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Kiiresel ¢apta rekabetin yasandigr gliniimiizde igletmeler, siirdiiriilebilir basariy1 elde etmenin kisa donemli firma
stratejileri ile saglanamayacaginin farkina varmiglardir. Bu sebeple farkli arayis icerisine giren isletmeler sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin isletmelere uzun dénemli, stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji sagladigini fark etmislerdir. Buna ilave olarak sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin toplum refahina olan etkisi, toplumun tiim kesimlerince kabul gérmektedir. Hava yollar1 sektoriinde
de ciddi bir rekabet soz konusudur. Firmalar farklilasarak pazardaki payini arttirmak ve siirekliligi saglamak istemektedirler.
Miisteri yoniiyle bakildiginda ise tiiketiciler, firmalarin KSS faaliyetlerine daha fazla katilmasim ve bu faaliyetlere daha fazla
biitce ayirmasimi beklemektedir ki son yillarda sosyal sorumluluk egilimi tiiketicilerin tiiketimlerine ve satin alma
davraniglarina ciddi etki etmektedir. Miisteri sadakati, sirketlerin bir pazarlama araci olarak Kurumsal Sosyal Sorumluluk
(KSS) kullanarak etkilemeye calistiklar1 en temel tiiketici davramiglarindan biridir. Hava yolu endiistrisindeki firmalar, mevcut
ve potansiyel tiiketicilerin KSS faaliyetlerini nasil degerlendireceklerini ve daha da 6nemlisi bu faaliyetlerin daha sadik
miisterilere yol agip agmayacagini merak etmektedirler. Hava yolu endistrisinde, firmalar KSS politika girisimlerini giderek
daha fazla formiile ediyor ve uyguluyor. Bu calismanin temel amaci, Tiirkiye hava yolu pazarinda miisteri bilgi ve goriislerini
incelemek ve KSS ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemektir. Ayrica KSS’nin miisteri tatmini ve giivene etkisi olup
olmadig1 da analiz edilecektir. Calisma i¢in veri toplamak amaciyla Tiirkge anket online olarak hazirlanmis ve yapilmstir. Sik
ucus yapan kisiler calismanin hedef kitlesini olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminca 405 kisi ile anket caligmast yapilmustir.
Bunlardan 332 katilimcinin cevaplari ¢alisma igin uygun goriilmiistiir. Analiz i¢in yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Yapilan
analiz sonucunda kurulan model anlamli ¢ikmustir. Hava yolu firmalarinin firmalarinda yaptigi sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin giiven ve miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir, ancak miisteri sadakat izerinde pozitif
etkisi oldugu bulunmamustir. Hava yollar1 firmalari sosyal sorumluluk faaliyetlerini arttirdiginda miisterilerin firmaya giiveni
ve miisteri memnuniyeti artacak bu da firmanin yararina olacaktir.
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RELATIVE MODEL BETWEEN CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY, TRUST, CUSTOMER
SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY IN THE TURKISH AIRLINE INDUSTRY
Abstract

In today's world of competition on a global scale, businesses have realized that achieving sustainable success cannot
be achieved with short-term company strategies. For this reason, businesses that are in a different search have realized that
social responsibility activities provide businesses with a long-term, sustainable competitive advantage. In addition, the impact
of social responsibility activities on the welfare of society is accepted by all segments of the society. There is serious
competition in the airline industry as well. Firms want to differentiate and increase their market share and ensure continuity.
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From the customer perspective, consumers expect companies to participate more in CSR activities and allocate more budgets
for these activities, which in recent years has a serious impact on consumers' consumption and purchasing behavior. Customer
loyalty is one of the most fundamental consumer behaviors that companies try to influence using Corporate Social
Responsibility (CSR) as a marketing tool. Companies in the airline industry wonder how current and potential consumers will
evaluate their CSR activities and, more importantly, whether these activities will lead to more loyal customers. In the airline
industry, firms are increasingly formulating and implementing CSR policy initiatives. The main objective of this study is to
analyze customer information and their views on Turkey airline market, and examine the relationship between CSR and
customer loyalty. It will also be analyzed whether CSR has an impact on customer satisfaction and trust. In order to collect
data for the study, the Turkish survey was prepared and conducted online. Frequent flyers are the target audience of the study.
Within the scope of the research, a survey was conducted with 405 people. Answers of 332 participants were deemed
appropriate for the study. Structural equation model was used for analysis. As a result of the analysis, the model established
has been found to be meaningful. Social responsibility activities of airline companies have a positive effect on trust and
customer satisfaction, but it has not been found to have a positive effect on customer loyalty. When airline companies increase
their social responsibility activities, customers' trust in the company and customer satisfaction will increase, which will benefit
the company.

Keywords: Corporate social responsibility, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Consumer Trust and Airlines
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GIRIS

