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OZET

Giliniimiizde kiiresellesmeyle Dbirlikte isletmeler i¢in kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalar1 bir gereklilik haline gelmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk, toplumdan aldigini
topluma vermeye dayali ve toplum yararin1 gézeten, aynt zamanda da isletmenin rekabet
avantaji kazanmasini saglayan bir anlayistir. Giiniimiizde tiiketicilerin satin alma karar
stireclerinde sadece iirlin ve fiyat etkili olmakla kalmayip, isletmenin kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalar1 da g6z oniinde bulundurulmaktadir. Bilingli ve segici hale gelen
miisterinin istek ve ihtiyaclarma uygun ¢oziimler getirmek isletmeler i¢in olduk¢a Onem|
tastyan bir konu haline gelmistir. Tiiketicinin bu istek ve ihtiyacglarmi belirleyebilmek igin
ise tiiketici davraniglar1 ve bu davranislari etkileyen faktorleri incelemek gerekmektedir.

Bu c¢aligmanin amaci, kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici davranislar1 tizerindeki
etkisinin arastirilmasidir. Bu kavram dogrultusunda ¢alisma ii¢ asamada ele alinmis; birinci
bolimde kurumsal sosyal sorumluluk kavrami ve ilgili kavramlar detayli bir sekilde
aciklanmaya c¢alisilmis, ikinci boliimde tiiketici ve tiiketici davraniglar1 ele alimmistir. Son|
boliimde ise bankacilik sektoriinde bir uygulama yapilmis, kurumsal sosyal sorumlulugun|
tilketici davraniglar1 tizerindeki etkileri kantitatif ve tamimsal yOntemle arastirilmistir.
Arastirma sonucunda elde edilen veriler 1518inda, bankalarin yasal ve etik kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarma 6nem vermeleri gerektigi tespit edilmis, tiiketiciler i¢in onemli
ve belirleyici bir nokta oldugu sonucuna ulasilmistir. Bankalarin kurumsal sosyal sorumluluk]
calismalarinda kadinlara yonelmeleri gerektigi de, elde edilen veriler dogrultusunda tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal sosyal sorumluluk, tiiketici, tiiketici davraniglari
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ABSTRACT

At the present day, corporate social responsibility has become a necessity for corporations
with globalization. Corporate social responsibility is an approach that depends on giving back
what the corporations have taken from the society and looking after the benefit of society in
their operations. At the same time, corporate social responsibility is an approach that
increases the competitive advantage for the business. Nowadays, consumer’s purchasing
decision depends not only on product and price but also enterprise’s corporate social
responsibility. Consumers have become more conscious and selective. Therefore, developing
appropriate solutions regarding consumer’s needs and demands is very important for
enterprises. In order to identify these demands and needs, consumer behaviors and the factors
that influence these behaviors should be analyzed.

The aim of this study was to investigate the effects on corporate social responsibility and
consumer behavior. In line with this concept studies discussed in three stages; The concept of
corporate social responsibility in the first section and related concepts are explained in detail
in the second part of consumers and consumer behavior are discussed. In the last chapter
made an application in the banking sector, the effects on corporate social responsibility and
consumer behavior were investigated by quantitative and descriptive method. The data
obtained in the light of the research, it was determined that banks should pay attention to the
legal and ethical corporate social responsibility practice, it has been concluded that there is an
important and decisive point for consumers. Banks as well as in corporate social
responsibility activities should be directed to women who have been determined in
accordance with the data obtained.

Keywords: Corporate social responsibility, consumer, consumer behaviors




GIRIS
Giliniimiizde igletmeler sadece tiliketiciyi memnun ve tatmin etmekle kalmayip bir
yandan da toplumsal istek ve Oncelikleri tatmin etmeye c¢alismaktadir. Bu durumun
sebebi tiiketicilerin ticari kurumlarin toplumdaki yeri hakkinda daha fazla soru sorarak,
onlarin iginde bulunduklar1 topluma ve degerlerine saygi duyan ve bu konuda
sorumluluk duyan kurumlar olduklarin1 gormek istemeleridir. Kiiresellesme
cercevesinde rekabetin arttig1 bir ortamda isletmeler farklilasabilmek i¢in ¢esitli yollar
denemektedir, ¢iinkii giiniimiizde miisterilerin iirlin veya hizmet tercihi yaparken 6nem
verdikleri tek nokta “fiyat” degil, ayn1 zamanda tercih ettikleri {iriin veya hizmetin
kendilerini duygusal agidan tatmin etmesidir. Ayn1 zamanda tiiketiciler iirlinii sadece
sahip oldugu o6zelliklere bakarak satin almamakta ve kurumun sahip oldugu 6zellikleri

de gbz 6niinde bulundurmaktadirlar.

Kurumsal sosyal sorumluluk konusuna O6nem veren isletmeler 6nemli kazanimlar
saglamaktadir. Ilk etapta sirketin piyasa degeri artarken, isletmeleri sosyal sorumluluk
uygulamalariyla beraber degerlendiren tiiketicileri de tatmin etmektedirler. Amerika’da
Auger ve arkadaslar1 (2003) tarafindan yapilan bir arastirmada tiiketicilerin etik
kurallara uyarak iiretilen {riinleri daha fazla tercih ettikleri gozlemlenmistir.
Tiketicilerin bu dogrultudaki davranislari, toplumun gelismislik diizeyine de bagl
olarak degisim gostermektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk bilinci gelismis olan
isletmeler gliniimiizde fark yaratmaya baglamistir. Diinyada artik pek cok yatirimci ve
fonlar, bir isletmeye yatirim yaparken o isletmenin kurumsal sosyal sorumluluk

faaliyetlerini de degerlendirmeye baslamistir (Yonet, 2006: 253).

Giliniimiizde, tiiketicilerin igletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine 6nem
vermesi, sirketlerin de tiiketici davranislarini inceleyerek tiiketiciyi kendine ¢ekmeye
yonelik girisimlerde bulunmasma neden olmaktadir. Isletmeler kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici davranislar1 tizerindeki etkisini analiz ederek, bu
dogrultuda pazarlama stratejileriyle tiiketiciyle arasinda bir bag olusturarak tiiketiciyi
kendilerine ¢ekmeye calismaktadir. Bu baglamda, tiiketicilerin biling diizeyindeki bu
degisimi dikkate alarak isletme ile tiiketici arasindaki iletisimi ve bagi kuvvetlendirecek

en onemli iletisim stratejilerinden biri kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalaridir.



Tiiketici davraniglari, tiiketicilerin satin alma karar siireclerini etkileyen onemli bir
kavramdrr. Giinlimiize kadar bu kavram hakkinda pek c¢ok arastrma yapilmistir.
Tiiketici davranislarin1 agiklayan hem geleneksel hem de modern modeller mevcuttur.
Buna gore, tiiketici davranigi sadece satin alma sirasinda olanlar1 degil, satin alma
asamasindan once ve sonra ger¢eklesen durumlari, bu durumlarla ilgili gesitli etmenleri
ve deneyimleri de incelemektedir. Bu noktada kurumlarin gergeklestirdigi kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici davranislar1 iizerine olan etkisi 6nemlidir.
Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin tiiketici davraniglari tizerindeki etkilerini
1yl inceleyen ve bu dogrultuda strateji gelistiren igletmeler rakiplerinin dniine gecerek
uzun donemde karlhiliklarmi artirmaktadir. Giiniimiizde birgok firma bu dogrultuda

uygulamalar baglatmustir.

Bu baglamda, bu c¢alismada kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarmin tiiketici
davranislar1 iizerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla bankalarm kurumsal sosyal

sorumluluk ¢aligmalar1 ele alinmis ve tiiketicilerden anket ile veri toplanmustir.

Calismanin birinci bolimiinde kapsamli literatiir taramasi yapilarak kurumsal sosyal
sorumluluk kavrami, ortaya ¢ikisi, onemi, sosyal sorumluluk modelleri ve sosyal
sorumluluk kriterleri ele almacaktir. Ikinci bolimde tiiketici davramis1 kavramu,
modelleri ve tiiketici davranismi etkileyen faktorleri agiklanmaya calisilacaktir. Ugiincii
boliimde ise, bankalarin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici davraniglari

tizerine etkilerini 6l¢gmek amaciyla yapilan arastirmanm bulgularina yer verilecektir.



BIiRINCI BOLUM

“KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK” TERIMINE ILIiSKIN
KAVRAMSAL CERCEVE

Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) kavrami, teknolojinin ilerlemesi, iiretim ve dagitim
imkanlarinin artmasi sayesinde, is hayatinda adindan daha ¢ok s6z ettirir hale gelmistir.
Kurumlar sosyal sorumluluk alaninda ekonomik faaliyetlerinin Gtesinde sorumluluklar
istlenmeye baslamistir.  Sosyal sorumluluk anlayisinin  6neminin  artmasinda
isletmelerin sosyal, ekonomik ve politik ¢evrenin ihtiyaglarini1 karsilama zorunlulugu
duymaktadir. Kurumlarimn, is faaliyetlerinin tiim paydaslarini etkilemesi sebebiyle, kar
elde etmenin yani sira toplumdaki sorunlara karst duyarli olmasi ve sosyal inang
sistemini benimsemesi beklenmektedir (Goksel, 2010: 133-134). Vatandaglar ve
tiikketiciler acisindan bakildiginda, {iriin tercihi yapilirken kalite ve ucuzlugun yam sira
sosyal ve g¢evresel sorumluluklarin da dikkate alindigi goriilmektedir. Yapilan gesitli
calismalar, bu sosyal sorumluluk uygulamalarinin giderek degerlendigini ve kurumlarin
degerlendirilmesi asamasinda kurumlarin sivil davraniglarmi gosteren bu  tiir
faaliyetlerin hedef kitle (tiiketiciler, yatirimcilar, ¢alisanlar, toplum, gazeteciler, vb.)

tarafindan daha fazla talep edildigini gostermektedir.

Akdemir (2003: 92)’e gore: ‘Ekonomik gii¢ elde etme, toplum nezdinde niifus saglama
araglariyla birlikte, topluma hizmet de isletme kurmada bir degisken olabilir. Topluma
hizmet amacma yonelmemis bir girisim, sadece kar elde etme giidiisiiyle ancak bir
noktaya kadar ilerleyebilir. Toplum kurallarini, toplum saghgmi, toplum isteklerini
dikkate almayan her isletmecilik faaliyeti basarisizliga mahkimdur’. Bu baglamda
gliniimiizde isletmeler sadece ekonomik ve teknik kuruluslar olmay1p, sosyal kuruluslar

olarak da anilmaktadir.

Bazi isletme faaliyetlerinin toplumu ve dogal ¢evreyi daha c¢irkin, kirli, saglksiz ve
glivensiz hale getirmesi sonucu, isletmelere karsi, faaliyetleri nedeniyle ortaya ¢ikan
durumun diizeltilmesine yonelik ¢alismalarda bulunmalari i¢in baskilar ortaya ¢ikmustir.

Bu yiizden kuruluslarin sadece ekonomik olmayip sosyal alandaki sorumluluklar: da



atmakta ve daha karmagsik bir yapi haline gelmektedir. Bunlari yerine getirmek ic¢in

isletmelerin ciddi ¢aba gdstermeleri gerekmektedir (Oziipek 2004: 16).

Bir isletme degisik hizmetlerle toplum hayatinin niteligini gelistirmeye katki
saglayabilmektedir. Bunlar; isletmenin sahip ve yoneticilerinin degerleri, onlarin karar
kriterleri, isletmenin kaynak ve imkanlar1 ile toplumun beklenti ve ihtiyaglarma bagli
olmaktadir (Dinger 2004: 212). Yasanan bu degisimler, giliniimiizde isletmelerin
ekonomik oldugu kadar, aynm anda sosyal bir gorevi bulundugu gergegini ortaya
cikarmaktadir. Rekabet avantaji kazanmak igin farklilik yaratmanimn zorunlu oldugu bir
zamanda, isletmelerin sosyal sorumluluk anlayisina sahip olmalari, ¢ok Onemli bir
farklilagma kriteri olmaktadir (Giizelcik 1999: 220). Bu baglamda bu boliimde 6zellikle
sosyal sorumluluk ve kurumsal sosyal sorumluluk kavramlarinin, anlam ve kapsamlari

ele alinacaktir.
1.1. Sosyal Sorumluluk Kavram ve Tanim

Sorumluluk s6zctigii Tiirk Dil Kurumu’na gore, “kisinin kendi davranislarmi veya kendi
yetki alanmma giren herhangi bir olaymm sonuglarmi iistlenmesi, sorum, mesuliyet”
anlamma gelmektedir. Isletmelerde tipki bireyler gibi icinde bulunulan toplum, iilke ve
uluslararasi ¢evre baglaminda sosyal ve ekonomik sorumluluklara sahiptir. Bu sebeple
isletmeler davraniglarini, toplumsal sonuglarin1 degerlendirerek gerceklestirmek
durumundadirlar. Sosyal sorumluluk anlayisinin ana hedefi topluma katki saglamak
olmalidir. Toplumun hedeflerine yonelmis, deger yargilarina uygun politikalar tespit
ederek faaliyetlerini bu politikalara gore yiiriitmek zorundadirlar (Tenekecioglu 1977:

47).

Dinamik bir yapida olan sosyal sorumlulugun, toplumun deger ve diisiinceleriyle
birlikte degismekte ve isletmelerin sosyallesmesine bagli olarak alanmi biiyiittigi
goriilmektedir (Bayrak 2001: 102-103). Sosyal sorumluluk bir bakima, gerek kurumsal
gerekse kisisel olarak yardimseverlige duyulan derin ihtiyact karsilamayi siirdiirmenin

cagdas bir yolu olarak goriilmektedir (Pringle ve Thampson 2000: 251-252).

Kiiresellesmenin bir getirisi olarak sinirlarin ortadan kalkmasiyla birlikte isletmeler

artik Urettikleri irilinler vasitasiyla degil, topluma kattiklar1 degerler ile 6n plana



cikmaya baglamiglardir. Sosyal sorumlulugun temelinde ise, “topluma geri verme”
ilkesi yatmaktadir. Florida Universitesi Halkla iliskiler Boliimii Profesdrlerinden Kathy
Fitzpalrick’e (2001) gore bugiiniin is diinyasi, sosyal sorumlulugu kurumsal kimlik
kadar dnemsemektedir. Ancak, son zamanlarda sosyal sorumluluk 6nceki donemlerden
daha farkli sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bunun iki nedeni vardir: Birincisi, kiiresellesme
ile birlikte insanlar tarafindan yasama zarar verecek sekilde algilanan biiylik ve ¢ok
uluslu igletmelerin gozle goriiliir derecede artmasidir. Bu isletmelerin zararh faaliyetleri
is¢i istismari, cevreye karsi duyarsizlik ve yerel siyaset lizerinde gereksiz etkileri olarak
siralanabilir. Ikinci faktdr ise, ¢evre ve insan haklarmi koruma gibi amaglari {istlenen
sivil toplum orgiitlerinin artmasidir. Bu kurumlar ¢ok iyi organize olmakta ve siirekli
artan uluslararasi iiyelikleri ile bu konularda birgok isletmeyi de ikna edebilmektedir
(Goksu 2006: 10).

Sosyal sorumlulugun her dénemde ve konjonktiirde gecerli olabilecegi bir tanimini
vermek zordur. Bu kavrama iliskin bircok tamim bulunmaktadir. Kavram genellikle
literatiirde “belirlenen bir gorevi yerine getirmek i¢in o isi yapmakla miikellef olan bir
yoneticinin uymak zorunda oldugu kurallar biitiinii” (Oziipek, 2005: 9) olarak
tanimlanmaktadir. Bagkalarini tanimak, onlarin deger yargilarma saygi gostermek
(Demirkan, 1998: 271) de sorumluluk kavrami iginde yer almaktadir. Sosyal
sorumluluk; bir isletmenin kaynaklarmi topluma katki saglayacak bi¢imde
kullanmasidir (David vd., 1997:4). En genis tanimi ile sosyal sorumluluk, "bir kurumun
ekonomik ve yasal kosullara, is ahlakina, kurum i¢i ve ¢evresindeki kisi ve kurumlarin

beklentilerine uygun bir ¢alisma stratejisi ve politikasi giitmesidir” (Eren, 2000:99).

Sosyal sorumluluk kavrami, “Bir isletme ya da markanin bir sosyal amag veya soruna,
karsilikl katk1 saglamak iizere baglayan stratejik bir konumlandirma ve pazarlama arac1”
olarak tanimlanmaktadir (Pringle ve Thompson 2000: 3). Bu dogrultuda bir isletme
karar verirken veya eyleme gecerken bunun cevresine veya topluma olan etkisini
diisiinmektedir. Toplumla ¢atisan davraniglarini ya da toplumda memnuniyetsizlik
yaratacak karar ve uygulamalar1 i¢in topluma hesap vermek zorundadir. Bu agidan
bakildiginda sosyal sorumluluk kisaca, isletmelerle toplum arasinda karsilikli bir sosyal
harekettir. Bagka bir deyisle, bir sosyal hareket olarak sosyal sorumluluk, bir sosyal

anlagma ve uzlasma girisimidir (Eren 1997: 102).



Sosyal sorumlulugun kime karsi olacagi veya hangi paydas grubuna oncelik tanmacagi,
yoneticilerin en ¢ok karsilastig1 sorunlardan biri olmaktadir (Ulgen ve Mirze 2006: 455).
Isletmelerin toplum iginde sahip olduklar1 politik ve sosyal giiclerini sadece kendi
cikarlart icin ve toplumun genel ¢ikarlarma ters diisecek sekilde kullanmamalari
gerekmektedir (Dinger 2003: 191). Sosyal sorumluluk toplumun deger yargilariyla
yakindan iligkilidir. Toplumun deger yargilar1 ise donemden doneme ve toplumdan
topluma degiskenlik gosterdigi i¢in, sosyal sorumlulugun da kesin ve belirli olan bir

tanimin1 yapmak kolay degildir (Tosun 1978: 189).

Gegmisten gilinlimiize toplumlarda sosyal sorumlulugun en oOnemli taKipgisi ve
sorumlusu devlet ve hiikiimetler olmakla beraber, 6zellikle devletin ekonomi tizerinde
etkisinin yiiksek oldugu iilke veya donemlerde, toplumsal huzurun saglanmasi devlet
tarafindan yerine getirilmistir. Bu sebeple, sosyal nitelikte olan ¢esitli faaliyetler devlet
yardimi ve devlet kontrolii ile gerceklestirilmeye calisgilmistir. Zaman igerisinde
isletmeler ortaya ¢ikinca da devletler, ¢ikardiklar1 diizenleme ve yasalarla sorumluluk
almaya devam ederek takip gorevlerini siirdiirmiislerdir. Zaman igerisinde isletmeler
giiglenip, devletlerin ekonomik yasamdaki hakimiyetini smirlandirirken, devletler takip
gorevlerini; yasal diizenlemeler sayesinde isletmeleri kurumsal sosyal sorumluluk
alaninda ¢alismalar yapmaya iterken, diger taraftan 6zendirici bazi tesvikler sayesinde
onlar1 topluma pozitif deger sunmaya yonlendirerek yerine getirmektedir. Bu sayede
devletler, temel hedefi olan yasam kalitesini ve sosyal refah diizeyini artirmaya
calismaktadir. Bu yiizden, "kurumsal sosyal sorumluluk" ne Tirkiye’de ne de diinyada

da yeni bir konu degildir (Yonet 2006: 241).
1.2. Isletmelerin Sorumluluk Alanlar

Isletmelerin; kendine has, 6zel nitelikli amaglar1 haricinde, isletmeleri nitelendiren ya da
nitelendirmesi gereken genel hedefleri, birbirleriyle ¢ok yakindan baglantiidir ve ii¢
baslik altinda toplanmaktadir. Bu basliklar; kar elde etmek, toplumsal katki saglamak ve
stirekliliktir (Can, Tuncer ve Ayhan, 1991: 22). Toplumsal fayda da hedef sadece
tiiketicinin taleplerine uygun arz degil, s6z konusu olan mal ya da hizmetlerin
tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarina uygun miktar, uygun ambalaj ve yerlerde, onlarin
o0deme giiclerine uygun fiyat ve zamanda arz edilmeleridir (Can, Tuncer ve Ayhan,

1991: 26). Bu dogrultuda isletmelerin temel amaglarindan bir tanesi de sosyal



sorumluluk anlayistyla hareket etmek olmalidir. Toplumun isletmelere sagladigi
imkanlar karsiliginda, isletmeler de sosyal sorumluluk bilinciyle, toplumun c¢ikarini
gozetecek sekilde hareket etmek durumundadir (Ulgen ve Mirze 2006: 454).

Sosyal birer varlik olan isletmelerin tlistlenmesi gereken sosyal sorumluluklar Sekil
1’deki gibi siralanabilmektedir (Diken 1998: 471);

Calganlara Kargi Hissedarlara Kargt Yoneticilere Kargi
Sorumiuluk Sorumiuluk Sorumiuluk

Kurum Igi Sorumiuluk

S

Kurum Digt Sorumiuiuk

Rakiplere Magterilere Tedarikgilere Cevreye Topluma HokOmete
Kargt Karsi Karst Karst Karst Karst
Sorumiuluk Sorumiuluk Sorumiuluk Sorumiuluk Sorumiuluk Sorumiuluk

Sekil 1 Isletmelerin Sorumlu Oldugu Alanlar
Kaynak: Aktan, 2007: 16.

1.2.1. Ekolojik Cevreye Kars1 Sorumluluk

Cevre sorunlari, biyofizik ¢evrenin emme kapasitesinin ve dogal kaynaklarmn smirli
oldugu gercegi unutularak hareket edilmesinden dolay1 kaynaklanmaktadir. Bu davranis
seklini siirdiirmek, ekonomik faaliyetlerin gecerliligini ve yasam kalitesini
etkilemektedir. Isletmeler sosyal sorumluluk gorevleri sebebiyle, iiriin gelistirme, tesis
yeri se¢imi ve i yenilestirme gibi kararlarin1 uygularken kullandiklar1 yeni teknolojinin
cevreye zarar vermemesine, yerel ve siyasal diizenlemelere uyum saglamaya, enerji
tasarrufu politikalarina uymaya 6zen gostermelidir. Pek ¢ok birey, biiylik sirketler ve
cevre koruma orglitleri daha az kaynak harcayan tiriinler kullanarak ¢evrenin korunmasi,
bu politikaya dair hizmet ve siireclerin gelistirilerek sunulmasi, emisyon ve atiklarin
azaltilmas1 ve kaynaklarin siirdiiriilebilir kaynaklar olarak se¢ilmesi i¢in ¢alismaktadir

(Zoroglu, 2001: 93).



1.2.2. Tiiketiciye Kars1 Sorumluluk

Isletmelerin ana amaci tiiketicilerin ihtiyag duyduklart iiriin ve hizmetleri karsilamaktir.
Isletmeler bu amag icin kurulmakla birlikte, bu amaca yonelik ¢alisirken ii¢ faktorii her
zaman dikkate almaktadirlar. Bu faktdrler, iirlin ve hizmetin kalitesi, fiyat1 ve satin

alinan seyin hizmet olmasi durumunda sunumudur.

Gilintimiizde tiiketiciler, degisik araci yollar sayesinde sirketlerin pek ¢ok kararina
karismaktadir. Bu durum tiiketici haklarinin gelismesine neden olmustur. Tiiketici
haklar1 6nemli bir konu haline gelmistir, bir¢ok iilkede yasalar yiiriirliige girmis ve bu
konu iizerine uzman meslek gruplar1 olusmustur. Diger taraftan, sirketler tiiketici
duyarlilig1 gelistigi i¢in pazara yeni sunacaklari liriin ya da hizmetler i¢in onceden
anketler diizenleyerek tiriin/hizmetlerini uzun arastirmalarla test etmeye baslamislardir
(Zoroglu, 2001: 117). Tiketici haklarinin  korunmasi, sosyal sorumluluk
uygulamalarimda 6nemli bir yere sahiptir. Tiiketicilere karsi sorumluluk, tiiketicinin
talep ettigi iirlin ya da hizmeti satin alabilecegi yerde ve zamanda, satin alabilecegi
fiyattan satilmasini saglamaktir. Reklamlarda diriist davranmak, miisteriye iriini
tanitmak ve tanitilan Uriinii satmak, sonrasinda ise satilan lirlinlerin bakim ve onarimini
yaparak miisteriye hizmet etmek isletmenin tiiketicilere karsi olan sorumluluklarinin bir

boliimiinii olusturmaktadir (Tenekecioglu, 1997: 52).
1.2.3. Sosyal Cevreye Karsi Sorumluluk

Isletmelerin ana sorumluluklarindan bir digeri ise, toplumun degerlerine, inanglarma ve
normlarma saygili olarak faaliyetlerini gergeklestirmektir. Giinlimiizde yeni is
anlayisimin bir geregi olarak isletmeler, faaliyette bulunduklar1 toplumun bireylerine en
iyi sekilde ¢alisma ve yasama olanagi saglayacak sekilde faaliyetlere katki saglamalari

ve toplumsal katma degerini yiikseltmeleridir (Oziipek, 2005: 62).

Bir igletmenin iiretim ve tiiketim faaliyetleri sosyal maliyete sebep olmayacak ve sosyal
fayda saglayacak sekilde gerceklestirilmelidir. Genglere istihdam alanlar1 agarak
issizligin giderilmesi, konut ve alt yapi hizmetlerinin gelistirilmesi ve geri kalmis

bolgelerin kalkindirilmasi sosyal sorumluluklar arasindadir.



1.2.4. Cahsanlara Kars1 Sorumluluk

Bir isletmenin ana kaynaklarmdan birisi olan insan, sosyal sorumluluk uygulamalarinda
ilk asamada dikkate alinmasi gereken boyutudur (Kogel, 1999: 290). Giiniimiizde
beklentiler ve degerler giderek degismekte, calisanlar ise artik sadece ekonomik
degerlerle tatmin olmayarak, manevi tatmin, kendilerine ve yakinlarina zaman ayirma,
kendini gelistirme gibi konularla is hayatin1 degerlendirmektedirler. Caliganlar amaglar1
ve beklentileri dogrultusunda tatmin olmuyorlarsa, onlardan motivasyonlu ve verimli
bir ¢alisma beklenememektedir. Eger calisanlarin verimliligi artirilmak isteniliyorsa,
calisanlarin motivasyonu saglanmalidir (Ozgener, 1996:184).

Isletmeler calisanlari ile ilgili olarak (Oziipek, 2004: 63):

e Liyakat ilkesini uygulamali

e s giivenligini saglamalh

e (Calisanin 6zel hayatina saygili olmali

e Aile hayatina saygili ve yardime1 olmal

e (alisanin is hayatindan tatmin olmasi i¢in dnlemler almali ve gelistirmelidir.

