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Yiiksek Lisans Tez Ozii

KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK FAALIYETLERININ MUSTERI
BAGLILIGINA ETKIiSi: YIYECEK iCECEK SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA

Biilent AYDIN
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eyliil 2013

Damsman: Prof. Dr. B. Zafer ERDOGAN

Hizmet sektoriiniin alt bilesenlerinden biri sayilan yiyecek ve icecek sektorii yogun bir
rekabet icerisindir. Tiiketici davraniglarini anlamak ve iyi analiz etmek isletmeleri
basariya ulagtirmada ve yasanan bu yogun rekabet¢i ortamda ayakta durabilmek igin
gerekli goriilmektedir. Ciinkii artik tiiketiciler, isletmelerin faaliyetlerini kendi
beklentileri dogrultusunda gergeklestirmelerini istemektedirler. Bu nedenle de
isletmeler, kurumsal sosyal sorumluluklarini yerine getirme gayreti igerisine
girmisglerdir. Degisen bu tiikketici davraniglariyla birlikte, isletmeler mevcut ve
gelecekteki miisterilerini ellerinde tutmak istemektedirler. Bu kapsamda isletmeler,
biitiin paydaslarina karst duyarli olma egilimi igerisine girmis ve kendilerinden
beklenen sorumluluklari yerine getirme ¢abasi i¢ine girmislerdir.

Tiiketicilerdeki anlayis degisikligine dayanarak bu aragtirma ile KSS faaliyetlerinin
miisteri bagliligindaki rolii ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Arastirmada nitel ve nicel
arastirma yaklasimi birlikte kullanilmistir. Oncelikle arastirma kapsaminda bulunan
isletmelerin yoneticileri ile (Eskisehir’deki turizm isletme belgeli 1. ve 2. smif
restoranlar; turizm belgeli 6zel tesis statiisiindeki restoranlar ve Ticaret Odasina bagl
restoranlar) yar1 yapilandirilmig bir goriisme gerceklestirilmistir. Daha sonra bu
gorliismelerin verileri lizerinde yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular ile anket
olusturulmustur. Olusturulan anket uzman goriislerine sunulmus ve daha sonra
evrendeki ornekleme benzer bir 6rneklem grubu iizerinde (50 kisi) pilot bir uygulama
gerceklestirilmistir. Anketin son halini almasindan sonra goriisme yapilan isletmelerin
miisterilerine (499 kisi) yliz yiize anket uygulanmistir.

Sonugta isletmelerin KSS anlayiglar1 tespit edilmis, isletmelerin kendilerini cevre,
miisteri, toplum ve calisanlara karsi sorumlu gordiikleri ve bu dogrultuda faaliyetlerde
bulunduklar1 belirlenmistir. Bu aragtirma bulgular1 sonucunda KSS faaliyetlerinin
miisteri baglilig1 tizerinde olumlu bir roliiniin oldugu ve miisteri baglihigini en fazla
etkileyen KSS boyutunun ¢alisanlara yonelik oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS), Miisteri Bagliligi, Yiyecek
igecek isletmeleri



Abstract
THE EFFECT OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY ACTIVITIES ON
CUSTOMER LOYALTY: AN APPLICATION IN FOOD AND BEVERAGE
SECTOR

Bulent AYDIN
Department of Tourism
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, September 2013
Adviser: Prof. Dr. B. Zafer ERDOGAN

It is a fact that competition intensively exists in food and beverage sector, which is a
sub-component of service indusrty. It is necessary to understand and analyze customer
behaviour for companies to survive in such a competitive environment. Because
costumers nowadays, want companies to direct their operations to fulfill their
expectations. Thus companies are in the effort to fulfill their corporate social
responsibilities. With the change of customer behaviour, companies want to keep their
current and future customers. In this content, companies have been sensitive to all
stakeholders and make an effort to fulfill their corporate social responsibilities which
have been expected from them.

This study aims to reveal the relationship between CSR and customer loyalty in food
and beverage industry by taking into account the changing of customer behaviour. Both
qualitative and quantitative approaches were utilized in this study. At first, semi-
structured interviews were conducted with managers working in the companies within
the content of the research (restaurants which have tourism business license 1st or 2nd
class; restaurants as special facilities with tourism business license and restaurants
which are members of the Chamber of Commerce in Eskisehir). Then a questionnarie
developed by using findings of analyzed data collected from the interviews. The
questionnarie has been presented to expert judgement and then a pilot study conducted
on a sample that is similar to the sample in the population. After the questionnaire has
taken its final form, survey was conducted by using the face to face technique with the
customers of the companies whose managers were interviewed .

As a result of this study, the perception of CSR of companies have been identified. It
was found that companies see themselves responsible for environment, customers,
community and employees and they do activities in this direction. The study findings
revealed that CSR activities have a positive impact on customer loyalty. The factor that
has the greatest impact on customer loyalty were found to be CSR activities towards
employees.

Keywords: Corporate Social Responsibility (CSR), Customer Loyalty, Food and
Beverage Enterprises
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Onsoz

21. ylizyil, isletmeler i¢in rekabetin yogun oldugu bir yiiz yil olmustur. Bu yiizyilda
rekabeti artiran ¢ok fazla gelisme olmustur. Bu yiizyilda belki de en 6nemli gelisme
iletisim ve ulasim araclarinda meydana gelmistir. Bu gelismelerle birlikte talep eden
kesim arz eden kesimin her faaliyetinden haberdar olmayr basarmis ve bu sekilde
kendisine ulagilan bilgileri karar verme siire¢lerinde daha etkin kullanmaya baglamistir.

Ozellikle rekabetin yogun oldugu yiyecek i¢ecek sektdriinde gelisen ulasim ve iletisim
araclart ¢ok etkin bir sekilde kullanilmakta ve isletmeler giliniin sartlarina gore
kendilerini yenilemeye ¢alismaktadirlar. Fakat her ne kadar giiniin gerektigi yeniliklere
ayak uydurulmaya ¢alisilsa da yine de ¢ogu isletmeler bunu gercek anlamda basarmakta
sorun yasamakta ve dolayisiyla kapanmaya kadar giden bir siirece girmektedirler.

Giliniimiizde rekabet her ne kadar artmis olsa da bu rekabette piyasanin kaymagini
genel olarak belirli isletmeler yemektedirler. Bu isletmelerin ortak ozellikleri de
tamamen kar odakli olmaktan insan odakli olmaya yoOnelmelerinde goriilmektedir.
Insana her seyden daha ¢ok deger veren isletmeler, yine takdirini kendi miisterilerinden
veya rakiplerinin miisterilerinden almaktadirlar. Isletmeler, bu anlayisla daha giiclii bir
imaj olusturmakta ve gerek miisterisine gerekse miisterisi olmayanlara giliven
vermektedirler.

Isletmelere kars1 olusan olumlu diisiincelerin temelinde, isletmenin paydaslarma kars:
sorumluluk bilinciyle hareket etmesi yatmaktadir. Isletme, bu bilingle aldigi veya
alacag kararlarda paydaslarmi goéz onlinde bulundurmakta ve onlarin da kararlarini
kendi kararlariyla uyumlastirmaktadir. Bunu yapmayan isletmeler ise, zaman igerisinde
marjinallesmekte ve gelecege ulagamamaktadirlar. Bir isletmenin gelecege
aktarilmasinda rol oynayan en onemli aktoriin tiiketiciler oldugu diisliniildiigiinde bu
durum daha iyi anlasilmaktadir. Tiketicilerdeki entelektiiel bilgi seviyesi artik¢a
yalnizca kendileri icin faaliyetlerde bulunan klasik isletmelerden uzaklagmaktadirlar.
Bunun yerine kendileri ile birlikte igerisinde bulundugu topluma da deger katan
isletmelere yonelmektedirler. Degisen bu tiiketici anlayisi igerisinde isletmeler, kendi
miisterilerini elinde tutmak ve rakiplerinden de miisteri ¢ekmek i¢in tiiketicilerin bu
duyarliligina kayitsiz kalmamis ve onlar da bu duyarliliklarla faaliyetlerde bulunmaya
calismis ve KSS faaliyetleri ile isimlerinden s6z ettirmeye baglamiglardir.

Bu aragtirmanin gergeklestirilmesinde emegi gecen kisilere de burada yer ayirarak
kendilerine tesekkiirlerimi ve saygilarimi belirtmek isterim.

Oncelikle bu arastirmay1 beraber yiiriittiigiimiiz danisman hocam saym Prof. Dr. B.
Zafer ERDOGAN’a tesekkiirlerimi ve saygilarimi belirtmek istiyorum. Ozellikle
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Ayrica bu arastirmada katkisi olan hocalarim; Prof. Dr. Cemil ULUKAN, Yrd. Dog. Dr.
Cagil Hale OZEL, Yrd. Dog. Dr. Ozan Emre AKSOZ, Yrd. Dog. Dr. Omer UYSAL ve
Yrd. Dog. Dr. Rafet YUNCU’ ye de tesekkiirlerimi sunuyorum.

Bu arastirmada ayni1 zamanda gerek maddi gerekse manevi katkisi olan tiim arastirma
gorevlisi ve diger arkadaslarima da tesekkiirlerimi sunuyorum.

Vil



Icindekiler

Sayfa

Juiri ve Enstitil ONaYL..........ccoooiiiiiiiiiiii s sa s e e e e I
O Zooceeeeeeee e e et iii
ADSTFACT. ... \Y%
OMISOZ......eee ettt bbbt e bt bttt e et e e nr e e Vi
L0 2T 1 1) 1 TP viii
TaBIOIAr LISTEST ....ecviiiiiicic e Xii
SEKIIIEE LLISTEST ...cvviiviiiiie ettt st b e e s be e st e et a e s be e sbaesbeesbeeareens i
Kasaltmalar LiSteSi...........ccccoiiiiiiiiiiiiicscicse e e Xiv
L@ 1 4 LT PP PPPPPPPPOPPPRP 1
1.1 Arastirmanin ProblemMi............cccooiiiiiiiiiin e 2
1.2 Arastirmanin AIACE .........ccooiuiiiuiriieaieesieeieeseeesteeseeasbeeseeestessaeessbessseeensee e 2
1.3 Arastirmanin ONemi............cccocooovviiiiveesieeeesees e 3
1.4 Arastirmanin SInrhKIQrL...........cooooi s 4
1.5 TanIMIAT ..o e 4

2 Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) .......cccoveiiiiiiiecece e 7
2.1  Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tanmmi..............cccooiiiiiiniiiis 9
2.2 Kurumsal Sosyal Sorumluk Kavrammnin Onemi...............ccc.cccooevevnnnne, 10
2.3 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Tarihgesi..............cccooeiiiiiiiiiiiien, 11
2.4 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Dini inan¢ Arasindaki iliski ................. 13
2.5  Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Tlgili Goriisler-.................ccccocovrveunnn... 14
2.5.1 Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili klasik goriis ..............ccc.ccccernnnnn, 15
2.5.2 Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili modern goriis ..................c.ocoen. 16

2.6 Kurumsal Sosyal Sorumlugun Boyutlari..............ccoccooiiiiiiiiiiinien, 17
2.6.1 EKonomik sorumluluK...........cccoeiiiiiiiiiiiic e, 17
2.6.2 Yasal SorumIUlUK ...........ccccoiiiiiiiii 18
2.6.3 EtIK SOrUMIUIUK ....c.ooiiiiiiiiice e 19
2.6.4 Goniillii SorumlulukK ...........cccoooiiiiiiii 20

2.7 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Modelleri ..........ccocovviiiiiniiiicce 21
2.7.1 Caroll’un KSS piramidi modeli ................cccccooiiiiiinii 21
2.7.2 Lantos’ un ii¢ asamali modeli..................ccoooiiiiiiiiinnin i 22
2.7.3 Kotler’in alt1 secenekli modeli....................ccoevviiiiiiiiii e, 23



2.7.4 Schwartza ve Carroll’un ii¢c alanli modeli.....................occooiniiniinnnn. 25

2.7.5 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Paydas Teorisi ..............c.ccooovviinnnnn, 25
2.8  Isletmelerin Sorumlu Oldugu Paydaslar ..............cccccccooverrrerrrreerreeennnnn, 29
2.8.1 CalISANIAY .......ooiiiiiiiii s 29
2.8.2 MIUStEIIler..........coooniiii e 31
2.8.3 DRVIET ... e 32
PR T S O v -SSR 33
2.8.5 TOPIUM ..o re e ae e e nre s 34
2.8.6 TedariKCiler............coooiiiiiiiiiii s 35
2.9  Kurumsal Sosyal Sorumluluk Alaninda Uluslararasi Standartlar ........... 36
2.9.1 OECD DIHOIFGESI....eiuiiieiiiiiiieieeeeiee e 36
2.9.2 SA 8000 standartlari................ccccoeeeiiiiiiii e 37
2.9.3 CauX PreNSIPIEIT ..ccvveeeiie et 37
2.9.4 Birlesmis Milletler Kiiresel Sozlesmesi................c.ccccoeviiiiiiiiiiiiniiiiennn, 38
2.10 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Olas1 Pozitif Etkileri............................... 39
2.11 Kurumsal Sosyal Sorumlugun Olasi Negatif Etkileri................................. 40
3 Miisteri Baglilil ...........coooiiiiiiiiiii e 42
3.1 BAGIIIK ..ot ae e 42
3.2 Miisteri BaBll@L..........cccoooviiiiiiiiie 43
3.3 Miisteri BaghihZinmm Onemi..............c.ccccovovrvevivieeiisersseseesesesen s 48
3.4  Miisteri Baghhgimin Diger Kavramlarla fliskisi ................ccccoocovivrinnnnnnn. 49
3.4.1 Miisteri baghhgi ve miisteri memnuniyeti .................cccooooeiiiiininnnnn. 49
3.4.2 Miisteri baghhgi ve hizmet kalitesi ..................cccooiiiiii 49
3.4.3 Miisteri baghhgi ve iiriin Kalitesi ..................cccoooiiiiiiii 50
3.4.4 Miisteri baghli@i ve fiyat .............ccooiiiiiiiiii 50
3.4.5 Miisteri baghhgi ve kurumsal imaj...............cccoooiiiiniiniiiiee e, 51
3.5  Miisteri Baghh@imin Boyutlar: ..............cccoooiiiiiniiiiii e 52
3.6 Miisteri Baghhigl Cesitleri................occooiiiiiiiii e 54
3.6.1 Marka Baghli@l............ccoooiiiiiiiiiiiiie s 55
3.6.2 Hizmet baBlili@1............ccooiiiiiiiiiii 56
3.6.3 Magaza baGlilil............cccoooiiiiiiiiii s 58
3.7 Miisteri Baghhg ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) Arasindaki iliski
59

4 Arastirma YONTEM............cccooiiiiiiii e e e 61
4.1  Arastirma Hipotezleri ve Modeli ...................cocoiiiiiiii e, 62
4.2  Arastirma Evreni ve Orneklemi ..................c.ccooovvvevivovoiieeieeeee e 63



4.3  Veri Toplama TeKni8i Ve Aracl ............cccoceriiiiiiiiiiiiic e 64

4.4 Verilerin ANANZI ..o 65
4.4.1 Nitel arastirma verilerinin analizi..........................ccccoi, 65
4.4.2 Nicel arastirma verilerinin analizi ........................coco 65

5 BuUlgQuIar V& YOFUMIAK .......covoiiiiccece et 68

5.1 Nitel Arastirmaya Yonelik Bulgular ve Yorumlar ....................cccco e, 68

5.2  Nicel Arastirmaya Yonelik Bulgular ve Yorumlar..................ccocoeviveennn. 73

5.3 Kesifsel (Exploratory) Faktor Analizi...............ccccccoviiiiiiiiii e, 75

5.4  Dogrulayict Faktor Analizi..............cccccooiiiiiiiiiiii 80

55 Bagimsiz Degiskenlerin Bagimh Degiskeni Yordamasma fliskin Coklu

Dogrusal Regresyon Modeli ............c.cocoooiiiiiiiiiii e 82

5.6 KSS Faaliyetlerine Verilen Onemin Farkhhgmm Tespit Etmek Icin

AN OV A ettt ettt e et reennee s 88

5.7 Katihmcilarin Demografik Verilerine Gore Gergeklestirilen Analiziler .. 89

6 Sonuc, Tartisma ve ONeriler .............cccooooviiiiiviiieeeeeeeee s 94

0.1 SOMUC ..ooiiiiiiiiiiieitie ettt ans 94

0.2 TAFTISIIA .....oooiiiiiiiii ittt es 96

8.3 OMEIIIET ... 97

EKIET e 99
KaynaKea ... 108

Xi



Tablolar Listesi

Sayfa
Tablo 1. Yillar itibariyle Sosyal Sorumluluk Anlayislar ...............cccccooeueverrnnnnnne. 12
Tablo 2. Calisma Alanina Gore Baghhgin Belirleyicileri...................cccocooiiiinn, 47
Tablo 3. Isletmeler ve Goriisiilen Kisilerle Tlgili Genel Bilgiler ................ccooeuvne... 69
Tablo 3°UN deVAIMI ..........cccoooiiiiiii 69
Tablo 4. Cevreye YOneliK ..o 71
Tablo 5. Calisanlara YoneliK ... 71
Tablo 6. Miisterilere YOneliK ...................cocooiiiiiiii e 72
Tablo 7. Topluma YOneliK..............cccoiiiiiiiiiiii e 72
Tablo 8. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri ...................cccc.coovun...... 74
Tablo 9. Cevreye Yonelik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde EtKisi................... 76
Tablo 10. Topluma Yénelik Etik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi....... 77
Tablo 11. Topluma Yénelik Ekonomik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi
........................................................................................................................................ 78
Tablo 12. Miisterilere Yénelik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde EtKisi........... 78
Tablo 13. Cahsanlara Yonelik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde EtKisi........... 79
Tablo 14. BaBIIK OIeSi .............cccvevieeiiiiiciieieeee e 80
Tablo 15. KSS ve MB I¢in Tyilik Uyum Indeksleri..............ccc.cccooovverrrererrererennnann. 81

Tablo 16. Miisteri Baghligimin Yordanmasina iliskin Coklu Regresyon Analizi ... 85
Tablo 17. KSS Faaliyetleri Ortalama Puani....................cccoooiis 88
Tablo 18. KSS Faaliyetlerinin Ortalama Puan Farkina Yonelik Post Hoc Testi ... 89

Tablo 19. Katihmecilarin cinsiyetlerinin baghlikla iliskisine yonelik T-Testi .......... 89
Tablo 20. Ortalama Aylik Gelir farkliigimin baghlhikla iliskisine yonelik Anova

TOSHE s 90
Tablo 21. Medeni Durum Farkhliginin Baghilk ile fliskisine Yonelik T-Testi....... 91
Tablo 22. Restorana Gitme Sikhiginin Baghlik ile Iliskisine Yonelik Anova Testi .91
Tablo 23. Katihmcilarin Egitim Durumlari ve Baghhga Iliskin Anova Testi......... 92
Tablo 24. Yas ve Baghhiga fliskin Anova Testi..............cccoooevrvrierceierecee e, 93

xii



Sekil 1.
Sekil 2.
Sekil 3.
Sekil 4.
Sekil 5.
Sekil 6.
Sekil 7.
Sekil 8.

Sekiller Listesi

Sayfa
Kurumsal Sosyal Sorumluluk Piramidi ................cccoooeiiiiiiniis 21
KSS’nin Adim Adim Yaklagimi .............ccocooiiiiiiies 28
Tutumsal ve Davranigsal Baghhiga Dayah Baghlik Tipolojisi..................... 44
Goreceli Tutum ve Davranis THSKiSi.............ccocovvveiieiieee e 53
Tutumun Giicii ve Tutumsal Farkhlik Arasimdaki Tliski...............c.c.co....... 54
Arastirma Modeli ... 63
Bagimsiz degiskenlerin Bagimh Degiskeni Yordamasina iliskin Model.... 87
Restorana Gitme Sikhig1 ve Baghlik iliskisi Grafigi...............c..cccoooevvinnnen. 92

Xiii



Kisaltmalar Listesi

KSS: Kurumsal Sosyal Sorumluluk

MB: Miisteri Bagliligi

CYKSS1: Calisanlara Yonelik KSS

MY KSS: Miisterilere Yonelik KSS

TYEKSSL: Topluma Yonelik Etik KSS
TYEKSS2: Topluma Yo6nelik Ekonomik KSS
CYKSS2: Cevreye Yonelik KSS

OECD: Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii

SA: Sosyal Hesap Verebilirlik

Xiv



Giris

Fiyat, kalite, donanim ve hizmet kalitesi acisindan birbirlerine ¢ok yakin olan
isletmeler, rekabet avantaji saglamak ve miisteriyi elinde tutmak i¢in basta sosyal
sorumluluklart olmak iizere kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) faaliyetleri ile
ilgilenmeye baslamislardir. Ozellikle biiyiik isletmeler KSS’yi bir rekabet araci olarak
gormekte ve bu aragtan en etkili bir sekilde yararlanmaya ¢alismaktadirlar. KSS’nin
isletmelere ¢ok sayida kazanimlari olmakla birlikte bu kazanimlardan biri de miisteri
bagliligi olusturmaktir. KSS ile isletmeler, miisterilerini elinde tutmakta hatta yeni
misteriler kazanmaktadirlar. KSS’nin ¢ogu sektérde miisteri bagliligi olusturdugu
yapilan arastirmalarla da ortaya konulmustur. Fakat yiyecek igcecek sektoriinde bu

arastirmalar kisitli kalmstir.

KSS konusu ¢ok disiplinli bir yapiya sahiptir, ¢linkii gerek ulusal ve gerekse uluslararasi
literatiir incelendiginde konu iizerinde farkli alanlardan g¢aligmalarin ¢oklugu dikkat
cekmektedir. Konu yapisi geregi hem isletme ici, hem de isletme dis1 ile ilgilenen bir
ozellige sahiptir. Bu yiizden hem yonetim hem de pazarlamanin ortak ilgi alanina girmis
bulunmaktadir. Fakat son zamanlarda daha ¢ok pazarlama bakis agisiyla konuya
yaklagilmaktadir. Bunun temel nedenini ise Kazanci (2002) iyi bir sekilde 6zetlemistir.
Bir halkla iligkiler uzmani olan Kazanci’ya gore KSS kasikla verip kepge ile geri alma
sanatidir. Dolayisi ile bu bakis agisindan da anlagilacag lizere karsilikli bir menfaat s6z
konusudur. Fakat ge¢miste bu menfaatlerden ziyade KSS bir zorunluluk olarak
goriilmiis ve cesitli baskilar sonucu isletmelere benimsetilmistir. Bu baskilar her yerde
ve her konuda ayni derecede olmamustir, ¢linkii gegmiste goniillii olarak herhangi bir
beklenti icerisinde olmadan da bu faaliyetler gergeklestirilmistir. Zaten Caroll (1991)
KSS piramidinde goniilliiliigii piramidin en tst kismina yerlestirmistir. Ona gore de
zorunlu KSS faaliyetleri 6ncelikli gelirken goniilliiliik en son asamay1 olusturmaktadir.
Gliniimiize yaklastikga KSS’ye olan bakis agis1 da degismektedir. Bu konuda Lantos
(2001) KSS’nin goniilliik ve zorunluluk olarak goriilmesinden ziyade stratejik olarak
goriilmesini 6nermistir. KSS konusunda oOnemli bir etken de paydas konusudur.
Isletmeler, kimlere karsi sorumludur ve bu sorumluluk bilinciyle neler yapmalart

gerektigi onemlidir. Isletme, etki ettigi ve etkilendigi cevre konusunda bilgi sahibi



oldugunda sorumluluklarinin da bilincinde olacagi diistiniilmektedir. Yapilan
arastirmalar daha cok biiyilik isletmelere odaklandigi i¢in bu isletmelerin paydaslari
konusunda sorun goriilmemektedir. Fakat kiiclik isletmeler biiyiik isletmelere oranla
daha sinirli bir paydas grubuna sahip olduklari i¢in bu isletmelerin paydaslarmin da
cergevesinin ¢izilmesi gerekmektedir. Yiyecek icecek sektoriinde de bu konu fazla
etraflica tartisilmamis ve dolayist ile bu alanda eksikliklerin bulundugu goriilmiistiir.
Ozellikle bu alanda faaliyet gdsteren restoranlarm KSS konusundaki anlayislari ve
paydaslarinin belirlenmesi dogrultusunda aragtirmalarin eksikligi dikkat cekmektedir.

Bu arastirma ile restoran isletmelerinin sosyal sorumluluk anlayislarini tespit etmek,
isletmelerin paydaslarinin genel gercevesini ¢izmek, uyguladiklart sosyal sorumluluk
faaliyetlerini ortaya ¢ikarmak, bu faaliyetlerin miisteri baglilig1 yaratilmasinda olumlu
bir roliiniin olup olmadigi tespit etmek ve miisterilerin en ¢ok 6nem verdigi KSS

boyutlarini belirlemek amaglanmaktadir.

1.1 Arastirmanin Problemi

Bu aragtirmanin gerekli goriilmesinin nedeni KSS adina ulusal literatiirde var olan
bosluklardir. Bu bosluklarin basinda, restoranlarin kendilerini sorumlu gordiikleri
paydaslarin kimler oldugu ve bu sorumluluk bilinciyle ne tiir KSS faaliyetlerinde
bulunduklarina yonelik eksiklikler bulunmaktadir. KSS faaliyetlerinden dolay1 restoran
isletmelerinin ne tiir bir beklenti igerisinde olduklart da belirsizligini koruyan diger bir
alan1 olusturmaktadir. KSS faaliyetlerinin restoran miisterileri tizerinde bagllik yaratici
roliiniin olup olmadigi, sayet varsa en c¢ok baglilik yaratan KSS faaliyetlerinin neler
oldugunun ortaya c¢ikarilmasi da arastirilmasi gereken konular1 olusturmaktadir.
Arastirmaci tarafindan fark edilen bu eksiklikler, arastirmaya deger bulunmus ve bu

eksikliklerin arastirilmasina karar verilmistir.

1.2 Arastirmanin Amaci

KSS tizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde arastirmalarin hizmet sektoriiniin bir alt
bileseni olan bankacilik gibi sektorlerde ¢okga arastirildigi dikkat ¢ekmektedir. Bu
sektorde yapilan arastirmalar ulusal literatiirde yogunlukta oldugu gibi uluslararasi

literatiirde de yogunlukta bulunmaktadir. Konu {izerinde her ne kadar farkli alanlarda



yapilan aragtirmalar olsa da bunlar nicelik agisindan isteneni tam olarak
karsilayamamaktadir. Ozellikle konunun yiyecek igecek sektoriinde hala belirsizligini
korumasi, bu alanda yapilacak c¢aligmalarin temel motivasyon kaynagini
olusturmaktadir. S6z konusu alaninin belirsizligini korumasindan dolay1 yapilacak
calismalarin Oncelikle konu ile iligkili alan1 kesfetmesi ve genel gerceveyi ¢izmesi
gerekmektedir. Bu sebeple yapilan aragtirma ile alanin kesfedilmesi, betimlenmesi ve
neden sonug iliskisi iginde agiklanmasi gerekmektedir. Dolayisiyla bu arastirma ile
restoran isletmelerinin uyguladiklar1 sosyal sorumluluk faaliyetlerinin neler oldugunu
ortaya c¢ikarmak ve bu konuda gergeklestirilen faaliyetlerin genel ¢ercevesini ¢izmek,
yapilan faaliyetlerden otiirii beklentilerin neler oldugunu ortaya ¢ikarmak, bu
faaliyetlerin miisteri baglilig1 yaratilmasinda olumlu bir roliiniin olup olmadigin1 ortaya
koymak ve misteri bagliligmi en ¢ok etkileyen KSS boyutunu tespit etmek
amaclanmaktadir. Arastirmanin diger bir amaci ise demografik farkliliklarin katilimcilar
arasinda anlamli bir farklilik olusturup olusturmadigini tespit etmek ve bu yonde gerekli

onerilerde bulunmaktir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Arastirma, miisteri bagliliginin farkli sektorlerdeki uygulamasi adina literatiirde var olan
boslugu kismen de olsa doldurmas: itibariyle Onemlidir. Arastirma, restoran
isletmelerinin uyguladigi sosyal sorumluluk faaliyetlerine tiiketicilerin verdigi degeri
ortaya koymasi ve tiiketicilerin bu faaliyetler sonucu isletmeye olan bagliliklarini tespit

etmesi agisindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Arastirmanin literatiire muhtemel katkilar1 diisiiniildiigiinde, yapilan literatiir taramasi
gostermistir ki, lizerinde calisma yapilacak konu hala belirsizligini korumaktadir. Konu
ile ilgili ulusal ve uluslararasi literatiirdeki belirsizlikler konunun 6nemine de isaret
etmektedir. Ulusal veri taban1 olan YOK Tez’de (Yiiksekdgretim Kurulu Ulusal Tez
Merkezi) konu ile dogrudan ilgili oldugu diistiniilen ¢ok kisitli arastirma bulunurken, bu
aragtirmalar da dogrudan marka bagliligina vurgu yapmislardir. Anadolu
Universitesinin  sagladign  veri tabanlarinda da yapilan incelemelerde konunun
uluslararas: literatiirde iki alanda (Bankacilik ve Iletisim) yogunlasmis olmasi, farkls

alanlarda da ¢alismanin gerekliligine kanit olusturdugu sdylenebilir.



14  Arastirmanin Siirhklar:

Bu arastirmanin kapsamini Tiirkiye’deki turizm igletme belgeli 1. ve 2. sinif restoranlar,
turizm belgeli 6zel tesis statiisiindeki restoranlar ve Ticaret Odalarina bagli restoranlar
olusturmaktadir. Fakat arastirma kapsaminin tiimiine ulasmak miimkiin olmadig1 i¢in
biitlin aragtirmalarda oldugu gibi bu arastirmada da sinirliklar s6z konusu olmustur. Bu
nedenle maliyet, zaman, yer agisinda kolaylik olusturmasi ve arastirmacinin da burada
ikamet ediyor olmast dolayisi ile arastirmanin Eskisehir ili ile sinirlandirilmasi uygun
gorilmistlir. Arastirma, yalnizca bu ildeki 1. ve 2. smif turizm isletme belgeli
restoranlari, turizm belgeli 6zel tesis statiisiindeki restoranlari, bu ildeki Ticaret Odasina
bagli restoranlart ve bu restoranlari kullanan miisterileri kapsamaktadir. Fast food olarak

bilinen (hizli yiyecek igecek sunan) restoranlar bu arastirmanin disinda tutulmustur.

1.5 Tammlar

Turizm Bakanhgi’ndan belgeli 1. ve 2. simif restoranlar: Tabldot, alakart veya 6zel
yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile yeme-igme ihtiyaclarimi karsilayan
tesislerdir. Restoranlar, birinci ve ikinci smmif olarak simiflandirilmaktadir. 1. smif
restoranlarin toplam kapasitesi en az 150 kisilik olup en az 50 kisilik bir ana salon sarti
aranmaktadir. 2. sinif restoranlarin ise yemek salonu kapasitesinin en az 50 kisilik
olmas1 gerekmektedir. Ikinci sinif restoranlarda asagida belirtilen asgari niteliklerin

bulunmas: gerekmektedir”.

e Tim hacimlerin, fonksiyon ve smifina uygun malzeme ile tefris ve dekore
edilerek aydinlatilmasi,

e Idare odasi,

e Kadin ve erkekler i¢in ayr1 miisteri tuvaletleri,

e Malzeme deposu,

e Soguk dolap veya icerden acilabilen soguk saklama deposu,
Mutfakta;

e Kuzine,

e Tesiste verilen yiyecek tiirline uygun hazirlik yerleri,

! http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
Erisim Tarihi: 12. 06. 2013
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e Kapasiteyle uygun bulasik makinesi,

Birinci simif restoranlar ikinci sinif restoranlara ek olarak asagidaki nitelikleri de

taslrlarz.

e Giris holii,
e Servis mahalleri ile baglantili ayr1 servis girisi,
e Bankolu vestiyer,
e Miizik yayini,
e Havalandirma ve klima sistemi,
Mutfakta;
e Firin,
e Sicak saklama techizatlari,
e Tatl ve pasta hazirlik yerleri,
e Sicak ve soguk yemekler ile tath ¢esitlerinden en az beser adedinin yer aldig1

mont.

Turizm Bakanhg belgeli 6zel tesis statiisiindeki restoranlar: Ulke turizmine katki
saglayan ve bakanlik¢a desteklenmeleri uygun goriilen tesislerdir. Tesisin yer aldigi
yapt veya bulundugu bolgenin asagida belirtilen 6zelliklerden en az birini tagimasi

gerekir®.

e Mimari 6zgiinliik,

e Tarihi deger,

e Dogaya ait 6zellik,

e Sanatsal deger,

e Yerel, ulusal veya baska uluslara ait kiiltiirleri yansitan yapi, tefris veya
dekorasyon,

e  Ustiin kaliteli veya 6zellikli malzeme ile yapim ve dekorasyon,

2 http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
Erisim Tarihi: 12. 06. 2013
3 http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
Erisim Tarihi: 12. 06. 2013
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Ticaret odasina bagh restoranlar: Ticaret odalarinin onayi ile kurulmus ve genel
olarak bir sirket blinyesinde faaliyet gosteren isletmelerdir. Bu isletmeler 2005/9207
isyeri agma ve calisma ruhsatlarina iliskin yonetmelik hiikiimlerine uygun olarak

denetlenmektedirler.



2  Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS)

Bireylerin toplumun bir vatandasi olarak sorumluluklart oldugu gibi, kurumlarin da
toplumsal hayatin vazgegilmezleri olarak sorumluluklari bulunmaktadir. Bu
sorumluluklarin neler oldugu ve kimlere karsi sorumlu olunmasi gerektigi tartisilmaya
devam etmekle birlikte genel olarak, kurumlarin (biliylik- orta- kiiclik isletmeler,
organizasyonlar, kar amaci giiden veya giitmeyen kuruluslar) yaptiklar1 faaliyetlerde
duyarli olmalari, sorumlu davranmalari ve i¢inde bulundugu ¢evreye zarar vermemeleri

istenmektedir.

Sosyal sorumlulugun tarihini semavi dinlerin yeryiiziinde goriilmeye bagladigi
donemlere kadar geri gotiirmek miimkiindiir. Ciinkii biitiin semavi dinler ve kismen
semavi olmayan dinler incelendiginde tanrinin insanlardan iyilik yapmalarini istedigi,
yoksullara yardim etmelerini emrettigi gibi Ogretilere rastlamak miimkiindiir. Bu
doénemlerde, tanri1 nezdinde iyi insan olmak, tanrinin takdirini kazanmak ve onun
sevgisini kazanmak gibi giidiilerle bireysel olarak sorumluluk uygulamalar1 yapilmaya
caligtlmigtir. Bu donemlerin iktisadi hayatina bakildiginda daha cok kiigiik capli
isletmeler (Steiner ve Steiner, 1997) (diikkan ve ticarethaneler) faaliyet gostermekte ve
liretim siparis iizerine yerine getirilmektedir (Aktan ve Borii, 2007: 22-25). Bu kiiciik
isletmeler kendi sahipleri tarafindan isletilmekte ve isletme ile sahip bir biitiin olarak
degerlendirilmektedir. Bu durum bdyle devam ederken James Watt tarafindan 1765°te
buharli makinenin icadi ve bu makinenin iiretim faaliyetlerinde kullanilmasi ile durum
degismistir (Aktan ve Borii, 2007: 22-25). Artik eskisi gibi kiiclik isletmeler fazla ragbet
gérmemeye baslamis ve biiylik bir doniisiim baglamistir. Buharli makine iiretim
faaliyetlerine biiylik bir ivme kazandirmis, isletmeler hizla biiyiimeye baslamislardir
(Aktan ve Borii, 2007). Isletmelerin biiyiimesi ile artik isletme sahipleri tek basina
kontrolii saglayamadigindan isleri uzman kisilere teslim etmeye baslamis ve boylelikle
yonetim ve yoOnetici kavramlari ortaya ¢ikmistir (Kogel, 2011). Bu gelismelerle eskiden
isletme sahiplerinin yerine getirdigi ve sosyal sorumluluk olarak degerlendirilen

faaliyetleri artik yoneticilerin isletme adina yerine getirmesi durumu ortaya ¢ikmistir.