Bugiiniin is diinyasinda miisteriler, giderek artan oranda firmalarin sosyal sorumluluk girisim
ve faaliyetleri ile ilgilenmelerini beklemektedir. Hatta bu beklentiler, bir siire sonra beklentiden
¢ikmakta ve firmalar istiinde bir baski olusturmaktadir. Bu baskilar sonucu ya da kendi yonetim
stratejisi olarak sosyal sorumluluk faaliyetlerinde bulunan, bu bilince sahip isletmeler ise toplumda
kabul gérmektedir. Bu firmalar kendi marka degerlerini arttirirken topluma da bir deger katarlar. Ayrica
firmalarda bu tarz girisimleri bir rekabet avantaji olarak gormektedirler. Giinden giine artan rekabet
ortaminda firmalar birbirinden farklilasabilmek adina ¢esitli stratejiler denemektedir. Ciinkii
giiniimiizde daha bilingli hale gelen miisterilerin iiriin ve hizmetleri tercih ederken dikkat ettikleri tek
sey “fiyat” olmaktan ¢ikmistir. Miisteriler fiyatin yaninda {iriin ve hizmetlerin kendilerini duygusal
yonden tatmin edip etmeyecegine ve ayrica bu {iriin ve hizmetin toplumsal faydasinin olup olmadigina
bakmaktadir. Buna ilave olarak iiriin ve hizmetin sahip olduklar1 ozelliklerin yaninda miisteriler,
firmalarin sahip oldugu Ozellikleri de dikkate alip tercihlerini yapmaktadirlar. Kurumsal sosyal
sorumluluk kavraminin ¢ok hizli sekilde yayilmasi, konu ile ilgili yapilan ¢aligmalar1 da arttirmustir.
Gecmiste yapilan bazi kurumsal sosyal sorumluluk caligmalarint inceledigimizde, bir¢ok farkli drnek
ile kars1 karsiya kaliriz. Amerika’da yapilan bir ¢aligmada da tiiketicilerin etik kurallara gore tiretilmis
tirtinleri daha ¢ok talep ettikleri tespit edilmistir (Auger vd., 2003: 281-304). Williams tarafindan yapilan
bir ¢alismada KSS’ye Onem veren isletmelerin iirinlerinin daha ¢ok ragbet gordiigii sonucuna
ulagilmustir (Williams, 2005: 34-35). Bazi isletmeler KSS faaliyetlerinin firmalar i¢in ekstra maliyet
olusturdugunu diisiinmektedir. Fraser tarafindan yapilan bir ¢calismada KSS faaliyetlerinde bulunan
firmalarin finansal tablolari, bu faaliyetlerde bulunmayanlara gore daha iyi ¢ikmustir (Fraser, 2005: 43-

47). Graves ve arkadaslari tarafindan yapilan bir ¢calisma da sosyal performansi yiiksek olan firmalarin
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hisse senetleri daha fazla tercih edilmistir (Graves vd., 1994:1034-1046) ve birgok fon ve kurumsal
yatirnmecinin yatirim yapmadan Once dikkat ettigi konulardan birisi firmanin sosyal sorumluluk
performansi olmustur (Yonet, 2006: 253).

Havacilik sektoriinde de miisteriler sosyal sorumluluk faaliyetlerinin uygulanmasi gerektigini
diistinmektedir. Bu sektor rekabetin ¢ok yogun yasandigi bir sektordiir. Havacilik sektorii kagiilmaz
bir sekilde ¢evre ve toplum iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Giderek bilinglenen toplum fertleri, sivil
toplum kuruluslar1 hatta bazi durumlarda hiikiimetler, firmalar1 operasyonlar1 sonucunda toplum ve
cevrede olusan kot etkinin azaltilmasi igin uyarmakta ve bazi énlemler alinmasi gerektigi konusunda
onlar1 zorlamaktadir. Goreceli olarak satin alinabilir ve hizli ulasim saglayan hava yollar1 firmalari
birgok miisteriye hizmet sunmaktadir ve artik hayatimizin bir parcasi haline gelmistir (Romanova,
2004:133). Hava yollar1 tasimaciligi global, teknolojik olarak gelismis ve dinamik biiyiiyen bir
endiistridir (Lazar, 2003: 247). Hava yollar1 firmalar1 i¢in siirdiirilebilirlik adina miisterilerin artan
taleplerine cevap verebilmek gerekli hale gelmistir ki bu ekonomik siirecin, toplumsal gelismenin ve
cevresel sorumlulugun balans1 sonucu olusur. Ozellikle firmalarin toplumsal, cevresel, etik bunun
yaninda insan haklar1 ve miisteri ihtiya¢ ve talepleri ile ilgili sorumluluk bilinci ile yaptigi girisimleri
firmalarin paydaslar1 ile yakin iligskiler kurmasi adina temel stratejilerdir. Bu sebepten rahatlikla
sOyleyebiliriz ki kurumsal sosyal sorumluluk girigimleri tiim taraflar (devlet, firma, miisteriler, toplum)
icin fayda saglar. Bu yiizden de bu taraflar firmaya karsi pozitif tutum, davranis, alg1 gelistirirler ki bu
da firma i¢in degisik formlarda fayda olusumu anlamina gelmektedir. Tiirkiye’de de hava yollar1
firmalar1 yogun rekabet ortaminda, hem bilinglenen tiiketicilerin baskilarina karsilik vermek amaciyla
hem de sosyal sorumluluk girisimlerini bir pazarlama araci olarak gérmeleri miinasebetiyle bu tiirlii
girisimlere firmalarinda artan oranda yer vermektedirler. Fakat hava yollarindaki firmalar, sosyal
sorumluluk girisimlerine yatirimda bulunduklarinda ve bu yatirimlari, firmanin promosyon ve
pazarlama araci olarak gordiiklerinde (Valor, 2005: 191-212), bu tiirli girisimlerin olas1 etkilerini,
ozellikle bu tiir girisimlere kars1 miisterilerin diislincelerini, onlara olan etkisini ve bu etkinin, miisteri-
firma iliskisine nasil yansidigini 6grenmek isterler. Isletmeler tarafindan uygulanan KSS faaliyetlerinin
giiven, memnuniyet ve sadakat gibi faktorlerin {izerindeki etkilerinin bilinmesi, isletmelerin bu
faaliyetlerinin etkinligini arttiracaktir.

Bu calismanin amaci; firmalarin uyguladigi KSS faaliyetlerinin giiven, memnuniyet ve sadakat
tizerinde nasil etkilerinin olup olmadigini PLS-Sem yontemi ile arastirmak ve ilgili paydaslara strateji
onerilerinde bulunmaktir.

