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OZET

Bu tez caligmasimin amaci Mersin ili igerisinde faaliyet gdsteren Forum
Aligveris Merkezi’ nin (AVM) yiiriittigti Kurumsal Sosyal Sorumluluk faaliyetleri- ile
Miisteri Sadakati tizerine olan iligkisini saptamaktir. Aragtirmanin temel Onermesi
isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetleri artik¢a miigteri sadakatinin de artacagi
yoniindedir. Bu dnermeyi test etmek amaciyla Mersin ilinde Forum AVM miigterisi 350
katilimeiya anket uygulanmustir. Aragtirmanin Sreklemi, zaman sinirlilifn nedeniyle
kolayda 8mekleme yontemiyle katilimeilar segilerek olusturulmustur, Veri toplama arac1
olarak kullamilan anket formu, geleneksel ve modern yontemlerle katilimeilara
ulastinlmistir. Toplanan veriler 1;1ginda regresyon analizi yapilmis ve Kurumsal Sosyal
Sorumlulugun (KSS) altboyutlar: olan Ticari Sorumluluk, Ahlaki Sorumluluk, Sosyal
Sorumluluk ve Sosyal Sorumluluga Destek kavramlarimn Miisteri Sadakati iizerine
etkisinin oldupu bulgulanmustir. Sonuglar gostermektedir ki KSS faaliyetleri arttikca
miisteri sadakati de artmaktadr. :

Anahtar Kelimeler: Sosyal Sorumluluk, Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Miisteri Sadakati
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A RESEARCH ON THE RELATION BETWEEN CORPORATE
SOCIAL RESPONSIBILTY AND CUSTOMER LOYALTY: THE

SHOPPING CENTER EXAMPLE
(M. Sec. Thesis)
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_ABSTRACT |

The objective of this thesis study is to determine the corréelation between the
Corporate Social Responsibility (CSR) activities that are being conducted by Forum
Shopping Mall that is operated in Mersin Province and Customer Loyalty. Fundamental
theorem of this study is that customer loyalty increases as much as the social
responsibility activities of the corporations increase. In order to test this theorem a .
survey has been conducted at Forum Shopping Mall of Mersin with 350 participants.
The sampling of the study has been creating by selection of participants through
convenience sampling due to limited time. Survey form which has been used as data
collection tool has been delivered to the participants through traditional and modern
methods. Regression analysis have been conducted in line with the collected data,
consequent findings have been determined that subdimensions of Corporate Social
Responsibility such as Commercial Responsibility, Ethic Responsibility, Social
Responsibility and Supporting Social Responsibility concepts have effects on Customer
Loyalty. The results reveal that Customer Loyalty increases as much as the Corporate
Social Responsibility activities increase.

Key Words: Social Responsibility, Corporate Social Responsibility, Customer Loyalty
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GIRIS

Giniimiiz rekabet ortaminda kurumlar, hedef kitlelerine yonelik kendi kimlik ve
imajlarim1 benimsetme agamasinda hizmet ve iriin kalitesi ile degil, kurumsal sosyal
sorumluluk (KSS) bilinci ile de hareket etmelidirler. Ekonomik ve teknolojik gelisimler,
kurumlarin imajlarin1 yaratmas: asamasinda belirleyici bir faktér olmugtur. Hedef kitlelerin
algilarindaki olumlu yt‘)ndeki degisim ise kurumlarin kurumsél-sosyal sorumluluklar ile is
stratejilerini belirlemesi safhasinda bir biitiin olarak karsimiza gikmaktadur. |

Kurum profili, odaklamlan hedef kitle nezdinde yiksek oranda “toplum igin ne
' yaptlgl ile de dogru orantilidir. Rekabet agamasinda diger kurumlardan farkli olarak
avantaj olusturmak, kurumlarin sosyal paydaglarina kari sorumluluklarnin da oldugu
anlayisi ile Ortiismelidir. Bu bilingle hareket eden ve farkliliklanm ortaya koyabilen
* kurumlar i¢in bagar: kagimlmaz olacaktir.

Siirékii artan rekabet ortaminda digerlerinden farkli olmak zorunlu bir kural haline
geldiginden; fiyat politikasi, hizmet ve iirtin kalitesi farklilagmay1 olumlu yonde segilir
kilabilir. Ancak mdrka ve piyasa degerleri agisindan KSS Bilincinin sﬁrdﬁrﬁlebiiirlig'i,
rakiplere oranl_a‘rekabet ortaminda bir adim &nde olunmasim saglayacaktir.

" Bu bilingle hareket eden kurumlar igin miigteri sadakati snemli bir rol oynamaktadir.
Bu dogrultuda, stratejik bir. konumlandirma araci olan KSS faaliyetleri miigteri
tercihlerinde bilyiik bir éneme sahiptir. Kurumlar uzun donemde karliliklanm siirdiirmek
i¢in kﬁrum imajm iyilestirmek, markaya bagliigi saglamak ve olasi risk donemlerine
hazirlikli olmak gibi farkli nedenlerden dolayr KSS faaliyetlerini uygulamak egiliminde
olmalidirlar. - ' '

Tez ¢alismasi bes ana boliimden olugmaktadir. Birinci bélimde Sosyal Sorumluluk
ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk kavramia deginilmistir. Ikinci bolimde Miisteri Sadakati
ile ilgili kavramlardan bahsedilmistir. Ugtincii boliimde KSS’ nin ‘miisteri sadakatine etkisi
anlatilmigtir. Dérdiincti bslimde g¢aligmada hangi yontemlerden yararlamlarak anketin
olusturuldugu ve nasil bir yol izlendigi detayli bir sekilde aglklanm1$t1r. Besinci ve son
bélimde anket sonuglar1 SPSS programmda analiz edilerek degerlendirilip sonuglar detayh

bir sekilde irdelenmis ve dnerilerde bulunulmug;tur;



BIRINCI BOLUM
SOSYAL SORUMLULUK VE KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK

~ Bu boliimde Sosyal Sorumluluk ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile ilgili genel

kavramlardan ve alt boyutlardan bahsedilmistir.
1. SOSYAL SORUMLULﬁK VE KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK
1.1. Sos&al Sorumluluk
1.1.1. Sosyal sorumlulugun tanimi

Toplumu olugturan her bir bireyin, topluma duyarl ve hassas bir sekilde sosyal,
ckonomik, kiiltiirel ve gevresel problemlere yonelik ahlaki davramglarinin biitliniine sosyal

sorum]uluk denir.
1.1.2. Sosyal s'orumiulugun amaci

Sosyal SorumMuluk toplumsal faydayi gbzetmektedir. Bireylerin her hangi bir kisisel
fay'c_lal beklemeksizin gerek bireysel gerekse orgiitsel olarak veya kurumlar aracilifr ile

toplum ¢ikarlarinin, ihtiya¢ ve sorunlarimin kargilanmasidir.
1.1.3. Sosyal sorumlulugun alanlan

Goodpaster (1989:89,90) sosyal sorumluluk alanlarmi alti grupta incelemigtir.
Bunlar; is gorenler, hisse sahipleri, halk, miisteriler, ulusal ve uluslararasi toplum olarak
stralanmigtir. Konu ile ala.kah Jiteratiire bakildiginda, bu alanlann zamanla genis bir
boyutta irdelendigi goriilmektedir. Giiniimiiz diinyasinda sosyal sorumluluk alanlan ele
alindiginda bu alanlar; tiiketicilere, ¢alisanlara, gevreye, tedarikgilere, topluma, rakiplere,
hissedarlara ve devlete karsi olan sosyal sorumluklar olmak tizere sekiz boyutta

incelenmistir. Bu boyutlar agagidaki gibi verilmigtir (Pelit, Keleg ve Cakir, 2009).
1.1.3.1. Cevreye kars1 sorumluluklar

Tiiketici tercihleri ve buna bagh olarak gereksinimler diigiiniildiigiinde ekonomik
faaliyetlerin odaginda gelismeler yasandig:, bunun yam sira yasam standartlart artarken
¢evre tahribatlari, dogal kaynaklarin azalmasi ekonomi ve ¢evre arasinda ki dengenin

kaybolmasina neden olmakiadir. Dopal kaynaklar isletmeler tarafindan kullamlirken,



kaynaklarin korunmasi1 ve 6lgiili kullammi konusunda &zenli davramlmahdir. Bu
ddgrultuda isletmeler, ekolojik dengeyi zarara ugratmayacak sekilde faaliyetlerini devam
ettirmeli ve cevre kirliligi gibi olusabilecek problemlere kargin éncesinde dnlem almalidur.
Bu sistem, isletmeleri ekonomik bir organizasyon olma diislincesinden soyutlayip, onlara

sosyal bir organizasyon olma sorumlulugunu getirrnéktedir (Atac, 1982:101).
1.1.3.2. Tiiketicilere karsi sorumluluklar

Saglikli, giivenli ve kaliteli .ﬁrﬁnler sosyal kapsamda tilketicilerin dikkatini
¢ekmektedir (Bartol ve Martin, 1994:106-107). Uriiniin giivenli ve saglik agisindan uygun
oldugu bilgisinin tiiketiciye aktarilmasi konusunda tanitim ‘yapn.lak, iriinlerin hangi
hammaddelerden yapildigim belirtmek, iriiniin zararli maddeleri i¢inde . barmdirip
barmndirmadigimi agiklamak ve {iriiniin ambalajimn igine konulmak sureti ile kullamm
kilavuzu hazirlamak gerekmektedir (Eren, 2002:109). Giniimiiz diinyasinda isletmeler,
“lher {iretilen {iriinii satar mantig1” yerine, “miigteri talep ve ihtiyaclarim Kargilayacak
firiinler {iretir nlantigl” ile hareket etmektedirler (Tung ve Yiksel, 2001:137). Bu.nun]a
birlikte, herhangi bir iriinii satin alan tiiketici, iireticinin lehine sonuglanacak ¢ikarlarina
karsin bazi haklara sahiptir. Bu haklar; tirliniin degisim veya iade siireci, ilrihﬁin bilingli bir
sekilde se(;il.ebilr.nesi, tiiketicinin psikolojik ya da fiziksel olarak sagliginin garanti alina
alinmast, iirlin veya hizmet hakkinda eksiksiz ve yeterli bilgi alabilmesi. Ancak tikketiciler
bazen, bilgi vetersizligi ve orglitlenme eksikligi.gibi sebeplerden &tiirii, firmalara karsi
glicsiiz kalmaktadir (Tosun,1990:80).'Bu. durumda isletmelere diigen gérev hem tiiketiciyi
korumak hem de istismarc1 kisi ya da gmplara kars1 miicadele etmektir (Dinger ve Fidan,

1996:36).
1.1.3.3. Cahsanlara karsi sorumluluklar

Isletmelerin tiim sosyal paydaglarma oldugu gibi ¢alisanlarina karsi da
sorumluluklar: vardir. Bunlar, yasam gartlarina uygun diizeyde {icret diizenlemesi yapmak,
uygun ¢alisma imkanlar1 yaratmak ve iyilestirmelerde bulunmak, beseri iliskilere deger
katan ¢alisma kosullan olustﬁrmak, mesleki egitim ve kariyer gelisimleri igin firsatlar
sunmak, psikolojik ve fiziksel agidan tehlikeli ig ortamlarindan kaginmak vb. sekilde
~ giralanabilir (Torlak, 2001:52). Isletmeler ¢alisan ayrimi gozetmeden, disiik Ucret, is
gitvensizligi, orght iklimi ve yapilan isten memnun olamama gibi sorunlarin aza

indirgenmesinde sorumluluk sahibi olmalan gerekmektedir (Yagct, 2001:37).



1.1.3.4. Tedarikgilere kars: sorumlulukiar

Giiniimiizde tedarik kavrami, isletme y®netiminin degindigi en 6nemli konulardan
birisi olup, aymi zamanda iiretim -ve satis ile birlikte isletme yonetiminin {i¢ ana
konusundan da birisidir. Mal ve hizmet ﬁrétip satmak konusunda, iiretim “faktorlerinin
tedariki dnemlidir. Tedarikgiler, hammadde, malzeme, makine ve ekipman ahmlan ile bu
alimlarin lojistiginin: saglan'ma'ﬂ gibi gorevlerden sorumludur (Ereh, 2002:250).
Tedarikgiler aytica, iiretim hatasma yol agabilecék ve gecikmeye neden olabilecek riskleri
dncesinde tespit etmek konularindan da sorumludurlar. Ciinkii bu durum zaman ve maliyet .
agismdan bagka tedarikgileri (isletmeleri) de 6nemli derecede etkileyecektir. Bu baglamda
isletmeler, tedarikgilerine ~kargt sorumluluklarini yeﬁne getirirken aralarindaki iletigimi
'_etkin ve iyi bir gekilde saglamali ve alinan tiim malzemelerin kargiliginin zamaninda

Sdemesini gergeklestirmelidir (K_orkmaz, 2006:56). '
1.1.3.5. Rakiplere kars soruinluluklar

Neredeyse tiim isletmelerin, {iretim safhasinda mal ve hizmet temin eden igletmeler
ile mal ve hizmet satin alan igletmeler ilé arasinda paralel bir iligki vardir. Faaliyetleri
sirasinda isletmeler, bu isletmelere oldugu kadar, rakiplere karst da sorumlu tavir
sergilemeleri gerekmektedir.. Aym piyasada faaliyet gdsteren rakiplere karsi ortadan
kaldirma giidiimlii politika izleyen isletme, tekel pozisyonuna gelecektir. Rakiplerini
piyasadan temizlemek veya rekabeti sorumsuzca kullanarék bir gii¢ haline doniistiirmek,
rakiplere oldugu kadar iilkeye de biiyilk zararlar getirecektir (Celik, 2004:12). Bu yapldaki
ahlaki problemler, tiketicinin alim giiciiniin azalmasi, istismar edilmesi ve isten
gikarmalara, ayni zamanda igsizlifin artmasi, zaman kaybi gibi sosyal ve ekonomik

sorunlarin ¢ogalmasina neden olacaktir (Karaismailoglu, 2006:60).
1.1.3.6. Hissedarlara karsi sorumluluklar

Sosyal sorumluluk kapsaminda ele alinan ilk konu, bir isletmenin ve o isletmenin
yéneticilerinin hissedarlara véyé sermaye sahibi kisilere kars1 olan sorumluluklandir. Bu
sorumluluklar, kir ve zararin gergekgi bir sekilde hesaplanmasi, yeni sermayenin elde
edilmesi igin kérn oldugundan fazla gosterilmesi, ya da karin birtakim agiklan kapatma

adina oldugundan daha diigiik géstérilmesi; yatinmlar, uygulamalar ve ileriye doniik



planlar agisindan sermaye sahibi kisilere gergek digi, eksik veya yanhsg bilgiler aktariimas:
gibi konulan igermektedir (Torlak, 2001:31,32). Ayrica sermaye sahibi kigiler ve
hissedarlar, igletmc—:_den uzun dénemde en yiiksek kazanci elde etmeyi, verimli bir sekilde
¢alisilmasim ve kérin adil olarak paylasilmasini beklemektedir (Celik, 2004:8). Modemn
isletme bilinci ve sosyal devlet anlayigina gore; her bir bireyin elindeki tasarruf ve
sermaye, sadece o bireye ait degil aym zamanda toplumun malidir. Bu durumda birey,
elindeki tasarruf ve sermayeyi kendi yararina oldugu kadar, toplumun da yararina
kullanmak durumundadir; enu harcayamamakla birlikte, toplumun genel gikarlanna karg:
amaglar icin de kullanamaz. Béylelikle sermayenin kullamminda birer emanetci sifatiyla
duran igletme yﬁneticileri,- sosyal sorumluluk bilinciyle hareket etme durumunda

kalacaklardir (Demirkan, 1991:18).
1.1.3.7. Kamu kurumlarma (Devlete) kars: sorumluluklar

Uretim islevinde bulunup kar elde eden isletmeler, ayni zamanda kendilerinin sosyal
sorumluluk faaliyetlerinden de sofumludurlar. Bu dogrultuda isiefmelerin sosyal
sorumluluklarindan birisi de devlete karsi olan sorumluluklaridir (Ding, .2004:66).
Isletmelerin devletle olan temaslari, belirli bir sistem tizerinden yliriitiiliir. Devlet 1se genel
anlan ile isletmelerden, iilkeye hizmet etmelerini, bununla birlikte vergi yilkiimliiliiklerini
yerine getirilmelerini beklemektedir. Aym zamanda devlet, isletmelerin {iretimlerini
minimum sartlarda gerceklestirmesi zorunlulugunu genel bir gergeve ile ortaya koyar.
Isletmeler de bu sartlan yerine getirmekle yitkiimliidiir. Devlet isletmelerden istihdama
yonelik katki saglamalarim, gerekli gorilldiigiinde harp araglarmi {iretmelerini, ithalat ve
ihracatta ekonomik politikalara ulagilmasim ve elde edilen gelirin bir kismim vergi olarak
diizenli bir sekilde ddemesini istemektedir. islétme ise devletten uygun ve sagliklt bir

caligma alami yaratmas: ile birlikte tesvik edilmeyi de talep etmektedir (Pehlivan, 2004:27).
1.1.3.8. Topluma karg sorumiuluklar

Toplumun, meveut kaynaklarim aktif sekilde kullanyminin 6tesinde sosyal anlamda
birgok ihtiyac1 vardir. Bunun neticesinde, toplumun isletmelerden bir takim istekleri vardir.
(Bartol ve Martin, 1991:106). Giniimiiz diinyasinda tim isletmeler, toplumun yagam
kalitesine ve sosyoekonomik yapisina katki saglamaya, toplumun taleplerine cevap
~vermeye; bununla birlikte insanlann iyl niyetini ve gonencini giiglendiren uygulamalar

iisttenmeye davette bulunurlar ($imsek, 1998:53). En genel sekli ile isletmeler toplumsal



sorumlulukianm yerine getirirken; vakif, demek veya yardim kuruluglan aracihigryla bags
yapmali ayrica egitim, kiltlir, sanat, spor gibi aktiviteleri de finansal agidan
desteklemelidir (Bayrak, 2001:112). Organizasyonlarm birgogu, yapilan yatirimi toplum
sagh@ acisindan sosyal bir sorumluluk olarak degerlendirmemektedir, aym zamanda
i_sletrne, calisanlar ve toplumu tiimii ile kapsayan ve herkes tarafindan beklenen 6nemli bir
sorumluluk olarak gérmektedir. Isletmelerin toplumda pozitif bir alg yaratmasim
saglayacak olan saglik ve sosyal géneng projeleri hem potansiyel yatirimecilan etkileyecek'

hem de ¢alisanlar agisindan isletmeyi cazip hale getirecek (Simsek, 1998:53).
1.1.4. Sosyal sorumluluk faaliyetleri sonucunda isletmelerin kazanimlar:

" isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetleri neticesinde yakaladig kazammlars
Avrupa Komisyonu su sekilde siralammigtir: Rekabette gii¢lii hale gelme, isletme imaj: ile
itibarinin gliclenmesi, isletmeye karsi olugacak taniim ve kampanyalaﬁ Onleme, miisteri
sadakati,‘ calisan baglihf, nitelikli eleman saglanmasi, devlet tesviki, vergi indirimi ve

- maliyetlerin azaltilmas: gibi kazanglardir (Ay, 2003:10).

