.

* Tiim caligsanlarini ve tageronlarini ¢evre bilincinin artmasi i¢in egitir.

* Tasarim asamasindan baglayarak tiretim ve kullanim sirasinda olumsuz cevresel
etkileri minimuma indirecek malzeme ve teknolojileri seger.

* Yeni yatirimlarda ¢evre faktoriinii de géz oniine alan etki analizlerini gergeklestirir.
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Tiim bu caligmalari, siirekli gelismeyi temel alan bir ¢evre yonetim sistemi dahilinde
gerceklestirir ve “Cevre Dostu Uriinler” iiretir. Bu amacla ¢evre ydnetim sistemini
uluslararas1 ISO 14001 standardinin gereklerini yerine getirecek sekilde dokiimante eder ve
belgelendirir. Daha yasanilir bir ¢evre olusturmak ve bu konuda toplumun duyarliligini

artirmak i¢in tiim giiciiyle calisir.

Bu politika, miisterilere, tedarik¢ilere, calisanlara ve ii¢lincii taraflara agiktir.

Cevremiz Tertemiz

Argelik; toplumsal sorumluluk bilinci dogrultusunda, c¢evre bilincinin yaratilmasina
yonelik olarak, Ekim 2001-Mart 2002 tarihleri arasinda Yerel Iletisim Projesi'ni
gerceklestirmistir. Ankara, Eskisehir ve Bolu illerinde yiiriitiilen proje "Cevrenizdeyiz"
sloganini tagiyordu.

"Cevrenizdeyiz - Argelik A.S. Yerel Toplum Iliskileri ve Iletisimi Projesi"

kapsaminda gergeklestirilen alt projeler;

Cevreye Katki Proje Yarigsmasi, Isletme Gezileri, Cevre Egitimleri, "Cevresel

Giizellikleriyle ilimiz" Kompozisyon Yarismasi ve Cevre Konferanslari.

Tema 10 Milyar Mese Kampanyasi

Ulkemizin bugiiniinii ve gelecegini yakindan ilgilendiren erozyon ve yarattigi sosyo
ekonomik sonuglar1 Tiirkiye'nin en biiyliik sorunu olarak kabul eden TEMA Vakfi ile
Arcelik A.S'min yaptig1 sponsorluk anlagsmasi sonucunda, Ankara'da 250 hektarlik bir
araziye 2.5 milyon adet mese palamudu (tohumu) ekilerek Argelik ve Beko markalar1 adina
bir orman alam olusturulmustur. U¢ adet mese palamudu (tohumu) ekilerek, bir adet mese
agacinin yetistirilmesi hedeflenen projede, Arcelik A.S i¢in ayrilan 2.5 milyon tohum,

yaklasik 830 bin adet agacin iilkemize kazandirilmasi anlamina gelmektedir.

Argelik A.S , TEMA Vakfi'min Orman Bakanlig: ile isbirligi yaparak baslattigi ve
artik ulusal bir proje haline gelen mese palamudu ekim kampanyasina sagladigi katkidan
dolayr "Mese Kristali Odiilii"ne layik goriilmiistiir. Siddetli erozyon tehlikesi ile karsi

karstya olan ililkemizde baslatilan ve diinyada siirdiiriilen en biiylik agaclandirma projesi
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olan "10 Milyar Mese Projesi" kapsaminda, Ankara-Samsun karayolunun 22. km'sinde
olusturulan "Arcelik ve Beko Mese Ormani"'nda Mart 2002'de Mese Ekim Senligi

diizenlenmistir. (http://www.tema.org.tr)

Erozyon Belgeseli

TEMA Vakfi'nin hazirladigi, Argelik A.S.'nin sponsorlugunu yaptigi "Erozyon
Belgeseli" sayesinde, lilkemizin en 6nemli sorunlarindan biri olan "Erozyon" ile ilgili olarak
Tirkiye'nin bu sorun hakkinda bilgilenmesi, bilinglenmesi ve 6nlem almasi yolunda 6nemli

bir kaynak ortaya ¢ikmustir.

Bu anlamda yapilan ilk ¢aligma olan Erozyon Belgeseli, cesitli televizyon kanallarinda
yaygin gosterimi ile ilkogretim okullar1 arasinda ¢evre miicadelesinin egitici ve Ogretici

materyalleri arasinda 6nemli bir yer almistir.

Argelik, kaliteli irin ve hizmetler sunmanin yani sira toplumsal standartlarin
yukseltilmesi sorumlulugunun da bilincindedir. Gelecek nesilleri géz ardi etmeden,
toplumun ihtiyaglarina karst duyarhdir. Arcelik, yiiriittiigii toplumsal sorumluluk projeleri
ile bu konularda saglanacak olumlu gelisime 6rnek olarak dnderlik roliinii tistlenmektedir.
Toplumsal sorumluluk faaliyetleri ile "insan ve bireysel gelisime" katki konularinda hizmet
etmeyi hedeflemektedir. S6z konusu kavramlar, Argelik’in  kurumsal degerlerinin bir

parcasidir.

Bireysel gelisime yapilacak katkilarin kiiglik yaslarda baglamasi gergegini ¢ok iyi
bilen Argelik, "gelecegin toplumu" olan c¢ocuklarimiza sahip ¢ikar ve toplumsal
sorumluluklarin1 yerine getirirken; calisanlari, Tiirkiye'ye yayilmis yetkili satict ve
servisleri, yardimci sanayi ile olusturdugu biiyiik ailenin her bireyinin goniillii olarak

projelerinde yer almasini hedeflemektedir.
Ozetle; Arcelik, iilkemizin en saygm kuruluslarindan biri olarak “Pazarlama

[letisimi”ni , sahip oldugu “Kurumsal Etik” ve “Kurumsal Toplumsal Sorumluk™ anlayis

ve projeleri ile cok basarili bir sekilde yerine getirmektedir.
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1.2. TURKCELL

Turkcell sosyal sorumlulugunun da bilinciyle, topluma deger katacagina inandig

cesitli proje ve kurumlara destek vermektedir.
KARDELENLER-Cagdas Tiirkiye'nin Cagdas Kizlar

Turkcell, "Tiirkiye'de nitelikli insan kaynagi olusturulmasma katkida bulunma"
vizyonuyla "Kardelenler-Cagdas Tiirkiye'nin Cagdas Kizlar1" projesine destek veriyor. 28
Agustos 2000 tarihinde Kadin ve Aileden Sorumlu Devlet Bakanligi, Turkcell ve Cagdas
Yasami1 Destekleme Dernegi tarafindan diizenlenen bir basin toplantisiyla kamuoyuna
duyurulan proje, Tiirkiye genelinde 41 ilde, okuma azmi ve kararlilig1r gosteren 5.000 kiz

Ogrenciyi kapsamaktadir.

"Kardelenler" projesinde, ailelerinin maddi yetersizligi nedeniyle Ogrenimlerine
devam edemeyen kiz ¢ocuklarina egitimde firsat esitligi saglanmasi, meslek sahibi, uftku

acik "birey"ler haline gelmeleri amaglanmaktadir.

Proje dahilinde, Adana, Adiyaman, Afyon, Agri, Ankara, Ardahan, Balikesir, Batman,
Bayburt, Bilecik, Bingol, Bitlis, Denizli, Diyarbakir, Erzurum, Erzincan, Elazig, Edirne,
Giimiishane, Hakkari, Igdir, Istanbul, Karaman, Kars, Kastamonu, Konya, Malatya, Mardin,
Mus, Nigde, Ordu, Siirt, Sinop, Sivas, Sanlwrfa, Sirnak, Tekirdag, Trabzon, Tunceli, Usak
ve Van olmak {iizere, 41 ilde toplam 5000 kiz 6grenciye 2000 yilindan bu yana karsiliksiz

O0grenim bursu verilmektedir.

2000 yilindan itibaren proje dahilinde yaklasik; 10.000 6grenciye burs verildi, 4.400

ogrenci liseden mezun oldu, 250 6grenci iiniversiteyi kazand.