Isletmeler, cahisanlarina is garantisi, is giivenligi, iicret ve sosyal giivence saglamalidir.
Bir baska deyisle, ¢alisanlar1 motive edebilecek temel fizyolojik ihtiyaclarin yani sira
giivenlik, aidiyet, deger verme ve kendini gelistirme ihtiyaclarmi da tatmin etmek icin
calismahdir (Ozgener, 2001: 186). Isletme yonetimi, calisanlarini bir ara¢ olarak degil
amag olarak gérmeli ve ¢alisanlariyla birlikte yan yana ¢alisma ilkesini benimsemelidir
(Sabuncuoglu, 1995:22). Ayn1 zamanda sirket i¢i egitimlerle ¢alisanlarinin bilgi ve

becerilerini arttirmasi gerekmektedir.
1.2.5. Yatinmcilara Kars1 Sorumluluk

Yatirimeilarin kurumdan ana beklentileri kendilerine fayda saglayacak sekilde gelir elde
etmesidir. Fakat, tek beklentileri gelir elde etmek degildir. Isletmelerin yatirimcilarma
bilgi verme sorumlulugu bulunmaktadir. Globallesme ile birlikte {iriin ve hizmet ticareti
siir tanimayan bir yap: haline gelmistir. Buna bagh olarak ise, yatirimcilar diinyanin

herhangi bir yerindeki baska bir kurumla ortak olabilme imkanina kavusmuslardir.



Globallesmenin bir diger sonucu ise, yatirimcilarin haklarinin uluslararasi bir ortamda

korunmasi gerekliliginin ortaya ¢ikmasidir (Zoroglu, 2001: 117-118).
1.2.6. Siyasal Sisteme Kars1 Sorumluluk

Siyasal sorumluluk bir kurumun herhangi bir parti ya da siyasal lideri se¢im Oncesi ya
da sonrasinda desteklemesi, maddi yardimda bulunmasi ve o parti ya da siyasal lider
adina calismak olarak algilanmamalidir. Bulunulan {ilkenin siyasal sorunlari iizerine
diisinmek ve bu sorunlara ¢oziim bulmak icin birtakim c¢aligmalar yapmak kurumlarin

siyasal sorumluluklar igerisinde degerlendirilebilir (Oziipek, 2004: 66).
1.2.7. Egitim ve Kiiltiir ile Tlgili Sorumluluk

Egitim seviyesindeki farklilik, bir kurumun faaliyetlerini az 6l¢iide etkiliyor gibi goriilse
de toplumun egitim seviyesi ile kurumun faaliyetleri arasinda dogrudan bir iligski
bulunmaktadir. Giiniimiizde biitiin {irtin siiregleri, isglicliniin egitimli olmasini
gerektirmektedir. Calisanlarin egitim seviyesi, Uretkenlik ve etkinlik seviyesini de
etkilemektedir. Ayn1 zamanda egitimli bir toplumun bireylerinin gelir diizeylerindeki
artig tiilketimi de beraberinde arttrmakta ve boOylece sirketin biliylimesini tesvik
etmektedir. Giinlimiiz diinyasindaki biitiin bu degisimler, endiistriyel yatmrimlarinin
egitim seviyesinin yiiksek oldugu toplumlari, bolgeleri sectigini gostermektedir. Bu
sebeple isletmeler, bulundugu cografyadaki toplumlarin egitim seviyelerine katki

saglayacak sosyal yatirimlar i¢in daha fazla kaynak saglamalidir (Zoroglu, 2001: 56).

Isletmelerin gelecegi agisindan egitim kurumlariyla isbirligi yapmasi ¢cok Onemlidir.
Ayn1 zamanda igletmelerin egitim ile ilgili faaliyetlere goniillii destek olmasi iilkenin
gelecegi acisindan son derece onemlidir. Az gelismis ve hizla gelismekte olan iilkelerin
kurum ve kuruluslar1 bilim ve egitim kurumlari ile isbirligi yapmak zorundadir. Bunun
sebebi ise isletmelerin en degerli varliklarmin biiytimeleri, iiretim yontemlerinin ileri
teknoloji ile yapilarak karmasiklasmasi, ¢cevre kosullarinin hizli bir degisimde olmasi ve

insanin 6neminin artmis olmasidir (Tosun, 1978: 127).
1.2.8. Saghk ve Refah ile Tlgili Sorumluluk
Giliniimiizde biitiin kurumlar, i¢inde bulunduklar1 toplumun yasam kalitesine, ekonomik

ve sosyal refahmna katki saglamak ve toplumun beklentilerine cevap vermek igin
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bireylerin refahmi gelistiren programlari uygulamaya davet edilmektedir (Oziipek, 2004:
68). Ekonomik rahathiga Kkatki, sirketlerin artan karlarmi, istihdam yaratici alanlara
kanalize etmeleri, issizligi azaltict yeni istihdam firsatlar1 yaratmalari, rekabette
ustiinliik saglayacak sekilde teknoloji gelistirmeleri, yeni metot ve ara¢ gelismelerine

onderlik etmeleri ile yakin iligkilidir (Simsek 1998: 53).

Kurumlarin sosyal sorumluluk alanina giren toplumsal refah ile alakali bir diger konu
ise faaliyette bulunduklari ¢evrenin fiziki altyapisina (yollar, kopriiler, yesil alanlar vb.)
katkida bulunmalaridir. Bu dogrultuda sanat ve kiiltiir faaliyetlerine destek vermeleri,
kurumlarin sosyo-kiiltiirel ¢evreye yapabilecekleri en 6nemli sosyal refah katkisidir

(Bayrak, 2001: 113).
1.2.9. insan Haklar1 ve Demokrasi ile Tlgili Sorumluluk

Isletmeler, siyasal ve konjonktiirel hesaplarla, toplumun iradesine karsi ¢ikan
orgiitlenmis ekonomik giicii kullanarak siyasi hayata karigmak olarak degil, temiz
siyaset hedefi ile her seviyede uzlasma, insan haklarmin gelisimi ve diyalogun
vazgegilmez kavramlar olarak kabul edilecegi yapiciligi ve i¢ tutarliligi yiiksek bir
demokratik zeminin olusmasina katkida bulunmali ve demokrasinin ve siyasal kiiltiiriin

gelismesine gii¢ kazandirmalidir (Bayrak, 2001: 114).

Kurumlara bu yapiyr kazandirmak i¢in ana yollardan birisi katilmali ydnetimdir.
Yonetime katilma iilkeden {ilkeye, kurumdan kuruma degismekte, genel anlayis
‘caliganlarin sonucundan etkilenecekleri her tiirli karar katilimlarmni saglamak’

seklindedir (Dicle 1980, 14).

Bir demokraside karar alma siirecinin iki 6nemli 6zelligi bulunmaktadir: bunlardan ilki,
gruplar1 etkileyen kararlarin grup lyeleri tarafindan alinmasi; ikincisi ise kararlarin
tamamen demokratik bir ortamda oy ¢oklugu ile Ozgiir bir tartisma sonrasinda
alinmasidir. Bu karar alma siirecine, grubun biitiin {iyeleri katilabilecegi gibi temsilciler
araciligiyla da katilim gergeklesebilir. Caliganlarin kurum ile ilgili kararlar alabilmesi,
yonetici ve ¢alisanlar arasinda acik bir iletisimin olmasi, bireylerin 6zgiir bir sekilde
kendini ifade edebilmesi, elestiri ve yorum yapilabilmesi demokratik bir ortamin

olusmasma katki saglamaktadir. Isyerindeki anlasma atmosferinin olusmasi, ¢ahisanlarn
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birbiriyle aktif iletisimleri demokrasinin gelismesine katki saglamaktadir (Bayrak, 2001:
115).

Insan haklari; din, cinsiyet, ik, milliyet ya da sosyal grup ayrimi yapilmaksizin tiim
bireylere karsi alimacak olan tutumlar1 belirleyen standartlardir. Her ne kadar insan
haklar1 devletlerin ve yonetimlerin bireyler lizerindeki karar haklarini sinirlandirmak
icin gelistirilmis olsa da pek ¢ok Ozel sektor uygulamalarna da yon vermekte ve
belirleyici olmaktadir. Insan haklar1 sadece kiiresel bdlgelerle degil diinyanmn her

yerinde ulusal ve uluslararasi yasalarla koruma altma alinmistir (Zoroglu, 2001: 128).

Insan haklarmin &neminin is yasamimda artmasi ise pek cok etkene baghdir:
globallesme ve ozellestirme gibi makroekonomik etmenler, bilgi teknolojisi gibi

teknolojik gelismeler ve soguk savas gibi politik etkenler.
1.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavram ve Kapsam

Isletmelerin sosyal bir girisim olmasi nedeniyle smirlar1 ve yiikiimliiliikleri toplum
tarafindan belirlenmektedir. Kurumsal sosyal sorumlulugun anlami ve kapsami
kurumdan kuruma, kisiden kisiye ya da toplumdan topluma farklilik gostermektedir.
Ayrica zaman igerisinde de Kkurumsal sosyal sorumluluk tanmi farklilik
gosterebilmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk, i¢inde bulunulan deger yargilar1 ve
kiiltlirel yapiya bagl oldugu icin; bir kisi, bir yonetici, bir bélge ve bir toplum icin
kurumsal sosyal sorumluluk alanma giren bir 6dev, baska yer ve sartlarda bu alanin

disinda kalabilir (Tosun 1978: 78).

Isletmeler acisindan yiikselen bir deger olan kurumsal sosyal sorumluluk i¢sel ve digsal
bir takim dinamikleri biinyesinde barindirmaktadir. I¢sel dinamikler, sosyal ve gevresel
stirecleri, bu baglamda insan kaynaklari yonetimini, is yerinde saglik ve gilivenlik
diizenlemelerini, degisim icin adaptasyonu, dogal kaynaklarin ve ¢evrenin yonetimini
icermektedir. Digsal dinamikler ise, yerel kamuoyunun destegini, is ortaklarini,
tedarikcileri ve miisterileri, uluslararasi ¢calisma normlarini ve global ¢evresel faktorleri

kapsamaktadir (Biyiikuslu 2005: 3 - 4).

Kurumsal sosyal sorumluluk, 6zellikle son birkag senedir iizerine tartigmalarin yapildigi

onemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk farkli
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cevreler tarafindan degisik sekillerde tanimlanabilir (Gocenoglu ve Girgin 2005: 4).
Avrupa Komisyonu’nun yaptigi tanimlamaya gore kurumsal sosyal sorumluluk;
kurumlarm, goniilliliige baghh olarak sosyal ve cevresel meselelerini, Orgiitsel
faaliyetleriyle ve sosyal paydaslariyla olan etkilesimleriyle biitiinlestirebildigi bir
kavramdir. Kurumsal sosyal sorumluluk sahibi olmak sadece resmi beklentileri yerine
getirmek degil, gonilliliikkten ileriye giderek, insan sermayesine, ¢evreye ve
hissedarlarla iligkilere daha ¢ok yatirim yapmaktir (Commision of the European

Communities 2001: 6).

Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferanst (UNCTAD) kurumsal sosyal
sorumlulugu sirketlerin bir toplumun amag¢ ve ihtiyaglarmi ne kadar Onemsedigi
cergevesinden ele almmaktadir. UNCTAD’a gore tiim sosyal gruplar, kendi sosyal
evrimleri ve farkliliklar1 zamani degistirebilmek icin belirgin rollerin ve islevlerin
yerine getirilmesini beklemektedirler. Sirketlerle ve ozellikle uluslararasi sirketlerle
ilgili beklentiler, bu sirketlerin globallesen toplumlarda oynadiklar1 rollerin artmasiyla
birlikte beklenmedik bir bicimde hizli degisime ugramaktadir. Bu sebeple uluslararasi
sirketlerin kurumsal sosyal sorumluluk standartlar1 ve faaliyetleri ile iliskili tartigmalar,
global bir toplumu gelistirme c¢abalarinin onemli bir pargasmi olusturmaktadir
(UNCTAD 1999: 1).

Kotler’e gore ise kurumsal sosyal sorumluluk bir kurumun giivenligini, ¢evreyi,
saghigin1 veya toplumun refah seviyesini arttirmay1 hedefleyen bir davranis degistirme
kampanyasinin gelisimini ve/veya uygulamaya konmasini destekledigi bir aragtir

(Kotler 2000: 113).

Kurumsal sosyal sorumluluk yasal oldugu kadar etik sorumluluklar1 da ifade eden is
diizenlemeleridir. Kurumsal sosyal sorumluluk bir isletmenin etik sorumluluklarini
yerine getirmeye gosterdigi siirekli 6zen ile sadece ailelerinin ve ¢alisanlarin degil biitiin
toplumun yasam kalitelerini iyilestirmek i¢in ekonomik siireklilige sagladigi fayda
olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk toplumu kotii olandan kagmaya
yonlendirirken daha iyiye gotiirecek faaliyetlerin uzun vadeli sonuglarinm etik
sorumlulugunu tistlenmektedir. Bu dogrultuda kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin

hedeflerinin ve buna bagli olarak ilgili kesimlerin ¢ikarlarina zarar vermeyerek siirekli
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gerceklestirilmesi olarak da tanimlanabilmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk isletme
biitiiniiyle kurumsal oldugu zaman anlamli olmaktadir (Satir ve Oztekin 2005: 146 -
150).

Toplumu meydana getiren insanlarin i¢ ige yasadiklari isletmelerden bekledikleri her
tiirlii sosyal gereksinim kurumsal sosyal sorumlulugun kapsamia girmektedir. Sosyal
bir ¢evrede faaliyet gosterdikleri i¢in kurumlardan bir¢ok alanda sosyal taleplerin
olmasi son derece normaldir. Dolayisiyla kurum ve kuruluslarin kurumsal sosyal
sorumlulugu isletmenin var olusuyla birlikte dogmaktadir. Sosyal istekler sirketler igin
kurumsal sosyal sorumlulugun kapsamini belirlemeye olanak tanidigi gibi, ondan ne
gibi beklentilerinin oldugunu da ortaya koymaktadir. Kurumsal sosyal sorumlulugun
kapsami, ekonomik, sosyal, yasal, ahlaki, siyasal, teknolojik, kiiltiirel vb. boyutlarla
sinirlandirilabilmektedir. Kurumsal sosyal sorumlulugun kriterlerini ve smirlarmi kesin

olarak belirlemek giictiir (Ozgener 2000: 137-138).

Kurumsal sosyal sorumlulugun sinirlarinin belirlenmesinde isletmenin performansi,
beceri eksikligi, yetki ve sorumluluklarmnin sinirlar1 da 6nemli rol oynamaktadir (Tingir
2008: 14). Isletmeler agisindan, kurumsal sosyal sorumlulugun smnirlarmi ve kapsamini
belirlemek i¢in asagida yer alan kriterler uygulanmaktadir (Kadibesligil 2006:

www.orsa.com.tr: 04.11.2009):

e Tiim orgiitler i¢in tek bir evrensel ¢oziim yoktur. Devlete kars1 olan diizenleyici
ve yasal sorumluluklarmmm disindaki her faaliyeti i¢in isletme kendi karar
vermelidir.

e Orgiitler toplumun finansal destegi olmadan ekonomik amaglari
karsilayamayacagi i¢in yiiksek kar elde etme odakli bir ekonomik kurum olarak
kabul edilmelidir. Eger orgiit uzun vadede kar elde edemezse, topluma yonelik
diger sorumluluklarini da yerine getiremez.

e Orgiitler uzun vadede kendi menfaatleri ile dengeli olacak sekilde sosyal
sorumluluklarini yerine getirmelidir.

e Bir isletme sosyal giicliyle orantili olarak kurumsal sosyal sorumluluklara

sahiptir. Bu iligki ‘Sosyal Sorumlulugun Demir Kanunu’ olarak adlandirilir.
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e Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar1 6rgiitlerin 6zelliklerine bagli olarak
degisiklik gostermektedir. Bu farklilig1 olusturan etmenler sirket politikalari, iiretim

stirecleri ile dogru orantilidir.

e Bir isletme bireysel olarak gerceklestirebilecegi kendine en uygun Kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerini se¢gmelidir. Geleneksel olarak isletme, gorevin,
minimum bir diizeyde katilimim saglanmasi halinde daha basarili olacagi inancini

tagir.

Yukaridaki agiklamalara gore sirketlerin kurumsal sosyal sorumlulugu, ii¢ temel ilkeye

gore belirlenebilmektedir (Oziipek 2004: 22):

e Mesruiyet ilkesi: Sirketin kurumsalligi ve gergeklestirdigi uygulamalar ile
baglantili olarak topluma kars1 sosyal sorumluluklari oldugunu savunur.

e Kamu Sorumlulugu ilkesi: Bir sirket, orgiitsel seviyedeki gorevleri itibariyle
toplumdaki birincil ve ikincil ilgi alanlar1 ile orantili olarak sorumluluk sahibidir.
Bu sebeple, bir sirketin sorumluluklari, uygulamalar1 ve menfaatleriyle sinirhidir.

e Yonetsel Takdir Edebilme Hakk ilkesi: Bu ilkeye gore, bireysel diizeydeki
fonksiyonlar ve etik aktorler olarak yoneticiler ile ilgilidir. Bu durum isletmenin

basarili faaliyet se¢imlerinde yoneticilerin sorumlu oldugunu tanimlamaktadir.
1.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami yeni degildir. 20.yy’1n ilk yillarinda ortaya atilmis
olsa da, kurumsal sosyal sorumluluk diisiincesine modern bakis agisi, Howard R.
Bowen’mn (1955) “Is Adammin Sosyal Sorumluluklar” adli kitab1 ile biiyiik hiz
kazanmustir. Bowen, kitabinda, 6rgiitlerin aldig1 kararlarin sosyal etkilerini de dikkate

almalarm ileri stirmiistiir (Goksu 2006: 5).

Giiniimiizde diinyada oldugu kadar Tiirkiye’de de tartigilmaya baslayan kurumsal sosyal
sorumluluk kavraminin tarih¢esine kisaca bakilacak olunursa, bu kavramin gelisim
stirecini dort temel donemde incelemek miimkiindiir. Bu kavram, kapitalizmin dogdugu
yer olan ABD’yi temel aldig1 i¢in Amerikan is diinyasmnimn tarihgesi, kurumsal sosyal

sorumlulugu 6nemli 6l¢iide etkilemistir (Turan 2004: 87).
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1.Donem: Kurumsal sosyal sorumlulugun medeniyet ve dinlerle basladigi donemdir.
M.S. 1100 yillarina kadar olan bu déneme ‘isletme dncesi dsnem’ de denilmektedir. Tlk
uygarliklar1 kapsayan, Cin, Eski Yunan, Roma ve Mezopotamya dahil olmak iizere bu
donem boyunca 6nemli nitelikte olmayan pratik yenilikler yapilmasa da bu toplumlarda
yasayan bireylerin dini inanclari, etik goriisleri, kisisel yargilar1 ve degerleri, gesitli
yasalar sayesinde farkinda olmadan yiiriitiilen bir kurumsal sosyal sorumlulugun altinda
oldugu belirtilmektedir. Bu donemde topluma karsi sorumluluklarin oldugu

vurgulanmaktadir (Oziipek 2004: 23).

Avrupa tilkelerinde 1550 — 1750’1 yillar arasinda merkantilist diisiince yaygimlik
kazanmustir. Kilise hakimiyetini kaybedince, Katolik dogmanim yerini ¢aligkan ve
tutumlu isadamini  yiicelten Kalvinizm doktrini almigtir (Okay 2000: 200).
Merkantilizm’de devletin merkezi giicii olusturmasi, kurumsal sosyal sorumluluklar
acisindan da toplum hakkinda her tiirlii karar1 verme yetkisini elinde tutmasina imkan
vermistir. Avrupa’da 16-18 yy. arasinda bu sistemin hakimiyeti ve devletin ekonomik
hayata miidahalesi sonucu, kilise yerini merkezi ve otoriter bir devlete birakmistir.
Merkantilist donemde, kurumsal sosyal sorumluluklar acisindan devlete gorev
yiiklenilmis ve devletin merkezi giicii olusturmasinin sonucu olarak devlete toplumun
1yiligi konusunda karar verme yetkisi saglanmistir (Ahmet 1978: 55-56). Bu donemde
hakim ticari goriis ise bir iilkenin zenginliginin sahip oldugu degerli madenlerle
Olciilebilecegi seklindedir. Devletin gorev ve sorumluluk taniminda issizlere is bulmak,
fakirlere yardim etmek yer almaktadir. Fakat merkantilizmin savundugu ekonomik
politika zamaninda beklenen sonucu vermemis ve kurumsal sosyal sorumluluklar
acisindan negatif sonuglar ortaya ¢ikmustir. Ozellikle ¢alisanlarm maaslarinin ¢ok diisiik
diizeyde tutulmasi, uluslararasi ticarete agilarak koloni niteligindeki yabanci iilkelerin

tiiccar, isci ve kaynaklarmin somiiriilmesi bu sonuglara 6rnek olarak verilebilir (Ahmet

1978: 55-56).

Ayni dénemde Islam diinyasindaki ekonomik hayat ise Abbasi ve Selguklular
doneminde biiylik olgiide Fiituvet oOrgiitli, Osmanlilar doneminde ise Ahilik Orgiitii
tarafindan diizenlenmistir. Isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluklar1 da bu érgiitlerin
cogunlukla giizel ahlak ve meslek ile ilgili olusturdugu normlara uymalar1 bigiminde

olmustur (Oziipek 2004: 24).
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2.Donem: 1765°te James Watt tarafindan icat edilen buhar makinesinin enerji kaynagi
olarak tiretimde kullanilmasi ve boylece fabrika sistemine gegilmesi, modern anlamda
yonetim ve isletmecilik faaliyetlerinin de temelini olusturmustur. 1776’da Adam
Smith’in ‘Milletlerin Zenginligi’ isimli eseri ve son olarak 1789°da Fransiz ihtilali
sanayi devriminin tamamlayicilar1 olarak  sayilmaktadir (Aktan ve Bori
http://www.canaktan.org; 18.11.2009). Sanayi devrimi yillarinda yaygin olan iktisadi
goriis kapitalizmdir. Adam Smith’in iktisadi goriisiinde, kisinin miilkiyet haklar1 her
seyin Ustlinde tutuldugu i¢in bireyci bir felsefe gozlemlenmektedir. Bireyin kendi
cikarlar1 icin gergeklestirdigi eylemlerin sonucu olarak saglayacagi fayda toplum
yararint da maksimize edecegi goriisliniin benimsenmesiyle birlikte yeni degerler ortaya
¢ikmis ve bu durum da endiistriyellesme felsefesine uygun goriilmistiir. Kurumsal
sosyal sorumluluk yaklasimlar1 da bu dogrultuda olmustur. Bu diisiinceye gore,
isletmeler maksimum kar1 saglarken hem amaglarini gergeklestirmis hem de topluma
olan sorumluluklarmi yerine getirmis olacaklardir. Ancak isletmelerin maksimum Kkar
anlayis1 zaman zaman da giiclerini ktiiye kullanmalarina neden olmustur (Oziipek 2004:

25).

Sanayi devrimi, toplumlarin aliskanliklarinda 6nemli degisiklikler getirmis ve kurumsal
sosyal sorumluluk kavrami oldukg¢a keskin bir odak noktasi olmustur. 18. ylizyilin
sonlar1 insanlarin kirsal alanlardan kentlere yogun gocline ve bilyiik sehirlerin
biliylimesine tanik olmustur. Dogal olarak yeni girisimler devlet miidahalesine ve
yasalara kars1 direnmistir, bu da cocuk is¢i calistrmaya ve kadm elemanlarin
istismarina yol agmustir. Toplumsal konularda devletin egemenligi, 6zel sektOriin
ruhunu da etkilemistir (Pringle ve Thampson 2000: 260-261).

Bu donemde toplum diizenine, sadece bireyin miilkiyet, yasam ve ozgiirliiklerinin
korunmasi i¢in devletin asgari olglide miidahalesi ve kural koymasi goriisii hakim
olmustur. Ekonomide Adam Smith’in ‘Laissez Faire’ doktrini, devletin toplumdaki
diizenleyici roliinii tanimlamada etkili olmustur. Bu doktrine gore devlet, iilkenin
giivenligi, kamu hizmetlerinin saglanmasi ve baska hi¢ kimse tarafindan yapilamayan
gerekli hizmetlerin ifas1 ylikiimliliigini istlenmistir. Fakat sanayilesmeyle birlikte
ortaya c¢ikan iscilerin somiiriilmesi ve fakirligin hizla artmasi olgulari, oOzellikle

Ingiltere’de 6zel baz1 kuruluglarin yardim faaliyetlerinin hizla érgiitlenmesine neden
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olmustur. Bu donemde sosyal alanlarla ilgili c¢alismalar yapan distiniirler is¢i
sendikalarmin kurulmasina zemin hazirlamustir. Is¢i sendikalar1 1870°1i yilarmn basindan
itibaren basta Ingiltere daha sonra ise biitiin diinyada resmen kabul edilmistir ve

caliganlarin her tiirlii maddi ve sosyal haklarini savunmustur (Ahmet 1978: 56).

3.Donem: Endiistriyellesmenin getirdigi sorunlar ve bu sorunlarin ¢evre, kamu sagligi
ve iscilerin refahi tizerindeki etkileri, ilginin o yone kaymasma neden olmustur ve
bunlar1 dengelemistir. 1948’deki Kamu Saglhigi Kanunu gibi yasalar direkt olarak yeni
girisimcileri ve sirketlerini, ¢alisanlarmin ve toplumun ihtiyaglarina karsi daha sorumlu

davranmaya zorunlu kilmistir (Tingir 2006: 18-19).

Diinya tarihinde yasanan en 6nemli ekonomik krizlerden biri olan ve 1929 yilinda
patlak veren ‘Biiyiik Cokiintii (Buhran)’ basta Amerika Birlesik Devletleri’nde issizlige
ve lretim kayiplarma yol agmistir. Bu donemden itibaren kurumsal sosyal sorumluluk
kavramindaki gelismelerin ivme kazandig1 goriilmektedir. 1960’larda cevrecilik, kadin
haklar1 ve sivil Orgiitler gibi sosyal hareketler, sirketlerin kurumsal sosyal
sorumluluklarna halkin verdigi degerlerin de etkili olmasina neden olmustur ( Satir ve

Oztekin 2005: 144).