1.LITERATUR TARAMASI

1.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS)

Kotler’e gore kurumsal sosyal sorumluluk “sosyal amaglar1 desteklemek ve kurumsal sosyal
sorumluluk yiikiimliiliiklerini tamamlamak i¢in kurum tarafindan bizzat istlenilmis biiyiilk capl
faaliyetlerdir” (Kotler, Lee, 2008: 3). Isletmeyle ilgili taraflarm (calisanlar, tiiketiciler, hissedarlar ve

tiim toplum) hig¢birinin ¢ikarlarina zarar verilmeden isletmenin ekonomik faaliyetlerinin yonetilmesidir”
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(Dinger, 1998: 43). Isletmelerin karar verirken kisisel ve orgiitsel faaliyetlerin, sosyal sistemde
olusturacagi etkileri degerlendirme zorunlulugu ve isletmelerin hedeflerine ulagsmak amaciyla aldig:
kararlarin kamu {izerinde olusturacagi etkinin bir¢ok boyutu ile diisliniilmesi gerekliligidir (Peltekoglu,
2005: 189). Bir bagka tamima gore en genis anlamiyla kurumsal sosyal sorumluluk, isletmeler
faaliyetlerini yiiriitiirken sadece paydaslarina karsi sorumluluk iistlenmemektedir; ayni zamanda
isletmenin {istlendigi tim sorumluluklar1 isletmenin igindeki tiim siireglere yaymak ve bu sekilde olugan
etkiyi 6lgmek, belirli periyotlarda denetlemek ve raporlamak siireglerini de igermektedir. Tiim bu
stireglerin igletmeye sagladigi faydalar ise bazi durumlarda ekonomik fayda boyutuna ulagsabilmektedir
(Balabanis vd. 1998: 25-44). Firmalarin sosyal sorumluluk adina yaptigi girisimler ise onlarm uzun
donemde basarili olmasim saglamakta ve karlarmi gilivence altina almaktadir. Ayrica bu girisimler,
firmanin itibarmin artmasim ve ¢alisanlarin firmaya bagimliligimi arttirir. Bu faktorler de rekabetci
avantaj i¢in ana unsurulardir (Sen vd. 2011: 17). Misteriler agisindan bakildiginda, is diinyasinda en
onemli tarafi temsil etmektedirler. Onlar firmalarin sosyal sorumluluk bilincinde olmalarini gérmek
isterler. Ayrica miisteriler bu sosyal bilinci gosteren firmalari 6diillendirmeye hazirdirlar. Bu yiizden
guniimiizde, miisterilerin artan bir grubu firmalarin ‘‘siirdiiriilebilir’” triinler ve tirtin sistemleri
iiretmelerini beklemektedir. Bu artan yeni miisteri grubu, arastirmacilar ve ekonomik bilimciler
tarafindan kendilerinin “gelismis, ¢cevresel ve sosyal bilingli” olarak isimlendirilmesine sebep olmustur
(Forster, 2007: 81). Miisteriler kendi degerlerini tasimayan firmalardan artan oranda uzaklasmakta ve
bu gergeklestiginde miisteriler artik o firmamn triinleri ile ilgilenmemektedir. Tiiketici davranisinin
dinamigine gore firmalar davramslarini miisteri ihtiya¢ ve taleplerine gore yonetmelidirler. Avrupa
Birligi de ¢ok yogun bir sekilde firmalarin sosyal sorumluluk adina gerekli aksiyonlar1 gostermesi adina
kampanyalarini yiiriitmektedir (Hsin vd. 2012: 49-50). Bu ve buna benzer sebepler ile hava yollar
firmalari, artan bir oranda sosyal sorumluluk projelerini, girisimlerini hazirlamakta ve
uygulamaktadirlar. Bu Avrupa’da gegerli oldugu gibi Tiirkiye i¢in de gegerlidir.

1.2.0nemli Bir Tammlama Ogesi “Paydaslar”

Firmalar pazar da birgok kesimle i¢ igedir ve bu kesimler ile karsilikli iliski igerisine girerler.
Bu kesimler ile iligkileri iyi yonetebilir ise isletmeler basarili olurlar. Yazinda “paydaslar” diye bir
kavram vardir. Isletme ile iliskide olan yaptig1 faaliyetler ile isletmeyi etkileyen ve isletme tarafindan
yapilan faaliyetlerden de etkilenen taraflara paydas denir (Baron, 2000:571). Kisacast isletmeden fayda
saglayan bireyler ve kurumlara paydaslar diyebiliriz. Demografik ¢evre, teknolojik cevre, kiiltiirel ¢cevre,
makroekonomik ortam, uluslararasi ¢evre dis ¢evreyi olusturur(Sekil-1.) Paydaslar1 iki gruba
ayirabiliriz: “Isletme ici paydaslar:” Firma sahipleri, calisanlar, yoneticiler. “Isletme dis1 paydaslar:”
Miisteriler, rakipler, toplum, tedarikgilerden olusmaktadir. Isletmenin bu iki cevredeki tiim paydaslara
kars1 sorumluluklar1 vardir. Kurumsal Sosyal Sorumluluk, bu sorumluluklarin hepsini kapsamaktadir.
Asagida belirtildigi gibi sorumluluk alanlar1 gosterilebilir (Aktan, 1999: 11). Rakip isletmelere kars1

olan sorumluluklar, tiriinlerini tedarik ettigi firmalara kars1 sorumluluklar iginde yagamini siirdiirdiigii
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iilkeye, devlete karsi sorumluluklar, isletmenin miisterilerine karsi sorumlulukla, isletmede caligan

bireylere kars1 sorumluluklar, i¢inde bulundugu ¢evreye, dogaya karsi sorumluluklar.
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1.3. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Artis Nedenleri