Kuskusuz bu rakamlarin neyi ifade ettigini Diyarbakirli Kardelen Melek’in su
sOzlerini okuyarak anlayabiliriz. “Bizim de diislerimiz, hayallerimiz vardi. Ama ne bir
hakim olabilirdik, ne de bir 6gretmen; bu imkansiz diye diisiindiik. Hep yarinlara biraktik
diisiincemizi. Biz yarinlara birakirken diiglerimizi, bir umut ¢ald1 kapimizi, bir 151k goriindii
karli daglarin ardindan. Neden olmasin dedik katildik bu kervana, hayat zifiri karanlikken
slitten beyaz bir akliga biiriindii adeta. “Adim Melek, Diyarbakir’da dogdum; ilkokulda sinif

birincisiydim. Orta okulda derslerim ¢ok iyiydi. Liseye devam etmek istedim; ama maddi

64



durumumuz yetmedi. Aldigim bir burs sayesinde liseyi bitirdim. Kiigiikliiglimden beri

hayalim 6gretmen olmakti. ODTU Ingilizce Ogretmenligini kazandim. Bursum devam

ediyor; hayallerim gercek oluyor.” (http://www.turkcell.com.tr)

“Kardelenler” Projesinin aldig: odiiller:

“Kardelenler” Projesi Turkcell’e The Institute of Public Relations (IPR)’in
diizenledigi halkla iliskiler sektdriinlin en prestijli yarigmalarindan IPR Excellence
Awards’da  “Kurumsal Sosyal Sorumluluk” kategorisinde birincilik 6diilii
kazandirdu.

Foundations of Women Executive’in Public Relations (WEPR)’da 2002 yilinda
“Crystal Obelisk” ddiiliinti aldu.

Amerika’nin saygin strateji ve halkla iligkiler dergisi PR News tarafindan her yil
diizenlenen “Toplumsal Calismalar” kategorisinde mansiyon aldu.

Platin Dergisi’nin 2002 yil1 "Platin Zirvedekiler” ddiiliinii kazandi.

Gazi Universitesi Iletisim Fakiiltesi’nin gerceklestirdigi “iletisim Odiilleri”’nden ‘En
Basarili Halkla Iliskiler Kampanyasi1 Odiilii’nii ald.

19 dernek ve vakfin olusturdugu Gonillii Kuruluslar Ulusal Kadin Saghigi
Komisyonu KASAKOM un 2003 yilinda ‘En Basarili Halkla Iliskiler Kampanyas1
Odiilii’nii ald1.

Active Academy Odiilleri’nde Kurumsal Sosyal Sponsorluk dalinda édiile layik
gorildi.

Olii Asklar Dernegi’nin “2004 Yilin Askr” ddiiliinii kazandh.

Bugiin de Turkcell, sahip oldugu “Kurumsal Etik” ve “Kurumsal Toplumsal

Sorumluluk” proje ve uygulamalari ile Pazarlama Iletisimi’nde rakiplerinin dniindedir.

1.3. UNILEVER

Toplumsal katki icin kaynak yaratmak

Unilever, diinya genelinde sosyal sorumluluk projelerine biiyiik biitgeler ayiran

kuruluslardan biridir. 2000 yilinda Unilever'in diinyada toplumsal katki projelerine ayirdigi

biitge yaklasik 50 milyon dolardir. Son 3 yilin ortalamasi ise 46 milyon dolar1 buluyor. Bu

rakamlar uluslararasi ortalamalarin istiindedir. Unilever i¢in sosyal sorumluluk, genis
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acilimli ve ¢ok yonlii bir kavram anlamina geliyor. Topluma geri verme yaklagimi, kamu

yararint amaglayan projelere destek vermenin yani sira su unsurlari da igeriyor:

«  Ulke ekonomisine katkida bulunmak

» Kaynaklarin dogru kullanimiyla ilgili etkin modeller olusturmak

«  Uretim standartlarini siirekli gelistirerek tiiketicilerin hayat kalitesini yiikseltmek

* Calisanlara kendilerini gelistirebilecekleri olanaklar sunarak insan sermayesine

yatirim yapmak

Bir diger nokta, c¢alisanlarin katilimi. Unilever olarak destekleyecekleri projeleri
degerlendirirken konuya profesyonel olarak yaklasiyorlar. Ama sonugta sirketler,
insanlardan olusur. Kisisel katilim ve inang¢ saglayamadigi, kendilerini birer goniillii gibi
hissetmedigi bir ¢alismada amaglarina ulasabileceklerini diisiinmiiyorlar. En basta yonetim
olarak sahip c¢iktig1 projeler i¢in Unilever ¢alisanlarimin kisisel katkilarinin saglanmasini

hedeflenmektedir. (http://www.unilever.com)

Unilever Tiirkiye olarak, ancak toplumla biitiinlesmis bir sirketin basarili olacagina
inaniyorlar. Sosyal sorumluluk c¢aligmalarini da toplumla biitiinlesebilmedeki en 6nemli

koprii olarak goriiyorlar.

Kuskusuz bu yéntem en etkin “Pazarlama Iletisimi” yontemlerinden birisidir.

1.4. STARBUCKS COFFEE

19 Nisan 2004 tarihinde Tirkiye’de ilk yilin1 dolduran Starbucks Coffee, sosyal

sorumluluk projelerine imza atmaktadir. (http://www.shaya.com)

Bulundugu her iilkede, her zaman cevresine ve topluma karsi duyarlilik gosteren
Starbucks Coffee, Tiirkiye’deki Sosyal Sorumluluk projesi olan “Kardes Okullar
Proje”sinin temellerini 2003 Aralik ayinda atti. Magazalara yakin devlet ilkogretim
okullarina destek veren proje kapsaminda, Starbucks magazalarinin her biri igin bir “kardes
okul” segiliyor ve bu okullardaki 6grencilere ihtiya¢ duyduklart malzemeler dagitiliyor.
Okul yonetiminin belirledigi kitap, kiyafet ya da temizlik gibi malzemelerin yani sira

yilbasinda ¢ocuklara hediye dagitiliyor. Firma calisanlarinin, goniilliiliikk anlayisiyla
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okullarin demirbas malzemelerinin bakim ve onarimina aktif olarak katilmalarin1 da
ongoren projenin planlanmasi ve koordinasyonu, yine ¢alisanlar arasindan secilen Sosyal
Sorumluluk Temsilcileri ile saglaniyor. Bu da; bir baska basarili “Pazarlama Iletisimi”

uygulamasidir.

1.5. THE BODY SHOP

The Body Shop, 1994 yilindan bu yana kadinlara aile ig¢inde uygulanan siddeti
Oonlemek amaciyla diinyanin ¢esitli bolgelerinde yiriittiigii kampanyayr Tiirkiye’ye

tasimaktadir.

The Body Shop, bu sosyal sorumluluk projesi cercevesinde Kadinin Insan Haklar1 —
Yeni Coziimler Vakfi isbirligi ile “Kadmin Insan Haklar1 Egitim Gruplari”ni kuruyor ve
yerel kadin orgiitlenmelerine ve girisimlerine maddi ve manevi destek saglayarak, hizmet
verdigi topluma yatirim yapmakta ve The Body Shop bu uygulamayla, bu énemli sosyal
soruna dikkat c¢ekmeyi ve genis katilimli bir toplumsal hareketlenme saglamay1

hedeflemektedir.

Magazalarinda kadinlarin el emegi iriinlerine de yer veren The Body Shop, bu
iiriinlerden elde ettigi geliri, Kadinin Insan Haklar1 — Yeni Coéziimler Vakfi'min egitim
programi ¢ercevesinde yurdun dort bir kdsesinde faaliyet gosteren kadin orgiitlenmelerine
ve girisimlerine aktarmaktadir. Bilinglenmede egitimin 6nemine inanan The Body Shop,
bircok kadinin hayatin1 degistiren ve onlara ¢6ziim yollar1 gosteren Kadinin Insan Haklar

Egitim Programi’na da destek vermektedir. (http://www.shaya.com)

The Body Shop markasinin 6ziinde “kendine ve yasadigi diinyaya deger vermek™ var.