Isletmelerin .sosyal sorumluluk uygulamalarl sonucundaki avantajlarim alti baghk
halinde siralanmaktadir (Bayrak, 2001:77): | J '
» Satis ve pazaf paylarinda artis,
¢ Markanin pazar giicii,
o Giiglii ve etkili imaj,
e Maliyetlerde diisiis,
e Yatinmeilar ve finansal analistlere kars: ¢ekiciligin artmasi,

e Calisanlan motive etme ve elde tutma kabiliyetinin artig gostermesi.

1.2. Kurumsal Sosyal Sorumluluk
1.2.1. Kurumsal sosyal sorumlulugun tanim:

1953 yilinda H. Bowen tarafindan yayimlanan “Jsadamlarmin ~ Sosyal
Sorumluluklar1” (Social Responsibilities of the Businessman) kitabinda kavramsal olarak
kurumsal sosyal sorumluluktan ilk defa bahsedilmistir. Bowen is adamlarimin, toplumun
hedef ve degerleriyle &rtiisen sosyal sorumluluk etkinlikleri ile i¢ ige olmalann:

savunmustur. (Bowen, 1953:6).



Isletmelerin toplumdan elde ettiginin bir boliimiinii topluma geri iade etmesi global is
diinyasinda onemli bir deger olarak gi)'rﬁlmektédir. Kavram en basit haliyle "isletmelerin
toplum bazli temel yikiimlilikkleri, kar elde etmenin de Stesindedir” seklinde
tanimlanabilir (Mescon, 2001:48). Ayrica kavramy ticari bir kurumun ekonomik ve yasal
zorunluluklarinin &tesinde, uzun dénemli bir hedef olarak topluma faydali tesebbiislerde

bulunmas yiikiimliiliigii seklinde de tammlayabiliriz (Robbins ve Coulter, 2002:114).
1.2.2. Kurumsal sosyal sorumlulugun 6nemi

Nobel Ekonomi 6dillii Milton Friedman’in da aralaninda bulundugu birgok

.ekonomist, bilhassa 1960 wve 1970°li yillarda isletmelerin, toplumsal sorunlarin

giderilmesinde sorumluluk sahibi olmasinin, ekonomik sistemin zarar verecegine

inamyorlar ve bunun etkisi ile kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine negatif yonde

-baklybrlardl (Griffin, 1996:116). Milton Friedmana gore “igletmelerin yalmzca tek bir
. sosyal sorurhlulugu mevcuttur o da hilesiz, agik ve serbest fekabete odakl1 olan bir oyunun
~kaideleri dahilinde kalip, ekonomik kaynaklar kullanarak karhhi‘gm arttrilacagl hamleler
_yﬁpmak” (Friedman, 1962:133). Bu .felsefe.nin temelinde, igletmelerin  vergi

yiiktimliiliklerini yerine getirdiklerine inamlmas), sosyal sorunlarin giderilmesinde rol
{istlenmenin igletmeye yansiyacak olan maliyetl.eri'n firmanin rekabet avantajini elinde
tutmasina zarar verecek olmasi gibi sebepler  yatmaktadir. Fakat caligmalar, KSS
faaliyetlerinin isletmelere iddialarm tersi ybniinde yarar sagladifn (Moir, 2001:16), sosyal

performans ve ekonomik performansin ise pozitif bir iliski i¢inde .oldugunu ortaya

cikarmigtir (Robbins ve Coulter, 2002:116).

KSS koﬁusunu gercek anlamda ciddiye alan kuruluglar 6nemli derecede avantaj
saglamaktadirlar. Oncelikle, sirkétlerin marka degeri olmak lizere, piyasa degerleri de
artmaktadir. Giiniimiizde tiiketici tercihleri artik bir iiriiniin yalnizea kalitesi ve maddi
degeri ile degil, bu iiriinii tireten isletmelerin KSS faaliyetleri goz dniinde bulundurularak

yapitlmaktadir.

Auger ve arkadaslan tarafindan (2003) ABD’de yapilan bir arastimada tiiketicilerin
etik kurallara uygun sekilde piyasaya siiriilmils (g¢evreye duyarls, hayvanlar “tizerinde
denenmenmis) iriinleri daha fazla tercih ettikleri bulgusuna ulagiimistir. Tiiketicilerin bu
tutumlari, toplumun gelismislik seviyesine dayali olarak degiskenlik gdsterebilmektedir.

KSS uygulamalanimn bilincinde olan sirketler yeni pazarlara girme ve miisteri sadakati -



kazanmada biiyiik avantajlar saflamaktadir. Diinyada artik birgok fon ve yatirimei, bir
sirket_e direkt olarak yatinm yapmamaktadir. Yatirim yapmadaﬁ tnce o sirketin KSS
uygulamalan konusundaki performansini goz 6niinde bulundurmaya baglamigslardir (Mohr
ve Webb, 2005:124)

Giiniimiiz diinyasinda KSS kavrami ve uygulamalannin tasidii dnem ve deger
isletmeler ve paydaslart agisindan tartigmaya konu edilmemektedir. Ancak, bu
uygulamala_rin oncelikle isletme, toplum ve sivil toplum kurulusla;r'l (STK) olmak kaydi ile
tiim paydaglara sagladig yararlar ve stirdiiriilen KSS faaliyetlerinin samimiyeti iizerinde
durulmaktadir.

Keefe (2002) q;ahsmaémda KSS’nin 6nemine iliskin bes gelisim (trend) stralamustir:
“Saydamlik”, “bilgi”, “strdiiriilebilirlik”, “kiiresellesme” ve “kamu sektdriiniin

bagarisizlig1”. Bunlara kisaca deginelim:

e Saydamlik: Bilginin artik ekonomik uygulamdlarl yonlendirdigi, isletme ‘
stireglerinin gittikge seffaﬂast_lgl bir dénemde yasanmaktadir. Firmalar negatif veya
pozitif olarak artik ne yaptiklanm daha fazla kamufle edememekte, stirdiiriilen
faaliyetler medya ve iletisim teknolojileri aracih@ ile tiim diinyada kisa zamanda
glin yiiziine ¢ikarilmaktadir. Tim bu g.elismeler kurumlari, yeni saydamlik ¢ag ile

" beraber siirekli olarak bir mikroskopun altina yerlestirmek i¢in destek o-imaktadlr.
Ekonomik. agidan . bakildiginda firmalar faaliyetlerinde sosyal sorumluluk
konusunda duyarli degil ise buna bafh olarak paydaglara digsal maliyetler
yiiklememek igin daha dikkatli olmalilardir.

» Bilgi: Bilgiye dayali ekonomiye gecis ile birikte tiketici ‘v'e yatinnmeilarin,
tarihlerinde hi¢ olmadif kadar bilgi edinmeleri, bunlar1 daha etkin kullammlar
manasima gelir. Miisteriler bir tekstil magazasina gelerek, markalar arasinda tercih
yapabili. Bu tercih, fiyat politikast baglamadigi gibi sirketlerin pazardaki
saygmlip1 ile alakalidir. Aym bigimde, yatirimcilar siireglerini sadece finansal
agidan degerlendirmez, gevresel duyarhlipn goz ©Onlinde bulundurarak da
secebilirler. |

e Siirdiirebilirlik: - Endistrinin gelismesiyfé, tabiatin daha fazla kirlenmesi ve
eanomik kaynaklérm limitsizce tiiketilmesi ciddi anlamda kiiresel problemleri giin
yitziine ¢ikarmaktadir. Kiiresel 1sinma da bu problemlefﬂ arasindadir. Yeryiizii

kaynaklar,, niifus popiilasyonu ve -endiistriyellesme kar;isinda varliklarin:



kaybefmektedir. Ekonomik faaliyetlerden kaynakli negatif etkenlere iligkin artan
endige, KSS’nin 6nemsenmesini gogaltmigtir. |

e Globallesme: KSS*nin itibar kazanmasinda en 6nemli etkenlerden bir diferi de
globallesmedir, Evrensel kuruluglar (¢okulusiu sirketler ve saire} KSS standartlar
ve siirdiiriilebilirlik planlanm diinya genelinde devam ettirdikleri faaliyetleri ile
biitiinlestirmek (ve bu stratejileri agiklamak ve raporlamak). i¢in medya,
hitkiimetler, calisanlar, cevreciler, insan haklar1 gruplar, tarafindan giin gectikce
incelenmektedirler. )

e Kamu Sektériiniin Baganisizlig: Geiisim gosteren bircok tilke, k6til bir rejim ya da
yonetim tarafindan yonetilmektedir. Devlet baskilarmin olumsuz getirileri, devlet
basarisizign adi verilen bir ger¢egi dogurmustur. Basansiz devlet politikalars,
pivasa kuruluglan ve kar amaci beklentisi olmayan géniillii kuruluglara daha fazla
giiven duyulmasina sebebiyet dogurmustur. Devletin toplumsal faydayé yonelik
uygulamalar: dahi baganisizlikla sonuglandirmasi, 6zel $irket1e_re' .ve gontllii

kurulﬁslara sosyal sorumluluk hususunda daha ok gorev yiiklemistir.
" 1.2.3. Kurumsal sosyal sorumlulugun amaci

Tammlar incelendiginde .isletmelerin‘ ana sorumluluklarinin veya gayelerinin
dlesinde topluma faydah isler ‘yapmasmln esas alindign goriilebilir. Bilindigi {izere
isletmelerfn varliklarini siirdiirmesi, kar elde etmesi, bilyiimesi ve topluma hizmet etmesi
gibi ana hedefleri vardir, Yalmz zamanla beliren rekabetgi baskilar, bagarim degerleme
sistemleri ve isletmelerin kendilerini muhafaza altina alma giidiisti kar elde etme amacin
daha fazla 6n plana ¢ikarmugtir. Giinimiiz i diinyasinda nispeten bir stireden beri ortaya
¢kan olumsuzluklar neticesinde isletme performansimn anlami, is yapma geklinin

sorgulanir hale gelmesine neden olmustur (Uzkesici, 2005.).

Isletmelerin uzun siirecte azami kara ulagmasi ve varliklarmi siirdiiriip geligim
gistermelerinin ana unsuru miigteri memnuniyeti ile alakalidir. Globallegmenin etkisi ile
toplumsal faktorlerin ve bireylerin beklentilerinin degisime ugramasi, miisteri tatmininin
yeni isletmecilik konseptine gdre yalmzca nitelikli mal ve hizmetler ile
saglanamamaktadir. Bu nedenledir ki, fertlerin ve toplumlarin memnuniyeti sosyal

yatirnmlar ile saglanmaktadir (Vural ve Cogkun, 2011).



Kurumsal sosyal sorumlulugu anlatirken, isletmeler igin zoruniu kilinan
yiiktimliilitklerin yam sira, kurumsal sosyal sorumiuluk uygulamalanna iliskin durtist
olmalari, istekli olmalar ve paydaglarin her biri i¢in sorumluluk tagima gibi teme] deger
vargilar: yiiksek derécede snem arz etmektedir. Bu vargilara dayanarak, kurumsal sosyal
sorumluluk anlayiginda amaf; tek olmadig1 gibi, amac1 gergeklestirecek olan zne de tek
degildir. Bu dogrultuda amaglara erisebilmek icin igletmeler, tiketiciler, goniillii kuruluglar
ve toplumun diger unsurlar faaliyetlefin tiirniinii desteklemelidir (Bali ve Cinel, 2011).

Paydaslainn beklentilerini karsilayacak yararlar kurumsal sosyal sorumluluk boyutlan
tarafindan  olusturulurken; KSS’nin  etki alanlart g6z 6niinde bulundurularak
belirlenmekiedir. KSS’nin etki alanlan simflandinlirken de farkli  perspektiflerden
vararlanilmaktadir. Schaltegger ve Wagner (2006), KSS'nin sosyal ve ¢evresel etkilerini
| bes ana noktada vurgulanmsir. Bunlan kuramsal olarak, hayirsever yardimlar: ve para
cezalari gibi mali etkiler, tiretim maliyetleri ve iretim rantabilitesi gibi i3 ve iiretim
prosesleri, miigteri sadakati gibi piyasa etkisi, yenilik¢ilik ve personel stiregleri gibi
érgﬁtsel devamlilik ve ilerleme, isletme faaliyetlerine daha az oranda paydas direnci gibi

sektor dig: etkenler seklinde smiflandirmustir (Schaltegger, ve dener, 2006).
1.2.4. Kurumsal sosyal sorumlulqgun tarihsel gelisimi

* Tarihin eski zamanlarmdan giiniimiize dek var olan sorumluluk kavranu, ﬂk kez
insanlar arasindaki iliskileri sekillendiren dinler iginde ortaya ¢ikmistir. Dinler, kisilerle
beraber toplumlara da ¢ok fazla mesultyet yitklemektedir. Insanlar bu donemlerde kendi
inanglar, deger yargilan, kisisel tutumlan ve ahlaki goriisleri ile sosyal sorumluluk
anlayisim gelistirmislerdir. Daha sonra insanlar arasindaki yagayis ve is yapis bigimlerinin
belirlenmesi i¢in baz1 yasa ve kurallar uygulanmmistir. Bu yasalar ile iicret skalas), igverenin
bor¢ ve yikiimliiliikleri belirlenmektedir. Tarihte ise bilinen ilk jfasalar Hammurabi
yasalaridir (Bayrak, 2001:85).

Sosyal sorumluluk kavrami Musevilik, Hristiyanlik ve Islamiyet’te de dnemli bir yer
tutar. Ornegin, Musevilikte calismak bir gereklilik olmamakla birlikte; giindelik hayatlarin
ve kiiltirlerin bir pargas1 konumundadir. Topluma yararli olmak sosyal sorumluluklamn
yerine getirme zorunlulugu toplumlara dinler araciligy ile asilanmugtir. Hristiyanhk dini,
sosyal sorumlulugun geregi olarak yoksullara yardim edilmesini, igsizlere is bulunmasinz
ogiitler. Islamiyet’te ise sosyal sorumluluk kavrami zekat seklinde karsimiza glidnaktad1r.

Zekat, kisinin yeterli zenginlige ulastiktan sonra, dinin emrettigi orandaki kazancin muhtag
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kimselere verilmesi, bununla birlikte topluma kars: olan sorumlulugunun da karsiligidir.
Bu sayede bireysel sorumluluk bilinci insanlara aktarilirken, bir sonraki evre olan kurumsal

sosyal sorumlulugun da ne denli 6nemsendigi goriilmektedir (Bager, 2015).

Sanayi devrimi &ncesinde modern anlamda isletme kavramindan bahsetmek pek de
mﬁrnkiin‘ degildir. 1765 yili sanayi devriminin baglangic: kabul edilmektedir. Aym: yil
James Watt tarafindan buhar makinesinin icadi ile firetimde insan giicti yerini, atdlye ve
fabrika tipi {iretime brrakmistir. Sanayilesmenin yayginlagip kiiresellesmesiyle birlikte,
insanlar yalnizca kendileri i¢in ﬁretim yapmamis, bagka insénlarin da ihtiyag:larmi gidermis

ve ticaret hayatina ayak uydurmaya baglanmslardir.

Sanayi devrimi ile. biflikte, toplumianin itiyatlarinda ciddi degismeler yasannugs ve
kurumsal sosyal sorumluluk kavrami da kilit bir-odak noktasi haline gelmistir. 18"nci
yiizyilin sonlarina dogru insanlar, kirsal alanlardan kentlere gb¢ etmeye baglamugtir,
Insanlar yalmzca topragi islemekle yetinmeyip tekstil, madencilik ve demir imalati gibi
endiistrilere ydnelmislerdir. Yeni dﬁzeﬁdeki miilkiyet kaliplarina ayak uydurma, emegin
islevselligi ve niifus baskisi, eski diizendeki ekohomilerde ortaya cikan “bagkalarindan
sorumlu olma” duygusunu en aza indirgémi$tir. Buna tabii olarak, yeni tesebbiisler devlet
kontrol mekanizmasina ve yasalara karsi direnc gostermekteydiler, bu da c¢ocuk isci
g:'ahstxrma ve kadin elemanlarin istismar edilmesine neden olmus, toplumsal konularda
devletin hitkmii, 6zel sektdriin ruhunu da baski altina almigtir (Pringle ve Thampson, 2000:

260,261).