1960’larda ise, savas sonrasi pozitiflik azalmig; sosyal-ekonomik sorunlar gerek
esitsizlik ya da esitsizligin algilanmas1 gerekse de artan beklentiler nedeniyle daha
dikkat ¢ekmeye baslamistir. Kentlerin sagliksiz gelisimi, ¢evre kirliligi gibi sorunlarin
cOoziimiinde gerek kamu gerekse oOzel sektor kuruluslar1 “basarisiz” goriilmeye
baslanmistir. Bu donemlerde, bazi asir1 tepkisel nitelikli olusumlar da ortaya ¢ikmistir.
1970 yilinda Nobel 6diilli biliylik Amerikali iktisat¢i Milton Friedman (1970: 13)
"Rekabet¢i ortami olusturun, hile ve dolandiriciigi yok edin ya da hig olmazsa
piyasalarin iglemesini engellemeyecek diizeye diisiiriin ve gerisine de karigmayin.
Ciinkii bu kosullarda sirketin karin1 gézeten, yani sirket ortaklarma karsi sorumlulugunu
yerine getiren bir sirket yOnetimi, toplumsal sorumlulugunu da yerine getirmis
olacaktir" derken isletmelerin yasal veya etik sorumluluklarina dikkat ¢ekmekte, diger
bir deyisle isletmelerin "sistemin siirdiiriilebilirligine zarar vermedikge, baska higbir
sorumluluk istlenmelerinin  gerekmeyecegini” vurgulamaktadir. Friedman'm bu

goriisiinde belirleyici olan nokta; belirttigi sartlar saglandiginda piyasa ekonomisine
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duydugu mantiksal giivendir. Ne var ki 1990'Tara gelindiginde ekonomik sistemin
stirekliligi, isletmelerin stirekliligi, karlarin stirekliligi, ¢cevrenin siirekliligi ve yasamin
stirekliligi gibi kavramlar diinya giindemindeki en 6nemli sorunlari olusturmaktaydi

(Ersel 2005: 1).

Sivil toplum 1980’lerin sonlarmma dogru giliglenmeye baslamistir. 1990’lardaki
enformasyon teknolojisindeki gelismeler sonucunda bilgiye ulasma, bilgiyi isleme ve
yeni bilgi iiretme boyutu, sivil toplumun giicii ile birlesince kurumlar tarafindan sadece
para kazanmakla ayakta kalinamayacagi, siirdiiriilebilir bir gelecek planmin ancak
toplumun duyarlilik ve degerleri ile birlikte olusturulabilecegi netlik kazanmustir.
Greenpeace, WWF gibi markalar, bu yiizden sirketler igin sosyal riskleri simgeleyen
kurumlar oldular. Olas1 sosyal riskler, sirketleri kurumsal anlamda daha sorumlu

politikalar tiretmeye yonlendirmistir (Tingir 2006: 18-19).

Giiniimiiz: Bugiin gelinen noktada tartisilan, kurumlarm karliliklarin1 daha fazla
arttirmaktan ziyade "kurumsal sosyal sorumluluklarinin" olup olmadig: degil; kurumsal
sosyal sorumlulugun kapsamina hangi tiirde ve nitelikte faaliyetlerin girdigi ve
girmesinin gerektigidir. Bir diger deyisle isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluklarmni

nasil yerine getirmelerinin (yonetmelerinin) gerektigi ile ilgilidir (Yonet 2006: 243).

Giliniimiizde bir isletmenin basarisi, sadece kazancini maksimize etmesi degildir. Basari,
ckonomik kazancini toplumun deger yargilariyla oOrtiisen politikalar belirleyerek
faaliyetlerini siirdiirmesiyle artan oranda baglantili hale gelmistir. Bugiin ekonomi
sadece sosyallesmekle kalmayip kurumsal sosyal sorumluluk egilimleri tasimakta ve
dolayisiyla da isletmeler bu egilimleri stratejik plan ve programlar gergevesinde
degerlendirmektedir. Isletmeler var olabilmek igin ¢evresindeki degisikliklere uyum
gostermek zorundadir. Isletmeler, sistemdeki degisikliklere uyum saglamada, modern
isletme yoOnetiminin en temel 6zelligi olan sorumlulugu bir ara¢ olarak kullanmalidir

(Bayrak 2001: 83).

Goriildigi gibi sosyal sorumluluk kavrami ortaya ¢iktigi zamandan bu yana olduk¢a

degisime ugranustir. Ozellikle 20. yiizyillda ekonomide ve toplumda meydana gelen
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degisimlere paralel olarak isletmeler ve onunla ilgili fikirlerde de degisimler olmustur.
En sonunda isletmelerin salt ekonomik kuruluslar oldugu goriisiinden, isletmelerin
sosyal varliklar oldugu goriisiine kadar gelinmistir. Giinlimiizde isletmeler sosyal
sistemin i¢inde, bir sosyal varlik olarak kabul edilmekte ve buna uygun olarak

davranmaktadir.

1.5. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavraminin Ortaya Cikmasina Neden Olan

Faktorler

Avrupa vatandaslarmin gerek yurttas gerek tiiketici olarak isletmelerden beklentilerinin
degismesi, toplumun genel etik deger ve dinamiklerinin degismesi, sanayi toplum
orgiitlenme yapismin terk edilmesi, insanlarin beklentilerinin bilgi toplumu formatinda
yeniden sekillenmesi ve her seyden oOnce isletme hissedarlar1 arasinda ekonomik
biiylimenin, sosyal dnlemlerin ve ¢evre korunmasinin birlikte degerlendirilmesi gereken
konular oldugu bilincinin yaygmlasmasi, sosyal kriterlerin artik sadece tiiketici
davraniglari etkileyen bir boyuttan 6te, yatirim kararlarii belirleyen bir unsur haline
gelmesi, isletmelerin ekonomik ve ticari aktivitelerinin seffaflasmasi ve gelisen
enflasyon ve iletisim teknolojilerinin, isletmeleri, kamuoyu vicdanma ya da
sorgulamasima agik hale getirmistir. Avrupa Birligi Yesil Dosyasi’na gore; isletmeleri

sosyal sorumluluga tesvik eden faktorler kisaca sunlardir (Biiyiikuslu 2005: 4):

e Iktisadi Faktorler: 1900’li yillarm hemen oOncesinde, biiyiik Sanayi
Devrimi’nde Ingiltere’de dogan ve sadece iktisadi alanda degil pek ¢ok alanda
yaygin goriis olan liberalizm, iktisadi anlamda; disalim serbestligini, giimriiklerin
kalkmasimi, serbest rekabeti savunmus ve devletlerin ekonomiye miidahale
edebilmesine kars1 ¢ikmigtir. 1929’da tiim diinyay1 etkileyen ekonomik kriz pek
¢ok toplumsal degisimin baslangict oldugu gibi is yasamini ve iktisadi yagami da
onemli degisimlere ugratmistir.

e Politik Faktorler: 20. yiizyil iginde, 6zellikle II. Diinya Harbinden sonra diinya
c¢ift kutuplu bir yapiya biirinmiistiir. Diger taraftan bu zamanlar biitiin diinyada
demokratiklesme egilimlerinin arttigi zamanlar olarak da bilinmektedir. Ayni
sekilde bu senelerde insan haklar1 bireyler lehine gelismeler gostererek sirketlerin
bireyleri bir isci, bir tiiketici, bir yatirimci olarak daha fazla onem vermesini

saglamistir (Aktan ve Borli www.canaktan.org; 18.11.2009).
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e Toplumsal Faktorler: 1900°lii yillarda toplumlar birbirleriyle olan etkilesim ve
iletisimlerini arttrmislardir. Bireyler Oncelikle kendi toplumlar: igerisindeki diger
bireylerle, daha sonra da diinya iizerinde yasayan farkli toplumlardaki bireylerle
olan iletisim ve etkilesimlerini arttirmiglardir. Bu durum ise toplum igerisinde
orgiitlii hareket etmeye olanak saglamistir. 1930°lu yillarda caligsanlar sendikal
haklarini istemeye baslamis ve daha iyi i3, maas ve yasam kosullarini talep etmeye
baglamiglardir. Bu senelerde bireyci ve yararci (utilitarian) ahlak felsefesinin yerini

sosyal ahlak anlayis1 almistir (Aktan ve Borii www.canaktan.org; 18.11.2009).

Bu faktorlerden hareketle diyebiliriz ki; modern anlamda kurumsal sosyal sorumluluk
kavraminmn ortaya ¢ikmasina 1. Diinya Savasi, 1929-1933 Ekonomik Buhranlar1 ve
ozellikle 2. Diinya Savasi sonrasi yasanan birtakim degisim ve gelismeler sebep
olmustur. Tiim bu degisiklik, yeni gereksinimler dogurmus, yeni bir etki ve sorumluluk
anlayis1 gelismistir. Isletme artik, toplumun sosyal, ekonomik ve politik ihtiyaglarma
cevap verme ve sosyal sorunlarin ¢oéziimiine yardim etme gibi bir sorumlulugun
altindadir. Sosyal etik ve sorumluluklar; ister isletmenin disindaki nedenlerden, isterse
isletmenin faaliyetlerinin bir sonucundan kaynaklanmis olsun, tiim sosyal sorunlar
isletme yoOnetiminin ilgi alanmna girer, ¢iinkii isletme toplumun gereksinimlerini
karsilamak i¢in kurulmustur (Altag 1982: 106). Bu olusumlar isletmeleri yalnizca
teknolojik ve ekonomik bir kurum hiiviyetinden ¢ikip, sosyal nitelikleri de olan bir

kurum haline gelmelerine neden olmustur (Uydac1 1994: 38).
1.6. Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile ilgili Yonetsel Goriisler

Isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluguna iliskin goriislerin bir yaninda, klasik goriis
olarak da bilinen iktisatgr Milton Friedman’nin goriisleri, diger yaninda ise isletmeye
paydas yaklasimi olarak da bilinen ve sadece ortaklar1 degil, isletme kararlarindan
etkilenen biitiin gruplara karsi isletmenin sorumluluguna deginen gorisler

bulunmaktadir (Ay 2003: 23).

Kurumsal sosyal sorumluluk kavramu ile ilgili goriisler, klasik ve modern yaklagim
olmak {iizere ikiye ayrilmaktadir. Klasik yaklasim savunuculari, isletmenin Orgiitsel
amaglar1 disinda baska herhangi bir yilikiimliiliikklerinin olmadigmni, isletmenin kar
etmesi sonucunda zaten sosyal sorumlulugunu yerine getirmis olacagini ileri

sirmektedirler. Modern yaklasim savunucular1 ise sosyo ekonomik varliklar olan
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isletmelerin insan hayatinin ayrilmaz bir pargast oldugunu bu nedenle tiim toplumsal

sorunlarda ¢6ziimiin bir parcasi olmasi gerektigini ileri siirmektedirler.
1.6.1. Klasik Kurumsal Sosyal Sorumluluk Yaklagim

Bu goriisiin en 6nemli savunucusu Milton Friedman’dir. Friedman’a gore is diinyas1 kar
saglama fonksiyonunda toplumsal agidan sorumludur ve is yararina gelistirilecek
fedakarca davraniglari, igin fonksiyonunun ve tamamen ekonomik olan yiikiimliiliiklerin

bir dayatmasi olarak goriir (Oziipek 2004: 39).

Friedman, yoneticilerin kendi isletmelerinin kaynaklarini sosyal amaglar i¢in kullanacak
olursa pazar mekanizmalarin1 bozacaklarini séyler. Birileri ise bozulan mekanizmalarin
diizelmesi i¢in gerekli maliyeti 6demek zorunda kalir. Eger kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalar1 isletmenin karliligin1 azaltacak olurlarsa sermayedarlar kaybedecektir.
Eger fiyatlar artarsa tiiketiciler kaybedecektir. Eger yiiksek fiyatlar tiiketiciler ve diger
alicilar tarafindan kabul edilmezse kurumun varlig: tehlikeye diiser. Etkinlik yaklasimi
olarak da adlandirilan bu anlayis, isletmelerin topluma karsi temel sorumlulugunun
insani refahi i¢in esas olan kit kaynaklarin etkin kullannmini saglayan ekonomik

prensiplere gore faaliyette bulunmasi oldugunu sdylemektedir (Oziipek 2004: 40).

Sonug olarak Klasik Sosyal Sorumluluk Yaklasimi’nda, her sey isletmelerin tercihine
kalmis olarak diisiiniilmekte, insan, dolayisiyla da toplum deger ve yargilarina 6nem
verilmemektedir. Orgiitii esas alan bu yaklasima gore, kendi ekonomik hedeflerini en
etkili sekilde gerceklestirirse o zaman sosyal fayda saglayabilir. Bu anlayisa gore zaten
toplumda ortaya ¢ikan sorunlara sebep olan da yine yeterince kar saglayamayan
isletmelerdir (Dinger 1992: 84).

1.6.2. Modern Kurumsal Sosyal Sorumluluk Yaklasim

Modern Kurumsal Sosyal Sorumluluk yaklasimi, isletmelerin genel hedefinin kar
saglarken yasam standartlarin1 ve genel huzurunu korumak ve gelistirmek oldugu
diisiiniilmektedir. Isletmelerin kurumsal sorumlulugu, isletmenin iletisim igerisinde
oldugu biitiin i¢ ve dis ¢evrenin sorunlarmna egilmeyi ve bunlara en uygun ¢oziimler

getirmeyi hedefleyen bir yaklagimdir.

22



Cevreyi 6nemsemeyen bir goriis, uzun vadede beseri ve dogal kaynaklar1 sorumsuzca
kullanarak isletmeye ayni1 zamanda da cevreye zarar verecektir. Isletmelerin biiyiimesi
ve toplumu etkilemesi nedeniyle 6nemli problemler meydana gelmektedir. Bu tarz
sorunlarin daha gergeklesmeden Onlenmesi ve ortaya ¢ikmis olan sorunlardan dolay1
cevredeki tepkileri dikkate alarak faaliyetlerin yeniden diizenlenmesi gerekmektedir.
Modern kurumsal sosyal sorumlulugu savunan yazarlar, bu goriise destek olarak su

savlar1 dne siirmektedirler (Oziipek 2004: 41- 42):

e Orgiitler, ekonomik sistemin en iyi sekilde isleyebilmesi i¢in toplumun
menfaatlerini biiylik 6lciide 6n planda tutmalidir.

e Kar, sadece kisa vadede tercih edilen bir davranisi ifade eder.

e isletme, kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar1 konusunda para harcarken,
isletmenin  katlandigi sosyal maliyetler toplum tarafindan kolayca geri
O0denmektedir.

e Kurumsal sosyal sorumluluk demokrasi i¢in bir tehlike degildir. Isletmeler
sosyal kuruluglar olmakla birlikte icinde bulunduklari toplumun standartlarina
uymalar1 gerekmektedir. Eger uymazlarsa, devletin miidahale etmesi ve bu konuda

onlar1 zorlamalar1 mimkiindur.

Modern yaklasima gore isletmeler sosyo-ekonomik kuruluslar olarak goriilmekte ve
sosyal hayatin bir parcasidir. Bu nedenle isletmeler toplumdaki sorunlar1 ele alabilecek
kaynaklara sahip olduklar1 i¢in bu sorunlarin ve sorunlarmm ¢oziimlerinde iginde
bulunduklar1 toplumun yaninda olmalidirlar. Buna ragmen, toplum yardimi almadan tek
baslarina s6z konusu kaynaklarin hepsini saglayamazlar. En onemlisi, gelismis iyi bir
toplum ve ¢evre isletmeler agisindan da 6nemlidir. Uzun vadede kar saglamak isteyen

isletmeler giiniimiiz toplumuna yatirim yapan isletmelerdir (Ozgener 2001: 156).
1.7. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Amaci ve Onemi

Kurumsal sosyal sorumluluk vasitasiyla elde edilen gii¢lii bir imaj, orgiitlerin 21.yiizyila
lider olabilmeleri i¢in zorunluluk haline gelmektedir. Artan rekabet ortaminda, artik
isletmeleri farklilagtiran iiriin, fiyat, kalite veya hizmet kalitesi degil, kurumun imajidir.
Gligli, etkili ve uzun vadeli bir kurum imaj1 olusturmak i¢in ise isletmelerin kurumsal
sosyal sorumluluk anlayigma sahip isletmeler olduklarini faaliyetleri araciligiyla

tiikketicilere gostermeleri gerekmektedir. Goriildiigii lizere, gliniimiizde iyi bir kurum
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imajma sahip olabilmek, kurumsal sosyal sorumluluk bilincine sahip bir isletme olmak

anlamina gelmektedir (Glizelcik 1999: 229).

Toplumdaki ¢esitli gruplarin ¢ikar beklentileri kurumsal sosyal sorumluluk ile dogrudan
ilgilidir. Toplumlar gittikge bilinglenmekte ve iist kademe yOneticilere neden iginde
bulunduklart toplumun sorunlariyla ilgilenmediklerini ya da daha fazla miidahil

olmadiklarii sormaya baglamistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk anlayisma sahip olan firmalarin tedarikgileri ile
kuracaklar1 iligkide adil ve diiriistliik davranis1 artmakta ve karsilikli bir giiven ortami
olusmaktadir. Bu sayede, uzun vadede karsilikli ¢ikara dayanan saglam ve giivenilir
iligkiler kurularak {iretimde etkinlik artacaktir. Bunun yaninda, isletmelerin sorumluluk
anlayislar1 tedarikgilerine de yansiyacak ve onlari da sorumlu ticaret yapmaya tesvik
edecektir. Kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi ¢alisanlar i¢in de olumlu etki
yaratacaktir. Huzurlu ve gilivenli bir ¢alisma ortaminin olusturulmasi, adil performans
degerlendirme Olgiitleri ve iyi ¢alismanin ddiillendirilmesi ¢alisan memnuniyetini ve
dolayisiyla da verimliligi arttirabilir. Kurumun sorumluluklari dogrultusunda
calisanlarina verecegi egitimler ve yapacagi yatwrmmlar ile hem firmasinin dogru
becerilere sahip olmasmi hem de rekabet avantaji kazanmasini saglayabilir. Ayni
zamanda tiim bu faaliyetler, calisanlarin sirkete olan giiven ve sadakatinin artmasina
katk1 saglayabilir. Sonug olarak, isletmelerin uyguladiklar1 kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalari, miisterilere, calisanlara, yerel topluma fayda saglayacak hizmetlerdir

(Tmgir 2006: 22).

Kamuoyu tarafindan Onemsenen sosyal calismalar, isletmeler icin pozitif etki
yaratmaktadir. Bu pozitif etki isletmelerin sosyal degerinin artmasi, reklam
calismalarinin canlilik ve etkinlik kazanmasi, medya ile olan iligkilerinin giiclenmesi
seklinde yansimaktadir. Miisterilerin yerel miisteriler olmasi1 durumunda ise ydresel

faaliyetler ile gevresel duyarlilik kazanabilirler (Peltekoglu 2001: 303).

Keefe (2002) calismasinda kurumsal sosyal sorumlulugun 6nem kazanmasma iliskin
olarak bes faktor swralamaktadir: “saydamlik”, “bilgi”, “siirdiiriilebilirlik”,
“kiiresellesme” ve “kamu sektoriiniin basarisizligr”. Bu faktorler asagida kisaca

aciklanmaktadir (Aktan ve Borii 2006:
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http://www.canaktan.org/yonetim/kurumsalsosyalsorum/kurumsal-sosyal/onemi.htm:
05.09.2009):

e Saydamhk: Giinimiizde bilginin ekonomik uygulamalara yon verdigi ve

isletme faaliyetlerini giderek seffaflastirdig1 bir ¢agda yasanmaktadir. Isletmeler

artik iyi ya da kotii yaptig1 uygulamalar1 toplumdan saklayamamaktadir. Medya ve

modern iletigim araglarinin gelismesi ile yiiriitiilen uygulamalar tiim diinyada kisa

bir siirede duyulmaktadir.

e Bilgi: Ekonominin bilgi bazli olmasi yatirimcilarin ve dolayisiyla da

tiikketicilerin daha ¢ok bilgi sahibi olmas1 ve bu bilgiyi daha efektif kullanmalar1

demektir. Ayn1 zamanda, yatirimcilar sadece finansal etkenlere bagl olarak degil,

cevresel etkenlere de bagli olarak yatirim alanlarini segebilmektedir.

e Siirdiirebilirlik: Endiistrinin gelismesi, ¢evre ve doga kirlenmesine, ekonomik

kaynaklarm daha hizli tiiketilmesi gibi oOnemli kiiresel sorunlar1 ortaya

cikarmaktadir. Ekonomik uygulamalara bagh olarak ortaya c¢ikan negatif etkilere

dair yiikselen kaygi ve endise kurumsal sosyal sorumlulugun 6neminin artmasini

saglamistir.

e Kiiresellesme: Kurumsal sosyal sorumluluga verilen 6nemin artmasini etkileyen

bir diger faktor kiiresellesmedir. Kiiresel kurumlar, kurumsal sosyal sorumluluk

standartlarin1 ve siirdiiriilebilirlik politikalarin1 diinya ¢apindaki uygulamalarina

dahil etmek i¢in hiikiimetler, ¢alisanlar, ¢evreciler, medya, insan haklar1 gruplari

tarafindan gittik¢e artan seviyede inceleme altindadirlar.

e Kamu Sektoriiniin Basarisizhgi: Pek ¢ok gelismekte olan iilkenin rejimi ve

yonetimi kotii bir sekilde idare edilmektedir. Devlet basarisizligi denilen olgu da

devlet miidahalelerinin basarisizlikla sonuglanmasi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Devletin basarisiz olmasi, kar saglamayi hedeflemeyen goniillii kuruluglara ve

piyasa kurumlarmma olan gilivenin artmasina neden olmustur. Devletin toplumsal

faydayr artrma caligmalarinin bile basarisizlikla sonuglanmasi 6zel firmalara ve

goniillii kuruluglara sosyal sorumluluk alaninda daha fazla gorev yiiklemistir.

1.8. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Modelleri

Isletmeler de ayn1 insanlar gibi sosyal yasam i¢inde var olmaktadir. Bu nedenle, sadece

tiretim yaptiklar1 iirin ya da hizmetlerden degil, toplumsal beklentileri karsilayacak
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sosyal varliklarindan da sorumludurlar. Bu zamana kadar orgiitlerin kurumsal sosyal
sorumluluklarinin icerigini gorebilmek i¢in farkl siniflandirmalar yapilmustir. Biitiin bu
modellerin ortak tarafi orgiitlerin kurumsal sosyal sorumluluk hedefinin sadece
ekonomik olmayan sorunlar1 da icerdigi diisiincesine dayanmalaridir. Orgiitlerin
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar: ile ilgili bircok model bulunmaktadir. Bu
modellerin bazilar1 kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarini kronolojik siire¢ iginde
ele alirken bazilari ise sosyal sorumlulugun elemanlarindan, bazilar1 ise kurumsal sosyal
sorumluluk alanlarindan hareketle sosyal sorumlulugu agiklamaktadir. Bu modellerden

bazilar1 asagidaki basliklarda kisaca agiklanmaktadir.
1.8.1. Archie Caroll’un Dort Boyutlu Sosyal Sorumluluk Modeli

Carroll Tablo 1.1’de goriilen modelinde sosyal sorumlulugu dort ana baslik altinda
toplamakta ve isletmenin sosyal sorumluluklarmi yerine getirebilmek i¢in bu
sorumluluklar1 yerine getirmesinin gerektigini vurgulamaktadir. Ekonomik sorumlulugu
en temel sorumluluk olarak goéren Caroll dort sosyal sorumluluk ¢esidini su sekilde
aciklamaktadir:

Tablo 1 Archie Caroll’un Sosyal Sorumluluk Modeli

Gonilld Sorumluluk

Etik Sorumluluk

Yasal Sorumluluk

Ekonomik Sorumluluk

Toplam Sosyal Sorumluluk

Kaynak: Ozalp vd. 2008:73
Angelidis ve Ibrahim (1993); isletmelerin, toplumun ticari, yasal, etiksel ve kamusal
alanlardaki ihtiyaclarmin karsilanmasini ve hatta toplum beklentilerinin agilmasini
ongdrmektedir. Bu yaklasima gore; isletmelerin toplam sorumluluklari, ekonomik, yasal,
ahlaki ve gonillii sorumluluklar olmak {izere dort bashk altinda toplanmaktadir.
Isletmeler bu talepleri yerine getirmeye ¢alisirken, sosyal gruplarin isletme
aktivitelerindeki rolii, sosyal sorumlulugun isletme kaynaklar1 iizerindeki degeri,
isletme Kkiiltiiri ve yOnetim basarist gibi faktorlerden etkilenebilirler. Yukarida
belirtilenler 151¢inda, isletmelerin sosyal performans kriterleri asagidaki gibi

aciklanmaktadir (Goksu 2006: 34):
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e Ekonomik sorumluluklar: isletme, bir toplumda temel ekonomik birimdir. Bu
birimin sorumlulugu ise, toplumun istedigi mal ve hizmetleri liretmek ve paydaslar
arasinda kar1 maksimize etmektir. Ekonomik sorumluluk Milton Friedman’m da
savundugu karin maksimizasyonu goriisii olarak da adlandirilmaktadir. Bu goriis
isletmelerin kara dayali faaliyetlerde bulunmasini ve karmni maksimize etme
misyonunu yerine getirmesini ifade eder (Goksu 2006: 35). Sosyal sorumluluk,
isletmelerin kar elde ederken bu siirecte katlanmak zorunda kaldigi maliyetler
arasindaki denge olarak tanimlanmaktadir. Bu durumda ekonomik sorumluluk
orgiitlerin en temel sosyal sorumlulugudur. Hissedarlar i¢in karli olmak, ¢alisanlar
icin iyi istihdam olanaklar1 yaratmak, misteriler i¢in kaliteli tiriinler tiretmek buna
ornek olarak verilebilir (Ozalp vd. 2008: 73).

e Yasal sorumluluklar: Toplumdaki bireyler ekonomik amaglarma ulagsmak
isteyen isletmelerin ayn1 zamanda yasal cerceve i¢inde faaliyet gdstermelerini
istemektedir (Ozalp vd. 2008: 73). Biitiin modern toplumlar kurallara, kanunlara ve
hukuki diizenlemelere sahiptirler ve isletmelerin de bu kurallara uymasimi beklerler.
Isletmelerin ekonomik amaglarmni ise bu yasal ¢erceve icerisinde yerine getirmeleri
beklenmektedir. Okay ve Okay’in (2001: 625-626) ifade ettigi gibi: Kurumsal
sosyal sorumlulugun belirli yonleriyle ilgili olarak temel noktalar gelistirmek igin
cesitli tesebbiisler olmustur. Ornegin; Pricewaterhouse Coopers, Itibari Giivence
Cergevesi'ni gelistirmistir. Bu ¢ergeve, “isletmelerin kurumsal sorumluluklar1 ve
kanuni sorumluluk islemlerini yonetmek ve Olgmek icin sirketlere imkan

saglamaktadir” demistir.

e Etik sorumluluklar: Ahlaki sorumluluklar, Orgiitlerin toplumun deger
yargilartyla Ortiiserek faaliyet gdstermesi olarak tamimlanmaktadir (Top ve Oner
2008: 104). Kurumsal sosyal sorumluluk, “isletme sahip, ortak ve/veya
yoneticilerinin toplumun deger yargilarina gore hareket ederek, isletmelerini
yonetmesi” olarak ifade edilirken; is etigi “isletmede calisan herkesin tutum, karar
ve davraniglarim dogru veya yanlis oldugunu” ortaya koymaktadir (Diken 1998:
479-480). Artik ¢alisanlar, hangi sektdrde olursa olsun basarinin ancak, giivene
dayali, inandiklar1 bir ortamda siirdiiriilebilir olacagmma inanmaktadir. Cilinkii her
alanda oldugu gibi, vatandasn, tiiketicinin tercihleri de hizla degigsmektedir. Hizmet
ve lirlinde sadece maddi deger ve kalite, oncelikli belirleyiciligini kaybetmektedir.