Yine; “Kurumsal Toplumsal Sorumluluk™u temel alan “Pazarlama iletisimi” uygulamasidir.
1.6. NOVARTIS
Kurumsal Toplumsal Sorumluluk agisindan Novartis’in gorev aldigr tam 31 adet

baslik ¢ikmaktadir. Bunlar; saglik, egitim, bilim ve teknoloji, kiiltlir ve sanat alanlarinda

yogunlagmaktadir. Bunlardan bazilar1 sunlardir:
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Ciizzamla savas i¢in kiiresel birlik projesi. Bu hastalik yapilan ¢aligmalar sayesinde,
clizzam son 15 y1l i¢inde %85 oraninda azaldi. Novartis 2005 yilina kadar 30 milyon
$ degerindeki 25 milyon kutu ilac1 bagislayarak, hastaligi yok etme caligmalarina
destek vermistir. 1940’11 yillara kadar tedavisi olmayan ciizzam i¢in, 1981 yilinda
Diinya Saglik Orgiitii’niin 6nerisiyle standart tedavi olarak ii¢ ilag bulunmustur.
Bunlardan ikisi Novartis’in aragtirma laboratuarlarinda iiretilmistir. Bu gelismeden
sonra ciizzam tedavisi miimkiin olan bir hastalik olarak anilmaya baslamistir.
Novartis, “Megelday 2004” Zihinsel, Gérme ve Isitme Engelliler Atletizm
Yarigsmasina destek vermistir. Burhan Felek Spor Sitesi Ekrem Kocgak Atletizm
Saha’sinda gerceklestirilen yariglarda 22 egitim ve 6gretim kurumundan 250’ye
yakin 6grenci yarismistir. 1998 yilinda baslatilan ve engelli 6grencilere destek
olmak amaciyla diizenlenen etkinlik Romanya’dan bir egitim kurumunun da
katilmasiyla uluslar arasi boyut kazanmistir.

Novartis, Istanbul Kiiltiir ve Sanat Vakfi tarafindan diizenlenen 32. Uluslar arasi
Istanbul Miizik Festivali'nde “Aya Irini’de Bir Diva” konserinin gosteri
sponsorlugunda SPIKE Egitim grubu, epilepsi tan1 ve tedavisinde yeni gelismelerin
ndrologlarla paylasilmasina yonelik egitim toplantilar1 diizenlenmis ve 14 ilde
diizenlenen 20 SPIKE toplantisina 600 norolog katilmistir.

Diinyadaki biitiin Novartis sirketleri ile birlikte goniilliiliikk ruhunun yayginlagsmasina
katikida bulunmak amaciyla 1997°den bu yana Nisan ayinda bir ¢aligma giiniinii
“Novartis Goniilliiller Giinii” olarak kutlayan Novartis Tiirkiye Calisanlari, bu yil
Pendik Mustafa Karusag1 ilkdgretim Okulu’nun ek binasini bastan yaratmislar ve
bina tamamen yenilenmistir.

Samsun’un en 6nemli ve ragbet goéren mekanlarindan Sahilyolu Fuar Alani’nda,
Samsun Biiyiiksehir Belediyesi ve 11 Saghk Miidiirliigii isbirligi ile bir saglk
iinitesinde, sahil yolunda spor yapan Samsunlular’a acil durumlarda ilk miidahale
vakit kaybetmeden olabilecektir. Ilk etapta bdlgede calisan, yasayan ve spor
yapanlarin acil ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla kurulan saglik iinitesinin ileriki
donemde poliklinik haline doniistiiriilmesi planlanmaktadir.

Novartis, ¢alisanlarinin destegi ve Cagdas Yasami Destekleme Dernegi’nin isbirligi
ile 1999 depreminden sonra izmit Kargilh Kéyii'nde “Cagdas Yasam Novartis
Calisanlar1 ilkokulu™nu insa ettirmistir. Yiiziincii Y1l Sandoz ilkokulu Novartis ve
Harbiye Lions Kuliibii igbirligi ile Trabzon’un Magka ilgesinde 1989 yilinda inga

edilmistir. Bu okula zaman zaman kirtasiye yardimi da yapilmaktadir. Ayrica
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Novartis ve Harbiye Lions Kuliibii 1986 yilinda Merkez Siitliice Mezrasi’nda bir

ilkokulun yapimini gerceklestirmistir. (http://www.novartis.com)

Bunun disinda Novartis zaman zaman ¢esitli saglik ve kiiltiir sanat organizasyonlarina
sponsor olmaktadir. Bu rakamlarla beraber sirketin katkida bulundugu boélge ve insan
miktarmin boyutu dikkate deger dlciilerdedir. Bu tip 6rneklerin cogalmasi toplumsal ferahin

artmasina biiyiik katki saglayacaktir.

1.7. YURTICi KARGO

Tiirkiye'nin ilk kargo sirketi olarak 1982 yilinda kurulmus ve kurulusundan bu yana
yatirimlarina hi¢ ara vermeden sube agini {ilke genelinde yayginlastirmistir. Yurtici Kargo
yurtiginden sonra, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde de hizmet vermeye baglamistir ve
1996 yilindan itibaren yurtdisi tasimacilik servisi ile, diinyanin her yerine génderi yapabilen

ilk Tiirk kargo sirketi olmustur.

Bugiin 14 Bolge Midiirliigii, 580 Subesi, 29 Aktarma Merkezi, 2100 aragtan olugan

dev filosu ve 8000' den fazla ¢alisaniyla liderlik koltugunda oturmaya devam etmektedir.

Miisterilere sundugu kaliteli hizmetlerin sonucunda 1999 yilinda TS EN ISO 9002
Kalite Sistem Belgesi'ni; 2003 yilinda da TS EN ISO 9001: 2000 Kalite Sistem Belgesi' ni
alan ilk kargo sirketi olmustur. 1999'dan bu yana yaptigi calismalarla da operasyonel

yapida, bilgi sistemlerinde ve insan kaynaklarinda kalite standartlarin1 yakalamistir.

Kuruldugu giinden bu yana gelisen teknolojileri takip ederek is kalitesini artiran
teknolojileri kullanmay1 prensip edinmistir. Ornegin, Kargo Otomasyon Sistemlerini
kullanarak kargo ile ilgili biitiin bilgilere kisa slirede ulasarak miisterileri bilgilendirebiliyor.
Subelerinde network sistemi sayesinde bu bilgileri sube calisanlarinin da takip etmesini
sagliyor. Yakinda devreye girecek olan ve tiim subeleri birbirine on-line baglayacak
teknolojik altyap1 calismasi sonucunda, ¢ok daha hizli ve hatasiz hizmet vermeyi

amagclamaktadirlar.

Hizmet kalitesini artirmanin en etkili yolunun insan kaynaklarinin kalitesini artirmak

olduguna inanmaktadirlar. Yurt ¢apinda kurduklar1 egitim merkezlerindeki simiilasyon
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ortaminda tim calisanlarina gerekli egitimleri vererek kariyer imkani saglamaktadirlar.
Verdikleri egitimler, tiim birimlerde sunulan hizmetleri; Yurti¢i Kargo'nun kalite yonetimini
ve miisteri memnuniyetini kapsamakta. "Oneri Gelistirme Sistemi" sayesinde, pozisyonu ne
olursa olsun herkesin her tiirlii konuda 6neri getirmesini tesvik edilmektedir. Yaptiklari
degerlendirmeler sonucunda uygulanabilecek fikirleri odiillendiriyorlar. Miisterilere tiim
noktalarinda aymi yiiksek kalitede, kusursuz hizmet verebilmek i¢in subelerini daha 6nce

6zenle belirlenmis kriterlere gore her yil teftis ediyor ve degerlendiriyorlar.

Arikanlt Holding Tasimacilik Grubu’ndaki diger sirketleri GeoPost Yurti¢ci Kargo ve
Yurti¢i Lojistik ile birlikte uluslararasi kalitede hizmet vermeye, Tiirkiye'ye yol gostermeye

devam edeceklerdir. (http://www.yurticikargo.com)

Vizyonu: "Profesyonel, egitimli, motive personelimizle, siirekli gelisen teknolojiyi
kullanarak, kaliteli, verimli ve miisteri odakli hizmetler sunmak, bdylelikle kargo
sektoriinde karli biiylimemizi ve liderligimizi siirdiirerek miisterilerimizin ilk tercihi

olmaktir."

Misyonu: “Kanunlara ve ticari etiklere uygun davranarak isi ilk seferde dogru ve
hatasiz yapmak; ¢agdas, kaliteli ve saglikli bir hizmet anlayis1 gelistirerek ¢alisanlarimizin,
misterilerimizin ve acentalarimizin sadakatini kazanmak; bdylece sirket profilini

yiikseltmek ve Tiirkiye'de 6rnek gdsterilen bir sirket olmak.