Endiistri devrimi olarak anilmaya baslayacak olan bu yeni dénemde yoneticiler tek
sorumluluklarinin kar etmek oldugunu ve kar elde ederek sorumluluklarii yerine
getirdiklerini diistinmiislerdir. Bu yiizden biitiin cabalar {iretimi artirma {izerine
yogunlasmis ve iretimi artirmak i¢in insani degerler yok sayilmis hatta calisanlar
makinalarin bir pargasi seklinde degerlendirilmiglerdir (Kogel, 2011). Bu dénemin
ozelliklerini Smith’ in “Uluslarin Zenginligi” (1776) adl1 eserinde gormek miimkiindiir
(Steiner ve Steiner, 1997: 106). Smith’e gore bireyler veya isletmeler kar elde ederken
goriinmez bir el gibi bir gii¢ yaratir ve bu gii¢ toplumun da refahinmi yiikseltir. Smith’in
iktisadi goriisiinde bireyin miilkiyet haklar1 her seyin istiinde tutuldugundan felsefesi de
bunu yansitir. Ozellikle bireyin kisisel ¢ikarlar1 igin girisecegi faaliyetlerin sonucunun
kisi ile birlikte toplumun da yararin1 maksimize edecegi goriisli sanayilesme felsefesine
uygun diismiis ve karlilik, tiretim artis1 disindaki konulara ilgi uyandirmamistir. Bu
gorlisii benimseyen isletme yoneticileri karlarini maksimize etmenin disinda bir
sorumluluk almamislardir (Aktan ve Borii, 2007). Bu goriis 1929 Biiyiik Ekonomik
Buhrani’na kadar fazla elestiri almamistir. Ancak Biiylik Buhran sonrasinda bu goriise
karsi, isletmeler kar elde edip biiyiitken toplumun refah seviyesinin artmadigi aksine
belli bir noktadan sonra toplumun zarar gordiigii gibi elestiriler ortaya c¢ikmistir.
Buhrandan sonra isletmelerin tek sorumlulugunun kar elde etmek oldugu fikri
temellerinden sarsilmistir. Konu tizerinde c¢esitli distlniirler, ekonomistler ve
akademisyenler farkli goriislerle tartismis ve isletmelerin amaglarimi dogru sekilde
formiile etmeye c¢alismiglardir. Bu yillarda basgta ABD olmak {izere bir¢ok sanayilesmis
toplumlarda calisanlar ¢esitli faaliyetler sonucu sendika haklar1 elde etmeyi basarmis ve
boylelikle daha iyi {icret, ¢alisma kosullar1 ve ¢esitli sosyal haklar talep etme giiciine
kavusmuslardir. Ozellikle Amerika ve Avrupa’da isletmelerin ulastigi dev boyutlar ve
calisanlarin insani olmayan kosullarda calistirilmasi devletleri bu yonde harekete
gecirmis ve anti-trost yasalarin ¢ikarilmasit zorunluluk haline gelmistir. Devletler
cikardiklar1 yasalarla isletmeleri sinirlamis ve daha insani ¢alisma kosullar1 konusunda
isletmelere kanuni zorunluluklar getirmislerdir (Aktan ve Borii, 2007). Bu nedenle
sosyal sorumluluk anlayisinin isletmelere benimsetilmesi yasal zorlamayla baslatildigini

da soylemek miimkiindiir.



2.1 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tanim

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) konusunda ortak bir tanimlama olmamakla birlikte
literatlirde yapilan gesitli tanimlamalar bulunmaktadir. Bu konuda Moon (2007) gore
KSS temel olarak ¢evre dahil sosyal refaha katki saglayan bir 6z denetim big¢imidir.
Burada arastirmaci bu katkiy1 isletmenin topluma verdigi sosyal izlerin bir tazminati
olarak ve sosyal refah i¢in bir deger seklinde géormektedir. Aktan ve Bori (2007: 13) bir
organizasyonun hem i¢, hem de dis gevresindeki tiim paydaslara karsi etik ve sorumlu
davranmasi, bu dogrultuda kararlar almasi ve uygulamasi olarak agiklamaktadir.
Berens, Riel ve Rekom (2007) ise firmanin sosyal ¢evre iizerindeki pozitif etkilerini
yiikselten ve negatif etkilerini azaltan ahlaki zorunluluklar olarak tanimlamislardir.
Walton, sosyal sorumluluk kavraminin kurumlar ile toplum arasindaki samimiyeti
gosterdigini ve bu ylizden kurumlar ve ilgili gruplarin hedeflerini gerceklestirirken bu
iligkinin {ist yonetim tarafindan géz oniinde tutulmasi gerektigini belirtmistir (Walton,
1967 den aktaran Caroll, 1999: 272). KSS i¢in net ve evrensel bir agiklama yapilmis
degildir. Hatta bu konuda Wan Saiful Wan-Jan, KSS konusunda evrensel bir
tanimlamanin olmadigini belirtmistir. Yazara goére KSS’nin ne oldugu konusundaki

karisiklik, bizzat KSS’nin kendisine yonelik siipheleri artirmaktadir (Jan, 2006, s.177)

KSS konusundaki tanimlamalara uluslararasi kuruluglar da katki saglamislardir. O
kuruluslardan biri olan Diinya Bankasi’na gore KSS isletmenin biitiin eylem
aktivitelerinde paydaslarina karsi sorumlu oldugunu belirten bir terimdir (Nicolau,
2008, s. 991). Avrupa Birligi’ne gore ise; ticari faaliyetlerinden ve ilgili taraflariyla olan
karsilikli iliskilerinden dolayr olusan, sosyal ve cevresel kaygilar sonucunda,
isletmelerin ihtiyari bir zemin iizerinde insa ettikleri bir entegrasyondur (Ocal, 2007: 8).
Caroll (1979) KSS’yi isletmelerin temel faaliyetleriyle uyumlastirmis ve bu konuda dort
boyuttan séz etmistir. Caroll’a gore KSS, ekonomik, yasal, etik ve goniilliik olmak
tizere dort boyuttan olusan bir kavramdir. KSS igin yapilan tanimlamalar dikkate
alindiginda kimileri i¢in etik, kimileri i¢in ahlaki, kimileri i¢in goniillii ve kimileri i¢in
ise zorunlu Ggretiler oldugu seklinde belirtilmistir. Fakat Caroll’un tanimlamas1 biitiin
tanimlamalarin bir 6zii olmas1 itibariyle benim de benimsedigim bir tanimlamayi
olusturmaktadir. Yani bana gore KSS ekonomik, yasal, etik ve goniillii eylemlerden

olustugu kabul edilen bir 6gretidir.



2.2 Kurumsal Sosyal Sorumluk Kavraminin Onemi

KSS’nin 6nemi konusunda farkli yaklagimlar olmasina ragmen genel olarak konunun
isletme ve topluma yonelik olumlu bir isleve sahip oldugu belirtilmektedir. Isletmeye
yonelik en onemli faydasimin ise siirdiiriilebilirlik oldugu belirtilmektedir. isletme KSS
faaliyetleri ile geleneksel yonetim anlayisindan uzaklagsmakta ve yeni is yapma
anlayislarin1 kazanabilmektedir. Bu anlayis degisikliklerine 6rnek olarak da kullan ve at
seklindeki {irlinler yerine ¢evre dostu iirlinler ve ambalajlama, az enerji ve kaynak
kullanmaya yonelme gosterilmektedir (Tokgdz ve Once, 2009: 256).

KSS kavraminin 6nemi isletmelerin tiiketicilerden tepki goérmesi ile daha 1yi
kavranmaya baslamistir. Konu iizerine arastirma yapan Sen ve Bhattacharya (2001)
tiketicilerin olumsuz KSS bilgisine sahip isletmelere sert bir sekilde tepki
gosterdiklerini  belirtmislerdir. Yazarlar isletmenin gosterdigi kurumsal sosyal
sorumluluk ¢abalariin, tiiketicilerin iirlin satin alma niyetlerini hem dogrudan hem de
dolayli olarak etkiledigini belirtmislerdir. Nicolau (2008) yapilan KSS faaliyetlerinin
toplumsal fayda ve igletme performansina etki ettigini dolayisiyla isletme performansin
da yine toplumsal faydaya etki ettigini belirten bir doniisiimden s6z etmektedir.

KSS’nin isletmeler i¢in yiik getirici olasiligi olsa da aslinda dogru kullanildiginda
isletmeleri bircok maliyetten kurtarabilmektedir. Ozellikle rekabetin yogun oldugu
glinlimiiz sartlarinda isletmeler dinamik kalabilmek icin biiyiik maliyetleri olan
pazarlama faaliyetlerine  yatirnim  yapmak hususunda kendilerini  zorunlu
hissetmektedirler. Bu hususta KSS isletmelere yardimci olabilecek bir arag olarak
kullanilmaktadir. Maignan’in (2001) yilinda ve Salmones, Crespo ve del Bosque’nin
(2005) yilinda yaptiklart aragtirma bunu dogrular niteliktedir. Arastirma sonuglarina
gore KSS tiiketiciler lizerinde 6nemli bir pazarlama aract konumunda bulunmaktadir.
KSS’nin 6nemi konusunda en 6nemli verilerden biri de Aguinis ve Glavas (2012)
caligmalarinda ortaya c¢ikmaktadir. Onlara gore KSS isletmelere ¢esitli kazanimlar
saglamaktadir. Bu kazanimlar1 su sekilde belirtmislerdir: Itibar, miisteri baglihg ve
isletmenin olumlu degerlendirilmesi, paydas iliskileri, miisterilerin isletmeyi ve
tirtinlerini tercih etmesi, finansal performans (varliklarin ve 6z kaynaklarin getirisi,
yatirimcilarin cezbedilmesi), firmanin yetenekleri (operasyonel etkinlik, {iriin kalitesi,
demografik ¢esitlilik), riski azaltma, orgiitsel 6zdeslesmenin artirilmasi, ¢alisan

baglhiligi, Orgiitsel vatandas davranist ve potansiyel c¢alisanlarin cezbedilmesi
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seklindedir. KSS’nin 6nemine vurgu yapan bagka bir arastirmaci da Beckmann’dir.
Beckmann (2007) KSS’yi isletmeler i¢in giivence olarak gormekte ve ona gore

herhangi bir kriz durumunda KSS sigorta roliinii iistlenmektedir.

2.3  Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Tarihgesi

Sosyal sorumlulugun ge¢misi ¢ok eskiye dayanmasina ragmen literatiirde nispeten yeni
ve popller bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Konuyu literatiire kazandiran ilk kisi
H. Bowen olarak belirtilmektedir (Caroll, 1999: 291). Konu Bowen’in 1953 yilinda
yaymlanan isadamlarinin sosyal sorumluluklari (Social Responsibilities of the
Businessman) adli kitab1 ile farkindalik kazanmistir. Bowen burada is adamlarina
seslenmekte ve gerceklestirilen isletme faaliyetlerinde sorumlu olmaya davet

etmektedir.

Caroll (1999: 268) KSS’nin uzun ve cesitlilik gdsteren bir tarihe sahip oldugunu
belirtmektedir. Ona gore asirlardir is diinyasinda topluma kars1 kaygilarin var oldugunu
gormek miimkiindiir. Caroll KSS iizerinde asil literatiiriin 20. ylizyillda meydana
geldigini bunun da son 50 yilda olustugunu belirtmistir. Ona gore her ne kadar KSS ile
ilgili bilgiler gelismis iilkelerin literatiirlerinde bulunsa da konunun asil olarak ABD

literatiirlinde agirlikli olarak ortaya konuldugunu belirtmistir.

KSS iizerine yapilan ¢aligmalar, konunun literatiire girmesi konusunda ortak bir kaniya
sahip olsalar da bir anlayis birliginin oldugunu sdylenemez. Bu yiizden yapilan
aragtirmalara dayanarak KSS tarihini endiistri devrimi Oncesi ve sonrasi olarak
siniflandirmak miimkiin oldugu gibi bati ve dogu seklinde de ayirmak miimkiindiir.
Endiistri devrimi oncesinde genel olarak isletmeler kiiclik iiretim birimleri seklinde
faaliyet gosterdikleri i¢in iligkili olduklar1 paydaslari da bu nispette dar ve simirl
kalmistir. Bu donemlerde isletmeler sahipleri tarafindan isletilmekte ve isletme ile sahip
bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. isletme sahibinin inang ve degerleri isletmenin
sorumluluklarint  sekillendirmektedir. Bu donemlerde isletmeler i¢in en Onemli
sorumluluk olarak ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetleri iiretmesi ve bunlart makul bir kar
orani ile satmasi olarak goriilmektedir (Aktan ve Borii, 2007). Aslinda 21. yiizyilda
tartisma konusu olan ve isletmelerin sosyal sorumlulugu olarak degerlendirilemeyen

ekonomik sosyal sorumluluk ilk dénemde isletmelerin en 6nemli sorumlulugu olarak
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goriilmektedir. Doneme dogu bati penceresinden bakildiginda; dogu sorumluluk
konusunda batidan daha farkli bir konumda bulunmaktadir. Ozellikle Islamiyet’in
iktisadi hayat1 sekillendirdigi yerlerde sorumluluk uygulamalarini takip eden kurumlar
On plana ¢ikmaktadir. Ahilik ve Lonca sistemi de bu kurumlarin basinda gelmektedir.
Bu kurumlar isletmeler ile toplum arasinda iligkileri diizenlemekte ve islemelerin

topluma sorumlu davranig géstermesini saglamaktadir.

Endiistri devrimiyle birlikte iiretimin artmast ve isletmelerin bu Olc¢lide biiylimesi
isletmelerin etki ettigi paydaslar1 da degistirmistir. Bu donemde modern isletmecilik
anlayis1 ve yoneticilik anlayis1 ortaya c¢ikmistir. Doneme damga vuran sorumluluk
anlayis1, iiretim ve karliliktir. Isletmeler tiiketicilerin ihtiyaglar1 olan iiriinleri iiretip
sahiplerinin karlarin1 artirtyorlarsa sorumluluklarini yerine getirmis olarak kabul
edilmektedir. Bu sorumluluk anlayisi yoneticilerin kendilerini yalnizca isletme
sahiplerine ve hissedarlara karsi sorumlu gormelerini saglamis ve 1900’lere kadar
devam etmistir. Aktan ve Borii’ye (2007) gore 1920’lerin basi modern anlamda
kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin dogusu olarak kabul edilmektedir. Caroll
(1999) ise 1950’li willarin basma isaret etmektedir. Kar maksimizasyonu ile
sorumluluklarin yerine getirilmesi anlayisinin 1929 yilinda Biiyiik Buhranla birlikte
yeterli olmadig1 anlagilmis ve bu tarihten sonra bu anlayis tartisilmaya baslanmistir.
Tartigmalar isletmelerin sorumluluklarindan ziyade yoneticilerin ve isadamlarinin
sorumluluklart seklinde goriilmiis ve bu kisilere yaptiklar1 faaliyetlerde sorumlu

olmalar1 husussunda gesitli baskilar uygulanmstir (Caroll, 1979).

Kurumsal sosyal sorumluluk konusuna yillar itibariyle bakildiginda asagidaki gibi tablo

ortaya ¢ikmaktadir (Rahman, 2011; Aktan ve Borii, 2007).

Tablo 1. Yillar Itibariyle Sosyal Sorumluluk Anlayislar:

Yillar Sorumluluk anlayis
1950 Toplum i¢in ylikiimliiliik,
1960 Kurum ve toplum arasindaki iliski, ¢alisan haklari, asgari licret,

cevreye duyarli iiretim, tiiketici haklari, sigortali ¢alisma

1970 Paydaslarin katilimi, vatandaslarin refahi, mahalle sorunlarinin
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¢oziilmesine yardim, hayat kalitesinin yiikseltilmeye ¢alisilmasi,

ekonomik, yasal, etik ve ihtiyari sorumluluklar

1980 Goniilliiliik, ekonomik kazang, yasalara saygi, atik azaltma, geri
dontisiim, fakirlere maddi yardim, toplum sagligina hizmet, daha

iyi ¢aligma kosullari

1990 Sosyal zorunluluk, paydaslarin katilimi, ¢evresel yonetim

2000 Cevresel ve toplumsal kaygilara uyum, goniillilik, etik
davranig, ekonomik gelisme, yasam kalitesinin yiikseltilmesi,
insan haklari, is¢i haklari, c¢evreyi koruma, yolsuzluklarla

miicadele, seffaflik ve hesap verebilirlik

2010 Plan ve stratejiler dahilinde is uygulamalari

2.4 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Dini inan¢ Arasindaki iliski

Isletmeleri onlar1 yonetenlerden bagimsiz diisiinemedigimiz gibi yaptiklar1 faaliyetlerin
de deger ve inanclarindan etkilenmedigini diistinemeyiz. Hatta ¢cogu kez yoneticilerin
temel inanclar1 yapilan KSS faaliyetlerinde en énemli faktor konumunda bulunmusgtur.
Bu konuda Williams ve Zinkin (2010) kurumsal sosyal sorumluluk alaninda dinin
onemli bir role sahip oldugunun bilindigini belirtmislerdir. Yazarlara gore cogu is
alanim etkileyen kisilerin degerlerinde ve davraniglarinda din 6nemli bir aktor olarak

gOriilmiistir.

Brammer, Willams ve Zinkin (2006) gore dinler arasindaki farkliligin KSS’ye yonelik
tercihleri sekillendirdiginin miimkiin oldugunu belirtmislerdir. Bu amacla 20 tilkede 17
bin kisiye anket uygulayarak bu durumu ortaya ¢ikarmaya ¢alismislardir. Aragtirmacilar
bu ¢alisma ile dinlerin bireylerin kurumsal sosyal sorumluluk diisiincesine etkisi ve
farkli dinler arasindaki farkliliklar1 belirlemeye calismislardir. Cikan bulgulara gore,
ekonomik sorumlulugun 6nemi ve maddi refah iizerine odaklanmasi Miisliimanlar,
Hiristiyanlar ve Hindular arasinda daha onemli olarak goriilmiistiir. Buna zit olarak,
ekonomik sorumluluklar Yahudi ve Budistler arasinda daha az oneme sahip oldugu
goriilmiistiir. Katilimcilarin en ¢ok dnem verdigi konular sirasiyla, ¢evreye zarar veren

iriinlerin azaltilmasi, ¢calisanlar arasinda firsat esitliginin saglanmasi, eylemlerinde karl
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olmak ve diiriist bir sekilde vergisini vermek ve gelecek nesiller i¢in ¢evreyi diizeltmek

seklinde olmustur (Brammer ve dig., 2006).

Semavi dinlerin 6gretilerine gore hayatin amaci ¢ok fazla mutlu olmak degildir bunun
yerine bagkalarina yardim ederek ve isimizi etik bir sekilde yaparak tanrinin iyiligini ve
memnuniyetini kazanmaktir (Aquinas 2000 den aktaran Lantos, 2002). Bu Ogretilere
gore mutluluk ruhsal bir durumdur ve 6zveriden, kendini bagkalarina adamaktan ve
stirekli dogruyu yapmaktan gelmektedir. Buna gore bu durum isletme ve yasamda
tanrinin bagariyr tanimlama kriterlerine gore basarinin saglanmasina yol a¢gmaktadir.
Aslinda olaya maddi degil de manevi bir gozle bakilmistir. Bu Ogretilere gore, siz
diinyadaki standartlara ve geleneksel isletme performansi 6lgen Slgeklere gore basarili
olmasaniz bile, hala yaptiginiz isten verim alabilirsiniz. Bu Ogretilere katki olarak da
Mother Theresa’nin sozii gosterilmistir. “Tanr1 bizden basarili olmamizi degil onun
cagrilarina sadik olmamizi istemektedir” (Lantos, 2002: 222). Ayrica olaya sadece dini
hassasiyet boyutuyla bakmayan yazar, inangli olmayan bireylerin dahi ahlakli bir
yoneticinin hem isletme hem de diger paydaslar i¢in bir temsilci ve vekil seklinde

hareket etmesi gerektigini belirtmistir.

Sorumluluk hususunda islam’in &gretileri de diger semavi dinlerdeki oOgretilerle
paralellik tasimaktadir. Islam dinine gdre zengin insanlarin fakir insanlara karsi zekat
verme sorumlulugu bulunmaktadir. Islam’m 6nemli 6gretilerinden biri olan “komsunuz
ac iken tok yatan bizden degildir” szl temellinde biiyiik bir sorumluluk ve duyarlilik
barindirmaktadir. Williams ve Zinkin (2010: 523-527) gore farkli kaynaklara ve
giidiilere sahip olsalar da, Islam’mn ilkeleri ile BM kiiresel sozlesmesi arasinda ¢ok yakin
bir iliski bulunmaktadir. Islam’in isci haklar1 icin talep ettikleri ile BM kiiresel
s6zlesmesinin ilkeleri arasinda uyum olduguna dikkat ¢ekmislerdir. Islam’in ticarete
biiyiik 5nem verdigini ve yine Islam’1n yasakladiklarinin genelde saglik ve yasama zarar

veren eylemler oldugunu belirtmislerdir.

2.5 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Ilgili Goriisler

Alan yazin tarandiginda KSS ile ilgili iki tlir gortis dikkat ¢ekmektedir. Bu goriisler
klasik ve modern goriis seklinde iki sinifa ayrilirken; bu goriisleri savunanlar da bu

gorisiin temsil ettigi cat1 altinda toplanmiglardir.
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Alan yazinda yukaridaki goriislere farkli bir acidan yaklasan arastirmacilar da
bulunmaktadir. Bu hususta Quazi ve O’Brien (2000) kurumsal sosyal sorumlulugun iki
boyuttan olustugunu bunlarin da dar ve genis boyut seklinde oldugunu belirtmislerdir.
Onlara gore dar boyut; klasik ve sosyo-ekonomik goriisten olusurken; genis boyut;

modern ve hayirsever goriistiir.

2.5.1 Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili klasik goriis

Klasik goriise gore isletmelerin tek sorumlulugu ekonomik boyutludur. Yani isletmeler
kar elde ederek sorumluluklarini yerine getirdikleri inanct hakimdir. Bu goriisiin 6nemli
temsilcilerinden biri Nobel 6diillii ekonomist Milton Friedman’dir. Friedman’a (1970)
gore bireylerin sosyal sorumluluklar1 vardir fakat isletmeler insanlar gibi olmadiklar
icin onlarin sosyal sorumlulugu yoktur. Friedman (1970) isletmelerin tek sorumlugunun
oyunun kurallar1 i¢inde kalarak kar elde etmeleri oldugunu belirtir. Friedman’a gore
bireyler kendi paralar1 ile sorumluluk iistlenmekte serbesttirler ve bu onlarin en dogal
hakkidir. Fakat bireyler isletme kaynaklar1 ile sorumluluk iistlenmeye calistiklarinda
aslinda kendilerinin olmayan, baskalarmin kaynaklarini tiiketmektedirler. Friedman,
isletme adina yapilan sosyal sorumluluk faaliyetlerinin bedelinin ¢alisanlar, misteriler
ve hissedarlara mal edildigini belirtmistir. Ona goére yoneticiler isletme kaynaklarim
sosyal sorumluluk uygulamalarina yatirarak pazar mekanizmasinin bozulmasina neden
olmaktadirlar. Boylece bozulan mekanizmanin faturasi isletmeye yakin cevrelere

kesilmektedir.

KSS’yi pazar ekonomisi temellerini tehdit edici bir unsur olarak goren bagka bir
ekonomist ise Henderson’dir. Jan’a (2006) gore Henderson 2004 yilindaki kitabinda
isletmenin modern toplumda karliligi devam ettiren ve ekonomik ilerlemeyi saglayan
oncelikli bir roliiniin oldugunu defalarca tekrarlamaktadir. Henderson’ a (2004) gore
toplum refahina verilen 6nem artikca isletmeler karliliktan uzaklagsmaktadirlar.

KSS konusundaki goriislerinden dolayi klasikgiler genel olarak elestirilmektedirler. Bu
elestirilerin nedeni ise KSS’yi yeterince anlamamalarma yoneliktir. Cogu arastirmact
KSS’nin kar elde etme faaliyeti olarak da goriilebilecegini dolayisiyla klasiklerin olaya

cok dar ¢ergeveden yaklastiklarini belirtmislerdir (Jan, 2006:178).
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2.5.2 Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili modern goriis

KSS ile ilgili modern goriise gore isletmelerin yalnizca kar elde etmekle sorumluluklari
bitmemektedir. Isletme kar elde ederken cesitli paydaslarini gdzetmesi ve bunlara kars

da sorumluluklarini yerine getirmesi beklenmektedir.

Steiner ve Steiner’e (1997: 110) gore son kirk yildir isletmelerin sosyal sorumluluklar
konusu biiyiiyerek genislemektedir. Onlara gore kurumsal sosyal sorumluluk diistincesi
ekonomik sorumluluktan ziyade genislemis, yeni diisiinceler daha fazla ydnetici

tarafindan kabul edilmis ve dolayisiyla bu goriisler uygulamaya dokiilmiistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk diisiincesinin yalnizca klasik goriise sahip olanlarin
belirtigi gibi ekonomik boyutlu olmadigini bunun farkli boyutlarinin da oldugunu
belirtenlerden biri de Caroll’dur. Bu hususta Caroll (1991) isletmelere mal ettigi dort tip
sorumluluk bulunmaktadir. Bunlar; ekonomik sorumluluk (kar etmesi), yasal
sorumluluk (yasalara uyma), etik sorumluluk (etik olma) ve hayirseverliktir (iyi bir
kurumsal vatandas olmak). Modern goriis catist altinda bulunan ve isletmelerin
sorumluluklarim1 farklilastiran arastirmacilardan Maignan, Ferrell, Tomas ve Hult
(1999) gore isletmelerin birer kurumsal vatandas olarak g¢esitli sorumluluklari

bulunmaktadir. Bu sorumluluklar da Caroll’un belirtileri ile benzerlik gostermektedir.

Nicolau (2008) gore isletmelere karsi ¢esitli beklentiler bulunmakta, bu beklentilerin de
etik olarak sorumlu olmalari, kar amagh eylemlerinin 6tesine gegmeleri ve toplumun
refahin1 artirmalaridir. Yazara gore bu beklenti isletmenin i¢inde bulundugu cevre ve
toplum ile iliskisine gére daha belirginlesmektedir. Bu konuda Payne (2002: 298)
isletmelerin toplum olmadan var olamayacagini ve toplumunda isletme olmadan
ilerleyemeyecegini belirtir. Payne’ye gore isletmenin toplumun varhigini kabul etmesi
ve toplumun da isletmenin sorumlu faaliyetlerini talep etmekte artis gdstermesi gerekir.

Modern goriis catist altinda degerlendirilecek biri de 21. yilizyilda da yaptig
caligmalarla Lantos’dur. Lantos (2001) gore herhangi bir organizasyon igin etik
kurumsal sorumluluk (topluma zarar vermekten kag¢inmak) bir zorunluluktur. Lantos
isletmeler i¢in zorunluluk disinda kalan sorumluluklarin stratejik olarak
degerlendirilmesini 6nermektedir. Galbreath (2008) de KSS’ye Lantos gibi stratejik
boyutuyla bakan diger bir aragtirmacidir. Galbreath KSS’nin hayirseverlik veya karini
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paylagma olarak degerlendirilmesinin ¢ok dar bir goriis oldugunu belirtir. Galbreath’a
gore isletmelerden beklenen sorumluluklar stratejik olarak gergeklestirilebilir. Yazara
gore isletme karsilanmayan sosyal ihtiyaglar ve sosyal sorunlardan faydalanarak sosyal

sorumluluklarini yerine getirecegi gibi bunlardan stratejik olarak da fayda elde edebilir.

KSS’nin geldigi son asamaya bakildiginda arastirmacilar daha ¢ok gerceklestirilen
faaliyetlerin saglayacagi faydalar iizerinde yogunlastiklar: goriilmektedir. Arastirmacilar
ve isletmeler KSS’nin stratejik boyutuna énem vermeleri ile modern goriisii bu konuda
sekillendirmislerdir. Bu hususta literatiir incelendiginde KSS ile birlikte degerlendirilen
boyutlar daha ¢ok fayda boyutu olmustur. Ornek olarak KSS’nin imaj ve itibar
tizerindeki etkisi, KSS’nin ¢alisan baghiligindaki rolii, KSS’nin finansal performansa
etkisi gibi calismalar son zamanlarda agirlikli olarak islenen fayda odakli boyutlari

olusturmaktadir.

2.6 Kurumsal Sosyal Sorumlugun Boyutlari

KSS’nin boyutlar1 konusunda farkli goriisler olmakla birlikte literatiirde daha ¢ok 6ne

¢ikan belli basli boyutlar bu boéliimde incelenmistir.

2.6.1 Ekonomik sorumluluk

Ekonomik boyut isletmeler i¢in en fazla 6nem verilen boyutu olusturmaktadir.
Isletmelerin varligin1 devam ettirebilmesi ve iginde bulundugu topluma fayda saglamasi
oncelikle ekonomik sorumlulugunu yerine getirmesine baglidir. Bu konuda Caroll
(1979; 1991) ilk ve en Onemli sosyal sorumlulugun ekonomik sorumluluk oldugunu
belirtmistir. Her seyden once ticari kuruluslar toplumda temel ekonomik iinitelerdir.
Isletmenin toplum tarafindan istenen mal ve hizmetleri iiretip makul bir fiyattan satma
sorumlulugu bulunmaktadir. Isletmenin diger rolleri bu temel varsayimdan ileri
gelmektedir (Caroll, 1979; 1991). Lantos (2001) ekonomik sorumlulugun miisterilere
adil bir ticretten iyi kaliteli bir tirliniin ulagtirilmasi ile kar elde etmek oldugunu belirtir.
Literatiirde belirtilen bazi  sosyal gorevler ekonomik sorumluluk olarak
degerlendirilmektedir (Lantos, 2001: 596). Bunlar;

1. Mal ve hizmetlerin gergek degeri ile miisterilerin tatmin edilmesi
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2. Yatinmcilar tarafindan isletmeye yatirilan fonlar {izerinden adil bir gelir elde
edilmesi

3. Kar amaci giitmeyen kuruluslarin biiylimesini saglayacak yeni zenginlikler

yaratmak

Yeni is alanlar1 yaratmak

Insanlara ekonomik durumlarmin yiikselebilecegi duygusu vermek

Yenilikleri tesvik etmek

S A

Vatandaglarin ekonomik ilgisini ¢esitlendirerek biiyiimeyi korumaktir.

Ekonomik sorumluluk konusunda arastirmacilar arasinda ¢ok biiyiikk farkliliklar
olmamasina ragmen tiiketiciler icin ayn1 durum s6z konusu degildir. Yapilan
arastirmalar tiiketicilerin ekonomik sorumluluga kars1 zit goriislere sahip olduklarini
ortaya ¢ikarmistir. Bu hususta arastirmalara bakildiginda tiiketicilerin bazilar1 ekonomik
boyutu KSS’nin bir bileseni olarak gérmezken (Salmones, ve dig., 2005), digerleri
ekonomik boyutu KSS’nin bir bileseni olarak gormekle birlikte bu boyuta verdikleri
onem acisindan farkhiik gdstermislerdir (Maignan, 2001). Ornegin Almanya’da
tilkketiciler yasal ve etik sosyal sorumluluga ilk sirada 6nem verirken; Fransa’da sadece
yasal sorumluluklara ilk sirada Onem verilmekte ve Amerika’da ise ekonomik

sorumluluklara ilk sirada 6nem verilmektedir (Maignan, 2001).

2.6.2 Yasal sorumluluk

Yasal sorumluluk isletmelerin igerisinde bulundugu yerin mevcut yasal uygulamalarina
uymasini ifade etmektedir. Giiniimiizde kiiresellesme ile birlikte isletmelerin uymasi
gereken yasal sorumluluklarda da artis s6z konusu olmustur. Eskiden isletmeler
bulundugu tilkenin, boélgenin yasalarina uydugunda sorumluluklarini yerine getirdigi
kabul edilirken, kiiresellesme ile birlikte artik uluslararasi yasalara ve standartlara da

uymasi beklenmektedir.

Caroll (1979) yasalar ve diizenlemelerin isletmelere ekonomik sistemde izinler verdigi
ve igletmelerden de bu sistemde hareket etmelerinin istendigini belirtmistir. Caroll
toplumun da isletmelerden ekonomik gorevlerini yasal ¢ergeve igerisinde yapmasini
istedigini belirtmistir. Yasal sorumluluk konusunda Dalyan ise (2007: 53) toplumun ve

isletmelerin uymas1 gereken, uymadiginda yasal ve cezai sonuglar yiikleyen yasalara
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ihtiya¢ oldugunu belirtmistir. Yazara gore bu kurallar olmadiginda isletmeler hangi
sosyal amaci izlemeleri gerektigini ya da hangisinin onceligi olduguna emin olamazlar
ve higbir sosyal konu karsisinda sorumluluk hissetmezler boylece harekete gegme
geregi duymazlar. Dalyan’a gore yasalar isletmeler i¢in yol gosterici konumunda

bulunmaktadir.

2.6.3 Etik sorumluluk

Isletmelerden igerisinde faaliyet gosterdigi toplumun deger ve normlarma uygun
davranmasi talebi etik sorumluluklarin gergevesini olusturmaktadir. Etik sorumluluklar
ahlaki sorumluluklar olarak da belirtilmektedir (Joyner ve Payne, 2002: 300). Ocal’a
(2007) gore, etik degerleri belirleyebilmek i¢in, ahlak kavramini dogru bir sekilde
algilamak gerekir. Ahlak Latince’deki “mores”ten gelirken, etik ise Yunanca “ethos”tan
tiiretilmistir. Bu iki terim, insan faaliyetlerinin iki degisik boyutunu ifade etmektedir.
Yunan filozoflar, insanin hareketlerine kilavuzluk eden temel prensipler lizerinde
derinlemesine bir diisiinlis olarak etigi ifade etmektedirler. Etik ve ahlak tasidiklari
anlam itibariyle tam bir uzlasma igerisinde olduklar1 sdylenememektedir (Ocal, 2007:
15). Ahlak ve etik arasindaki fark i¢in bazi felsefeciler, ahlakin emredici bir 6zellige
sahip oldugunu, dinsel bir ¢agrisim igerdigini, dis kaynakli bir zorlayicilik anlami
tasidigini, iyi ve kotiiyle ilgili oldugunu, insani zorladigini ve zorunluluklara mecbur
kildigini; etigin ise, daha laik bir dogaya sahip oldugunu, insanin i¢inden gelen bir oto
kontrol anlami tasidigini, olumlu ve olumsuzluklarla ilgili oldugunu ve insani

diisiindiirmek suretiyle sorumluluk yiikledigini belirtmislerdir (Ocal, 2007: 12).