Hizmeti veya {riinii sunanlarin kurumsal sosyal sorumluluklari cercevesinde;
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hukuki, ekonomik, diiriist, gilivenilir, etik ve toplumsal sorunlarin ¢oziimiine
goniilli katkida bulunarak, yardimsever olmalar1 tercihlerin belirleyiciliginde

giderek 6nem kazanmaktadir (Goksu 2006: 37).

e Goniillii (Haywrseverlik Odakl) sorumluluklar: Bu sorumluluk tiirii 6rgiitiin
daha Once aciklanan sorumluluklarnin diginda kalan ve paydaslarina sunacagi
hizmetleri kapsamaktadir. Goniilliiliik temelli gergeklestirilen faaliyetler olarak da
tanimlanan bu sorumluluk Orgiitlerin {icretsiz egitim programlar1 agmasi ya da
miisterilerine hizmet alan1 kurmaktir. (Ozalp vd. 2008: 73). Géniillii sorumluluk,
ekonomik, yasal ve ahlaki herhangi bir zorlama olmaksizin isletmenin goniillii
olarak yerine getirdigi, topluma katkida bulunma amacidir. Isletmeler bir takim
gorevleri yerine getirmeyi kendilerine amac edinerek siirekli bir sekilde bunlar1
yerine getirirler (Lantos 2002: 206). Isletmenin i¢inde calisan personele terfi,
iicretlendirme ve benzeri hususlarda diiriist davranma, kayirma yapmama, ¢ocuklu
kadinlar i¢in kres agma, hastalar icin evde ¢alisma imkani1 hazirlama, mahkim ve
sakatlara is olanaklar1 saglama, ¢evre halkina esit istihdam olanaklar1 tanima gibi

konular1 kapsamaktadir (Eren 1990: 110).
1.8.2. Davis ve Blomstorm’un U¢ Cember Modeli

Bu modelde diisiintirler, kurumlarin kurumsal sosyal sorumluluklarini birbirine ge¢cmis
ve icten disa dogru biiyiimekte olan ii¢ ¢cember ile iliskilendirmislerdir. En igerideki ilk
cember: temel ekonomik fonksiyonlara bagli olan sosyal sorumluluklari; ikinci gember:
temel ekonomik fonksiyonlarm sonuglarmma bagli olan sosyal sorumluluklari; en
disaridaki iiglincii ¢ember: toplumsal sorunlarin ¢oziimiine fayda saglamaya yonelik
sosyal sorumlulugu ifade etmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluklar, ilk ¢emberde
istihdam yaratmak, kar saglamak vb.; ikinci gemberde orgiit faaliyetlerinin dogaya ya da
topluma zarar verilmemesi, c¢alisanlarin ¢alisma kosullarinin gelistirilmesi ve
tyilestirilmesi gibi, liglincli cemberde de orgiitlerin saglik, egitim, ¢evre kirliligi gibi
toplumu ilgilendiren konularda ¢oziim yaratma faaliyetleri bulunmaktadir (Top ve Oner

2008: 105).
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1.8.3. Sosyal Sorumluluk Alanlarinin Sinirlandirilmas1 Modeli

Hay, Gray ve Gates’in buldugu bu modelde ii¢ ana unsur vardir. Diisiiniirlerin iizerinde
durdugu ilk 6ge, orgiitlerin ig, sosyal ve ara gevreyle olan iliskilerinde meydana gelen
toplumu ilgilendiren sorunlarin bilincinde olmalaridir. Ikinci 6ge; orgiitlerin toplumun
bu sorunlarmin ¢dziimiinde yer almalar1 gerektiginin bilincinde olmalaridir. Ugiincii 6ge
ise; Orgiitlerin ortaya ¢ikan bu sorunlarin ¢oziimleri i¢in elinde olan biitiin kaynaklari
kullanmaya kararli ve istekli olmasidir. Bu modeli kisaca “farkindalik, bilinglilik, istek

ve kararlilik” olarak tanimlamak miimkiindiir (Bayrak 2001: 121-122).

1.8.4. Sosyal Performans Modeli

Bu modelde, sosyal sorumlulugu yiiksek olan orgiitlerin sosyal performansi da dikkate
alacag1 yaklasimma dayanmaktadir. Modelde s6zii gegen sosyal performans kavrami,
toplumun degismekte olan beklentilerini anlayip, farkina vararak bu taleplere cevap
verebilmeyi ve uygun ¢oziimler getirebilmeyi ifade etmektedir. Model, kurumsal sosyal
sorumlulugu iic asamada ele almakta ve hedef, uygulama ve strateji agisindan

degerlendirmektedir (Stoner 1989: 114):

e l.Asama: Modelin birinci asamasinda kurumsal sosyal sorumlulugun tanimi
yapilmaktadir.

e 2.Asama: Modelin ikinci asamasi kurumsal sosyal sorumlulugun uygulama
alanlarinin belirlenmesi ile ilgilidir.

e 3.Asama: Bu asamada isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk stratejilerinin

belirlenmesi tizerinde durulmaktadir.
1.8.5. Sosyal Duyarhlik Modeli

Mikro diizeydeki kuramci Robert W. Ackerman, oOrgiitlerin sosyal uygulamalarmin

sorumluluk i¢in degil, duyarlhilik i¢in yapilmasi gerektigini diisiinmektedir.
Ackerman, igletmelerin sosyal sorunlara tepki gdstermesi i¢in li¢ agamadan ge¢meleri

gerektigini diisinmekte ve Orgiitlerin sosyal agidan nasil tepki verdiklerini ifade

etmektedir (Top ve Oner 2008: 105).
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Orgiitlerin yukarida agiklanan gevreye karsi gosterdikleri tepkilerin agiklanmasi ve
analiz edilmesi i¢in gelistirilmis bir modeldir. Bu modelde sorumluluk, verilen bir
gbrevin yerine getirilmesi i¢in istlenilen yiikiimlilik ya da sorumluluk olarak
tanimlanmaktadir. Bu dogrultuda, bu model eylem iizerindeki baskiy1 dikkate almakta
ve bu eylem i¢in gosterilen ¢abayi ikinci planda tutmaktadir. Bu sebeple, kurumsal
sosyal sorumluluk, orgiitiin sosyal sorunlara ve toplumsal baskilara tepki gésterme veya

cevap verme kapasitesi olarak tanimlanabilmektedir (Bartol 1994: 12).
1.8.6. U¢ Asamal Sosyal Sorumluluk Modeli

Bu model kurumsal sosyal sorumluluklar1 kronolojik ilerleme siireci igerisinde ele
alarak aciklayan bir modeldir. 18. yiizy1lin son ¢eyreginde Endiistri Devrimiyle birlikte
cok ciddi toplumsal degisimler de ortaya ¢ikmis ve modern anlamda orgiitler ortaya
cikmistir. Bu modele gore, gelisim agisindan sosyal sorumluluk ii¢ asamadan

gecmektedir (Bayrak 2001: 123 - 125):

e Kar Maksimizasyonu Donemi: Bu donemde orgiitiin yasal smirlar icinde tek

hedefinin kar maksimizasyonu oldugu diisiincesi yaygimndir.

e Vekilet Yaklasimi: Hedefleri ve menfaatleri ayri1 iki bireyin birbirleriyle
yardimlagmalar1 sonucunda meydana gelen sorunlari arastiran bir yaklagimdir.
Ortak bir hedef i¢cin yardimlagsmak zorunda olan iki taraftan ilki “Vekalet Veren”
digeri ise “Vekil”dir (Kogel 2003: 358). Bu diisiinceye gore, yoneticinin tek gorevi
kar1 en yiiksek diizeye ¢ikarmak degil, ayni zamanda c¢alisanlar, tedarikgiler,
miisteriler ve toplumun birbiriyle c¢atisan istek ve beklentileri arasinda denge
kurmak yoluyla isletmenin uzun vadedeki varligini saglamaktadir. Bu goriise gore
yOnetici, orgiitiin kar temsilcisi oldugu kadar ona vekillik eden tiim yetki ve
kararlar1 onun namina veren bir miitevelli olarak da goriilmektedir. Yoneticiler
cikar gruplar1 arasmda denge kurmada basarili olduk¢a isletme bu yaklasim

acisindan sosyal sorumluluklarini yerine getirmis kabul edilmektedir.

e Yasam Kalitesi Yaklasimi: Kurumsal sosyal sorumlulugun, kisinin tiimiiyle
bagimsiz olabilecegi sosyal sisteme yayilabilecegi fikrini veren yaklagim, bu
asamada bireyin yasam standartlarmi en yiiksek seviyeye c¢ikarmayi
hedeflemektedir.
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1.8.7. Lantos’un Sosyal Sorumluluk Modeli

Lantos’un (2002) gerceklestirdigi siniflandirmada ise, kurumsal sosyal sorumlulugun
zorlayict niteligi temel alinarak, ekonomik, ahlaki ve yasal sorumluluklar “etik
sorumluluk™ baglig1 altinda tek bir baslikta toplanmaktadir. Bu smiflandirma Caroll’'un
yaptig1 smiflandirmayla ayni sekilde daha degisik bir sosyal sorumluluk alani olarak
ifade edilmistir. Diger simiflandirma modeline gore bu modelin en farkli 6zelligi biitiin
sosyal sorumluluk alanlarmin ahlaki bazda ortaya konmasidir. Geoffrey Lantos’un,
Archie Caroll’un smiflandirmasini biiyiiterek sadelestirdigi smiflandirmasi ise ii¢ tiir

KSS’den bahsedilmektedir (Akyildiz 2007: 22).

Hayirseverlik Odakh KSS: Hayirseverlik bazli kurumsal sosyal sorumluluk, faydaci
bir kapitalizm sunmaktadir. Bu sayede kar maksimizasyonuna yonelik etkileri tamamen
arka planda tutularak topluma faydali olma ile ilgili kurumsal sosyal sorumluluk
cabalar1 “haymrseverlik odakli kurumsal sosyal sorumluluk” kapsamina girmektedir
(Lantos, 2002: 21). Diger deyisle bu tiirdeki kurumsal sosyal sorumluluk algisi
isletmelerin “iyilik yapip denize atmalar1” goriisiine uymaktadir (Yonet, 2006:246).

Etik KSS: Etik kurumsal sosyal sorumluluk, orgiitlerin amaglarin1 ve bu amaglara
ulagmak i¢in tercih ettikleri yol ve metotlarin dahil olduklar1 toplumun ekonomik, siyasi,
sosyal ve Kkiiltiirel refahina zarar vermeden uygulayabileceklerini ele almaktadir.
Boylece, etik kurumsal sosyal sorumluluk, orgiitlerin uygulamalarinin sonunda ortaya
cikabilecek toplumsal zarar ve hasar1 dnlemek i¢indir. Bir baska deyisle, etik kurumsal
sosyal sorumluluk, iiriin giivenligi, cocuk ve kagak isci calistrmama, dogaya zarar
vermeme, insan haklarma saygi duyma vb. diger sorumluluklar1 da i¢gine almakta olup
(Lantos 2002:16) topluma kars1 bireylerin oldugu kadar kurumlarin da (tiizel bireylerin)
ahlaksal sorumluluklarmin olmasi gerektigi yaklasimmdan dogmaktadir (YOnet

2006:247).

Stratejik KSS: Strateji kelimesi anlam olarak, rakiplerin uygulamalarini da analiz
ederek, amaca ulagmak icin belirlenmis, ana sonuca odakli, uzun siiregte dinamik karar
toplulugudur (Ulgen ve Mirze 2006:33). Bu nedenden dolays, stratejik kurumsal sosyal

sorumluluk veya stratejik hayirseverlik kavrami, isletmelerin stratejik amaclarmni
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gerceklestirme prensibine dayanan; ortaya ¢ikan iyi is ve yardimlari sadece sirketlerin
degil toplumun da faydasi i¢cin oldugunu diisiinen goriistiir. Bir baska deyisle, sosyal
paydaglara yardim ederken hissedarlarina da yardim etmektedirler. Bu tarz kurumsal
sosyal sorumluluk yaklagimini haywrseverlik odakli kurumsal sosyal sorumluluktan
ayiran en temel fark, isletmelerin iyilik yapip, o iyiligi denize rastgele degil de, balik

tutabilecekleri sekilde atmalaridir (Yonet 2006:248).

Belirtilen 6rneklerden de goriilebilecegi gibi, sosyal sorumluluk kapsaminda artik insan
haklarindan sagliga, ¢evre sorunlarindan egitime, yoksullukla miicadeleden bdlgesel
esitsizliklerin ortadan kaldirilmasina kadar pek cok toplumsal sorun kurum ve

kuruluslarm giindemine girmektedir.

1.9. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Uygulamalarinin isletme Politikalar1 ve Kurum

Stratejilerine Etkileri

Her isletme is teorisine gore faaliyette bulunur. Bu teori, isletmenin konusuna,
amaclarinin neler olduguna, sonuglar1 nasil tamimladigma, miisterilerinin kimler
olduguna ve bu miisterilerin neye deger verip para Odediklerine iligkin bir dizi
varsayimdan olugmaktadir. Strateji, bu is teorisini performansa doniistiiriir. Amaci,
belirsizlik ortaminda isletmenin istenilen sonuglara ulagsabilmesini saglamaktir. Ciinkii
strateji, bir isletmenin amaci dogrultusunda firsat¢i olmasma imkan tanimaktadir
(Drucker 2000: 53). Rekabet¢i iistiinliigiin siirdiiriilebilir olmasi igin strateji, rekabetci
cevrelerde kabul edilebilir olmalidir. Bunun i¢in kurumsal sosyal sorumluluk, isletme

stratejisinin 6nemli bir unsuru olmaktadir (Werther ve Chandler 2006: 9).

Kurum stratejisi, isleri biiyiitiilmiis, genisletilmis bir isletme igcin yoOnetsel eylem
planlarmin tamamidir ve isletmenin tamamini kapsamaktadir (Thompson ve Strickland
2003: 50). Her organizasyonun amaglar1 ve buna yonelik stratejileri farkli olmaktadir.
Isletmeler icin karlilik ve rekabet edebilirlik amaglarina yonelik stratejiler belirlenirken,
devlet yonetimi icin farkli siyasi amaclar ve bu amacglara ulasacak stratejiler
belirlenebilmektedir. Uluslararas: kuruluslarin, sivil toplum orgiitlerinin de bu anlamda
farkli amaglar1 olabilmektedir. Sonu¢ olarak strateji bu amaglarla araclarin birbirine

baglanmasidir (Demirkaya ve Berzah 2006: 59).
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Kurumsal sosyal sorumlulugun yaratacagi degerin olusturdugu durumlar stratejik
kurumsal sosyal sorumluluk teorisinin gelisimi i¢in ¢ok dnemlidir. Tiim isletmeler su
anda azalttiklar1 maliyetlerle degerini arttirabilir, Uretim gesitliligi yaratabilir veya
miisterileri bir isletmelerinden digerine yonlendirebilir. Kurumsal sosyal sorumluluk,
tipkr belirgin ve dinamik kaynaklar1 ve yetenekleri gelistirmek gibi, rekabete dayali
ortam1 yeniden sekillendirmek i¢in iyi bir firsattir (Husted ve Allen 2007: 605).

Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin genel olarak isletme politikalarina etkisi

ise su sekilde siralanabilir (Eren 2005: 275):

e Orgiit stratejisini, calisan politikasmi, organizasyonel yapisini toplumun siirek le
degismekte olan gereksinim ve taleplerine gore degistirmek,

e Ulusal menfaatler dikkate alinarak Orgiitiin strateji, plan ve uygulamalarinda
gerekli diizenlemeleri yapmak ve bu konuda stirekli kontrollere devam etmek,

e Toplumda huzursuzluk yaratacak olan menfaat ve uygulamalardan vazge¢mek.
Bu dogrultuda da politika, strateji ve planlarda degisiklik yapmak,

e Orgiit politikasmin uygulanmas:1 sonucu gelecekte meydana gelecek olasi
anlasmazliklarda karsilikli  goriisme ve yilizlesmeye hazir olmak, ilgili
uygulamalarda degisiklik yapabilmek,

e Bir biitiin olarak i¢inde bulunan toplumun, devletin, yakin ¢evre dgelerinin ve
calisanlarin menfaatlerini 6rgiit ama¢ ve menfaatleriyle dengeleyerek ekonomik

hedefi yumusatmak, gerektiginde degistirmek ya da sosyal nitelikler kazandirmak.

Orgiitlerin sosyal sorumlulugu iginde bulundugu toplumu, cevresini ya da en basta
kendi gruplarini etkilemesi olarak goriilmektedir. Sosyal sorumluluk bilincinde olmak
daha az Kkar saglamak anlamina gelmemekle birlikte ekonomik amacindan sapmasi
olarak goriilmemelidir. Sosyal sorumluluk orgiitler i¢in basta bir gérev daha sonra ise
gelecege doniik bir yatirim olarak degerlendirilmelidir. (Tigh vd. 2006: 1). Anlatilan bu
modellerin ortak ve ana noktasi, isletmelerin i¢inde bulunduklar1 topluma kars1 sosyal
sorumluluklart oldugunu kabul ederek goniilliilik esasina dayanan projelerde yer
almalar1 ya da tretmeleridir. Ayni1 zamanda, kurumsal anlamda giiglii bir imaj
olusturmak isteyen isletmeler i¢in yasalara ve ahlaki degerlere uymak uzun siirecte kar

artisin1 da beraberinde getirecektir (Top ve Oner 2008: 98).
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IKiNCi BOLUM

TUKETICI DAVRANISLARI iLE ILGILI TEMEL KAVRAMLAR
VE MODELLER

2.1. Tiiketici Davramisi Kavram

Tiketici davraniglar1 pazarlama biliminin ana konularindan ve insan davraniginin alt
boliimlerinden biridir. Insan davranisi ise bireyin cevresiyle etkilesime gectigi biitiinsel
streci ifade etmektedir. Tiiketici davramiglar1 da, satin alma dogrultusunda insan

davranisinin 6zel tiirleriyle ilgilenir (Saras, 2004: www.gencbilim.com).

Tiiketici davranisi, insanlarin gereksinim ve taleplerini karsilamak amaciyla ekonomik
iirtin ve hizmetleri tercih etme, satin alma, kullanma ve elden ¢ikarmadaki tiim kararlar1
ve bununla ilgili faaliyetleri kapsayan bilimsel bir ¢alisma alanidir. Tiiketici davranisi
sadece satm alma esnasinda olanlar1 degil, satin alma asamasindan onceki ve sonraki
durumlari, bu asamalarla ilgili deneyimleri ve ¢esitli etmenleri de incelemektedir (Kog,

2007: 21).

Bir diger tanima gore tiiketici davranisi, gereksinimin hissedilmesi aninda baslayan, bu
gereksinimin karsilanmasi igin satin alinan mal veya hizmetin kullanilmasi ve kullanim
sonrasinda ise saglanan faydanin degerlendirilmesini kapsayan bir siiregtir (Torlak,

2004: 67).

Yine bir baska tanima gore tiiketici davranisi; tiiketicinin satin alma kararini verirken
kullandig1 yontemleri, iiriin ya da hizmetlere karsi i¢sel ya da digsal faktorlerle
olusturdugu tutumlari, {riin ya da hizmeti secme ve kullanma &zelliklerini

kapsamaktadir (Muter, 2002: 21).
Tiiketici davranisi, bireyler ve gruplar arasindaki degisim siirecini ele almakla birlikte,
iriinlerin, hizmetlerin, diisiincelerin ve deneyimlerin elde edilmesi, tiiketilmesi ve yok

edilmesi iizerinde yogunlasan kapsamli bir alandir (Karalar, 2006:3).
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Tiiketici davranisi, i¢ ve dis degiskenlerin bir fonksiyonudur (Nuhoglu, 2006: 44).
Tiiketici davraniga iliskin i¢ ve dis degiskenleri ve kendi aralarindaki iliskilerini
bilmek, tiiketicinin nasil davranacagi konusunda fikir yiiriitme olanagi vermektedir. Disg
degiskenler arasinda; bireyin ekonomik, sosyal ve cografi gevresi ile meslegi, egitim
durumu ve gelir diizeyi sayilabilir. I¢c degiskenler ya da temel belirleyiciler (psikolojik
faktorler) arasinda; 6grenme, algilama, kisilik, tutum gibi konular sayilabilir. Bu iki
grup degisken tiiketicinin karar alma siirecine etki etmekle birlikte onun belirli bir

davranis bicimi gostermesine neden olmaktadir.

Tiiketici davranislarinin incelenmesi talep tahmini ve satin alma egilimleri agisindan
cok oOnemlidir. Bu nedenle tiiketici davramiglarmm o6zellikleri yillardir titizlikle
incelenmektedir. Tiiketici davranislarmin incelenmesinde ele alinmasi gereken

ozellikler yedi ana grupta toplanabilir (Odabasi, 2003: 30).

1. Tiketici davranis1 giidiilenmis bir davranistir: Tiiketici davranisi karsilanmadigi
zaman sorun teskil edebilecek belirli istek ve ihtiyaglar1 tatmin etmeye yonelik

¢Ozlim yollarin1 gelistirmeye c¢alisan giidiilenmis bir davranis ¢esididir.

2. Tiiketici davranisi dinamik bir stirectir: Tiiketici davranisi sirasinda, satin alma,
karar siireci ve asamalarindaki iligkiler ile satin alma sonrasinda meydana gelen
davraniglar da incelenir. Bu siire¢ birbirine baghdir ve kiimiilatif olarak ilerler.
Ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, satin alma faaliyetleri ve satin alma sonrasi faaliyetler bu

siireci olusturan etmenlerdir.

3. Tiiketici davranist cesitli faaliyetlerden olusur: Tiiketici davranist tek bir
faaliyeti kapsayan degil cesitli faaliyetleri kapsayan bir davranistir. Bu siireg
tiikketiciden tiiketiciye degismekle birlikte tiiketicilerin kararlari, deneyimleri ve
degerlendirmeleri de farkhidir. Dolayisiyla tiiketici davranisi planlanarak ya da
tesadiifen gerceklesebilir. Planlanarak yapilan faaliyetlere; satig elemani ile
goriisme, bilgi toplama veya satin almaya karar verme Ornek olarak verilebilir.
Tesadiifi olarak yapilan faaliyetlere ise satin almayi diislinmedigimiz bir riinii
alma ya da belirli bir markay1 satin almay: diisiiniirken bagka bir markay satin alma

olarak diisiintilebilir.
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4. Tiketici davranist karmasiktir ve zamanlama agisindan farklilik gosterir: Cesitli
iiriinleri satin almak i¢in verilen kararlar karmasik bir yapidadir ve karar vermek
icin ihtiya¢ duyulan siire birbirinden farklilik gosterir. Karmasiklik karar verme
stirecine etki eden faktdrlerin sayist ve zorlugunu ifade ederken zamanlama ise bu
kararin verilme siiresini belirtmektedir. Bu iki etmen birbirine baghdir; kararin
karmasikligi harcanacak zamanin artmasma neden olmaktadir. Daha kolay karar
verebilmek i¢in, baskalarmin goriis veya Onerilerini almak ya da marka bagimliligi

olusturmak gibi yontemler kullanilabilir.

5. Tiiketici davranisi farkl rollerle ilgilenir: Satin alma karar siirecinde tiiketiciler
degisik roller iistlenebilir. Her birinin bu siirecteki faaliyetleri de farkli olacaktir.
Bu kapsamda satin alma karar siirecinde tiiketiciler, baslatici, etkileyici, karar

verici, satm alic1 ve kullanici olarak rol alabilir.

- Baglatici: Karsilanmayan bazi ihtiyag ve istekleri belirleyerek satin almay1
Oneren kisidir.

- Etkileyici: Goriigleri agirlikli olarak dinlenen ve degerlendirilen kisidir.
Satin alma siirecini olumlu ya da olumsuz etkileyebilir.

- Karar verici: Finansal gii¢ ve otoritesini kullanarak satin almaya karar veren
kisidir.

- Satm alic1: Satin alma islemini yapan kisidir.

- Kullanici: Satin alma gerceklestikten sonra, alinan iriinii kullanan ve

tiiketen kisidir.

Alman iiriin ya da hizmete gore biitiin rolleri oynayan tek bir kisi olabilirken, her bir rol
icin farkl kisiler de yer alabilmektedir. Karar verme isleminin ise biitliin bu rolleri

kapsayan bir siire¢ oldugu bilinmektedir.

6. Tiiketici davranisi ¢evre faktoriinden etkilenir: Tiiketici davranislarinin ¢evresel
faktorlerden etkilenmektedir. Ancak cevresel faktorlerin etkisi tiiketicinin ig¢sel
durumuna, satin almanin amacma gore degisebilmektedir. Cevresel faktorler satin
alma karar siirecini olumlu ya da olumsuz etkileyebilmekle beraber; bu faktorlere

aile, kiiltiir, danigma grubu, pazarlama c¢evresi 6rnek olarak verilebilmektedir.
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7. Tiiketici davraniglar1 farkli kisiler i¢in farkliliklar gdsterebilir: Kisisel
ozelliklerin dogal sonucu olarak tiiketici davraniglar1 farkli kisilerde farkliliklar
gosterebilir. Kisilerin farkliliklar gdstermesi sonucu tiiketici davraniglarinin
anlagilmasinin giic ve zor olmasma neden olmaktadir. Bunun ig¢in tiiketicilerin

neden farkli davraniglarda bulundugunu anlamak gerekir. (Odabasi, 2003: 30).
2.2. Tiiketici Davranmis Modelleri

Tiketicilerin satin alma karar stiregleri literatiirde farkli yaklasimlar ile agiklanmaya
calisilmistir.  Tiiketici davramiglarinin = smiflandirilmasinda  iki  farkli  yaklagim
bulunmaktadir. Bunlardan ilki tiiketici davraniglarini i¢giidiilere dayandirarak inceleyen
geleneksel ya da “agiklayict” yaklasimdir; ikincisi ise davranislarin nasil olustugu ile

ilgilenen “tanimlayic1” veya “modern” yaklasimdir.
2.2.1. Klasik Modeller

Klasik modeller iggiidiiye bagli olan modeller oldugu i¢in tiiketici davranigindan
ziyade insan davranigini agiklamaya yonelik kurulmus modellerdir. Gudi; kisi
eylemlerinin yOniinii, giiclinii ve Oncelik sirasini belirleyen ve kisinin harekete

gecmesini saglayan arka plandaki giictiir.