Yurtici Kargo’nun Sosyal Sorumlulugu

Tiirkiye’nin ilk kargo sirketi olarak 22 yildir ilklerin ve yeniliklerin Onciisii Yurtici
faydali bir kurumsal vatandas olmay1 hedeflemekte, bu dogrultuda ¢esitli sosyal yatirimlara

destek vermektedir.

Tirkiye’nin en itibarli markalarindan biri olma yolunda Yurti¢i Kargo, onctliiglinii
gelecekte de siirdiiriirken, gelecegin Tiirkiye’sinde yasam kalitesini arttirmaya katkida
bulunmay1 amaglamaktadir. Bu dogrultuda Yurti¢i Kargo, hergiin hizmet ulastirdigi yurdun
dort bir yanina, farkli sosyal sorumluluk projeleriyle de ulagsmaktadir ve bu ¢alismalarina

devam edecektir.
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Yurti¢i Kargo bir kurumsal vatandas olarak, gelecegin Tiirkiye’sinde yagam kalitesini
arttirmak ve daha iyi bir toplum yaratilmasina katkida bulunmak amaciyla; oncelikle
genclerimize ve egitime destek vermeyi hedeflemektedir. Bu, egitim kokenli bir grup olan
Arikanli Holding’den edindigi mirasi, kendi is tecriibesi ve yaygmligi ile harmanlayarak
iilkesine fayda yaratabilmesi imkanindan dogmaktadir. Yurti¢i Kargo, bu ¢alismalarda sivil
toplum kuruluslar1 ve yerel yonetimlerle isbirligi icerisindedir. Toplumun en Onemli
ihtiyaglarindan biri olan egitim konulu faaliyetler disinda; yine toplumun gelismesinde

Onem tasiyan farkl projelere de Yurti¢i Kargo destek vermektedir.

2004'TE DESTEK VERILEN CALISMALARDAN ORNEKLER:

2004°te Yurtici Kargo, Toplum Goniilliileri Vakfi Sponsoru

Sosyal sorumluluk bilinci ve ilkeleri paralelinde, daha 1yi bir toplum yaratilmasina ve
daha iyi bir gelecege destek vermek amaciyla Yurti¢i Kargo, Ocak 2004 itibart ile Toplum

Gondilliileri Vakfi ile bir isbirligine girmistir.

Tiirkiye’nin dort bir yaninda, genclerin Onciiliigiinde toplumsal baris, dayanisma ve
degisimi gergeklestirmeyi hedefleyen Toplum Goniilliileri Vakfi ile gergeklestirilen isbirligi
kapsaminda, vakfin gerceklestirdigi projelerde gerekli malzemeler, yurdun dort bir yanina

Yurti¢i Kargo tarafindan ulastirilacaktir.

Genglerin sosyal sorumlulukla ilgili bilinglerini arttirarak, kendine giivenli,
cevresindeki sorunlara yodnelik ¢oziim iretebilen, girisimci bir gengligin olusmasini
amaglayan Toplum Goniillileri Vakfi’na Sponsor olan Yurtigi Kargo, iilkemiz ve

gelecegimiz i¢in 6nemli bir yatirima destek vermektedir. (http://www.tog.org.tr )

TUDER Side Manavgat Otelciler Birligi Dernegi Tamitim Sponsorlugu Emniyet
Miidiirliigii
Trafik Y1l Kampanyas1 Dagitim Sponsorlugu

ILKYAR
[Ikdgretim Okullarma Yardim Vakfi 2004 Egitim Kampanyalari
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CEV
Cagdas Egitim Vakfi 2004 Fotograf Yarigmasi ve Sergisi

Bogazici Universitesi
Isletme Ekonomi Kuliibii Dagitim Sponsorlugu
Yildiz Teknik Universitesi

Verimlilik Giinleri ve Pazarlamada Etkin Iletisim Giinleri

2003'TE DESTEK VERILEN CALISMALARDAN ORNEKLER:

ILKYAR
[Ikogretim Okullarina Yardim Vakfi 2003 Egitim Kampanyalart

CEV
Cagdas Egitim Vakfi “21. Yiizyillda Tirkiye’den Egitim Manzaralar1” Fotograf

Yarigmasi ve Sergisi

IFSAK
19. Istanbul Fotograf Giinleri — World Press Photo 2003 Odiilleri Sergisi Ozel
Olimpiyat Komitesi Bir Sporcuyu Destekle Kampanyas: Tanitim Etkinligi
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2. Yurti¢i Kargo Pazarlama Miidiirii ile 09/08/2006 Tarihinde Yapilan Goriisme:

1) Kurumsal Toplumsal Sorumluluk kavrami diinyada giin gectik¢ce yayginlasiyor.
Kurumsal Toplumsal Sorumluluk kisaca sirketlerin daha iyi bir toplum ve daha
iyi bir cevre icin giiniilii olarak katkida bulunmalar: olarak tanimlaniyor. Sizin

kurumsal toplumsal sorumluluk tanimimiz nedir?

Sosyal sorumluluk kavrami kisaca, kurumsal veya kurumsal olmayan bir isletmenin
faaliyette bulundugu ortami koruma ve gelistirme konusundaki yiikiimlilikleri olarak
tanimlanabilir. Sosyal Sorumluluk kavrami; Dogal ¢evreyi koruma, miisterilerin tercihlerini
dikkate alarak kaliteli ve daha giivenilir {riinler sunma, ¢alisanlarin temel hak ve
ozgilrliikklerine saygi gosterme, igletmeyi ortaklarin haklarini koruyacak ve yatirnmlari karh
kilacak bir sekilde yonetme, faaliyetlere iliskin dogru ve seffaf bilgi sunma ve toplumun refah
seviyesine katkida bulunacak egitim, saglik ve sanat etkinliklerini destekleme gibi konulari

kapsar.

2) Kurumsal toplumsal sorumlulugun sirketin pazarlama ve iletisim

mekanizmalarina etkileri nelerdir?

Kurumsal isletmeler de globallesen, rekabet dolu bu diinya da rekabet avantaji
yaratabilmek ve itibarlarin1 yiikseltmek ya da korumak amaciyla biitiinlesik iletisim
faaliyetlerine yonelmeye baslamislardir. Biitlinlesik pazarlama iletisimi; reklam, halkla
iligkiler, satis gelistirme, dogrudan pazarlama, kisisel satis, ticari fuarlar ve satis noktasi
iletisim materyallerinin birbiri ile uyumlu bir koordinasyon i¢inde marka ve pazarlama
karmasmnin  diger unsurlar1 ile birlestirilmesi siirecidir. Isletmeler, kendilerini
farklilastirabilmek, rekabet avantaji yaratabilmek ve sosyal paydaslarinin zihninde olumlu
itibar yaratabilmek icin pazarlama, reklam ve halkla iliskiler faaliyetlerini bir arada
kullanirlar. Kurumsal sosyal sorumlulugun goézle goriilebilen en 6nemli etkisi ise sosyal
paydaslarla olan iliskileri kuvvetlendirmesidir. Sosyal sorumluluk bilinci ile hizmet veren
isletme olarak kazandigimiz itibar hi¢ kuskusuz, tiim iletisim ve pazarlama faaliyetlerimizi

olumlu yonde etkilemektedir.
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3) Kurumsal toplumsal sorumluluk projelerinin firmamza sagladig1 faydalar

nelerdir?