Joyner ve Payne’ ye (2002) gore isletmenin etik sorumlulugu toplumun beklentilerini
dogru ve uygun eylemlerle karsilamasi olusturmaktadir. Yazarlara gore isletme sadece
yasalarla belirlenmis olan somut kurallara bagli kalmamali ayn1 zamanda yasalarin
Oziine de bagl olmalidir. Caroll’a (1979) gore etik sorumluluklar yasal olarak

belirtilmese de toplum tarafindan beklenen davranislar1 olustururlar.

Etik sorumluluklar toplumun her kesimi icin Onemli olarak goziikse de yapilan
arastirmalar daha ¢ok tiiketici yonlii olmustur. Bu konuda Jan (2006: 49) tiiketicilerin
isletmelerden cevreyi korumalarini ve etik bir sekilde davranmalarini bekledigini

belirtmistir.
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2.6.4 Goniillii sorumluluk

Gondiilliilik, isletmenin her hangi bir baski veya zorlama olmadan kendiliginden
eylemlerde bulunmasindan meydana gelmektedir. Goniillik, literatiirde fedakarlik,
ihtiyari ve hayirseverlik gibi gesitli isimler altinda aciklanmaktadir. Kotler ve Lee’ye
(2008: 24) gore bu boyut, tiim kurumsal sosyal girisimler iginde en geleneksel olan
boyutu temsil etmektedir. Onlara gore, yillardan beri isletmeler sosyal sorumluluklarini
yerine getirmek i¢in diisiindiigii yontemlerden biridir. Caroll (1979; 1991) goére bu
sorumluluk sekli tamamen bireysel karar ve segimlere birakilmistir. Isletme igin
herhangi yasal bir gerekliligin olmadigi, isletmenin sosyal rollerde yer alma istegine
bagli bir durum oldugunu belirtmistir. Caroll KSS piramidi adli ¢aligmasinda goniilliik
boyutunu piramidin en iist kismina yerlestirerek, bu boyutun KSS anlayisindaki 6nem

ve derecesini de ortaya koymustur (Caroll, 1991).

Arastirmalarda daha c¢ok goniilliik, hayirseverlik seklinde belirtilen ve isletmelerin
takdirine birakilan bu sorumluluk boyutu i¢in farkli yaklagimlar da bulunmaktadir. Bu
yonde Lantos (2001) halk i¢in fedakarca sorumluluklarda bulunularak paydaslar igin
masraf olusturmanin mesru olmadigini belirtmistir. Bu ylizden isletmelerin yaptiklari
goniillii faaliyetleri stratejik bir boyutla degerlendirmeleri gerektigini belirtmistir.
Burada yazar, yoneticilerin kendilerinin olmayan bir kaynak {izerinde tasarrufta
bulunmalarinin dogru olmadigini, bu ylizden kullanilan kaynaklarin sahipleri i¢in bir
geri donilisiim saglamasi gerektigini vurgulamistir. Yazar, goniillii faaliyetlere kars
durmamakta aksine yapilacak goniillii faaliyetlerin isletmeye fayda getirmesinin

planlanmas1 gerektigini belirtmektedir.

KSS’nin haywrseverlik boyutuna yonelik olarak olumsuz degerlendirmelerde bulunanlar
genellikle bu boyutun isletmeler i¢in hesapta olmayan maliyetler ¢ikardigini ve bunun
da finansal yapiya zarar verdigini savunmuslardir. Sen ve Bhattacharya (2001) gore
hayirseverlik faaliyetlerinin ekstra maliyetleri ve miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilayan tiriinlerin niteliklerinin artirilmasindan dolayr kurumsal sosyal sorumlulugun
negatif bir finansal getiriye yol agma olasiliginin oldugunu belirtmislerdir. Fakat bu
tedirginliklere ragmen Maignan ve digerlerine (2005: 975) gore son yillardaki
gostergeler KSS maliyetinden kacanlarin yalnizca imaj yoniinden zarar gormediklerini

ayn1 zamanda varliklarinin da tehlikeye girdigini belirtmisleridir. Isletmelerin goniillii
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faaliyetleri lizerinde finansal tartismalar yapilsa da konunun tiiketiciler iizerindeki etkisi
yoniinden c¢ok sayida faydalari bulunmaktadir. Yapilan arastirmalara gore ozellikle
gontlli yapilan faaliyetlere yonelik tiiketicilerin olumlu sdylemleri s6z konusudur

(Mohr, Webb ve Harris, 2001; Mohr ve Webb, 2005).

2.7  Kurumsal Sosyal Sorumluluk Modelleri

Isletmelerin sosyal sorumluluklari ile iliskili ¢ok sayida model olmasina ragmen

literatiirde 6ne ¢ikanlar asagida siralanmustir.

2.7.1 Caroll’un KSS piramidi modeli

Isletmelerin sosyal sorumluluklar ile ilgili en ¢ok &ne ¢ikan model Caroll’un 1991
yilindaki ¢alismasindan ¢ikan KSS piramidi modeli olmustur. Caroll (1991) bir piramit
ile gorsellestirdigi calismasinda isletmeler icin dort tiir sorumluluk alan

belirlemektedir.

Hayirseverlik
Iyi bir kurumsal vatandas ol

Etik Sorumluluk

Etik ol, iyi-dogru ve adil
olan1 yap, zarar vermekten
kagin

/ Yasal Sorumluluk
Yasalara uygun ol
/ Oyunu kurallarina gére oyna

Ekonomik Sorumluluk
Karli ol

Sekil 1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Piramidi
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Caroll bu modelde ekonomik sorumlulugu isletme i¢in ilk sorumluluk olarak gormiis ve
bu ylizden piramidin ilk basamagina bu boyutu yerlestirmistir. Daha sonra Onem
sirasina gore diger boyutlar1 da siralayarak piramidi tamamlamistir. Caroll’a gore,
isletmelerin diger sorumluluklar1 ekonomik sorumluluk iizerine insa edildigi igin
ekonomik boyut elzem olani olusturmaktadir. Fakat ekonomik boyutun ¢ok o6nemli
olmadigint isletmenin sorumluluklarinin buna baglhh olmadigini diistinenler de
bulunmaktadir. Bu sekilde diisiinenlerden biri de Nicolau’dur. Nicolau’ya (2008: 1000-
1003) gore sosyal sorumlu bir sekilde eylemde bulunmanin ekonomik olarak elde edilen

kara bagli olmadigini belirtmistir.

Isletmelerin sosyal sorumluluklarma yénelik Caroll’un aciklamalarmna katilmayan
arastirmacilar oldugu gibi bu konuda farkli goriislere sahip olan tiiketiciler de
bulunmaktadir. Yapilan bazi1 arastirmalara gore tiiketiciler ekonomik sorumlulugu
isletmelerin sosyal sorumlulugu olarak gérmedikleri ortaya ¢ikmistir (Salmones ve dig.,
2005). Tiketicilere gore firmanin eylemlerinde basar1 ve kar aramasi tamamen

kurumsal davranig i¢inde bagimsiz bir boyuttur (Salmones ve dig., 2005).

2.7.2 Lantos’ un ii¢ asamal modeli

Lantos (2001; 2002) gore KSS; etik, fedakar ve stratejik olmak iizere ii¢ sinifa
ayrilmaktir. Lantos, Caroll’un aksine ekonomik ve yasal sorumluluklarr etik
sorumluluklar igerisinde toplamistir. Lantos’a gore bir isletmenin ekonomik, yasal ve
etik sorumluluklar1 yerine getirmesi ahlaki acidan zorunluluk tasir. Caroll’un
hayirseverlik  olarak  degerlendirdigi  sorumlulugu Lantos fedakarlik olarak
degerlendirmistir. Lantos’a gore fedakarlik, bir isletmenin hayirsever sorumluluklarini
yerine getirmesi, zarar verme fikrinin Otesine gegmesi, kamu eksikliklerini gidermeye
yardim etmesi seklinde gerceklesmektedir. Yalnmiz Lantos’un fedakarlik olarak
degerlendirdigi hayirseverlik boyutu tizerinde kendisi de karsit goriisleri bulunmaktadir.
Ona gore hissedarlar1 olan bir isletmenin kaynaklarinin bu boyutta degerlendirilmesinin
pek dogru olmadigini fakat isletme sahiplerinin tek oldugu veya hissedarlari olmayan
bir isletmenin bu boyutta sorumluluk uygulamasinda bulunmasinin da takdir edilir

oldugunu belirtmistir. Lantos isletmeler i¢in stratejik KSS’yi goniillii sorumluluklarinm
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yerine getirirken igletmeye olumlu yansiyacak faaliyetlerde bulunulmasi seklinde
degerlendirmistir. Lantos” a gore stratejik KSS, isletmenin hedefleriyle ortiisen
toplumsal hizmetleri igermektedir. Burada isletmeler, yapilan faaliyetlere kibarlik veya
comertlik olsun diye degil finansal olarak kazanimlar elde etmek i¢in girismektedirler

ve bdylece hissedarlarina kars1 olan sorumluluklarini da yerine getirmektedirler.

2.7.3 Kaotler’in alt1 se¢enekli modeli

Kotler sosyal sorumluluk kavramini alti basamakta degerlendirmektedir. Bunlarmn ilki
sosyal amag tesvikleridir. Bir kurumun sosyal bir konu {izerindeki ilgi ve farkindalig
artirmasit ya da bu konularla ilgili dogrudan sorumluluk alip fon toplamasi, bagista
bulunulmaya destek vermesi ve kendine ait mal- hizmet ve kaynaklariyla destek
saglamasini ifade eder. Kurum burada yapilacak tesvikleri kendisi baglatip yonetecegi
gibi gosterilen bir ¢abaya ortaklik da yapabilir. Ayrica, birgok sponsordan biri olarak da
bu tesvikler icinde yer alabilir. Ikincisi sosyal baglantili pazarlamadir. Bir kurumun
iiriin satislarina yonelik gelirlerinin belli bir yiizdesini belirli amaglar i¢in harcayacagin
vaat etmesidir. Burada kurum kar amaci giitmeyen bir organizasyonla 6zel bir {irliniin
satiglarint artirmak ve hayir kurumuna finansal destek olusturmak i¢in karsilikli ¢ikara
dayali bir iliski yaratarak isbirligine gitmektedir. Ugiinciisii kurumsal sosyal
pazarlamadir. Bir kurumun toplumun saglhigini, giivenligini, refahin1 ve ¢evreye yonelik
tehdit olusturan bir davranisin degistirilmesinde rol oynamaya c¢alismasini ifade eder.
Bu pazarlama faaliyetini digerlerinden ayiran temel 6zellik davranis degistirme odakl
olmasidir. Dordiinciisii kurumsal hayirseverliktir. Tiim kurumsal sosyal girisimler
icinde en geleneksel olanini temsil etmektedir. Yillardan beri isletmelerin sosyal
sorumluluklarini yerine getirmek ic¢in kullandigi bir yontemdir. Burada genellikle bir
hayir dernegine nakit bagislari, hizmet saglama seklinde dogrudan katkida bulunma soz
konusudur. Besincisi toplum goniilliligiidiir. Kurumun c¢alisanlariyla, ortaklariyla,
iyeleriyle ve yerel toplum orgiitleri ile sosyal bir amaci desteklemek i¢in goniillii olarak
zaman ayirmasidir. Goniillik faaliyetleri kurum tarafindan diizenlenebildigi gibi
calisanlar da goniillii faaliyetler se¢ip kurumdan destek alabilmektedirler. Altincist ise
sosyal agidan sorumluluk tasiyan is uygulamalaridir. Bir kurumun, toplumsal refah ve

cevreye yonelik koruma faaliyetlerini ve bu yoOndeki istege bagli yatirimlar
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desteklemesi ve yiirlitmesi ¢abalaridir. Yapilacak girisimler organizasyon tarafindan
tasarlanip uygulanabilecegi gibi diger organizasyonlarla isbirligi i¢inde de olabilir. Bu
uygulamaya 6rnek teskil edebilecek ¢ok sayida girisim bilinmekle birlikte Starbucks’ 1n
Uluslararas1 Koruma Kurumu ile birlikte ¢alisip ciftcilerin yerel ¢evrelerine verdikleri
zararl aza indirgemelerini desteklemesi iyi girisimlerden bir tanesi olarak kabul
edilmektedir (Kotler ve Lee, 2008: 23-25). Ayrica Tiirkiye’de WWF ( Dogal Yagami
Koruma Dernegi) ile Eti Burcak’in isbirligi ile gergeklestirdigi proje de diinyadaki
onemli girisimlerden birini olusturmaktadir. Ismi gecen kurum ve isletme birlikte
calisarak Tiirkiye’nin 6nemli tarim bdlgesi olan Konya Havzasina modern sulama
sistemlerini  kurmusglardir. Cift¢ilere verdikleri suyu yararli kullanma egitimiyle,
ciftcileri bu konuda bilgilendirmis ve sudan akillica yararlanmayr saglamaya
calismislardir. Proje oncelikle Konya’nin Cumra ve Beysehir ilgelerinde secilen dort
pilot tarlada yiritiilmiistiir. Dort tarlanin {iglinde seker pancarinda damla sulama,
birinde ise bugdayda gelismis yagmurlama yontemi uygulanmistir. Toplam 41 dekarlik
alanda gerceklestirilen pilot uygulamalarin 26 dekarinda seker pancari, kalan 15
dekarlik alanda ise bugday tarimi yapilmistir. Proje sayesinde meydana gelen olumlu

gelismelere bakildiginda (Diinya Dogay1 Koruma Vakfi)*

e Seker pancarinda ortalama % 28 verim artis1 olmus,

e Proje sonucunda salma sulama kiyasla su kullaniminda % 47, enerjide % 58,
giibre kullaniminda % 26 ve iscilikte % 87 diislis yasanmustir.

e Damla sulama uygulamalar1 ele alindiginda, salma sulamaya oranla % 46,
klasik yagmurlama sulamaya oranla %23 su tasarrufu saglanmistir. Ayrica,
damla sulama sistemiyle, salma sulama yontemine gore enerjide % 57,
giibrede % 27 ve is¢ilikte % 100 tasarruf saglanmistir.

e Bugday iiretiminde kullanilan gelismis yagmurlama sulama sistemi ile salma
sulama yontemine gore % 52, Cumra bolgesinde yaygin olarak kullanilan
klasik yagmurlama sulamaya gore % 41 su tasarrufu saglanmistir.

e Toplamda su kullaniminda meydana gelen % 47 diisiis ile 23 bin 837 m?
(yaklasik 24 milyon litre) su tasarrufu saglanmistir. Kisi basina evde tiiketilen

su miktarimin 150 litre oldugu varsayimindan hareket edildiginde, proje

*www.wwf.org.tr Erisim Tarihi: 26.02.2013
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sayesinde dort kisilik kirk bin ailenin bir giinliik kullanimi1 kadar su tasarrufu
elde edilmistir.
e Su, enerji, giibre ve sulama isciliginden edilen tasarruf ve verim artigindan

cift¢inin kar1 16 bin TL civarinda oldugu tahmin edilmistir.

2.7.4 Schwartza ve Carroll’un ii¢ alanh modeli

Bu calismada Schwartza ve Caroll, Caroll’'un onceki calismasinda ortaya koydugu
modelde degisiklik yapmislardir. Bu ¢alismada sosyal sorumlulugun ii¢ boyutundan séz
etmislerdir. Bunlar; ekonomik, yasal ve etiktir. Caroll, KSS piramidinde goniilliilik
boyutunu belirtmesine ragmen bu c¢alismada gonitlliliigii tek basina bir boyut olarak
belirtmek yerine bu boyutun ekonomik ve etik boyut icinde farklt motivasyonlarda
gerceklestigini belirtmistir. Bu modelde Kurumsal sosyal sorumluluk ii¢ alandan
olugsmasina ragmen yedi farkli boyutu igine almaktadir. Bunlar; tamamen etik, tamamen
ekonomik, tamamen yasal, ekonomik/etik, vyasal/etik, ekonomik/yasal ve

ekonomik/yasal/etik boyutlaridir.

Bu modele gore isletmenin faaliyet gosterdigi alanla baglantili olarak sorumluluk
boyutlarinda biiylime veya kiigiilme olabilmektedir. Ekonomik faydaya oncelik veren
bir isletmede ekonomik sosyal sorumluluk boyutu daha biiyiik olurken yasal ve etik
boyut daha kiigiik olmaktadir. Benzer sekilde etik degere Oncelik verilmesiyle etik
boyutun ve yasal alana oncelik verilmesiyle de yasal boyutun degeri digerlerinden daha

biiyiik olmaktadir (Schwartza ve Carroll, 2003: 507-510).

2.7.5 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Paydas Teorisi

Paydas teorisine gore isletmeler asli gorevlerini yerine getirirken yaptiklart gesitli
faaliyetlerden otiirii gerek yakin gerekse uzak g¢evreye etkileri s6z konusu olmaktadir.
Isletmelerin dogrudan veya dolayl olarak etki ettigi bu gevrenin isletmenin paydaslari

oldugu belirtilmektedir.
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Paydas teorisi, genel olarak bir isletmeyi aktif bir ag i¢inde ¢esitli aktorlerle iligki icinde
olan agik ve esnek bir sistem olarak tanimlanmaktadir (Maignan ve Ferrell, 2004). Bu
teoriye gore paydaslar, isletmenin kararlarini ve eylemlerini gozettikleri zaman isletme
sosyal sorumlu bir sekilde hareket etmektedir (Maignan ve Ferrell, 2004: 5). Fakat
isletme paydaslarina ragmen kendi sosyal sorumluluklarini yerine getirmiyorsa, bu
asamada da paydaslarin baskilar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu baskilar konusunda Aguinis ve
Glaves (2012) paydaslarin ilk olarak potansiyel gelirleri, kaynaklar1 ve firmanin itibarini
etkileyecek baskilar uyguladiklarin1 belirtmislerdir. Bu hususta Maignan ve Ferrell
(2004: 8-9) belirli konularda kurumsal etki paydas normlarini asiyorsa, paydaslarin
kurumsal davranista degisiklik olusturmak i¢in kendi giiclerini kullanabileceklerini
belirtmislerdir. Onlara gore paydaslar ne kadar gii¢lii olursa, paydaslar icin kaygi
olusturan konularda organizasyonun olumlu etkileri de o kadar fazla olmaktadir.
Paydaslarin kaygilar1 konusunda Maignan ve digerleri (2005: 959) paydaslarin, sadece
refahlaria etki eden konularda kaygilanmadiklarint ayn1 zamanda kendilerini dogrudan
etkilemeyen konularda da kaygilandiklarini belirtmislerdir. Ornegin bir miisteri sadece
iriiniin giivenirligi konusunda kaygi tasimamaktadir, o aym1 zamanda cocuk isciligi

konusunda da kayg1 tasimaktadir.

Paydaslarin eylem ve etkisi KSS politikalarinin  belirlenmesinde 6nemli  bir
belirleyicidir. Paydaslar, hem isletmenin tercih ettigi KSS uygulamalarini, hem de takip
ettigi faaliyetleri etkilemektedir (Aguinis ve Glaves, 2012: 941). KSS eylemlerinin ve
politikalarinin sonuclart etki ettigi paydaslara gore siniflandiriimaktadir. Eylemler i¢ ve
dis paydaslara olan etkilerine gore i¢ ve dis sonuglar seklinde gruplandirilmaktadir
(Aguinis ve Glaves, 2012: 941-954). I¢ paydas olarak belirtilenler fonksiyonel
boliimlerden, calisanlardan ve ilgili i¢ gruplardan olusmakta; dis paydas olarak
belirtilenler rakipler, medya kuruluslar1 ve diizenleyicilerden olustugu belirtilmistir
(Maignan, Ferrell ve Ferrell, 2005: 959). Dis sonuglar isletmenin itibarini ve
tiikketicilerin firmayr ve friinlerini tercih etmesini igerirken; i¢ sonuglar yonetim
kalitesinin ve demografik cesitliligin artirilmasini igermektedir (Aguinis ve Glaves,
2012: 941-954).

Paydaslarin isletme iizerindeki kontrol giicii ve 6nemi, isletmeyi paydaslarini detayli bir

sekilde ogrenmeye itmektedir. Isletmelerin paydaslari isletmenin yapisina gore
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degisiklik gosterdigi i¢in tek bir paydas tiplemesinden s6z etmek miimkiin degildir.
Kurumsal sosyal sorumlulugun paydas teorisi altinda isletmeler i¢in {i¢ ¢esit paydas
tiplemesinden s6z edilmektedir. Bunlar; calisan ve yoneticiler, bu paydaslar
gergeklestirilen eylemlerde dogrudan yer aldiklar1 belirtilmekte; yatirnmeilar ve stratejik
ortaklar, bu paydaslar organizasyonun eylemlerini kismi veya dolayli olarak
desteklerler; isletmeyi ¢esitli nedenlerle destekleyen aktdrler, bu paydaslar da
miisteriler, baski gruplari, diizenleyiciler ve yerel halk oldugu seklindedir (Maignan ve
Ferrell, 2004: 5). Baska bir goriis de paydaslar1 birincil ve ikincil paydaslar olarak
karakterize etmektedir. Birincil paydaslarin isletmenin varligini devam ettirmek igin
kesinlikle gerekli oldugu belirtilmektedir. Bunlar; calisanlar, miisteriler, yatirimcilar,
tedarikgiler ve gerekli altyapiy: olusturan hissedarlardir. Ikincil paydaslar ise isletme ile
fazla iliskide olmayan, isletmenin var olmasi icin elzem olmayanlardir. Bunlar da
medya, ticari birlikler, resmi olmayan Orgiitler ve diger ilgi gruplart oldugu

belirtilmektedir (Maignan, Ferrell ve Ferrell, 2005: 959).

Caroll (1991) bir KSS faaliyeti ile ilgili dnemli gérdiigii hususlardan biri de paydaslarin
yonetilmesidir. Bunun igin Oncelikle paydaslarin kimler oldugunun tespit edilmesi
gerektigine dikkat cekmistir. Bu is icin ise bes soru sorularak paydaslarin kimler

oldugunun ortaya ¢ikarilmasi gerektigini belirtmistir.

Paydaslarimiz kimlerdir?
Paylar1 nelerdir?

Paydaglarimiz tarafindan sunulan firsat ve giicliikler nelerdir?

A w0 np e

Paydaslarimiza kars1t uygulamamiz gereken kurumsal sosyal sorumluluk nedir?
(ekonomik, yasal, etik, hayirseverlik).
5. Bu sorumluluklar1 karsilayabilmek i¢in ne tiir bir strateji, eylem veya karar

almaliy1z?

KSS uygulamalar1 ve paydaslarin tanimlanmasi konusu ¢ok disiplinli bir uzmanlik
alanimi olusturmaktadir. Bu konu, yalnizca yonetimsel boyutla incelenmekle tistesinden
gelinebilecek bir konu degildir. Bu ylizden KSS hususunda pazarlama ve yonetimin

ortak caligmasi1 gerekmektedir. Ciinkii paydaslarin yonetilmesi ve KSS faaliyetlerinin
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uygulanmasi her ne kadar yonetimsel bir boyutu olustursa da, paydaslarin deger norm
ve taleplerinin ortaya ¢ikarilmasi ve yapilan faaliyetlerden geri bildirimler alinmasi
yoluyla pazarlama ile ortaklasa bir ¢alismaya ihtiya¢c duymaktadir. Bu hususta Maignan
ve digerleri (2005: 961) pazarlamada sosyal sorumlulugun uygulanmasi igin bir paydas

modeli ortaya koymuslardir. Bunun i¢in sekiz adimlik bir yol 6nermektedirler.

1. Adim
Orgutsel norm ve
K degerlerin
kesfedilmesi 7. Adim
KSS'nin
tesvik
2. Adim 4. Adim 5.Adim 6. Adm edilmesi
=N Paydaslarin >N KSSanlaminin Mevcut J KSS
tanimlanmasi degerlendiriimesi uygulamalarin 4 girisimlerinin
denetlenmesi uygulanmasi
3. Adm Kisa dénemli bildirim 8. Adm
Paydaslarin Paydaslardan
sorunlarinin geri bildirim
tanimlanmasi alinmasi

Uzun dénemli bildirim

Sekil 2. KSS’nin Adim Adim Yaklasimi

Kaynak: Maignan ve dig., 2005: 961.

Sekil 2°de belirtildigi gibi isletme KSS uygulamalarina yonelik kisa ve uzun vadede
geri bildirimler alarak ve bunlar1 mevcut bilgilere entegre ederek paydaslari ile saglam
bir iligki tesis edebilme firsatini yakalayabilmektedir. Elde edilen geri bildirimler kisa
vadede bir sonraki denetleme igin veri olarak kullanilirken, uzun vadede ilk ii¢ adimin
yeniden gozden gecirilmesi i¢in veri olarak kullanilmaktir. Boylece orgiit, norm ve
degerlerini ve KSS tanimini yeniden gézden gecirmekte ve yeni degisikliklerle yoluna

devam etmektedir (Maignan ve dig. 2005: 965-974).
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2.8  Isletmelerin Sorumlu Oldugu Paydaslar

Isletmelerin sahip oldugu paydaslar isletmenin yapisma bagl olarak degisiklik

gostermekle birlikte literatlirde 6ne ¢ikanlar asagida agiklanmaya caligilmistir.

2.8.1 Calsanlar

Isletmeleri aktif tutan ve onlarin temel taslar1 olan ¢alisanlar oldugu igin isletmeleri
calisanlarindan ayr1 diisiinmek miimkiin degildir. Isletmeler amac¢ ve hedeflerine
calisanlar1 sayesinde ulastiklari i¢in ancak kendi amag ve hedefleriyle ¢alisanlarin amag
ve hedeflerini uyumlagtirarak basarili olabilirler. Bu agidan isletme calisanlarina karsi
sorumluluklarin1 yerine getirerek onu amag¢ ve hedeflerin sahibi noktasina
getirebilmektedir. Isletmelerin ekonomik yasal etik ve hayirseverlik sorumluluklari
calisanlarina kars1 da gecerli olan bir siniflandirma seklini olusturmaktadir. Isletme,
calisanlarina  karst uygulayacagi faaliyetlerle aym1i zamanda bu boyutlarda
sorumluluklarin1 da yerine getirmis olmaktadir. Ornegin ¢alisanlara sigorta ve kadro
giivenligi, giivenli ve saglikli calisma kosullari, dernek ve sendika kurmalari, tacizden
koruma gibi konularda gilivence saglayarak yasal sorumluluklarini, esit ise esit iicret
saglayarak, calisanlarin egitimi ve iste yiikselmelerini saglama, calisanlarin kararlara
katilimini saglama, 6zel hayatlarina saygili olma ile hem ekonomik hem de etik
sorumluluklarini, c¢alisanlarinin ¢ocuklarina egitim yardimlar1 yapmak, calisanlarinin
olaganiistii durumlarinda yardimlarina kosmak, ailevi sorunlarinin ¢6ziilmesinde
yardime1r olmak, kiiclik yaslarda c¢ocugu olan c¢alisanlar1 i¢in kres ve bakim

yardimlarinda bulunarak da goniillii sorumluluklarini yerine getirmesi miimkiindiir.

Giinlimiizde calisanlarin sadece maddi unsurlarla tatmin olmadiklar1 manevi unsurlarin
da tatmin i¢in gerekli oldugu diislintildiigiinde yukarida belirtilen sorumluluklarin
yeterli olmadigini bunlarin sayisini artirmak miimkiindiir. Ozellikle restoran isletmeleri
gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in emek yogun bir is alani s6z
konusu olmaktadir. Bu sektorde ¢alisanlar birer hizmet saglayict oldugu gibi kendileri
de hizmetin ¢ekirdegini olusturmaktadirlar. Calisanlarin moral ve motivasyonlar

verdikleri hizmetin iy1 veya kotii olma seklini belirledigi i¢in bu tip sektorlerde
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calisanlara kars1 sorumluklarin yerine getirilmesi ile dolayli olarak miisterilere karsi da

sorumluluklarin yerine getirilmesi s6z konusu olmaktadir.

Isletmeler calisanlarma karsi sorumluluklarmi yerine getirirken ¢alisanlarin en cok
muzdarip oldugu sorunlar1 bilmesi ve bunlarnn ortadan kaldirmaya c¢alismasi
sorumluluklari igin dncelik olusturmasi gerekmektedir. Isletmelerin paydaslarindan biri
olan calisanlarin sahip olduklar1 sorunlar hususunda Maignan ve dig. (2005: 961)
calisanlarin tazminat, egitim ve gelisim, ¢alisan cesitliligi, is sagligi ve giivenligi ve
yonetimle iletisim gibi sorunlarinin oldugunu belirtmislerdir. Calisanlarin sorunlarini
ortadan kaldirmak ve isletmelere bu konuda yardimci olacak uluslararasi bir standart
olan SA 8000 standardi isletmelerin ¢alisanlarina karsi sorumluluklarini yerine
getirmelerinde kilavuzluk yapmaktadir. Bu standarda uyum gosteren isletmeler
uluslararasi arenada calisanlarina karsi sorumluluklarini yerine getiren isletme olarak
kabul edilmektedir. Emiliani ve Stec (2002: 96-99) isletmelerin calisanlarina karsi

uygulamasi gereken sorumluluklari asagidaki sekilde belirtmislerdir.

e (Calisanlara ig ve ticret vererek yasam kosullarini yiikseltmek;

e insan onuruna ve sagligina uygun ¢alisma kosullar saglamak;

e Calisanlarla iletisimde diiriist olmak ve onlarin bilgiye ulasmasini saglamak;

e (Calisanlarin, tavsiyelerini, fikirlerini, isteklerini ve sikayetlerini dinlemek ve
eyleme gegirmek;

e (alisanlar arasindaki anlasmazliklar1 uzlasi ile ¢6ziimlemek;

e Aynmciliktan kagmak, herkese esit davranmak ve cinsiyet, yas, 1k, din ayrimi
yapmadan onlara esit firsatlar tanimak;

e Isletme icinde calisanlara farkli alanlarda istihdam edilme firsat1 vererek faydali
olduklar1 yerde ¢alismalarini saglamak;

e (Calisanlar is yerindeki kazalara ve hastaliklara kars1 korumak;

e (Calisanlar bilgi ve yeteneklerini artirmalar1 konusunda tesvik etmek ve onlara
yardimc1 olmak;

e Isletme kararlar1 sonucu sik stk meydana gelen ve ciddi problemler tasiyan
issizlik konusunda hassas olmak, hiikiimetler, is¢i gruplari, diger gruplar ile bu

konuda c¢alismak suretiyle sorumluluk tagimalidir.
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Calisanlara karst sosyal sorumluluklar konusunda Tiirkiye’de durumun ne yonde
oldugunu yapilan arastirmalar su sekilde ortaya koymaktadirlar. Bu konuda Aydemir
(2007:117) son yillarda bazi isletmelerin SA 8000 standardina ilgi duymaya baglamasi,
sosyal sorumluluk bilincinin gelismesi bakimindan bir gosterge olabilecegini
belirtmistir. Fakat yazara gore bu gelisme cok diisiik seviyelerde kalmakta ve bu yiizden
isletmeler arasinda sosyal sorumluluk bilincinin olusmasi i¢in, is gorenlerin yani sira,
tikketici derneklerine, meslek oOrgiitlerine, ticaret ve sanayi odalarina, medyaya ve

iilkenin saygin isletmelerine biiyiik gérevlerin diistiigiinii belirtmektedir.

2.8.2 Miisteriler

Miisteriler isletmenin asil var olma sebebini olusturduklar1 i¢in onlari isletme igin
olmazsa olmazlar olarak degerlendirebilmemiz miimkiindiir. Isletmelerin ayakta
durmasini saglayan temel faktor miisterilerdir. Misteriler isletmenin ekonomik olarak
ayakta durmasini saglarken sagladiklar1 geri bildirimlerle de isletmenin gelecege uyum

gostermesine yardimci olmaktadirlar.

Isletme igin biiyiik 6neme sahip olan miisterilere karsi isletmenin gesitli sorumluluklar
bulunmaktadir. Bu sorumluluklar igsletmenin yapisina gore igerisinde faaliyet gosterdigi
sektore bagl olarak degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin bir giyecek magazasinin
misterisine kargt sorumlulugu kaliteli hizmet, uygun fiyat politikasi, iirlinlin dogru
tanitimi, Uriin i¢in geri iade politikas1 gibi bilesenlerden olusurken; bir restoran i¢in bu
bilesenlere ek olarak hijyenin saglanmasi, yiyecek iceceklerin gilivenligi, yiyecek
iceceklerin hazirlandigr ve korundugu yerlerin saglik ve giivenligi, iiriinlerin tat ve
lezzetlerinin saglanmasi ve miisteri memnuniyeti gibi bilesenlere de dikkat edilmesi

gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren restoran isletmeleri iirettigi yiyecek ve iceceklerle
onemli bir fonksiyonu yerine getirmektedirler. Isletmeler iiretim yapmak i¢in kullandig1
tirtinlerin gilivenilir olmasini saglamakla miisterilere karsi en biiylik sorumluluklarini da
yerine getirmis olmaktadirlar. Bir restorana yeme igme gibi fizyolojik ihtiyaclarmni
karsilamak icin gelen miisteriler sadece yiyeceklerin en son halini gordiikleri i¢in
kullanilan {riinlerin giivenligi konusunda isletmeye glivenmek isterler. Bu ylizden

isletme tarladan catala kadar (iiretimden en son tiiketime kadar) kullandig1 {iriinlerin
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saglikli olmasina dikkat etmek zorundadir. Bu husus miisterilerin isletmeden bekledigi

bir sosyal sorumluluktur.

Isletmelerin miisterilerine kars1 sorumluluklar1 hususunda Emiliani ve Stec (2002: 96-

99) asagidaki onerileri sunmuslardir.

e Misterilerin ihtiyaglari ile uyumlu yiiksek kalitede {iriin ve hizmet saglamak;

e Migsterilere ticari faaliyetlerin her yOniinden adil davranmak ve
memnuniyetsizliklerini gidermek;

e Misterilerin saglik ve glivenliklerinin saglanmasindan emin olmak i¢in her tiirlii
cabayi sarf etmek;

e Pazarlama ve iiriin reklamlarinda insan onuruna saygili olmak, miisterilerin

kiiltiirel biitlinliigline sayg1 géstermek gerekmektedir.

2.8.3 Devlet

Devlete karst sorumluluklar bir biitiin olarak isletmenin igerisinde bulundugu topluma
karsi da sorumluluklart seklinde goriilebilir. Fakat buradaki sorumluluk cergevesi
yasalar, kanunlar ve yonetmeliklerle ¢izilmis oldugundan isletmenin bunlara uymasi bir
zorunlulugu teskil etmektedir. Pelit ve dig. (2009: 22) gore isletmelerin devletle olan
iligkileri belli bir sisteme gore diizenlenmektedir. Yazarlara gore devlet, genel olarak
isletmelerden tilkeye hizmet etmelerini ve vergi sorumluluklarini yerine getirmelerini
beklerken ayni zamanda {iretimlerini en asgari kosullara uyarak ger¢eklestirmeleri
gerektigini genel hatlariyla da ortaya koyarak isletmelerden bunlara uymalarini
beklemektedir. Simsek’e (2007: 51) gore devlet ve isletmelerin karsilikli olarak
birbirlerine karst sorumluluklar bulunmaktadir. Isletmeler, devletten ekonomik istikrarin
saglanmasi, yatirnm i¢in gerekli tesvik tedbirlerinin alinmasi, vergi mevzuatinin
basitlestirilmesi, ucuz ve bol kredi olanaklarinin yaratilmasi ve alt yapt yatirimlarinin
gerceklestirilmesi gibi gorevler beklemelerine karsilik; devlet de isletmelerin istihdama
katkida bulunmalarini, savas ve benzeri durumlarda toplumsal sorumluluklar
yiiklenmelerini, ithalat ve ihracatta hiikiimet tarafindan belirlenen ekonomik politikalara

uymalarini ve kazanglariin bir kismini vergi olarak vermelerini beklemektedir.
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2.84 Cevre

Isletmeler faaliyetlerini gerceklestirmek igin belli bir ¢cevrede kurulur. Daha sonra bu
cevrede diger canli varliklar gibi biiyilyiip gelisirler. Isletmeler iiretim faaliyetlerini
gerceklestirirken igerisinde bulundugu c¢evreyi istemeden de olsa Kkirletebilirler.
Cevrenin kirlenmesini Onlemek ve gelecek nesillerin ¢evreyi kullanma haklarini
ellerinden almamak i¢in kendilerine diisen gorevleri yerine getirme sorumluluklar
bulunmaktadir. Bu sorumluluklar1 Atesoglu ve Tiirker (2010: 212) su sekilde
orneklendirmislerdir.