Glinliimiizde tiiketicilerin bilgi kaynaklarina ulasmasi ¢ok kolay hale gelmistir. Miisteriler,
isletmeler ve faaliyetleri hakkinda g¢ok kisa siirede dogru bilgiye kolaylikla ulasabilmektedir.
Tiiketicilerin bilinglenmesi firmalarin faaliyetlerini yaparken yasalar ve yonetmelikler disina ¢ikmadan
bu faaliyetleri yapmasini saglamaktadir. Ayrica artan ¢evresel duyarlilik, uluslararasi standart ve
normlar, devletin yetersiz denetimleri, 6zel sektérden beklentilerin artmasina sebep olmustur. Bu
beklentiler de isletmeleri degismeye itmektedir. Isletmelerin sosyal sorumluluklarina daha fazla
egilmesine, dnem vermesine sebep olan faktorler sunlardir (Robbins, 1994:122): Ekonomik Nedenler:
Burada tamamen isletmenin ekonomik kazanglar1 6n planda tutulmaktadir. Caroll’a gore kurumsal
sosyal sorumluluk isletmelerin rekabet avantajini korumasini, karlilikta maksimum seviyeye ulasmasini
ve bunda siirekliligi stirdiirebilmesini, orgiitsel diizeyde etkinligi saglamalidir (Caroll, 1991: 39-48).
Kanuni Sorumluluk: isletmeler faaliyette bulunurken uymak zorunda oldugu yasa ve yonetmelikler
vardir. Bu yasa ve yonetmelikleri g6z oniinde bulundurarak faaliyetlerini devam etmelidir (Cerik, 2008:
587-604). Toplumsal Ahlaki Sorumluluklar: Isletmeler faaliyetlerini siirdiiriirken adil ve diiriist
hareket etmelidirler. Topluma zarar verebilecek faaliyetlerden uzak durmalidirlar (Nalbant, 2005:193-
201). Hissedarlara Karsi Sorumluluk: Isletme sahipleri, isletmelerini kurarken kir amaci
giitmektedirler. Bu kisilere gore isletme en iyi kir1 yaptig1 oranda en iyi isletmedir (Takol, 1997: 24).

Isletmenin iliskili oldugu, ilgi alaninda bulunan toplumun refahinin saglanmas, arttirilmasini amaglayan
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isletmenin tiim faaliyetleri sosyal sorumluluk kapsamina girer (Charles, Jones, 1989: 48). Sosyal
sorumluluk isletmenin uzun vadedeki degerinin ve buna bagli olarak isletme sahiplerinin kazanglarinin
artmasin1 saglar. Isletmenin Firma Cahsanlarina Olan Sorumluluklari: Isletmeler biiyiidiikge,
personel sayisi arttikca, ¢alisanlar uzmanlastikca, ¢alisanlar ¢evreleri ile isletmeyi etkilerler ve bu da
isletme verimliligini etkiler. Calisanlar sadece maddi ¢ikarlar1 gézetmemekte ayrica manevi degerlere
de sahip bireylerdir. Maddi ve manevi olarak tatmin edilemeyen ¢alisan, ¢alistig1 yere katki saglamasi
ve verimli caligmast olanaksizdir. Bu sebeple isletme sahipleri calisanlarin bu ihtiyaglarimi
karsilamalidir. Morali varken ¢aligsanlarin, morali olmayan calisanlara gore daha fazla tiretim yaptig
gozlemlenmistir (Giingor,1997: 75). Isletmenin Icinde Bulundugu Toplumun Talepleri: Daha
onceleri sadece ekonomik beklentiler igerisinde bulunan toplum, 1960’11 yillardan sonra bilinglenmenin
de etkisiyle sosyal beklentiler igerisine de girmistir. KArhihg Uzun Doneme Yayma: Isletmeler sosyal
sorumluluk bilinci ile davrandiginda toplumda olusturdugu olumlu imayj, isletmeleri uzun dénemde daha
karli hale getirir. Etik Kurallar: Etik degerlerin tanimlanmasi, uygulanmasi, hedefleri, misteriler ile
uzun siireli iligki kurmak isteyen firmalar i¢in ¢ok daha gerekli ve 6nemli bir hale gelmistir. Freemanand
Gilbert’e (1988) gore sosyal sorumluluk stratejilerini etik degerler ile biitiinlestiren firmalar rekabetgi
avantaj elde edebilirler. Olumlu Imaj: Isletmenin imaji olumlu ise miisteriler tarafindan iyi bilinen bir
imaj ise isletme i¢in bu bir kazangtir. Ciinkii bu olumlu imaj miisterinin iletisim algisinda etkilidir
(James, 2004: 266-277). Bu sekilde KSS algisinin olmas1 miisterinin, marka imajina olumlu katkida
bulunur. Yasal Miidahaleleri Minimuma Indirme: Sosyal sorumluluk bilincine sahip isletmeler,
faaliyetlerini bu dogrultuda yapacaklar1 igin devletin yasal diizenlemelerinin minimum seviyeye
inmesini saglayacaklardir. Daha Yasanabilir Bir Cevre: Isletmeler yasa ve yonetmeliklere uygun
faaliyetlerde bulundugu zaman sosyal sorunlar ¢oziilecektir ve daha yasanabilir bir ¢evre olusacaktir.