Modern olarak isletme kavrarmmn bigimlenmesi ve ticaret hayatinin g'elismesiyle
~ 1800°1ii yillarda Avrupa ve Amerika’da sosyal biling oturmug ve sorumluluk kavrami da
etkin hale gelmistir. Endiistriyel anlamda s6z sahibi olan aile kuruluglarinin temeli de bu

dénemde atilmistir.

Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) baz1 sirketlerin haksiz rekabete yol agmalar
hiikiimetleri yasal diizenlemeler yapmaya zorlamigtir. Ornegin, 1870 yilinda John Davison
Rockefeller tarafindan kurulan Standard Oil, diinyamin en biiyilk petrol aritma girketi
konumuna yiikselmis, sonrasinda ise aym sektdrdeki tiim kuruluglari bir araya toplamaya
* baglamustir. Bunun iizerine ABD ‘Hikiimeti, firmanm haksiz gekilde tekel haline gelip
bﬁyﬁmesiyle 1890 ylllndq bu duruma kars1 kanun ¢ikartmigtir. Yaganan bu durum nedeni

ile Standard Oil toplumun nazarinda ciddi derecede itibar kaybina ugramistir. Sirket daha
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sonralar1 sosyal sorumluluk faaliyetlerini uygulamaya ¢aligip bu bilingle hareket etmeye
caligsa da olusan negatif itibar1 yikamamis ve 1911 yilinda dagilmaya gitmistir (Aydede,
2007:17). Yasanilan bu durumdan kaynakl, sirketler her ne kadar zengin olsa da, sahip
olduklan tiim varhiklarn: borglu olduklan topluma karsi 6zverili ve hassas davranilmas:
gerektigi toplum tarafindan net bir ifade ile gﬁsterilmistir. Bu olay sosyal sorumluluk

anlayisinin etkili olmasina sebep olmustur.

KSS kavrami, literatiire giren ilk makalelerde “sosyal sorumluluk” adi altinda
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun sebebi o tarihlerde “modern” kuruluglann in ve
dominanthfinin giintimiizdeki kadér olmamasidir. 1953 yilinda Howerd B. Bowen’in
- kaleme aldipn “Is Adaminin  Sosyal Sorumluluklan™ (Social Responsibilities of
Businessmen) adli kitabi ile modern doneme gecilmistir. Bowen’a (1953) gbre, birkag
biiyiik ve dnem sahibi kurulusun aldlgllkararlar ile tiim halkin hayat1 etkilenmektedir. Bu
~ dogrultuda Bowen’in sordugu pek ¢0k sorudan onemli olan bir tanesi “is adamlanmn,
topluma kars1 hangi konulardan sorumlu olmas gerektipidir, Bowen sosyal sorﬁmlulugu su
sekilde tammlar: “is adamlarinin; karar verme, kural ve yasalara uyma, toplumun degerleri
ve hedefleri yoniinde gergeklestirmesi gerektigi yﬁkﬁmlﬁlﬁkleridir;’. Kitapta, ekseriyette

sosyal sorumluluk kavramiyla ilgilenilmigti;. Ancak Bowen, sosyal sorumlulugun her
derde care bir ilag gibi nitelendirilmesi degil de, gelecekte kurumsal faaliyetlerin yoniinii
| saptayacak bir rehber seklinde nitelendirilmesi gerektigini vurgulamigtir. Howard Bowen,
KSS iizerinde ¢ok fazla durdugu igin “Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Babasi™ olarak
bilinmektedir. 1950°li dénemlerde KSS adina ¢ok verimli yillar oldﬁgu sylenemez. Ancak
takip eden dénemlerde KSS kapsaminda ele alinan birgok galigmanin oldugu bilinmektedir

(Carroll, 1999:268).

1.2.5. Genel bir gerceve ile Diinya"da ve Tiirkiye’de kurumsal sosyal

sorumluluk kavranm

KSS kavramma bakildiginda kiltiirler .aras1 ve kitalar arasi gesitlilikler gostererek
karslmxza cikmaktadir (Habisch ve dig., 2005). KSS incelendiginde Avrupa ve Amerika’da
' depisik uygulamalarin oldufu goriilmektedir. Mesela Avrupa genelinde toplumlar,
sirketleri nitelendirirken giiven saglayan kuruluglar olarak goriirler (Maignan ve Ralston,

- 2002).
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Amerika’da ise sirketler toplumun odak noktasinda yer almamaktadir, bunun
sebebine gelince devietin, sosyal sorumluluk kavramina iligkin yapilacak olan

uygulamalarin sorumlulugunu almasidir (Maignan ve Ralston 2002).

KSS wuygulamalanna Tiirkiye ayaginda bakildigt zaman farklir galigmalar
incelenmigtir. Turkiye’de KSS kavramu, hayirseverlik kavramu ile birlikte ortaya ¢ikmigtir
(Toker ve Tat, 2013). Osmanli déneminde kilit bir rol l'istlenen‘ ahilik teskilat: ve vakiflar,
KSS faaliyetlerinin baslangicim olusturan ilk kurujuglar olarak bilinmektedir (Toker ve
Tat, 2013). Sonraki yillarda ise' sosyal sorumluluk ahilik _teskilétmdan ve vakiflar
biinyesinden Qikarak devlet biinyesine gegmistir. 80’11 yillardan giinlimiize uzanan siiregte
ise Amerika'nin da etkisiyle kiltiirel ve sanatsal aktiviteler devlet elinden ¢ikmus
firmalann faaliyet konusu haline gelmistir (Cizelge 1.1) (Alakavukiar ve dig., 2009:112-.
115).

Cizelge 1.1 Hayirseverlik ile KSS arasindaki farklar {Alakavuklar ve dig., 2009)

~ Hayirseverlik KSS
. -Sosyal, ¢cevresel, ekonomik
Karsilik beklemeden iyilik V? etik l.cavrap’llarm . .
; P yontemi ve sirketlerin bu
Tamm yapmak, mistik bir egilimle
ardym etmek alanlarda sosyal paydas
Y , beklentilerine olan
duyvarhihi
Kisilertn veya kurumlarin Orgiitlerin siirdiiriilebilir
. kendi degerleri, inanclar: olmak i¢in toplumun
Amac dogrultusunda istedikleri beklentilerini yerine
anda 1stedikleri kigilere getirerek topluma olan

cesitli yardimda bulunmalars | borglariru §demeleri

Rasyonel bir caligma /
proje siireci sonunda hedef
sorumluluk alanlar
belirlenmesi, karar
verilmesi, uygulanmast,
hatta raporianmasi.
Sirketler icin stratejik bir
faaliyet olmas1 '

Normatif bazi 6gelere uygun
olmas: (duyurulmamas:
Stirec pazarlanmamasi), sirket
stratejisinden bagimsiz bir
sekilde tasarlanabilmesi

Sosyal sorumluluk kavram: kanunlarla da muhafazaya alinmigtir. Is diinyasina iligkin
diizenlemeleri igerisinde barnndiran ve 2003 yilinda yayimlanan “kurumsal ydnetim

ilkeleri” bu diizenlemelerin basinda gelmektedir (Ertuna ve Tikel 2009:153). Toker ve Tat
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(2013y’a gore Tiirkiye’de baz sektérlerde faaliyet gdsteren firmalar incelenmis ve bu
firmalarin ckseriyette sanatsal ve sportif aktiviteler, enerjinin dogru sekilde kullammu,
fiziksel - engellilik durumu, trafik uygulamalari, internetin dogru kullammi, gibi KSS

uygulamalarim destekledikleri gézlemlenmigtir.

Tiirkiye’de ki KSS uygulamalari incelendiginde; Giineydogu Anadolu Bolgesi’nde
yap11m1$ olan galigmalarda ¢esitli ﬁniversitelerden-mezun olmusg bazi ydneticilerin sosyal
~ sorumluluk uygulamalarina bakis agilarimn Qbk daha porzitif yonde oldugu saptammistir
(Tiirkel ve Giiltekin, 2003). Bagka bir ¢aligma da Ege Bolgesi’nde yapilmig ve KOBTI’lere
uygulanan bir ¢alisma neticeéinde, patronlardan daha ¢ok, egiti;nli yénetic.ilérin sosyal
sorumluluk alaninda tesebbﬁst'e bulunduklar1 gdriilmiistiir (Torlak ve Ozdemir, 2003).
Bunlara ek olarak (Atakan ve Eker, 2007) c¢aligmalarinda, KSS alaminda Bilgi
Universitesi’'ni  irdelemisler ve yerel sosyal sorumluluk uygulamalarini, ulusal

topluluklarimi ve kuruma yararlann: ele almiglardir.

Goby ve Nickerson (2012), Birlesik Arap _Emi;likleri’nde lisans- diizeyindeki
dgrencilerle bir ¢alisma yapmis ve KSS ile étik kavramim iletisim egiersizi ¢aligmalariyla
irdelemislerdir. Caligma 3’ncii simfin altindaki 6grehcilerle gerceklestirilmig, KSS kavrami
politik, sosyal ve yerel degerlerle bir halde ¢aligmaya lkonu'e'dil.mistir. Goby ve Nickerson
(2012), &grencilerin lisans diizeyindeki konular ile 6grenciyi KSS baglaminda nasil
aydinlatacaklarmi  aragurmuglardir.  Cadbury  (2006), sirketlerin  birinci  derecede
vazifelerinin paydaslarina kar getirmenin yam sira KS8S kavramu da olmalidir diye
séylemistir. Yazara gdre bu durum, hissedarlara olumlu siire¢ kazandirmaktadir. KSS
politikasi izleyen firmalar politik ve ekonomik anlamda da gli¢lii duruma gelirler. (Bd]if/ar
ve dig., 2013) ¢aligmalarinda tiniversitelerin toplum karslsmda.etkin ifade giictine sahip
olabilmeleri, egitim ve &gretim teknikleri ile birlikte ¢ok fazla konuda rekabet¢i tutum
sergilemeleri i¢in KSS kavraminmn énemine deginirler. (Bolivar ve dig., 2013) ABD 'de
kamu ve 6zel iiniversiteler de dahil olmak iizere bu imiversitelerin sosyal sorumluluk
" uygulamalarnni bir araya getirirler ve ortaklarina bilgi seffafhgr igin iletisim isleyisleri
olusturduklarindan bahsederler. (Metaxas ve dig., 2010) Avrupa'da bulunan iig lilkede KSS
kavraminin anlamina iligkin ¢aligma yiiriitmiiglerdir. Bu iilkeler Yunanistan, Bulgaristan ve
Danimarka’dir. Arastirmacilara gére KSS kavraminin goniilliilik temelli olmasimin yam
sira, sosyal, cevresel ve hassasiyet kavramlarnmn odaginda btitlinlesmesi gerekmektedir.

Aragtirmalaninda KSS kavraminin yarar saglayan 12 maddesi iizerinde durmuglardir.
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(Metaxas ve dig., 2010) sosyal sorumluluk kavraminm kati kurallara uyamayacagini,
kiiltir ve iilkeler bazinda depisime uprayabilecegini savunmuslardir. (Pamies ve
Papaoikanomu, 2016) yénetim egitiminde kullamilan KSS ve etik konusunu ele almigtir.
Arastirmacilara gre firmalar topluma kars: ¢ok fazla konuda sorumluluk sahibi olmalar
gerekmektedir. Bu firmalarda ¢alisacak .yt')neticileri egitecek iiniversitelerdeki ydnetici

editim programlarinin yeterli dﬁzeyde olup olmadif konusunda aragtirma yapmisglardr.
1.2.6. Kurumsal sosyal sorumlulugun alt boyutlan

Hizla artig gostererek yeni bir kapsama biiriinen KSS faaliyetlerinin, kiiresellesen
diinyada igletmeler icin onemli derecede fayda sagladifi genel anlamda kabul gbrmektedir.
Sosyal performans penceresinden degerlendirildiginde isletmelerin; sosyal hedefler ile
sosyal programlara yoénelmesi ve uygulamasi, bununla birlikte karar siire¢lerinde ve
uygulamalarinda etik duyarlihga $zen gostermesi gerekmektedir (Ilig, 2010:308). Carroll _
(19.91: 40Yy’a gore kurumsal sosyal sorumluluk, goniillii, ahlaki, etik ve ekonomik y&nden

alt bilesenleri olmak iizere dért ayn boyutta incelenmektedir (Sekil 1.1).

Ahtaki
Sorumiuluk

Yasal
Sorumiuiuk

Ekonomik
Sorumiuluk

Sekil 1.1. KSS piramidi (Carroll, 1991)

1.2.6.1. Ekonomik serumiuluklar

Isletmeler iiretim yaparak kar clde edebilmek i¢in kurulan ekonomik yapilardir. Bu

baplamda ekonomik olarak isletmeden beklentisi olan paydaglar, isletmenin bu hedefine
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eriserek  beklentilerinin  giderilmesini iimit etmektedirler. Carroll’a gore (1991)
isletmelerde, hissedar ve ortaklarin gelirini en yiiksek diizeye ¢ikaracak faaliyetlerde
bulunulmasi adina, i faaliyetlerinin entegrasyonu ve kan artirmaya iliskin ¢alismalarda
miimkiin oldugunca istikrarli olunmalidir. B8yle bir istikrar ortaminda isletmeler, rekabet
avantajini elindé. tutabileéek, isletme verimliligini siirekli maksimize edecek ve karli
oldugu diisiiniilen, bagaril bir igletme profili ile hissedar ve ortaklarmnin glivenini saglamig
olacaktir,
" 1.2.6.2. Yasal sorumluluklar

Isletmeler, ilk olarak gelecek planlarina dahil olan faaliyetleri toplumda belirlenmis
olan yasa ve kurallara el verigh hale getirip sonrasinda eyleme gegerek ekonomik
am.at;larma yonelmektedirler (Erdem, 2010:45). Do]aﬁs@la isletmelerin uygulamadaki
vasal diizenlemelere bagl kalarak faaliyetlerini devam ettirmeleri gerekmektedir. Fakat
yasal sorumluluklar saptamrken etik konusunu dikkate almadan faaliyetleri diizenlemek

uygun gorilmemektedir (Carroll, 1991:41).
1.2.6.3. Ahlaki sorumluluklar

Topluma endeksli yasalarla beraber ortaya gikan kurallarin haricinde, iyi veya kotii
- olam ayirt edebilme du’ygﬁsu olarak nitelendirilen ahlak kavrami, toplumun bir parcas
olarak karsimiza ¢ikmis ve giincel yasamnda oldugu kadar ig yasaminda da ¢ogu zaman
tartigilan bir konu olmugstur. (Ay ve Aytekin, 2005:45). Yasalarin da &tesinde olan ve
toplum diizenini olusturacak tutumlar seklinde de tamimlanan ahlaki davraniglar, sosyal
sorumlulugun &nemli bir pargasidir. i$1etmelérin de KSS uygulamalarini ahlaki degerleri
on planda tutarak diizenli hale getirmeleri, kurumsal agidan avantaj elde edebilmek adina

oldukga énemlidir.
1.2.6.4. Goniilli soruml_uluklar

Goniilli sorum]uluk, yasal ve etik sorumluluklarinda da stesinde géniillii bir gekilde
topluma yarar getirecek faaliyetlerin i¢inde yer alma ve sosyal ortamda iyi bir birey olarak
faaliyetlerine devam etme olarak nitelendirilmektedir. Genel olarak incelendiginde ise
kiiltiir, sanat, eéitim, goniillii yardim projeleri gelistirme ve uygulamaya koyma _gﬁnﬁllﬁ
sorumluluklar1 olusturan bilesenléri isaret etmektedir (Lantos, 2001). Bu dogrultuda
isletmelerin  sosyal c¢evrelerim gelistirmek adia faaliyette bulunmalari, yasal bir

yikiimliiliikk olmasa bile en snemli goniiliilik faaliyetleri olarak kargimiza ¢itkmaktadir.
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Bu baglamda géniilliiliik esash olan bu sorumluluklar, isletmeden yasal bir uygulama ya da
ahlaki anlamda bir beklenti i¢inde olmamistir. Toplumun refah seviyesini yiikseltecek

yardim ve faaliyetlerle yerel topluluklara katkida saglamaktadir.
1.2.7. Kurumsal sosyal sorumiulugun isletmeye avantajlan

Lembet (2006), sirketlerin uyguladiklari kurumsal sosYa1 sorumluk faaliyetleri

neticesinde ortaya gikan yararlar: su sekilde belirtmisgtir:

o Marka degerlerine bagh olarak bu sirketlerin piyasa degerlerinin artis,
o Daha kaliteli personel ve bu personelleri elinde tutma, cezp etme ve motive etme
gibi olanaklarin Qogalﬁlam,
o Kurumsal 6grenme yetisi ve yaraticilik simirlarinin artmast,
o Hassas yatirimeilara ulasim sartlart geliseceginden, hisse degerleri artis1
| gerceklesirken, bor¢lanma maliyetlerinin azalmas,
o Yeni piyasalara a¢1lma ve miisteri sadakati kazanmada iistiinliik kazanilmas,
o Kalite artig1 ile birlikte verimlilik yaganmasi,
o Risk y6netimlerinin daha etkin bir bigimde kullanilmasi,

o Toplumun ve kural koyucularin girketin diigiinciilerine &nem vermesi artmaktadir.

Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalars ile birlikte olugan diger kazammlar ise

(Argiiden, 2004; Barutgugil, 2004):

o Sosyal c¢evrenin iyi bir diizeyde olugturulmasi ve isletmenin kamuoyuna
kabullendirilmesi,
o Maliyet olarak goriinen bir takim diizenlemelerin kar geklinde geri dénmesi,
o Toplumsal problemlere deginilip sonuglandirilmasinda gérev alarak toplumda Snemii
bir yere gelinmesi, ' |
o Ekolojik yapr konusunda hassas, ¢evresel faktrleri gzeten igletmeler olmasi,
o Daha kapsam} finansman kaynaklan yaratilmasi,
o Organizasyona duyulan giivenin ve verilen degerin ¢alisanlar ve miisteriler tarafindan
giin gegtikge artmast,
o Calisanlanin ve miisterilerin ait olma ve baglihk duygularimin geligmesi ve bunun
- sonucunda ¢ahisanlarin devir hizinin diigmesi, _
o Cahsanlann iletisim, dayanisma ve takim ruhunun gelismesi. Buna bagl: olarak, etkin

takim galismasi ve organizasyonel performansin gelismesi,
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o Toplumsal odakli projelerde gorevli kurum galisanlarinin  bilgi, beceri ve
deneyimlerinin geliserek kendilerine olan giivenlerinin daha yilksek ve sorun ¢bzme

yeteneklerinin geligmis kigiler haline gelmesi olarak siralanabilir.