Dogal kaynaklarin siirdiiriilebilirlik g¢ercevesinde kullanilmasi, yapilan faaliyetlerin
dogal dengeyi tahrip etmeyecek sekilde siirdiiriilmesi, c¢evre kirliligi gibi ortaya
cikabilecek sorunlara karsi 6nlem alinmasi, uluslar ve uluslararasi ¢evre standartlarina
uyulmas: gibi faaliyetler seklinde belirtmislerdir. Isletmelerin ¢evreye Kkarsi
sorumluluklari1 en profesyonel sekilde yerine getirmelerinde c¢evre yoOnetimi
sistemlerine veya danismanliklarina sahip olmakla miimkiin olabilmektedir. Bu hususta
Emeksiz (2007: 150) cevre yonetimi uygulamalarinin istenen diizeyde olmadigin1 bu
yiizden uygulamalarin sektérde yayginlastirilmas: gerektigini belirtmistir. Cevre
yonetimi konusunda isletmenin biiyiikliigiine ve sahip oldugu kaynaklara vurgu yapan
Emeksiz kiiciik isletmelerin kaynaklarinin azligina bagli olarak yerel yonetimlerin
gerekliligine isaret etmektedir. Emeksiz (2007: 150) cevre yOnetimini sadece geri
doniistim olarak diislinlilmesinin yeterli olmayacagini, bunun yaninda satin alma,
azaltma ve yeniden kullanma konusunda nelerin yapilacagina dair egitim ve
danigmanlik hizmetlerinin gerekli oldugunu belirtmistir. Restoran isletmeleri de otel
isletmeleri gibi hizmet sektoriinde faaliyet goéstermesi ve kullandiklari iriinlerin
benzerlik gostermesi acisindan Emeksiz’in  uyarilarina taraf olan isletmeleri
olusturmaktadirlar. Bu isletmeler de bulunduklar1 yerlerde yerel yonetimlerle birlikte
calisarak ve gerekli damismanlik hizmetlerini saglayarak c¢evrelerine karsi
sorumluluklarini yerine getirebilmeleri miimkiindiir. Emeksiz (2007) bu caligmasinda
yasal yetersizlikler ve bosluklara isaret etmekte ve devletin bu konuda sorumluluklar
alarak yasal ¢erceveyi ¢izmesini Onermektedir. Oysaki isletmeler sorumluluklarinin
bilincinde olup gereken uygulamalarda bulunduklarinda, yani isletme sosyal

sorumlulugunu yerine getirdiginde devletin miidahalesine gerek kalmayacaktir. Bu

33



yiizden sosyal sorumluluklarin yerine getirilmesi isletmeleri yasal zorunluluklardan da

kurtarmaktadir.

2.8.5 Toplum

Topluma karst sorumluluklar yarar saglamay1 icerdigi gibi zararlardan toplum igin
kaginmay1 da igermektedir. Isletmeler ddedikleri vergilerle, istihdam ile bagislar ile
sosyal problemlere zaman ve kaynak ayirmakla topluma karsi yarar saglayan
uygulamalarda bulunurken; topluma zarar verecegini diisiindiigii, deger ve normlari ile
catisacak, toplumda rahatsizliklara neden olabilecek uygulamalardan da kaginarak
sorumluluklarini yerine getirmektedir. Ornegin bir isletmenin fazla kar edemiyor diye
kapatilmasi  yerine ¢alisanlarin  isinden olmamasi ve toplumdaki dengelerin
bozulmamasi adina bu uygulamadan vazgegmesi isletmenin sorumluluk aldigmin
gostergesidir. Simsek’e (2007: 52) gore toplum, isletmelerden ¢evre kirlenmesine neden
olabilecek davranis ve uygulamalardan kaginmalarini, egitim, kiiltiir ve bayindirlik
faaliyetlerine katkida bulunmalarini hem toplumun kit kaynaklarin1 kullanma imtiyazina

sahip bulunmalar1 hem de toplumsal sorumlulugun bir geregi olarak beklemektedirler.

Isletmelerin topluma kars1 belli basli sorumluluklari asagidaki gibi siralanmustir

(Emiliani ve Stec, 2002: 96-99).

e Insan haklarina, demokratik kurumlara saygili olmali ve miimkiin mertebede
onlar1 tesvik etmeli;

e Isletme topumdaki diger kuruluslarla isbirligi iginde insan haklarinmn
gelistirilmesini tesvik etmeli, kamu politikalarin1 desteklemeli ve topluma
yonelik yasal zorunluluklarin bilincinde olmali;

e Toplumdaki giiclerle isbirligi yaparak saglik, egitim, ekonomik refah ve ¢alisma
kosullarinin giivenligi konusunda standartlar1 ytikseltmeli;

e Sirdiiriilebilir gelismeyi tesvik etmek, fiziksel cevrenin gelistirilmesine,
muhafaza edilmesine ve diinyadaki kaynaklarin korunmasina onciiliik etmeli;

e Baris, emniyet, farklilik ve sosyal biitiinlesmeyi desteklemeli;

e Yerel kiiltiirel biitiinliige saygi gostermeli;

e Hayir, amagli bagislarla toplumda iyi bir kurumsal vatandas olmalidir.
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Topluma yonelik sorumluluklari ¢esitlendirmemiz miimkiindiir. Sehirlerin planlanmasi
ve yenilestirilmesi, yoksulluk ve refah, issizlik, su¢ oranlarinin diisiiriilmesi (Atesoglu
ve Tiirker, 2010: 211) gibi alanlarda uygulamalar ile topluma yo6nelik sorumluluklar

yerine getirilmektedir.

2.8.6 Tedarikgiler

Isletme ve tedarik¢iler sorumluluk konusunda birbirlerine sikica baghdirlar. Ciinkii
sorumlugunu yerine getirmeyen bir taraf iki tarafa da zarar vermektedir. Tedarikgiler
isletmelerin hizmet ve iiretim faaliyetlerini saglikli bir sekilde yiiriitebilmeleri i¢in
gerekli girdiyi saglayan kuruluslardir. Tedarikgilerin tiretim i¢in gerekli girdiyi
zamaninda saglamamalar1 ve isletmenin de tedarik¢ilere zamaninda 6demelerini
yapmamasi iki tarafin sorumsuzca davranmasina neden olmakta ve bu durum bir¢ok
kisinin zarar gérmesine neden olabilmektedir. Bu kapsamda Pelit ve dig. (2009: 23) her
bir tedarik¢inin sorumlulugunun, iiretim hatast yapmamak ve gecikmeye neden
olmamak oldugunu belirtmislerdir. Isletmenin sorumlulugu ise; fiyat, lisans, satis
haklar1 olmak iizere biitiin faaliyetlerinde adaleti ve dogrulugu goézetmek, isletme
eylemlerinin baski ve gereksiz davalardan arimnmis olmasimi saglamak; tedarikgilere
uzun vadeli istikrarli iliskiler tesis etmek; tedarik¢ilerle bilgi paylasiminda bulunmak ve
ilerleme planlarinda biitlinlesik davranmak; tedarik¢ilere zamaninda 6deme yapmak ve
sOzlesme sartlarina mutabik kalmak; insan onuruna saygili isttihdam uygulamalarina

sahip tedarikgileri segmek ve tesvik etmektir (Emiliani ve Stec, 2002: 96-99).

Isletmeler baz1 sorumluluklarmi yerine getirmekte tedarikgilerle siki bir iletisim iginde
caligmalar1 gerekmektedir. Ornegin gevreye yonelik sorumluluklarini yerine getirmeye
calisan bir isletme tedarikcilerle ortak calismasi gerekmektedir. Kullanilan iirtinlerin
cevreye zarar vermeyenlerden secilmesi, paketlemenin ¢evre dostu olmasi, kullanilan
metal, cam, siselerin depozitolu olarak kullandirilmas: gibi c¢evreye yonelik

duyarliliklar iceren ¢alismalar ortak bir calismay1 6n gormektedir.
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2.9 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Alaninda Uluslararasi1 Standartlar

Sosyal sorumluluk ile dogrudan veya dolayl iliskili olan ¢ok sayida uluslararasi belge,
bildirge ve standart mevcut olmasina karsin en ¢ok kullanilan ve bilinenlerin OECD, SA

8000, Caux ve Birlesmis Milletler Kiiresel S6zlesmesi oldugu goze ¢arpmaktadir.

2.9.1 OECD bildirgesi

Bu uluslararasi belgede cokuluslu isletmelerin yatirim yaptiklar1 veya yapacaklar iilke
ve bu iilkede yasayan topluma karsi sorumluluklari ortaya konulmaktadir (Tokgdz ve
Once, 2009). Hiikiimetler tarafindan ¢okuluslu isletmelerden istenilen ve isletmeler igin
cesitli alanda oneriler tasiyan tavsiye niteliginde bir yonergedir (Gordon, 2001: 2-10).
Bu o6neriler su sekildedir (Aktan ve Vural, 2007: 142):

e Siirdiiriilebilir bir kalkinma saglanmasi amaciyla ekonomik, toplumsal ve
cevresel ilerlemeye katkida bulunmalidir.

e Ev sahibi devletin uluslararas1 yiikiimliiliikk ve taahhiitleriyle uyumlu olarak,
faaliyetlerinden etkilenenlerin insan haklarina saygi gdstermelidir.

e Saglkli bir ticari uygulama geregiyle uyumlu olarak, isletmenin i¢ ve dis
pazarlardaki faaliyetlerinin gelistirilmesinin yani sira, yerel toplumla yakin
isbirligi yoluyla, ticari ¢ikarlar dahil, yerel kapasite gelisimini tesvik etmelidir.

e Ogzellikle is olanaklar1 yaratarak ve calisanlar igin egitim olanaklarina yardimci
olarak insan sermayesi olusumunu tesvik etmelidir.

e (Cevre, saglik, giivenlik, is, vergi, mali tesvikler ve diger konularla ilgili yasa ya
da diizenlemeler ¢ergevesinde ongoriilmeyen istisnalar saglamaktan ya da kabul
etmekten kaginmalidir.

e lyi kurumsal yonetim (good governance) ilkelerini destekleyip savunmali Ve iyi
kurumsal yonetim uygulamalar1 gelistirip uygulamalidir.

e Sirket politikalariin, egitim programlari dahil, ¢esitli yollarla yayginlastirilarak

calisanlarca bilinmesini ve bunlara uyulmasini tesvik etmelidir.

Isletmelerin bu &nerilere uymas1 tamamen géniilliiliik kapsamindadir. Bu ydnerge ¢ok
uluslu isletmelerin faaliyet gosterdikleri iilkelerin kurallarin1 ve sosyal beklentilerini

karsilayabilmeleri agisindan kendilerine bir yardimci roliindedir. Yo6nerge isletmelere
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sosyal sorumluluklarini hatirlatmakta, isletme, ¢alisan, devlet ve toplum arasinda yanlig

anlasilmalar1 yok etmekte, uygun bir atmosfer inga etmektedir (Gordon, 2001).

2.9.2 SA 8000 standartlar1

SA 8000, Uluslararas1 Sosyal Hesap Verebilirlik (SAI) kurumu tarafindan Londra’da
olusturulmus sosyal hesap verebilirlik ve igyeri ¢alisma kosullari ile ilgili bir standarttir.

1998 yilinda yaymlanmig ve 2001 yilinda revize edilmistir.

SA 8000 goniilliiliikk esasina dayanir. Uluslararas: Standartlar Organizasyonunun (ISO)
kalite ve c¢evre standartlar1 olan ISO 9000 ve ISO 14000 standartlarindan sonra
olusturulmustur (Gordon, 2001: 2-10). Standardin gelistirilme nedenlerine bakildiginda
insan haklariin ihlali, ¢cocuk is¢i ¢alistirma, is¢i onurunun rencide edilmesi, standart

olmayan ve ayrimci yonetimlerin mevcudiyeti dikkat cekmektedir.

SA 8000 standardi asagidaki maddelerden olusmaktadir ( CEPAA, 1997°den aktaran
Rohitratana, 2002).

e Isverenler 15 yasin altinda cocuk calistirmamals,

Isverenler ¢alisanlar rizalarinin disinda bir iste ¢alismaya zorlamamali,

e Isveren calisanin saglik ve giivenligini garanti altina almak icin koruyucu
Onlemler almali,

e (Calisanlar igverenlerle 6zgiirce sézlesme yapmali, ticari birlikler kurma ve tiye
olma haklar1 bulunmali,

e Itk ve diger ayrimciliklar yasaklanmali, isverenler cezalanma uygulamalarinm
kullanmamali ve desteklememeli,

e Calisanlara en az minimum diizeyde yani asgari diizeyde maas 6denmeli,

e (alisma saatleri haftalik 48 saat olmali, mesai saati haftalik 12 saati gegmemeli

ve standart bir yonetim sistemi olmalidir.

2.9.3 Caux prensipleri

Isletmelerin bircok alanda davranislarmi belirleyen onerilerden olusmakta ve 1994

yilinda yaymlanmistir. Bu Onerilerin amaci diinyanin genelinde sosyal sorumlu
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davraniglar1 ve etik igin standartlar belirlemektir. Bu prensipler, isletme ve liderlere
diyalog ve eylemlerinde bir dayanak olarak sunulmaktadir. Bu prensipler, Avrupa,
Japonya ve Kuzey Amerika’'nin iist diizey is adamlar1 (Caux Roundtable) tarafindan
desteklenmektedir (Gordon, 2001: 9). Caux prensipleri (Minesota ilkeleri olarak da
bilinir) uluslararas: alanda ve farkli kiiltiirlerde faaliyet gosteren isletmeler icin etik
kurallar setini olusturmaktadir (Tokgdz ve Once, 2009). Bu prensipler, isletmeler igin
ornek bir sosyal sorumluluk ¢ergevesi sunmaktadir. Bunlar asagida belirtilen temel

inanglar1 icermektedir (Emiliani ve Stec, 2002: 93-96).

e Hissedarlarin 6tesinde paydaslara ulagsmak;

o Gelisim, iiretim ve satiglariyla i¢inde bulundugu iilkenin sosyal
gelismisligine kat1 saglamak;

e Insan haklarina, egitime ve refaha katki saglamak;

e ictenlik, samimiyet, dogruluk, sozlerin tutulmasi, seffaflik gibi
mevzularin bilincinde olmak;

o Ticari strtiismelerden kaginmak ve serbest ticareti tesvik etmek;

e Cok yonlii ticari sistemler olan WTO (Diinya Ticaret Orgiitii) /GATT
(Glimriik Tarifeleri ve Ticaret Genel Anlagsmasi) ve benzer uluslararasi
anlasmalar1 desteklemek;

o C(Cevreyi gelistirmek ve korumak, siirdiiriilebilir gelismeyi tesvik etmek,
dogal kaynaklarin bosa kullanilmasini ve israf edilmesini engellemek;

e Riigvet, kara para aklama ve diger kabul edilmeyen uygulamalardan

kaginmak gerekmektedir.

2.9.4 Birlesmis Milletler Kiiresel Sozlesmesi

Sozlesme, kiiresellesme baglaminda evrensel degerleri temel alarak siirdiiriilebilir bir
gelisme icin is diinyasina verilen destekleri igeren cabalardan olusmaktadir. Bu
s0zlesme kapsaminda isletmelerden beklenen gorevlerini yerine getirerek bu cabalara

destek olmasidir (Gordon, 2001).
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Birlesmis Milletler Kiiresel Sozlesmesinin ilkeleri dort baslik altinda on ilkeden
olusmaktadir®.
Insan Haklar
o Isletmelerin uluslararasi insan haklarinin korunmasina destek ve saygl
gostermely;
e Isletme insan haklar1 ihlallerine bulasmamis olmasindan emin olmali;
Cahisma

e Orgiitlenme 6zgiirliigii ve toplu pazarlik hakk etkin desteklenmeli;

Zorla ve zorunlu ¢alistirmanin tiim bi¢imleri ortadan kaldirilmals;

e Cocuk isciligi ortadan kaldirilmals;

e Ise alma ve ¢alisma siireglerinde ayrimcilik ortadan kaldiriimali.
Cevre

e s diinyasi ¢evre sorunlarina kars1 ihtiyati yaklasimlar1 desteklemeli;

e Daha etkin bir c¢evre sorumlulugunun yayginlastirilmas: igin girisimlerde
bulunmali;

e (Cevre dostu teknolojilerin gelismesini ve yayginlagsmasini desteklemeli.

Yolsuzlukla miicadele

e Isletmeler riisvet ve harag dahil her tiirlii yolsuzlukla miicadele etmelidir.
Bu ilkelerin uygulanmasina yardim etmek igin Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO),
Insan Haklar1 Yiiksek Komisyonu ve Birlesmis Milletler Cevre Programi isletmelerle

dogrudan calismaya hazir bulunmaktadir (Gordon, 2001).

2.10 Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Olas: Pozitif Etkileri

KSS’nin somut ve soyut ¢ok sayida olumlu etkileri bulunmaktadir. Isletmeler
sorumluluklariin karsiliginda somut olarak finansal performans gibi 6l¢iilen degerlerde
olumlu beklentilere sahipken; soyut olarak miisteri bagliligi, ¢alisan bagliligi, marka

imaj1, isletme itibar;, manevi tatmin saglama gibi beklentilere de sahiptirler. Ozellikle

*http://www.unglobalcompact.org/AboutTheGC/TheTenPrinciples/index.html  Erisim
Tarihi: 16.08.2012
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finansal performansa daha ¢ok Onem verilmesi bu boyut iizerinde c¢alismalari da
etkilemistir. Konu ftizerinde yapilan g¢alismalarin biiyiik boliimii KSS’nin finansal
performansa olumlu etkiler sagladigini belirtmislerdir (Hartmann, 2011; Park ve Lee,
2009; Aguinis ve Glavas, 2012; Lantos, 2001). KSS’nin 6nemli etkilerinden biri de
cevreye yonelik olmaktadir. Ozellikle artan c¢evre kirliliginin onlenmesi adima
isletmenin iizerine diisen gorevleri yerine getirmesi hem isletmeye hem de topluma
olumlu olarak yansimaktadir. Sorumluluklarin yerine getirilmesi ile isletme
stirdiiriilebilir bir politika takip ederek gelecege kalmakta ve ayni zamanda gelecek

nesillerin de haklarini korumus olmaktadir.

KSS’nin toplum iizerinde olumlu etkileri konusunda yaklasik olarak biitiin
arastirmacilar ortak bir fikre sahipken isletmeye yonelik etkilerde farkli goriisler de ileri
stirilmektedir. Daha ¢ok olumlu goriise sahip arastirmacilara odaklandiginda McDonald
ve Thiele (2008) bu alandaki genel bakisi su sekilde Ozetlemiglerdir. Onlara gore
KSS’nin, karin artirilmasi, miisteri bagliliginin saglanmasi, giiven olusturmasi, olumlu
marka etkisi olusturmasi ve olumsuz sOylemlerle miicadele saglamasi gibi etkileri

bulunmaktadir.

2.11 Kurumsal Sosyal Sorumlugun Olas1 Negatif Etkileri

Kurumsal sosyal sorumlulugun negatif etkileri de var m1 diye diisiiniildiigiinde cevabi1
evet olmaktadir. Bu etki genel olarak isletmelerin sorumlu oldugu paydaslar agisindan
olmasa da isletme agisindan ortaya ¢ikmaktadir. Celik (2007: 79) KSS’nin olas1 negatif
etkilerini asagidaki gibi belirtmistir.

e Sosyal faaliyetlerin iiriin maliyetlerine yansitilmasiyla fiyatlar artar. Bu durumun
sonucu olarak pazar kaybina neden olunabilir.

e Sosyal faaliyetler i¢in yeni insan kaynagina ihtiya¢ duyulabilir ve bu da igletme
maliyetlerinin artmasina neden olabilir

e Isletme sahip, ortak veya yoneticilerinin, sosyal konulara gereginden fazla

duyarli davranmalar 6rgiitsel amaclardan uzaklasilmasina neden olabilir.

Isletmelerin KSS uygulamalar1 ile mesgul olmalar1 onlarin asli vazifelerinden

uzaklagsmalarina neden olacagr kaygisindan dolayr olumsuz etkilerinin olabilecegi
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tahmin edilmektedir. Bu durumda da toplumun daha c¢ok zarar gorecegi endisesi
mevcuttur. Oysaki sosyal sorumluluk biitiin toplumu ilgilendirir, bu yiizden sorunlarin

¢Ozlimiiniin sadece isletmelere birakilmamasi gerekmektedir.
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3  Miisteri Baghhg

3.1 Baghhk

Miisteri bagliliginin ne oldugunu tartigmadan Once baghligin ne oldugunun
tartisilmasinda yarar vardir. TDK’ya gore baglilik, birine kars1 sevgi, saygi ile yakinlik
duyma ve goOsterme, sadakat seklinde degerlendirilmektedire. Ingilizce litaratiirde
‘loyalty’ kelimesi ile karsilik bulan baglilik, cesitli es anlamli kelimelere de sahiptir. Bu
kelimeler kimi zaman birbirlerinin yerine de kullanilmaktadirlar. Tekrar satin alma
davranig1 (repeat purchasing behavior), tercih (preference), baglilik (commitment),
satin almayi siirdiirme (retention) gibi kelimeler baglilik yerine tercih edilen kavramlari
olusturmaktadirlar (Demir, 2012: 105). Arastirmacilara gore bagliligi tanimlamak
zordur fakat ii¢ tiir 6l¢lim (davranigsal, tutumsal ve karma) yontemiyle tanimlanmaya
calisildig1 belirtilmistir (Bowen ve Chen, 2001). Ozellikle 6l¢iim yontemi konusunda da
ortak bir kaninin oldugunu sdylemek pek olasi degildir, ¢iinkii baz1 arastirmacilar bunu
iki tiir Ol¢iim (davranigsal ve tutumsal) (Kandampully ve Suhartanto, 2003) ile

tanimlamaya ¢alismislardir.

Giiniimiizde artan rekabet isletmeleri bagliligin her tiirlisiine yakinlastirdigi gibi
akademisyenlerin de bu yolda yol gosterici olmalarint ve daha ¢ok konu iizerine
yogunlagmalarini saglamistir. Genel olarak bakildiginda artik klasik pazarlama karmasi
elemanlartyla rekabete ayak wuydurulamayacagi bu yiizden baska pazarlama
tekniklerinin de kesfedilmesini gerekli kilmustir. Ozellikle pazarlama alaninda iliskisel
pazarlama gibi pazarlama yaklasimlari da baglilik olusturma temel felsefesiyle
yonlendirilmektedir (Demir ve Kirdar, 2008; Bakirtas, 2008). Bu pazarlama anlayislari

miisteri baglilig1 saglanmasinda vazgecilmez olarak kabul edilmektedirler.

Isletmeler igin iki tiir baglilik alani énem arz etmektedir. Bu alanlar1 miisteriler ve
calisanlar olusturmaktadir. Aslinda calisanlarda isletmelerin miisteriler1 seklinde
degerlendirilmektedir. Bunun i¢in calisanlar i¢in i¢ miisteri, miisteriler i¢in ise dis
miisteri seklinde bir siniflandirilmaya gidilmistir. Bizim bu ¢alismada {izerinde daha ¢ok

durdugumuz alan isletmelerin dis miisterileridir. Dis miisteriler isletmenin mal ve

6

http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.51262ec5f1bbe2.118999
85 Erigim Tarihi: 21.02.2013
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hizmetlerini belirli bir {icret karsilifinda satin alan ve isletmeye kar saglayan kisiler

olarak tanimlanmaktadir.

3.2  Miisteri Baghhg

Artan rekabet ile birlikte uygulamacilar, miisteriyi elinde tutmanin énemini kavramis ve
onu kaybetmemek icin ¢aba sarf etmislerdir. Miisteri baghiliginin, pazarlama
operasyonel maliyetlerini azalttig1 ve satislarda artis sagladigi (Bowen ve Chen, 2001)

gercegi isletmelere elindeki miisterinin ne kadar degerli oldugunu gostermistir.

Bowen ve Chen’e (2001) gore bir isletmeye bagli miisteriler, isletmenin tanitimina
yardim etmekte, etkili bir sekilde agizdan agza reklam yapmakta, isletme icin
tavsiyelerde bulunmakta, isletmeye referans olmakta ve bir danisman gibi isletme i¢in
hizmetlerde bulunmaktadirlar. Yazarlara gore bagl miisteriler isletmenin sundugu iiriin
cesitliliginden fazlaca satin aldiklarindan ve daha sik satin aldiklarindan satislarin

artmasini saglamaktadirlar.

Miisteri bagliliginin ne oldugu konusunda genel olarak fazlaca atif verilen tanim
Oliver’in yaptig1 tanimlamadir. Oliver (1999: 34) baglilig1 su sekilde tanimlamaktadir:
“Stirekli olarak tercih edilen mal ve hizmeti gelecekte yeniden satin alma, yeniden
miisterisi olma konusunda derin bir kararlilik tagimak™ olarak belirtmektedir. Bu
tanimda dikkat ¢eken yonler Oliver’in gelecege ve yeniden satin almaya yonelik bakis
acisidir. Konu {lizerinde farkli arastirmacilar tarafindan da cesitli goriisler One
stiriilmiistiir. Andreassen ve Lindestad’a (1998: 12) gore isletmeye veya hizmete
yonelik istenen davranig, Dursun’a (2011: 113) gore tekrar satin alma davranisi ile
birlikte, triinleri tavsiye etme istekliligi ve isletmeyle olan duygusal bag seklinde
belirtilmistir. Kandampully ve Suhartanto (2000: 346) ise bagli miisteri i¢in tanimlama
yapmuglardir. Onlara gore bagli miisteri, miimkiin oldugunda ayn1 hizmet
saglayicisindan yeniden satin alma islemini gergeklestiren, tavsiyelerde bulunan ve
olumlu tutumunu siirdiiren miisteri olarak tanimlanmaktadir. Tanimlamalardan
hareketle miisteri bagliligi icin isletmeye yonelik olumlu tutum ve davranissal

hareketler oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Oliver (1999: 34-36) gore bagliligin dort asamast bulunmaktadir. Biligsel, duyusal, ¢aba
ve eylem asamalaridir. Ona gore bir tliketici eylem asamasina ulasana kadar dort
asamadan da gecebilecegini belirtmistir. Bilissel baglilik; ilk asama olmasi ile birlikte
yalnizca miisteri bilgilerine dayanan bir asamadir. Bu asamada olan kisi yalnizca iiriin
veya hizmet performansina baglidir ve sahip oldugu baglilik ¢ok diisiik seviyelerdedir.
Bu baglilik daha ¢ok fayda ve maliyete dayanmaktadir. Duyusal asama; biligsel
Ozellikleri barindirmakla birlikte bir adim 6teye gotiirmektedir. Bu asama tekrar eden
satin alma davranigin1 igermektedir. Caba asamasi; tekrar eden satin almalar yeniden
satin almay1 motive etmektedir. Bu baglilik asamas1 yeniden satin alma niyetine karsi
bir kararlilik igermektedir. Eylem asamasi; en giiclii bagliligin oldugu asamadir. Bu
asamada miisteri eyleme gecmek icin hazir ve goniilliidiir. Bu baghlik asamasinda
rakipler tarafindan miisterinin Uriinii satin almamasi i¢in konulan engellerin de
iistesinden gelebilecek bir kararlilik diizeyi bulunmaktadir. Baloglu (2002) ise dort
farkli baglilik diizeyi ortaya koymaktadir.

Tutumsal
Diisiik Yiiksek
Ei
% Yiiksek Yapay Baglilik Gergek Baglilik
2
a
Diisiik - ‘;ﬁ‘k Gizli Baghlik

Sekil 3. Tutumsal ve Davramissal Baglhiliga Dayali Baglilik Tipolojisi

Kaynak: Baloglu, 2002: 438.
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Baloglu’na (2002: 48) gore baglilik yukarida da goriildiigii gibi dort siniflandirmadan
olugmaktadir. Bunlar sirasiyla gergek, gizli, yapay ve diisiik baghliklardir. Gergek
baglilik; gercek baglilik olarak karakterize edilen miisteriler hem yiiksek tutumsal hem
de yiiksek davranigsal baglilik gostermektedirler. Her zaman bir isletme veya markanin
miusterisidirler ve rekabetci tekliflere karsi daha az hassastirlar. Gizli baghlik; bu tip
miisteriler diisiik diizeyde davranigsal baglilik diizeyi gostermekle birlikte, yiiksek
diizeyde tutumsal bagliliga sahiptirler. Bu diislik davranigsal bagliligin ¢esitli ihtimalleri
bulunmaktadir. Bunlar; yeterli kaynaga sahip olamama, isletmenin fiyatlari,
ulagilabilirlik veya dagitim stratejisinin onlar1 tekrara tesvik etmeyisi gibi ihtimallerdir.
Yapay baglilik; miisteriler sik satin alma davraniginda bulunmalarina ragmen, markaya
yonelik duygusal bir bagliliklar1 bulunmamaktadir. Hatta markayr satin almalarina
ragmen onu begenmiyor olabilirler. Yiiksek diizeyde davranmigsal baglilik gosteren
yapay bagli miisterilerin durumu asagidaki durumlarla aciklanabilmektedir. Aligilmis
satin alma olmasi, finansal tesvikler, kolaylik ve alternatiflerin az olmasinin yaninda
miisterilerin kisisel durumlari ile de alakali olabilecegi belirtilmektedir. Diisiik baglilik;
bu gruptaki tiiketiciler zayif veya diisiik diizeyde tutumsal ve davranigsal baglilik

gostermektedirler.

Baloglu (2002), bagliligin arkasinda bulunan temel motivasyon kaynaginin adanmislik
veya kisitlilik oldugunu ortaya koyarak yonetici ve pazarlamacilar i¢in miisterisini
tantyacag etkili bir ara¢ olusturmustur. Baloglu tekrar eden satin alma davraniglarinin
miisteri baglilig1 olarak degerlendirilmesinin dogru olmadigini, satin alma davraniginin
altinda farkli nedenlerin olabilecegini ve bu nedenlerin ortadan kalmasi ile bagliligin da
yok olabilecegine isaret etmektedir. Ayni tespiti Bowen ve Chen de (2001)
yapmaktadirlar. Onlara gore silirekli seyahat eden bir kisi igin gittigi otel, onun
bagliligindan degil de otelin yerinden kaynaklanabilecegini ve otelin karsisinda yeni bir
otel agildiginda miisterinin tercihini yenisinden yana kullanabileceginin miimkiin
oldugunu belirtmislerdir. Baloglu (2002) sik ziyaret eden miisteri programlarinin
baglilik programlar1 olarak da kabul edildigini belirtmis ve bu durumun ozellikle
konaklama isletmelerinde daha agik goriindiigiine isaret etmistir. Ona gore bu
programlar gergek bir bagliligi gostermemektedir. Cilinkii yalnizca tekrar eden satin
alma davraniglarim1 6lgmektedirler. Fakat bu uyarilara ragmen yine de c¢ogu isletme

siklik programlarimi baglilik programlari olarak kullanmakta ve yukarida isaret edilen
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hataya diismektedirler. Ozellikle Miisteri degerinin anlasilmasi ile birlikte miisteri
baglilig1 programlarina ¢ok sayida igletmenin biiyiik yatirimlar yaptigi belirtilmekte
ornek olarak da Sheraton’unun sik sik seyahat edenlere yonelik yaptigi bliylik yatirimli
programlar gosterilmektedir (Sivadas ve Prewitt, 2000). Rudez (2009) ise baglilik
programlarinin gelismesini turizmde artan rekabete baglamistir. Fakat yazarin degindigi
baglilik programi digerlerinden farkli 6zellikler tasimaktadir. Yazara gore giiniimiizde
miisteriler cogu problemler ve krizler konusunda hassastirlar. Ozellikle iklim degisikligi
ve ekonomik krizler, yoksulluk ve etik tiiketim gibi konulara miisteriler fazlaca 6nem
vermektedirler. Bu yiizden turizm ve restoran orgiitleri bu konular1 degerlendirerek ve
kendi baglilik programlarinda bu konulara giivenilir ¢oziimler iireterek, toplumda
olumlu bir rol oynayabilir. Rudez’ gore ¢ogu tiiketici igin KSS, bir kurumun toplum ve
cevre lehine hareket etmesi anlamina geldigini belirtmistir. Bu yiizden iyi olusturulmus
ve icerisinde KSS’yi barindiran bir baglilik programinin, giiven ile birlikte tedarikg¢i ile
tiiketici arasinda giiclii iliskilerin de kurulmasmi saglayacagini belirtmistir. Rudez,
miisterilerin psikolojik ve duygusal bagliligi ve tiiketicilerin pozitif duygusal
baglanimlarinin basarili baghlik programlar1 ile elde edilebilecegine isaret etmistir.
Bunun i¢in Rudez (2009:104-107) yaptig1 analiz sonucunda turizm isletmeleri,
restoranlar, tur operatorleri ve seyahat acenteleri i¢in sosyal sorumluluk davranigina
dayali i¢ yontem sunmaktadir. Bunlarin ilki hibe ya da bagistir. Bagislarin yaygin
olarak sosyal sorumluluk olarak goriildiigii belirtilmigtir. Oteller, tur operatorleri,
seyahat acenteleri ve restoranlar ortak bagislar olusturup, buna miisteriyi de dahil
edebilecekleri, bu sekilde miisteri, yapacagi satin alma eyleminde ayni zamanda hayir
isleme duygusuyla hareket edecegi dolayisiyla misterilerin tedarikgilerle duygusal

baglar kurabilecegi belirtilmistir.

Ikinci yol olarak da gevreyle dost bir iiretimin yapilmasi &nerilmektedir. Isletmelerin
imaj ve markalarini g¢evresel sorumluluklarini yerine getirerek gelistirebilecekleri
belirtilmektedir. Isletmelerin yerel ve kiiresel ¢evrenin gelistirilmesine yardimci olarak

negatif imajlarini pozitife ¢evirebileceklerine dikkat ¢ekilmistir.

Ugiincii  yontem olarak da eko etiket’in kullanmasi &nerilmektedir. Turizm
isletmelerinin gesitli eko etiketler kullanarak siirdiiriilebilirlige katki saglayabilecekleri

ve boOylece sosyal sorumlu bir kurum oldugunu miisterilerine hissettirebilecekleri
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aktarilmigtir. Uygulanan eko etiketlere 6rnek olarak da yesil anahtar ve mavi bayrak

gosterilmektedir.