1.4. Gecmiste Konu Tle Tlgili Yapilan Cahsmalar

Gecmiste konu ile ilgili birgok farkli alanda farkli degiskenleri iceren bazi calismalar
yapilmustir. Ornegin: Yusof, Manan, Karim, Kassim (2014), tarafindan finansal kurumlarda yapilan
calismada KSS girisimleri 4 faktor altinda incelenmis ve bunlarin dogrudan miisteri sadakati etkisine
bakilmigtir (Yusof vd. 2014:372). Calismada regresyon analizi kullanilmistir ve bu ¢alisma sonucunda,
misteri odaklilik, yesil ¢evre anlayisi, etik, hayirseverlik sadakat tizerinde pozitif yonde biiyiik bir etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. Calisma modeli, ¢cok basit bir model ve degisken sayisi az oldugundan
¢alismamizda bu modelin daha geligsmis hali tercih edilmistir. Bir bagka ¢alisma Park, Lee, Kim (2013)
tarafindan Giiney Kore’de egitim sektoriinde yapilmustir (Park vd. 2013-125). Uzman Giiveni;
tiketicinin, firmanmn isini iyi, profesyonelce yapabilmesine inanci. Diiriistliik Giiveni; tiiketicinin,
firmanin igini kanun ve yasal diizenlemeler gercevesinde yapabilmesine inanci, Sosyal Yardimseverlik
Giiveni; tiiketicinin, firmanin toplum refahin1 yiikseltme diisiincesine sahip olduguna inancidir.
Calismada, “Dogrulayici Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik Modeli” kullanilmigtir. Caligma sonucunda,
firmanin ekonomik ve yasal sorumluluk aktiviteleri, firmanin itibarim olumlu yonde etkiler. Firmanin

ekonomik, yasal, etik, yardimseverlik sorumluluk aktiviteleri firmaya kars1 miisteri giiveni olusturur.
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Firmanin ekonomik, yasal, etik, yardimseverlik sorumluluk aktiviteleri, firmanin itibari tizerinde olumlu
etkiye sahiptir. Firmanin etik ve yardimsever sorumluluk aktiviteleri, firmanin itibar1 lizerinde etkiye
sahip degildirler. Calismada “li¢ farkli degisken” seklinde incelenen giiven, calismamizda “tek
degisken” altinda incelenmistir ve bu ¢aligmada “firma itibarina olan etki ’ye bakilirken, ¢calismamizda
“miisteri sadakatine olan etki” incelenmistir. Yine bagka bir ¢alisma da Liu, Wong, Rongwei, Tseng
(2013) tarafindan gazino sektoriinde yapilmistir. (Wong vd.2013) Calismada “yapisal esitlik modeli”
kullamlmistir. Calisma sonucunda su bilgilere ulagilmustir: Firmanin, direkt topluma ve hissedarlarma
yonelik kurumsal sosyal sorumluluk girisimlerine karsi miisterinin algis1 ile sadakat olumlu yonde
birbirlerine baglidir. Miisterinin marka tercihi, sadakati ile pozitif bir iliskiye sahip oldugu bulunmustur.
Marka tercihi, topluma ve hissedarlara yonelik algilanan kurumsal sosyal sorumluluk girisimleri ile
sadakati arasinda etkili araci rol oynadig1 tespit edilmistir. Bu ¢aligsmanin modeli basit bir model ve
degisken sayisi az oldugundan elestirilebilir. Yine bu ¢alismada kurumsal sosyal sorumluluk girisimleri,
iki degisken olarak ele alinmistir. Calismamizda ise bir tek degisken ele alinmus, bu tek degisken
buradaki iki farkli degiskeni de igermektedir.

2. ARASTIRMANIN DEGiSKENLERIi

2.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS)

Avrupa Komisyonu’nun tanimina gére kKurumsal sosyal sorumluluk, “firmalarin toplum
tizerindeki etkilerinin sorumlulugudur” (European Commission, 2011). Yine bir bagka tanimda, Kotler
ve Lee KSS’yi, “firmanin uygulamalar1 ve firma kaynaklarmin katkilari ile toplum refahin arttirmaya
yonelik firmalarin sorumluluklaridir” (Kotler, Lee,2005: 208) diye belirtmislerdir. KSS girisimleri genis
bir sekilde firmalarin algilanan sosyal sorumluluklari olarak kavramsallastirilmaktadir (Sen vd. 2001-
Dacin, Brown, 1997:218). Miisteriler firmay1 ve onun iriinlerini KSS bakimindan degerlendirirler.
Negatif KSS girisimleri daha etkili ve pozitif olanlardan daha zararl etkilere sahiptir. Bununla beraber
pozitif girisimler, firma ve firmanin {riini {izerinde olumlu bir etki saglamaktadir (Biehal, Sheinin,
2007: 12-25).

2.2. Giiven

Miisteri giiveni, uzun donemde firmalarin iiriin veya hizmetleri ile tamamen miisterilerin kendi
yararma hizmet edilecegi inancina sahip olmalaridir (Crosby vd. 1990: 68-81). Diger bir tanimda ise
“giiven”, miisteri ve firma arasindaki uzun dénemli iligkilerin olusturulmasi ve korunmasi i¢in 6n
kosuldur (Morgan, Hunt,1994: 20-38). Giiven, iligkisel pazarlamada gereklidir ve o miisteriyi tutmada
ve onlar1 sadik kilmada 6nemli bir rol oynar (Morgan, Hunt, 1994: 20-38). Reichheld ve Schefter’e
gore “miisterilerin sadakatini kazanmak i¢in 6ncelikle firmalar, onlarin giivenini kazanmak zorundadir”
(Reichheld, Schefter 2000: 105-113).