KSS uygulamalar: toplumun her bir pargast tarafindan kabul g6rmistiir. Bunun en
snemli nedeni ise bu uygulamalarin sonucunda toplumun her kesimi fayda gSrmustiir.
Arastirmalaria ortaya gikarilan sonuglar, paydaglar tarafindan memnuniyetle kargilanmigtir.
KSS kavraminin isletmelere ve tiim paydaslar lehine sapladigr faydalar agagidaki tabloda

kisaca belirtilmistir (Cizelge 1.2).
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Cizelge 1.2. KSS’nin igletmeye ve paydaslarina sagiayacagl faydalar (Aktar_x, 2007)

» Hisse seneticrinde + Marka defieri ¢ Nitchikli caligani cezp » Korumsal Gfrenme ve

defier artigi olusturma etme ve clde tutma yaraticibik .
s Eikin rigk vOnetimi - s Itibar sajlama « Mugteri sadakati =~ » Faaliyetlerde ethinlik

o Hassas yatirumcilara
ve finansman
kaynaklanoa vlagun

» Karhilikia artiy

o Kurumsal imajimn » Yeni pazarlars girme = Verimlilik ve kafite
artrnasy . kotayh artigt

s Toplumsal sayrzmhk » Rekabet avantail

« Isbirliklerinin gelisimi
Pay 51&%#15.3:;3.?#@:5@2& Favdal '

it 5

Karum i Paydaglara

S C Kurum Dist Pavdusiara
* Yineticilere e Onur ve gurur duyma ' o Miisterilere o« Diiriist fivat ve kaliteli firiin
¢ Motivasyorn actist saglavacak s Satip ahma siirecinde bilgi
insan kaynakian politkalann | : texini ' _
» Etik konolarda deha fazls : = Taleplerinin fanimlanmisy ve
farkimndalik - : yerine getirihmesi _
» Etik edilimlerie, caliganiara o Misteri gikayetlerinio dikkate
kars: daha gok giiven duyurnu almmast ve chzlimlenmesi
o Trendlere uygun harcket etme -» {reithi hareket edebilme
. Cah%miann”isietvme asnaf;?&nnf . Rék%picm - ?i!gi.i?néirme ve kiyaskama -
benimsamesi ve icsellestinnesi dmeg _
¢ Yaratici diglince ve o R
_ uygulamalann ortaya ¢tkmast = Adif rekabet, ditrilist reklam
. s Botin firma fanlivetiering _ » Fiyatlandirma ve ddeme
o Missedarlara vatimlarin amﬁzs: 1 # Tedarikgilere k(:};:u!!aun da dirtstik |
s Sosval sorumbhutuk yatirum » Faalivetlerine destek olacak
projelering kolzy fon temini _ tedarikeitere fnansal desick
o igletme dederindekiartg » Topluma » Insan haklannm geligtirilmesi

» Lfitim, sagbikove ke

» Sermaye temininde kolayhk :
alamlarma yatinm

o isletmeyie ilgili bilgiterin « Kadn, ¢ocuk isgiicinin
agikpa paylagdmas stmdirii{mesine engel olma
= Sosyal performans olcotil + Stirdiiritlebilirlige ofan katk
olusturma .
o Cahisaniara o Givenli caligma ortam: » Hikiimete * Ya;saiara bughihik . yolsuzlukla
milcadele
o Etkin insan kaynaklan » Kamusal alanlara yatiim,

ckonomik vé sasyal soruniara

politikalar destek verme
» Daha iyl cabisma kogutlart o fstiidam olusturma
L g § .
* 15@““ iligkilerinde daha az s Cevreye * Cevre kirliliginin azalolmass
arlaymazlik, ' .
+ Istihdam maliyetierinde azalma » Kilvire} mirasin korunmas:
v Sirketi¢i Hetigimin ve = Bitki 6rtiis{initn, hayvan
oL
verimlifigin artmas: soyurron korunmas

« Daha temiz Giretim siiregleri , -
_ _ enerji tasarrefu, geri déntsim
e ispi standartlarinda ivilesme » Eko-verimlitik

o Cevresel ieknolojt kullansm

» Firsat esitligd ve erigim haklan
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1.2.8. Kurumsal sosyal sorumlulugun isletmeye dezavantajlar

Uriin maliyetleri, sosyal sorumluluk faaiiyetlerine yansttilirsa fiyatlarda artig gdzlenir, bu

durim da pazar kaybina sebep olur.

o Sosyal faalijetleri uygulamak yeni insan kaynagma gereksinim duyar.

o Isletme paydaslars sosyal konulara fazla tepki gosterirler bu durum girketin drgiitsel
amagclardan uzaklasmasina sebep dogurabilir (Nalba_,nt, 2005:193).

o Sosyal sorumluluk programlan ile kaynaklari ¢oziimlemek, rekabetgi piyasa |
kurallarin: ihlal edebilir ve hissedarlar karda yoksun kilabilir.

o Isletmeler, KSS Qahsmélaﬁm halki aldatmaya yfjnelik ve Yalnlzca tamitim amaci ile
yap1y6rsa, bunun toplum tarafindan anlagilmasi ile isletmeﬁin itibar1 zedelenebilir

(Taghyan, 2012).
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI SADAKATI

Bu béliimde, y_dpllan arastirmamn ydntemi ve modelinde yer alan degiskenlerden -

bahsedilmistir.
2. MUSTERI SADAKATI
2.1. Miisteri Sadakati Tanim ve Onemi

Miisteri sadakati, bir marka yahut igletmeye duyulan baghlik geklinde
nitelendirilebilir. Ayrica literatiire bakildiginda bu kavram, davranig ve tutum faktorleri ile
birlikte agiklanmakta ve bu iki faktorii kendi aralarinda i]i$kilendinnektedirr (Palmer,
McMahon-Beattie ve Beggs, 2000:48).

Mﬁstefi “sadakatini  konu edebilmek igin alth sartin uygulanmasi gerektigini
belirtmektedirler. Bu sartlar; o

. 's_at:n. almanin rast gele degil, bilingli olarak aym1 marka vé irinden yapilmis
olmas, | N

« satin alma tutumunun etkinlestirilmesi,

. _tekrér satin alma tutumuhun zamanla tammlanmus hale gelmesi,

» aym karar vericinin satin almay1 yapiyor olmas,

e tercih edilen friiniin, markanin veya magazanin birden fazla segenek iginden
se¢iliyor olmas,

¢ satin almamn, deg.erlendirmesi sonuglanan siiregler akabinde yapiliyor olmasi
seklinde siralanmaktadir (Jacoby ve Kryner, 1973).

Miisteri sadakatinin &nemi; gliniimiizde olusan yogun rekabet ortami, isletmelerin
fakiplerinden bir adim 6ne gecebilmeleri igin istiin bir ¢aba sarf etmelerini yaninda
getirmektedir. Siirdiiriilebilir bir rekabeti elde etmek de miisteri sadakati olusturmakla
alakalidir (Ozkan ve Yildiz, 2015:362).

Miisteri sadakati bir merdiveni andirabilir. Sadakat diizeyi merdivenin
basamaklarindan yukan dogru giktikga artacaktir. Isletmeye bazen ugrayan miigteriler
‘sadakat merdiveninin ilk basamag‘ml olusturur ve en az sadik olan miisterilerdir. Isletmeye -

ara sira ugrayan miisteriler de sadakat merdiveninin ikinci basamagini olugturur ve %10
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oraninda bir ig hacmi saglayan miigterileri olugturur. Devamh miigteriler ise Sadakat
merdivenin iiglincii basamagim olusturur ve bu basamaktaki miisteriler ile birgok defa is
yapilmigtir. Taraftar miigteriler ise sadakat merdiveninin son basamagimi olugturur ve
isletmelerin ¢ogu ise bu'basamaga odakhidir (Sekil 2.1). Bunun nedeni taraftar miisterilerin
isletmeyi, potansiyel miisteri aday1 diger miigteri ve kuruluslara tavsiye etmesidir. Bu
miisterilerin duygusal baglani isletmeye kargi yiiksektir. Igletmelerin de bu duygusal
baglihg aktif bir bicimde kullanarak diri tutmalan ve satisa doniigtirmeleri gereklidir

(Tagkin, 2005: 44,45).

Miigten
Sadakat
Diizeyi
-Devamit

gelen

Bazen
Ugrayan

P
~

( Musteri Ozellikleri |

Sokil 2.1, Migteri sadakat merdiveni (Tagkim, 2005:45)

2.2, Miisteri Sadakati Modelleri
Miisteri sadakati modelleri ile ilgili literatiir incelendifinde ii¢ ana boyutta ele almak
miimkiindiir. Bu boyutlara sirasiyla bakildiginda davranigsal, tutumsal ve karma miigteri

sadakati olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sekil 2.2).
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Davranigsal Misteri Sadakati Modeli

Marka ve rakiplerin
Satm alma tarihi

Davranigsal Sadakat
(Baliinmiig sadakat="¢ok yonlii davramg”

Memunun edici teeriibeler
(Pekigtirme)

Tutumsal Miisteri Sadakati Modeli

Marka veya girkete yonelik
Tutum veya Inanglar

Tutumsal Sadakat
(Gigli sadakai="Tek yonli davrams™)

Sosyal etmenler, diger dnemli
seylerin ve toplulugun etkisi

Karma Mtigteri Sadakati Modeli

Durum ve ondan faydatanma

Se¢enekleri Belirlemede Yardimet Olan
Etmenler{Zayif Sadakat="Tutarsiz
davranis™)

VoV

Tiiketici dzellikler ve gesitlilige
duyulan istek

Sekil 2.2. Miisteri sadakati modelleri (Keiningham T.L., ve dig., 2006:193)

2.2.1. Davramssal miisteri sadakati modeli

Miigterinin her hangi bir irine kars1 gosterecegi tek;_ar satin alma davramsi,
“davramigsal sadakat” seklinde nitelendirilebilir (Bandyopadhyay ve Martell, 2007). Bir
diger sekli ile davramssé} sadakat, tiiketicinin olgiilebilen oranda ve satiglan direkt
etkileyen tutumlan olarak da adlandirilabilir (Hammond ve dig., 1996). Bu baglamda
miisterinin, tiriinii satin alma siklif1 ve satm alma miktar gibi davranisiarlyla neticelenen
egilimleri davranissal sadakat olarak degerlendirilebilmektedir (Chang ve Chen 20.06').
Fakat davramssal sadakat ile tekrar satin aima davramsi arasinda aymt edici bir ayrnim

olmadigindan, davranissal sadakat, sahte bir davranis sekli de olabilir (Day, 1969:29,35).
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Keiningham ve digerleri (2006) davramsgsal sadakat 6lgiitlerinin yetersiz kaldig1 ve devaml

tercih edilmenin sadakat gibi algilanmadi@ en az ii¢ durumdan bahsetmiglerdir:

o Degisim maliyetlerinin yiiksek olmasi: Miigteriler operasyonel anlamda firmalarim
degistirip daha az maliyete katlansalar bile, bu degisikligin daha bagka maliyetleri
ile karsilagabilirler. Omek olarak GSM operatdrleri ele alinacak olursa, farkli bir
operatér her ne kadar ucuz olursa olsun, bir rniisteri kendi kullandigi hatti ve
numaray1 degistirmek istedigi takdirde bu durum kendisi igin daha fazla bir
maliyete neden olabileceginden (6me§in numara degisiklifi nedeni ile kisilerin
ulagamamasi1 ve yiﬁrilen is imkanlarn gibi) kisi 'GSM operatbriinii degistirmek
kdnusunda isteksiz olabilir. Bu durumu, sadakat olarak nitelendirmek dogru bir
tutum olarak kabul g6rmemektedir. .

o Degisimin yiiksek risk igermesi: Miigteriler, bir firma ile olan baglarin bitirmek ya
da baska bir firmaya ge¢mekle iligkili olarak riskin olustufunu fark etmeleri
halinde eski firmalanyla calismaya devam etmektedirler. Bu dogrultuda y_eni
urunun, meveut iiriin kadar iyi performans sergileyip sergilemeyecegine iliskin
kaygi ile yeni {irtinlin vaat edilen niteliklerini tastyip tasimadigina iliskin kaygilar
ayn1 derecede 6nem arz etmektedir. |

o Korunma ve degisim: Basta endiistriyel piyasalarda olmak iizere miisteriler, en |
ciddi faktorleri tek bir kaynaga bagh tutmamn riskli oldugunu dﬁsﬁlnnektelerdif.
Riski en aza indirgemek, maliyetleri denetim altinda tutmak ve bununla bi’rllikte
iirlin ve siire¢ yenilemeye bagh bilgi' edinmek ve ¢ok yonlii is baglantilan
kurmaktan yana tavir sergileyen miisteriler, birden fazla firmanin devamli miisterisi
konumundalardir. Ancak bu durum biiyiik élciide riski giderme amagli oldugundan
firmanin miisterisi oldugu biitiin firmalara bagli olusundan bahsedilmesi dogru bir

yaklasim degildir.
2.2.2. Tutumsal miisteri sadakati modeli

Tutumsal sadakat, miisterilerin uzun siiregli ve yilksek talepteki baghliklar ve
yalmzca tekrar eden satin alma igermeyen tutumlari seklinde tamimlanabilir. Miisterinin
markalara karsi scrg-iledigi pozitif yonde davramslan misterinin psikolojik, ekonomik,

demografik ve ¢evresel faktérieri ile alakalidir.
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Tutumsal (duygusal) sadakat boyutu ile memnun edilmis olan tiiketicilerin iiriin ya
da hizmete karst gelisen duygusal tutumlan belirtilmistir. Duygusal tutum, tatmin
kavramindaki memnuniyet kapsamim agiklar. Tutumsal (duygusal) sadakat asamasinda,
miigteriler iiriin veya hizmete iligkin duygusal bir ilerleme gdstermistir. Bununla birlikte,
iiriin veya hizmetle alakal: geligtirilen duygusal baglilik siirekli mﬁsteri sadakatine
déniigmeyebilir. Miisterilerin duygusal baghihi saglansa bile daha bagka isletmeler
secilebilir. Bu sebeple, daha yogun katilimlarin saglandig miisteri iliskileri gélistirilmesi

amaglanmalidir (Altintag, 2000:32).
2.2.3. Karma miisteri sadakati modeli

Karma Miisteri Sadakati ele alindiinda 6nceki iki yaklagimin sentezinden olustufu
anlagilmaktadir. Bu yaklasim ile miistefinin marka degigim tercihi, {irlin ve hizmet satin
alma siklign ve toplam satin alma miktan gdsterilmektedir. Karma Musgteri Sadakati
anlayist Miisteri Sadakatini, miisterinin aym igletmenin iirtin ve hizmetlerini segme hakki
olsa bile, bu fiiriin vé hizmetleri baskalarina 6nermesi ve devamli satin almast olarak

éq1klamaktad1r (Bowen ve Chen, 2001:213).

Gegmisten gﬁnﬁm{ize kadar gelen siire¢ igerisinde sadakat kavramina yonelik birgok
sektﬁrde calisilnus ve bu kavram marka, hizmet, magaza ve miigteri sadakati Bashklarl adi
altinda incelemeye almnmstir. Bu kavramlardan yola ¢ikilarak miisteri sadakati, miisterinin
ayni iiriinii devamh olarak satin almasi, ihtiyag duysa bile uygun bir {irlinii veya hizmeti
aragtirmamasidir. Baska bir tarifi ile sadakat kavramy, tiiketicinin ilerde mal veya hizmeti
yeniden satin almasi, mal ya da hizmetin devamli miigterisi olmasi, yani devaml bir
sekilde ayni mal ve hizmeti veya firmay: segmesi ve pozitif yonde Snerilerde bulunmast
seklinde agiklanmigtir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996:31,46). Rakip firmalar
miisterilere degisik secenekler (daha uygun fiyat gibi) de sunsalar miigteri iiriine ve firmaya
tiim sadakatiyle bagh kalir. Sadik miigteriler isletme ile duygusal bir bag kurarlar (Cat1 ve
Kogoglu, 2008:167,188) ve zor ddnemlerde isletmeye ve firmaya destek olup, firma
lehinde pozitif énerilerde bulunurlar (Techi, 2014). Bu sebeple, isletmeler sadik miigteri
portfoyii yakaladlklarmda, rekabet iginde olduklan isletmelere kargt {istiinlik
saélayacaklardzr (Bayuk ve Kiigiik, 2007:285,292).