Hizmet endiistrisinin bazi sektorlerinde miisteri bagliligini saglamanin yollarin yani
sira misteri bagliginin asil belirleyicilerini de irdelemekte yarar bulunmaktadir. Miisteri
bagliligimin belirleyicileri konusunda genel olarak benzer seyler sdylense de, hizmet
endistrisinin alt sektdrlerinde bunlar farklilagmaktadir. Bu kapsamda caligmalar

incelendiginde asagidaki tablo ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 2. Calisma Alanina Gére Baghiligin Belirleyicileri

Arastirmacilar

Caligsma alani

Baglilik belirleyicileri

Andreassen ve Lindestad,
1998

Tur operatorleri

Deger, algilanan kalite,

Kurumsal imaj, misteri

memnuniyeti
Bloemer, Ruyter ve Peeters, | Bankalar Imaj, algillanan  Kalite,
1998 memnuniyet
Kandampully ve | Oteller Otel imaji, miisteri
Suhartanto, 2000; 2003 memnuniyeti

Lee ve dig., 2005

Restoranlar

Hizmet kalitesi, hizmet
degeri, miisteri

memnuniyeti

Kim ve Han, 2008

Restoranlar

Algilanan kalite, algilanan

deger, miisteri
memnuniyeti, miisteri
giiveni

Han ve Ryu, 2009

Restoranlar

Dekor ve esyalar, mekanin
diizeni, fiyat algisi, miisteri

memnuniyeti

Reich, Xu, ve McCleary,
2010

Restoranlar

Uriin  kalitesi, markanin
sosyal sorumluluk imaji,

hizmet kalitesi

Gracia, Bakker ve Grau, 2011

Otel ve Restoran

Pozitif duygular ve
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algilanan hizmet kalitesi

Kandampully ve dig., 2011 | Oteller Hizmet Kalitesi, kurumsal
imaj
Tu, Wang, Chang, 2012 Kafeler Kurumsal marka imaji,

miisteri memnuniyeti

3.3  Miisteri Baghligmin Onemi

Miisteri baghiliginin isletmeler i¢in 6nemli olmasinda hi¢ kuskusuz rekabet sonucu
giderlerin artis1 ve gelirlerin ise azalis1 gosterilmektedir. Fakat isletmeler aleyhlerine
olan bu durumu lehlerine ¢evirmek i¢in bagliligin her tiirliisiiyle caba gostermeye
girismislerdir. Bagliligin mevcut durumun regetesi oldugunu ¢esitli arastirmacilar da
dogrulamiglardir. Bu arastirmacilardan olan ve literatiirde hemen her ¢alismada atif
gosterilen aragtirmacilardan biri de Reichheld ve Sasser’dir. Reichheld ve Sasser (1990)
miisteri doniisiindeki % 5°lik bir artisin kar tizerinde % 25’ten % 75’¢ kadar bir etkisi
oldugunu belirtmislerdir. Yazarlara gére miisteri kazanmak elde tutmaktan bes kat daha
maliyetlidir. Kandampully ve Suhartanto’ya (2000) gore ise miisteri bagliligindaki %
5’lik bir artis, karin % 25°ten % 85’°e kadar artisina sebep oldugunu belirtmislerdir.

Bowen ve Chen’e (2001) gore bagl miisterilere hizmet etmek daha az maliyetlidir. Bu
durumun nedeni ise bagli miisterilerin mal ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmalar
ve dolayisiyla daha az bilgiye gereksinim duymalaridir. Bagli miisterilerin 6nemi
konusunda yazarlar, otel isletmelerinde yaptiklar1 arasgtirmada personellerin bagh
miisteriler i¢in aktardigr anekdotlar1 su sekilde belirtmislerdir. Baglh miisteriler yari
zamanli personel gibi diger miisterilere hizmet etmektedirler. Bagli miisteriler, diger
misterilere oteldeki restoranlar hakkinda bilgi vermekte, oyunlar ve nasil oynandiklar
hakkinda bilgi vermektedirler. Bu da gosteriyor ki bagli miisteriler, daha az bilgiye
thtiya¢c duyduklar1 gibi diger miisteriler icin de birer bilgi kaynagi olarak gorev
yapmaktadirlar.

Cat1 ve Kocoglu'na (2008:168) gore isletmeyle biitiinlesmis ve igletmeyle aralarinda
duygusal bag olugsmus miisteriler bagli miisterilerdirler. Bu miisteriler isletmenin zor

giinlerinde isletmenin yaninda olacak miisterilerdir. Yazarlar miisteri bagliliginin
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Ooneminin de buradan geldigini belirtmislerdir. Ayrica yazarlar isletmenin siirekli
biiyiimesinin bir geregini de eldeki miisterileri koruyarak yeni miisteriler kazanmaya
baglamis ve dolayisiyla baghiligin 6nemine vurgu yapmislardir. Miisteri bagliligi
konusunda Cakir (2009:134) ise gii¢lii bir bagliligin isletmeye ekonomik kazang olarak

yansidigini ve ayrica isletmenin imajini da giiglendirdigini belirtmistir.

3.4 Miisteri Baghhigmin Diger Kavramlarla iliskisi

Misteri baglhiliginin iligkili oldugu kavramlar incelendiginde, c¢ok sayida baglilik
olusturan kavrama yer verildigi fakat genel olarak hizmet isletmeleri i¢in asagidaki

kavramlarin siklikla kullanildig1 goriilmiistiir.

3.4.1 Miisteri baghhg ve miisteri memnuniyeti

Baglilikta hi¢ siiphesiz en ¢ok aranan faktdr miisteri memnuniyetidir. Memnuniyet,
bagliliga giden yolda giiclii bir etki olarak kabul edilmektedir. Memnuniyet i¢in
isletmelerin pazarlama eylemlerinin en Onemli ¢iktis1 seklinde bakilmaktadir
(Kandampully ve Suhartanto, 2000). Miisterinin beklentileri ile algiladigi arasindaki
olumlu fark olarak tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig
iligkisini incelen c¢aligmalara bakildiginda bu calismalarin biiyiikk bdliimiiniin
memnuniyetin baglilik i¢in bir girdi oldugunu belirtikleri goriilmektedir (Bloemer ve
dig., 1998; Caruana, 2002; Kandampully ve Suhartanto, 2003; Lee ve dig., 2005; Kim
ve Han, 2008; Han ve Ryu, 2009; Tu ve dig., 2012). Miisteri memnuniyeti ve baglilig
arasindaki iligkiyi en iyi sekilde agiklayan arastirmacilardan biri Bowen ve Chen (2001)
dir. Bu arastirmacilara gore bir birimlik miisteri memnuniyetindeki artis baghlikta %

100’liik bir artisa neden olmaktadir.

3.4.2 Miisteri baghhg: ve hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi ile miisteri baghilig1 arasindaki iliskiler incelendiginde genel olarak
karsimiza Parasuraman’in SERVQUAL 6l¢egi ¢ikmaktadir. Bu dlgek somut varliklar,
giivenirlilik, heveslilik, gliven asilama ve empati olmak iizere bes boyuttan
olusmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:23). Arastirmacilarin ¢ogu ya bu

Olcegi birebir ya da Olgege cesitli eklemeler yaparak hizmet kalitesini Olgmeye
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calistiklar1 goriilmiistiir. Aragtirmalar, miisteri baglihigi ve hizmet kalitesi arasinda
pozitif ve anlamli bir iligkinin olduguna isaret ettikleri gibi (Bloemer, Ruyter ve Peeters,
1998; Andreassen ve Lindestad, 1998; Sivadas ve Prewitt, 2000; Kim ve Han, 2008,
Haciefendioglu ve Kog, 2009), herhangi anlamli bir iliskinin bulunmadigina da isaret
etmiglerdir (Caruana, 2002; Reich, Xu ve McCleary, 2010; Kandampully, Juwaheer ve
Hu, 2011).

3.4.3 Miisteri baghhg ve iiriin kalitesi

Miisteri baglilig1 ve iiriin kalitesi arasindaki iliskiyi anlamak icin Clark ve Wood’un
1998 yilinda restoran isletmelerinde yaptiklar1 ¢alisma, dnemli bilgiler saglamaktadir.
Bu calismada arastirmacilar, restoran isletmelerinde miisteri baglhiligini1 saglayan bes
faktor tizerinde durmuslardir. Bu faktorler icinde de misteri bagliliinda en fazla rol
oynayan faktdrlerden birinin de iiriin kalitesi oldugunu belirtmislerdir. Uriin kalitesi ve
misteri baglilig1 arasindaki iligki, Reich, Xu ve McCleary’in (2010) restoran isletmeleri
izerine yaptiklar1 ¢alismada da karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada arastirmacilar, ii¢
bagimsiz degisken olan iiriin kalitesi, markanin sosyal sorumluluk imaji ve hizmet
kalitesinin bir bagimli degisken olan marka baglilig1 iizerinde roliinii ortaya ¢ikarmaya
calismislardir. Bu calismanin da sonucuna gore iirlin kalitesi tek basma bagimh
degiskenin % 35,6’si1 agiklayarak baghilikta 6nemli bir rol oynadigini gostermis
olmaktadir. Iki calismanin ulastiklar1 sonuglar ve literatiirde benzer c¢alismalarin
ulastiklar1 sonuglar (Haciefendioglu ve Kog, 2009) degerlendirildiginde iiriin kalitesi ile

baglilik arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu séylemek miimkiindiir.

3.4.4 Miisteri baghh@ ve fiyat

Fiyat veya iicret i¢in Qgenel olarak, mal ve hizmetler i¢in 6denen bedel olarak
tamimlanmustir. Odenen bedelin alman mal veya hizmetin degerinden daha fazla olmasi
miisteriyi rahatsiz ettigi gibi ¢ok az olmasi da miisterinin aldigir iirlinden siliphe
duymasina neden olmaktadir. Miisterinin fiyat algis1 ile baglilik arasindaki pozitif ve
anlamli bir iligki oldugunu ¢esitli arastirmacilar da dogrulamaktadirlar (Clark ve Wood,
1998; Kandampully ve Suhartanto, 2000; Kandampully ve Suhartanto, 2003). Bu

arastirmacilardan biri olan Han ve Ryu, 2009 yilinda restoran isletmelerinde yaptiklar
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arastirmada fiyat algisinin hem miisteri memnuniyetine hem de miisteri bagliligina

pozitif olarak etki ettigini belirtmisleridir.

Miisteri baghlig: ile fiyat arasinda ters bir iliski oldugunu sdylememiz miimkiindiir.
Ciinkii baglilik artikga miisterinin fiyat duyarliligi azaldig1 gibi miisterinin daha fazla
fiyat 6demeye goniillii olmasi da s6z konusudur. Bu duruma kanit olarak da Ballester ve
Alemén’nin 2001 yilinda yaptiklar1 calisma gosterilebilir. Bu ¢aligmada arastirmacilar,
yiiksek fiyat verme baglaminda belirledikleri iki markadan yola ¢ikarak miisterilerin her
bir markaya ddeyebilecekleri en yiiksek fiyatlar1 belirlemeye ¢alisilmiglardir. Buna gore
misteriler daha az baglilik hissettigi markaya nazaran daha fazla baglilik hissettigi

markaya daha fazla fiyat 6demeyi diistinmektedirler.

3.4.5 Miisteri baghhg ve kurumsal imaj

Kandampully, Juwaheer ve Hu’ya (2011) gore kurumsal imaj, isletmenin ig
mekanizmalarindan etkilenen ve isletmenin halk iizerinde olusturmayi istedigi izlenim
ve kanaattir. Weiwei (2007) ise kurumsal imaji, seyahat eden birinin bir bolge, otel veya

restoran ismi duydugunda aklina gelen sey oldugunu belirtmistir.

Andreassen ve Lindestad’e (1998:9) gore hizmetlerin degerlendirilmesinin zor oldugu
alanlarda kurumsal imaj, kalite algisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig
tizerinde giiclii bir rol oynamaktadir. Yazarlara gore hizmet isletmesinin imaji, kalite
algisinda, degerde, memnuniyet ve karar verme siirecinin basitlestirilmesinde ve hizmet
satin alma isleminde miisteriler i¢in, tercih edebilecekleri bir eleme fonksiyonu olarak
kullanabileceklerini belirtmisleridir. Bu hususta Kandampully ve Suhartanto (2000) ise
misterilerin arzu edilen imaji, {Uriin ve hizmetlerin kalitesinin sigortast olarak

gordiiklerini belirtmislerdir.

Kurumsal imaj ile miisteri bagliligini inceleyen ¢alismalara gore, kurumsal imajin
miisteri bagliligina dogrudan ve pozitif bir etkisi varken (Reich, Xu ve McCleary, 2010;
Kandampully, Juwaheer ve Hu, 2011; Dursun, 2011; Tu, Wang ve Chang, 2012) bazi
caligmalara gore ise kurumsal imajim, misteri baglilig: iizerinde dogrudan bir etkisi
bulunmamaktadir (Bloemer, Ruyter ve Peeters, 1998). Cengiz, Ayyildiz ve Er (2007)

Tirkiye’de banka miisterilerine yonelik yaptiklar1 c¢alismada kurumsal imajin
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Tiirkiye’de miisteriler i¢in baglilik agisindan ¢ok 6nemli oldugunun altini ¢izerek, bu
konuda baghlik ile kurumsal imaj arasindaki iliskiyi acik bir sekilde ortaya
koymuslardir. Insanin arastirma konusu oldugu tiim calismalarda oldugu gibi bu
caligmalarda da farkli arastirmacilar farkli sonuglar ortaya ¢ikarmislardir. Ancak biitiin
sonuclar birlikte degerlendirildiginde kurumsal imajin baglilik ile gii¢lii bir iligkisinin

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

3.5 Miisteri Baghh@inin Boyutlari

Literatiirde miisteri bagliligin1 6lgmeyi amaglayan ¢aligmalar incelendiginde, bagliligin
boyutlart konusunda ortak bir fikrin olmadig1 goriilmektedir. Bir kisim arastirmaci,
bagliligin tutumsal ve davranigsal boyuttan olustugunu belirtirken bir kismi ise bu
boyutlara {g¢ilincii bir boyut olan karma (ilk iki boyutun karigimi) boyutu
eklemektedirler.

Davramigsal: Miisterilerin tekrar satin alma olayr davranigsal Ol¢iim baglaminda
bagliligin bir gostergesi olarak kabul edilir. Bu yiizden litaretlirde davranigsal baglilik
yerine tekrar satin alma seklinde de kullananlar bulunmaktadir. Fakat tekrar eden satin
almalarin bagliliktan dolay1 olmayacagi farkli nedenlerden dolayr miisterilerin tekrar
satin alma davranig1 gosterecegi gibi elestiriler (Kandampully ve Suhartanto, 2003),
davranigsal boyutun tek basina bagliligi gosteremeyecegini ortaya koymustur.
Mandhachitara ve Poolthong’e (2011:126) gore davranigsal baglilik, miisterinin
gelecekte hizmet saglayicisinin daha fazla miisterisi olma ve aralarindaki iliskiyi daha
fazla gelistirme niyetini gostermektedir. Davramigsal baglilik, genel olarak odak
noktalarini, miisterinin bir markay1 satin alma sikligina ve ge¢misteki davraniglarina

odaklar (Haciefendioglu ve Kog, 2009).

Kandampully ve Suhartanto (2003) miisterinin bir isletmeden pozitif duygulardan
ziyade cesitli nedenlerle tekrar satin alma davranisinda bulunabilecegini belirtmis ve bu
nedenleri de bir otel zinciri tlizerinden orneklendirmislerdir. Bu nedenler; zincir otele
olan ilgisizlik, seyahat eden i¢in kabul edilebilir tek bir zincir otel olmasi, benzerlik,
zincir otelin bolgedeki zayif alternatifler icerisinde en uygunu olmasi, degistirmenin

verecegi rahatsizliktan kacinma ve otel yerinin uygunlugu gibi dgelerdir.
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Davranigsal bagliligin, tek basina baglilik i¢in yeterli olmadigini hatta bu tiir bir
bagliligin sahte baglilik bile olabilecegini Dick ve Basu (1994:101) yaptiklar1 calismada
ortaya koymuslardir. Bu ¢alismada arastirmacilar davranis ve tutumlara gore dort tip

baglilik ¢esidi ortaya koymuslardir.

Davranigsal
Yiiksek Diisiik
F
S Yiiksek Baglilik Gizli Baglilik
2
Diisiik Sahte Baglilik Baglilik yok

Sekil 4. Goreceli Tutum ve Davranis Iliskisi

Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 101.

Yukaridaki Sekil 4’te de goriildiigii gibi davranislar, tutumlarla desteklendiginde ancak
baglilikta rol oynayabilmektedirler.

Tutumsal: Tutumsal baglilik yeniden satin alma ve tavsiyede bulunma niyeti olarak
tanimlanmistir (Kandampully ve Suhartanto, 2000:347). Tutumsal baglilik, duygusal ve
psikolojik baglanmadan yansiyan bilgileri kullanir ve taahhiit, aitlik duygulariyla ilgili
bir durumdur (Bowen e Chen, 2001). Tutumsal yaklasimda bir kisi satin alimlarda
bulunmasa da isletmeye bagli miisteri olarak kabul edilebilir. Ciinkii isletmeyle olan
duygusal bagliliginin devam ettigi ve bu yiizden isletmeyi baskalarina tavsiye
edebilecegi kabul edilir (Cat1 ve Kocoglu, 2006:172). Bu duruma Cat1 ve Kocoglu
(2006:173) su sekilde bir 6rnek vermislerdir. Yazarlara gore, kendisi i¢cin uzak olan
isletmeden aligveris yapmayan bir bagli miisteri, isletmeye yakin olanlara tavsiyelerde
bulunabilir ve isletmeyle ilgili olumlu sdylemlerde bulunabilir. Yani tutumsal boyutta
miisterinin  satin alimlar disinda da bagliliginin gdstergelerinin  oldugu kabul

edilmektedir.
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Kandampully ve Suhartanto (2003) tutumsal boyutu bes 6ge yardimiyla agiklamaya
calismislardir. Bunlar; isletme i¢in olumlu sdylemlerde bulunma, isletmeyi bagkalarina
tavsiye etme, bagkalarini firma ile is yapmasi icin tesvik etmek, isletmeyi gelecekte ilk
tercihi olarak diistinmek ve isletme ile gelecekte daha cok is yapmak seklinde

belirtilmistir.

Dick ve Basu’ya (1994:101) gbre miisteri, isletmeye veya markaya yonelik arzu edilen
tutumlara sahip olsa bile, diger markalarla kiyaslandiginda arzu edilen tutumun diisiik
olabilecegini belirtmisglerdir. Yazarlara gore tutumun giicliiliigii tek basina yeterli
olmamakta ayn1 zamanda markalar arasinda algilanan tutumsal farkliligin da bulunmasi
gerektigini belirtmislerdir. Yazarlar, bu durumu asagidaki sekilde gorsellestirerek

aciklamaya ¢aligmiglardir.

Tutumsal Farklilik
Yok Var
=
Q
:(3
g Yiiksek | Diisiik goreceli tutum En yiiksek goreceli
= tutum
=
5
H .
Diistik Cok dl{{i‘iﬁrﬁoreceh Yiiksek goreceli tutum

Sekil 5. Tutumun Giicii ve Tutumsal Farklilik Arasindaki Iligki

Kaynak: Dick ve Basu, 1994: 101.

Sekilden de anlasildig1 gibi tutumsal giiciin yiiksek olmasi arzu edilen tutum i¢in yeterli
olmamaktadir. Ayn1 zamanda miisterinin tercih edecegi isletmeye yonelik tutumunun

rakip isletmelerden de farklilik gostermesi gerekmektedir.

3.6  Miisteri Baghhg Cesitleri

Literatiir incelendiginde arastirmacilarin ti¢ tir baglilik tiirii tizerinde durduklar
goriilmektedir. Bunlar; miisterinin markaya, hizmete ve magazaya bagliliklar1 oldugu

gorilmiistir.
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3.6.1 Marka baghhgi

Marka, belli bir tedarik¢inin mal ve hizmetlerinin isim ve sunumlarinin farklilagtirilmasi
olarak tanimlanmaktadir (Tepeci, 1999:223). TDK ise markayr farkli sekillerde
tanimlamaktadir. Bunlar; bir ticari mali, herhangi bir nesneyi tanitmaya, benzerinden
ayirmaya yarayan 0zel ad veya isaret; resim veya harflerle yapilan isaret; taninmais iiriin,

saygin kisi vb. seklindedir’.

Marka baglilig: tiiketicilerin bir markaya yonelik giiglii tutumlart ile ortaya ¢ikan bir
davranis oldugu belirtilmektedir (Unal, Deniz ve Can, 2008). Yogun rekabetin
sekillendirdigi glinlimiiz pazarlarinda isletmeler i¢in marka sadakati veya baglhligi,
rekabet avantajini yakalamada ve silirdiirmede onemli bir ara¢ oldugu belirtilmektedir
(Ozdemir ve Kogak, 2012). Marka baghlig1 konusunda yapilan ¢alismalar daha ¢ok
somut iiriinler lizerinde yogunlagmaktadir. Bu agidan bakildiginda marka bagliliginda
etkili olan nedenler iiriinden iiriine gore farkhilik gostermektedir. Unal ve dig.,
(2008:230) triin gruplart tizerinde yaptiklar ¢alismada farkli {irtin gruplarinda farkli
nedenlerin baglilikta rol oynadigini belirterek bu hususa da 151k tutmuslardir. Tepeci’ye
(1999:224-226) gore marka baglhlhig iizerinde etkisi olan birden ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bu faktorler; farkindalik, itibar, imaj, tesvikler, algilanan kalite, yenilik,
markanin genisligi, memnuniyet ve misterinin ge¢misidir. Yazara gore isletmelerin,
markaya bagli misterileri artirmak i¢in bu faktorleri analiz etmelerinde yarar

bulunmaktadir.

Marka baglilig1 hususunda arastirmacilar daha ¢ok markaya yonelik tutumsal gilic ve
diger markalarla kiyaslandiginda tutumsal farkliliga isaret etmektedirler. Jensen ve
Hansen (2006) ¢alismalarinda markaya yonelik goreceli tutum ve tekrar satin almalari
karsilagtirarak bu duruma Ornek olacak sonuglara ulagmiglardir. Arastirmacilar
caligmalarinda markaya yonelik goreceli tutumun artirilmasi i¢in de pazarlamacilara iki
yol Onermektedirler. Bunlardan ilki, tiiketicilerin satin alimlarda bulunmalarini
artirmak; ikincisi ise kendi markalarimin diger markalara gore farkliliklarini ve
iistlinliiklerini agik¢a ortaya koymaktir. Dick ve Basu da (1994:107) tutumsal gii¢ ve

tutumsal farkliligin markalar i¢in bir iletisim stratejisi olarak hedeflendigini

"http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.GTS.5140e2df20ea43.39954
856 Erigsim Tarihi: 13.03.2013.
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belirtmiglerdir. Yazarlara gore marka bagliligi, bilissel, duygusal ve kisisel
belirleyicilerden etkilenebilmektedir. Yazarlar, miisterinin minimum diizeyde ve sik sik
satin almasi i¢in, markayr farkli kilan paket ve logolar yardimiyla ve tekrar eden

reklamlarla tutumsal yaklasimin yiikseltilmesi gerektigini 6nermislerdir.

3.6.2 Hizmet baghhg:

Hizmet i¢in yapilan tanimlamalar incelendiginde hizmetin soyut ve satin alindiginda
kisiye sadece yarar sagladigi dolayisiyla herhangi bir sahipligin s6z konusu olmadig bir

tirtin oldugu seklinde tanimlanmaktadir (Uygur, 2007; Kozak, 2010).

Hizmet baglilig1 Gremler ve Brown (1996: 173) tarafindan su sekilde tanimlanmaktadir.
Bir hizmet iireticisinden miisterilerin siirekli satin alimlarda bulunmasi, hizmet
tireticisine yonelik olumlu bir tutum icerisinde olmasi ve hizmete ihtiya¢ duydugunda
yalnizca o hizmet saglayicisini tercih etmesi olarak belirtilmistir. Caruana (2002) hizmet
bagliligmmin, hizmet pazarlamasi acisindan miisterinin yeniden satin almasini
saglayabilecek olan en Onemli yapt oldugunu belirtmektedir. Hizmet bagliliginin
gerceklestirilmesinde tizerinde en ¢ok durulan faktoriin hizmetin kalitesi oldugu ve
dolayistyla hizmet kalitesine bagli olarak miisterinin bagliliginin da etkilendigi
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 33) literatiirde ¢okga tartisilan bir durumu
olusturmaktadir. Fakat kimi arastirmacilar bu etkinin karisik oldugunu (Wetzel,
Bloemer ve Belgium, 1997:438) hizmet kalitesinin artmasimin bagliliga etkisinin
olmayabilecegini belirtmislerdir. Kimi aragtirmacilar (Tanyeri ve Barut¢u, 2003) ise
hizmet sektoriinde bagliligin belirleyicisi olarak iligkisel pazarlamay1 6ne stirmiislerdir.
Bu goriisii savunanlara gore, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile miisterilerin
bagliligmmin saglanmasinin yeterli olmadigini bu yiizden iliski pazarlamasi felsefesi
icinde miisterilerle uzun donemli iliskiler kurulmasi ve bdylece miisteri bagliliginin

saglanmas1 onerilmektedir (Tanyeri ve Barutcu, 2003).

Hizmet bagliliginin belirleyicileri agisindan Gremler ve Brown (1996) ii¢ faktor
tizerinde durmaktadirlar. Bunlar; degistirme maliyeti, memnuniyet ve kisiler arasi
iliskilerdir. Arastirmacilara gore hizmet bagliligi hususunda {izerinde en ¢ok durulan
faktorler bunlardir. Gremler ve Brown (1996: 175-176) hizmet isletmelerinde baglilig
ve bu baglihigr gelistiren nedenleri ortaya koymak amaciyla yaptiklar1 kalitatif
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aragtirmada misteriler ve calisanlarla yaptiklar1 goriisme sonucunda hizmet bagliligina

yonelik agagidaki tespitleri yapmislardir.

e Hizmet baghlig1 en az ii¢ boyuttan (davranigsal, tutumsal ve biligsel) olusan ¢ok
boyutlu bir yapidir.

e Genel olarak ortak diisiince, hizmet baglihigmin yalnizca miisteri
memnuniyetinin saglanmasiyla basarilacagina yoneliktir.

e Degistirme maliyetinin en az alt1 ¢esidi (aliskanlik, hazirlik maliyeti, aragtirma
maliyeti, 6grenme maliyeti, sozlesme maliyeti ve siireklilik maliyeti) hizmet
organizasyonlarina miigteri bagliligimi artirmada onemli rol
oynayabilmektedirler.

e iliskinin bes boyutu (asinalik, bakim, dostluk, samimiyet ve giiven) hizmet
baglilig1 izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

e Miisteriler bagli miisteri olmanin faydalarinin farkindadirlar. Bu faydalar,
optimum tatmin, hizmet saglayicisindan neler beklendigine dair bilgi,
calisanlarla dostluklar, hizmet saglayicis1 aramamaktan dolayr zaman kazanmak
ve ¢esitli 6zel muameleler seklindedir.

Yukaridaki ¢alismada arastirmacilarin ulastigi sonuglar 6nceki arastirmacilar tarafindan
da hizmet baglhginda iizerinde durulan noktalar1 olusturmaktadir. Ozellikle hizmet
bagliliginda degistirme maliyetlerinin 6nemini bir¢ok arastirmaci belirtmektedir. Dick
ve Basu (1994: 108) da degistirme maliyetlerine isaret etmis olan arastirmacilardandir.
Yazarlara gore hizmet saglayicisiyla yakalanan uyum, bagliligin temel anahtarini
olusturmaktadir. Ayrica tiiketicilere degistirme maliyetlerinin yani sira gegmis satin
alimlar1 hatirlatildiginda bagliliklarinin artirilabilecegini veya mevcut bagliligin devam

ettirilebilecegini belirtmislerdir.

Hizmet baghiliginda nihai olarak hizmet sunucusu ile hizmet alicis1 arasinda kurulan
iligkinin 6nemine vurgu yapilmaktadir. Gremler ve Brown (1996) calismalarinin
sonucunda 6zellikle bu duruma dikkat ¢ekerek iliskisel konularin ( iliski pazarlamasi,

iliski yonetimi, iligki kalitesi) 6nemini belirtmeye ¢alismislardir.
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3.6.3 Magaza baghhg

Bloomer ve Ruyter (1997:500) magaza bagliligini, karar verme birimi tarafindan bir¢ok
magaza icerisinden tek bir magaza kararligi ile sonuglanan, karar alma ve
degerlendirmenin psikolojik bir fonksiyonu olan, tesadiifi olmayan ve adanmislikla
sonuglanan uzun stireli tekrar eden ziyaretler seklinde tanimlamislardir. Yazarlar, bu
tanimda adanmisliga vurgu yaparak, adanmisligin magaza baglilig1 igin bir gereklilik
oldugunu belirtmislerdir. Bloomer ve Ruyter (1997) yaptiklari calismada magaza
bagliliginin saglanmasi igin isletmenin imajimna ve miisteri memnuniyetine de dikkat
¢ekmisleridir. Onlara gore bu iki faktoriin magaza bagliligi tizerinde 6nemli ve pozitif
bir etkisi bulunmaktadir. Magaza bagliligi acisindan imaja vurgu yapan
arastirmacilardan biri de Dick ve Basu (1994: 108) dur. Onlar da ¢ogu arastirmaci gibi
magaza bagliliginin daha ¢cok magazanin imaji ile iligskili oldugunu belirtmisleridir.
Genellikle magaza bagliligi {izerinde ¢alisma yapan arastirmacilarin ortak noktasi
memnuniyet ve imajin baglilikta biiylik rol oynadigina dair olmaktadir. Martenson
(2007) kurumsal imaj, memnuniyet ve magaza baglilig1 tizerinde yaptigr calismada
diger arastirmacilarla benzer sonuclara ulagmistir. Calismada kurumsal imajin miisteri
memnuniyeti lizerinde ve miisteri memnuniyetinin de magaza bagliliginda énemli rolii
oldugunu belirtmistir. Ayrica Martenson, magazanin hos ve diizenli olmast ve
miisterinin magazanin onun ihtiya¢larinin farkinda oldugunu hissetmesi memnuniyete
yol actigmi ve dolayisiyla memnun olan miisterilerin de magazaya bagli olduklarim

belirtmistir.

Yeniceri ve Erten (2008: 244) giiniimiizde tiiketicilerin beklentilerinde, sosyo
demografik ozelliklerinde ve teknolojide meydana gelen degisimlerin klasik pazarlama
anlayisindan Oteye giderek miisteri odakli olan ve ¢ift yonlii bir iletisime dayanan
iligskisel pazarlama anlayisiyla hareket etmeyi gerektigini belirtmislerdir. Yazarlara gore
magaza baglilig biiyiik 6l¢iide miisterinin magazaya olan glivenine dayanmaktadir. Bu
yiizden isletme yoOneticilerinin miisteriye gliven asilayan uzun vadeli ve kalici iligkiler
kurmalarinin 6nemli oldugu belirtilmislerdir.

Calismalar incelendiginde genel olarak arastirmacilarin magaza bagliligi ig¢in One
sirdiigii ti¢ faktor bulunmaktadir. Bunlar; isletmenin imaji, miisteri memnuniyeti ve

miisterinin hissettigi glivendir. Okumus ve Temizerler (2006) de miisterilerin magaza
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bagliliginin birgok faktérden olustugunu belirtmis ve bu faktorleri magaza tercihinde
etkili olan ve aligveris siirecinde etkili olan faktorler olmak tizere iki grupta toplandigini
belirtmislerdir. Magaza tercihinde etkili olan faktorler i¢in, miisterinin magazadan aldigi
triinlerin kalitesi, iirlinlerin ¢esitliligi, perakendeci markali iiriinlerin bulunmasi ve
paranin degeri faktorleri; aligveris siirecinde etkili olan faktorler i¢in ise miisterinin iiriin
ve hizmetleri saglarken gecirdigi siiregler oldugu ve bunlarin da iirlin segme kolayligi,
magaza ici bilgi verme ve yardim, giivenilirlik, problem ¢6zme ve personele iliskin
faktorlerden olustugu belirtilmistir.

Magaza bagliliginda etkili olan faktorleri yukarida kisaca tartigtiktan sonra, bu faktorleri
bir de demografik agidan incelemekte yarar vardir. Ciinkii baglilik kisinin yasina, isine,
gelir durumuna gore de sekillenen bir olgu oldugu diisiiniilmektedir. Bunun igin Yalgin
(2005: 113) magaza bagliliginda demografik faktorlerin etkisinin olup olmadigini ortaya
cikarmak i¢in yaptigi arastirmada, elde ettigi verilerde ¢esitli testler uygulayarak
asagidaki gibi bilgilere ulasmistir. Katilimeilar, yas, meslek ve sahip oldugu c¢ocuk
sayisina gore aralarinda baghiliga yonelik anlamli farklar bulunmustur. Ozellikle yast
altmisin tizerindekilerin diger yas gruplarindan farkli oldugu belirtilmis bu durumun da
bu yastaki insanlarin daha c¢ok tutucu olduklari ve bu yiizden daha bagli olduklari
belirtilmistir. Ayrica birden fazla gocuk sahibi olanlarin da ¢ocuk sahibi olmayanlara
gore daha fazla baglilik gosterdikleri belirtilmistir. Kisacasi demografik faktorlerin de
magaza baglilifinda temel belirleyici oldugu, bu yiizden bu faktorlerin géz Oniine

alinarak miisterilere yonelik politikalarin olusturulmasi gerektigi nerilmistir.