Tiirkiye giindeminde 6nemli bir yere sahip olan kriz beraberinde enflasyon, issizlik ve
giivensizlik kavramlarmi getirmistir. Dolayisiyla sirketlerin basaris1 artik yalnizca ticari
kriterlerle degil, topluma ne oranda katki sagladiklariyla da degerlendirilmektedir. Tiiketiciler
arasinda yapilan arastirmalara baktigimizda, tiiketicilerin iiriin ya da hizmet satin alirken fiyat
ve kalite esit oldugunda, tercihlerini iyi bir sosyal amacla iligkili markalar yoniinde
yaptiklari1  goérmekteyiz. ’S6z verdigimiz gibi’’ slogani ile yillardir topluma duyarh
olmamiz, etik ilkelere sahip ¢ikmamiz nedeni ile tiim sosyal paydaslarimizin goziinde olumlu
itibar yaratmaktayiz. Arikanli Holding olarak biz Istanbul i1 Milli Egitim Miidiirliigii ile
isbirliginde bulunup "inci Degerindeki Genglerimize Hepimizden Bir Hediye" adiyla gecen
yil biliyik bir kampanya baglattik. Baslattigimiz  kampanyanin ilk adimini; Maltepe
Cumhuriyet Ilkdgretim Okulu'nun yenilenmesi projesi olusturduk. Proje Kapsaminda,
Arikanli Holding, 1556 &grenciye hizmet veren Cumbhuriyet Ilkégretim Okulu'na, modern
kosullarda fen laboratuvari, yabanci dil odasi, is atdlyesi, kiitiiphane, ¢ok amacli toplanti
salonu ve spor salonu kazandirmis, binanin ¢esitli bolimlerinin onarimini gergeklestirerek
okulun egitim malzemesi ihtiyaglarin1 karsilamisti. 2006 yili promosyon biitgesiyle;
Seyrantepe Ilkogretim Okulu'nun ihtiyaglarini karsiladik. Sosyal sorumluluk bilinci ile
gerceklestirilen bu tip projeler sirketlerimizin marka degerlerini artirmakla birlikte,
kazandigimiz itibar ile c¢alisanlarimizin da motivasyonunu etkilemektedir. Bunun yanisira

toplumun sirketimizin goriislerine 6nem verdigini goriiyoruz.

4) Kurumsal toplumsal sorumlulugun firmamza kazandirdigi itibar konusunda

diisiinceniz nedir?

Kurumsal itibar, bir kurulusun is paydaslarinin goéziinde sahip oldugu, onlarin
diisiincelerinde, sozciiklerinde ve aksiyonlarinda varolan bir degerdir. Gilinlimiizde sirketlere
rekabetci avantaj saglayan en onemli stratejik faktor olarak goriilen itibar, ¢ok zor elde edilen
ancak c¢ok c¢abuk yitirebilen bir olgu olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kurumsal itibari
calisanlarin, miisterilerin, tedarikgilerin, dagiticilarin, rakiplerin ve kamuoyunun goziinde
kazaniriz. Buradaki anahtar nokta itibarin, sosyal paydaslarimizin algilamalarindan
olugsmasidir; yani digerlerinin sizi nasil gordiigii burada 6nemlidir. Ciinkii, itibar dogrudan

herhangi birinin kontroliinde degildir, yonlendirmesi ¢ok zordur. Yapilan kurumsal sosyal
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sorumluluk projeleri hi¢ kuskusuz tiiketicilerin goziinde olumlu itibar kazandirir. Tiim bu
bilgilerin 1s18inda kendimizi degerlendirdigimizde, sosyal sorumlulugun bilincinde olan bir
sirket olarak toplumun siirekli gelisimine 6nem verdigimizi, bu nedenle itibar1 yiiksek bir

sirket olarak hizmet verdigimizi sOyleyebiliriz.

5) Kurumsal toplumsal sorumluluk ilke ve uygulamalar1 miisterilerle olan iliskileri

olumlu yonde etkiler mi? Nasil?

Isletmelerin, etik ve sosyal sorumluluk degerlerine énem vermesi ve kurumsal sosyal
sorumluluk alaninda c¢aligmalar  gerceklestirmesi, kurumlarin marka degerlerini,
etkilemektedir. Sosyal sorumlulugun bilincinde olan Yurtici Kargo’nun da bu nedenle
algilanma degeri yiiksektir. Giinlimiizde artik misteriler bir sirket ile ¢alismaya baslamadan
once, o sirketin toplumsal sorumluluk konusundaki performansini degerlendirmeye basladilar.
Dolayisiyla toplumsal katki olduk¢ca 6nemli hale geldi. Bu nedenle topluma daha duyarh
olmak, tarafsiz olma, seffaflik, diiriistliik, aciklik gibi kavramlar daha fazla dikkate alinmaya
baslandi. Miisterilerimizin en ¢ok Onem verdigi nokta topluma ve kendilerine kars
duyarliligimiz, seffaf, diiriist ve agik olusumuzdur. Yillardir halkla iligkiler faaliyetleri i¢inde
yuriittiigimiiz sosyal sorumluluk c¢aligmalar1 ile, etik degerlere verdigimiz Onem ile
miisterilerimizi tatmin ettik. Kisacasi, kurumsal sosyal sorumluluk ilke ve uygulamalar1 tiim
sosyal paydaslarimizi, dolayisiyla miisterilerimiz ile olan iligkilerimizi de pozitif yonde

etkilemektedir.

Gorlismeden ¢ikan sonuca gore isletmelerin amaci sadece kar elde etmek degil, ayni
zamanda kurumsal sosyal sorumluluk projeleriyle tiiketicilerin gdziinde olumlu itibar
kazanmaktir. Kurumsal sosyal sorumluluk projelerine bagli olarak isletmelerin uzun dénemde
tiikketiciler tarafindan tercih edilmeleri ve varhigimi siirdiirmek istemeleri de elde edilen en

Onemli sonuctur.
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3. Su lletisim Yonetim Kurulu Bagkam Sevim Akyol ile Kurumsal Toplumsal

Sorumluluk iizerine Aralik 2005°te Bir icim Su Isimli Dergide Yer alan Réportaj:

1) KSS kavramm ve Tirkiye’de uygulanan KSS Projeleri hakkindaki

diisiinceleriniz nelerdir?

Son yillarda iilkemizde gerceklestirilen KSS projelerinin sayisinda artis oldugunu ve
kisa siirede uzun yol alindigini sdyleyebiliriz. Ancak, KSS yine de Tiirkiye’de yeni bir
kavram. Ancak bu anlayisin kavranmasi ve hayata gegirilmesinin toplumun kalkinmasi ve
“siirdiirtilebilir bir diinya” yaratmak adina kag¢milmaz oldugu diisiincesindeyim. KSS’nin
arkasmndaki kavram sorumluluktur. Ulkemizdeki sirketlerin, bu sorumluluk duygusu ve
Tiirkiye’nin kalkinmasindaki zorunlulugu goéz Oniine alarak, KSS Projelerini iistlenmeleri
gerekmektedir. Ulkemizde bu alanda sevindirici gelismeler var. Ozellikle, KSS projelerinin
kurumlarin itibarin1 ve marka degerini artirdigini ortaya koyan arastirmalar bu inancimi

pekistiriyor.

2) Dogru ve etkili KSS dendigi zaman ornek olarak gosterebileceginiz

projelerinizden birini bizimle paylasabilir misiniz?

Topluma gercek fayda saglamak, samimiyet, siireklilik, olgiilebilirlik, kurumun is
hedeflerine uygunluk gibi kriterleri yerine getiren, “Aygaz Ev Kazalarma Kars1 Uyartyor”
kampanyasin1 paylasabilirim. Tiirkiye’de KSS alaninda oncii bir kampanya olduguna
inandigimiz MPR Halkla Iliskiler ile birlikte, ii¢ y1l boyunca Tiirkiye genelinde yiiriittiik. Bu
kampanyada yaklasik 400 bin ev kadinina ulastik. Akademisyenlerle birlikte yiiriittiiglimiiz
kampanyada, ev kazalarina kars1 alinabilecek dnlemlerden; bdyle bir durumla kargilasilmast
durumunda neler yapilabilecegine kadar bir¢ok konuda ev kadinlarina bilgiler aktarildi. Cok

basaril1 bir projeydi.
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DORDUNCU BOLUM

PAZARLAMA ILETISIMINDE ETiK VE KURUMSAL TOPLUMSAL
SORUMLULUGU BULUNAN iSLETMELERIN TUKETICiLER
TARAFINDAN TERCIiH EDILMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Calismanin  kuramsal bolimiinde pazarlama iletisimi, kurumsal toplumsal
sorumluluk ve is ahlaki gibi konular {izerinde durulmustur. Bu bdliimde ise;
tiikketicilerin iirlin ve/veya hizmet alirken, tercihleri iizerinde isletmelerin pazarlama
iletisiminde etik ve sosyal sorumluluk sahibi olmasinin etkisini belirlemeye yonelik

olarak yiiriitiilen arastirma agiklanacaktir.

1. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMi VE KAPSAMI:

1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giliniimiizde bilgi ve teknoloji alaninda siirekli ve hizli gelisim ve degisim
yasanmaktadir. Yasanan bu degisim siirecinde, isletmeler farkli ve gesitli tirlinlerle
tiikketici pazarlarina girmektedir. Isletmelerde yasanan degisimler, bu degisimleri izleyen
tikketicilerin, kurum ve sundugu f{irlin ve hizmetler ile ilgili diisiincelerini de
degistirmeye zorlamistir. Tiiketicilerin satin alma davraniglarinin = bir  iirline
yonelmesinde kurumsal toplumsal sorumluluk ve pazarlama iletisiminde etigin etkisi

vardir.

Arastirmanin temel amaci, pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal
sorumlulugun tiiketici satin alma davranislar1 / tercihleri iizerinde etkili olup olmadigini
ortaya koymaktir. Bu agidan bakildiginda ¢alismada, kuramsal bilgi ve uygulamadan

alian bilgiler degerlendirilerek cevap aranacak soru asagidaki gibidir:
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* Pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal sorumlulugun tiiketici

satin alma tercihleri tizerindeki etkisi nedir?

1.2. Arastirmamin Kapsami

Pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal sorumlulugun tiiketici satin
alma tercihleri iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik olarak yiiriitilen bu calisma,
Istanbul Anadolu yakasi, Kadikdy, Istanbul Avrupa yakasi, Besiktas, Giinesli,
Mecidiyekdy ve Kocaeli Gebze ilgesi sinirlarinda ¢alisan tiiketicilerle sinirlandirilmistir.
Konuyla ilgili kurumsal toplumsal sorumluluk projeleri bulunan isletmeler ele
alimmustir. Ankete 22 birey katilmistir. Ankete katilan bayanlarin sayisi (13) erkeklerin
sayisindan (9) fazladir.

2. ARASTIRMANIN HIiPOTEZIi VE SINIRLILIKLARI

2.1. Arastirmamn Hipotezi

Calismanin kuramsal boliimiinde yapilan agiklamalar dogrultusunda, tiiketici satin
alma tercihlerinin pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal sorumluluk sahibi
olmasi1 varsayimindan hareketle bu ¢alismanin temel hipotezi: “Pazarlama iletisiminde
etik ve kurumsal toplumsal sorumluluk tiiketici satin alma tercihlerini etkiler” seklinde
belirlenmistir.

(Caligmada tiliketici satin alma tercihlerinde pazarlama iletisiminde etik ve
kurumsla toplumsal sorumlulugun etkisi incelenirken sosyo —ekonomik statii, yas ve

egitim degiskenleri ile birlikte iliskisi de ayr1 ayri ele alinarak incelenmistir.

2.2. Tanimlar

Tiiketicinin satin alma tercihi: Hangi mal ve hizmetlerin satin alinacagi, kimden ve

ne zaman satin alinacagna iligkin tiiketicilerin tercihleri.
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Kurumsal Toplumsal Sorumluluk: Bir isletmenin kurumsal toplumsal
sorumlulugunu yerine getirmesi demek, tiim paydaslarina ve cevreye karsi tamamen
sorumlu olmasi ve tiim kararlarinda bu unsurlar1 géz 6niinde bulundurmasi anlamina

gelmektedir. (http://www.kurumsalsosyal.com)

2.3. Arastirmanin Simirhhklari

Calismanin sinirliliklar soyledir:

» Pazarlama iletisiminde etik ve sosyal sorumlulugun tiiketici satin alma
tercihlerinde etkisinin olup olmadigina yonelik tasarimlanmistir.

* Arastirmaya katilan kisilerin kimlikleri ve belgeler gizli tutulacaktir.

« Arastirma Istanbul Anadolu yakasi, Kadikdy, Istanbul Avrupa yakasi,
Besiktas, Gilinesli, Mecidiyekdy ve Kocaeli Gebze ilgesi sinirlarinda

calisan tiiketicilerle sinirhidir.

3. ARASTIRMANIN YONTEM BiLiMi

3.1. Arastirma Yontemi

Bu ¢aligmada, Saha arastirmasi yontemi uygulanmustir.

Hazirlanan ankete dayali olarak calisma, 2006 yili1 Haziran ayinda yiirtitiilmistiir.
S6z konusu anket formlar1 ilgili yazin incelenerek bizzat arastirmaci tarafindan
hazirlanmis ve yiiz yiize goriisme ile uygulanmistir. Dolayisiyla ¢alismada anket
yontemiyle goriisme yontemi bir arada kullanilmistir.

3.2. Veri Toplama Araci

Calismada izlenen amag¢ dogrultusunda pazarlama iletisiminde etik ve sosyal
sorumlulugun tiiketici satin alma tercihlerinde etkisinin olup olmadigini belirlemeye

yonelik olarak anket formu tasarlanmistir. Anket ile ilgili bilgiler asagidaki gibi

Ozetlenebilir:
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[-Demografik bilgileri igeren soru grubu,
II-Tiiketici koruma yasasina iliskin soru grubu,
III- Kullanilan markaya ve tercih sebeplerine iliskin soru grubu,

IV-Kurumsal sosyal sorumluluga yonelik olusturulan soru grubu,

3.2.1. Demografik Bilgileri iceren Soru Grubu

Calismada anket formunda sorulan ilk boliim arastirmaya katilan tiiketicilerin

demografik bilgilerini 6grenmeye yonelik 4 soru sorulmustur.

3.2.2. Tiiketici Koruma Yasasina liskin Soru Grubu

Calismada kullanilan anket formunda, tiiketiciyi koruma yasasi ile iliskili 2 soru

yer almistir. 2 soruda kapali u¢lu sorulardir.

3.2.3. Kullanilan Markaya ve Tercih Sebeplerine iliskin Soru Grubu

Calismada kullanilan anket formundaki 3. ve 4. soru agik uclu sorular olup, ankete

katilan kisilerin diislincelerini kendi ifadeleriyle dile getirmesi istenmistir.

3.2.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluga Yonelik Olusturulan Soru Grubu

Kurumsal sosyal sorumluluga yonelik olarak c¢alismada kullanilan anket
formundaki 5. ve 6. sorular tiiketicilerin satin alma tercih nedenlerini kendi ifadeleriyle
dile getirmeleri i¢in acik ucludur. 7. soru agik uglu olup; tiiketicinin glinlimiizde {iriin ve
hizmet saglayan isletmelerin yaptiklar1 yazili, gorsel, sesli elektronik medyada
yaptiklar1  tamitimlar1  genelde nasil degerlendirdiklerini  §grenmeye  yoOnelik

hazirlanmistir.
3.3. Veri Toplama Yontemi ve Arastirma Uygulamasinin Tanitimi
Calismada veri toplama yontemi olarak anket yonteminden yararlanilmistir. Anket

yliz yiize goriisme yoluyla arastirmacinin kendisi tarafindan uygulanmistir. Anket

Istanbul Anadolu yakasi, Kadikdy, Istanbul Avrupa yakasi, Besiktas, Giinesli,
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Mecidiyekdy ve Kocaeli Gebze ilgesi sinirlari igerisinde 100 ve daha fazla ¢alisan1 olan
ve her biri kendi alaninda kurumsal toplumsal sorumluluk projelerine duyarh

isletmelerin en az lise mezunu olan ¢alisanlarina uygulanmaistir.

4. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BiLGIi VE BULGULAR

4.1. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Demografik Ozelliklerine Tliskin
Bilgiler

Bu boliimde aragtirmaya katilan tiiketicilere iliskin bilgilere yer verilmistir.
Arastirmaya katilan tiiketicilerin dnce cinsiyete gére dagilimlari daha sonra yas, egitim
durumlari, ¢alistiklart sektorlere gore dagilimlar frekans ve yiizdeler halinde tablolar

yardimiyla sunulmustur.
4.1.1. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Cinsiyete Gore Dagilimlar:
Arastirmaya katilan tliketicilerin %59’u kadin, %41°1 erkektir. Tiiketicilerin

cinsiyetlerine iligkin tablo asagidaki gibidir:

Tablo 3. Tiiketicilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Cinsiyet

f %
Kadin 13 59
Erkek 9 41
Toplam 22 100,0

4.1.2. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Yasa Gore Dagilimlari
Asagida verilen tablo 3’te de goriilecegi lizere arastirmaya katilan tiiketicilerin

%13™nii 25 ve 29 yas grubu, %6’sin1 30-34 yas grubu, %3 i 35 v3 {izeri yas grubu

olusturmaktadir. Yas ortalamasi 29’dur.
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Tablo 4. Tiiketicilerin Yasa Gore Dagilim

Yas

f %
25-29 13 59
30-34 6 27
35 ve
tizeri 3 14
Toplam 22 100,0

4.1.3. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Egitim Durumlarina Gore

Dagilimlan
Arastirmaya katilan tiiketicilerin %9’u lise, %5’1 On lisans, %731 liniversite, %14’
ylksek lisans mezunudur. Tiiketicilerin egitim durumlarina gére dagilimlar1 tablo 5°teki gibi

gosterilebilir:

Tablo 5. Tiiketicilerin Egitim Durumlarina Goére Dagilimi

Egitim Durumu

f %
Lise 2 9
On Lisans 1 5
Universite 16 73
Yiiksek
Lisans 3 14
Toplam 22 100,0

4.1.4. Arastirmaya Katilan Tiiketicilerin Cahstiklar1 Sektore Gore

Dagilimlar

Asagida tablo 6’da goriildiigii gibi arastirmaya katilan tiiketicilerin % 100’i
degisik isletmlerde calismaktadir.
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Tablo 6. Tiiketicilerin Cahstiklar: Sektorlere Gore Dagilimlar:

Sektor Dagilimi

f %
Bilisim 1 5
Donanim 1 5
Finans 5 23
Hizmet 1
llag 1
Otomotiv 1
Saghk 2
Sigorta 4 18
Telekomiinikasyon 5 23
Tekstil 1 5
Toplam 22 100,0

4.2. ANKET SORULARINDAN ELDE EDIiLEN BILGILER

“Anket Grubu”nun kendilerine yOnlendirilen sorulara verdikleri cevaplan

inceledigimizde:

1.Soru olan “Tiiketici olarak ‘ayipli hizmet ve iiriin’> konusunda bilginiz var mi?”
sorusuna “12 kisi “Evet” yanitim1 vermistir. Demek ki “Evet” yanitin1 verenlerin orani

%55.0°dur.

2.Soru olan “Tiiketiciyi koruma yasasinin bir tiiketici olarak size tanidig1 haklar biliyor

musunuz?” sorusuna “Evet” yanitin1 verenlerin sayis1 “19”, oran1 %86.0’d1r.

3.Soru olan “Kurumsal toplumsal sorumlulugu kurumun doga, ¢evre, insan, kadin,
istthdam, calisan, tiiketici dostu olmas1 seklinde tanimliyoruz. Herhangi bir mal, iiriin
ve/veya hizmeti satin alirken satin aldiginiz mal, iirlin ve hizmetin kalitesi, fiyat1 ve
giivenirliligi yaninda bu mal, iiriin ve hizmeti saglayan kurulusun is ahlakina Kurumsal

Toplumsal Sorumluluga sahip olmasi sizce ayrica bir tercih nedeni olabilir mi?”
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sorusuna, grupta yer alan herkes “Evet” yanitin1 vermistir.(%100.0). demek ki
“Kurumsal Etik Degerler” giinlimiiziin bilingli tiiketicisi agisindan temel bir tercih

nedeni olabilmektedir.

4.Soru olan “Bosch firmas1 “miisteri giivenini yitirecegime, para kaybedeyim” seklinde
bir yaklasim getiriyor. Sizde bu yaklasima katiliyor musunuz? Neden?” sorusuna “21”
kisi “Evet” yanitin1 vermistir. (%95.0). Bu yanitlar da “Kurumsal Etik Degerler’in

onemini vurgulamaktadir.

5.Soru olan “Avrupa Birligi ile uyum ¢alismalar1 ¢ergevesinde iirlin ve hizmetlerde
kopyacilik yasal degil, ayn1 zamanda etik acidan da olumsuz bir tavir olarak
degerlendiriliyor. Patent, lisans, fikri miilkiyet gibi uygulama ve yaptirimlari dogru
buluyor musunuz? Neden?” sorusuna yine “21” kisi “Evet” yanitin1 vermistir. (%95)
Burada da cagdas, bilingli, bilgili ve egitimli tiiketici acisindan “Kurumsal Etik

Degerler”in birincil 6nemi bir kere daha vurgulanmaktadir.

6.Soru olan “Belli bir iiriin veya hizmeti satin alirken iki rakip firmadan birisinin iiriin
ve hizmeti kurumsal toplumsal sorumluluk uygulamalarindan dolay1 biraz daha pahali
olsa bile kurumsal toplumsal sorumluluk sahibi olmayan firmaya kiyasla bu firmay1
tercih eder misiniz? Neden?” sorusuna “Anket’e katilanlarin hepsi, “22” kisi, %100

“Evet” yanitin1 vermistir.

7.Soru olan “Su anda giinlimiizde {iriin ve hizmet saglayan kuruluslarin yaptiklar yazil,
gorsel, sesli elektronik ~medyada yaptiklar1  tamitimlar1  genelde  nasil

degerlendiriyorsunuz?” sorusuna

. “Yaniltic1” secenegi “16” (%73.0)

. “Abartmali” secenegi “15” (%68.0)

. “Estetikten yoksun” se¢enegi “3” (%14)

. “Etik degerlerden yoksun” segenegi “2” (%9.0)

yanit alinmigtir.  Dolayisiyla; ¢agdas, bilgili, bilingli, egitimli tiiketicileri, yapilan

reklam, tamitim ve halkla iligkiler c¢alismalarini da titizlik ve sorumlulukla
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degerlendirmekte ve tanitim ve halkla iliskilerde “Kurumsal Etik Degerler”i o6ne

cikartan “Sosyal Sorumluluk Projeleri’ne 6ncelik tanimaktadirlar.
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SONUC

Pazarlama iletisiminde etik ve kurumsal toplumsal sorumlulugun tiiketici tercihleri
tizerindeki etkisinin belirlenmesine yonelik olarak yapilan bu calismada, tiiketicilerin
tiriin ve/veya hizmet alirken, tercihleri iizerinde isletmelerin pazarlama iletisiminde etik
ve sosyal sorumluluk sahibi olmasinin etkisini belirlemeye yonelik olarak yiirtitiilen

arastirma aciklanacaktir. Ankete dayali olarak yiiriitiilen ¢aligmaya 22 kisi katilmistir.

Hipotez c¢ergevesinde, c¢alismanin genel degerlendirmesinde varilan sonug
arastirmaya katilan tiiketicilerin kullandiklar1 iirtin ve hizmetleri tercih etme sebepleri

isletmenin kurumsal toplumsal sorumluluk projeleri olmasi seklinde 6zetlenebilir.

Insanlarin evrenin bir parcasi oldugunu diisiiniirsek, doga ile i¢c ice oldugumuz
kagimilmaz bir gergektir. Doga ile yaptigimiz bu karsilikli aligveriste, siirekli almak, bizi ve
icinde bulundugumuz toplumu ¢ikmaza sokabilir, varligimizi ancak dogaya ve topluma
kars1 olan sorumlulugumuzu yerine getirerek devam ettirebiliriz. Toplumdan aldigimizi

topluma geri vermemiz gerekir.

Giinlimiizde gittik¢e artan sosyal sorumluluk projeleriyle kurumsal sosyal sorumluluk
bilincinin artmas1 ve bu projelerin uygulanmasi, siirdiiriilebilir bir diinya yaratma ve
toplumumuzun refahinin artmasi agisindan ¢ok Onemlidir. Firmalar sosyal ve c¢evresel
kaygilara kars1 gergek fayda saglayacak, siirekli, Olgiilebilir, firma c¢alisanlarmin da
katilabildigi dogru ve etkili kurumsal sosyal sorumluluk projeleri iiretmeye gayret
gostermelidirler. Sadece kar amaciyla faaliyette bulunan isletmelerin piyasada uzun siire
varhigini siirdiirmesi zordur. Onemli olan sadece iiretilen iiriin ve hizmetin satisin1 yapmak
degildir, ayn1 zamanda iiretilen {iriin ve hizmeti satin alan tiiketicinin uzun vadede ayni
firmayi tercih etme nedenlerinden biri de iirliniin niteligi veya iirliniin fiyatinin yan1 sira o
firmanin kurumsal toplumsal sorumluluguna da baglhdir. Egitime, ¢evreye ve calisanlarina

kars1 sorumluluklar1 bir yerde o firmanin imajin1 géstermektedir.