Miisteri sadakati, isletme ile miisteri arasindaki uzun vadeli ve dengeli baglantilarla

saglanmaktadir. Uzun vadede miisteri iligkilerinin temini i¢in, hizmetin degerlendirilmesi,
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miisteriye énemli oldugunun hissettirilmesi ve miigteri tatminin olugturulmasi
gerekmektedir. Bu sebeple, isletmeler miisterilerini ticaret ortaft olarak goérmektense
aligveris ortag olarak goriirler (Kotler, 2000:197). Isletmeler i¢in yeni miisteri arayigina
. girismek, eskileri elde tutmaktan her zaman daha maliyetlidir. Pazarlama yoneticileri,
pazar paylarim yiikseltmek igin yeni miisteri arayigina girisirler; ancak bu siiregte eski
" miisterilerini ihmal ettiklerinden bu durum pazarlama ydneticilerinin yaptign en &nemli
hatalarm basinda gelmektedir. Bu agidan bakildiginda, 1$Ietmeler1n en buyuk hedeflerinden
.b1r1 olan varlifim stirdiirme hedefinin saglanabilmesi sadik mu$terllerle olabilir. Bu
anlamda miisteri sadakatinin gergeklest;rﬂmem ve siirdiirtilebilirligi asagidaki maddelerle
miimkiin olabilir (Erk, 2009):
« Miisterilere 6nemli degerler saglamak; miisterilerin temel gereksinimlerini iyi
algllamak ve Uriinleri muster;lerm gereksinimlerine gére dizayn etmek.
» Misterilerle iliskileri gelistirmek, misteriye yénelik &nleyici diislince tarzim
benimsemek, miisteri yapisini, orgamzasyonunu ve sektdriinll ozumsemek
» Misteri ile uzun dénemli kisisel iliskiler kurmak; &megin 1$1etme tarihini
ﬁgrenmek, is iliskilerinin insani boyutu oldugunu da géstermek.
_ + Baglillk programlan olugturmak; gesitli sans oyunlar1 diizenlemek, firiin veya
hizmetlere gekilislerle birlikte édiiller koymak.
» Isletmenin imajim yiikseltmek; rakipler tarafindan héniiz kesfedilmemis olanaklar
tamimak, miisterilere ¢esitli ekonomik faydalar sunmak, miisterilere giiven kavramini

asilamak.
2.3. Miisteri Sadakatinin Boyutlan

Dick ve Basu miisteri sadakati boyutlarini, tekrar satin alma davrams: ile
miisterilerin nispi tutumlan arasindaki iligkileri anlamlandirarak agiklamistir. Cizelge 2.1°

de ki gibi gosterilir (Dick ve Basu, 1994:101):

Cizelge 2.1. Sadakat diizeyleri (Dick ve Basu, 1994:101)

Tekrar Satin Alma Davranisi
Yiiksek Diisiik
Nispi Tutum Yitksek Mutlak Sadakat Bem%’;;’::ayan
Diisitk Gergek Olmayan \ Sadakatin
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2.3.1. Sadakatin olmamasi

| Diisiik nispi tutum ile tekrar satin alma davramginin sentezi sadakatin olmamasin
| olugturmaktadir. Sadakatin olmamasini olusturan tiirlii sebepler vardir. Bu sebeplerden ilki,
cesitli iletisim avantajlarinin simrhilik belirtisidir. Ikincisi, rakip {iriinlerin benzer sekilde
nitelendirildigi ve belli bir pazar béliimiinde etkinlik gdstermesinden 6tiirlidiir (Dick ve
Basu, 1'994:101). Sadakatin olmamasi durumu farkli sebeplerden olugur. Bu sebepler -
asafida siralanmigtir (McGoldrick ve Andre, 1997:75,76): '

» Akillilk: Miisteriler capraz aligveris ile aym fiyata daha kaliteli ve aym fiyata daha
fazla miktar seklinde haiéket ederek daha giizel olanaklar yakaladigini hissederler.
. _Baéllhk—Adama: Miigteriler ¢apraz aligverisi bir vazife olarak addederler ve daha
iyi bir olanak seklinde algilarlar. ' o
= Miisteriler isletmelerin gogundan aligveris yapmayi ._bir gorev gibi degel‘}endirirler.
e Coklu eplence: Miisteriler aligverig deneyimlerini fazla kilmay1 daha eglénceli
goriirler. |
¢ Para tasarrufu: Miisteriler hem kisitlt olan gelirleri nedeni ile hem de gelirlerinin
pek gogunu sosyal hayatlari, giyim, gida, tatil, vb. seylere harcadifindan biitge
konusunda 6zenli davranirlar.
» Meraklhlik: Miisteriler markalar ve iriinler hakkinda siirekli bilgi sahibi olmak
isterler ve bu bilgileri de giincel ve aktif tutmay isterler. '
e Zaman durumu: Mﬁsteriler zaman konusunu g6z Oniinde tutarlar.
e Zaman §ldiirme: Zaman konusunda sikintilari olmayan miigteriler her giin, ¢apraz
alisverisi degerlendirir ve her giin bir aktivite gerceklestirerek ve sikilmaktan

kurtulur (Mcgoldrick ve Andre, 1997:75,76).
2.3.2. Ger(;ek‘olmayan sadakat

Miisterinin maksimum orandaki nispi tutumuyla isletmeye veya markaya angaje
olmasina karsin tekrar eden satin alma davramsmmn az olmasidir. Shoemaker ve Lewis
(1999)’a gdre miisteriler verilen hizmetlere kuv{fetli bir bagla bagiandlklarl halde, bu
hizmetleri intizamsiz bir gekilde satin alivorlarsa gizli sadakat veya bir diger tabiri ile
gelismemis sadakat ortaya ¢ikmaktadir. Bu tip sadakatte giiglii satin almé'tutumu'etkindir,
bunun da satin alma tutumunda agikca belirmemesinin sebepleri vardir. Ornek olarak;

Isletmenin bulundugu lokasyonun uzakta olmast, istenilen malin stokta bulunmamas: veya
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diger insanlarin bireyin satin alma kararinda etkin rol oynamalan gibi. Bu tip sadakate
sahip kisilerin satin almalarim etkilemek icin &ncelikle satin alma frekanslarinin neden
diisiik oldugunu tespit etmeli ve sonra tespit edilen olumsuz faktérlerin {istesinden gelmek

adina stratejiler gelistirilmelidir (Selvi, 2007:48).
2.3.3. Mutlak sadakat

Mutlak Sadakat, yitksek nispi tutumla birlikte, yehiden satin alma davramgimn
maksimum diizeyde gﬁfﬁldﬁgﬁ ve igletmelerce en fazla benimsenen l'sadakat diizeyidir.
- Aynca mutlak sadakat rakiplerin, miigterileri kendilerine ¢ekme gabalarlna.karsl bilinen en
dayanikh sadakat diizeyi olmakla beraber; igletmelerin erigmeye ugrag gosterdikleri en iist
seviyedeki sadakat diizeyidir de (Degermen, 2006:83). Sadakatin bu evresinde miigteri aym
anda hem nispi tutum hem de yeniden satin alma davramis: etkisi agisindan maksimurn
diizeydedir (Dick ve Basu, 2004:99). Mutlak sadakat isietmenin pozitif caligmalar:
sonucunda ortaya ¢ikabilecegi gibi miigterilerin birtakim uzammlarindan da kaynakh
ortayﬁ cikabilir. Gergek sadakatin dayanak noktasina bakildiginda, bir bireyin duygusal ve
mantiksal gereksinimleri ile bireysel iligki bigimlerinin defer kazandif platfomilarda

siirdiiriiliip siirdtiriilmedigi ile dogrudan baglantilidir (Hanger, 2003:40).
2.4, Miisteri Sadakati Olusturma ve Sikhk Programlary
2.4.1. Miisteri sadakati olusturma programlar

isletmeler miisteri sadakati olusturmak ve sadik miigterileri uzun siire kaybetmemek
amaciyla ku]lénllacak programlar gelistirmektedirler. Bu tiir programlar esas olarak tekrar
satin alma davramsinda egilim gdsteren miisterinin miikafatlandinlmasina dayanmaktadir.
Neredeyse biitiin igletmeler igin ciddi anlamda bir pazarlama stratejisi olan bu tilr
programlar, 1990’11 yillarda iyice gelistirilmis giiniimiizde ise dzellikle perakendecilik,
bankacilik ve otelcilik sektériinde yogun bir sekilde kullanilmaktadir (Palmer, ve dig.,
2000:55). Miisteri Sadakat programlan aracilifs ile bir mﬁgterinin ﬁrﬁﬁlerini diizenli olarak
satin alan miisteriler miikafatlandinlmaktadir. Bu programlar miigteriyi elde tutmak ve
yeteri kadar miisteriden yararlanmak igin gelistirilmis programlardir. Bu programlar ile
alternatif igletmelerin kabul edilebilir tekliflerine ragmen isletmeden kopmayan ve igletme
ile satin alma birlikteligini = stirdiiren miisterilerin  diillendirilmesi amaglanmigtir
(Yurdakul, 2007:282). Perakendecilikten sektériinden hava yollar sektdriine kadar genis

ve kapsamli bir alanda puan toplama sistemi olarak algilanan bu programlar, iliskisel

28



pazarlama sisteminde ¢alistinlmadiklarinda puan toplamadan baska bir fonksiyona-sahip
olmayacaklardir (Kulabas ve Sezgin, 2003:78). Butscher (2002)’e gore sadakatin 5 ana

unsura dayanan amaglari vardir. Bu amaglar asagidaki sekilde sunulmustur:

Miigteri Sadakati
Saglamak

Tenisim Olanakian Yeni Misteriler
Olusturmak Kazanmak
/M N . /

‘ Gelir

Pw
Diger $irket : Giigld Bir
Departmaniarin : Veritabam
Desteklemek Olusturmak

Sekil 2.3. Miisteri sadakati programinin esas amact (Butscher, 2002: 39)

Sekil 2.3’te gt‘)rﬁldﬁgﬁﬁzere sadakat programlarinin amaci gelir artis1 saglamak, kar
-maksimuma gikarmak ve pazar paymi bﬁyiitme'yi hedeflemektir. Mevcut durumda ise.
miigterilerin korunmasina yonelik hedeflenen sadakat programlarimin amaci asagidaki gibi

siralanabilir (Yenidogan, 2009:119):

¢ Mevcut miisteriler: ¢apraz {iriin ahhmina odaklandirma: Koruyucu ve saldirgan ¢iktr.

e Satis diizeyini, kazan¢lart ve kar miktarmi muhafaza etme: Meveut miisterilerin
tabaninin korunmasinda bir savunma ¢iktisi.

* Mevcut miigterilerin sadakatinin ve varliksal degerlerinin korunmasi: Satig ve
kazanclarda artis elde etmek igin saldirgan ¢ikti, '

Bu giktilar genel olarak, yogun alicilar ve degeri yiiksek musteriler ile alakalidir.
Esas olarak kabul goriilen sudur ki; miigterilerin ufak bir boliimii isietmenin uzun miihlette
hayati gereksinimlerini karsilayabilmesini saglayab_ilmektedir. Dolayisiyla bu miisterilere
epeyce deger verilmesi ve onlarin sadik miisterilere doniigtiiriilerek isletmede tutulmas:

gerekmektedir. Isletmeler bu bakis agisma istinaden 80/20 kuralimi uygularlar. Bu kural

29



girdilerin %80’inin miisterilerin %20 oramindaki kismindan saglanmasina dayanmaktadir

(Yenidogan, 2009:119).
2.4.1.1. Miisteri sadakat kartlan

Uncles ve dig. (2003), sadakat programlarinin isletmeye en biiyiik faydasimn,
miisteri sadakati olusturmada etkin olan miigteri bilgilerinin sistematik bir_.sekiide isletme
veri tabanmna  depolanabilmesi olarak degerlendirmekiedir. Bu bilgiieriﬁ isletmeye
kazandirilmasinda  sadakat prbgramiaﬁnda  kullamlan  sadakat  kartlarindan
faydalamlmaktadir. Bu anlamda kartlarin rolii nemlidir. Sadakat kartlari, miisteri ile ilgili
istenilen veriye erigilebilmesini ve bu verilerin istenilen alanda bilgiye
dénﬁstﬁﬁilebi.lmesine yararlar. Bu bilgilerin igletmenin gelecegini olusturan baglantﬂarm
saglanmasimn temelini olusturacagini diisiiniirsek, kartlarin hat sathada dneme sahip
oldugunu da anlayabilirii (Kulabas ve Sezgin, 2003:78). Sadakat kartlannin en énemli
faydalarindan birisi de igletmeye miisteri profili- vé satin alma davramglari ile alakal1 bilgi
saglama51dir. Her isletmenin bu avantajdan yararlanmaya géhstlgl gibi hizmet sektoril
igerisinde bulunan konaklama isletmeleri de bu uygulamadan yararlanmaktadirlar. Boylece
miisterilerinin otel igerisinde hangi aktivitelerden yararlandiklanni, ne kadar siire kalmay1
tercih ettiklerini, hangi dénemde kalmay: tercih ettiklerini, 6demeyi ne zéman nasil bir
sekilde yaptiklarini, bununla beraber hangi kanal ile otel isletmesini tercih .ettiklerini
kolaylikla Sgrenebilirler. Bu da konaklama igletmelerinin miisteriye yonelik stratejik
planlamalarinda &nemli bir avantaj saglamaktadir. Giiniimiizde, hemen hemen perakendeci
magazalarmn tiimiinde magaza kartlar1 uygulamalar1 ile kargilagila bilinmektedir. Tansas,
Migros ve Gima siipermarketlerinde yapilan bir aragtirmaya gore, miisterilerin indirim
kartlarina sahip olmasinin o indirim karti veren magazada al_z_verislerini tekrarlamasinda
etkili oldugu anlasilmustir. Indirim kartlarinin mﬁsteri sadakati lizerinde ve isletmeyi
yeniden tercih etme ve satin alma karan verme fizerinde etkili oldugu diigtiniilmektedir

(Goksel ve Kilig, 2004: 23,24).
2.4.1.2. Miigteri kuliipleri

Isletmelere fayda saglayacak uygulamalara bakildifinda en 6nemlilerinden birisinin
miisteri kuliipleri uygulamasi oldugunu gorebiliriz. Bu baglamda isletmeler, miisterilerle
olan iliskilerini uzun siiregte siirdiirebilmekte ve ayni zamanda derinlestirerek, miisterilerin

isletme yararima ¢ahgmalarda bulunmasim saglayabilmekiedirler. Miisterinin igletmeyi
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onermesi ve agizdan afiza igletmenin pazarlamasini yapmasimin en gegerli yolunun da

miisteri kuliipleri uygulama_lan olarak gosterilebilir.

1$Ietr_nelerin satig ve pazarlama giderlerinde gézlemlenen yiikselis ile igletmelerin
yeni miisteri arayis1 ve miiteriyi elde tutma imkénlarimin giderek azaldigr gériilmektedir.
Bu sebeple isletmeler miiisteri kuliipleri uygulamalanna miigteri ¢ekmeye ve meveut
miigteriyi elde tutmaya hedeflenerck miigteri sadakati olug;turmaya 'o.daklanmig;lardir (Fyall,

ve dig., 2003:649).

Miigteri Kuliibii uygulamalanim hayata gegiren igletmelere diinya ve Tiirkiye’den

birgok &mek vermek miimkiindiir. Bu &rmeklerden bazilari siralarsak agagida gibidir:

1ngi1terc’de Tesco adli siiper market zinciri, garap tiiketimini en fazla yapan |
mﬁsﬁerileri icin bir sarap kuliibii kurmusfur. Tesco e-inaii araciigs ile bu miisterilere
diizenli bir sekilde bilgilendirme yapmakta, sarap ikramli etkinliklerini bildirmekte ve yeni
garaplarin uygun fiyatlarindan bilgi -edinilmesini Saglamaktadlr; Tesco, sahip oldugu
miigteri portféyiinii 5000 ayﬁ gruba aynmakta ve uygun anlarda .uygun imkanlan
kullanarak bu gruplardan féyda]anmayl bilfnektedir (Bozkurt, 2004:79).

Ulkemizde ise Migros Ticaret A.S, Migros Clup adi alﬁnda bir miisteri kulﬁbﬁne.
sahiptir. Bu miigteri kuliibiiniin ise milyonlarca aktif {iyeye sahip oldugu sdylenmektedir.
Migros Ticaret A.S, Migros Clup Kart ile miigteriler i¢in uygun kampanyalar'
diizenlemekte ve miisteri bilgileri elde edilebilmektedir.

Miisteri kuliipleri uygulamas:, miisteri sadakati saglaméda ve miisteriyi igletme
biinyesinde tutmada etkin bir uygulamadir. Miisteri Kuliipleri, isletmelerin miisteri talep ve
beklentilerini daha iyi benimsemelerine ayrica o talep ve beklentilere uygun hizmetler
sunmaya olanak saglamaktadir. Miigteri kuliipleri vasitasiyla miisteriden toplanan bilgiler,
isletmelerin kisisel iiriin ve hizmetler vermesinde ayrica miisterileri- kigisel olarak tatmin

etmesinde ve miigteri sadakati olugturmasinda biiyiik bir 6neme sahiptir (Selvi, 2007:84).
2.4.2. Siklik programlari

Sikltk programlan ile isletmeler satislanmi ve buna bagli olarak karhliklarim
artirmayl amaglamaktadirlar. Bu programn en dnemli dzelliklerinden birisi de miigteri
bilgilerini toplamas: ve miigterive uygun nitelikte iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesini

saglamasidir (Geller, 2004:227).
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Bu programlar aracthg ile miigterilerin tekrar satin alma tutumlarin pozitif yonde
etkileyecek olan Odiiller miisterilere sunulmaktadir. Bu programlar aligveris sikligmi
¢ofaltmayi amaglayan profesyonel ugrasiardlr. Isletmenin miigteriye kazandirmis oldufu
puanlar ve vermis oldugu gdiiller, satislardaki yﬁkseligin gerceklesmesi ile dogrudan

ilgilidir (Selvi, 2007:85).
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| UCUNCU BOLUM
KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN MUSTERI SADAKATINE ETKISI

3. KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN MUSTERI SADAKATINE ETKISI

Kurumsal sosyal sorumlulufun miigteri sadakatine etkisi konusunda literatiir
taranmi§ ancak s bilgiye ulasiimistir. Bu dogrultuda Literatiir taramasi sonucu ulagilan
bilgiler dogrultusunda KSS ile Miigteri Sadakati konusu ayr1 ayr incelenmis olup, KSS’nin

miisteri sadakatine etki diizeyi literatiir taramasi sonucuna gore irdelenmistir.
3.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Miisteri Sadakatinin Etki Diizeyi

Sadik miigteriler kosulsuz olarak ihtiya¢ duyduklan {iriin ya da hizmeti alan
mﬁsterilerdir. Almis olduklar irtin veya hizmetlerin bagl olduklar: firmanin rakiplerinin
{iriin veya hizmetlerinden daha iistiin olduklarina inanirlar. Boyle bir miisteri diigiincesi de
normal etkilesimin &tesine geger. Bu tiir miisteriler almig olduklaﬂ uru:n ya da hizmetten
daha ¢ok, firma ile iyi ‘ili.s,;ki icinde olduklarindan bdylece firmanin sadakati yaratmig
'dldugunli gorebiliriz. Isletmelerin siireg:]erihi ilerletmeleri ve diizenli bir sekilde gelir elde
etméleri i¢in devaml miisterilere gereksinim duymalar dinyada mugteri sadakati
olusturma yonlii pazarlamaya dogru bir egilimi baglatmistir (Barutgu, 2007: 352). Bu
anlamda kuru]uﬂarin birgopu miigteri sadakatini étkilemeye calismak igin KSS’yi bir
pazarlama araci olarak kullénmaktadu._(:ahsmalar' gosteriyor ki, miigterilerin tercihleri
tizerinde giiglii ve belirleyici bir 6zelligi olan KSS uygulamalari, sadakati olumlu bir ydnde

etkilemektedir.