3.7 Miisteri Baghhig ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) Arasindaki liski

Onceki anlatimlarda KSS faaliyetlerinin birden ¢ok ciktisinin oldugunu belirtmistik.
Glavas ve Aguinis (2012) bu faaliyetlerin ¢iktilarindan birinin de miisteri baglilig
oldugunu belirtmislerdir. Hizmet sektoriinde arastirma yapan ¢ogu arastirmaciya gore
(Salmones, Crespo ve del Bosque, 2005; Poolthong, Mandhachitara, 2011; Chen, Chang
ve Lin, 2012) KSS miisteri baglilig1 lizerinde 6nemli bir belirleyicidir. Bu ylizden
miisteri bagliligini artirmanin bir yolu olarak KSS faaliyetlerinin artirilmasi 6nerilmistir
(Chen, Chang ve Lin, 2012). Ozellikle giiniimiizde artan rekabet ve tiiketici bilinci
isletmeleri sorumlu bir sekilde hareket etmeye itmekte ve bu dogrultuda hareket

etmeyen isletmeler tiiketiciler tarafindan cezalandirilmaktadir. Diger sekilde sorumlu
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davranan isletmelerin ise miisteriler tarafindan ddiillendirilmek istendigi belirtilmektedir
(Reich, Xu ve McCleary, 2010). Tiiketicilerin odiillendirmeleri bilinmesine ragmen
KSS’nin bir pazarlama araci olarak yararlar1 konusunda ¢alismalarin yetersiz oldugu
dile getirilmektedir (Salmones, Crespo ve del Bosque, 2005). Ozellikle sosyal
sorumlulugun hizmet sektoriinde 6nemli bir pazarlama aract konumunda oldugunun
bilinmesi bu sektorde faaliyet gosteren igletmeler i¢in dnemli bir avantaj saglayacagi

sOylenebilir.
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4  Arastirma Yontemi

Arastirmada karma desenli nitel ve nicel bir yaklasim sergilenmistir. Bu yaklagimin
gerekligi icin Aguinis ve Glavas (2012) nitel ve nicel yaklagimlarin birlestirilmesinin
Onerilen arastirma diizeyleri agisindan daha verimli olabilecegini belirtmislerdir.
Arastirma iki asamali olarak gerceklestirilmistir. Ilk asamada arastirma kapsaminda
bulunan isletmeler iizerinde bir 6n ¢alisma gerceklestirilmis; ikinci asamada ise On
calismada elde edilen veriler 1s1ginda anket olusturulmus ve bu anket isletme
miisterilerine uygulanmistir. Arastirmanin ilk asamasinda toplam 19 isletme ile (7 tane
1. smif, 1 tane 2. sinif, 5 tane 6zel tesis ve 6 tane ETO’ya bagl isletme) Kasim, Aralik
ve Ocak 2012°de yar1 yapilandirilmis gorigsmeler gerceklestirilmis ve goriismeler ses
kayit cihaziyla kaydedilmistir. Aragtirma kapsaminda bulunan turizm isletme belgeli
restoranlar ve Ozel tesislerin sayisina bakanligin internet sayfasindan ulasilmis ve
toplamda 13 isletme oldugu tespit edilmistirg. Bu isletmelerden 8’inin 1. sinif restoran,
I’inin 2. sinif restoran ve 5’inin ise Ozel tesis oldugu gorilmiistiir. Ayrica arastirma
kapsaminda bulunan Eskisehir Ticaret Odasi’na bagli restoranlarin tam sayisina
ulagabilmek i¢in kurumun internet sayfasi incelenmis fakat gerekli bilgiye
ulagilamamigtir. Bu nedenle kurumdan gerekli bilgiyi almak igin e-posta yoluyla
bagvuru yapilmis ve cesitli nedenlerden dolayr gerekli bilginin gonderilmesinin
gecikebilecegine dair cevap alinmistir. Fakat arastirmanin planini da bozan uzun bir
gecikmeden sonra s6z konusu kuruma bagli restoranlarla ilgili net bir cevap
allmamamistir. Bunun {izerine arastirmaci, bu restoranlara ulagsmak i¢in farkli bir yontem
kullanmak zorunda kalmistir. Bunun i¢in Eskisehir Mekanlar Restoranlar® adli internet
sitesi kullanilmistir. Buradaki restoranlara tek tek telefon acilarak arastirma hakkinda
bilgi verilmis ve isletmenin Eskisehir Ticaret Odasia bagli olup olmadigi hakkinda
bilgi alinmistir. Bu internet sitesi yardimiyla toplamda sekiz isletmenin Ticaret Odasina
bagli oldugu tespit edilmis fakat bu isletmelerden sadece alt1 tanesinden goriisme igin
randevu alinabilmistir. Gorlisme talebinde bulunulan tiim isletmelerle bildirilen giin ve
saatte en fazla 45 dakikalik bir gériisme gergeklestirilmis ve goriismeler ses kayit cihazi
yardimiyla kaydedilmistir. Goriisme, yar1 yapilandirilmis bir yontem dahilinde énceden

hazirlanan ve uzmanlarin da onayma sunulan sorularla baslamis (sorular Ek 5’te

8 31.12.2012 tarihiyle giincel, http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr
9 01. 11. 2012 http://www.eskisehirmekanlar.com/restoranlar
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bulunmaktadir) fakat daha detayli bilgiler elde etmek i¢in goriigme esnasinda farkli
sorular da yoneltilmistir. Daha sonra elde edilen veriler dinlenerek metne dokiilmiis ve
elde edilen veriler igerik analizine tabi tutulmustur. Icerik analizinde temelde yapilan
islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar ¢ercevesinde bir araya
getirmek ve bunlart  okuyucunun anlayabilecegi bir bigcimde diizenleyerek
yorumlamaktir (Yildirrm ve Simsek, 2006). igerik analizi sonucunda elde edilen

verilerle anket olusturulmus ve aragtirmanin ikinci agsamasina gegilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasinda gerek igerik analizi gerekse literatiir taramasi
sonucunda elde edilen bilgilerle anket olusturulmustur. S6z konusu anket ekler bolimii
altinda Ek 6’da belirtilmistir. Bu anket oncelikle akademik olarak bu alanda arastirma
yapan ve uzman olan 5 kisiye sunulmus ve gorlisleri alinmigtir. Uzmanlarin geri
bildirimleri dogrultusunda anketteki bazi ifadeler ¢ikarilmis, bazilar1 degistirilmis ve
bazi ifadeler de eklenmistir. Uzman goriisiinden sonra anketteki ifadelerin anlasilirligini
test etmek ve anketin giivenirligini 6lgmek igin pilot bir uygulama (50 kisi ile)
gerceklestirilmistir. Pilot uygulama ile ankette anlasilmayan ifadeler diizeltilmis,
glivenirligi test edilmis (Cronbach’s Alpha 0,950 ) ve daha sonra yiiz yiize anket teknigi

ile veriler toplanmaya basglanmustir.

4.1  Arastirma Hipotezleri ve Modeli

Literatiir taramasindan sonra arastirma i¢in asagidaki hipotezlerin arastirilmasi gerekli

gOrilmiustir.

H1:Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.
H1a: Miisterilere yonelik KSS faaliyetleri miisteri baghiligini pozitif yonde etkiler.
H1b: Calisanlara yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.
Hlc: Cevreye yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.

H1d: Topluma yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.

H2: Uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin her bir boyutuna miisteriler

farkli oranlarda 6nem verirler.
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H3: Miisteriler kendilerine yonelik olarak uygulanan sosyal sorumluluk faaliyetlerine

diger faaliyetlere gore daha fazla 6nem verirler.

Arastirma igin, asagidaki sekilde de goriilecegi tizere KSS faaliyetlerinin her bir
boyutunun miisteri bagliligi iizerinde roliinii inceleyen agiklayict bir model

olusturulmustur.

KSS

Miisterilere
Yonelik

Calisanlara
Yonelik

Miisteri Baglilig

Cevreye
Yonelik

Topluma
Yonelik

Sekil 6. Arastirma Modeli

4.2  Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Turizm Bakanliginca denetlenen Tiirkiye’deki 1. sinif ve 2. sinif
Turizm Isletme belgeli restoran isletmeleri, bakanlik belgeli dzel tesis statiisiindeki
restoran igletmeleri, Ticaret Odasina bagli restoran isletmeleri ve bu isletmeleri kullanan
miisteriler olusturmaktadir. Arastirma iki asamali oldugu diisliniildiigiinde 6rneklem

konusunda da asagidaki gibi bir yol izlenmistir.

Arastirma Eskisehir ili ile sinirli olmasindan dolayr aragtirmanin ilk asamasinda,
restoran isletmeleri yoOneticileri ile gergeklestirilen gorlismelerde isletme sayist az
oldugu icin oOrnekleme gidilmemis ve biitiin yoneticilerle goriismeler yapilmastir.

Arastirmanin ikinci asamasinda ise restoranlarda bulunan biitiin miisterilere tek tek
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arastirma hakkinda kisaca bilgi verilmis, arastirmaya katilmalart yoniinde teklifte
bulunulmus ve katilmak isteyen miisterilere anket verilmistir. Dolayist ile ikinci
asamada olasilik disi (Amagli) ornekleme yontemlerinden biri olan Uygun Durum
(convenience sampling)  o6rneklemesi kullanilmistir. Ekiz’e (2009: 106) goére bu

ornekleme tiirii, arastirmaya katilacak olanlara daha kolay ulasilabilmesi ile ilgilidir.

4.3  Veri Toplama Teknigi ve Araci

Veriler iki asamada toplanmistir. ilk asamada verileri toplamak icin miilakat
tekniginden yararlanilmistir. Arastirmanin amagclarina bagli olarak literatiirden
faydalanarak miilakat i¢in sorular hazirlanmis ve daha sonra bu sorular uzman
goriislerine de sunularak gerekli eklemeler ve diizeltmeler yapildiktan sonra miilakat
yapilacak isletmelerle belirlenen giin ve saatlerde goriismeler gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda 19 restoran isletmesinde yoneticilerle Kasim, Aralik ve Ocak 2012°de yiiz

yiize goriismeler gerceklestirilmis ve bu goriismeler ses kayit cihazi ile kaydedilmistir.

Ikinci asamada ise veriler 5°li Likert tipinde hazirlanan (Cok Etkiler-Hi¢ Etkilemez)
anket teknigi kullanilarak 13 isletmede Nisan, Mayis ve Haziran 2013’te miisterilere
anket vermek suretiyle gergeklestirilmis ve 499 tane gegerli anket elde edilmistir.
Anket, 46 soru ve 6 bolimden olusmaktadir. Anket, birinci boliimde miusterilerin
cevreye yonelik; ikinci boliimde topluma yonelik; tigiincii boliimde miisterilere yonelik;
dordiincii boliimde ise ¢alisanlara yonelik kurumsal sosyal sorumluluk (KSS)
faaliyetlerinin miisteriler iizerindeki etkisini test etmek, besinCi boliimde miisterilerin
isletmeye muhtemel bagliliklarini test etmek ve altinci bolimde ise katilimecilarin
demografik verilerini elde etmek i¢in hazirlanmistir. Anketin 1. 2. 3. ve 4. boliimiinde
kullanilan sorular ilk asamada elde edilmis verilerde yapilan analizlerden ortaya
cikarilmistir. 5. boliimdeki sorular literatiirde yapilan ¢alismalardan elde edilmistir. Bu
dogrultuda yararlanilan kaynaklar Mandhachitara ve Poolthong, 2011; Zeithaml, Berry
ve Parasuraman, 1996; Chaudhuri ve Holbrook, 2001; Salmones, Crespo ve del Bosqgue,
2005; Yu ve Dean, 2001 seklindedir. 6. boliimde ise demografik verilerin elde
edilmesinde kullanilan sorular literatiirde benzer caligmalardan da yararlanarak

hazirlanmastir.
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Arastirmanin ikinci asamasinda verilerin sadece 13 isletmede toplanmasinin nedeni 3
isletmenin tadilata girmis olmasi ve 3 isletmenin ise miisterilerine anket yapilmasini
uygun gormemesinden kaynaklanmistir. Bu ylizden ilk asamada goriisiilen

restoranlardan 6’sinin miisterilerine ikinci agsamada anket yapilamamustir.

4.4  Verilerin Analizi

Veriler iki asamali analiz edilmistir. ilk asamada nitel arastirma ydntemi ile elde edilen
verilerin analizi gergeklestirilmis ve daha sonra nicel arastirma yontemi ile elde edilen

verilerin analizi ger¢eklestirilmistir.

4.4.1 Nitel arastirma verilerinin analizi

Arastirmanin ilk asamasinda elde edilen verilerin analizi ig¢in igerik analizinden
yararlanilmistir. Yildirnrm ve Simsek (2006) gore igerik analizinde temelde yapilan
islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar ¢ergevesinde bir araya
getirmek ve bunlart  okuyucunun anlayabilecegi bir bigcimde diizenleyerek
yorumlamaktir. Bu asamada elde edilen veriler, her isletmeye bir kod verilerek
(I1,12,i3,14....) yaziya dékiilmiistiir. Daha sonra veriler defalarca okunarak igerisinden
kodlar belirlenmeye ¢alisilmistir. Birbirlerine yakin olan kodlar ayni1 yerde toplanarak
gruplandirilmistir. Kod gruplarindan yola ¢ikarak bu gruplarin temalar1 belirlenmistir.
Temalarin altinda kodlar diizenlenmis ve kodlarin diger temalarla iliskisinin olup
olmadigi incelenmistir. Diger bir tema ile daha yiiksek iligkili olan kodlar yer
degistirmek suretiyle gerekli dilizenlemeler yapilmistir. Ayrica goriisme yapilan
isletmeler ve bu isletmelerde goriisme yapilan kisilere ait bazi 6zellikler de analiz

edilerek tablo seklinde bir araya getirilmistir.

4.4.2 Nicel arastirma verilerinin analizi

Aragtirmada uygun testlerin kullanilabilmesi i¢in 6ncelikle verilerin normal dagilimi
incelenmis ve verilerin normal dagildiklar1 tespit edilmistir. Dolayisiyla verilerin
normal dagilimlarindan hareketle de parametrik testlerin kullanilmasit gerekli
gorilmistiir. Arastirmada katilimcilarin  demografik o6zelliklerinin  ve betimsel

istatistiklerin ~ belirlenmesinde  ortalama, frekans ve yiizde dagilimlarindan
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yararlanilmistir.  Yap1 gegerliligi i¢in, Kesifsel (Exploratory) Faktér Analizi ve
Dogrulayict Faktor Analizinden yararlanilmistir. Kesifsel Faktor Analizinde dik
dondiirmeli (Varimax) temel bilesenler analizi kullanilmistir. Daha giiglii bir faktor
yapist elde etmek i¢in 0,40 (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003) altinda faktor
yiikiine sahip olan maddeler analizin disinda tutulmustur. Kesifsel faktor analizi i¢in iki
tip yaklasim sergilenmistir. Ilkinde analiz icin tiim maddeler birlikte faktor analizine
tabii tutulmustur. Bu analizde birden ¢ok faktor altinda yiiksek yiik degerine sahip olan
ve dolayisi ile binisiklige neden olan maddeler (M22, M23, M29, M40, M45, M46)
tespit edilmistir. Daha sonra nitel arastirma sonucunda olusan boyutlar da géz oniinde
bulundurularak, her bir madde grubu ayr1 ayr1 faktor analizine tabi tutulmustur. Bu
analizde de onceden belirlenen maddelerin (M22, M23, M29, M40, M45, M46) diisiik
yiik degerlerine sahip olduklar1 goriilmiis ve bu maddeler faktérden c¢ikarilarak analiz
yeniden gergeklestirilmistir. Kesifsel Faktor Analizi ile kurulan yapinin dogrulugunu
test etmek igin Dogrulayici Faktér Analizine basvurulmustur. Dogrulayict Faktor
Analizi, Kesifsel Faktor Analizinde ortaya ¢ikan faktor yapisinin gegerli olup
olmadigini test etmek icin kullanilmaktadir. Giivenirlik i¢in i¢ tutarlik katsayisi olan
Alfa’ya (o) bakilmistir. I¢ tutarlilik giivenirligi katsayisi olarak en yaygin olarak
kullanilan Cronbach’s (1951) alfa katsayisi modeli gosterilmektedir (Netemeyer,
Bearden ve Sharma, 2003). Bu model, 6lgekte yer alan k sorunun homojen bir yapi
gosteren bir bitini ifade edip etmedigini arastirir. Agirhikli standart degisim
ortalamasidir ve bir Olgekteki k sorunun varyanslart toplaminin genel varyansa

oranlanmasi ile elde edilir ve 0 ile 1 arasinda deger alir (Kalayci, 2006).

Olgekten elde edilen sonuglarin demografik degiskenlere gore farklilik gdsterip
gostermedigi tespit etmek icin iki kategorili degiskenlerde t testinden (Bagimsiz
Orneklem T-Test) faydalanmustir. Bu test iki iliskisiz drneklem ortalamalar1 arasinda
farkin anlamli olup olmadigim test etmek i¢in kullanilir (Biiyiikoztiirk, 2012); ikiden
fazla kategoriye sahip degiskenlerde ise Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilmistir. Tek Yonlii Varyans Analizi; iliskisiz iki ya da daha ¢ok orneklem
ortalamasi arasindaki farkin sifirdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadiginmi test
etmek tizere uygulanmaktadir (Biiylikoztiirk, 2012).

Tek Yonlii Varyans Analizi sonucunda ortaya ¢ikan farkliligin hangi kategoriler

arasinda ortaya ciktigin1 belirlemek amaciyla Sheffe ve Dunnett C testlerinden
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yararlanilmistir. Sheffe ve Dunnett C Post Hoc testleri olarak isimlendirilir. Post Hoc
testlerinde bir ¢ok segenek bulunmakla birlikte genel olarak hepsinin temel islevi
aynidir. Hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu anlamak i¢in kullanilir. Aragtirmada
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklamasina iliskin sonucu elde etmek ve
modeli test etmek icin Coklu Dogrusal Regresyon analizinden faydalanilmistir.
Verilerin analizi, SPSS ve LISREL programlar1 yardimiyla gergeklestirilmistir. Analiz

i¢cin en az 0,05 anlamlilik diizeyi benimsenmistir.
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5 Bulgular ve Yorumlar

Arastirma iki asamali olarak gergeklestirildigi i¢cin bulgular ve yorumlar da buna bagh
olarak iki asamali olusturulmustur. Arastirmanin ilk asamasinda nitel bir arastirma
gergeklestirilmis olmasi dolayisi ile ilk olarak nitel arastirmada ortaya ¢ikan bulgular ve
bunlarin yorumlar1 gergeklestirilmis daha sonra nicel arastirmada ortaya ¢ikan bulgular

ve bu bulgularin yorumlari gergeklestirilmistir.

5.1 Nitel Arastirmaya Yonelik Bulgular ve Yorumlar

Nitel arastirma, bu arastirmanin ilk agsamasini olusturmaktadir. Bu asamada, ilk olarak
goriisiilen isletmeler ve bu isletmeler adina goriislilen kisilere ait bazi genel 6zellikler
tablo yardimiyla ortaya konulmustur. Asagida Tablo 3’de de goriilecegi tizere goriisiilen
kisilerden konum itibariyle en diisiik kisi, isletmede salon sefi konumunda bulunmakta
ve 22 yillik mesleki tecriibeye sahip bulunmaktadir. Gorlisiilen kisilerin mesleki
deneyimlerine bakildiginda en diisiigli 3,5 yil en yiiksegi 43 willik bir deneyime
sahiptirler. Bu agidan bakildiginda goriisiilen kisilerin sektdrii bilen ve isletmeyi taniyan
kisiler oldugu diisiiniilmektedir. isletmelerin kurulus yillar1 itibariyle bakildiginda en
erken kurulan igletmenin 1946 yilinda kuruldugu en ge¢ kurulan isletmenin ise 2012
yilinda kuruldugu goriilmektedir. Fakat genel olarak bakildiginda isletmelerin en az 10
yillik bir gecmise sahip olduklari goriilmektedir. Isletmelerin agirlikli olarak aile
isletmeleri oldugu ve diger bir agirhikli tiiriin de limited sirket (Ltd) oldugu
gozlenmektedir. Isletmelerin istihdam ettigi personel sayisina bakildiginda genel olarak
10’un tlizerinde personel istthdam ettikleri goriilmektedir. Bu durum, iizerinde aragtirma
yapilan bu isletmelerin KOBI olarak degerlendirilen isletmeler oldugunu
gostermektedir. KOBI tamim kriterlerine gére 1-9 arasinda calisan sayist bulunan
isletme mikro isletme, 10-49 arasinda calisan sayis1 bulanan isletme kiiciik isletme ve
50-249 aras1 ¢alisan bulunduran isletme ise orta biyiikliikte isletme olarak

tanimlanmaktadir (Catal, 2007).
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Tablo 3. Isletmeler ve Gériisiilen Kisilerle Ilgili Genel Bilgiler

i1 i2 i3 14 B i6 17 i8 i9 110
Isletmedeki Miidir | Miidir | Hakla | Salon | Miidiir | Yonetici | Mudiir | Midiir | Mudiir | Midiir
gorevi iligkiler | sefi
mildiirii
Mesleki 20 40 8 22 30 4 25 16 5 30
deneyim
Isletme 2010 1946 2008 | 1995 | 2000 2003 2009 | 2008 | 2003 | 2000
kurulus yili
Isletme tiirii | Franchise | Aile Ltd Ltd Ltd Zincir Ltd Aile Aile Aile
Isletme sube 8 2 - - - 20 - 1 1 1
sayisl
Isletme 51 20 85 22 16 50 24 33 50 35
calisan
sayisl
Isletme 2 3 6 3 2 3 1 3 4 5
yonetici
sayisl
Isletme 3 - 2 7 2 - 2 - - -
ortak sayisi
Tablo 3 ’iin devami
I11 112 113 i14 15 16 17 18 19
Isletmedeki | Sirket | Sahip | Miidiir | Isletme Miidiir | Mudiir | Yonetici | Yonetici | Yonetici
gorevi Ortagi | midur sahibi | yardimcisi
Mesleki 6 6 7 43 3,5 14 30 17 26
deneyim
Isletme 2011 | 2012 | 2010 1969 1995 1988 2001 2005 1970
kurulus yili
Isletme Aile Aile Aile Ltd Ltd Ltd Aile Aile Aile
turt
Isletme 1 2 15 4 5 1 - 2 -
sube sayi1st
Isletme 11 12 40 35 40 40 4 37 15
caligan
sayisi
Isletme 4 2 2 4 3 2 1 2 1
yOnetici
sayisi
Isletme - - - 2 2 3 - 5 -
ortak sayisi
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Arastirmada yoneticilerin sosyal sorumluluk algilarint ortaya ¢ikarmak i¢in su sekilde
bir soru sorulmustur: “Bir yonetici olarak kurumsal sosyal sorumluluktan ne
anliyorsunuz”. Bu soruya verilen cevaplar analiz edildiginde yoneticilerin sosyal
sorumluluk algilar1 asagidaki gibi 6zetlenmektedir. Icerisinde bulunulan sehre katki
saglamak, ¢evreye ve insanlara faydali olmak, saglikli temiz ve hijyen olmak, toplumsal
olay ve problemlerin ¢oziimiine yardimci olmak, 6rnek olmak ve yasalara tam uymak,
miisteriye duyarli davranmak, miisteriye hizmetin en iyisini, iirliniin en lezzetlisini
sunmak, miisterilerini en iyi sekilde agirlayip ve onlar1 en iyi sekilde ugurlamak,
calisanlarin egitimini saglamak, c¢alisanlarin sigortalarini saglamak, insanlara yemek
kiiltiirii kazandirmak, istihdam saglamak, gelecek nesillerin daha kaliteli, daha ¢agdas
ve daha saglikli yasamalarini saglamak, gelen yabancilara iilkelerini giizel tanitmak,

geri doniisiim saglamak seklinde oldugu bulunmustur.

Yapilan faaliyetlerden oOtiirii herhangi bir beklentinin olup olmadigi arastirilmis ve
asagidaki bulgulara ulasilmistir. Isletmelerin 13’ yaptiklari faaliyetleri toplumla
paylagsmadigini yani herhangi bir menfaat beklentilerinin olmadigin1 yapilanlardan
bireysel olarak haz aldiklarini belirtmislerdir. Isletmelerin 4’{i yapilan faaliyetleri gesitli
sekillerde toplumla paylastiklarini ve bundan ¢esitli kazanglar saglamayi diisiindiiklerini
belirtmiglerdir. Ayrica isletmelerden 2’si ise, yapilan faaliyetleri meslektaslariyla
paylasarak onlarin da fikirleriyle daha iyi faaliyetlerde bulunmay1 ve onlara da 6rnek

olmay1 amagladiklarini belirtmislerdir.

Isletmelerin KSS kapsaminda yaptiklar1 faaliyetler dort ana tema altinda incelenmistir.
Bu temalardan ilki ¢evreye yonelik yapilan faaliyetler olup, Tablo 4’te 7 kod altinda
toplanmistir. Burada isletmelerin en fazla uyguladigi faaliyet atik yaglarin geri
doniistimiine yoneliktir. Tiim isletmelerin bu faaliyete dnem vermelerinin bir nedeni de
yasal zorunluluk olmasidir. Bundan dolay1 isletmelerin yasal olarak sorumluluklarinin

bilincinde olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 4. Cevreye Yonelik

Sira

No Kodlanmis Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri f
1 Atik yaglarm geri doniisiimii (11,12,13,14,.....116,117,118,119) 19
2 Metal, cam, kagit déniisiimii (11,12,....,110,112,113,114,116,117,118,119) 17
3 Enerji tasarrufu (11,12,13,16,17,18,19,119) 8
4 Atik yemek ayristirma (13,17,18,19,114,118) 6
5 Agaclandirma (12,15,111,114,19,117,119) 7
6 Israfi azaltma (11,13,15,114) 4
7 Yenilenebilir enerji kullanimi (17) 1
(* I; Kodlanmus Isletme, * f; Frekans,)

Ikinci tema calisanlara yonelik faaliyetler olarak belirlenmis ve bu faaliyetler Tablo 5’te
7 kod altinda toplanmigtir. Burada isletmelerin en ¢ok iizerinde durdugu faaliyeti
calisanlarin egitimi olusturmaktadir. Isletmelerin bu konuya énem vermelerinin nedeni
ise dogrudan olmasa da dolayli olarak miisteri odakli olmalarindan kaynaklandigi

disiinilmektedir.

Tablo 5. Calisanlara Yonelik

2 Kodlanms Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri
Calisanlarm egitimi (11,17,18,19,110,113, 118)
Gorevde yiikselme (16,110)

Problemlerini ¢dzmek (13,15)

Personel geceleri diizenlemek (I5,16)
Cocuklarina egitim yardim (i3)

Calisanlara tatil firsat1 (11)

Mesai yapanlara ek iicret denmesi (116)

~NoOUIhWN R
e = = I R CREN]

Uciincii tema miisterilere yonelik faaliyetler olarak belirlenmistir. Bu faaliyetler Tablo
6’da 6 kod altinda toplanmistir. Bu tema altinda isletmelerin en ¢ok onem verdigi
faaliyetler kaliteli, temiz, denetimli ve giivenli iirlinlerin miisterilere sunulmasina

yoneliktir.

71



Tablo 6. Miisterilere Yonelik

Sira No Kodlanmis Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri

Kaliteli, temiz, denetimli ve giivenli iirlinler (11,12,13,14,114,116,117)
Lezzetli yemek (11,110)

Ucuz hizmet (I1)

Iyi agirlamak (i11)

Mutfagin seffaflastiriimasi (116,118)

Miisteri elestirilerini degerlendirme (118)

oUh wN R
(N N S

*

(* I; Kodlanmus Isletme, * f; Frekans)

Doérdiinci  tema olarak toplumun geneline yonelik gerceklestirilen faaliyetler
belirlenmistir. Bu faaliyetler Tablo 7’ de 12 kod altinda toplanmistir. Bu tema altinda
gerceklestirilen faaliyetlere bakildiginda engelliler icin mavi kapak toplanmasi ve
Ogrencilere maddi yardimlarda bulunulmasi en 6nemli iki kod olduklar1 goriilmektedir.
Bu kapsamda isletmelerin toplumda dezavantajli konumda bulunanlara yonelik

duyarlilik icerisinde olduklarini soyleyebiliriz.

Tablo 7. Topluma Yonelik

Sra o dlanmis Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri

Z
o
—h

-

Engelliler i¢in mavi kapak (12,i4,110,111,113,114,115,116,117,118)
Ogrencilere maddi yardim (18,110,111,112,114,115,119)
Sigara yasagina uyum (14,19)
Dogal afetzedelere yardim (I3,16)
Sanatsal ve kiiltiirel faaliyetlere destek (i3,16)
Losemili cocuklara yardim (16)
Hastaliklara kars1 bilinglendirme etkinlikleri (16)
Gorme engellilere 6zel menii (I1)
Okul yapimina katki (13)

0 Siddete kars1 kampanya (11)

11 Tarihi mekanlarin korunmasi (110)

12 Yetistirme yurtlarma yardim (115)

[EY
o

P O©oO~NOOOAWN
PR RPRPRPRPEPNONDNN

(* I; Kodlanmus Isletme, * f; Frekans)
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5.2  Nicel Arastirmaya Yonelik Bulgular ve Yorumlar

Arastirmanin ikinci agsamasinin analizine, katilimeilart daha iyi tanimakla baslanmistir.
Bu dogrultuda elde edilen verilerde cesitli tanimlayict ve betimleyici analizler
gergeklestirilmis ve bu analizlerden ¢ikan bulgular asagida Tablo 8’de goriildiigii gibi
siklik ve ylizde degerleri verilerek tablolastirilmistir. Daha sonra &lgegin yapi
gegerliligini  test etmek i¢in  Kesifsel ve Dogrulayict Faktor  Analizleri
gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda 6lgegin kabul edilir bir yapida oldugu tespit
edilmistir. Olcegin yap1 gecerliliginin istatistiksel olarak anlamli kabul edilmesinin
ardindan hipotez testlerine gecilmistir. Bu kapsamda Anova ve t-test gibi analizler
gerceklestirilmistir. Arastirma modelini test etmek ve bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskeni hangi oranda agikladigini tespit etmek i¢in Coklu Dogrusal Regresyon
Analizi gerceklestirilmistir. Ayrica demografik degiskenlerin farkliliginin bagimlh
degisken iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadigi da ortaya c¢ikarilmaya
calisilmigtir. Bunun igin oncelikle demografik veriler incelenmis ve bazi verilerin ¢ok
diisiik kategoriler olusturdugu tespit edilmistir. Daha sonra diisiik kategoriler birbiri ile
yakin iliski icinde olanlarla birlestirilmistir. Boylece veriler, daha anlamli bir
siiflandirma olusturmalart i¢cin SPSS yardimiyla yeniden kategorize edilmislerdir. Bu
dogrultuda egitim durumu degiskeni altinda kategorilere ayrilmis olan ilkokul, ortaokul
ve diger seklindeki kategoriler ortaokul ve oncesi seklinde kategorize edilmis; 6n lisans
ve Uiniversite kategorileri tiniversite kategorisi altinda kategorize edilmis; ortalama aylik
gelir degiskeni altinda farkli kategorilere ayrilmis olan 4001- 5000 TL ve 5000 TL iistii
kategorileri 4001-5000 TL ve istii seklinde kategorize edilmis; restorana gitme sikligi
degiskeni altinda bulunan kategorilerden ayda bir, ii¢ ayda bir, alt1 ayda bir, yilda bir
kategorileri ayda bir ve listli seklinde kategorize edilmis ve son olarak agik uclu olarak
sorulan yas degiskenine ait verilerde anlamli kategoriler seklinde bir araya getirilerek
degisiklikler olusturulmustur. Arastirmada cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinin
bagllik iizerinde anlaml1 olup olamadigmni ortaya koymak igin Bagimsiz Orneklemler
T-Testi; egitim durumunu, aylik ortalama gelir, yas ve restorana gitme sikligmin
baglilikta anlamli olup olmadigini tespit etmek icin Tek Yonli Varyans Analizi

(ANOVA) gibi testlerden yararlanilmistir.
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Tablo 8. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Demografik Kategori n %
Degiskenler

Cinsiyet Kadin 256 51,3
Erkek 240 48,1
Medeni durum Evli 202 40,5
Bekér 295 59,2
Yas 17-25 152 30,5
26-30 132 26,5
31-35 78 15,6

36-40 38 7,6

41-45 35 7

46-65 50 10

Restorana gitme Her giin 48 9,6
sikligt Haftada 2-3 kez 210 42,1
Haftada bir 124 24,8
Iki haftada bir 57 11,4
Ayda bir ve iisti 59 11,8

Egitim Ortaokul ve Oncesi 19 3,8
Lise 127 25,5
Universite 284 56,9
Lisansiistii 67 13,4
Aylik ortalama 1000'den az 79 15,8
gelir (TL) 1001-2000 155 311
2001-3000 109 21,8
3001-4000 54 10,8

4001-5000 ve {istii 85 17
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5.3 Kaesifsel (Exploratory) Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iligkili p tane degiskeni bir araya getirerek az sayida iliskisiz ve
kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi
amaclayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir (Biiyiikoztiirk, 2012:123). Faktor analizinde
aralarinda yiiksek korelasyon olan degiskenler setinin bir araya getirilmesi suretiyle
faktor adi verilen genel degiskenlerin (faktorler) olusturmasi s6z konusu oldugu
belirtilmektedir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003; Kalayci, 2006). Faktor analizi,
tiim veri yapilar1 i¢in uygun olmayabilir (Biiylikoztiirk, 2012). Veri setinin faktor
analizine uygun olup olmadigini degerlendirmek amaciyla 3 yontem kullanilir. Bunlar
korelasyon matrisinin olusturulmasi, (istenen; degiskenler arasindaki korelasyonun
yiikksek olmasidir) Barlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleridir (Kalayci,
2006). KMO katsayis1, veri matrisinin analiz i¢in uygun olup olmadigimi (0,60’tan
yiiksek ¢ikmasi beklenir), veri yapisinin faktor ¢ikarma i¢in uygunlugu hakkinda bilgi
verir (Biiyiikoztiirk, 2012). Barlett Testi, degiskenler arasinda iliski olup olmadigini
kismi korelasyonlar temelinde inceler. Bunun da anlamli olmasi beklenir (Biiytlikoztiirk,
2012). Faktor analizinde 6nemli agsamalardan bir tanesi de faktor sayisini belirlemektir.
Faktor sayisina karar vermede genel olarak 6z deger (eigen value) ve 6z deger grafigi
(scree plot) incelenmesi Onerilmektedir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003;
Biiytikoztiirk, 2012).

Bu veri seti iizerinde yapilan Varimax dondiirmeli temel bilesenler faktor analizi
sonucunda, 6z degeri 1’in iizerinde olan 8 faktor belirlenmistir. Fakat bu faktorlerden
sadece 6’s1 kayda deger olarak goriilmistiir. Diger ikisi anlamli birer faktor
olusturamamaktadirlar. Varimax kesifsel faktor analizinde siklikla kullanilan bir
yontemi olusturmaktadir (Netemeyer, Bearden ve Sharma, 2003). Ayrica 6z deger
grafigi sonucu da bu 6 faktdrlii yapryr dogrulamistir. Olgek analizi sonucunda elde
edilen 6 faktorlii yapiya iliskin degerler ve sonuglar asagida tablolarda her bir faktor icin
ayr1 ayr1 gosterilmistir. {lk olarak cevreye yonelik KSS faaliyetlerinin tercih iizerinde
etkisini ortaya koymak icin tek boyutta faktor analizi gergeklestirilmistir. Bu analiz
sonucu ortaya ¢ikan bulgular Tablo 9°da ortaya konulmustur. Tabloda da goriilecegi
tizere veri setinin faktor analizine uygunlugunu belirleyen degerlerin ortalama olarak

kabul edilen degerlerden hayli yiiksek ¢ikmistir. Bu durum verinin faktor analizine

75



uygun oldugunu gostermektedir. Yapilan faktoér analizi sonucu da gostermistir ki
cevreye yonelik KSS faaliyetleri tek bir boyut altinda toplanmakta ve bu boyut tek
basina % 54 varyans agiklamaktadir. Bu boyut altinda bulunan maddeler incelendiginde
ise tercih iizerinde en ¢ok etkili olan maddenin 5. madde oldugu en az etkili olan
maddenin ise 7. madde oldugu goriilmektedir. Maddelerin sahip oldugu faktor yiikleri
acisindan bakildiginda en yiiksek yiik degerinin 0,83 ve en diislik yiik degerinin 0,62
oldugu, bunun da faktor yiikk degerleri agisindan kabul edilebilir bir seviye oldugu

belirlenmistir.