Klasik modeller en bilinen sekli ile 4 farkli model ile agiklanmakla birlikte her model

tiiketicinin farkli bir yanini ele almaktadir. Agiklayict modeller sunlardir:

- Iktisadi giidiilere agirlik veren Marshall Modeli
- Psikolojik faktorlere agirlik veren Freudian Model
- Ogrenme Teorisine dayanan Pavlov Ogrenme Modeli

- Sosyal Psikolojiye agirlik veren Veblen’in Toplumsal Modeli
2.2.1.1. Marshall Ekonomik Modeli

Klasik iktisatgilara gore insan, rasyonel ve ekonomik davranan bir canlidir ve insan bu
ozelliklerine gore davranarak satin alma siirecinden gecer. Bu varsayima gore, satin
alma kararlar1 rasyonel ve ekonomik hesaplara dayanmaktadir. Tiiketici satin alma
stirecinde kendisine en yiiksek tatmini saglayacak iirlinleri almaya yonelik biit¢esini
harcama egilimindedir. Dolayisiyla tiiketicinin satin alma faaliyetlerinde stirekli bir

hesaplama ve 6lgme bulunmaktadir. Marshall, klasik iktisat¢ilarin bu yaklagimina
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“marjinal fayda” boyutunu ekleyerek giinlimiizde “modern fayda” kurami olarak

bilinen seklini almasin1 saglamistir (Islamoglu, 2003: 10).

Marshall’in yaklasimma gore tiiketiciler biitge kisitlar1 altinda sonsuz ihtiyaglarini
karsilarken en yiiksek tatmini alacaklar1 {iriinleri tercih etmeye egilimlidirler. Eger
irlinler arasinda se¢im sdz konusu ise, en diisiik {icretli olan triini tercih ederken,
iirinlerin fiyatlarinin ayni oldugu durumda ise “fayda” kavrami devreye girmektedir.
Marshall’in ortaya attig1 “marjinal fayda” kavraminda fayda 6lgiilebilir olarak kabul
edilmis ve belirli bir gelir diizeyine sahip miisterilerin ihtiyaglarini karsilayacak

iirlinler arasinda en yiiksek tatmini saglayan iiriinii tercih edecegi belirtilmistir.

Marjinal fayda yaklasimina alternatif olarak 1930’larda Allen ve Hicks tarafindan
ortaya atilan “mikro ekonomik yaklasim” ise, farksizlik egrileri araciligi ile tiiketicinin
nasil dengeye gelebilecegini gdstermektedir. Bu yaklasim ¢esitli  iiriin
kombinasyonlarin1 karsilastirarak tiiketici dengesini agiklamaktadir. (islamoglu, 2006:

132-133)
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Sekil 2 Farksizlik (Kayitsizlik) Egrileri

Kaynak: Ahmet H. Islamoglu ve Remzi Altunisik, Tiiketici Davranislari. (Istanbul:
Beta Basim A.S., Agustos 2008), 25

Bu model, ekonomik faktdrler haricindeki diger faktorleri hesaba katmadig i¢in, satin

alma davranislarini agiklarken yetersiz ve tek tarafli kalmaktadir. (Islamoglu, 2006:
28)
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2.2.1.2. Freud’un Benlik Modeli

Freud, insanm ruhunda ve ruhunun derinliklerinde barinan duygulara hi¢bir zaman kars1
c¢ikamadigmi savunmustur. Freud’a gore, insan kendi bagina tatmin olamayacagi
duygularla diinyaya gelmistir ve biiylidik¢e; ruhu daha da karmasik bir hale
biirlinmektedir. Buna gore insanin benligi ti¢ boliimden olugsmaktadir (Demir, 1999: 8§3).
Bu ii¢ boliim sirasiyla id (ilkel benlik), ego (benlik) ve son olarak da siiper egodur (iist

benlik).

Id (ilkel benlik), insanm ilkel zihin yapis1 olmakla birlikte i¢giidiisel ve bilingsiz
denebilecek davranislarin kaynagi durumundadir ve id zamanla suursuz sekilde
gelisebilmektedir. id haz ilkesine gdre calismaktadir. Haz ilkesine gore, her ihtiyacin
ozellikle yeme, igme ve cinsiyet gibi birincil dirtiilerin aninda doyurulmasi
gerekmektedir. Bu ilkeye gore, doyuma ulasma siirecine birincil siire¢ denir. Birincil
stire¢ boyunca toplumun norm, inan¢ ve degerleri dikkate alinmamaktadir (Silah, 2000:
265-266).

Insanm kisiliginin gercek¢i ve rasyonel dgesi olarak, kisinin cevresiyle etkilesimi
sonucu ego ortaya c¢ikar. Ego, idin isteklerine cevap vererek kisiye doyum saglayamaya
yaramaktadir. Bu sebeple, id isteklerinin karsilanmasi i¢in siirekli olarak egoya baski
yapmaktadir. Ego ise idin isteklerinden, toplumun kabul ettiklerine izin verir. Diger
isteklerinin ise bastirma mekanizmasi sayesinde biling diizeyine ¢ikmasma engel

olmaktadir.

Egonun yukarida belirtilen karar mekanizmasini ise siiper ego diger adiyla iist benlik
saglar. Siiper ego, kisilik yapisinda toplumu temsil etmektedir. Yapi itibariyle siiper ego
idin tam tersidir ve kisinin sosyo-kiiltiirel ¢evresini temsil etmektedir. Siiper ego kisinin
sosyo-kiiltiirel ¢cevresinde gordiigli gelenekleri, din ve ahlaki degerleri ve biiyliklerinden
gbrdiigii biitiin asil diisiinceleri ve iyi 6zelliklerin temsilcisidir (Eroglu, 1998: 152).
Stiper ego kisinin biiylimesiyle gelismekte ve ayni zamanda toplumsal yasaklar1 da
icermektedir. Freud’un benlik modelindeki kisiligin i¢ alt yapisi asagidaki sekilde

goriilmektedir.
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Kaynak: Inceoglu, 2010: 118

Freud’un Benlik Modeli, tiiketici davranislarmin sadece ekonomik faktorlerden degil
sembolik faktorlerden de etkilenebilecegini gostermektedir. Psikolojik ¢éziimlemenin
sagladig: katki, tiiketici davraniglarinin icgiidiilere bagh oldugunu gostermektedir. Bu
sebeple, tiiketici arastirmalarindan ziyade, tiiketicilerin bilingaltin1 arastirmak ve onlar1
uyaracak uyaricilar1 bulmaya yonelik gilidii arastirmalarinin  yapilmasina agirhik
verilmedir (Karabacak, 1993:81).

Bu modelin zayif yonii ise tiiketici davraniglarinin kisiden kisiye farklilik
gostermesinden ve tahmin edilebilir bir yapida olmamasindan kaynaklanmaktadir.
Ayrica arastirmada kullanilabilecek 6lgek ve degerlendirme araglarmin zayif olmasi da

Freud’un modeline yoneltilen elestiriler arasindadir.
2.2.1.3. Pavlov Ogrenme Modeli

Bu model, Pavlov’un “Sartlandirilnus Ogrenme” kuramma dayanmaktadir. Pavlov bu
kuramint kopekler lizerinde deneyler yaparak gelistirmistir. Pavlov deneye aldigi
kopeklere her zil sesiyle birlikte yemek vermistir ve bunu bir siire tekrarlamistir. Bir
stire sonunda zil sesi ¢alip et vermediginde dahi kopeklerin salyalarinin aktigini fark
etmistir. Yine baska bir deneyinde Pavlov kopekleri firtinali bir havada dereye
birakmustir. KSpekler hayatta kalabilmek i¢in miicadele ederken zil sesi ¢almistir ancak
kopekler bu defa salya akitmamistir ¢ilinkii daha giiclii bir unsur karsisinda 6grenilenler

unutulmaktadir.
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Zaman igerisinde gelisen bu model dort temel unsurdan olusmaktadir: istek, uyarici,

tepki ve pekistirme.

Bu modelden yola ¢ikarak, tiiketicilere belirli bir markay tanitabilmek i¢in reklamlarla
stirekli tanitma yoluna gidilmesi uygun goriilmiistiir. Bu model, sektore yeni giren ya da
en yakin rakiplerini ge¢meye calisan isletmelere de ornek olmaktadir. Isletmeler,
kendilerinden Once sektdre giren markalarin etkinligini asabilen giicli uyaricilar
kullanarak tiliketicilere kendi markalarini tanitmaya, Ogretmeye ve alistirmaya

calismaktadir.

Sonug olarak, tiiketici tercihlerinde 6grenmenin 6nemli bir rolii bulunmakla birlikte,

tiiketiciye markay1 6gretmek Pavlov’un 6grenme modelinden gelmektedir.
2.2.1.4. Veblen’in Toplumsal Modeli

Veblen’in toplumsal modeli, iktisat¢1 Thorstein Veblen’in “theory of lessure class
(aylak smifin teorisi)” kitabinda tanimlanmaktadir. Bu teorisinde Veblen, aylak
smiflarin tiikketim tarzmin abartili tiiketim oldugundan bahsetmektedir. Bu tiiketim
tarzinda, malin fiyati ile talep dogru orantili sekilde artmaktadir. Gosterise dayanan bu

tiiketim tarzi, aylak smiflarin itibarin arttirdig: diistilmektedir.

Bu modele paralel olarak, insan i¢inde yasadigi toplumun normlarina ve degerlerine
gore yasayan bir canli oldugu i¢in, ihtiya¢ ve isteklerinin bir¢ogu aslinda toplum
tarafindan belirlenmektedir. Veblen bu yargiya aristokratlarin satin alma davranislarini
inceleyerek varmis ve aristokratlarin biiyiik Ol¢lide gosteris yapmak i¢in satin alma
stirecine girdikleri sonucuna ulagmistir. Bu sonuca gore, tiiketici ait oldugu toplumun ya
da referans aldig1 toplumun standartlarina ulagsmak icin satin almada bulunmaktadir

(islamoglu, 2003: 14).
2.2.2. Modern Modeller

Aciklayic1  (geleneksel) modeller tiiketici  davramiglarin1  yeterli  olarak
aciklayamamakta ve davranisin iggilidiisel olarak geldigini gostererek aslinda nasil
olustugunu gostermemeleri yeni yaklagimlarin dogmasma neden olmustur. Bu

dogrultuda modern modeller satin alma siirecinde kararlarin nasil verildigini ve bu
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kararlarin hangi faktorlerden ne yonde ve nasil etkilendigini agiklamaktadir. Bu
modellerin ortak yanlari, tiiketiciyi bir ¢dziim olarak gorerek satin alma siirecini ise bir
sorun ¢dzme siireci olarak ele almalaridir (Islamogu, 2000: 16). Modern tiiketici

davranis1 modelleri asagidaki gibidir:

- Assael Modeli
- Howard Sheth — HS Modeli
- Engel — Kollat — Blackwell (EKB) Modeli

- Nicosia Modeli

2.2.2.1. Assael Modeli

Bu modele gore satin alma kararlarin1 yapisi incelenmektedir. Bu kararlarin karmasik
m1 yoksa rutin mi oldugu degerlendirilirken, 6te yandan, tiiketicinin ilgilenim seviyesi

ele alinmaktadir.

Eger tiiketicinin satin alma siirecindeki karar1 karmasik bir yapida ise, triin ile ilgili
bilgi toplama, arastirma yapma ve degerlendirme durumlar1 s6z konusu olmaktadir.
Buna ragmen, eger bu karar daha basit bir yapida ise satin alma siireci hem daha kisa
stirecek hem de {iriin ile ilgili bilgi toplama ve arastirma yapma siirecleri olmayacaktir.

Bu modelin bir diger anlamda ecle alinmasi gereken kismu tiiketicinin ilgisidir. Bu ilgi
belirli bir uyaricit karsisinda tiiketicinin bireysel ilgisi veya onem duygusu olarak

tanimlanmaktadir. Biitiin tiiketim olaylar1 belirli bir oranda ilgilenim igerir.
2.2.2.2. Howard Sheth — HS Modeli

“The Theory of Buyer Behaviour” adiyla, 1969 yilinda John Howard ve Jagdish Sheth
tarafindan ortaya konulan bir tiiketici davranig modelidir. Bu modele gore tiiketicinin {i¢
farkli satin alma davranisi sergiledigi varsayilmaktadir: otomatik, siirli sorun ¢ézme ve

SIIrsiz sorun (}621’116.

e Otomatik satin alma davranigt: Tiiketicinin ¢ok fazla bilgiye sahip olmasma
gerek kalmadan, ihtiyacini kisa siirede gidermek i¢in yaptig1 satin alma davranisidir.
Bu duruma 6rnek olarak makarna pisirmek i¢in tiiketicinin marketten makarna
almasi 6rnek olarak verilebilir. Burada tiiketicinin siirekli aldig1 bir marka vardir ve

markete girdiginde otomatik olarak o markay1 almaya yonelecek ve satin alacaktur.
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e  Smirl sorun ¢dzme davranisi: Bu davranis tiiriinde tiiketici hi¢ bilgiye sahip
olmadan satin alma islemini gerceklestirmez. Tiiketicinin satin almak istedigi iiriin
ile ilgili detayli bilgiye ihtiyac1 yoktur. Bu davranig tiirinde, tiiketici aligkin oldugu
bir markanin iirinliniin yaninda alternatif bagka markalarin {iriinleri hakkinda da az
da olsa bilgiye ihtiya¢ duyacaktir. Bu duruma o6rnek olarak, tiiketici beyaz unun
zararlar1 ile ilgili bir yazi okuduktan sonra kepekli un almaya yonelmesi olarak
verilebilir. Bu sirada tiiketici, ayn1 markanin ya da baska bir markanin kepekli
ununa yonelerek satin alabilir. Sonug olarak, tiiketici bu davranisi esnasinda detayh
bilgiye ihtiya¢ duymayacaktir.

e Smirsiz sorun ¢0zme davranisi: Bu davranis tiirtinde tiiketici satin almak
istedigi lirltin hakkinda ¢ok az bilgiye sahiptir ve alacagi iirliniin riskli bir iiriin
olmas1 sonucunda daha fazla bilgiye ihtiyact olacaktir. Burada tiiketicinin ihtiyaci
acil degildir ve satin alma islemi yeteri kadar bilgi toplandiktan sonra
gerceklesecektir. Bu duruma Ornek olarak, araba almak isteyen bir tiiketicinin
arabanin ¢ok fazla teknik 6zelliginin olmasi, farklt modellerinin fiyat farklilig1 gibi
tiiketiciyi etkileyecek bir iiriin olmas1 nedeniyle tiiketicinin arastirma yaparak bilgi

topladiktan sonra satin alma islemini gerceklestirmesi verilebilir.

Satin alma davranislar1 zaman igerisinde bilgi birikiminin ve marka bagimliginin
artmastyla birlikte birbirine doniisebilmektedir. Sinirsiz sorun davranis1 smirli sorun
davranisina doniismektedir. Ozellikle beyaz esya, otomobil ya da mobilya gibi hem
pahali hem de uzun siire kullanilabilen {iriinlerde marka bagimlilig1 yaratilabilirse
zaman igerisinde tiiketicinin sergiledigi sinirsiz sorun ¢ézme davranist smirli sorun
¢O0zme davranigina doniisecektir.

Howard- Sheth modeline gore bir tiikketicinin herhangi bir markayi satin alip almamasini

belirleyen dort temel faktor vardir ve bu faktorler sdyedir:

- Marka 6zelliklerine aginalik ve baglilik
- Markaya yonelik tutum
- Satin almada duyulan giiven

- Bireysel egitim

Bu modele gore tiiketicilerin bilgi birikimlerini goze alan isletmeler iiriin kalitesinden
taviz vermeyerek ve miisteri tatminlerinin devamini saglamaya ¢aligmali ve miisterilerin

yeni arayislarma cevap verebilecek diizeyde olmalidirlar.
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2.2.2.3. Engel — Kollat — Blackwell (EKB) Modeli

Bu model, 1973 yilinda James F. Engel, David T. Kollat, Roger D. Blackwell tarafindan
ortaya atilan bir modern tiiketici davranig modelidir. Bu modele gore bir uyaran veya
uyarict sonrasinda tiiketicinin satin alma siireci baslamaktadir. Bu modelde tiiketicinin
karar  siirecini; uyaran, problemi tanimlama, alternatiflerin  arastirilmasi,
degerlendirilmesi, satin alma ve sonuglar1 degerlendirme asamalarindan olugmaktadir.
Tiketici bu asamalar dogrultusunda satin alma karar1 verirken, dig ve i¢ uyaricilardan
farkl sekillerde etkilenmektedir. Bu faktorler ne kadar iyi analiz edilirse miisteriyi

yonlendirmek o kadar kolay olacaktir (islamoglu, 2006: 141-142).

Satin Alma Saresince Uyaramin Her Asamada Etkisi Vardir

(i¢ ve dis uyaran)

Problem Alternatiflerin Alternatiflerin Satin Sonug

tanimi Arastinimasi Degerlendirilmesi Alma "| Degerlendirme

Sekil 4 Engel-Blackwell-Kollat Tiiketici Satin Alma Siireci

Sonug olarak bu modele gore tiiketici davranigi bir karar islemi olarak ele alinir ve

tiiketici bu modele gore sorun ¢oziiciidiir.
2.2.2.4. Nicosia Modeli

Francesco Nicosia tarafindan ortaya atilan bu modelde hi¢ reklami yapilmayan iirline
gelen tepkileri ortaya koymaktadir. Ancak bu durum, gilniimiizdeki yogun reklam
ortaminda miimkiin goriilmektedir. Tiiketicilerin, marka reklamlarindan etkilenerek
satin alma islemini gergeklestirdigi varsayilmaktadir. Satin alma islemi gerceklestikten
sonra geri besleme ile satin almaya iliskin bilgiler isletmeye gonderilmektedir
(Karabacak, 1993: 83). Bu model, iiretici firma ile potansiyel miisterileri arasindaki
iliskiyi incelemeye yoneliktir. Nicosia modeline gore iiretici reklam yoluyla miisteriye
ulagsmaya calisirken miisteri satin alma yoluyla cevap verir. Nicosia modeli dort

asamadan olusmaktadir:

- Tiketici reklam1 yapilacak {iriinlerden haberdar degildir ve reklam yolu ile
tiikketicinin bu {irlinlerden haberinin olmasi saglanmaktadir. Reklamlar sayesinde

tiiketicinin s6z konusu iiriin hakkinda fikrinin olugmasi saglanir. Eger bu iletisim
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basar1 ile gergeklesirse tiiketici s6z konusu olan iirlinii tanimig ya da etkilenmis

olur.

- lIkinci asamada tiiketici haberdar oldugu iiriiniin degerlendirmesini yaparak

bilgi arama siirecine gegmektedir. Bu siire¢ igsel ve dissal sekilde gerceklesebilir.

Icsel asamada tiiketici, séz konusu olan iiriin hakkinda kendi sosyo-psikolojik

alanindan bilgi edinmeye ¢aligmaktadir. Dissal siirecte ise tiiketici kendi bilgi

birikimleri ve deneyimleri disinda baska kaynaklardan bilgi edinmeye
calismaktadir. Aym1 zamanda bu asamada s6z konusu olan {riiniin
alternatiflerinin degerlendirilmesi de s6z konusu olmaktadir.

- Ucgiincii asamada, satin alma egilimi satin alma faaliyetine doniismektedir.
Bu asamada, f{iriiniin kolay bulunabilir olmasi, satis noktasi, reklamlarinin
yeterliligi, fiyatlar1 ve satis elemanlar1 gibi unsurlar 6nemli rol oynamaktadir.

- Dordiincii asamada ise s6z konusu olan iirtiniin kullanilmasi, tiiketilmesi

tikketicinin kullandig1 marka hakkinda fikir sahibi olmasii saglamaktadir.

Bunun sonucunda ise geri besleme (feedback) yolu ile iki kanalli bir akim

gergeklesmektedir.  Birinci  yol satis  sonuglarmin  firmaya ulasarak

degerlendirilmesidir. Ikinci yol ise tiiketicinin deneyim yoluyla 6grendiklerini

bellegine kaydederek buna bagli olarak tutumlarinin etkilenmesidir.

Satin alma eylemi, satin alma karar silirecinin sadece bir pargasidir ve Nicosia
yaklasimina gore satm alma eylemi bu siirecin ayirt edici 6zelligi olmamakla birlikte,
oncesi ve sonrasi daha fazla Onem arz etmektedir

(http://www.tml.web.tr/download/tiiketicidavranislari.pdf, s.21.)

2.3. Tiiketici Davramisin1 Etkileyen Faktorler

Tiiketici davraniglar1 bir karar alma siirecinin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir ve bir¢ok
faktorden etkilenmektedir. Bu faktorler kiiltiirel, sosyal, kisisel ve psikolojik olarak
gruplandirilabilir. Bu faktorlerin  ¢ogu kontrol edilemezken, bunlarin bilinmesi

tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve davraniglarini analiz etmede faydali olmaktadir.

2.3.1. Kiiltiirel Faktorler

Tiiketici davraniglarmi etkileyen faktorler kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal smif olmak tizere

lic grupta incelenmektedir.
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2.3.1.1. Kiiltiir

Kiiltiir, insanlarin isteklerinin, ihtiyaglarmnin ve taleplerini belirleyen en Onemli
etmenlerden birisidir. Bunun sebebi ise kiiltiirlin, bir toplumun sahip oldugu maddi ve
manevi degerlerden olusmasidir. Kiiltlirel degerler, nesiller boyunca sosyal etkilesim
yolu ile ailede, okulda, is yerinde ve yasanilan toplumun igerisinde dgrenilmekte, daha

sonra ise gelecek nesillere aktariimaktadir.

Bir toplumun kiiltiirti, o toplumda yasayan insanlarm yasam bi¢imlerini géstermektedir.
Yasam bigimleri ise tiiketim kararlarini etkileyen 6nemli noktalardan bir tanesidir. Bir
iilkenin kiiltiiriinii tanimak, o lilkede tiiketilen iiriinleri tanimay1 da saglamaktadir. Bu
sebeple, toplumlarm inang ve deger yargilarinin bilinmesi ve bu degerlerin toplum
bireyleri {izerindeki etkilerinin incelenerek iiriinlerin tasarlanip, tiiketiciye sunulmasi

biiyiik 6nem tasimaktadir.

Burada, isletmeler icin 6nemli olan kiiltiirel degerlerin yerini alabilecek ya da onlar1

tanimlayabilecek liriinlerle pazara girerek tiiketim kaliplarii olusturabilmektir.
2.3.1.2. Alt Kiiltiir

Tiiketici davraniglar1 agisindan bir diger etmen de alt kiiltiirdiir. Bunun sebebi ise
kiltiirti alt kiiltiir unsurlarmm olusturmasidir. Alt kiiltiirler, milletler, dinler, irksal
guruplar, ayni cografi bolgedeki azinlik guruplarimdan olusmaktadir (Erdem, 2006: 75).
Alt kiiltiir, gelir diizeyine bagli bulunulan sosyal sinif, etnik kdken, bulunulan cografi
konum, yasam sekli ve dini inanglar gibi 6zelliklere, ait oldugu kiiltiirden farkli davranis

sekillerine ve dolayisiyla da satin alma davranislarma etki etmektedir.
2.3.1.3. Sosyal Sinif

Tiiketici davramigini etkileyen kiiltiirel faktorlerden bir digeri ise sosyal smiftir. Sosyal
smif, toplumun diger fertlerinden ayrilan ve benzer Ozellikleri bulunan insan
topluluklaridir. Sosyal siniflar, benzer davramig ve degerleri tasimaktadirlar. Kisinin
herhangi bir sosyal smif {iyesi olmasi, okudugu gazeteye, giyimine, dinledigi miizige,
izledigi televizyon kanalina kadar biitlin davranislarina etki etmesinde neden olmaktadir

(Karafakioglu, 2005: 98).
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Sosyal smiflar, ev désemesi, giyim, oyun ve eglence faaliyetlerinden cep telefonu,
otomobil gibi birgok sahada belirli bir tiriin ve marka tercihini belli etmektedirler. Bu
sebeple bazi isletmeler, iirettikleri lirtinleri ya da sunduklar1 hizmeti sadece bir sosyal

smif tizerine odaklamaktadirlar.

Sosyal smiflar genellikle tice ayrilmaktadir: alt, orta ve iist. Yapilan bu gruplandirmaya
kars1 keskin smirlar yoktur ve smiflar arasinda iki yonlii (asagidan yukariya dogru —

yukaridan asagiya dogru) bir hareketlilik s6z konusudur.

Ayni zamanda sosyal siniflar arasinda dil farkliliklar1 da mevcuttur. Bu sebeple,
reklamcilar, yaz1 ve konusmalarin1 hedefledikleri sosyal sinifa gore ayarlamaktadirlar (

Kotler, 2000: 162).
2.3.2. Sosyal Faktorler

Tiiketici davraniglarini etkileyen faktorler, referans gruplari, aile, roller ve statiilerdir.
2.3.2.1. Referans Gruplar

Referans gruplari, kisilerin veya ailelerin satin alma karar1 verirken etkilendikleri, 6rnek
aldiklar1 ya da giiven duyduklar1 kisiler, gruplar ya da orgiitlerdir. Bir baska deyisle
kiginin tutum ve davranislarini olumlu ya da olumsuz etkileyen bir gruptur. Aile,
dostlar, komsular ve bir arada calisilan is arkadaslar1 birinci, esas 6rnek alinan grubu
olusturmaktadir. Bu grubun tiyeleri birbiriyle siirekli temas halindedir (Kotler, 2000:
163).

Referans gruplari, kisinin kendine olan goriisiinii ve tutumunu etkilemekle birlikte yeni
yasam stilleri gostererek fiili iirlin ve marka se¢imini etkilemektedir (Tek, 1999: 201).
Referans gruplar1 kisiyi etkileyerek, o kisinin herkes gibi olmast i¢in diislincelerini

etkilemekte ve iirlin ve marka se¢imine bask1 yapabilmektedir.
2.3.2.2. Aile

Aile biitiin toplumlarin en kii¢iik birimi ve evrensel bir sosyal kurumudur. Ailelerin
olusumu ayni zaman dilimi igerisinde toplumdan topluma farklilik gostermekle birlikte
ayni toplumlar igerisinde de farklilik gosterebilir. Bir toplumun yasatilmasi ve

stirdiiriilmesi i¢in aile dnemli bir rol oynamaktadir (Eroglu, 1998: 89).
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Aile, tiiketim ile ilgili degerlerin, tutumlarin olugmasinda etkilidir ve bu sebeple de
onemli bir tikketim birimidir. Bireyler farkinda olarak ya da olmayarak satin alma
faaliyetini gerceklestirirken ailelerinin etkisinde kalmaktadirlar. Ailenin yasadigi yer,
genis veya c¢ekirdek aile olmasi, anne babanin is hayatindaki konumu ve Ozellikle

tikketim aligkanliklar1 kiginin satin alma karar verme siirecinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Ailenin satin alma siirecinde iki tane rolii bulunmaktadir. Aile bazi mallarin satin
almmasidaki karar birimidir. Aile, toplumsal, kiiciik bir grup olarak satmn alma
davramisin1 etkilemektedir. ikinci rolii ise toplumsal bir grup olarak davranislar:
elestirmekte, Onerilerde bulunmakta ve diizenlemeler yapmaktadir (Odabasi, 2003:
245).