3.2. Kurumsal Sesyal Sorumluluk ile Miisteri Sadakati Uzerindeki Etki

Diizeyinin Onemi

KSS uygulamalar1 organizasyonlarin stratejik ¢neminin belirlenmesinde yiiksek
diizeyde kilit konulardir. Buna dayali olarak miisteri sadakatini yaratip ayni zamanda
gelistirerek siirdiirmek, organizasyonlar ve miisteriler arasinda yarar saglayan bir iliski

geligtirir.

'Organizasyonlarm miisteri sadakati, bagar1 durumlan agisindan 6nemli bir yerdedir.
Bu baglamda miisteri sadakatinin Sneminin- fark edilmesiyle bagarili isletmelerin

yaratilmasi ve igletilmesi, firma ile miigteri arasinda karsilikli fayda saglanmas: anlaminda
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miisteri iligkilerinin nemli gérevler {istlenmesi bunun neticesi olarak, miisteri sadakatinin
gii¢lendirilmesine iliskin siireglere boyut kazandirilmas: son zamanlarda iizerinde ¢alisilan |
konularin basinda gelmektedir (Gee ve dig., 2008; Mandhachitara ve Poolthong, 2011; Lee
ve dig., 2017; Perez ve del Bosque; 2015; Yeh, 2015; Famiyeh, 2017). Bu yolla pozitif
déniislerin- olmas1 yani tekrar eden ve yeni. isler araciligi ile gelirlerde artigin
gdzlemlenmesi, maliyetlerin kisitlanmas1 ve kar akislanmin tahmin edilebilir oranda

yilkselis gostermesi saglanabilmektedir (Jones ve Taylor, 2007; Yeh, 2015:824).

3.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Miisteri Sadakati Uzerindeki Etki

Diizeyine Bagh Olarak Gelisen Giiven Kavram

Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri miisteri giiveni ve sadakatini arttirmaktadir

~ (Maignan ve dig.,1999). Buna bagh olarak Luo ve Bhattacharya (2006) misterilerin,

. kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalar geIistiren ve bunu faaliyete doniistiiren

firmalarin mal ve hizmetlerinden daha ¢ok memnun kaldiklarim belirtmektedir. Chung ve
dig. (2015) ise galigmalarinda KSS°nin miisteri sadakatini etkiledigihi saptamiglardr,
Bununla blrllkte KSS uygulamalan en yiiksek diizeyde musten sadakatl saglayacagi igin
gliniimiiz diinyasinda neredeyse tlim organizasyonlar mevcut durumlari ile birlikte gelecek
planlarim da buna gére sekillendirirler. Bu uygulamalar: énemseyen organizasyonlar her
seyden once miigterilerine saygi ile davranir, miisféri memnuniyetini on planda tutar, her

hareket eder, hizmetleri hakkinda 6nemli bllgller verir ve miisteri giivenini kazanrlar.

Sosyal sorumluluk uygulamalarn aracilifz ile isietmeler toplumsal fayday:
gbzetmekte ve toplum sorunlarina odakli ¢dziim tiretmektedirler. Isletmelerin uygulamaya
aldiklan bu tiir faaliyetierle topluma karst kurumsalligs artmakta ve buna dayali olarak
toplumun o igletmeye olan giiven duygusu gelismektedir (Ozgiiven 2013, 29). Tiketiciler,
sosyal sorumluluk uygulamalarimi bagarili bir sekilde siirdiiren, toplumun meveut
problemlerini ve taleplerini yakindan takip eden kurum ve markalara daha da baglamrlar.
Kuruluslar ve markalar da bu bag1 gelistirmeye programlanirlar. Netice olarak, miigteriler

satin alma tutumlarinda sosyal sorumluluk faaliyetlerini basariyla siirdiiren kuruluslan

segmek igin egilim gosterirler. Bir kurulusun tiiketiciye takdim ettigi deger paketinden

memnun olunmasi durumunda, tiiketici kurulusa kars1 sadakat egilimi gosterecek ve bir
daha ki satin alma siirecinde tekrar aymi isletmeyi segecektir. Sosyal sorumluluk

faaliyetleri, bir kurulusu ya da markay1 goniillii bir organizasyon veya sosyal amaca,
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karsilikli fayda saglamak iizere konuslandiran &nemli bir konumlandirma arac:
oldugundan, sosyal sorumluluk uygulamalar: kurumu gelistirmekte, marka bilinirliligini ve

miigteri sadakatini arttirmaktadir (Ozgen, 2006).

Sonug olarak, bilgi ¢agina gegis ile birlikte bilgiye erigsimin kolaylign ve’ teknolojik
anlamda yaganan birgok gelisme tiiketicilerin algilarinda degisime neden olmus, yaganan
degisim ile tiiketicilerin satin alma davramslari da etkilenmigtir. Bu dogrultuda tiiketiciler |
artik iirin veya hizmet alirken, bir Griiniin iglevselligine, fiyat ve kalitesine ve_ﬁlarka
‘tercihi gibi unsurlarin yani sira igletmenin sosyal sorumluluk uygulamalarini da dikkate
almaktadir. Tsletnieler toplumun giivenini saglamak ve varliklarim stirdiirebilmek i¢in

sosyal sorumluluk uygulamalarma boyut kazandirmak durumundalardr.
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ARASTIRMA YONTEMI

4. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirma, nicel arastirma yontemi ile gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda veri
toplama y&ntemi olarak anket uygulanmistir. Arastrma Mersin ili igerisinde 380
katilimciya uygulanmigtir. Arastirmanin Srmeklemi, zaman 31n1r1i11g1 nedeniyle kolayda
srnekleme yéintemiyle katihhmcilar -seg:ilere_k olusturulmustur, Veri toplama amaci ile

kullanilan anket formu, geleneksel ve modem yontemlerle katihmeilara ulagtirilmistar.

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu tez ¢aligmasimn amact Mersin ili igerisinde yer alan Mersin Forum Aligveris
Merkezi’ nin (AVM) yriittiigii Kurumsal Sosyal Sorumluluk faaliyetleri ile Miisteri

Sadakati iizerine olan iligkisini saptamaktir.

Bu amaca ulagmak adina asagidaki sorulara yanit aranmugtir:
1. Ticari sorumlulugun miisteri sadakatine etkisi var midir?
2. Ahlaki sorumlulugun miisteri sadakatine etkisi var midir?
3. Sosyal sorumlulugun miisteri sadakatine var midir?

4. Sosyal sorumluga destegin miisteri sadakatine gore etkisi var midir?
4.2. Arastirmanin Degiskenleri

iki boliimden olusan arastirma modelinde yer alan degiskenler, alt baghklar halinde

verilmistir.

» - Birinci bolim
o  Kurumsal imaj
s Kurumsal sosyal sorumluluk
» Misteri sadakati

» Ikinci bsliim

e Sosyo-demografik ve ekonomik yap:
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4.3. Aragtirmada Kullanilan Olgekler

Tiiketicilerin kurumsal imaj, kurumsal sosyal sorumluluk ve miisteri sadakatine

iliskin tercihleri ile ilgili degiskenler besli Likert 6lgeginde bulunan ifadelerle analiz

edilmistir. Likert dlgeginde derecéiendinne; Kesinlikle katilmiyorum (1), Katilmiyorum

(2), Ne katlhybrum ne katilmiyorum (3), Katihyorum (4); Kesinlikle katlmiyorum (5)

olarak uygulanmistir. Kullanilan Slgekte 44 degisken bulunmaktadir. Kurumsal imaja

iliskin titketici tercihleri olgiilirken (Chebat ve dig., 2010)’den, kurumsal sosyal

sorumluluk ile ilgili titketici ‘_[erc'ihleri dlciiliirken (Singh ve dig., 2007)den yararlamlmig

olup, Ingilizce dilinde olan ¢aligmalarin Tirkge diline gevirisinde bu dile iyi- derecede

hakim olan kisilerden destek alinarak 6lgekler hazir hale getirilmigtir. Miisteri sadakatine

yonelik tercihler ‘(‘)ig:ﬁ_lﬁrken, (Belly, 201 1)’ den uya.rlanafak yararlamlmasgtir.

1.
2.
3.

Sl INCAN A

10.

11.

12.

13.

14.

15.

‘16.

Mersm Forum AVM evime gok yaklndlr

Mersin Forurh AVM “nin konumu evime uygun degildir (Chebat ve dlg 2010),

Is yerimden Mersin Forum AVM ‘ye ulaslm hi¢ kolay degildir (Chebat ve dig.,
2010).

Mersin Forum AVM ’nin atmosferi sikicidir (Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM ’nin atmosferi hareketlidir (Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM*nin atmosferi bunalticidir (Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM ’nin atmosferi renklidir (Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM *deki iiriinlerin pek ¢ogu benim biitgem i¢in pahalidir (Chebat
ve dig., 2010). : '

Mersin Forum AVM *deki magazalarm ¢ogu indirimli satig yapar (Chebat ve dig.,
2010).

Mersin Forum AVM ’de iiriin ve hizmet gesitliligi ¢ok simrhidir (Chebat ve dig.,
2010). _

Mersin Forum AVM “deki magazalarda yeteri kadar iiriin stogu vardir (Chebat ve
dig., 2010).

Mersin Forum AVM ’de ozellikli iiriin satan magazalarda daha fazla gesitlilik
yoktur (Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM ’nin 6zellikli {itiin satan magazaya daha fazla ihtiyvac1 yoktur
(Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM’ nin yeterince bilyiik (departmanly) magazasi yoktur (Chebat
ve dig., 2010). .

Mersin Forum AVM ’deki magazalarda iirtinlerin ¢ogu modaya uygundur (Chebal
ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM ’de yeni tarz iiriinler tasivan magazalar yoktur (Chebat ve
dig., 2010).
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17.

18.
19.

20.
21
22,
23,
24,

25.

26.
27.
28,

29.
30.

31.
32.
33.

34.

35.

36.

37.
38.
39.

40,

Mersin Forum AVM °deki firiinlerin kalitesi olduk¢a yiiksektir (Chebat ve dig.,
2010).

Mersin Forum AVM markal: isimlere sahip deg11d1r (Chebat ve dig., 2010).

Mersin Forum AVM ’deki magazalarm gogu yitksek kalitede iirtinler satiyor
(Chebat ve dig., 2010). .

Mersin Forum AVM ’deki iiriinlerin ¢ofu taninmig marka]ar degildir (Singh ve
dig., 2007).

Mersin Forum AVM yenilikgidir ve pazara siirekli yeni iiriinler siirer (Singh ve
dig., 2007).

Mersin Forum AVM ’deki iiriinler siirekli olarak kaliteyi korur (Singh ve dig .
2007).-

Mersin Forum AVM iirinlerin karakteristik 6zelliklerini dogru ve gergek¢i bir
sekilde paylasir (Singh ve dig., 2007).

Mersin Forum AVM miisterilerine kars1 etik ve durust davramr (Singh ve dig.,
2007).

Mersin Forum AVM sorumluluklarins; hlssedarlan tedarlkc;llerl dagiticilan1 ve
dlger temsilcileri ile karsilikl: olarak verine getirmeyi amaglar (Singh ve dig.,
2007). - o
Mersin Forum AVM faaliyetlerini yiiriitiirken insan haklarma saygl duymayl
amaclar (Singh ve dig., 2007). .
Mersin Forum AVM faaliyetlerini yiriitiirken her zaman yasada tammlanan

normlara saygi duyar (Singh ve dig., 2007).

Mersin Forum AVM yiiksek ekonomik performans gdstermektense etlk prensiplere
oncelik verir (Singh ve dig., 2007).

Mersin Forum AVM dogal cevreyi korumay1 amaglar (Singh ve dig., 2007).

Mersin Forum AVM biitgesinin bir kismini bagiglara ve dezavantajh kimseler igin
¢alisan sosyal projelere ayirr (Singh ve dig., 2007),

Mersin Forum AVM toplum gelisimini' sosyal ve/veya kiiltiirel aktivitelerini
finanse ederek destekler (Singh ve dig., 2007).

Mersin Forum AVM toplumun genel yasam standartlanim gelistirmeyi amaglar
(Singh ve dig., 2007).

Etik ve sosyal sorumluluk davramglarina sahip olmayan sirketlerden iriin satin
almam (Singh ve dig., 2007).

Eger iki triiniin kalitesi ve fiyat1 esit ise etik ve sosyal sorumlulugu olan firmay1
tercih ederim (Singh ve dig., 2007).

Etik ve sosyal sorumiugu olan sirketten ahigverig yapmak icin daha fazla 6derim
(Singh ve dig., 2007).. _

Satin alirken isletmenin etik durugunu hesaba katarim (Singh ve dig., 2007).

Satin alirken isletmenin sosyal aktivitelerini hesaba katarim (Singh ve dig., 2007).
Mersin Forum AVM her zaman 1°nei tercihimdir (Belli, 2011).

Mersin Forum AVM ’ye gidebiliyorsam baska bir AVM ’ye gitmeyi dusunmem
(Belli, 2011).

Mersin Forum AVM ’ye sadigim (Belli, 2011).
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41. Bagka bir AVM ’ye gitsem Mersin Forum AVM ’deki kadar mutlu olmam (Bells,
2011). . -

42. Mersin Forum AVM ’ye gidemiyorsam baska bir AVM ’ye gitmem (Belli, 2011).

43, Mersin Forum AVM *de verdigim paraya deger (Belli, 2011).

44. Mersin Forum AVM beklentilerimi karsiliyor (Belli, 2011).

4.4. Evren ve Orneklem

Arastlrmamn ana kiitlesi Mersin ilinde vasayan 18 yas iistii Mersin Forum AVM
miigterilerinden olugmaktadir. Omekleme tiirii, zaman ve maliyet sinirlamalarindan dolayt,
tesadiifi ormekleme yontemi belirlenerek olusturulmustur. Aragtirma evreni, Mersin ili
icinde yasayan kisileﬁ képsamaktadu. Arastirmanin 6rneklemini ise, Mersin ilinde olan
cesitli yas grubu, egitim, cinsiyet, meslek ve aylik gelire sahip 380 Mersin Forum AVM
miigterisi olusturmaktadir. Arastirmaya 380 .mii$teri'katllrr.11:§ ancak anket formlarinin 30°u
eksik ya da elverigsiz oldugundan 350 oraninda anket formu degerlendirmeye alinmig ve
veri - analizlere buna goére olusturulmustur. Katihmeilann segiminde, basit rastgele

Ornekleme y&ntemi kullamlrhzstu.
4.5. Verilerin Analizi ve Bulgular
4.5.1. Kurumsal imaj

Kurumsal Imaj Ol¢egine ybnelik Cronbach’s Alpha degerleri Slgegin alt boyutlari

incelendiginde;
Erisim ile ilgili maddelerin Cronbach’s Alpha degeri ,475

¢ Mersin Forum AVM evime gok yakindir.
e Mersin Forum AVM ’nin konumu evime uygun degildir.
e s yerimden Mersin Forum AVM ’ye ulasim hig kolay degildir.

Atmosfer ile ilgili maddelerin Cronbach’s Alpha degeri ,70

e Mersin Forum AVM ’nin atmosferi sikicidir.
e Mersin Forum AVM ’nin atmosferi hareketlidir.
e Mersin Forum AVM’nin atmosferi bunalticidir.
o Mersin Forum AVM ’nin atmosferi renklidir.

Fiyat ve Promosyonlarla ile ilgili maddeieriﬁ Cronbach’s Alpha degeri ,313

» Mersin Forum AVM ’deki uiriinlerin pek ¢ogu benim biitcem i¢in pahalidir,
» Mersin Forum AVM “deki magazalarm go@u indirimli satig yapar.
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Uriin Cesitliligi ile ilgili maddelerin Cronbach’s Alpha degeri ,325

e Mersin Forum AVM ’de tiriin ve hizmet ¢esitliligi ¢ok simirlidir.

e Mersin Forum AVM ’deki magazalarda yeteri kadar iiriin stogu vardur.

o Mersin Forum AVM ’de &zellikli tiriin satan magazalarda daha fazla ¢esitlilik
yoktur.’ o :

»  Mersin Forum AVM ’nin dzellikli firiin satan magazaya daha fazla ihtiyaci yoktur,

e Mersin Forum AVM’ nin yeterince biiyiik (departmanli) magazas: yoktur.