2.3. Tatmin

Miisteri tatmini, firmanin rekabet¢i avantaji ve miisterileri elinde tutabilmesi i¢in 6nemli bir
faktordiir (Siskos,vd. 1998:175-195). Tatmin iriiniin performansi, beklenen performans ile esit veya

beklenen performanstan fazla oldugu zaman ortaya ¢ikar.(Yuksel, Rimmington, 1998: 60-70) ve farkli
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miisteriler ayn1 deneyim ve lirlin i¢in farkli tatmin derecelerine sahip olacaktir (Ueltschy, vd.2007: 410-
423). Pazarlama literatiirinde tatmin 6nemli bir firma strateji unsuru olarak tanimlanir (Fornell, vd.
2006: 3-14 ). Ayrica o uzun donem karlilik ve pazar degeri i¢in firmanin 6nemli bir itici glictidiir ( Oh,
vd. 2013:273- 295).

2.4. Sadakat

Miisteri sadakati firmanin yasamini siirdiirebilmesi ve biiyiiyebilmesi i¢in énemli bir amag
olarak diistintiliir. Miisteri sadakati inga etmek sadece baslica pazarlama amaci degildir (Mandhachitara,
Poolthong, 2011: 122-133). O ayrica siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 elde etmek i¢in 6nemli bir unsurdur
(Dick, Basu, 1994: 99-113). Oliver’a gore sadik miisteriyi tutmak firmanin karin1 maksimize etmesi
adima kritiktir (Oliver,1999: 33). Yine Ailawadi ve Keller (2004)’e gére miisteri sadakati misterilerin
daha fazla almasini saglayarak, karin artmasini saglar (Ailawadi, Keller, 2004: 331).

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

3.1 Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Tiirk hava yollar1 sektdriinde kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin
gliven, miisteri tatmini ve sadakat iizerindeki etkilerini PLS-Sem yoOntemi ile arastirmak ve ilgili
paydaslara strateji onerilerinde bulunmaktir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmanin ana kiitlesi, sik ucus yapan tiiketicilerden olusmaktadir ve tiiketicilerin son 6 ayda
yaptig1 uguslar dikkate alinmistir. Ana kiitlenin tamamina ulasmak zaman ve maliyet faktorleri géz
Oniine alindiginda, miimkiin olmadigindan, arastirmanin kapsamina sadece yurt i¢i uguslar ve yerli
tiiketiciler calismaya dahil edilmistir. Tesadiifi olmayan ornekleme yontemi zaman ve maliyet kisiti
sebebiyle Ornekleme yontemi olarak kullanilacaktir. Kolayda ornekleme yoluyla da ornekler
secilecektir.

Aragtirmamiz i¢in Ornek biiyiikliigiiniin e=0,05 ve «= 0,05 diizeyine goére hesaplamasi
yapilmigtir. Ana kiitleye ait varyanslarin ve standart sapmalarin bilinmesi ¢ok zordur. Bu yiizden
bunlarin tahmin edilmesi gerekmektedir. Bu tahmini oranlar iizerinden yapabiliriz. m(1-m) nin en yiiksek
oldugu (0,5%0,5=0,25) degeri esas alinabilir, oranlar hakkinda bilgimiz olmasa bile formiildeki “’e’’
degeri oransal ve gercek degerlerden hangi oranda bir yanilmanin kabul edilebilirligini géstermektedir.

Giiven sinirina ait standart sapma miktari ise Z degeri ile gosterilmektedir. (Kurtulus, 1998: 235). n=

7 (1-7) / (¢/z) formiiliinden; n= 0,5%0,5 / (0,05/1,96)  n= 384 olarak hesaplanr.

Veri toplamak amactyla Tiirkce anket online olarak yapilmistir. Arastirma kapsaminca 405 kisi
ile anket ¢caligmas1 yapilmigtir. Bunlardan 332 katilimcinin cevaplari ¢alisma i¢in uygun goriilmiistiir.

3.3. Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Gecmiste yapilan birgok ¢alisma, kurumsal sosyal sorumluluk girisimlerinin sadakat iizerine
etkilerini finansal kurumlarda, egitim sektoriinde ve gazino sektdriine kadar farkli sektorlerde ele
almiglardir. Bu c¢alismada ise global capta c¢ok cetin bir rekabetin yasandigi, firmalarin miisteri

sadakatine gegmiste hi¢ olmadigi kadar 6nem verdigi, bunun i¢in ¢ok farkli stratejiler, politikalar, 6zel
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programlar gelistirdigi ve giinden giine pazar paymin kiiciilme riski olasilig1 diger sektorlere nazaran
daha biiyiik olan havacilik sektoriinde kurumsal sosyal sorumluluk girisimlerinin sadakat {izerine
etkisine bakilacaktir. Yine diger caligmalardan farkli olarak, o ¢aligmalarda hi¢ analiz edilmemis olan
“Miisteri Memnuniyeti” modele eklenerek, kurumsal sosyal sorumluluk {izerinden ve direkt olarak onun
sadakate etkisi havacilik sektoriinde incelenecektir.

Arastirmayi test etmek tizere olusturulan model Sekil 2°de gosterilmektedir. Kurumsal Sosyal
Sorumluluk, Giiven, Miisteri Tatmini ve Sadakat arasindaki iliskiler incelenecektir. Arastirmanin

hipotezleri ise agagida verilmistir.

Sekil 2: Arastirma Modeli

Pivato’ya (2008) gore, “giiven olusturmak firmanin sosyal performansinin en dolaysiz
sonucudur”(Pivato, vd. 2008:3). Bu sebep ile hipotez olusturulmaktadir: H1: KSS girisimleri giiveni
olumlu yonde etkiler.

-Miisteriler, sosyal sorumluluk girisimlerinde bulunan ve topluma karsi sosyal sorumluluk
bilinci ile hareket eden firmalarin {iriin ve servisleri ile daha tatmin olacaklardir (He, H. Li, Y. 2011:
673). Buna ilave olarak KSS girisimleri firmanin taninmasi i¢in temel unsurdur ki bu yolla firmay1
taniyan miisterilerin firmanin iiriin ve hizmetleri ile tatmin olmasi daha olasidir (Bhattacharya vd. 2003).
H2: KSS girisimleri miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

Miisteri sadakati teorik ve deneysel olarak KSS girisimleri iligskilendirilmistir (Perez, 2012: 36).