2.3.2.3. Rol ve Statiiler

Bir grup, toplum icerisindeki bireylerin bulundugu konum, rol ve statii olarak
adlandirilmaktadir. Bireyler aile, kuliip, is yeri, gesitli orgiitler vb. iginde belirli bir
konumu elde ederek rol iistlenmektedirler. Ornek olarak bir bayan evinde es, anne iken
is yerinde Ogretmen roliinii oynamaktadir. Bu rollerin hepsi toplum tarafindan kabul
gbérmiis bir statiiyli tasimaktadirlar. Toplum igerisinde insanlar genellikle kendi rol ve

statiilerine uygun olan trtinleri tercih etmektedirler (MEB, 2012: 23).

Toplumsal ve ekonomik yasamda meydana gelen degisimler aile iiyelerinin de satin
alma davranislar1 lizerindeki rollerini 6nemli 6l¢iide degistirmektedir. Bu duruma 6rnek
olarak gelencksel yasam tarzinda erkegin mutfak ve temizlik alaninda bilgisi, ilgisi
yokken gilinlimiizde bu alanlarla da ilgilenir ya da bilgi sahibi olmaktadirlar. Ayni
sekilde gilinlimiizde ailenin her bir {iyesi satin alma kararlarmin farkli asamalarinda sz

sahibi olabilmektedir.
2.3.3. Kisisel Faktorler

Tiiketicilerin satin alma kararlarimi kisilik 6zellikleri biiylik 6lciide etkilemektedir. Bu
sebeple tiiketici davranislarin etkileyen kisisel faktorler; yas ve yasam donemi, cinsiyet,
meslek ve gelir diizeyi, egitim diizeyi, medeni durum ve yasam tarzi olarak

incelenmektedir.
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2.3.3.1. Yas ve Yasam Donemi

Tiiketicilerin yas ve yasam donemleri satin aldiklar1 {iriin ve hizmetler {izerinde 6nemli
rol oynamaktadir. Bunun sebeplerinden bir tanesi toplumun farkli yas gruplarindan
beklentilerinin de farkli olmasidir. Bu duruma 6rnek olarak geng ya da yasl bireylerin
tercih ettikleri kiyafet se¢iminin, tiikettigi gida iiriinlerinin, dinledigi miiziklerin vb. farkli

olmasidir. Yas ile birlikte tiikketim sekli de degismekte ve sekillenmektedir.

Belirli yas donemlerinin dogurdugu ihtiyaclar da farklilik gostermektedir. Bunun sebebi
ise degisen yas ile birlikte ihtiyaglarin da degismesidir. Yas faktori kisinin satin alma
davranisint etkilemekle birlikte satin alnan iiriin veya hizmetin kullanim seklini de
belirlemektedir. Yiyecek, giysi, mobilya, eglence vb. gereksinimler ve istekler
tilketicinin yasiyla dogrudan alakalidir. Yas ile birlikte bireylerin sosyal, fiziksel,
ekonomik ve psikolojik 6zellikleri de degistigi i¢in her yas grubunun talep ettigi {iriin ya
da hizmetler farklilik gosterir. Ornek olarak; 15-20 yas grubu cd/dvd, giysi gibi iiriinleri
tercih ederken, 25-30 yas grubu ise meslege yeni atilanlardan ve diizenli bir yasam

kurmaya g¢alisanlardan olustugu i¢in ev esyalarina olan talepleri daha fazladir (Cemalcilar,
1995: 55).

Tiketicinin dogdugu donem, sene kendisiyle birlikte ayn1 donemde dogan diger bireyler
ile arasinda Kkiiltiirel bir bag olugsmasina neden olmaktadir. Ayni yastaki insanlar,
hayatlar1 boyunca benzer deneyimlerden gegerek kiiltiirel kahramanlar hakkinda bazi
ortak hafizalar1 ve Onemli tarihi olaylar1 paylasmaktadirlar. Dolayisiyla tiiketiciler

yasitlartyla birlikteyken daha rahat hissetmektedirler (Orhan, 2002: 5).

Gelisen toplumlarda yash bireylerin sayisi gittikce artmaktadir. Bu durum da dinlenme,
tatil, bakim evleri, saglik, sigorta gibi sektorlere olan talebin artmasina neden olmaktadir.
Yash bireyler ise bildikleri, tanidiklar1 markalar1 kullanma ve giivendikleri saticilarla

aligveris yapmaya egilimlidirler (Kdseoglu, 2002:99).
2.3.3.2. Cinsiyet

Tiiketicilerin cinsiyeti satin alma davraniglarini etkilemektedir. Bunun sebebi ise kadin
ve erkegin tliketim aligkanliklarmin birbirinden farkli olmasidir. Cinsiyet biitiin

kiiltiirlerde 6nemli bir sosyal kategoriye hizmet etmektedir ve her kiiltiirde “kadmsilik”
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ve “erkeksilik” kavramlar1 ¢evresinde genis bir bilgi ag1 olusturulmustur ancak kadin ve
erkekler, hem kadins1 hem de erkeksi davranislarda bulunabilmektedir (Orhan, 2002: 7-
16).

Geleneksel toplumlarda kadinin agirhikli gorevi ev hanimi olmak iken giiniimiizde
kadmin daha ¢ok is hayatina girmesiyle birlikte tiiketim aligkanliklar1 da degismektedir.
Kadinin ekonomik 6zgiirliigiinii kazanmasi onu ailesinden bagimsiz bir tiiketici olarak

toplum icerisinde yeniden konumlamaktadir (Késeoglu, 2002: 100).

Toplumsal cinsiyet rollerini tiikketim ile iliskilendiren Dittmar, tiriinleri baz1 6zelliklerine
gore ayirmis ve bu iiriin gruplarinin satin alinmasinda cinsiyete bagl olarak tercih
farkliliklarinin oldugunu tespit etmistir. Bu bulgulara gore kadinlar, kendilerini duygusal
olarak daha 1yi hissetmelerini saglayan ve sosyal hayatlarmi sembolize ettigini
diisiindiikleri iirtinleri tercih ederken, erkekler ise daha ¢ok pratik kullanima yonelik,

aktivite iligkili tirtinlere oncelik vermektedirler (Orhan, 2002: 25-56).

Gilintimiizde, artik cinsiyet farkina bagh tercih farkliliklar1 ortadan kalkmaya baslamistir.
Kadmin is yasaminda daha fazla yer almasi, toplumsal yasamda statii elde etmeye
calistiklar1, erkeklerin ev islerine daha ¢ok dahil olmasi gibi sebeplerden dolayi iki cinsin
birbirine daha ¢ok benzemeye basladigi ve dolayisiyla da tiikketim aliskanliklarindaki
keskin ¢izgilerin kalkmaya basladig1 gézlemlenmektedir (Odabasi ve Baris, 2003: 260).

2.3.3.3. Meslek ve Gelir Diizeyi

Tiketiciler mesleklerine gore kategorilere ayrilabilmektedir. Kisinin meslegi, onun satin
alma faaliyetlerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bu duruma 6rnek olarak, bir bilgisayar

miihendisi ile bir nakliye sirketinin ¢aliganinin ihtiyaglar1 ve isteklerinin ayni olmamasi

olarak verilebilir (Késeoglu, 2002: 101).

Aragtirmalar alt diizey meslek gruplarinin daha ucuz {irlinleri tercih ederken iist diizey
meslek gruplarinin daha pahali iiriinlere yoneldigini gostermektedir. Bu duruma yonelik
olarak bazi igletmeler yoneldikleri meslek gruplarmin ihtiyaclarini karsilamak i¢in

uzmanlasmaktadirlar.
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Gelir diizeyi tiiketim aligkanliklarini etkileyen 6nemli bir faktordiir. Gelirin bir bolimd,
yasamak i¢cin gereken zorunlu ihtiyaglara harcanirken gelirin geri kalan kismi ise
tilketicinin isteklerine bagli olarak yapilan harcamadir. Harcama bigimlerindeki
genellemeler Engel Kanunlar1 olarak adlandirilmaktadir. Bu kanunlar su sekildedir

(Koseoglu, 2002: 103) :

- Gelir seviyesi arttik¢a, hemen hemen biitiin {iriin gruplarinda harcamalar artar.

- Gelir seviyesi arttik¢a, gida harcamalar1 azalmaktadir.
Asagida gosterilen siniflandirma tiiketicilerin harcama giiglerini gostermektedir.

- Yoksullar (issizler, yardima muhtag kisiler ve ¢ok diisiik licretle ¢alisanlar)
- Ortalamanin altinda gelir elde edenler
- Ortalamanin iistiinde gelir elde edenler

- Cok zengin kesim

Ekonomik durum, bireylerin harcayabilecekleri gelir seviyesine, tasarruflarina,
malvarhigina, istikrarliligima ve gelirin ellerine ge¢me zamanina bagli olarak
degismektedir. Tasarruf ve harcama arasindaki sec¢imleri de ekonomik durumu
etkilemektedir (Karabacak, 1993: 88).

2.3.3.4. Egitim Diizeyi

Egitim diizeyi de tiiketicilerin satin alma karar siireglerini etkileyen bir diger faktordiir.
Egitim diizeyinin gelir seviyesi ile olan iligkisi bu durumu agiklamaktadir. Glinlimiizde,
egitim seviyesi arttikca gelir seviyesinin de artmasi egitim seviyesi ve dolayisiyla da
gelir seviyesi yiiksek olan bireylerin harcamalarindaki kisitlar1 azaltmaktadir. Egitim
seviyesinin diisiikk olmas1 ayn1 sekilde gelir seviyesinin de azalmasma neden olmaktadir.

Bu durumda ise harcama yapabilme ve dolayisiyla satin alma faaliyetleri azalmaktadir.
2.3.3.5. Medeni Durum

Medeni durum tiliketicinin satin alma davranislarina etki etmektedir. Kisinin medeni
durum toplumdaki sosyal statiisiinii de belirlemekle birlikte tiiketim aliskanliklar1 tizerine
etkileri vardir. Evli ve bekar bireylerin satin alma davranislar1 da birbirinden farklilik
gosterir. Bu durum bir 6rnekle aciklanabilir: bekar bireyler genellikle tek basina ya da

aileleriyle yasadiklar1 i¢in gida, giyim, eglence gibi harcamalar yaparken ve bireysellik
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on planda tutulurken, evli bir birey evin ihtiyaclarini karsilamak iizere harcamalar
yapmaktadir. Evli bir kisinin 6ncelikleri degismis ve varsa ¢ocuk(lar1) i¢in de harcamalar
yapmak zorunda kalmaktadir. Dolayisiyla medeni durum satin alma faaliyetleri icin

onemli bir rol oynamaktadir (Koseoglu, 2002: 103).
2.3.3.6. Yasam Tarz1

Kisinin arzuladigt yasam tarzi, onun gereksinim ve tutumlarini, tutumlar1 da
davraniglarini etkilemektedir. Yasam tarzi, kisinin bir biitiin olarak ¢evresiyle olan
iliskilerini belirlemektedir. Tiketicilerin paralarint ve zamanlarini nasil harcadiklari,
hangi restoranlara gittikleri, hangi film ve dizileri izledikleri, hangi miizikleri dinledikleri
yasam bi¢imlerini gostermekle birlikte satin alma davranislar1 hakkinda da 6nemli
bilgiler vermektedir. Ayni1 sosyal sinifa, kiiltiire, yasa, meslege sahip olan insanlarin bile

farkli yasam tarzlar1 olabilmektedir (MEB, 2012: 26).

Buna ragmen, kisilerin yasam tarzlar1 zaman igerisinde degisebilmektedir. Bu degisimin

sebepleri sunlar olabilir (MEB, 2012: 26) :

- Kadmin, erkegin ve ailenin roliindeki degisimler

- Toplumsal bakis agisindan bireysellige ya da tam tersi bireysellikten toplumsal
bakis acisina gecis

- Muhafazakar toplum anlayisindan agik toplum anlayisina gecis

- Ekonomik durumun degismesine bagli olarak harcama ve satin alma

davranislarindaki degisiklikler
2.3.4. Psikolojik Faktorler

Bireylerin motivasyonlari, algilari, 6grenme sekilleri, tutum ve inanglar1 onlarn tiiketici

satn alma davranislarmi etkileyen psikolojik faktorlerdir.
2.3.4.1. Motivasyon (Giidii)

Tiiketicinin dogal olarak karsilamak istedigi bir ihtiyaci ortaya ¢iktiginda giidiilenme
gerceklesmektedir. Bunun sebebi ise ihtiyacin ortaya ¢ikar ¢ikmaz tiiketicinin o ihtiyact
giderme istegidir.

Gudiilenme, tiiketici davranigi kavramu igerisinde bireyi belirli bir amaca yonelik
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davranigsa yonelten durum olarak ifade edilmektedir. Bagka bir deyisle giidiillenme

bireyin i¢sel ya da digsal bir uyari ile harekete gegmesidir (MEB, 2012: 28).

Tiiketicilerin gereksinimlerini belirlemek ve bu gereksinimleri gidermek i¢in tiiketiciyi
giidiillemek gerekmektedir. Ancak bu noktada, gereksinimler, istekler ve giidiiler
arasmdaki farki bilmek gerekmektedir. Ihtiyag, bir eksikligin hissedilmesi oldugu icin
pek cok ¢oziime aciktir. Istek ise, tatmin edilmeyen ihtiyaglarm oldugu durumlarda
ortaya ¢ikmakla birlikte neyin ihtiyaci tatmin edecegini belirler ama eyleme gecirmez.
Belirli bir gereksinimin ortaya ¢ikmast ise her zaman tiiketiciyi harekete
gecirmemektedir. Son olarak giidii ise bir davranisin baslamasmi saglayan ve bu

davranisa yon vererek stirekliligini saglayan igsel bir gii¢ olarak tanimlanmaktadir.

Maslow temel giidiilere bagl olarak bireylerin ihtiyaclarmi siralamistir. Maslow bu bes
temel giidiiden baska yiiksek seviyede iki giidii ulami daha One siirmiistiir ancak
bunlarin istiinde durulmamaktadir. Bunlar; bilme, anlama, 6grenme, ¢6ziimleme,
orgiitleme gibi istekleri barindiran biligsel gereksinimlerle, giizel duyusal

gereksinimlerdir.

Maslow’a gore temel ihtiyaglar bir siradanlikla olustugu takdirde, ilk olarak fizyolojik
ihtiyacglar ile baslamaktadir. Fizyolojik ihtiyaglar giderildikten sonra diger ihtiyaglara
gecilebilmektedir. Bu ihtiyaglar Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisinde gdsterilmektedir
(Onaran, 1981: 15).

Sekil 5 Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
Kaynak: Kotler, 2000:172
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Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi kisinin tiiketici davranislarmi agiklamak icin
onemlidir. Ancak bu hiyerarsinin de elestirildigi bazi noktalar bulunmaktadir. Bu

yetersiz noktalar soyledir:

- Tiketicilerin ihtiyaglarmi karsilarken belirli bir sira izledigi kesin olarak
sOylenememektedir. Dolayisiyla bir basamak bittikten sonra digerine ge¢me
varsayimi gercek hayatla celismektedir. Tiiketiciler ayn1 anda bir¢ok ihtiyacini

karsilayabilmektedir.

- 1lk olarak fizyolojik ihtiyaclarin giderilmesi varsayimi da her zaman dogru
degildir. Bazi inancglarda bireylerin kendi inan¢ diinyalar1 i¢in fizyolojik

ihtiyaglarina hi¢ 6nem vermedikleri goriilmektedir (Orn: Hint Felsefesi).

- Maslow tiim bu ihtiyaclarmn biitiin kiiltiirlerde ortak oldugunu kabul etmektedir.
Ancak bireyin i¢inde bulundugu aileden topluma kadar i¢inde bulundugu kiiltiirel

degerler ihtiyaglari, karsilanma bigimlerini ve siralarmi farklilagtirmaktadir.

Bu zayif ydnlerine ragmen Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi tiiketicilerin istek ve

davraniglarin1 anlamada 6nemli yararlar saglamaktadir (Karalar, 2006: 93-94).
2.3.4.2. Algilama

Algi, cevrenin, insanlarin, kokularm, nesnelerin, hareketlerin, seslerin, tatlarin ve
renklerin gozlemlenmesiyle ilgilidir. Duyumlar1 yorumlama ve anlamli bir hale getirme
stireci olarak tanimlanmaktadir. Duyum ise bir uyaricinin duyu organlar1 tarafindan
almmasidir. Bir bagka deyisle, algi; duyular araciligi ile alian verilerin beyin tarafindan
anlamlandirilmasidir. Algilama; dis bir etkenin duyu organlariyla alinmasi ve “kapali
kutu” adi verilen bir mekanizmada adlandirilarak s6z konusu olan dis etkiye karsi

olumlu veya olumsuz bir tepki vermesidir.

Uyarici, duyu organlarimiza gelen girdilerden birisidir. Uriinler, ambalajlar, markalar,
magaza dizaynlar1 ve reklamlar uyarici olarak gdrev yapmaktadir. Daha sonra ise

zihinsel siirecte uyariciya karsi olumlu ya da olumsuz tepki olugmaktadir. (Koseoglu,

2002: 26)
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Sekil 6 Kapal1 Kutu Modeli

Algilama siireci, secici algilama, algisal orgilitleme ve algisal yorumlama olarak ii¢

boliimden olusmaktadir.

e Secici algilama: Kisi bir giinde milyonlarca uyariyla karsi karsiya kalmasina
ragmen bu uyarilardan ¢ok azi algilanmaktadir. Hangi uyarinin algilanacagina etki
eden birgok faktor bulunmaktadir. Bireylerin elinde birgok alternatif varken bazi
tercihler yaparlar, ¢ilinkii kigi gérmek istedigini goriir ve duymak istedigini duyar.
Ornek olarak bir kisinin sevdigi insam kalabalik bir ortamda fark etmesi algida
secicilige girmektedir.

o Algisal orgiitleme: Bir tiiketici her gin pek c¢ok markanin reklamlarm
gormektedir. Var olan ya da gelecekteki ihtiyaglari ile ilgili olan bilgileri gerekli
oldugunda kullanmak iizere hafizasma kaydetmektedir. Bu bilgileri orgiitleyerek
hafizasina yerlestirdigi i¢in ileride ihtiyaclarimi karsilarken yardimci olmaktadir.
Orgiitleme smiflandirma ve biitiinlestirme olmak iizere iki boliimden olusmaktadir.

e Algisal yorumlama: Yorumlama, gruplandirilmis verilerin anlamlandirilmasi
demektir. Kisinin bireysel 6zellikleri, durumsal ve giidiileyici faktorler bireyden
bireye yorumlamayi1 degistirmektedir. Tiiketicinin beklentisi ise algilamay1

etkilemektedir.
2.3.4.3. Ogrenme

Insanlar1 diger canllardan aywran en Onemli 6zelliklerden biri grenebilme
yetenegindeki iistiinliigiidiir. Ogrenme durumu, bilgilerin pekistirilmesi ya da tecriibeler
sayesindeki davramslardaki kalici degisimdir. Ogrenme, insanlarin hayatini devam

ettirebilmesi, kendilerini gelistirebilmeleri ve toplumsal yasama uyum saglayabilmeleri
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icin siirekli olarak devam ettirmeleri gereken dnemli bir davranistir, ¢iinkii insan her

yerde ve her zaman 6grenmelidir.

Bireylerin davraniglarini sekillendiren biliylik 6l¢iide 6grenme siirecinde elde edilen
tecriibelerdir. Ayni sekilde insan yasami boyunca tiikketim olgusunu da 6grenmektedir.
Eger bunun aksi durumu s6z konusu olsa idi, her satin alma siirecinde tekrar enerji ve

zaman harcanmak zorunda kalinirdi (MEB, 2012: 31).

Tiiketiciye bir Uiriiniin satilmasi, o iiriin hakkindaki olumu bilgi ve tutumlarin tiiketiciye
Ogretilerek satilmasidir. Bu yiizden, isletmeler tiiketicilerin 6grenme bicimleriyle
ilgilenerek iirtinleri satmaktadir. Bu sayede, tiiketiciler tekrarlar ve cagrisimlar ile
uyaricilar1 anlamlandirmakta ve satin alma faaliyetini bir alisgkanlik ya da otomatik bir

davranis haline doniistiirmektedir.
2.3.4.4. Tutum ve inanclar

Bireylerin 6grenme sonucu sonrasinda yasadigi deneyimlerden inang ve tutumlari
olusmaktadir. Bu inan¢ ve tutumlar ise satm alma davranislarini etkilemektedir. Inanc;
bireyin herhangi bir seyi tamamlayan diisiince olarak tanimlanabilmektedir. Uriin ve
hizmetlerle ilgili inanglar “Uriin ve marka imajin1” olusturmaktadir. Tutum ise,
deneyimler sonucunda herhangi bir sey karsisinda olusturulmus uzun siireli inang,

duygu ve davranig egilimleri seklinde tanimlanmaktadir.

Pazarlamacilar igin, tiliketicilerin kendi triinlerine karsi pozitif veya negatif tutum
besleyip beslemediklerini bilmek énemli olmakla birlikte, bu tutumlarin altindaki temel
nedenleri bilmek Onemlidir. Tutumlar, bireyin arzu ettigi ihtiyaglari1 karsilamada
onemli bir islev gormektedir. Ornegin; her tiiketici otomobil segerken en nemli kriter
olarak giivenilirligi ve dayankliligi diisiinmekteyse, bu ihtiyaclarmi en 1iyi

karsilayacagina inandi1g1 markalara yonelmektedir (Kdseoglu, 2002: 127).

Tutumlarin 6zellikleri agagida siralandig: gibidir (Kdseoglu, 2002: 127) :

- Tutumlar 6grenilmis egilimlerdir denilmektedir. Satin alma ile ilgili tutumlar,
deneyimler, pazarlama iletisimi, bilgi birikimi ile sekillenmektedir.

- Bireyin davranislar1 ve tutumu arasinda belirli bir uyum olmas1 beklenmektedir.
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Tutumlar zamanla degismekle birlikte kalic1 degillerdir.

- Tutumlarmn belirli bir odak noktasina ihtiyac1 vardir. Bu odak noktasi, fiziksel bir
nesne ya da kavram olabilir.

- Tutumlarin derecesi, yogunlugu ve yonii bulunmaktadir. Tutumlar yandas olma
ya da kars1 olma gibi bir yonii vardir. Tutumlarin yogunlugu ve derecesi ise kisinin
odak noktasi karsisindaki giiven derecesi ile ilgilidir.

- Diisiik dereceli ve yogunluklu tutumlarin degistirilmesi daha kolaydir.

- Kisilerin tutumlar1 arasinda bir uyum s6z konusudur. Aksi takdirde uyumsuzluk
durumu ger¢eklesmektedir.

- Tutumlar genellestirilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN TUKETICI
DAVRANISLARI UZERINE ETKILERINI BANKACILIK
SEKTORUNDE ARASTIRAN BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Arastirma, kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici davranislar1 arasindaki iliskiyi
tanimlamak amaciyla bankacilik sektoriinde gerceklestirilen kesifsel bir arastirmadir.
Tanimlayici arastirma, genellikle pazar 6zelliklerini ya da fonksiyonlarini tanimlamak

amaciyla yapilan sonuglandirici bir aragtirma tiiriidiir (Malhotra, 2002: 89).

Bu arastirmanin amaci bankalarin sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketiciler
iizerindeki etkisini 6lgmektir. Ayrica kurumsal sosyal sorumlulugun bankalara gore
farklilik gosterip gostermedigini 6lcmek de arastrma amaci dahilindedir. Arastirma
sonuclartyla kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davraniglar1 arasindaki iliski ortaya
konularak bankalara bu dogrultuda yararh bilgiler saglanmas1 hedeflenmistir. Ciinkii bu
iligki bankalar i¢in biliyilk 6nem arz etmekte ve onlar1 c¢alismalar1 konusunda

yonlendirmektedir.

3.2. Arastirma Problemleri

Arastirmanim temel problemi Kurumsal sosyal sorumluluk algisinin bireysel tiiketici
davraniglar1 tizerinde etkili olup olmadigidir. Arastirmada cevap aranan tim sorular

sunlardir:

1. Kurumsal sosyal sorumluluk algisi tiiketici davraniglari iizerinde etkili midir?

2. Cinsiyet, yas, egitim ve gelir diizeyi ile kurumsal sosyal sorumluluk algisi
arasinda anlamli iliskiler var midir?

3. Tiiketicinin asil misterisi oldugu banka ile kurumsal sosyal sorumluluk algisi

arasinda anlaml iliski var midir?
3.3. Arastirmanin Simirhhklar

Arastirmanin baglica sinirliliklart sunlardir:
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1. Aragtirmada biitce ve zaman kisitlarindan dolay1 kolayda 6rnekleme yonteminin
kullanilmis olmas1 sonuglarin genellenebilirligini sinirlandirict bir faktordiir.

2. Elde edilecek verilerin giivenirlik ve gecerliligi, cevaplayanlarin dogru ve kesin
bilgiler vermesi ve arastirmada kullanilan anketin 6zelliklerine bagli olmasi ile

siirlidir.
3.4. Arastirmanin Anakiitle ve Ornekleme Siireci

Aragtirma anakiitlesini, Istanbul ilinde yasayan ve banka kullanicis1 olan 6grenci,
calisan ve emekliler olusturmaktadir. Dolayisiyla anakiitlenin tam sayis1 belirsiz olsa da

cok biiylik oldugu agiktir.

Aragtrmanm Orneklemi kolayda oOrnekleme yontemi ile elde edilen 317 kisiden
meydana gelmektedir. Bu oOrnek sayisi literatiirde sayisi belirsiz ve ¢ok biiyiik
anakiitlelerden %95 giiven araliginda elde edilmesi gereken minimum 6rnek sayisi olan
383’ten kiugiiktiir (Gegez, 2007: 261). Bunun sebebi ise zaman kisitidir, bu gibi
durumlarda arastirmanin digsal gegerliligine siipheyle yaklasmak gerekir ancak calisma
sonuglarinin literatiirde uyumlu sonuglar ortaya koymasi, 6rneklemin yeterliligini ve

dissal gecerliligin sorun olmadigini gostermektedir.