Uriin kalitesi ile ilgili maddelerin Cronbach’s Alpha degeri ,692

» Mersin Forum AVM *deki magazalarda firiinlerin ¢ogu modaya uygundur.

s Mersin Forum AVM ’de yeni tarz iiriinler tasiyan magazalar yoktur.

» Mersin Forum AVM ’deki iiriinlerin kalitesi oldukea yiiksektir.

» Mersin Forum AVM markal: isimlere sahip degildir. _

e Mersin Forum AVM ’deki magazalarin ¢ogu yiiksek kalitede iirlinler satiyor.
» Mersin Forum AVM ’deki iirlinlerin gogu taninmis markalar degildir.

Seklinde bulunmustur. Olgek kabul edilebilir giivenilirlikte olmadign i¢in ilk 20 madde
anketten gikanlmigtir, ' -

4.5.2. Kurumsal sosyal sorumluluk ve miisteri sadakati ile ilgili analizler

Cizelge 4.1°de Anlamlilik diizeyleri incelendiginde miisteri sadakati ile ticari sosyai
sorumluluk (,503**), ahlaki sorumluluk (,472**}, sosyal sorumluk (,321**) ve kurumsal
sosyal sorﬁm]uluk destegi (,187**) arasinda pozitif yonde dogrusal bir bag oldugu verilerle

saptanmisgtir.

Cizelge 4.1. KSS8’nin alt boyutlar ve miisteri sadakati korelasyonu

: Sosyal
Ticari © Ahlaki : Sosyal ‘
: " Sorumluga ~ Sadakat
Soruminiuk  Sorumluiuk © Sorumluluk |
: ' ~ ¢ Destek
L Pearson I
Ticari Sorumluluk '
. Korelasyonu
. Pearson ,736" I
Ahlaki Sorumtutuk
Korelasyonu
- Pearson 524 516" I
Sosyal Sorumluluk
Korelasyonu .
Sosyal Sorumluga  Pearson ,298" ,303" 387 1
Destek Korelasyonu
Pearson ,503% LA72" 321 187" 1
Sadakat - :
Korelasyonu

AP 001, ¥*, P< 0], *P<.05
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4.5.2.1. Ticari sosyal sorumluluk

Hipotez 1: Ticari sosyal sorumlulugun miisteri sadakati izerinde pozitif yﬁncie ve
anlamli bir iliski vardir. Cizelge 4.2°de Kurumsal Sosyal Sorumluluk $lgeginin alt boyutu
olan Ticart Sosyal Sorumluk maddelerinin Cronbach’s Alpha degeri ,808 olarak bulunmus
olup, alt boyut 191nde bulunan 5 sorunun da giivenilirligi ,700 ile ,800 arasmda degerler

oldugundan yapilan analizin yiiksek giivenilirlige sahip oldugu anlagilmagtir.

~ Cizelge 4.2. Ticari sosyal sorumlulugun faktor yiiki ve gﬁvenilirli.k analizi
. Faktor Yikki . Cronbach’s Alpha ,808

Mersin Forum AVM yenilikgidir ve pazara siirekli -

. ) ,548 ' ,785
 yeni Uriinler siirer. ,
Mersin Forum AVM *deki iriinler siirekli olarak

Tein bor ,583 774
kaliteyi korur. :
Mersin Forum AVM iiriinlerin karakteristik 6 L 261
dzelliklerini dogru ve gercekei bir sekilde paylagir. T L o
Mersin F VM miigterilerine karsi etik z.

ersin Forum AVM miigterilerine kargi etik ve 623 | 762

diiriist davranir. _ ' ‘
Mersin Forum AVM sorumluluklariny;
‘hissedarlars, tedarikgileri, dagiticilan ve diger

temsilcileri ile karsilikli olarak yerine ’.591 . 172

getirmeyi amaclar.

4.5.2.2. Ahlaki sosyal sorumluluk

Hipotez 2: Ahlaki sosy.al sorumiﬁlugun miigteri sadakati lizerinde pozit.if yénd.e ve
anlamh bir iligki vardir. Cizelge 4.3°de Kurumsal Sosyal Sorumluluk &l¢eginin alt boyutu
olan Ahlaki Sosyal Sorumluk maddelerinin Cronbach’s Alpha degeri ,794 olarak bulunmug
olup, alt boyut i¢inde bulunan 4 sorunun da giivenilirligi ,700 ile ,800 arasinda degerler

oldugundan yapilan analiz yiiksek oranda giivenilir olarak kargimiza ¢ikmaktadir.
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Cizelge 4.3. Ahlaki sosyal sorumlulugun faktor yiikii ve glivenilirlik analizi
. Faktor Yukit | Cronbach’s Alpha ,794

Mersin Forum AVM faaliyetlerini yiirittiirken

insan haklarina sayg1 duymay1 amaclar. ; ai _ /70
Mersin Forum AVM faaliyetlerini yiiriitiirken her . 665 114
- zaman yasada tanimlanan normlara saygi duyar. ’ ‘= ’
Mersin Forum AVM yiiksek ekonomik performans €08 : 10
giistermektense etik prensiplere dncelik verir, T u -7
Mersin Forum AVM dogal .g;evreyx korumay: 559 766

amaglar.

4.5.2.3. Sosyal sorumluluk

Hipotez 3: Sosyal sorumlujugun misteri sadakati tizérinde pozitif yénde ve anlaml
bir iliski vardir. Cizelge 4.4’de Kurumsal Sosyal Sorumluluk 6lgeginin alt boyutu olan
Sosyal Sorumluk maddelerinin Cronbach’s Alpha degeri ,483 olarak bulunmus olup, alt
boyut icinde bulunan 4 sorunun da giivenilirligi ,700 asagmmda bir deger ile sonuglandig

i¢in yapilan analiz diigik oranda giivenilir olarak kargimiza gikmaktadir.

~ Cizelge 4.4. Sosyal sorumlulugun faktor yitkii ve giivenilirlik analizi
¢ Faktsr Yiikii | Cronbach’s Alpha ,483

Mersin Forum AVM biitgesinin bir kismini _
bagislara ve dezavantajli kimseler i¢in gahisan ' ,394 _ 353
sosyal projelere ayirir.

Mersin Forum AVM toplum gelisimini sosyal :
ve/veya kiiltiirel aktivitelerini finanse ederek . 249 510
destekler,

Mersin Forum AVM toplumun genel yasam 106 f 199
standartlarim gelistirmeyi amaglar, ’ : ’

Etik ve sosyal sorumluluk davranislarina sahip 198 : Azl
olmayan sirketlerden iiriin satin almam. ’ P ’

4.5.2.4. Sosyal sorumluluf’;a destek

Hipotez 4: Sosyal sorumluluga destegin miisteri sadakati iizerinde pozitif ydnde ve
anlamh bir iliski vardir. Cizelge 4.5’te Kurumsal Sosyal Sorumluluk &lgeginin alt boyutu

olan Sosyal Sorumlulugu Destekleyen maddelerin Cronbach’s Alpha degeri ,781 olarak
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bulunmus olup, alt boyut i¢inde bulunan 4 sorunun da giivenilirligi ,700 ile ,800 arasinda

deperler oldugundan yapilan analiz yiiksek oranda giivenilir olarak kargimiza ¢ikmaktadr.

Cizelge 4.5. Sosyal sorumluluga destegin faktor yukii ve giivenilirlik aﬁalizi

 Faktor Yilki . Cronbach’s Alpha,781

| -Eger iki iiriiniin fiyat ve kalitesi aymi ise etik ve A443 , 7194

sosyal sorumlulugu olan firmay tercih ederim. : :

Etik ve sosyal sorumlugu olan sirketten aligveris ,037 ' ,701

yapmak i¢in daha fazla 6derim. ‘ |
. Satin alirken isletmenin etik durugunu hesaba : .15 P ,658

katarim.

Satin alirken isletmenin sosyal aktivitelerini 366 ,738

hesaba katarim.

- 4,5,2.5. Miisteri sadakati

" Cizelge 4.6’da Miisteri Sadakati Olgegi'nin Cronbach’s Alpha degeri ,884 olarak
bulunmus olup, 7 sorunun da giivenilirligi ,800 ile ,900 arasinda degerler oldugundan

yapilan analizin yiiksek giivenilirlige sahip oldugu anlagilmistir.

izelge 4.6. Miisteri sakati &lgegi maddelerine iliskin dogrulanmis korelasyon toplami ve
$
giivenilirlik analizi

, Faktor Yilkkii ~  Cronbach’s Alpha 884
+ '* V ] .
Mer.51'n Fc‘)rum AVM her zaman | ’ncl 686 865
tercihimdir. ‘
i VM ’ye gidebili
Mersin Forum A ye gidebiliyorsam 713 | 861

bagka bir AVM ’ye gitmeyi diisiinmem. :
Mersin Forum AVM ’ve sadigim. ; , 784 ' ,852
Bagka bir AVM ’ye gitsem Mersin

Forum AVM *deki kadar inutlu olmam. 790 . 452
Mersin Forum AVM - ve gidemiyorsam 615 874
bagka bir AVM ’ye gitmem. L

Mersin Fourum AVM ’de verdigim 641 : 870
paraya deger. :

Mersin Forum AVM beklentilerimi 484 ‘ 890
karsiliyor.




4.5.2.6. KSS’nin alt boyutlan ile miisteri sadakati arasindaki etki
diizeyi
Cizelge 4.7°de Sosyal Sorumluluk, Ticari Sorumluluk, Sosyal Sorumiuiuga destek
ve Ahlaki Sorumluluk maddelerinin ortalamasi alindiginda ortaya ¢tkan sonucun %26,8
oraminda Miisteri Sadakatini etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir.
Cizelge 4.7. R? testi - .
Model - R R?  DiizeltilmisR> . Tahmini Standart Sapma

1 L5260 276 268 : ,76386

a.  Sosyal Sorumiuluk, Ticari Sérumluéuk, Sosyal Sommlu]uga destek, Ahlaki Sorumiufuk

Cizelge 4.8’ de olusturulan modelde bagimli degisken olan Miisteri sadakati ile
bapimsiz degiskenler olan Sosyal Sorumluluk, Ticari Sorumluluk, Sosyal Sorumluluga

Destek ve Ahlaki Sorumluluk arasinda anlamls bir iliski oldugu goriilmektedir.

Cizelge 4.8. Tek yonlii varyans analizi

N ANOVA?

Medel Kareler Toplami . df  © Karelerin Ortalamas1 ~ F .| Sig.
1 Regression 76922 4 19,231 32,958 ,000°
Residual 201,303 . 345 583 |

Total 278,225 349 '

a. Bagiml Degisken: Sadakat
b. Bagimsiz chlskenler Sosyal Sorumluluk, Ticari Sorumluiuk, Sosyal Sorumluluga destck Ahiaki Sorumjuluk

Cizelge 4.9°da ki katsayilar sonucu Miisteri Sadakati fizerinde en gok etkiye sahip
faktoriin “Ticari Sosyal Sorumluluk™ oldugu, bunu sirayla “Ahlaki ve Sosyal Sorumluluk”

pi k]

ve son olarak “Sosyal Sorumluluk Destegi” izlemektedir.
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Cizelge 4.9. Sadakate yonelik KSS’nin alt boyutlarmin regresyon analizi

Standardize Edilmemis |-  Standardize
Model Katsaytlar Edilmis Katsay1lar . Anlamlilik
Standart
B . Beta
Sapma
(Bagumlh Degiskenler) 539 0 220 2451 .. 015
Ticari Sorumluluk ,373 . ,080 :' ,326 - 4,659 ,000
Ahlaki Sorumiuluk 233 . 018 209 . 2,995 © 003
Sosyal Sorumluluk 040 061 038 656 512
Sosyat Sorumlug 5 ’
osyal sorumiuga 012 . 050 012 241 - 810
Destek : : o

a. Bagiml: dediigken: sadakat

4.5.3. Demografik dzelliklerin analizi

Cizelge 4.10’da  ankete katilanlann demografik 6zellikleri inceiéndiginde
katihimeilarin %45,4°1 kadin, %54,6’s1 erkek oldugu belirlenmis olup, miigterilerin yas
aral.lklarl dagilim: incelendiginde ise yak1a$1k %381 18-30 yas, yaklagik %38°1 31-40 yas,
yaklasik %16,9u 41-50 yas, yaklagik %4,6 51-60 yas ve yaklagik %2,0 61-70 yas miisteri
prgﬁli olugturmaktadir. Katihmcﬂarm medeni durumuna bakildiginda %53,4 evli, %46,6 |
ise bekar oldugu anlagilmaktadir. Egitim durumlar: incelendiginde en yﬁksekﬁ oran %644.,6
ile lisans mezunu katilimetlardan olugmaktadir. Bunu siras1 ile; %24,6 ile lise mezunu
katilimeilar, %10,9 ile 6n lisans, %10,6 ile lisansiistii ve son olarak da %9,4 ile orta
5gretim mezunu katilmcilar takip etmektedir. Son olarak gelir gruplan igerisinde en

biiyitk oram1 %34 ile 2001-3000 TL arasinda gelir diizeyi olan katihmailar olusturmaktadir
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Cizelge 4.10. Demografik 6zellikler

Degerler Sikhk Yiizde
18-30 yas 134 383
31-40 yas 134 38,3
41-50 yas 59 16,9
Yas '
51-60 yag 16 4,6
61-70 yas 7 2,0
Total 350 100,0
Kadin 159 45.4
Cinsiyet Erkek 191 54,6
Total 350 100
. Evli 187 53,4
Dedent Bekar 163 46,6
Total 350 100,0
Ortadgretim 33 9,4
Lise 86 24,6
'Eéitjm Onlisans 38 10,9
“| Durame Lisans 156 44,6
Lisanstistil 37 10,6
Total 350 100,0
3001-4000 TL 37 - 10,6
1001-2000 TL 72 20.6
2001-3000 TL 119 34,0
3001-4000 TL 64 18,3
4001-5000 TL 30 86
. 5001-6000 TL 13 3,7
D(_fiil;;i 6001-7000 TL 5 14
7001-8000 TL 3 9
8001-9000 TL 3 9
0001-10000 TL 1 3
10001-11000 TL 1 »3
15001 TL ve iistii 2 .6
Total 350 100,0
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4.6. Hipotezlerin Kabul/Ret Durumu

" Hipotez bulgular test edildiginde Hj, Ha, ve Ha hipotezlerinin pozitif ve dogrusal bir
etkiye sahip olduklan saptanmugtir. Ancak Hai, analizlerle (Cronbach’s "Alpha) test
edildiginde giivenilirlik oram diigiik 'sonugla_nd1g1ndan hipotez sonu¢ tablosunda

reddedilmistir (Cizelge 4.11).

Cizelge.4. 11 Hipotezlerin sonuglar

Kabul/Ret

H1 Ticari sosyal sorumlulugun miis_teri.Sadakati iizerinde pozitif yonde KABUL
ve anlamli bir iligki vardir. ‘ : '

H, | Ahlaki sosyal sorumlulugun miisteri sadakati iizerinde pozitif KABUL
ydnde ve anlamli bir iliski vardir.

H; | Sosyal sorumluluun miisteri sadakati iizerinde pozitif yénde ve "RET
anlamh bir iligki vardir. S o
H, | Sosyal sorumluluga destegin miisteri sadakati izerinde pozitif . KABUL

yonde ve anlamly bir iligki vardir,

4.7. Forum Ahsveris Merkezlerinin Gerceklestirdigi Sosyal Sorumluluk -

- Projeleri

Mersin Forum Alisveris Merkezi (AVM), sosyal sorumluluk projesi olarak yaptig:
“Bir Kitap Bir Oyuncak” projesiyle egitime katkida bulunmay: hedeflemistir. Forum
Mersin Cocuk Kuliibii tarafindan organize edilen “Bir Kitap Bir Oyuncak™ projesi
dahilinde Mersin Forum AVM'de ki kampanya standinda toplanan kitap ve oyuncaklar
Mersin’in Merkez ilgesine bagh Bozdn Ko&yii, Resul Kéyili ve Degirmengay Koyil
flkdgretim Okullari’na kazandirilmigtir. Mersin Forum AVM, bu projeyle gocuklara kitap
okuma aliskanlig1 edindirmeyi hedeflerken, topladigi oyuncaklarla da onlart mutlu etmeyi
planlamigtir. Bunlara ek olarak daha Snce okunan veya okunmamug olan kitaplan da
toplayarak egitime katki saglamistir [1]. Mersin Forum AVM kadmn ve gocuk kuliipleri ile
* birgok soéyal sorumluluk pfojeleri de gergeklestirmektedir. Ayrica Forum AVM Atif
Yilmaz’i Anma Giinii, Uluslararas1 Mersin Miizik Festivali diizenlemistir. Tiirk heykel
sanatglsl Hanefi Yeter’in sergisine de ev sahipligi yapan Mersin Forum AVM, bu.tiir.
organizasyonlar diizenleyerek sosyal ve kiiltiirel aktivitelerle sosyal sorumluluklarinin
bilincinde olup miisterilerin kiiltiirel degerlerine katkida bulunmaktadir. Yapilan kiiltiirel

ve sosyal sorumluluk projelerine katilim da halk tarafindan desteklenmektedir. Ayrica
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Mersin Forum AVM 22-24 Nisan 2009 tarihleri arasmda Uluslararas: Aligveris Konseyi
tarafindan (ICSC) Barselona’da diizenlenen Avrupa Konferansi’nda Biiyilkk Abgveris
Merkezi dahnda birinci segilmistir. Bu 8diile layik goriilmesinde 6nemli bir yer.tutan
sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve gevreye duyarliigin siirdiirebilirligi degerlendirmeleri ile
.~ Mersin Forum AVM, sosyal sorumiuluk]anm-topluma kars1 en iyl sekilde bizlere

gostermektedir [2].