Yine bir caligma gostermistir ki hava yollar1 firmalar1 daha fazla sosyal sorumluluk
aktivitelerinde bulundukca (bagislar, hava kirliligini engelleme, enerji programlari, sponsorluklar vs.)
onlarin misterilerin sadakatini kazanma olasiliklar1 artmaktadir (Bhattacharya, 2004: 43 ). H3: KSS
girigsimleri sadakati olumlu yonde etkiler.

-Miisteri sadakatini acgiklamada gilivenin Oonemi bazi yazarlar tarafindan desteklenmektedir
(Chaudhuri, Holbrook, 2001: 38 —Sidersmukh vd. 2002: 81). H4: Giiven sadakati olumlu yonde etkiler.

-Caligmalar gostermistir ki miigteri memnuniyeti miisteriyi elde tutmada, servis kullaniminda,

miisteri satin alma paymda pozitif bir etkiye sahiptir; boylece misteri tatmini, miisteri sadakatini
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etkileyen baglica etmenlerden biri olarak diigiiniilebilir (Verhoef, 2003: 30 ). HS: Tatmin sadakati olumlu
yonde etkiler.

3.4. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada verilerin elde edilmesinde kapali uglu sorularm yer aldigi anket yonteminden
yararlanilmis ve veriler cevaplayicilarla yiiz yiize goriigme yapilmak suretiyle elde edilmistir.

Ankette kullanilmak amaciyla olusturulacak oOlgekler i¢in Oncelikle literatiir arastirmasi
yapilmistir. Yapilan literatiir arastirmasi sonucunda c¢aligmada kullanilan anket formunda yer alan
degiskenlerden KSS degiskeninin 6l¢iimiinde Brown ve Dacin (1997) ile Kapoor ve Sandhu (2010)
tarafindan, memnuniyet degiskeninin Ol¢iimiinde Cronin, Brady, Hult (2000) tarafindan, giiven
degiskeninin 6lglimiinde Morgan ve Hunt (1994) ile Sirdeshmukh, Singh, Sabol (2002) tarafindan ve
sadakat degiskeninin 6l¢timiinde Zeithaml, Berry, Parasuraman (1996) ile Sirdeshmukh, Singh, Sabol
(2002) tarafindan yapilan ¢alismalarda kullanilan dlgeklerden yararlanilmustir. Olgeklerde yer alan
ifadeler sadece belirli bir marka, iiriin grubu ve sektére gore degil, genel tiiketici egilimini tespit edecek
sekilde kullanilmistir.

Calismada kullanilan &lgekler ilk olarak Ingilizceden Tiirkgeye cevrilmistir. Ceviri isleminden
sonra Olgeklere arastirmanin amacina uygun olarak bir on test yapilarak giivenilirlik ve gecerlilik
degerleri kontrol edilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda bir takim diizenlemeler yapilarak
analizler ikinci kez yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda 6lgeklerin ¢alisma i¢in uygun oldugu tespit
edilmis ve son hali ¢alisma kapsaminda uygulamaya konulmustur.

4. VERILERIN ANALIZi VE DEGERLENDIRILMESI

4.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 1. Demografik bilgiler

Degiskenler |Frnkans |Yiizdc% Dediskenler |Fre1m|15 |‘\r’ﬁzde&
Katihmeilarin Cinsiyetleri Efitim Bilgileri

Kadin 64 356 [kokul 10 5.6
Erkek 116 64 4 Lise 55 306
Toplam 180 1000 On lisans 40 222
Medeni Durumu Lisans (315} 367
Evli 935 52.8 Lisansisti 9 3.0
Bekar 83 472 Toplam 180 100.0
Toplam 180 100,0 Calisma Siiresi

Y as Bilgileri 1-5vil 94 522
18-30 60 333 6-10vyil 2 15.6
31-40 63 350 11-15y1l 15 83
41 ve lizenn |57 3.7 16-20y1l 17 9.4
Toplam 180 100.0 21 wil ve 2 14.4
Konum Toplam 180 100.0
Y onetici 32 17.8

Calisan 148 82,2

Toplam 180 1000

Arastirmaya dahil olmus cevaplayicilarin demografik ve sosyo-ekonomik ozelliklerine ait

frekans dagilimlar1 yukaridaki tablolarda goriildiigii gibidir.
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Ankete katilan kisilerin sosyo-ekonomik ve demografik &zelliklerini tespit etmeye yonelik
sorulara verilen cevaplara gore, anketimize katilan kisilerin %60,2’sinin erkek, %39,8” inin kadin
oldugu tespit edilmistir. Yas gruplar1 dagilimina baktigimizda; (17-25) yas grubunun %9,6’s1, (26-33)
yas grubunun %47’si, (34-41) yas grubunun %34°i, (42-49) yas grubunun %6,9°u, (50-57) yas
grubunun %2,1°i son olarak (58 ve istii) yas grubunun ise %0,3’liik bir ylizdeye sahip oldugu tespit
edilmistir. Katilimeilarin egitim seviyesine yonelik dlgiimiimiize baktigimizda sirasiyla %45,8’1 lisans,
%27,7’si lise, %17,5’1 lisansistii ve %3,1 ile ilkokul/ortaokul mezunu , % 3,9’u ile de doktora
secenekleri gelmektedir. Katilimcilarin mesleklerinin belirlenmesine yonelik dl¢iimiimiize baktigimizda
sirastyla verilen cevaplar igerisinde, %49,4 ile 6zel sektor ¢alisani, %7,2 ile 6grenci, %23,5 ile kamu
calisganinin yer aldigi tespit edilmistir. Sirasiyla sonra, %15,4 ile kendi isi, %4,5 ile caligmiyor
secenekleri yer almistir. Cevaplayicilarimizin %41,6’sinin evli, %47,6’sinin bekar ve %10,8’inin
dul/bogsanmis oldugu goriilmektedir. Diger taraftan aldiklar1 yiizde deger itibariyla %6,3’i 1000 TL nin
alti, %18,1’i (1001-2000 TL), %33,7 ile (2001-3000), %13,3 ile (3001-4000 TL), %9,3 ile (4001-5000
TL), %3,3 ile (5001-6000 TL), %2,7 ile (6001-7000 TL) ve son olarak da %2,7 ile (7001-8000 TL’lik)
gelir grubunun geldigi goriilmektedir.