3.5. Arastirmanin Hipotezleri
Bu ¢aligmanin alt1 hipotezi asagida siralanmaktadir:

H1: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilar1 ve satin alma davranislari
arasinda pozitif yonlii dogrusal bir iliski vardir.

H2: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda cinsiyet faktorii anlamlh
farklar yaratmaktadir.

H3: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda yas faktorii anlamli farklar
yaratmaktadir.

H4: Tiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda egitim diizeyi anlaml farklar
yaratmaktadir.

H5: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda gelir diizeyi anlaml farklar

yaratmaktadir.
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HG6: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda asil miisterisi olduklar1 banka

anlamli farklar yaratmaktadir.

3.6. Arastirma Yontemi

Bu calisma kantitatif ve tanimsal bir ¢alismadir. Bu calismada veri toplama teknigi
olarak anket kullanilmistir. Daha sonrasinda elde edilen veriler SPSS programinda

analiz edilerek degerlendirilmistir.
3.6.1. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada veriler, pazarlama arastirmalarinda yaygin olarak kullanilan anket
teknigi ile toplanmistir. Anket uygulamasi Mayis 2016 tarihinde gerceklestirilmis olup

soru formu toplamda 42 ifadeden olusan ii¢ ana bdliimden olugsmaktadir.

Anket formunun ilk bolimiinde katilimcilara demografik degiskenlerle ilgili sorular
yoneltilmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla cinsiyet, yas
araligi, o6grenim durumu, ayhk geliri ve kullandigi banka sorular1 sorulmustur.
Kurumsal sosyal sorumluluga énem veren alt1 banka belirlenmistir: Akbank, Is Bankas,

Garanti Bankasi, TEB, Yap1 Kredi Bankas1 ve Finansbank

Anket formunun Ikinci boliimiinde kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici
davraniglarma etkisini 6lgmek igin katilimcilardan 20 ifadeyi besli Likert dlcegi ile
degerlendirmeleri istenmistir. Likert ifadelerinin olusturulmasinda Carroll’in (1991)
gelistirdigi “Kurumsal Sosyal Sorumluluk Piramidi: Orgiitsel Paydaslara Kars1 Ahlak
Yonetimi’’ adli makalesinden alinan 20 yargidan olusan 4 boyutlu kurumsal sosyal
sorumluluk dlgegiyle, Rodgers’in (2004) gelistirdigi “Internet Sponsorluklarma Tiiketici
Tepkilerinin Sponsor Ilgisine Etkisi’> adli makalesinden alnan 3 yargidan olusan satin
alma niyeti oOlcegi kullanilmustir. Bu ifadeler, besli Likert Olgegine ¢evrilerek
“l:Kesinlikle Katilmiyorum, 2:Katilmiyorum, 3:Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,

4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum” seklinde siralanmaigtir.

Anket formunun tgiincii boliimiinde tiiketicilerin kullandiklar1 bankalarin kurumsal
sosyal sorumluluk uygulamalarina olan degerlendirmeleri Ol¢tilmiistiir. Ayni1 sekilde

besli Likert 6l¢egi kullanilmagtir.

60



3.6.2. Arastirmanin Veri Analiz Teknigi

Arastirma sonuglarini yorumlamak i¢in SPSS 21 programui kullanilmistir. Arastirmanin
giiven araligi %95 olarak belirlenmistir. Arastirmada frekans analizleri, betimsel

analizler, fark testleri, giivenilirlik analizi ve korelasyon analizi uygulanmistir.

Aragtirmada, demografik degiskenlerin de, kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici
davranislar1 ile olan iliskilerinde farklilagma olup olmadigini test etmek amaciyla
demografik sorularin her biri ayr1 ayri test edilmistir. Bu dogrultuda cinsiyet
degiskeninde iki alt degisken (kadin — erkek) bulundugu icin, cinsiyet degiskeni ile hem
kurumsal sosyal sorumluluk hem de tiiketici davranislar1 arasindaki iliski istatistiki
olarak farklilig1 gormek i¢in ayr1 ayr1 olacak sekilde bagimsiz t testi ile incelenmistir.
Ikiden fazla alt seviye iceren yas araligi, egitim durumu, gelir seviyesi ve kullanilan
banka degiskenleri i¢in ise yine hem kurumsal sosyal sorumluluk hem de tiiketici
davranislar1 arasindaki iligki ayr1 ayri tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile test

edilmistir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici davranislar ile arasindaki iliskiyi 6lgmek igin
ise korelasyon analizi uygulanmistir. Ayn1 zamanda giivenilirlik analizi ile arastirma
dahilinde tutulan tiim sorularin olusturdugu alt boyutlarin yani bagimsiz degiskenlerin
ve bagimli degiskenin giivenilirliginin test edilmis ve verilerin Cronbach’s Alpha

degerlerine ulagilmistir.
3.7. Arastirma Bulgular ve Degerlendirilmesi

Yapilan anket uygulamasi sonucunda 317 ankette kayip ve aykir1 deger bulunmayip,
verilerin analizine gecilmistir. Takip eden basliklarda elde edilen bulgular

sunulmaktadir.

3.7.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tanimlayiei Istatistikler

Arastirmada demografik sorular ¢oktan se¢meli sorular olacak sekilde diizenlenmistir.
Katilimcilarin demografik ozellikleri frekans ve yiizde dagilimlari seklinde asagida

verilmistir.
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Katilimeilarin  cinsiyete gore dagilimi Sekil 7’de gosterilmistir. Bu

katilimcilarin;
- % 41°1 (130 kisi) kadn,

- % 59’u (187 kisi) erkektir.

Katiimeilarin cinsiyeti

I Kadin
[H Erkek

Sekil 7 Katilimeilarin cinsiyete gore dagilimi

dogrultuda

Katilimcilarin yasa gore dagilimi Sekil 8’de gosterilmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin;

- %1641 (52kisi) 16-25 yas aralifinda,
- %23,7’si (75 kisi)  26-35 yas aralifinda,
- %35,6’s1 (113 kisi) 36-45 yas aralifinda,
- %2240 (71kisi) 46-55 yas aralifinda,

- %19u (6 kisi) 56-65 yas araligindadir.
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Katiimcilann yasi

Wi6-25
E26-35
O as-45
W 46.55
Oss-65

Sekil 8 Katilimeilarin Yas Dagilimi.

Katilimcilarin egitim durumuna gore dagilimi Sekil 9°da gosterilmistir. Buna gore

katilimcilarin;
- % 1,370 (4kisi) Ortadgrenim mezunu,
- %8,2’si (26 kisi) Lise mezunu,
- % 12,9’u (41 kisi) Onlisans mezunu,
- % 61,5 1 (195 kisi) Lisans mezunu,

- % 16,11 (51 kisi) Yiiksek lisans ve iizeri mezun
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Katihimceilann égrenim durumu

B ortasdrenim

HLise

O Grlisans

MLisans

O riksek Lisans ve izeri

Sekil 9 Katilimeilarm Ogrenim Durumuna Gére Dagilimu.

Katilimcilarin gelir durumuna gore dagilimi Sekil 10°da goriilmektedir. Buna gore

katilimcilarin,
- % 14,2’si (45 kisi) 700-1500 % aras1 gelire,
- %6,9’u (22 kisi) 1501-2000 % aras1 gelire,
- % 23,371 (74 kisi) 2001-3000 ¥ arasi gelire,
- % 24,9’u (79 kisi) 3001-4000 ¥ arasi gelire,
- % 181 (57 kisi) 4001-5000 ¥ arasi gelire,

- % 12,67s1 (40 kisi) 5000 % ve iizeri gelire sahiptir.
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Katiimcilarin ayhk geliri

W 7o0-1500

E1501-2000
[C]2001-3000
[ 3001-4000
[0 4001-5000

% 12,6 % 14’2 W 5000 ve Gizeri

Sekil 10 Katilimcilarin Gelir Dagilima Gore Dagilimi

Katilimcilarin kullandiklar1 bankalara gére dagilimi Sekil 11°de gosterilmistir. Buna

gore katilimcilarm;

- %37,9’u (120 kisi) Is Bankas1 kullanicist,

- 9% 20,81 (66 kisi)  Garanti Bankas1 kullanicisi,

- %4410 (l4kisi) TEB kullanicisy,

- % 12’si (38 kisi)  Yap1 Kredi Bankasi kullanicisi,
- % 14,2°s1 (45 kisi)  Akbank kullanicisi,

- %3,5i (11kisi) Finansbank kullanicisi,

- %3,81 (12kisi) Ziraat Bankas1 kullanicisi,

- 9%0,9u (3 kisi) Denizbank kullanicist,

- % 1,9u (6 kisi) Vakifbank kullanicisi,

- 9%0,6’s1 (2 kisi) Kuveyt Tiirk kullanicisidir.
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Katiimcilann kullandigi banka

Mis Bankas!

[ Garanti Bankasi
CTes

W vapi Kredi Bankas!
[ Akbank

M Finanashank

O Ziraat Bankas

O Deniz Bank

B vakifbank

W Kuveyt Tark

Sekil 11 Katilimeilarin Kullandiklar1 Bankaya Gore Dagilimu.

3.7.2. Arastirmanin Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Tiiketici Davranislan
Olceklerine iliskin Betimleyici Istatistikler

Asagida kurumsal sosyal sorumluluk ve tiliketici davraniglar1 olceklerine iliskin

betimleyici istatistiklerin (ortalama, standart sapma vs.) oldugu tablo verilmektedir.

Tablo 2 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Olgegine Iliskin Betimleyici Istatistikler

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Bankalar igin her bir hisse 317 1,00 5,00 3,9022 1,21953

basina disecek kazang

miktarini arttirmak énemlidir
Bankalar igin mimkin 317 1,00 5,00 4,2461 1,12903
olabildigince en yiiksek kari
elde etmek 6nemlidir.
Bankalar igin glicll bir 317 1,00 5,00 4,1356 1,11544
rekabetci pozisyon
olusturmak énemlidir.
Bankalar igin yiksek bir 317 1,00 5,00 4,1956 1,00611

operasyonel etkinlik

dlzeyine ulasmak 6nemlidir
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Basarili bir banka olmak icin
kar saglamak
gerekmektedir.

Devletin ve yasalarin
beklentilerine uygun
davranmak énemlidir.
Bankalarin cesitli genel ve
yerel yonetmeliklere uymasi
6nemlidir

Bankalarin yasalara saygih
bir kurumsal vatandas
olmasi énemlidir.

Basaril bir banka yasal
gereklilikleri dogru ve
zamaninda yerine getirendir
Bankalarin en azindan
asgari yasal gereklilikleri
karsilayan uriin/hizmetler
dretmesi 6nemlidir.
Bankalarin sosyal degerler
ve etik normlara uygun bir
sekilde davranmasi gok
onemlidir.

Toplumda yeni ve gelisen
normlari fark etmek ve
bunlara saygi gostermek
Onemlidir.

Bankalarin orgtiin
amaglarina ulasmayi
engelleyebilecek etik
normlardan kaginmasi
Onemlidir

Bankalar iyi bir kurumsal
vatandas olarak sosyal
degerlere ve etik normlara
uyum gosterendir
Bankalarda dirust kurum
olma ve etik davranig ayni
zamanda yasalara ve
diizenlemelere uyumu da

beraberinde getirmektedir

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

4,0978

4,1987

4,3155

4,4669

4,3722

4,1956

4,4385

4,3344

3,8265

4,1514

4,3249

1,13624

1,18599

,97833

,98550

1,04651

1,07308

,95806

,96874

1,30172

1,11482

1,03351
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Bankalarin toplumun
yardimseverlik ve
hayirseverlik beklentilerine
uygun davranmasi
6nemlidir.

Bankalarin sanati
desteklemesi 6Gnemlidir.
Bankalarda galisanlarin ve
yoneticilerin gonulli ve
toplumsal faaliyetlerde
bulunmasi énemlidir
Bankalarin egitimi
desteklemesi 6Gnemlidir.
Sosyal sorumluluk sahibi
bankalarin bir toplulugun
yasam kalitesini arttiracak
projelerde goniilli olarak
yardimci olmasi énemlidir.
Valid N (listwise)

317

317

317

317

317

317

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

4,0473

4,0032

3,8013

4,3028

4,2839

1,18841

1,19466

1,20715

1,10941

1,00071

Tablo 2’de kurumsal sosyal sorumluluk 6l¢egine ait sorulardan katilimcilarin en fazla
katildiklar1 ifade ortalama 4,4669 ile “Bankalarin yasalara saygili bir kurumsal vatandas
olmas1t 6nemlidir” ifadesidir. Buna gore katilimcilar yasal sorumluluk kapsaminda

bankalarin yasalara saygili kurumsal bir vatandas olmasin1 6nemsemektedir.

Tablo 3 Tiiketici Davramislar Olgegine Iliskin Betimleyici Istatistikler

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Sosyal sorumlu bir bankanin 317 1,00 5,00 3,6656 1,28595
musterisi oldugum igin
sansliyim.
Sosyal sorumlu bankalarin 317 1,00 5,00 3,7571 1,19638
hizmetleriyle ilgilenirim.
Sosyal sorumlu bankalarin 317 1,00 5,00 3,9022 1,21172
hizmetleri ile ilgili daha fazla
bilgi sahibi olmak isterim.
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Biri kurumsal sosyal
sorumluluk sahibi digeri o
sekilde olmayan iki banka
arasindan segim yapmam
gerektiginde hep kurumsal
sosyal sorumluluk sahibi
olan firmay tercih ederim.
Sosyal sorumluluk
tasimayan ancak uni
bulunan bankalari
kullanmak beni rahatsiz
eder.

Bir banka her nedenli guglu
olsa da kurumsal sosyal
sorumluluk fikirlerini érgut
klltara olarak
benimsemelidir.

Kurumsal sosyal sorumluluk
bankalara rekabet avantaji
sagdlar.

Kss bilinci gelismis olan
bankayi kullanmak igin daha
uzun bir yol gitmeyi gbze
alinm.

Sosyal sorumluluk sahibi
bankalar pazarda da basari
saglarlar.

Sosyal sorumluluk
tagimadigina inandigim bir
bankayla ¢alismak istemem.
Bankalar daima sorumluk
sahibi davranista
bulunmalidiriar.

Kurumsal sosyal sorumluluk
sahibi olan bankalardan
hizmet almak i¢in daha fazla
Ucreti gozden cikartirim.
Kurumsal sosyal sorumluluk
tasimayan bir bankayla
calismayi kesinlikle

reddederim.

317

317

317

317

317

317

317

317

317

317

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

5,00

4,0789

3,6498

4,0536

3,9685

3,8233

4,0252

3,7603

4,2492

3,2050

3,3849

1,18939

1,32900

1,13082

1,10763

1,21971

1,10207

1,29236

,97324

1,35440

1,37455
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Kurumsal sosyal sorumluluk 317 1,00 5,00 3,3344 1,32473
sahibi olan bankalarin daha
fazla kazang elde
etmelerine misaade
edilmelidir.

Bankalarin kurumsal imaji 317 1,00 5,00 4,0347 1,10897
sosyal sorumluluk
faaliyetleri ile yukseltilebilir.
Toplumun bankalardan 317 1,00 5,00 3,9211 1,10955
beklentileri sadece
hizmetlerini etkin bir bigimde
sunmalari degildir.
Bankalarin Kurumsal sosyal 317 1,00 5,00 4,0820 1,06419
sorumluluga sahip
olmalarinin dnemi ¢ok
blyuktar.

Valid N (listwise) 317

Tablo 3’te tiiketici davraniglar1 6lgegine ait sorulardan katilimcilarin en fazla katildiklar1
ifade ortalama 4,2492 ile “Bankalar daima sorumluluk sahibi davranista bulunmalidirlar”
ifadesidir. Bu dogrultuda katilimcilar kullandiklar1 bankalardan sorumluluk sahibi

davranista bulunmalarin1 beklemektedirler.
3.7.3. Arastirmada Kullamilan Olceklere Iliskin Giivenilirlik Analizleri
Kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davraniglar1 olgeklerine iliskin ayr1 ayri

giivenilirlik analizleri uygulanmis ve sonuclar asagida verilmektedir.

Tablo 4 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Olgegine Iliskin Giivenilirlik Analiz
Degerleri

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,911 20

Giivenilirlik analizi sonucu kurumsal sosyal sorumluluk 6l¢egi i¢in Cronbach Alpha
katsayist 0,911 ¢ikmustir. Bu deger Cronbach’s Alpha degeri 0,60’tan kii¢lik olmadig1
ve elde edilen degerlerin iyi diizeyde boyut i¢i tutarlik yani giivenilirlik ifade ettigi
gorlilmiistiir  (Durmus, 2011: 89). Ayrica, her bir boyutun giivenilirligi
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degerlendirilirken Cronbach’s Alpha If Item Deleted siitunundaki higbir ifadenin sz
konusu boyutlar i¢in hesaplanan Cronbach’s Alpha degerinden biiyilk olmadigi
goriilmiis ve dolayisiyla hi¢bir sorunun herhangi bir boyutun giivenilirligini bozmadig1

ve tiim ifadelerin analizde tutulmasi gerektigine karar verilmistir.

Tablo 5 Tiiketici Davramsi Olgegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Reliability Statistics

Cronbach's N of ltems
Alpha

,944 17

Giivenilirlik analizi sonucu tiiketici davramisi 6lgegi i¢in Cronbach Alpha katsayisi
0,944 ¢cikmistir. Bu deger 0,60’tan biiyiik ve yiiksek seviyede giivenilirlik ve i¢ tutarlik
ifade ettigi goriilmektedir. Ayrica her bir boyutun giivenilirligi degerlendirilirken
Cronbach’s Alpha If Item Deleted siitunundaki hig¢bir ifadenin s6z konusu boyutlar i¢in
hesaplanan Cronbach’s Alpha degerinden biiyiilk olmadigi gorilmiistiir ve higbir
sorunun herhangi bir boyutun giivenilirligini bozmadig1 ve tiim ifadelerin analizde
tutulmas1 gerektigine karar verilmistir.

Tablo 6 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Tiiketici Davramsi Olcegine Iliskin
Analiz Sonuclar

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

,953 37

Glivenilirlik analizi sonucu kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davranis1 6lgekleri
beraber degerlendirildikleri zaman Cronbach Alpha katsayis1 0,953 ¢ikmistir. Bu deger
0,60’tan biiyiik ve yliksek seviyede giivenilirlik ve i¢ tutarlik ifade ettigi goriilmektedir.
Ayrica her bir boyutun giivenilirligi degerlendirilirken Cronbach’s Alpha If Item
Deleted siitunundaki hi¢bir ifadenin s6z konusu boyutlar i¢cin hesaplanan Cronbach’s
Alpha degerinden biiyiik olmadigi goriilmistiir ve hi¢bir sorunun herhangi bir boyutun
giivenilirligini bozmadigi1 ve tiim ifadelerin analizde tutulmas: gerektigine karar

verilmistir.
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3.7.4. Korelasyon Analizi

Arastirma kapsaminda kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davranislari unsurlariyla
birbiriyle olan iligkisinin ortaya koyulmasi i¢in korelasyon analizi uygulanmistir.
Tiiketici davraniglar1 bagimli, kurumsal sosyal sorumlulugun Ekonomik, Yasal, Etik ve
Hayirseverlik boyutlari ise bagimsiz degiskenlerdir.

Korelasyon katsayismin 0,20’den diisiik ¢ikmasi durumunda iliskinin ihmal edilmesi,
0,20 ile 0,50 arasinda zayif iligki, 0,50 ile 0,70 arasinda orta dereceli iliski ve son olarak
0,70’ten biiylik ise giiclii bir iligski olarak degerlendirilmektedir (Durmus, 2011: 145).

Tablo 7 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Ekonomik Boyutu ve Tiiketici Davranisi

Arasindaki Tliski
Correlations
KSS Ekonomik | Tuketici Davranigi
Ortalama Ortalama

KSS Ekonomik Ortalama Pearson Correlation 1 325"

Sig. (2-tailed) ,000

N 317 317
Tuketici Davranisi Ortalama | Pearson Correlation 325" 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 317 317

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 7°ye gore Ekonomik boyut ile tiiketici davranis1 arasindaki iliski %32,5 ¢ikmustir.
Bu dogrultuda kurumsal sosyal sorumlulugun ekonomik boyutu ile tiiketici davranislari

arasinda zayif bir iliski mevcuttur.

Tablo 8 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Yasal Boyutu ile Tiiketici Davranisi

Arasindaki Iliski
Correlations
KSS Yasal Tiketici Davranisi
Ortalama Ortalama
KSS Yasal Ortalama Pearson Correlation 1 ,515**
Sig. (2-tailed) ,000
N 317 317
Tuketici Davranisi Ortalama | Pearson Correlation 515" 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 317 317

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

72



Tablo 8’e¢ gore kurumsal sosyal sorumlulugun yasal boyutu ile tiiketici davranisi
arasindaki iliski %51,5 ¢cikmistir. Bu dogrultuda yasal boyut ile tiiketici davranislari

arasinda orta dereceli bir iliski mevcuttur.

Tablo 9 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Etik Boyutu ile Tiiketici Davranmisi
Arasindaki Iliski

Correlations

KSS Etik Tuketici Davranisi
Ortalama Ortalama
KSS Etik Ortalama Pearson Correlation 1 ,552
Sig. (2-tailed) ,000
N 31Z 317
Tuketici Davranisi Ortalama | Pearson Correlation ,552 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 317 317

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 9’a gore kurumsal sosyal sorumlulugun etik boyutu ile tiiketici davranisi
arasindaki iligki % 55,2 cikmistir. Bu dogrultuda etik boyut ile tiiketici davranislari

arasinda orta dereceli bir iliski mevcuttur.

Tablo 10 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Hayirseverlik Boyutu ile Tiiketici
Davranis1 Arasindaki iliski

Correlations

KSS Hayirsever | Tiketici Davranigi
Ortalama Ortalama

KSS Hayirsever Ortalama Pearson Correlation 1 ,747“

Sig. (2-tailed) ,000

N 317 317

Tuketici Davranisi Ortalama | Pearson Correlation ,747” 1
Sig. (2-tailed) ,000

N 317 317

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 10’a gore kurumsal sosyal sorumlulugun haywrseverlik boyutu ile tiiketici
davranis1 arasindaki iliski %74,7 ¢ikmistir. Bu dogrultuda hayirseverlik boyut ile

tiikketici davraniglar1 arasinda giiclii bir iliski mevcuttur.
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Tablo 11 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Tiiketici Davramisi Arasindaki iliski

Correlations

Tuketici Davranisi
KSS Ortalama
Ortalama

KSS Ortalama Pearson Correlation 1 676"
Sig. (2-tailed) ,000
N 317 317
Pearson Correlation 676" 1

Tiketici Davranisi Ortalama | Sig. (2-tailed) ,000
N 317 317

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 11°e gore kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davranislar1 arasindaki iligki
%67,6 cikmistir. Bu dogrultuda kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davranislari

arasinda orta dereceli bir iliski mevcuttur.

Arastirmanin basinda belirtilen birinci hipotez bu analizle dogrulanmis, kabul edilmistir.
Sonu¢ olarak, tiliketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilar1 ve satmm alma

davranislar1 arasinda pozitif yonlii dogrusal bir iliski vardir.
3.7.5. Cinsiyete Iliskin Bagimsiz T- Testi Analizi

Bagimsiz gruplar t-testi iki bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup
olmadigin1 test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz yontemidir (Durmus,
Yurtkoru ve Cinko, 2013, s.118). Asagidaki tabloda cinsiyete gore katilimcilarin

ifadelere katilim dereceleri arasindaki farklilik bagimsiz t testi ile arastirilmistir.
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Tablo 12 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Katihmeilarin Cinsiyetine iliskin
Bagimsiz T- Testi Analizi Tablosu

Independent Samples Test

Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. Mean Std. Error 95%
(2- | Difference | Difference| Confidence
tailed) Interval of the
Difference
Lower | Upper
Equal 2,4491,119] 2,129 315] ,034 , 16278 ,076471,01233],31323
variances
assumed
KSS
oralama | e ual 2,202|305500| 028| 16278 ,07393|,01730| 30825
variances
not
assumed

Tablo 12’deki bagimsiz t-testi tablosunda oncelikle Levene testinin 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in Levene testinin hipotezlerinden olan “Her iki grubun varyanslari esittir”
hipotezi kabul edilmistir. Ardindan t-testinin anlamlilhik (2-yonli) degerlerinden
esitlenmemis varyanslar olan birinci satwra bakilmistir. Burada kurumsal sosyal
sorumlulugun degeri 0,034 ¢cikmistir. Bu deger 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in kurumsal

sosyal sorumluluk ve cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.

Group Statistics

Katilimcilarin cinsiyeti N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
130 4,2773 ,59379 ,05208
Kadin
KSS Ortalama
Erkek 187 4,1146 , 71754 ,05247
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Analiz sonucu cinsiyet ve kurumsal sosyal sorumluluk arasinda anlamli bir iliski
bulunmasi sonucunda cinsiyete gore ortalamalar incelenmistir. Bu dogrultuda kadinlarin
ortalamasi 4,2773 ile daha biiyiik oldugu i¢in kadinlarin kurumsal sosyal sorumluluga

daha ¢ok dnemsedigi sonucuna varilmistir.

3.7.6. Yasa Iliskin Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Testi Analizi

Tek yonli varyans analizi (ANOVA) ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarinin
birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz
yontemidir. Asagidaki tabloda yas degerlerine gore katilimcilarin kurumsal sosyal
sorumluluk ve tiiketici davramis1 ifadelerine katilim dereceleri arasindaki farklilik

Anova testi ile arastirilmigtir.

Tablo 13 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Yas Araligina iliskin ANOVA Testi

Test of Homogeneity of Variances
KSS Ortalama

Levene Statistic dfl df2 Sig.
3,587 4 312 ,07

ANOVA

KSS Ortalama
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 2,288 4 572 1,266 ,283
Within Groups 140,993 312 ,452
Total 143,281 316

Yasa iliskin Anova testinde Oncelikle analizdeki ‘’Varyanslarin Homojenligi Testi’’
incelenmis ve anlamlilik siitununda degerin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmiis ve Anova
testi yapmaya uygun olduguna karar verilmistir. Yukaridaki Tablo 13’te ise Anova
testinin anlamlilik degeri kurumsal sosyal sorumluluk i¢in 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in

(0,283) higbir faktorde yasa gore istatistiki agidan anlamli bir farklihik gorilmemistir.
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3.7.7. Ogrenim Durumuna fliskin Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Testi Analizi

Tablo 14 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Ogrenim Durumuna Iliskin ANOVA

Testi

Test of Homogeneity of Variances

KSS Ortalama

Levene Statistic dfl df2 Sig.
3,386 4 312 ,060

ANOVA

KSS Ortalama
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 2,083 4 ,521 1,151 ,333
Within Groups 141,198 312 ,453
Total 143,281 316

Ogrenim durumuna iliskin Anova testinde Oncelikle analizdeki ¢ Varyanslarin
Homojenligi Testi’” incelenmis ve anlamlilik siitununda degerin 0,05°ten biiyilik oldugu
goriilmiis ve Anova testi yapmaya uygun olduguna Karar verilmistir. Tablo 14’te ise
Anova testinin anlamlilik degeri kurumsal sosyal sorumluluk i¢in 0,05’ten biiyiik
oldugu i¢in (0,333) hi¢bir faktorde 6grenim durumuna gore istatistiki agidan anlamli bir

farklilik goriilmemistir.