Tablo 9. Cevreye Yonelik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi

Faktor

Faktor 1: Cevreye Yonelik KSS N Ortalama | StdSpm Yiiki
5. Restoranin ¢evresinde agaclandirma yapiyor olmasi, 495 428 0.85 0.62
3. Restoranin atik yemekleri ayristirarak hayvan 498 420 095 072
barinaklarina génderiyor olmasi, ' ' '
8. Restoranin kullandigi iiriinlerin ¢evre dostu iiriinler 498 418 091 079
olmasina 6zen gosteriyor olmasi, ' ' '
4. Restoranin plastik, kagit, cam gibi geri doniisimii 494 413 094 083
miimkiin maddelerinin doniisiimiinii sagliyor olmasi, ' ' '
6. Restoranin yemek israfini azaltan faaliyetlerde 493 411 101 069
bulunuyor olmasi, ' ' '
9. Restoranin ¢evre dostu olan teknolojiler kullaniyor
olmast, 498 4,07 0,94 0,78
1. Restoranin atik yaglarin geri doniisiimiinii sagliyor
olmast, 498 3,86 1,09 0,72
2. Restoranin enerjide tasarruf sagliyor olmasi, 499 3,74 1,06 0,74
7. Restoranin yenilenebilir enerji (giines, riizgar)
kaynaklarindan enerji sagliyor olmasi, 496 3,68 L1l 0,73
KMO=0,92; Ki-Kare=2518; P<0,001; Alpha = 0,91; A¢iklanan Varyans=54,43; Yontem=
Maximum Likelihood; Ozdeger=5,34; Ol¢ek: 1=Hi¢ Etkilemez - 5=Cok Etkiler;

Topluma yonelik KSS faaliyeti ile tek boyutlu yapilan faktor analizi sonucunda iki
boyutlu bir yap1 olugsmustur. Bu boyutlar, igerdigi maddeler g6z oniinde bulundurularak
“topluma yonelik etik KSS” ve “topluma yonelik ekonomik KSS” olarak yeniden
adlandirilmistir. Bu analiz sonucunda ortaya ¢ikan iki faktorlii yap: Tablo 10 ve Tablo
11°de belirtilmistir.

Ik olarak topluma yonelik etik KSS boyutu incelenecek olursa Tablo 10°da da
goriilecegi lizere bu boyutun 7 maddenin bir araya gelmesi ile olustugu gozlenmektedir.

Tablo 10’da da goriilecegi lizere veri setinin faktdr analizine uygunlugunu belirleyen
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degerler istenilen diizeyde ¢ikmistir. Bu duruma gore veri seti faktor analizi i¢in uygun
yapidadir. Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan boyutlardan biri olan “Topluma
Yonelik Etik KSS” olgiilmeye c¢alisilan olguyu tek basmma % 32 oraninda
aciklamaktadir. Analizde katilimcilarin tercihleri tlizerinde en ¢ok ve en az etkili olan
maddeler de tespit edilmistir. Buna goére katilimcilarin tercihlerini en ¢ok etkileyen
madde 12. madde iken en az etkileyen maddenin ise 15. madde oldugu goriilmiistiir.
Her bir maddenin tasidig1 yiik degerleri incelendiginde en yiiksek yiik degerinin 0,81 ve
en diisiik degerin ise 0,51 oldugu goriilmektedir. Bu durum maddelerin iyi bir yiik
degerine sahip oldugunu gostermektedir. Biiylikoztiirk (2006) faktor yiik degerinin, 0,45
ya da daha yliksek olmasinin iyi bir 6l¢ii oldugunu belirtmektedir.

Tablo 10. Topluma Yonelik Etik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi

Faktor
Faktor 2: Topluma Yonelik Etik KSS N Ortalama | StdSpm Yiiki
12. Res}oramn engellilere yonelik kampanyalar1 497 4,34 0,81 0,66
destekliyor olmasi,
13. Restoranin iilkedeki dogal afetlere yonelik 496 4,05 0,89 0,79
kampanyalara destek olmasi,
10. Restoranin toplumsal siddete kars1 (kadina, 499 4,02 0,97 0,64

cocuklara kars1) kampanyalar1 destekliyor olmasi,

16. Restoranin toplumu bilinglendirme (6nemli
hastaliklar, kan bagislama gibi) etkinliklerine katki 495 4,00 0,95 0,60
sagliyor olmasi,

14. Restoranin iilkedeki dogal afet bolgeleri igin

C o 496 3,99 0,95 0,81
yardim geceleri diizenliyor olmast,
11. 'Restoranl'n saanatsa_l ve kulture} faaliyetleri (konser, 499 3,08 0,94 0,52
festival, sergi, miize gibi) destekliyor olmasi,
15. Restoranin yardim kuruluslarina diizenli olarak 497 3,96 0,96 0,71

destek olmasi,

KMO=0,93; Ki-Kare=4570; P<0,001; Alpha = 0,90; A¢iklanan Varyans=32,81; Yontem=
Maximum Likelihood; Ozdeger= 7,35; Olg¢ek: 1=Hi¢ Etkilemez - 5=Cok Etkiler

Topluma yonelik KSS faaliyeti ile tek boyutlu yapilan faktor analizi sonucunda iki
boyutlu bir yapinin olustugu ve bu boyutlardan birinin de “Topluma Yonelik Ekonomik
KSS” oldugu yukarida da deginilmistir. Burada ise bu boyutun igerigi iizerinde
durulmustur. Tablo 11°de de goriilecegi tizere bu boyut, tek basina % 32 varyans
aciklamakta ve 5 maddenin bir araya gelmesi ile olusmaktadir. Bu maddelerden tercih

tizerinde en fazla etkili olanin18. madde oldugu ve en az etkili olanin ise 17. madde
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oldugu tespit edilmistir. Maddelerin faktor yiikleri incelendiginde, her bir maddenin yiik

degerinin istenilen diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. Topluma Yonelik Ekonomik KSS Faalivetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi

Faktor
Faktor 3: Topluma Yonelik Ekonomik KSS N Ortalama | StdSpm

Yk
18. Restoranin ihtiyag sahibi kigilere yardim ediyor 496 4,19 0,01 0,78
olmasi,
20. Restoranin koy ¢ocuklarina yonelik etkinliklere 498 4,15 0,01 0,81
destek olmasi,
19; Restoranin yetistirme yurtlarina diizenli yardim 498 412 0,95 0,87
saglamasi,
21; Restoranin okul yapimina finansal olarak katk1 499 412 0,92 0,70
sagliyor olmasi,
17. Restoranin 6grencilere maddi (burs vb.) destekte 498 411 1,01 0,71
bulunuyor olmasi,
KMO=0,92; Ki-Kare=2518; P<0,001; Alpha =0,93; Aciklanan Varyans=32,65; Yontem=
Maximum Likelihood; Ozdeger= 1,14; Olgek: 1=Hic Etkilemez - 5=Cok Etkiler

Miisterilere yonelik KSS faaliyeti ile yapilan faktor analizi sonucunda tablo 12°de de
goriilecegi iizere tek boyutlu bir yapt olusmustur. Bu boyut 7 maddenin bir araya
gelmesi ile olusmus ve tek basina % 55 varyans aciklamaktadir. Miisterilere yonelik
KSS faaliyetlerinin  katilimcilarin  tercihi  {izerindeki etkisi goz Oniinde
bulunduruldugunda en ¢ok etkili olan madenin 27. madde oldugu ve en az etkili olan
maddenin ise 28. madde oldugu tespit edilmistir. Her bir maddenin faktor ile iligkisini
gosteren yiik degerleri incelendiginde en yiiksek yiik degerinin 0,89 ve en diisiik yiik

degerinin 0,52 oldugu, bu seviyenin de kabul edilebilir bir seviye oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Miisterilere Yonelik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi

Faktor
Faktor 4: Miisterilere Yonelik KSS N Ortalama | StdSpm

Yiki
27. Re.storfmln.y1yecek ve {?ecekl?rln 1t1ret11d1g1 497 4,63 0,70 0,85
yerlerin hijyenik olmasina 6zen gdsteriyor olmasi,
31. Restoranin rr.lusferl sikayet ve Onerilerini dikkate 498 457 0,74 0,75
almasi ve gerekli diizenlemeleri yapiyor olmasi,
25. Restoranin miisterilerine giivenli iiriinler (iirtinlerin
ilk iretiminden son tiiketimine, her agsamasini takip 498 4,49 0,82 0,89
ederek) sunuyor olmasi,
24, Restoranin miisterilerine denetimli tirtinler 498 441 0,90 0,83
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(bakanlik veya diger birimlerce denetlenen)
sunuyor olmasi,

26. Restoranin mal ve hizmetlerini uygun fiyata

497 4,40 0,82 0,65
sunuyor olmasi,
30 Rc?stora.nlnAmutfagml, miisterilerin rahatlikla 494 4,35 0,81 0,53
gorebilme imkani olmas,
28. Restoranin organik {iriinler kullaniyor olmasi, 493 4,19 0,96 0,64

KMO=0,88; Ki-KareZEI_.938; P<0,001; A!pha =0,88; Aciklanan Varyans=55,20; Yontem=
Maximum Likelihood; Ozdeger= 4,28; Ol¢ek: 1=Hi¢ Etkilemez - 5=Cok Etkiler

Tablo 13’de de goriilecegi lizere veri setinin faktér analizine uygunlugunu gosteren

degerler, istatistiksel olarak kabul edilen degerlerden yiiksek c¢ikmistir. Bu durum

verinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Calisanlara yonelik KSS

faaliyetleri ile tek bir boyut {izerinde yapilan faktor analizi sonucunda da yine tek bir

boyuta ulasilmistir. “Calisanlara Yonelik KSS” olarak belirtilen bu boyut, 8 maddenin

bir araya gelmesi ile meydana gelmekte ve tek basina % 64 varyans aciklamaktadir. Bu

boyut altinda bulunan maddeler incelendiginde ise tercih iizerinde en ¢ok etkili olan

maddenin 37. madde oldugu en az etkili olan maddenin ise 35. madde oldugu

goriilmektedir. Maddelerin faktorle iliskisini gosteren yiikler incelendiginde en yiiksek

yiik degerinin 0,89 ve en disiik yiik degerinin ise 0,72 oldugu goriilmektedir. Bu durum,

kabul edilen oranlara gore iyi bir diizeyi gostermektedir.

Tablo 13. Calisanlara Yonelik KSS Faaliyetlerinin Tercih Uzerinde Etkisi

Faktor
Faktor 5: Calisanlara Yonelik KSS N Ortalama | StdSpm

Yiikii
37. Restoranin ¢alisanlarina sigorta sagliyor olmasi, 496 4,09 1,00 0,82
38. Restoranin ¢alisanlarini yasal ¢aligma saatinden 497 3,97 1,02 0,87
fazla ¢alistirmiyor olmasi,
33. Restoranin ¢alisanlara mesleki egitim veriyor 497 3,96 0,03 0,72
olmasi,
§9Z.Restoran1n fazla mesai yapan ¢aliganlarina ek ticret 497 301 1,02 0,89
odiiyor olmast,
36. Restoranin ¢alisanlarinin ¢ocuklari i¢in egitim 497 3,88 1,00 0,73
yardiminda bulunuyor olmasi,
32. Restoranin ¢alisanlarina dinlenme imkani sunuyor 497 3,86 0,96 0,77

olmasi,

;34.' Restoranm calisanlarin sorunlariyla yakindan 494 3,79 1,02 0,82
ilgileniyor olmasi,
35. Restoranin ¢alisanlar arasinda kayirmaci bir tutum 496 3,76 1,05 0,77

sergilemiyor olmasi,

KMO = 0,93;Ki-Kare =2965; P<0,001; Alpha = 0,93; A¢iklanan Varyans = 64.07; Yontem =

Maximum Likelihood; Ozdeger= 5,49; Ol¢ek: 1=Hi¢ Etkilemez - 5=Cok Etkiler
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Arastirmada katilimcilarin bagliliklarini belirlemek i¢in 7 madde hazirlanmig fakat
faktor analizinde bu maddelerden 3’iinilin binisiklik ve diisiik yiik degerleri gibi sorunlar
olusturmasindan dolay1 analizden c¢ikartildiklar1 6nceden de belirtilmistir. Kalan 4
madde ile yeniden analiz gergeklestirilmis ve bu analizden elde edilen bulgular Tablo
14’te gosterilmistir. Tabloda da goriilecegi ilizere veri setinin faktdr analizine
uygunlugunu gosteren degerlerin istenilen diizeyde oldugu dolayisiyla verinin faktor
analizine uygun oldugu goriilmektedir. Faktor analizi sonucunda “Miisteri Baglilig1”
olarak adlandirilan tek boyutlu bir yap1 olugsmustur. Bu boyut 4 maddeden olusmakta ve
tek basina % 65 varyans agiklamaktadir. Tablo 14 incelendiginde katilimcilarin en ¢ok
42. maddeyi baghlik adina tercih ettikleri ve en az 41. maddeyi tercih ettikleri
goriilmektedir. Buna gore katilimcilar, bir restorana olan bagliliklarinin geregi olarak
daha ¢ok tavsiyelerde bulunma egiliminde olduklar1 belirlenmistir.

Maddelerin faktor ile olan iliskileri incelendiginde en yiiksek faktor yiik degerinin 0,89
ve en diisiik yiik degerinin 0,61 olmak {izere bu aralikta bulunan degerlerden olustugu
goriilmektedir. Bu duruma gore ortaya cikan yiik degerleri kabul edilen bir diizeyde

bulunmaktadir.

Tablo 14. Baghlik Olgegi

Faktor
Faktor 6: Miisteri Baghhgi N Ortalama | StdSpm

Yiikii
42. Bu restorani bagkalarina tavsiye ederim. 495 3,99 0,86 0,83
44. Arkadas ve 'akrabeqarlmm da bu restorana gitmeleri 497 3,80 0,03 0,89
konusunda tesvik ederim.
43. Bu restorana siirekli gitmeye devam edecegim. 496 3,73 0,92 0,86
41. zé}éarlitisn artsa bile bu restorana gitmeye devam 497 324 113 0,61
KMO= 0.81;Ki-Kare=1083; P<0.001; Alpha = 0.86; Aciklanan Varyans=65; Yontem=
Maximum Likelihood; Ozdeger= 2, 91; Ol¢ek: 1=Hi¢ Etkilemez - 5=Cok Etkiler

5.4  Dogrulayic1 Faktor Analizi

Olgegin yap1 gecerliligini test etmek icin gerceklestirilen Kesifsel Faktor Analizine ek

olarak gozlenen verilerin ka¢ boyutlu bir model olusturdugunu tespit etmek amaciyla
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dogrulayici (Confirmatory) faktdr analizi (DFA) gerceklestirilmistir. Dogrulayici Faktor
Analizi, daha 6nceden tanimlanmis ve sinirlandirilmis bir yapinin, bir model olarak
dogrulanip dogrulanmadigimin test edildigi bir analizdir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztiirk, 2012:275).

DFA sonucunda 40 maddeden elde edilen korelasyon matrisi veri olarak kullanilmstir.
Tablo 15°te de sunulan uyum indeksleri géz oniinde bulunduruldugunda her ne kadar
baz1 degerler zayif bir uyum degerine sahip olsalar da verinin 6 boyutlu bir yapiya
uyum gosterdigi goriilmiistiir. Ozellikle zayif uyuma sahip degerler farkli arastirmacilar
tarafindan g6z ardi edilebilmektedir. Bu arastirmada modelin dogrulanip
dogrulanmadig test edilirken uyum iyiligi indekslerinden ki kare testi, SRMR, NNFI,
RMSEA ve CFI dikkate alinmistir. Ciinkii aragtirmacilara gére AGFI ve GFI ile birlikte
geri kalan uyum indeksleri, 6rneklem biiyiikliigiine duyarli olduklar1 igin yanl degerler
tiretirler (Hu ve Bentler, 1999; Boomsma, 2000 ve Kline, 2005). Asagidaki tabloda da
goriilecegi iizere biitlin uyum degerleri iyi kabul edilen uyum degerleri ile birlikte
verilmistir. Tabloda goriilen bu iyi kabul edilen uyum degerleri Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyiikoztiirk (2012); Stimer (2000); Yilmaz ve Celik (2009) kaynaklarindan referans

alinmistir.

Tablo 15. KSS ve MB I¢in Lyilik Uyum Indeksleri

Indeks Iyi Kabul Edilen Uyum Deger
X? 0<X” <2df 879,15
P degeri 0,05<p<1.00 0,00007
X2 [df 0<X?/df<2 1,21
RMSEA 0<RMSEA<0,05 0,032
SRMR 0<SRMR<0,05 0,047
NFI 0,95<NFI<1,00 0,97
NNFI 0,95<NNFI<1,00 0,99
CFI 0,95<CFI <1,00 1,00
GFI 0,95<GFI <1,00 0,83
AGFI 0,90<AGFI <1,00 0,81
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Tablo 15’teki uyum degerleri g6z oniinde bulunduruldugunda 6l¢egin 40 maddeli ve 6
faktorlii yapisinin kabul edilebilir bir yapr oldugu goriilmektedir. Dogrulayic1 Faktor
Analizi ile hesaplanan gozlenen degiskenler ve gizil degiskenler arasindaki iligskiye ait
katsayilar asagida Ek 1°de gosterilmistir.

Ek 1°de de goriilecegi tlizere gizil degiskenlerin gozlenen degiskeni agiklama
durumlarina iligkin t degerleri oklar iizerinde verilmistir. Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztirk (2012) gore t degerleri 1.96’y1 asarsa 0.05 diizeyinde ve 2.56’y1 asarsa
0.01 diizeyinde anlamlidir. Bu ¢ergcevede Ek 1 incelendiginde biitiin degerlerin 0.01
diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Buna gére maddelerden M1-M9’un CYKSS2
adindaki gizil degisken altinda anlamli oldugu; M10-M16’nin TYEKSS1 olarak
adlandirilan gizil degisken altinda anlamli oldugu; M17-M21°in TYEKSS?2 olarak
adlandirilan gizil degisken altinda anlamli oldugu; M24-M31’in MYKSS olarak
adlandirilan gizil degisken altinda anlamli oldugu; M32-M39’un CYKSS1 olarak
adlandirilan gizil degisken altinda anlamli oldugu ve M41-M44’iin ise MB olarak

adlandirilan gizil degisken altinda anlamli oldugu tespit edilmistir.

55 Bagimsiz Degiskenlerin Bagimh Degiskeni Yordamasina iliskin Coklu
Dogrusal Regresyon Modeli

Coklu regresyon analizi, bagimli degiskenle iligkili olan iki ya da daha ¢ok bagimsiz
degiskene (yordayici degiskenlere) dayali olarak, bagimli degiskenin tahmin edilmesine
yonelik bir analiz tiiriidiir (Biiylikoztirk, 2012). Coklu dogrusal regresyonu igin
matematiksel model, n tane yordayici degisken i¢in Y= at+biX;+02%s........ +bnX, seklinde

belirtilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2012).

Regresyon analizinde analize giren degiskenler arasinda yiliksek bir korelasyonun
olmamas1 gerekmektedir. Clinkli aksi durumda degiskenlerin modele katkisi birbirine
yakin olacagi i¢in s6z konusu degiskenlerin modelde olup olmamasi bir anlam ifade
etmeyecektir. Kalayct (2006) gore bagimsiz degiskenler arasinda 0,80 ve tizeri
korelasyonlar bulunmamalidir. Bu analiz de degiskenler arasinda yiliksek derecede

korelasyonun olmadig: tespit edilmistir.

Bu arastirmada gerceklestirilen regresyon analizinde “Enter” metodunun kullanilmasi

uygun goriilmiistiir. Enter metodunda arastirmaci, modeli olusturan bagimsiz
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degiskenleri belirtir ve ardindan bu modelin bagimli degiskeni tahmin etme basarisi
degerlendirilir (Kalayci, 2006). Bu kapsamda SPSS’teki “Next” butonu kullanilarak
degiskenler analiz edilmek tizere yliksek korelasyondan diisiik korelasyona dogru teker
teker aktarilmistir. Bu dogrultuda her bir degisken modele eklendiginde modelin tahmin
etme giicli ortaya ¢ikarilmistir. Asagida tablo 16’da da goriilecegi iizere 5 degiskene

bagli olarak SPSS’te 5 tane model olugmustur.

Model 1 incelendiginde tabloda verilen degerlerden de anlasilacagi lizere kurulan model
anlamli oldugu ve bu modeldeki degiskenin de anlamli bir yordama giicline sahip
oldugu goriilmektedir. Modeldeki degisken olan ¢alisanlara yonelik KSS’nin (CYKSS1)
tek basina bagimli degisken durumundaki “Miisteri Bagliligi” degiskenine ait varyansi
% 9 oraninda acikladig1 goriilmektedir. Modeldeki tolerans ve VIF degerlerinin de
kabul edilen oranlarda oldugu goriilmektedir. Tolerans ve VIF (varyans sisme degeri)
degerleri modelde ¢oklu baglanti sorunu olup olmadigini gosteren degerlerdir. Diisiik
tolerans ve yliksek VIF degerleri bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti oldugunu
gosterir (Kalayci, 2006). VIF degerinin 10’un {iizerinde olmamasi istenir, olmasi
durumunda c¢oklu baglantinin varligi giindeme gelir (Alper, 2010). Tablodan da
goriilecegi lizere tolerans degerleri diisiik olmadigi gibi VIF degerleri de 10 unu asacak
bir biiyiikliikte degildir. Bu sebeple analizde ¢coklu baglant1 sorunun olmadig: asikardir.
Dolayis1 ile model 1 icin regresyon analizi sonuglarina gore misteri bagliliginin
yordanmasina iligkin matematiksel model MB=2,543+0,300CYKSS1 seklinde

olusmaktadir.

Model 2 incelendiginde ise modelin iki degiskenli ve anlamli bir model oldugu
goriilmektedir. Modeldeki iki degisken birlikte bagimlhi degiskendeki varyansin %
9,6’sm1 aciklamaktadirlar. Modeldeki degiskenler olan ¢alisanlara yonelik KSS
(CYKSS1) ve miisterilere yonelik KSS (MYKSS) bagimli degiskeni anlamli bir sekilde
yordamaktadirlar. Bu modelde de tolerans ve VIF degerlerinin uygun oldugu
goriilmektedir. Model 2 i¢in regresyon analizi sonuglarina gore miisteri bagliliginin
yordanmasina iliskin matematiksel model MB=2,143+0,255CYKSS1+ 0,129MYKSS
seklinde olusmaktadir.

Model 3 incelendiginde, modelin ii¢ degiskenden olusan anlamli bir model oldugu

gorilmektedir. Modeldeki {i¢  degisken olan c¢alisanlara  yonelik  KSS
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(CYKSS1),miisterilere yonelik KSS (MYKSS) ve topluma yonelik ekonomik KSS
(TYEKSS2) birlikte bagimli degiskende % 10,4 oraninda varyans agiklamaktadirlar.
Her bir degiskenin bagimli degiskeni yordamasina iligkin anlamlilik degerleri
incelendiginde sadece CYKSS1’in bagimli degiskeni anlamli sekilde yordadig: diger iki
degiskenin ise anlamli olmadigi tespit edilmistir. Bu model i¢in de tolerans ve VIF
degerlerinin uygun oldugu goriilmektedir. Model 3 igin regresyon analizi sonuglarina

gore  misteri  baghihgnin  yordamasina iliskin ~ matematiksel =~ model

MB=2,090+0,216CYKSS1+ 0,073MYKSS+0,1 10TYEKSS?2 seklinde olugsmaktadir.

Model 4 incelendiginde, modelin dort degiskenli ve anlamli bir model oldugu
goriilmektedir. Modeldeki dort degisken olan calisanlara yonelik KSS (CYKSS1),
miisterilere yonelik KSS (MYKSS) topluma yonelik ekonomik KSS (TYEKSS2) ve
topluma yonelik etik KSS (TYEKSS1) birlikte bagimli degiskende % 10,4 oraninda
varyans aciklamaktadirlar. Her bir degiskenin bagimli degiskeni yordamasma iliskin
anlamlilik degerleri incelendiginde yalnizca CYKSS1’in bagimli degiskeni anlamli bir
sekilde yordadigi; diger degiskenlerin bagimli degiskeni anlamli yordamadiklar: tespit
edilmistir. Model incelendiginde tolerans ve VIF degerlerinin istenilen uygunlukta
oldugu dolaysi ile modelde ¢oklu baglanti sorunu olmadigi goriilmektedir. Model 4 igin
regresyon analizi sonuglarima goére miisteri baglihginin yordanmasmna iliskin
matematiksel model MB=2,058+0,212CYKSS1+0,064MY KSS+
0,088TYEKSS2+0,044TYEKSS1 seklinde olusmaktadir.

Model 5, tiim bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki yordama giiciiniin
ortaya konuldugu bir modeli olusturmaktadir. Model incelendiginde bes degiskenli ve
anlamli bir model oldugu goriilmektedir. Modeldeki bes bagimsiz degisken olan
calisanlara yonelik KSS (CYKSS1), miisterilere yonelik KSS (MYKSS), topluma
yonelik ekonomik KSS (TYEKSS?2), topluma yonelik etik KSS (TYEKSS1) ve ¢evreye
yonelik KSS (CYKSS2) birlikte bagimhi degiskende % 10,5 oraninda varyans
aciklamaktadirlar. Her bir degigskenin bagimli degiskeni yordamasina iligkin anlamlilik
degerleri incelendiginde yalnizca CYKSS1’in bagimli degiskeni anlamli bir sekilde
yordadigr iiglincii ve dordiincii modellerdeki gibi bu modelde de diger degiskenlerin
bagimli degiskeni anlamli yordamadiklar tespit edilmistir. Bu model i¢in de tolerans ve

VIF degerlerinin istenilen uygunlukta oldugu dolayis1 ile modelde ¢oklu baglant1 sorunu
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olmadig1 goriilmektedir. Model 5 igin regresyon analizi sonuglarina gore miisteri

bagliligmin  yordanmasina  iligkin  matematiksel model = MB=2,076+0,297
CYKSS1+0,069MYKSS+0,088TYEKSS2+0,057TYEKSS1-0,037CYKSS2 seklinde
olusmaktadir.
Tablo 16. Miisteri Bagliligimn Yordanmasina Iliskin Coklu Regresyon Analizi
Modeller | Degisken B SH B T p Ikilir | Kismi | Toleran | VIF
r S
Sabit 2543 | 0181 | - | 14.06 | 0001 | - - - -
0
Model 1
CYKSSI | 0,300 | 0,045 | 0,300 | 6,648 | 0,001 | 0,300 | 0,300 | 1,000 | 1,00
0
R=0,300  R2=0,09 F(L,448)=44202  p= 0,001
Sabit 2143 | 0288 | - | 7442 [0001 | - - -
Model 2 | CYKSSI | 555 | 0051 | 0,255 | 4.967 | 0,001 | 0,300 | 0229 | 0765 1'33
MYKSS | 9129 | 0072 | 0092 | 1,782 | 0,075 | 0,215 | 0,084 | 0765 1'33
R=0310  R’=0096 F(2, 447)=23.797 _ p=0,001
Sabit 2,090 | 0,288 - 7,244 | 0,001 - - - -
CYKSST | 9216 | 0,055 | 0,216 | 3,908 | 0,001 | 0,300 | 0182 | 0,659 1'5%
MYKSS 151
Model 3 0073 | 0078 | 0052 | 0942 | 0347 | 0215 | 0045 | 0659 :
TYEKSS2 | 5190 | 0057 | 0110 | 1,919 | 0,056 | 0.253 | 0,090 | 0615 1'63
R=0322  R’=0104 F(3 446)=17.187  p=0,001
Sabit 2,058 | 0,294 | - 6,998 | 0,001 | - - - -
CYKSST 1 9212 | 0056 | 0211 | 3791 | 0,001 | 0300 | 0177 | 0647 1'52
Model 4 MYKSS | 0064 | 0079 | 0045 | 0800 | 424| 0215| 0038| 0630 1'52
TYEKSSZ | 4088 | 0068|0088 | 1.295| 196 | 0253 | 0061| 0432 2'331,
TYEKSSL | 5044 | 0077 | 0038 | 0575 | 565 0230 | 0027 0453 2'23
R=0,323  R?=0,104 F(4, 445)=12,954 p=0,001
Sabit 2,076 297 | - 6,998 | 0,001 - - - -
CYKSST | 5296 | 0063|0226 | 3570 | 0,001 | 0300| 0167| 0503 1'93
Model 5 MYKSS | 5069 | 0080|0049 | 0863|0388 | 0215| 0041| 0616 1'6§
TYEKSSZ | 5088 | 0068 | 0088 | 1,285 | 0200 | 0253 | 0061 | 0432 2'3}1
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0,057 | 0,081 | 0,049 | 0,702 | 0,483 | 0,230 | 0,033 0,406

TYEKSS1 2,46

CYKSS2

-0,037 | 0,076 0,033 -0,490 | 0,624 | 0,219 | -0,023 0,445

2,24

R=0,324  R’=0,105 F(5, 444)=10,393  p=0,001

Not: CYKSSI: Caliganlara Yonelik KSS; MYKSS: Miisterilere Yon. KSS; TYEKSS 1: Topluma Yon.
Etik KSS; TYEKSS 2: Topluma Y6n. Ekonomik KSS; CYKSS2: Cevreye Yon. KSS.

Her bir boyutun modele eklenmesiyle meydana getirdigi degisiklikler yukaridaki
tabloda goriilmektedir. Buna gore model 1 tek bir degiskenle % 9 varyans agiklarken
modele eklenen ikinci bir degiskenle birlikte % 9,6 varyans agikladigi model 2’de
ortaya konulmustur. Bu sonuca gore model 2’de eklenen ikinci degisken % 0,6 oraninda
bir varyans artisina yol actig1 goriilmektedir. Yine ayni sekilde model 3’te {iciincii bir
degisken modele girmekte ve bunun da %0,8’lik bir varyans artis1 sagladigi
goriilmektedir. Model 4’te dordiincii bir degisken modele girmis fakat herhangi bir
varyans artigl saglamamistir. Model 5’te son olarak besinci degisken de modele dahil
edilmis ve bir biitliin olarak bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni yordama orani
ortaya cikarilmistir. Tabloda da goriilecegi iizere model 5’e eklenen son degisken
bagimli degiskeni agiklama orani olan varyansta sadece % 0,1’lik bir artis meydana
getirmistir.

Regresyon analizinden elde edilen bulgular incelendiginde tiim bagimsiz degiskenlerin
birlikte yordamaya alindigi modelin model 5 oldugu ve dolayisiyla dikkate alinacak
degerlerin de bu modelden alinmasi1 gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu modele gore
bagimsiz degiskenler ve bagimhi degisken arasindaki iligki asagida sekil 7°de de
gosterilmektedir. Sekilden de anlasilacagi iizere bagimli degisken olan “Miisteri
Baghiligin1” anlamli yordayan tek degisken “Calisanlara Yonelik KSS” faaliyetleri
oldugu tespit edilmistir.

Bu bulgulara gére arastirmanin temel hipotezi olan “H1: Kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetleri miisteri bagliligini1 pozitif yonde etkiler” dogrulanmis bulunmaktadir. Temel
hipotezimize bagli olarak kurulan alt hipotezlerden ise sadece Hlb’nin miisteri
baglhiligin1 pozitif yonde anlamli etkiledigi belirlenmistir. Yine alt hipotezlerden biri
olan Hlc’nin ise miisteri baglhiligini negatif ve istatistiksel olarak anlamli etkilemedigi
belirlenmistir. Bu bulgulara goére Hlc ret edilirken diger alt hipotezler kabul edilmistir.

Hla: Miisterilere yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.
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H1b: Calisanlara yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.

Hlc: Cevreye yonelik KSS faaliyetleri miisteri baghiligin1 pozitif yonde etkiler.

H1d: Topluma yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagliligini pozitif yonde etkiler.

Miisterilere Yonelik

Calisanlara Yonelik

Cevreye Yonelik

Topluma Yoénelik Etik

Topluma Yonelik
Ekonomik

Miisteri Bagliligi

Sekil 7. Bagimsiz degiskenlerin Bagimli Degiskeni Yordamasina Iliskin Model

— Anlamh

_____ Anlamli Degil
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5.6 KSS Faaliyetlerine Verilen Onemin Farklihgim Tespit Etmek icin ANOVA

Tek yonlii Anova’da iki temel varsayim vardir. Bu varsayimlara gére her bir grup
normal dagilimdan gelir ve goreli olarak gruplarin varyanslar1 homojendir (Kalayci,
2012).

Bu analizi gergeklestirmek i¢in Oncelikle verilerin Tek YoOnli Anova’nin temel
varsayimini karsilayip karsilamadigi test edilmis ve dolayisiyla verilerin bu varsayimlari
karsiladig1 tespit edildikten sonra, analiz gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen analiz
sonucunda ortaya c¢ikmistir ki KSS faaliyetlerine verilen énem degiskenler arasinda
farklilik gostermektedir. Tablo 17°de goriildiigii tizere, bu bulgu ikinci hipotezimizi de
(H2) dogrulamis bulunmaktadir. Buna gore miisteriler, KSS faaliyetlerinin her bir
boyutuna farkli oranlarda 6nem verdikleri ortaya ¢ikmaktadir. KSS faaliyetleri ortalama
puanlart géz Oniinde bulunduruldugunda literatiirde siklikla belirtilen siralamanin
degistigi goriilmektedir. Ozellikle yapilan ¢aligmalarda miisterinin dncelikle kendisine
yonelik faaliyetlerde bulunulmasini daha sonra da ¢evre ve diger faaliyetler seklinde bir
siralama seklinde faaliyetlerin yapilmasini istedigi ortaya konulmustu. Bu arastirmada
ise ortaya ¢ikan bulgular bu siralamanin ikinci basamaginin degistigine yoneliktir. Yani
miisteriler, yine kendilerine ilk sirada 6nem verirken ikinci olarak topluma yonelik

ekonomik faaliyetlere nem verilmesini istemektedir.

Tablo 17. KSS Faaliyetleri Ortalama Puani

KSS Faaliyetleri n Ortalama Standart F p
Sapma
Miisterilere Yon. KSS 489 4,37 0,62
Topluma Yon. Ekonomik KSS 489 4,10 0,82
Cevre Yon. KSS 482 4,04 0,74 25,917 | 0,001
Topluma Yon. Etik KSS 490 4,00 0,76
Calisanlara Yon. KSS 493 3,90 0,82

Ayrica Post Hoc testleri sonuglari da gostermistir ki miisteri degiskenin puan ortalamasi
diger degiskenlerin puan ortalamalarindan anlamli derecede yiiksektir. Tablo 18’de de
gorlilecegi tlizere miisteriler kendilerine yonelik gergeklestirilen faaliyetlere daha c¢ok
onem verdikleri gozlenmektedir. Bu da {giincii hipotezimizi (H3) dogrulamis
bulunmaktadir. Ayrica her bir bagimsiz degiskenin diger degiskenle ortalama farkini

gosteren Tablo Ek 2°de de bulunmaktadir.
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Tablo 18. KSS Faaliyetlerinin Ortalama Puan Farkina Yonelik Post Hoc Testi

Bagimsiz Degiskenler

Ortalama Fark

Standart Hata

Cevre Yon. KSS

Calisanlara Yon. KSS
Topluma Yon. Etik KSS

Miisterilere yon. KSS

Topluma Yon. Ekonomik KSS

*

0,322
0,464"

0,368
0,262"

0,04
0,05
0,04
0,05

*:0,05 diizeyinde anlamlilik gosterir.

5.7 Katihmcilarin Demografik Verilerine Gore Gergeklestirilen Analiziler

Katilimcilarin  demografik farkliliklarinin  baglilikta etkili olup olmadigini ortaya

cikarmak i¢in cesitli testler yapilmistir. Bu testlerden elde edilen bulgular asagida

tablolar yardimiyla aciklanmaya calisilmistir.