Marmara Forum AVM tarafindan hayata géq;irilen "1 Lirayla Degisir Diinya" sosyal
sorumluluk projesi, Uluslararas Halkla flikiler Dernegi’nin (IPRA) yilda bir kez organize
ettigi IPRA Golden World Awards'ta (IPRA Altun Kiire Odiilleri) STK'lar dalinda 2016
yilinda odiil - aimlstir. Tﬁrkiye Korunmaya Muhtag | Cocuklar Vakfi is birligiyle
gergeklestirilen proje ile Marmara Forum AVM’de tesis edilen etkilesim panosuna yapilan
1 TL’lik bagislarla toplarmda 30.000 TL'nin civarinda para toplanmistir ve toplanan bagisla
korunmaya muhtag 100 gocufa yardim edilmistir. Proje ile ziyaretgilerin  bagista

' rbulundug'u 1 TL'ler sayesinde 100 ¢ocuga saglik agisindan umut olmustur [3].

Sosyal sorumluluk projesi kapsaminda kitap okuma aligkanlifinin daha fazla insana
asilanmasim saglamak amagh Forum Gaziantep AVM’de Kitap Arasi Kiit.tiphanesi
kurulmustur.  Tiim ‘Gazjantep _halkl ve AVM ziyarett;ilerihin iicretsiz  olarak
faydalanabilecegi kiitiiphane hem kitapseverleri hem de kitaplarini bagislamak isteyenlerin
erisimine agilmistir. Tiirkiye'de bir AVM' de kurulan ilk halk kiitiiphanesi olma ozellifi
tagiyan Kiitiiphane, bafislanacak kitaplar ile bilyiiyerek, daha genis bir kitleye hitap
etmektedir. “Okudugun Kitaplar Paylagarak Cogalsin” kampanyasiyla agilan

kiitiiphanenin, sehrin sosyal ve kiiltiirel déniigiimiine katki saglamas: beklenmektedir [4].
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER
SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma, Mersin Forum AVM’nin bélim 4.7’ de drneklendirilen kurumsal sosyal
sorumluluk projelerinin miisteriler iizerinde duygusal bir bag ile sadakati olugturup
tercihlerinde Forum AVM’yi segip segmedikleri agisindan incelenmistir. Bu galigmanin
amaci, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine iliskin algimn, Mersin Forum AVM

miisterileri tizerinde olan sadakat etkisini aragtirmaktir,

Arastirmaya 380 miisteri katimig ancak anket formlarimin 30°u eksik ya da elverigsiz
oldupundan 350 oraninda anket formu bulgular igin gecerli sayilmistir. Demografik agidan elde
edilen sonuclar katihmeilarin  %45,4’tnin  kadin, %54,6’sinmm erkek  oldugunu
gdstermektedir. Ayrica arastirmaya katilan miigterilerin en yiksek ylizdelere sahip difer
demografik &zellikleri sirayla egitim durumu “%44,6 lisans mezunu”, gelir durumu “%34
2001-3000 TL arasi”, yas “%38.3 aym oranda 18-30 ve 31-40 yas arah@” ve medeni

durum “%53.4 evli” olan katilimcilar olugturmaktadir.

Giivenilirlik analizleri yapildiganda, kurumsal imaj ile ilgili ilk 20 madde glivenilir
bulunmadigindan analize tabi tutulmamigtir. Kullamlan &lgeklerin giivenilirlik analizleri
irdelendiginde; ticari sosyal sorumluluk .808, ahlaki sosyal sorumluluk .794, sosyal
sorum]ulufa destek .781, diizeyinde bulunmus ve yﬁkéek derecede giivenilir olduklar:
tespit edilmistir. Sosyal sorumjuluk ise .483 bulunmus ve az giivenilir oldugu

bulgulanmstir.

Bagimlhi ve bagimsiz degiskenler arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda,
anlamlhlik diizeyleri incelenmis bagimsiz degiskenler olan ticari sorumluluk, ahlaki
sorumluluk, sosyal sorumluluk ve sosyal sorumluluga destefin, bagimsiz defigken olan
miisteri sadakati {izerinde anlamli ve pozitif yonde bir iligkisi oldugu séylenebilir. Elde
edilen bu sonuclar 1s:131nda hipotez 1, hipotez 2 ve hipotez 4 kabul edilebilir olup, hipotez 3

ise reddedilmisgtir.

Bu aragtirmanin sonuglarina gore, KSS'nin miigteri sadakatine olan etkisi ile ilgili

literatiir tarandiginda, ¢ok az sayida caligmaya rastlanmistir. Mersin Forum AVM
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stirdiiriilebilir  kilmas1 yoniindedir. - Yine bulgular isletmelerin  siirdiirdigi sosyal

sorumluluk uygulamalarinin tiiketicilere gok fazla ulagtinlamadigin: géstermektedir.

KSS’nin miisteri sadakatine olan etkisinin incelendigi ve yalmzca Mersin Forum AVM ile
stmrli olan bu galisma ile gelecekte yapilmas: planlanan bu tiir ¢ahgmalarin genele

yayilmasi i¢in dneride bulunulabilir.
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Ek-1 Tezde Kullamlan Anket

Sayin ilgil,

Bu anket, Toros Universitesi, Sosyal Bilimier Enstitiisi, igletme Balimii programinda Dr. Ogr. Uyesi

Ashthan YAVUZALP MARANGOZ damsmanhifinda ylrttiiimekte ofan “Kurumsal Sosyal Sorumluluk .

ite 'Misteri Sadakati Dzerine Bir Aragtirma: Aligveris Merkezi Ornegi® konulu tez galismasina
yonelik olarak hazirlanmigtir. Sizlerin kimliklert befirtitmeden, konu hakkindaki gorisleriniz, ankef
sorulanna vereceginiz cevap dofrultusunda belirlenecektir, Verecefiniz bilgiler aragtma
agisindan gok Bnemiidir, Yardiminiz igin simdiden tegekkdr ederin, :

Segkin GULTEKIN
1.Bakim

Mersin Forum Alisveris Merkezl (AYM ile ilgifi asa@ida verilen ifadelerden size en uygun secencdi [kahilim

derecenizi} {X) iseretleyiniz.

Kesinlikle Katidimiyorum
1
Kattbmiyorum
2
Ne Katityorum Ne Katiimiyorum
3
Katdhiyorum
4
Kesinkikle Katiltyorum
5

1 | Mersin Forum AVM evime ¢ok yakmndir

2 | Mersin Forum AV ’nin konumu evime uygun
degildir, '

3 | Is yerimden Mersin Forum AVIM ‘ye ulagim hig kolay
degildir.

4 | Mersin Forum AVM ‘nin atmosferi sikicidir.

5 | Mersin Forum AVM ‘nin atmosferi hareketlidir,

& | Mersin Forum AVM nin atmosferi bunalbedir,

7 | Mersin Forurn AVM "nin atmosferi renklidic.

8 | aMersin Forum AVM ‘deki Griinferin pek ¢ofu benim
biitgem icin pahahdir, :

9 | Mersin Forum AVM ‘deki magazalarin gogu indirimfi
sahig yapar,

10 | Mersin Forum AVM ’‘de {iriin ve hizmet gesitlilifi cok
sinarhde,

11 | Mersin Forum AYM  ‘deki maBazaiarda yeteri kadar
Uriin stofu vardir,

12 | Mersin Forum AVM ‘de ozellikli Uiriin satan
magazalarda daha fazla cesitlilik yoktur,

13 | Mersin Forum AVM ‘nin zeliikli Grlin satan magazaya

daha fazla thtlyacl yoktur,
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Kesinlikie Katiimuyorum

Katiimiyorum

Ne Katlhydrum Ne Katimiyorum

Katiiryorum

4

Kesinlikle Katliiyorum

13

Mersin Forum AVM " nin yeterince bilylk |

{departmanli) magazast yoktur,

15 | Mersin Forum AVM 'deki magazalarda (riinlerin gogu
maodaya uygundur,
i6

Mersin Forum AVM  ’de yeni tarz (iriinler tasiyan

" magazalar yoktur,

17

Mersin Forum AYM  ‘deki Griinferin kalitesi oldukga
yitksektir, ‘

Mersin Forum AVM markalt Isimlere sahip degildir.

18
19 Mersin Forum AVM  "deki magazalarin gogu yliksek
kalitede (rinler satyor. ‘ '
20 Mersin Forum AVM  “deki driinlerin gogu taninmig
‘markalar degildir.
71 Mersin Foru_m AVM vyenilikcidir ve pazara surekdi yeni
= | Urinler strer.
1 22 | Mersin Forum AVM ‘deki Griinler stirekli olarak
- | kaliteyi korur. '
| Mersin Forum AVM driinlerin karakteristik.
23 e "
: ozelliklerini dogiru ve gercekci bir sekilde paylasin
2 Mersin Forum AVM misteriterine kargi etik ve ddirlist
davramir, .
Mersin Forum AVM sorumluluklarsng hissedartar:,
25 | tedarikgileri, dagiticilarive diger temsifcileri e

karsilikh olarak yerine getirmeyi amaclar.

Mersin Forum AVM faalivetlerini  yiiriitiirken insan

-26
haklarina sayg: duymay amaclar.
27 Mersin Forum AVM faalivetlerini ylritirken her
zaman vasada tanimlanan normlara saygi duyar.
28 Mersin Forum AVM yliksek ekonomik performans

pastermektense etik prensiplere dncelik verir.

Mersin Forum AVM dogal cevreyi korumayi amacgiar.

29

30 Mersin Forum AVM biitcesinin bir kisrrua baBslara ve
dezavantajli kimseler igin calisan sosyal projelere ayiri,

31 Mersin Forum AVM toplum geligimini sosyal ve/veya
kitltirel aktivitélerini finanse ederek destekder

12 Mersin Forum AVM toplumun genel yagam
standartlarin gelistirmeyl amaglan

33 Etik ve sosyal sorumluluk davramisianina sahip
olmayan sirketlerden {iriin satin almam.

14 Eper iki Uriinlin fiyat ve kalitesi aynt ise etik ve 5osva_i

sorumlulugu olan firmay: tercih ederim,
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Kesinlikie Katdmiyorum
i
Katdmiyarum
2
Ne Katiliyorum Ne Katdmiyorum
3
Katihyorum
4
Kesinfikle Kattiiyorum
s

35

Etik ve sosyal sorumiugu olan sirketten aligveris
yapmak icin daha fazla 6derim.

36

Satim alirken isletmenin etik durugunu hesaba
katarim.

37

Satin alirken isletmenin sosyal aktivitelerini hesaba
katarim,

38

Mersin Forum AVM her zaman 1'nci tercihimdir,

39

Mersin Forum AVM ‘ve gidebiliyorsam basgka bir AVM
‘ve gitmeyi diiglinmem.

Mersin Forum AVM "ye sadifim,

41

Baska bir AVM ‘ye gitsem Mersin Forum AVM  “dek
kadar mutlu olmam,

42

Mersin Forum AVM "ye gidemiyorsam bagka bir AVM
‘ve gitmem.

a3

Mersin Forum AVM ‘de verdigim paraya deger

Mersin Forum AVM beklentiferimi kargthyor.

2.Béliim

Asapida verilen ifadelerden size en uygun segenegi (X} isaretieyiniz,

Cinsiyetiniz : {) Kadin {) Erkek

Yasiniz 0001 e

Medeni Durumunuz : {JEvi  {)Bekar

Egitim Durumunuz : () Ortadgretim () Lise {) On Lisans () Lisans ()} Lisansiistii
Gelir Diizeyiniz :{) 1000 TL ve alts ( } 1001 2000 TL { ) 2001 - 3000 TL

(3001 - 4000 TL { ) 4001 ~ 5000 TL ( ) 5001 ~ 6000 TL

{) 6001 — 7000 TL—{ } 7001 ~ 8000 TL { } 8001 ~ 3000 TL
(}9001 ~10 000 { } 10 001 — 11 000 - { } 11 001 — 12 000 TL
()12 001~ 13 000 { } 13 001 - 14 000 - { ) 14 001 - 15000 TL

{} 15001 TL ve distd
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En"stitiimﬁ‘z Isletme Ana Bilim Dals Bagkanliginm 28.12.2018 sayili ve 151 sayih
Seckin GULTEKIN’in tez bashi1 degisikligi konulu yazisi gorigildii.

Enstitiimiiz [sletme Ana Bilim Dali [gletme Tezli Yiiksek Lisans Program 149020079
numaralt 6grencisi Segkin GULTEKIN’in,, 27.12.2018 tarihinde yapilan tez savunma
smavinda, tez baghginm savunma sinavi jiiri dyelerinin dnerisi tizerine “Kurumsal Sosyal
Sorumiuluk ve Miisteri Sadakat Iliskisi Uzerine Bir Arastirma: Aligveris Merkezi Ornegi”
olarak degistirilmesine, danismanma duyurulmak fizere konunun Ana Bilim Dal Baskanlifina
ve ad: gegen Gfreneinin e-posta adresine bildiriimesine oy birligiyle karar verildi,

| Patals B KILICKAY A(SBEN Monizr), Nazmiye GOKGEL(SBEN Enstih Skreiery
}L Babgelievler Mahallesi 1839 Sk. No: 15, 33140 Yenigehir / MERSIN
i

Telefon; 0324 325 33 00 ~ Dahili: 4508 FCT: 0530 290 96 95~ (530290 96 99 Fax: 0324 325 33 {1
E-posta: nazniiye gokeel@wros.edntr  Blektronik AE: www.toros.edu.tr B R MR
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TOROS UNIVERSITEST
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
INTIHAL PROGRAMI RAPORU

[SLETME ANA BILIM DAL} BASKANLIGINA

Tarih: 26/11/2018
Tezin Baghgi: Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Kurumsal imaj iliskisi Uzerine Bir Aragtirma: Aligveris
Merkezi Ornegi

Yukarida baghig: gosterilen tez galismamin;

ay Giris,

b) Ana botimler ve

¢) Sonug kisimlarindan olugan toplam 50 sayfalik kismina iligkin, 26/11/2018 tarihinde sahsim/tez
danigmanim tarafindan Turnitin adi: intihal tespit programndan agagida belirtilen filtrelemeler uygulanarak
alinmis olan orijinallik raporuna gore, tezimin benzerlik orari % 9°dur.

Uygulanan filtrelemeler:

1- Kaynakga hari¢
2. Ahntilar harig
3. Benzer kelime sayis1 10 adet

apildifinda en fazla %10,

1- Kaynakea harig
2-  Almtilar dahil
3- Benzer kelime sayis: 10 adet

yapildiginda en fazla %30' gegmemelidir,

Tez ¢aligmamin herhangi bir intihal igermedigini; aksinin tespit edilecegi muhtemel durumda
dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu kabul ettigimi ve yukarida vermis oldugum bilgilerin dogru
oldugunu beyan ederim.

Yukarida belirtilen bagltkta damgmanimla birlikte tamamlamig oidugum tezimin fikir/aragtirma sorusu,
yontem, bulgular ve tartigma kisimlari 6zgiin olup kismen veya tamamen diger caligmalardan alman kisimlar
oldugu durumiarda kaynak belirtilmesine dikkat edilmigtir. Tezimin tez yazmm kurallarina uygun olarak ve
intihal olmaksizin hazirladigimi taabhtit eder; intihal olmast durumunda tez galigmamin bagarisiz sayilacagin
ve mezuniyetimin iptalini kabul ederim.

Geregini saygilarimla arz ederim.

Ogrencinin Ad: Soyad: - Seckin GULTEKIN
. —
Imzasi AU b (7 e NN Tarih: 26/11/2018

Yukarida kigisel ve tez Dbilgileri verilen Bgrencimin belirtilen baghkta birlikte tamamiamig
oldugumuz tezi Tumitin intihal yazilun programinda kontrol edilmis ve etik bir ihlale rastlanmamistir.
intihal yazilim programinm rapor ¢iktisi ektedir. Ayrica tezin fikir/aragtirma sorusu, yontem, bulgular ve
tartigma kisimlari 6zgiin olup kismen veya tamamen diger calismalardan alman kssimlar oldugu durumlarda
kaynak belirtiimesine dikkat edilmigtir.

Geregini saygilarimla arz ederim.

Dr. Ogr. Uyesi Aslthan YAVUZALP MARANGOZ
Dantgmanin Unyant-Adi-Soyadl

imzas Tarih: 26/11/2018

Ek: intihal yaziiim programimin rapor giktis1 (2 sayfa)
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Kisisel Bilgiler
Soyadi, adi
Uyrugu Dogum
Tarihi Dogum
Yeri Medeni hali
Adresi

Telefon E-Posta

Egitim Derecesi

Yiksek lisans

Lisans

Lise
Yabanci Dil
Ingilizce
Yaynlar
ilgi Alanlari

OZGECMIS

Seckin GULTEKIN TC

Egitim Birimi

Toros Univ. Sosyal Bil. Ens. Isletme Tezli YL.

Dogu Akdeniz Universitesi, I.F. Gazetecilik Bl.

Pakize Kokulu Lisesi

Is Deneyimi Y1l
2013-devam ediyor.
Calistig1 Yer

Mersin International Poit

Futbol, Gastronomi, Sinema, Fotograf

Mezuniyet yili
2019
2012
2004

Gorev

Idari Isler Uzmani



KU
SORUM
IMAJ

RUMSAL SOSYAL

LULUK VE KURUMSAL

|iSKiSi UZERINE BIR

'ARASTIRMA: ALISVERIS
MERKEZI ORNEGI

Yazar Seckin Giitekin

Snderim Tarthi: 26-Kas-2018 G1:39PMW {U C+(3 ﬁﬂ)
Gonderim Numarasi: 1044876826
osya ade Se_kin G jtekin-Tez-28.1120¥8doex {2.090)

Kelime sayizi 14
Karakter sayiss: 106420
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KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK WVE KURUMSAL iMAJ
lLiskist UZERINE BIR ARASTIRMA: ALISVERIS MERKEZI
ORNEGI |
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