86



Tiiketici istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesinde degisen bireysel ve toplumsal degerler
dikkate alinmalidir. Toplumun bir béliimii dogal hayatin korunmasi, ¢evre kirliligi, cevreyi
kirleterek iiretim yapan isletmeler gibi konularda son derece hassas davranmaktadir. Bu
hassasiyet tliketici satin alma davranisi lizerinde etkili olmaya ve pazarlama kavraminin da

ekoloji ile birlikte anilmasina neden olmustur. (Erdal, 2001: s.36)

Uzun donemde piyasa sartlar1 i¢inde ayakta kalmak ve tiiketiciler arasinda tercih
edilmesi i¢in firmanin ¢ocuk is¢i calistirmamasi, tiretilen tirlinlerin dogaya geri doniistimlii
olmasi, egitime katkida bulunma, cesitli sivil toplum Orgiitlerine destek vermesi gerekir.
Firmanin imaj1 da tiiketici tizerinde etkili olur, ancak tliketicinin karar vermesini saglayan
en onemli faktorler {irlin hakkinda dogru bilgi verme, iirlinlin niteligi ve firmanin topluma

verdigi destektir.

Bilingli tliketiciler, gesitli reklam ve satis yaklasimlarina maruz kalan ve kullanilan
tekniklere kars1 yeterli savunma mekanizmasi olarak hizmet eden biligsel yeteneklere sahip
kisilerdir. Sadece kullanacaklar1 ya da satin alacaklari iriiniin fiyati, kullanilabilirligi

disinda firmanin kurumsal toplumsal sorumluluguna da dikkat ederler.

Ancak risk altindaki tiiketiciler ve kolaylikla zarar gorebilir tiiketiciler reklamin etik
boyutunu diisiinmeden hareket edebilmektedirler. Her bireyin bilingli tiiketici olmast
miimkiin degildir, ancak firmalarin etik davranmalari, irlin hakkinda dogru bilgi vermeleri,
iriinlin oldugundan daha farkli olarak lanse edilmemesi i¢in daha duyarli olmalar

gerekmektedir.

Kurum veya kuruluglar sadece yaptiklar1 faaliyetlerle kamuoyunda taninmayi
beklememeli, kurulusun durumunda meydana gelen degisiklikleri bildirmeli, c¢agin
kosullarina uygun yontem ve araglarla calistigini duyurmali, vasifli isgiiclinii kurulusa
cekebilmek icin de zaman zaman imaj1 destekleyici reklam faaliyetlerinde bulunmalidir.
Imaj duragan degildir, hareketlidir. Kurum imajin1 anlamaya ve yorumlamaya yonelik
caligmalarin ayn1 zamanda kurulusa karsi tiiketicinin tutum ve davranislarini da anlamaya
yonelik olacagi unutulmamalidir. Kurum imaj1 ve kurum kimliginin birbirine olan etkilerini
ayirmak oldukca giictlir. Kimlik ve imaj birbirini tamamlayan iki unsurdur. Tiiketicilerin
secimleri sirasinda kurum imajinin 6nemi oldukga fazladir. Yaniltici, sasirtict reklam yerine

gercek bilgiler sunan bir reklamcilik uygulanmalidir. Temiz ve saglikli bir ¢evre toplumun
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0diin veremeyecegi bir konu olmasi nedeniyle atiklariyla ¢evreyi kirletmeyen, giiriiltii
kirliligine yol agmayan, isletmeler ¢aga uygun ve sorumluluk bilincine sahip olmalidirlar.
Isletmelerde calisan is gorenler birer arag olarak degil, amag olarak irdelenmelidir. insan
giiciine, onun kisiligine, gorlis ve Onerilerine saygili davranmalidir. Ayrica c¢alisanlarin
refah diizeyi arttirllmali, adil bir iicret diizeni getirilmeli, is glivenligi saglanmali,

calisanlarin kararlara katilmalar1 saglanmalidir.

Toplumun egitsel, sanatsal ve kiiltiirel gelisimine ilgi gosterilmeli, devlete karsi

yiikiimliiliikler yerine getirilmelidir.

Isletmeler kamuoyunu dogru bilgilendirmek, sayginligimi ve inandiriciligini
koruyabilmesi i¢in diiriistlik ilkesine uymak durumundadir. Tiiketiciler agisindan
kullanacaklart ya da satin alacaklari {irlin igin fiyattan ¢ok, isletmelerin sosyal
sorumluluklar1 da karar verme asamasinda biiyiik rol oynamaktadir. Uzun donemde piyasa
sartlar1 icinde ayakta kalmak ve tiiketiciler arasinda tercih edilmesi i¢in firmanin ¢ocuk is¢i
calistirmamasi, iiretilen {iriinlerin dogaya geri doniisiimlii olmasi, egitime katkida bulunma,
cesitli sivil toplum orgiitlerine destek vermesi gerekir. Firmanin imajini da tiiketici tizerinde
etkili olur, ancak tiiketicinin karar vermesini saglayan en onemli faktorler {irtin hakkinda
dogru bilgi verme, iriiniin niteligi ve firmanin topluma verdigi destektir. Bunun i¢inde
kurumsal toplumsal sorumluluk sahibi olan igletmeler tiiketici tarafindan daha ¢ok tercih
edilmekte ve uzun donemde piyasa sartlarinda ayakta kalmasi miimkiin olmaktadir. Yapmis
oldugum tiiketici anketlerinde; tiiketiciler icin 6nemli olan iiriiniin fiyatinin, kalitesinin yani
sira firmanin Kurumsal Toplumsal Sorumluluk sahibi olmalara da dikkat ettikleri ortaya
cikmistir. Uzun siire devamliligini saglamak isteyen firmalarin da Kurumsal Toplumsal
Sorumluluga 6nem verdikleri ve bu konuda yapmis oldugu uygulamalar da bunu

kanitlamaktadir.
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EK

ANKET FORMU
Adi1 Soyadi:

Dogum Tarihi:
Cinsiyeti:

Egitimi:

Su Anda Calistig1 Yer:
Sorular:

1. Tiiketici olarak “ayipli hizmet ve iiriin” konusunda bilginiz var m1?

2. Tiketiciyi koruma yasasinin bir tiiketici olarak size tanidig1 haklar1 biliyor musunuz?

3. Kurumsal toplumsal sorumlulugu kurumun doga, ¢evre, insan, kadin, istthdam,
calisan, tiikketici dostu olmasi seklinde tanimliyoruz. Herhangi bir mal, iiriin ve/veya
hizmeti satin alirken satin aldiginiz mal, {iriin ve hizmetin kalitesi, fiyat1 ve
giivenirliligi yaninda bu mal, iiriin ve hizmeti saglayan kurulusun is ahlakina
Kurumsal Toplumsal Sorumluluga sahip olmasi sizce ayrica bir tercih nedeni olabilir
mi?

4. Bosch firmas1 “miisteri glivenini yitirecegime, para kaybedeyim” seklinde bir
yaklagim getiriyor. Sizde bu yaklagima katiliyor musunuz? Neden?

5. Avrupa Birligi ile uyum ¢aligmalari ¢ergevesinde liriin ve hizmetlerde kopyacilik yasal
degil, ayn1 zamanda etik agidan da olumsuz bir tavir olarak degerlendiriliyor. Patent,
lisans, fikri miilkiyet gibi uygulama ve yaptirimlar1 dogru buluyor musunuz? Neden?

6. Belli bir iiriin veya hizmeti satin alirken iki rakip firmadan birisinin iiriin ve hizmeti
kurumsal toplumsal sorumluluk uygulamalarindan dolay1 biraz daha pahali olsa bile
kurumsal toplumsal sorumluluk sahibi olmayan firmaya kiyasla bu firmayi tercih eder
misiniz? Neden?

7. Su anda giinlimiizde iirlin ve hizmet saglayan kuruluslarin yaptiklar1 yazili, gorsel,

sesli elektronik medyada yaptiklari tanitimlar1 genelde nasil degerlendiriyorsunuz?
Kurumsal toplumsal sorumluluk sahibi .....

Bilgi verici, aydinlatict ......

Yaniltict ......

Akal kanistiricr ...

Abartmalr .....

Estetikten yoksun .....

Etik degerlerden yoksun ....
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