3.7.8. Gelir Durumuna iliskin Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Testi Analizi

Tablo 15 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Gelir Durumuna iliskin ANOVA Testi

Test of Homogeneity of Variances
KSS Ortalama

Levene Statistic dfl df2 Sig.
1,056 5 311 ,385

ANOVA

KSS Ortalama
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 4,182 5 ,836 1,870 ,099
Within Groups 139,098 311 447
Total 143,281 316
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Gelir durumuna iligkin Anova testinde oncelikle analizdeki *’Varyanslarin Homojenligi
Testi”’ incelenmis ve anlamlilik siitununda degerin 0,05’ten biiyilik oldugu goriilmiis ve
Anova testi yapmaya uygun olduguna karar verilmistir. Tablo 15°te ise Anova testinin
anlamlilik degeri kurumsal sosyal sorumluluk i¢in 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in (0,099)
higbir faktorde Ogrenim durumuna gore istatistiki ag¢idan anlamli bir farklilik

goriilmemistir.

3.7.9. Sikhkla Kullanilan Bankalara iliskin Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Testi
Analizi

Tablo 16 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Sikhkla Kullamlan Bankaya fliskin
ANOVA Testi

Test of Homogeneity of Variances
KSS Ortalama

Levene Statistic dfl df2 Sig.
3,724 9 307 ,068

ANOVA

KSS Ortalama
Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 7,640 9 ,849 1,921 ,049
Within Groups 135,641 307 ,442
Total 143,281 316

Siklikla kullanilan bankalara iliskin Anova testinde dncelikle analizdeki ’Varyanslarin
Homojenligi Testi’’ incelenmis ve anlamlilik siitununda degerin 0,05ten biiylik oldugu
goriilmiis ve Anova testi yapmaya uygun olduguna karar verilmistir. Tablo 16°da ise
Anova testinin anlamlilik degeri kurumsal sosyal sorumluluk i¢in 0,05’ten kii¢tik (0,049)
cikmistir. Bu dogrultuda istatistiki ac¢idan anlamhi bir farklilik goriilmiistiir.
Katilimeilarin  kullandiklar1 bankalarm kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri
kullanicilar1 etkilemekte ve 6nemli bir rol oynamaktadir. Ortalamalar incelendiginde ise
4,4925 ortalama ile TEB kullanicilarmin kurumsal sosyal sorumluluga énem verdigi

sonucuna ulasilmstir.
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3.7.10. Arastirmada Elde Edilen Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 17 Hipotez Sonuclan

HIPOTEZ

NO: HiPOTEZLER SONUC
Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilar1 ve satin

H1 alma davranislar1 arasinda pozitif yonlii dogrusal bir iligki KABUL
vardir.

H2 T_l'ik?tlcﬂerm kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda KABUL
cinsiyet faktorii anlamh farklar yaratmaktadir.
Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda yas

H3 faktorii anlamli farklar yaratmaktadir. RED
Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda

H4 egitim diizeyi anlamli farklar yaratmaktadr. RED
Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda gelir

H5 diizeyi anlamli farklar yaratmaktadir. RED
Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilarinda asil

H6 KABUL

miisterisi olduklar1 banka anlamli farklar yaratmaktadar.

Tablo 17°de gorildigii tizere H1, H2 ve H6 hipotezlerinin dogrulugu kanitlanarak

kabul edilirken,
reddedilmistir.

H3, H4 ve HS5 hipotezlerinin dogrulugu kanitlanamayarak
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SONUC VE ONERILER

Kiiresellesmeyle birlikte is diinyasinda bir¢ok degisimler yasanmaktadir. Uzun vadede
fark yaratmak isteyen isletmeler, “iletisim” kavramini daha fazla dikkate almalidir. Bu
durumun ana sebepleri ise tiretimin Kitlesel bir nitelik kazanarak daha biiyiikk boyutlara
ulagmasi, tiiketici sayisinin artmasi, tiikketicilerin daha bilingli ve segici olmasi, tiiketici
istek ve taleplerinin siirekli degismesi kiiresellesmenin sonucu olup, rekabetinde daha

fazla artmasidir.

Bu gelisim ve degisimler sonucunda her gegen giin daha da cetinlesen rekabet ortami,
isletmeleri tiiketiciler ile daha yakindan iletisim kurmaya ve onlardan gelecek geri
beslemeyi degerlendirerek bu yonde ¢aligmalar yapmalarini zorunlu kilmaktadir. Ortaya
cikan bu sonuglar isletme yoneticilerinin geleneksel pazarlama yOntemlerini ve
kararlarin1 yeniden sorgulama (gbézden gecirme, verimlilik, kontrol, dlgme ve
degerlendirme) konularina daha fazla onem vermelerini gerektirmektedir. Giiniimiiz
konjonktiiriinde ayakta kalmak isteyen isletmeler, tiiketici istek ve ihtiyaglarini

tanimlayarak buna uygun stratejiler gelistirmelidirler.

Gliniimiiz tiiketicilerinin bilgiye hizli ve kolay ulasabilir olmasi, tiriinleri kolaylikla
kiyaslayabilmeleri, daha secici olmalari, tiiketicileri farkli arayiglar igerisine
sokmaktadir. Bu dogrultuda, isletmeler de rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
farklilasma yollar1 aramaya yonelmislerdir. Bunun nedeni ise tiiketiciler igin artik
sadece Uriin ve fiyatin degil, liriiniin istek ve ihtiyaglarmi duygusal yonden tatmin etme
Ozelligine de Onem vermesidir. Bu noktada isletmeler farklilasabilme yollarmi
aramaktadir. Tiketici davraniglarini inceleyen, kendini tiiketici yerine koyarak hareket

eden firmalarin daha fazla tercih edildigi gériilmektedir.

Cagmmiz isletmelerinin farklilagsmasini saglayan en biiyiik araglardan biri “Kurumsal
Sosyal Sorumluluk” uygulamalaridir. Sosyal sorumluluk bilincine sahip, toplumdan
aldigin1 topluma veren igletmelerin iiriinleri daha ¢ok tercih edilmekle birlikte, toplumda
daha fazla saygi gordiigii, hizmetlerinin satin alindigi, verdigi mesajlarin daha kolay

algilandig1 ve benimsendigi bilinmektedir.
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Bu calisma ile glinimiizde isletmeler agisindan biiyiik 6nem kazanan kurumsal sosyal
sorumluluk  uygulamalarmin tiiketici  davraniglarindaki  etkileri  incelenmistir.
Arastirmada bankacilik sektorii incelenmis ve bankalarin kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin tiiketici ve tiiketici davranislar1 iizerine olan etkileri gézlemlenmistir. Bu
baglamda 317 katilimcidan anket yoluyla veri elde edilmistir. Verilerin analizinde SPSS
21.0 paket programi kullanilmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk ve tiiketici davraniglari

Olcek sorulari katilimcilara besli Likert tipinde hazirlanan sorularla sorulmustur.

Aragtirma modelinde ikili grup olan cinsiyet i¢in bagimsiz t-testi, ikiden daha fazla
gruplara ise tek yonlii varyans (ANOVA) analizi uygulanmistir. Ayni sekilde
arastirmada kullanilan 6lceklere iliskin giivenilirlik analizi uygulanmistir. Arastirma
modelinden hareketle, gelistirilen arastirma hipotezlerinden, Kkurumsal sosyal
sorumluluk ve tiiketici davraniglar1 arasindaki iliskiyi arastrmak igin ise korelasyon
analizi uygulanmustir. Arastirma Istanbul ili genelinde yapildigi igin, isletmeler
yukaridaki ¢ogunlugu olusturan demografik 6zellik dagilimini dikkate alarak, kurumsal

sosyal sorumluluk faaliyetleri hedef kitle segimlerinde, Istanbul ili baz alinabilir.

Anket sonuglarma bakilirsa; katilimcilarin cinsiyet olarak yakin yiizdelerde katilim
gosterdigi saptanmistir. Erkek katilime1 oran1 %59 iken, kadin katilimci oran1 % 41 tir.
Ankete agirlikli olarak 36-45 yas grubu arasindaki katilimcilar katilmistir.
Katilimeilarm % 61,5°1 lisans mezunudur. Katilimcilarin % 24,9’u 3000-4000 TL arasi1
gelire sahip olup, ayni sekilde katilimcilarin % 37,9°u Is Bankasi kullanicisidir.

Kurumsal sosyal sorumluluk 6lgegi incelendiginde katilimcilarin en ¢ok katildiklarr iki

ifade su sekilde olmustur.

e Bankalarin yasalara saygili bir kurumsal vatandas olmas1 dnemlidir.
e Bankalarin sosyal degerler ve etik normlara uygun bir sekilde davranmasi ¢ok

Onemlidir.

Bu iki ifade katilimcilarm bankalarin yasal ve etik kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarina 6nem verdiklerini gostermektedir. Bankalarm yasalara saygili olmas1 ve
toplumun sosyal degerlerine uymasi katilimcilar i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Tiiketici davranislar1 6lgegi incelendiginde en ¢ok dikkat ¢eken iki ifade su sekildedir:

e Bankalar daima sorumluluk sahibi davranista bulunmalidirlar.
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¢ Bankalarin Kurumsal sosyal sorumluluga sahip olmalarinin énemi ¢ok biyiiktiir.

Bu iki ifade katilimcilarin bankalardan sorumluluk sahibi davraniglar bekledigini
gostermistir. Ayni sekilde bankacilik sektoriinde kurumsal sosyal sorumluluk

uygulamalarmin tiiketiciler i¢in 6nemli bir belirleyici nokta olmaktadir.

ONERILER:
Bankalar icin Oneriler;

Arastirma sonucundaki bulgulara gore asagidaki onerilerde bulunulabilir.

e Bankalar faaliyetlerini gerceklestirirken yasalara saygili davranmalari,

e Bankalarin i¢inde bulunduklar1 toplumun etik ve sosyal degerlerine saygil
olmalari,

e Bankalarin sorumluluk sahibi faaliyetlerde yer almalari,

e Kurumsal sosyal sorumluluk ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski oldugu icin
bankalarin kurumsal sosyal sorumluluk ¢aligmalarinda kadinlara yonelmeleri,

e Tiiketici davraniglar ile kullanilan banka arasinda anlamli bir iliski oldugu i¢in
bankalarin kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarma O6nem vermeleri

gerektigi yapilan arastirma neticesinde belirlenmistir.
Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler;

e Kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici davraniglarma etkisi derinlemesine
miilakat gibi kalitatif tekniklerle degisik kavramlar ele alinarak incelenebilir,

e Kurumsal sosyal sorumlulugun egitim diizeyi ile iliskisi arastirilabilir,

e Kurumsal sosyal sorumluluk tizerine bankalar disinda diger kurumsallagmis
isletmeler ile kamu sektorii lizerine arastirmalar yapilabilir,

e Kurumsal sosyal sorumluluk ve egitim kurumlar1 arasindaki iligkilerin egitime

katkisi incelenebilir.

82



KAYNAKCA

Ahmet, E. (1978). Isletmelerin Sosyal Sorumlulugu ve Sosyal Denetim Raporlari,
(Yaymlanmamis Dogentlik Tezi), istanbul Universitesi, Istanbul.

Akbas, E. (2010). Kurumsal Sosyal Sorumluluk Uygulamalarinin Tiiketici Marka
Bagliligmna Etkisinin Arastirilmasi, Canakkale Universitesi, Canakkale.

Akdemir, A. (2003) isletmeciligin Temel Bilgileri. Yaymc1 Yaymlari, Kocaeli.

Aktan, C.,C. (2007). Kurumsal Sosyal Sorumluluk:isletmeler ve Sosyal Sorumluluk.
IGIAD Iktisadi Girisim ve Is Ahlaki Dernegi Yayinlari, Istanbul.

Altag, E. (2004). Marka Degerini Olusturan Unsurlarmn Incelenmesi, Olgiilmesi ve Bir
Uygulama, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Istanbul.

Bayrak, S. (2001). is Ahlaki ve Sosyal Sorumluluk. Beta Yaymlari, Istanbul.

Biiyiikuslu, A.R. (2005). Avrupa Birligi Yesil Dosyast: Isletme Sosyal Sorumlulugu
(The Corporate Social Responsibility-CSR).

Cemalcilar, 1. (1995) Pazarlama Y&netimi, C.I., Anadolu Universitesi Yayinlari, No:
885, Eskisehir.

Demir, Y. (1999), Markanin Pazarlama Acisindan Onemi, Tiiketici Tercihleri
Uzerindeki Etkisi, Elektrikli Ev Aletleri Uzerine Bir Arastirma, Indnii Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Malatya.

Demirkan, M. (1998). “Tiirk Endiistri Iliskileri Sisteminde Etik Tavir ve Sorumluluk
Bilinci” Siyasette ve Yonetimde Etik Sempozyumu, 24-26 Aralik 1997, Sakarya
Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi, Adapazar1.

Dinger, O. (1992). Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas1. Beta Yayinlari, Istanbul.

Dicle, A. (1980). Endiistriyel Demokrasi ve Yonetime Katilma. ODTU Yaymlari,
No:35, Ankara.

Erdem, A. (2006). Tiiketici Odakli Biitiinlesik Pazarlama iletigimi.1. b., Nobel Yaymlari
Ankara.

Eren, E. (1997). Isletmelerde Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi. Der Yaynlari,
Istanbul 1997.

Eren, E. (2000). Isletmelerde Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi. Istanbul: Beta
Basim Yayim.

Eroglu, F. (1998). Davranis Bilimleri. Beta Basin Yaym Dagitim, istanbul.

83



Ersel, H. (2005). Iktisat¢1 Goziiyle Sirketlerin Kurumsal Sosyal Sorumlulugu. TOBB
Sosyal Sorumluluk Seminerleri, Ankara 11 Subat 2005, 1, TOBB, Ankara.

Gegez, E. (2007). Pazarlama Arastirmalar1. Beta Yayimlari, Istanbul.

Goksel, A.B. (2010). Stratejik Halkla iligkiler Yonetimi. Nobel Yaym Dagitim Tic.
Ltd.Sti.: Ankara.

Goksu, F. (2006). Sosyal Sorumluluk Uygulamalarmin Marka Imajina Etkisi (Petrol
Isletmelerinde Uygulamali Bir Arastirma), (Yayinlanmamis Doktora Tezi), Marmara
Universitesi, Istanbul.

Grigsby, D. W.;Stahl, M. J. (1997). Strategic Management: Total Quality and Global
Competition, Blacwell Pub.

Giizelcik, E. (1999). Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum Imaji. Sistem
Yayimcilik, istanbul.

Inceoglu, M. (2010). Tutum, Algi, Iletisim. Beykent Universitesi Yaymlari, 5. b.,
[stanbul.

Islamoglu, A. H. (2000). Tiiketici Davranislar1. 1. b., Beta Yayinlari, istanbul.
Islamoglu, A. H. ( 2003). Tiiketici Davranislar1. 1. b., Beta Yaymlari, Istanbul.
Islamoglu, A. H. (2006). Pazarlama Y®&netimi. 3. b., Beta Yaynlari, Istanbul.

Kadibesligil, S. ‘Stirdiiriilebilir Rekabet’; WWWw.orsa.com.tr/cgibin/
asp/content.asp?type=normal&lang=TR&id=179 , (Erisim Tarihi: 04.01.2010).

Karabacak, E. (1993). Medyanin Tiiketici Davranislar1 Uzerindeki Etkisi ve Pazarlama
Yonetimi A¢isindan Onemi, T.C. Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek
Lisans Tezi, Konya.

Karafakioglu, M. (2005). Pazarlama Ilkeleri. 1. b., Literatiir Yaynlari, Istanbul.

Karalar, R., Baris, G.,Velioglu, M. (2006). Tiiketici Davranislari, Anadolu Universitesi
Yayinlar1 1. b., No:1688, Eskisehir.

Kog, E. (2007). Tiiketici Davranis1 ve Pazarlama Stratejileri Global ve Yerel Yaklagim.
Seckin Yaymlari, Ankara.

Kocgel, T. (2003). Isletme Yoneticiligi. 9. Bask1, Beta Yaymlari, Istanbul.

Kotler, P., Armstrong, G. (1996). Principles of Marketing, 7th edition, Prentice Hall
International, London.

Kotler, P. (2000). Marketing Management. 10.Edition, Printice Hall, New York.

84



Koseoglu, O. (2002). Degisim Fenomeni Karsisinda Markalasma Siireci ve Bu Siirecte
Halkla Iliskilerin Rolii, Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla {liskiler
Anabilim Dal, Yiiksek Lisans Tezi, Izmir.

MEB, (2012). Aile ve Tiiketici Hizmetleri, Tiiketici Davranis Modelleri, Ankara.

Muter, C. (2002). Bilingalt1 Reklamcilik (Bilingalti Reklam Mesajlarinin Tiiketiciler
Uzerindeki Etkileri, Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Halkla iliskiler ve
Tanitim Anabilim Dali, Yiiksek lisans Tezi, zmir.

Nuhoglu, R. (2006). Rengin Tiiketici Satin Alma Kararlarna Etkisi Ve Ambalaj
Renkleri Uzerine Bir Uygulama, Istanbul, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul.

Odabas1, Y. (2003). Tiiketici Davranisi. Mediacat Yaymlar, Istanbul.

Odabasi, Y. ve Baris, G. (2003). Tiiketici Davranisi.,, MediaCat Akademi, 2. Baski,
[stanbul, 404s.

Okay, A. (2000). Kurum Kimligi. 2. Baski, Mediacat Kitaplari, Istanbul.

Onaran, O. (1981). Giidilenme Kuramlari. Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler
Fakiiltesi Yayilari, Seving Matbaasi, No: 470, Ankara.

Orhan vd., (2002). Satin Alman Uriinlere Iliskin Duygularin Cinsiyet ve Cinsiyet
Rolleri Bakimindan Incelenmesi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Psikoloji Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

Ozgener, S. (2000). Is Ahlak1 ve Sosyal Sorumluluk, (Yaymlanmamis Doktora Tezi),
Selguk Universitesi, Konya.

Oziipek, M. N. (2004). Kurum Imajinda Sosyal Sorumluluk Kavramsal ve Uygulamali
Bir Calisma, (Yaymlanmamis Doktora Tezi), Selcuk Universitesi, Konya.

Oziipek, M. N. (2005). Kurum imaji ve Sosyal Sorumluluk. Konya: Tablet Kitapevi.

Pringle, H., Thampson, M. (2000). Marka Ruhu: Sosyal Sorumluluk Kampanyalar1 ile
Marka Yaratmak. (Cev. Yelce Z., Feyyat C.), Scala Yayncilik, Istanbul.

Sabuncuoglu, Z.(1995). isletmelerde Halkla Iliskiler. Rota Ofset, Bursa.

Saras, K. (2004). “Kisilik, Benlik ve Yasam Bi¢imi”,
http://www.genchilim.com/odev/genchbilim_psikoloji_000034.htmi(03.01.2005).

Silah, M. (2000). Sosyal Psikoloji(Davranis Bilimi), Gazi Kitapevi, Ankara
www.tml.web.tr/TUKETICI-DAVRANISLARI.pdf (12.02.2012).

Satir, C., Oztekin, Z. (2005). Sosyal Sorumluluk ve Etik, istanbul Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Dergisi, 146-150, istanbul.

85



Simsek, S. (1998). Isletme Bilimlerine Giris, Nobel Yaym Dagitim, Ankara.

Tenekecioglu, B. (1977). Isletmelerin Sosyal Sorumluluklari, Eskisehir Ticari ilimler
Akademisi Dergisi, Cilt:13, Say1:2, Eskisehir.

Tek, O. B. (1999). Pazarlama Ilkeleri. Beta Basim Yayn, Istanbul

Tingir, E. (2006). Isletmelerde Sosyal Sorumluluk Faaliyetlerinin Marka Sadakatine
Etkileri Uzerine Bir Arastirma, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Selcuk
Universitesi, Konya.

Torlak, O., Altumisik R., Odzdemir S. (2004). Modern Pazarlama, Degisim Yayinlari,
Istanbul.

Tosun, K. (1978). Cevre Bozulmasi ve Biz, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi
Isletme Iktisad1 Enstitiisii Yonetim Dergisi, Y1l 2, Say1 8, Istanbul,189.

Turan, S. (2004). Sirketler Sosyal Sorumluluk Kuyrugunda, Infomag Dergisi, Istanbul,
87.

Uydaci, M. (1995). Basin Promosyonlarinda Sosyal Sorumluluk Kavrami ve Bir
Uygulama, (Yaymlanmamis Yoksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi, Istanbul.

Ulgen, H., Kadri, M. (2006). Isletmelerde Stratejik Yonetim. 3. Baski, Literatiir
Yayimlari, Istanbul.

Yonet, E. (2006). Kurumsal Sosyal Sorumluluk Anlayisinda Son Donemec: Stratejik
Sorumluluk, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Balikesir.

Zoroglu, E. (2000). Tiirk Otomotiv Sektoriinde Sosyal Sorumluluk Uygulamalari,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Sakarya ITU Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

http://www.unctad.org/en/docs/poiteiitm21 en.pdf (Erigim Tarihi: 13.04.2010)

86



EKLER

Tablo 18 Demografik Sorular

1. BOLUM: KiSISEL BILGILER

1 | Cinsiyet: U Kadin U Erkek

Yas Grubu:

U 16-25 U 26-35 U 36-45 U 46-55 U 56-65

Toplam Kisisel Gelir Diizeyi:

3 U 700-1500 % U 1501-2000% 2001 -3000% 1 30001-4000% O 4001-5000%
1 5000 & ve Uzeri

Ogrenim Durumu:

4 | O Ortadgrenim O Lise Q On lisans 4 Lisans U Lisansisti ve

uzeri

Sikhkla Kullanilan Banka:

5 | Qs Bankasi Q Garanti Bankasi 0 TEB O Yapi Kredi Bankasi O Akbank Q Finansbank
U Diger
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Tablo 19 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Olgegi Sorular

ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEK SORULARI

Ekonomik Sorumluluk

Bankalar i¢in her bir hisse basina diisecek kazang miktarmi arttirmak énemlidir

Bankalar i¢in miimkiin olabildigince en yiiksek kar1 elde etmek 6nemlidir.

Bankalar i¢in giiglii bir rekabet¢i pozisyon olusturmak onemlidir.

Bankalar i¢in yiiksek bir operasyonel etkinlik diizeyine ulasmak 6nemlidir

Basarili bir banka olmak i¢in kar saglamak gerekmektedir.

Yasal Sorumluluk

Devletin ve yasalarin beklentilerine uygun davranmak 6nemlidir.

Bankalarin ¢esitli genel ve yerel yonetmeliklere uymasi dnemlidir

Bankalarm yasalara saygili bir kurumsal vatandas olmas1 6nemlidir.

Basarili bir banka yasal gereklilikleri dogru ve zamaninda yerine getirendir

Bankalarin en azindan asgari yasal gereklilikleri karsilayan iiriin/hizmetler iiretmesi
onemlidir.

Etik Sorumluluk

Bankalarmm sosyal degerler ve etik normlara uygun bir sekilde davranmasi g¢ok
onemlidir.

Toplumda yeni ve gelisen normlar1 fark etmek ve bunlara saygi géstermek onemlidir.

Bankalarin Orgiitiin amaglarma ulasmay1 engelleyebilecek etik normlardan kagmmasi
onemlidir

Bankalar iyi bir kurumsal vatandas olarak sosyal degerlere ve etik normlara uyum
gosterendir

Bankalarda diiriist kurum olma ve etik davraniy ayn1 zamanda yasalara ve
diizenlemelere uyumu da beraberinde getirmektedir
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Hayirsever Sorumluluk

Bankalarin toplumun yardimseverlik ve hayirseverlik beklentilerine uygun davranmasi
onemlidir.

Bankalarin sanati desteklemesi dnemlidir.

Bankalarda calisanlarin ve yoneticilerin goniillii ve toplumsal faaliyetlerde bulunmasi
onemlidir

Bankalarin egitimi desteklemesi dnemlidir.

Sosyal sorumluluk sahibi bankalarin bir toplulugun yasam kalitesini arttiracak
projelerde goniillii olarak yardimci olmasi 6nemlidir.

Tablo 20 Tiiketici Davranislar1 Olgegi Sorulari

Tiiketici Davramslan

Biri kurumsal sosyal sorumluluk sahibi digeri o sekilde olmayan iki banka arasindan
secim yapmam gerektiginde hep kurumsal sosyal sorumluluk sahibi olan firmay tercih
ederim.

Sosyal sorumluluk tasimayan ancak tinii bulunan bankalar1 kullanmak beni rahatsiz
eder.

Bir banka her nedenli gii¢lii olsa da kurumsal sosyal sorumluluk fikirlerini 6rgiit kiiltiirii
olarak benimsemelidir.

Kurumsal sosyal sorumluluk bankalara rekabet avantaji saglar.

Kurumsal sosyal sorumluluk bilinci gelismis olan bankay1 kullanmak i¢in daha uzun bir

yol

gitmeyi goze alirmm.

Sosyal sorumluluk sahibi bankalar pazarda da basari saglarlar.

Sosyal sorumluluk tagimadigina inandigim bir bankayla ¢caligmak istemem.

Bankalar daima sorumluk sahibi davranista bulunmalidirlar.

Kurumsal sosyal sorumluluk sahibi olan bankalardan hizmet almak i¢in daha fazla
ticreti gozden ¢ikartirim.
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Kurumsal sosyal sorumluluk tasimayan bir bankayla ¢alismay1 kesinlikle reddederim.

Kurumsal sosyal sorumluluk sahibi olan bankalarin daha fazla kazang elde etmelerine
miisaade edilmelidir.

Bankalarin kurumsal imaj1 sosyal sorumluluk faaliyetleri ile yiikseltilebilir.

Toplumun bankalardan beklentileri sadece hizmetlerini etkin bir bigimde sunmalar1
degildir.

Bankalarin Kurumsal sosyal sorumluluga sahip olmalarmin 6nemi ¢ok biiyiiktiir.

Sosyal sorumlu bir bankani miisterisi oldugum i¢in sansliyim.

Sosyal sorumlu bankalarin hizmetleriyle ilgilenirim.

Sosyal sorumlu bankalarin hizmetleri ile ilgili daha fazla bilgi sahibi olmak isterim.
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