Katilimcilarin cinsiyete gore farkliliklarinin miisteri bagliliginda anlamli bir fark

olusturup olusturmadigini tespit etmek icin Bagimsiz Orneklem T-Testinden

faydalanmigtir. Tablo 19°da da goriilecegi iizere yapilan analizde katilimcilarin

cinsiyete gore anlamli bir fark gostermedikleri tespit edilmistir. Bu sonuca gore miisteri

bagliligi konusunda kadin ve erkek aynmi o6zelligi gostermektedirler. Veya baska bir

deyisle KSS faaliyetlerinin miisteri baglilig1 olusturmasi 6zelliginden, kadin ve erkek

benzer oranda etkilenmektedirler.

Tablo 19. Katilimcilarin cinsiyetlerinin bagllikla iliskisine yonelik T-Testi

Cinsiyet n Ortalama Standart Serbestlik p
Sapma Derecesi
Kadin 252 3,68 0,82 483 -0,087 0,93
Erkek 233 3,69 0,81

89




Katilimeilarin ortalama aylik gelirlerinin bagimli degiskende anlamli bir farklilik
olusturup olusturmadigini tespit etmek amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizi
gerceklestirilmistir. Tablo 20’de de goriilecegi lizere gergeklestirilen analizde p degeri
0,05’ten kiiciik cikmistir. Bu bulguya gore ortalama aylik gelire gore katilimcilar
arasinda fark bulunmaktadir. Bu bulguya gore gelir durumu iyi olan misteriler
isletmelerin KSS faaliyetlerini 6nemsemekte ve bu faaliyetlerden dolay1 isletmeye bagh
olma egiliminde olduklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin ortalama aylik gelirlerinin
baglilikta 6nemli oldugu tablo 20’de ortaya konulmustu. EK 3’te ise bu farkliligin hangi

gelir durumlari arasinda oldugu goziikmektedir.

Tablo 20. Ortalama Aylik Gelir farkliligimin baghlikla iligkisine yonelik Anova Testi

Ort. Ayhk n Ortalama Standart Serbestlik F p
Gelir Sapma Derecesi

1000'den az 77 3,54 0,82 4, 466 2,718 0,03
1001-2000 154 3,63 0,77

2001-3000 108 3,78 0,82

3001-4000 53 3,66 0,85

4001-5001 79 391 0,76

ve ustu

Katilimcilarin medeni durumlarinin bagimli degiskende anlamli bir fark olusturup
olusturmadig: tespit etmek i¢in Bagimsiz Orneklem T-Testinden faydalanmustir. Tablo
21’de de goriilecegi iizere gerceklestirilen analizde p degerinin 0,05’ten kii¢lik oldugu
dolayis1 ile katilimecilarin medeni durumuna bagli olarak aralarinda anlamli bir fark
oldugu sdylenmektedir. Buna gore ortalamalar gz oniinde bulunduruldugunda evli olan
katilimcilarin  bekdr olan katilimcilara gore baglihga daha yakin olduklar
sOylenebilmektedir. Bu bulgu, toplumdaki evli kisilerin bekar kisilere oranla
isletmelerden KSS faaliyetlerinde bulunmalarint daha ¢ok arzu ettikleri belirlenmistir.
Evli kisilere gore yapilan faaliyetler kendilerinde igletmeye yonelik daha giiglii bir
baglilik olusturmaktadir. Evli kisilerin  6zellikle ¢ocuk sahibi olabilecekleri
diisiniildiigiinde aileleri ile birlikte disarda yemek yemek ve dinlenmek gibi aktiviteleri
gerceklestirmek i¢in tercih edecegi isletmenin sorumluluk sahibi bir igsletme olmasina

cok onem vermektedir. Ciinkii aksini ifade eden bir igletmeye ailesiyle gitmeye sicak
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bakmayacagi diisiiniilmektedir. O halde buradan ¢ikarilmasi gereken en énemli sonug
sudur: Evlilik bir sorumluluk gerektirdigi gibi evli insanlarin isletmeye bagliligini

saglamak da bir sorumluluk gerektirmektedir.

Tablo 21. Medeni Durum Farkliligimn Baghlik ile Iliskisine Yonelik T-Testi

Medeni n Ortalama Standart Serbestlik t p
Durum Sapma Derecesi
Evli 197 3,80 0,79 485 2,546 0,01
Bekar 290 3,61 0,81

Katilimcilarin restorana gitme sikliklarinin bagimli degisken {izerinde anlamli bir
farlilik olusturup olusturmadigini tespit etmek amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizi
gerceklestirilmigtir. Tablo 22°de de goriilecegi iizere gerceklestirilen analizde p
degerinin 0,05’ten kiiclik oldugu dolayisi ile restorana gitme sikligina bagli olarak
katilimcilarin birbirlerinden anlamli olarak farklilik gosterdikleri belirlenmistir. Bu
bulgu da gostermistir ki, isletmeye daha sik giden miisteriler, yapilan KSS

faaliyetlerinden otiirii isletmeye daha ¢ok baglilik gosterme egilimindedirler.

Tablo 22. Restorana Gitme Sikligimin Baghilik ile Iliskisine Yonelik Anova Testi

Restorana n Ortalama Standart Serbestlik F p
Gitme Sikhig1 Sapma Derecesi
Her giin 47 3,95 0,79 4, 482 3,23 0,01
Haftada 2-3 kez 204 3,73 0,84
Haftada bir 121 3,68 0,66
iki haftada bir 57 3,60 0,86
Ayda bir ve stii 58 3,41 0,89

Restorana gitme sikligindaki anlamliligin nasil gerceklestigi grafik (Plots) yardimiyla
belirlenmistir. Buna gore restorana gitme siklig1 azaldik¢a katilimcilarin bagliginin da
azaldig1 asagida sekil 8’de de goriilmektedir. Ayrica restorana gitme sikliginin, hangi
kategoriler arasinda anlamli bir fark olusturdugunu tespit etmek i¢in Post Hoc
testlerinden faydalanmistir. Ek 4’de de goriilecegi ilizere anlamlilik diizeyi 0,05’ten

kiiciik olan kategoriler arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir.
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Sekil 8. Restorana Gitme Sikligi ve Baghlik Iliskisi Grafigi

Katilimcilarin egitim durumlarinin bagimli degisken iizerinde anlamli bir fark olusturup
olusturmadigini tespit etmek amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizinden yararlanilmistir.
Asagida Tablo 23’de de goriilecegi tizere p degeri 0,05’ten biiyiik ¢ikmistir. Dolayisiyla
egitim durumunun bagimli degisken iizerinde anlamli bir farklilik olusturmadig:
belirlenmistir. Bu bulguya gore katilimcilar, KSS faaliyetlerinden 6tiirii isletmeye bir

baglilik duysalar da bu baglilik egitim durumlarina gore degismemektedir.

Tablo 23. Katilimcilarin Egitim Durumlar: ve Baghiliga Iliskin Anova Testi

Egitim Durumu n Ortalama Standart Serbestlik F p
Sapma Derecesi
Ortaokul ve Oncesi 19 3,46 1,25 3, 483 0,76 0,52
Lise 124 3,69 0,76
Universite 280 3,68 0,81
Lisanstisti 64 3,78 0,78

Katilimcilarin - yaslarinin  bagimli  degisken iizerinde anlamli bir fark olusturup
olusturmadigini tespit etmek icin de Tek Yonlii Varyans Analizinden faydalanmigtir.

Tablo 24°de de goriilecegi lizere bu analiz sonucunda yas ile miisteri baglilig1 arasinda
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anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu sunuca gore yasin artis veya azalig
gostermesinin baglik i¢in ¢ok da 6nemli olmadig1 belirlenmistir.

Aragtirmada katilimcilara yaglari agik uglu soru seklinde soruldugundan; yas ile miisteri
baglilig1 arasinda nasil bir iliski oldugunu ortaya ¢ikarmak icin korelasyon analizi de
gerceklestirilmistir. Bu analiz sonucuna gore de yas ile baglilik arasinda pozitif ve ¢ok

zay1f bir iligki (0, 069; p=0,132) tespit edilmistir.

Tablo 24. Yas ve Baghliga Iliskin Anova Testi

Yas n Ortalama Standart Serbestlik F p
Sapma Derecesi
17-25 148 3,62 0,78 5, 469 1,533 0,18
26-30 130 3,58 0,86
31-35 76 3,81 0,73
36-40 38 3,84 0,81
41-45 34 3,86 0,68
46-65 49 3,70 0,99
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6 Sonug, Tartisma ve Oneriler

6.1 Sonuc¢

Ulagilan bulgular degerlendirildiginde arastirma kapsaminda goriisiilen yoneticilerin
KSS anlayislarinin su sekilde oldugu belirlenmistir. Insanlara ve cevreye faydali olmak,
bulundugu yere olumlu bir deger saglamak, isletmelerinin temiz ve hijyenik olmasini
saglamak, yasalara harfiyle uymak, toplumsal olay ve problemlerin ¢oziimiinde
bulunmak ve bunlarin ¢6ziilmesine yardimci olmak, miisterilere duyarli davranmak ve
onlarin beklentilerini karsilamak, Sektordeki isletmelere ve diger isletmelere Ornek
olmak, istihdam saglamak, personelin mesleki egitimini saglamak, insanlara yemek
kiltirii kazandirmak, gelecek nesillere daha iyi kosullar yaratmak, tilkenin olumlu
tanmitilmasima katki saglamak ve kullanilan {riinlerin geri doniisiimiinii saglamak

seklindedir.

Isletmelerin KSS kapsaminda yaptiklar1 faaliyetler tespit edilmis ve bulgular
boliimiinde de goriilecegi iizere tablolar seklinde sunulmustur. Tablolardaki bulgular
dikkate alindiginda isletmelerin KSS faaliyetleri, dort tema altinda toplanmaktadir. Bu
temalar, isletmelerin ¢evreye, miisterilere, calisanlara ve topluma karsi KSS
faaliyetlerini olusturmaktadir. Dolayisiyla bu temalardan hareketle isletmelerin
kendilerini ¢evre, miisteriler, ¢alisanlar ve topluma yonelik sorumlu gordiikleri ve bu
dogrultuda faaliyette bulunduklar: tespit edilmistir. Isletmeler sz konusu olan bu dért
boyuttu paydas olarak gormekte ve bu dogrultuda eylemlerini gerceklestirdikleri
anlagilmaktadir. Bulgular incelendiginde isletmelerin bu paydaslara hangi kaygilarla
yoneldikleri, yaptiklar1 faaliyetlerden otiirti beklentilerinin neler oldugu gibi sorularin
cevaplar1 ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore isletmelerin biiyiik boliimiintin (13 isletme)
gerceklestirilen KSS faaliyetlerinden 6tiirii maddi olarak beklenti icerisinde olmadiklar
fakat az da olsa bazi isletmelerin (4 isletme) maddi olarak kazang saglamaya yonelik
olduklari, ayrica bazi isletmelerin de (2 isletme) KSS faaliyetlerinden 6tiirii 6rnek teskil

etme beklentisi ile hareket ettikleri belirlenmistir.

Arastirmada KSS faaliyetlerinin miisteri bagliligi saglamadaki temel roliiniin
belirlenmesi i¢in anket olusturulmustur. Bu anket, Oncelikle uzman goriislerine

sunulmus ve daha sonra pilot bir uygulama ile test edilmistir. Son sekline kavusturulan
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anket ile toplanan verilerde dncelikle bu veri toplama aracinin gegerlilik ve giivenirligi
test edilmistir. Bu kapsamda veri toplama aracinin gecerliligini test etmek i¢in Kesifsel
ve Dogrulayict Faktor Analizleri gerceklestirilmistir. Bu iki analiz sonucunda veri
setinin alt1 faktorlii bir yapiya uyum gosterdigi tespit edilmistir. Olusan her bir 6lgegin
giivenirligini belirlemek amaciyla i¢ tutarlilik katsayisi olan ‘Cronbach’s Alpha’ya’
bagvurulmustur. Burada da her bir 6l¢egin giivenirliginin belirlenmis giivenirlik
degerlerinden yiiksek ¢iktign goriilmiistiir. Olgegin gecerlilik ve giivenirliginin
saglanmasindan sonra hipotez testlerine gecilmistir. Bu kapsamda oOncelikli olarak
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni acgiklamasina iligkin Coklu Dogrusal
Regresyon analizi gergeklestirilmistir. Bu analize gore, bagimsiz degiskenler birlikte
bagimli degisken olan “Miisteri Baghiligi1” % 10,5 oraninda agikladiklari tespit
edilmistir. Bu sonug, temel hipotezimiz olan H1’i de dogrulamistir. Regresyon analizine
gore miisteri bagliligimi anlaml aciklayan tek degisken “Calisanlara Yonelik KSS”
faaliyetleri oldugu; diger bagimsiz degiskenlerin ise agiklamalarinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig ortaya ¢ikmistir. Bu sonu¢ da H1b hipotezini dogrulamistir.

Miisterilerin en ¢ok onem verdigi KSS faaliyetlerinin belirlenmesi i¢in Tek Yonli
Varyans Analizi testi ger¢eklestirilmistir. Ulasilan bulgular gostermistir ki katilimeilar,
KSS faaliyetlerinin her bir boyutuna farkli oranlarda 6nem vermektedirler. Bu bulgu
arastirmanin hipotezlerinden biri olan H2’yi de dogrulamistir. Katilimcilarin en ¢ok
onem verdigi KSS boyutunu tespit etmek i¢in Post Hoc testi gerceklestirilmistir.
Ulagilan bulgulara gore miisteriler, en ¢ok kendilerine yonelik yani miisterilere yonelik
KSS faaliyetlerine ©Onem verdikleri ortaya c¢ikmistir. Bu bulgu arastirmanin

hipotezlerinden biri olan H3’ii de dogrulamistir.

Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerinin baglhiliklarinda anlamli bir fark
olusturup olusturmadigini belirlemek amaciyla ¢esitli analizler gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda Bagimsiz Orneklem T-Testi ve Tek Yonli Varyans Analizinden
faydalanilmigtir. Ilk olarak katilimeilarin cinsiyetlerinin baghiliklarinda anlamli bir
farklilik olusturup olusturmadigr incelenmis ve ulagilan sonuca gore katilimecilarin
cinsiyete gore birbirlerinden istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedikleri
belirlenmistir. Katilimcilarin ortalama aylik gelir farkliliklarinin bagliliklarinda anlaml

bir rol olusturup olusturmadigi test edilmis ve ulasilan sonuca gore katilimcilarin
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ortalama aylik gelir farkliliklarinin bagliliklarinda anlamli bir farklilia neden oldugu
belirlenmistir. Gelir artikga bagliligin artigi fakat bazi kategorilerde gelir artarken
bagliligin azaldig1 dolayisi ile bu artisin diizenli olmadig1 belirlenmistir. Medeni durum
farkliliginin baghlikta anlamh bir fark olusturup olusturmadig: test edilmis ve ulasilan
sonuca gore bu degiskene gore katilimcilar arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir.
Medeni durum degiskenine gore evli katilimcilar bekar katilimeilara gore bagliliga daha
egimli olduklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin restoranlara gitme sikliginin bagliliklar
tizerinde anlamli bir roliiniin olup olmadigr arastirilmis ve c¢ikan sonuca gore
katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Bu
sonuca gore katilimcilarin restoranlara gitme siklig1 artikca bagliliklar1 da artmaktadir.
Son olarak katilimcilarin egitim durumunun baglilikta anlamli bir farklilik olusturup
olusturmadigi incelenmis ve ¢ikan sonuca gore katilimcilarin egitim durumlarina gore

bagliliklarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmadigi belirlenmistir.

6.2 Tartisma

Arastirmanin literatiiriinde de belirtildigi tizere 21. yiizyilda KSS, isletmeler i¢in bir
pazarlama stratejisi olarak goriilmiis ve rekabette 6ne gecmek i¢in kullanilan bir arag
olmustur. Fakat bu arasgtirmada ortaya c¢ikan sonuca gore iizerinde arastirma yapilan
isletmelerin biiyiik boliimii bunu bir pazarlama araci olarak gérmemektedir. Dolayisiyla
Lantos (2001) ve Galbreath’in (2008) aksine isletmeler bu tiir faaliyetlere stratejik
olarak yaklagsmamaktadirlar. Isletmeler daha ¢ok bunu bir goniilliiliik ve hayirseverlik
faaliyeti olarak degerlendirmektedirler. Zaten isletmelerin biiyiik boliimiiniin KSS’den
maddi olarak menfaat saglama niyetlerinin olmamasi da bunu desteklemektedir.
Isletmelerin sahip oldugu bu anlayis Caroll’'un (1991) ¢alismasindaki ‘Hayirseverlik’
boyutuyla da paralellik gostermektedir. Fakat her ne kadar isletmeler yapilan
faaliyetlerden otiirii beklenti igerisinde olmasalar da KSS’nin isletmelere yonelik imayj,
itibar, baglilik gibi olumlu bir takim yararlar sagladig: bir gercektir (Aguinis ve Glavas,
2012). Ginlimiizdeki rekabet ortaminda isletmelerin, fiyat, donanim, mekan, {iriin
kalitesi ve hizmet kalitesi acisindan birbirlerine ¢cok yakin olduklar1 diisiiniildiigiinde bu

yararlarin mevcut rekabet ortaminda isletmeler i¢in 6nemi daha iyi anlagilmaktadir.
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Yiyecek icecek isletmeleri gibi kiiciik capli isletmelerin, biiyiik isletmelere oranla daha
kiigiik bir ¢evreye etki ettikleri bilinmektedir. Dolayisi ile bu isletmelerin etki ettikleri
ve etkilendikleri cevreye bagli olarak paydaslari da farklilik gostermektedir. Bu
arastirmada ortaya c¢ikan sonuglar da gostermistir ki isletmeler, literatiirde belirtilen
biitiin paydas gruplarmi kendilerine paydas olarak gdrmemektedir. Uzerinde arastirma
yapilan bu igletmeler, ¢evre, toplum, miisteri ve ¢alisanlar1 kendilerine paydas olarak

gordiikleri ve bu yonde faaliyetlerde bulunduklari ortaya ¢ikmistir.

Hizmet sektoriinlin ¢esitli alt bilesenlerinde KSS’nin miisteri baglig1 lizerinde énemli
bir roliiniin oldugu bilinmektedir (Salmones, Crespo ve del Bosque, 2005; Poolthong,
Mandhachitara, 2011; Chen, Chang ve Lin, 2012. Ozellikle yiyecek i¢ecek sektdriinde
cok kisith olarak arastirilmis olan bu konu, bu arastirma ile géstermistir ki bu alanda da
KSS’nin baghlik iizerinde olumlu bir rolii bulunmaktadir. Ozellikle bu arastirmada
ortaya ¢ikan sonu¢ isletmelerin calisanlarina karsi sorumluluklarini  yerine
getirmelerinin baglilikta 6nemli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu sonug¢ miisterilerin
bagliliklarinin c¢alisanlara karsi sorumluluklarin yerine getirilmesinden gegtigini
gostermistir. Arastirmadaki bu sonu¢ Maignan ve digerlerinin (2005) ulastiklar1 sonugla
paralellik tasimaktadir. Bu arastirmadaki 6nemli sonuglardan biri de miisterilerin genel
olarak kendilerine yonelik gergeklestirilen KSS faaliyetlerine diger faaliyetlerden daha
cok onem vermesine karsilik; baglilik unsuru s6z konusu oldugunda calisanlara karsi
gerceklestirilen KSS faaliyetlerinin katilimecilart daha c¢ok etkilemesidir. Miisteriler,
kendilerine yonelik faaliyetlere daha cok 6nem vermelerine ragmen; c¢aligsanlara yonelik
KSS faaliyetlerinin kendi bagliliklarinda daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Sen ve
Bhattacharya’nin (2001) da belirtigi {lizere tiiketicilerin veya miisterilerin kisisel olarak
destekledigi sosyal sorumluluk alanlari isletmeler icin belirleyici rol oynamaktadir.
Buradan hareketle, isletmelerin ¢alisanlarina karsi KSS faaliyetlerini gerceklestirmesi

miisteri bagliligr i¢in 6nemli goriilmektedir.

6.3  Oneriler

Bu arastirmanin ilk asamasinda kesifsel bir arastirma yapilmistir. Bu kapsamda
isletmelerin kendilerini kimlere kars1 paydas olarak gordiikleri ve bu paydaslara karsi

yerine getirmeye c¢aligtiklari sorumluluklar belirlenmistir. Bu dogrultuda, paydaslarin
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isletmelerden beklentileri ile igletme faaliyetlerinin uygunlugu konusunda tiim
paydaslari kapsayan arastirmalar yapilabilir. Boylelikle paydaslarin igletmelerden ne tiir

beklentilerinin oldugu arastirilabilir ve ortaya ¢ikarilabilir.

Aragtirmanin ikinci agamasinda elde edilen Olgegin giivenirlik ve gegerliligi test
edilmistir. Fakat 6l¢cegin daha da giiclii bir hale gelmesi i¢in Oncelikle {ilke iginde farkli
bolgelerde test edilmesi ve daha sonra benzer 6zellikleri tastyan kiiltiirlerde, iilkelerde

de test edilmesi O0lgegin giiclinli daha da artiracagi diisiiniilmektedir.

Arastirmada olusturulan 6lgek, ulusal olarak bu alanda olusturulan ve yiyecek icecek
isletmelerine 6zgli olarak kullanilabilecek ilk Olgeklerden birisini olusturmaktadir.
Dolayis1 ile yiyecek icecek isletmeleri ile ilgili kararlar alan kamu kurum ve

kuruluglarinin da bu 6l¢egi dikkate almalarinin 6nemli olacag diistiniilmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglar dikkate alindiginda, isletmelerin mevcut rekabet
ortaminda misterilerini elinde tutmast ve potansiyel miisterileri isletmeye
kazandirabilmesi agisindan KSS faaliyetlerine 6nem vermesi gerekmektedir. Ozellikle
bu arastirmada miisteri bagliligt saglanmasinda en Onemli faktoriin isletmelerin
calisanlarina  karst KSS faaliyetlerini  gerceklestirmesi oldugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda, isletmelerin ¢alisanlarina karst sorumluluklarini yerine getirmesi
onemli goriilmektedir. Bu kapsamda 6zellikle miisterilerin ¢cok fazla 6nem verdikleri
konulara isletmelerin de dikkat etmeleri gerekir. Bu konular igerisinde miisteriler
tarafindan en c¢ok Onemli olarak degerlendirilenlere bakildiginda; isletmelerin
calisanlarinin sigortalarini sagliyor olmasi, ¢alisanlarini yasal ¢alisma saatlerinden fazla
calistirmamasi ve ¢alisanlarina mesleki egitim saglamasi gibi konularin 6ncelikli geldigi
goriilmistiir. Bu nedene isletmelerin de bu konulara daha hassas olmasi ve tizerlerine

diisen gorevleri yerine getirmesi onerilmektedir.
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Ek 1. KSS ve MB’nin Madde Faktor iliskisi
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Ek 2. KSS Faaliyetlerinin Ortalama Puan Farkina Yonelik Post Hoc Testi

Bagimsiz Degiskenler Ortalama Fark Standart Hata
CYKSS2 CYKSSI 0.141" 0,05
MYKSS 0322" 0,04
TYEKSS1 0,046 0,05
TYEKSS2 0,059 0,05
CYKSSI CYKSS?2 0.141° 0,05
MYKSS 0.464" 0,05
TYEKSS1 -0,095 0,05
TYEKSS2 0.201" 0,05
MYKSS CYKSS2 0,322" 0,04
CYKSS1 0.464" 0,05
TYEKSS1 0,368" 0,04
TYEKSS2 0,262" 0,05
TYEKSS1 CYKSS2 0,046 0,05
CYKSS1 0.095 0,05
MYKSS 0,368 0,04
TYEKSS2 0106 0,05
TYEKSS2 CYKSS2 0,059 0,05
CYKSSI 0.201° 0,05
MYKSS 0.262" 0,05
TYEKSS1 0,106 0,05

*:0,05 diizeyinde anlamlilik gosterir. Not: CYKSS1: Calisanlara Yoénelik KSS; MYKSS: Miisterilere
Yon. KSS; TYEKSS 1: Topluma Yon. Etik KSS; TYEKSS 2: Topluma Yon. Ekonomik KSS; CYKSS2:
Cevreye Yon. KSS; MB: Miisteri Baglilig.
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Ek 3. Ortalama Ayhk Gelir Farklihgina Yonelik Post Hoc Testi

Ort. Ayhk Gelir Ortalama Std. Hata p
1000'den az 1001-2000 -0,10 0,11 0,94
2001-3000 -0,24 0,12 0,39
3001-4000 -0,12 0,14 0,95
4001-5000 tistii -0,37 0,13 0,08
1001-2000 1000'den az 0,10 0,11 0,94
2001-3000 -0,14 0,10 0,72
3001-4000 -0,02 0,13 1,00
4001-5000 tistii -0,28 0,11 0,19
2001-3000 1000'den az 0,24 0,12 0,39
1001-2000 0,14 0,10 0,72
3001-4000 0,12 0,13 0,93
4001-5000 {istii -0,13 0,12 0,88
3001-4000 1000'den az 0,12 0,14 0,95
1001-2000 0,02 0,13 1,00
2001-3000 -0,12 0,13 0,93
4001-5000 istii -0,25 0,14 0,53
4001-5000 tistii 1000'den az 0,37 0,13 0,08
1001-2000 0,28 0,11 0,19
2001-3000 0,13 0,12 0,88
3001-4000 0,25 0,14 0,53
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Ek 4. Restorana Gitme Sikhig1 Ortalama Farkina Yonelik Post Hoc Testi

Restorana gitme sikhig Ortalama Std. Hata p
Her giin haftada2-3kez 0,21 0,13 0,62
Haftada bir 0,27 0,14 0,43
iki hafta bir 0,35 0,16 0,32
Bir ay ve iistii ,053" 0,16 0,02
Haftada2-3kez Her giin -0,21 0,13 0,62
Haftada bir 0,06 0,09 0,98
Iki haftada bir 0,13 0,12 0,87
Bir ay ve tistii 0,32 0,12 0,13
Haftada bir Her giin -0,27 0,14 0,43
Haftada2-3kez -0,06 0,09 0,98
iki haftada bir 0,07 0,13 0,99
Bir ay ve tistii 0,26 0,13 0,39
Iki haftada bir Her giin -0,35 0,16 0,32
Haftada2-3kez -0,13 0,12 0,87
Haftada bir -0,07 0,13 0,99
Bir ay ve uistii 0,19 0,15 0,82
Bir ay ve iistii Her giin -0,53" 0,16 0,02
Haftada 2-3kez -0,32 0,12 0,13
Haftada bir -0,26 0,13 0,39
Iki haftada bir -0,19 0,15 0,82
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Ek 5. Goriisme Sorulari

Goriisiilen Kisi ve Kurumla ilgili Sorular

Isletmedeki goreviniz?

Mesleki deneyiminiz?

Isletmenin kurulus y1l1?

Isletme tiirii (zincir, franchise, aile)
Isletmenin sube say1s1?

Isletmenin ¢alisan sayis1
Isletmenin yonetici sayist
Isletmenin ortaklarmin sayisi

N bk owDdE

Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile flgili Sorular

1. Kurumsal sosyal sorumluluktan ne anliyorsunuz (isletme ve yonetici olarak)?

2. Isletme olarak yaptigimiz ve bunu da kurumsal sosyal sorumluluk olarak
gordiigiiniiz ne tiir faaliyetlerinizin oldugunu diisiiniiyorsunuz?

3. lsletme kurumsal sosyal sorumluluklari neden yerine getirmelidir?

4. Sosyal sorumluluk olarak gordiigiiniiz faaliyetleri toplumla paylasiyor musunuz?
Paylasiyorsaniz bunu nasil gerceklestiriyorsunuz? Paylagmiyorsaniz neden
paylagmiyorsunuz?

5. Bugiine kadar kurumsal sosyal sorumluluk olarak gordiigiiniiz faaliyetlerden
dolay1 herhangi bir 6diil aldiniz mi1?

6. Gelecekte genislemeyi diisiindiigiiniiz ve bunu da kurumsal sosyal sorumluluk
olarak degerlendirdiginiz alanlar var mi1?
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Ek 6. Arastirma Olcegi

Eskigehir’deki bir X restoraninin ¢evre ile ilgili asagidaki faaliyetleri oo e
yapiyor olmasi ve sizin de bu bilgiye sahip olmaniz durumunda, séz g% % = o % 3 2 3
konusu faaliyetlerin X restoranim tercih edip etmeme kararmizi | F2| = g ‘2| %2 | 9%
olumlu yonde etkileyip etkilemeyecegini liitfen belirtiniz. ol z u
1. Restoranin atik yaglarin geri doniisiimiinii sagliyor olmasi,
2. Restoranin enerjide tasarruf sagliyor olmasi,
3. Restoranin atik yemekleri ayristirarak hayvan barmaklarina génderiyor
olmasi,
4. Restoranin plastik, kagit, cam gibi geri doniisiimii miimkiin
maddelerinin doniigiimiinii sagliyor olmasi,
5. Restoranin ¢evresinde aga¢landirma yapiyor olmasi,
6. Restoranin yemek israfini azaltan faaliyetlerde bulunuyor olmasi,
7. Restoranin yenilenebilir enerji (giines, riizgir) kaynaklarindan enerji
sagliyor olmasi,
8. Restoranin kullandig: iiriinlerin ¢evre dostu iiriinler olmasina 6zen
gosteriyor olmasi,
9. Restoranin ¢evre dostu olan teknolojiler kullaniyor olmasi,
Eskisehir’deki bir X restoraninin toplumla ile ilgili asagidaki NN oy
faaliyetleri yapiyor olmasi ve sizin de bu bilgiye sahip olmamz | _ g| £ 2§ | 5| .5
durumunda, s6z konusu faaliyetlerin X restoranm tercih edip etmeme | § § i = z | S
kararimizi olumlu yonde etkileyip etkilemeyecegini liitfen belirtiniz. w o z2

1. Restoranin toplumsal siddete kars1 (kadina, ¢ocuklara karsi)
kampanyalar1 destekliyor olmasi,

2. Restoranin sanatsal ve Kiiltiirel faaliyetleri (konser, festival, sergi, miize
gibi) destekliyor olmasi,

3. Restoranin engellilere yonelik kampanyalar1 destekliyor olmast,

4. Restoranin iilkedeki dogal afetlere yonelik kampanyalara destek
olmasi,

5. Restoranin iilkedeki dogal afet bolgeleri i¢in yardim geceleri diizenliyor
olmasi,

6. Restoranin yardim kuruluslarmma diizenli olarak destek olmasi,

7. Restoranin toplumu bilin¢lendirme (6nemli hastahklar, kan
bagislama gibi) etkinliklerine katki sagliyor olmasi,

8. Restoranin égrencilere maddi (burs vb.) destekte bulunuyor olmasi,

9. Restoranin ihtiyac sahibi kisilere yardim ediyor olmast,

10. Restoranin yetistirme yurtlarma diizenli yardim saglamasi,

11. Restoranin kdy ¢cocuklarina yonelik etkinliklere destek olmasi,

12. Restoranin okul yapimina finansal olarak katki sagliyor olmasi,

13. Restoranin tarihi yapilarin korunmasina destek sagliyor olmasi,

14. Restoranin kendilerine mal ve hizmet saglayan isletmeler ile iyi
iligkiler icerisinde olmasi,
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Eskisehir’deki bir X restoraninin miisteriler ile ilgili asagidaki . e
faaliyetleri yapiyor olmasi ve sizin de bu bilgiye sahip olmamz | . £| £ § JE|l & 28
durumunda, s6z konusu faaliyetlerin X restoramini tercih edip etmeme | ¥ | = w=zg| g | ©°F
kararimizi olumlu yonde etkileyip etkilemeyecegini liitfen belirtiniz. wou z o
1. Restoranin miisterilerine denetimli iiriinler (bakanlk veya diger
birimlerce denetlenen) sunuyor olmasi,
2. Restoranin miisterilerine giivenli iiriinler (iiriinlerin ilk iiretiminden
son tiiketimine, her asamasim takip ederek) sunuyor olmasi,
3. Restoranin mal ve hizmetlerini uygun fiyata sunuyor olmasi,
4. Restoranin yiyecek ve igeceklerin iiretildigi yerlerin hijyenik olmasina
0zen gosteriyor olmas,
5. Restoranin organik iiriinler kullaniyor olmasi,
6. Restoranin miisterilerinin sagligini ilgilendiren konularda yerel
yonetimlere (belediyeler vb.) destek olmasi,
7. Restoranin mutfagim, miisterilerin rahatlikla gérebilme imkéani olmasi,
8. Restoranin miisteri sikdyet ve onerilerini dikkate almas1 ve gerekli
diizenlemeleri yapiyor olmasi,
Eskisehir’deki bir X restoranmnin ¢alisanlar ile ilgili asagidaki o C
faaliyetleri yapiyor olmasi ve sizin de bu bilgiye sahip olmaniz | , E| € 2 El 5 | «&
durumunda, s6z konusu faaliyetlerin X restoranini tercih edip etmeme | =5| = E ‘2| 5%
w| w P L

kararimizi olumlu yonde etkileyip etkilemeyecegini liitfen belirtiniz.

1. Restoranin ¢alisanlarina dinlenme imkam sunuyor olmasi,

Restoranin ¢alisanlara mesleki egitim veriyor olmasi,

Restoranin ¢aliganlar arasinda kayirmaci bir tutum sergilemiyor olmasi,

2

3. Restoranin ¢calisanlarin sorunlariyla yakindan ilgileniyor olmasi,
4

5

Restoranin ¢aliganlarinin ¢ocuklari i¢in egitim yardiminda bulunuyor
olmasi,

o

Restoranin ¢aliganlarina sigorta sagliyor olmast,

7. Restoranin galisanlarini yasal ¢caliyma saatinden fazla ¢aligtirmiyor
olmasi,

8. Restoranin fazla mesai yapan ¢alisanlarina ek ticret 6diiyor olmasi,
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X restoranim tercih etme kararmzda etkili olan 6geleri - . c
diisiindiigliniizde X restoramiyla ilgili asagidaki ifadelere ne | = = g E 2 g e E
X 3 o = S = x g
derece katiliyorsunuz. £f 2 | 2 Eig 3 _% =
1. Burestoran her zaman ilk tercihim olmaz.
2. Fiyatlan artsa bile bu restorana gitmeye devam ederim.
3. Bu restorani bagkalarina tavsiye ederim.
4. Bu restorana siirekli gitmeye devam edecegim.
5. Arkadas ve akrabalarimin da bu restorana gitmeleri konusunda
tesvik ederim.
6. Bu restoran hakkinda ¢evreme olumlu seyler soylemem.
7. Restoranlar fiyatlari ile kiyaslandiginda bu tiir faaliyetleri
yapmayan restoranlarin fiyatlar1 daha uygunsa onlari tercih
edebilirim.
Liitfen asagidaki sorulari eksiksiz yamitlayiniz.
Cinsiyetiniz?
Kadin () Erkek ()
Yasiniz? ...ooiviiiiiiiiiiiiiinnnnns
Medeni durumunuz?
Evii () Bekar ()
En son mezun oldugunuz okul?
() Tlkokul () Ortaokul () Lise () On lisans (2 y1llik)
() Universite () Yiiksek Lisans/Doktora () Diger

Ortalama ayhk geliriniz?
() 1000 TL’den az ( ) 1001-2000 TL
() 3001-4000 TL () 4001-5000 TL
Hangi siklikta ev disinda bu tiir restoranlara gelirsiniz?
() Her giin () Haftada 2-3 kez () Haftada bir

() Ayda bir () Ug Ayda Bir () Alt1 Ayda Bir

( ) 2001-3000 TL

( ) 5001 TL ve tizeri

() Iki haftada bir

() Yilda Bir
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