4.2. Arastirma Modelinin PLS ile Test Edilmesi ve Verilerin Analizi

Arastirmada yer alan 6l¢eklerin giivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Arastirmada veri
ve bilgilerin analizinde, yapisal esitlik modeli kullamilmis. Modelimiz varsayimsal iliskileri
agiklayacaktir ve hipotezler ile ilgili p-degerinin alpha 0,05 igin kabul veya ret karar1 verecektir. Buna
karsilik modeli gelistirme ve dogrulamasinin birkag adimi vardir. KSS, giiven, miisteri memnuniyeti ve
misteri sadakatini temsil eden kalemlerin gergekten bunlarla alakali oldugunu gérmek ve yeterli
guvenilirlik ve gecerlilige ulastigin1 gormek i¢in ilk olarak ol¢tim modeli , (dogrulayici faktor analizi)
yapilacaktir. Giivenirlik ve gegerlilik kontrol edildikten sonra, son olarak yapisal esitlik modeli
asagidaki hipotezleri test etmek i¢in yapilacaktir:

H1: KSS calismalarinin giiven tizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

H2: KSS c¢alismalarimin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

H3: KSS ¢alismalarinin miisteri sadakati tizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

H4: Giivenin miisteri sadakati iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

HS5: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati lizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Ol¢iim Modeli:

Bu ¢aligmada yapisal modelini uygulamadan 6nce bir 6l¢iim modeli yapilar (KSS, giiven vb.)
birbirleri arasindaki iligkiyi tespit etmek amaciyla test edilmistir. Bu ol¢limleme modeli ve onun

gecerliligi ayn1 zamanda giivenirligi her bir degiskenin faktor yapisini teyit edecektir.
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Sekil 3: KSS i¢in dl¢iimleme modeli ve gliven, miisteri memnuniyeti, sadakat lizerine etkisi

Olgiimleme modeli i¢in bu senaryoda tiim yapilar yansiticidir ve etken yiiklerin bu bilesenlerin
faktorleri ne derece belirleyici oldugunu agikliyor. Etken yiikler tablo-2 de gosterilmistir. Kabul
edilebilir pargalar i¢in, etken yiikler 0,7’den biiyiik olmalidir (Hair vd. 2014). Bu durumda yiikler

0,8’den biiyiiktiir. Bu bilesenlerin yapilarin gergek temsilcileri oldugunu géstermektedir.

Tablo 2: Olgiimleme modelinin dis yiikleri

KSS SADAKAT| TATMIN| GUVEN

Kss51 0.846
KSs2 0.872
KSS3 0.824
KSS4 0.201
KSS5 0.871
KS56 0.867
SADI1 0.922
SAD2 0.831
SAD3 0.952
SAD4 0.927
TATI1 0.917
TAT2 0.923
TATS3 0.901
TATS 0.941
TATS 0.931
TATG 0.89

GUV1 0.935
GUv2 0.945
GUV3 0.943
GUV4 0.932
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Tablo-2 dlgiimleme modelindeki tiim bilesen yiiklerinin iyi durumda oldugunu gésteriyor ve her
bir faktor igin ilgili bilesenlerin ortalama yiikleri 0,7 nin tizerindedir. Bu da dl¢iimleme modeli i¢in
kabul edilebilir oldugunu gosteriyor (Hair vd. 2014: 35). Bu sebeple bu yansitici yapilar, bu bilegenlerin
yapisal esitlik modeline devam edilebilecegini dogruluyor. Bununla birlikte sadece etken yiiklerin,
modelimizin yapisal esitlik modeli ¢alisabilecegini belirlemesi miimkiin degildir. Bu sebeple giivenirlik
ve gecerlilik analizleri 6lglimleme modelinin faktorleri i¢in gereklidir. Bu sebeple bu testler istatistiki
gecerlilik ve giivenilirlik i¢in uygulanmstir.

4.2.1. Model icin giivenilirlik ve gecerlilik analizi

Yapilar icin giivenilirlik analizinde hem Cronbach's Alpha hem de kompozit giivenilirlik
istatistigi cevaplarda Ol¢iilmiistiir. Cronbach's Alpha’nmi 0,7°den biiyiik olmasi giivenilir oldugunu
gosterir. Bu caligmada biitiin yapilar ya 0,7 ya da 0,7 den biiylik olarak giivenirliligin yiiksek oldugunu
gosteriyor. Buragmen Cronbach's Alpha sadece deneklerin, sorularin farkli sekilde sorulduklarinda dahi
ayni cevabi verip vermediklerini 6lger. Bu da Cronbach’s Alpha’nin bazi durumlarda giivenirliligi fazla
veya az olarak gosterebilir (Raykov, 1998a: 43). Bu sebeple Cronbach’s Alpha’ya ek olarak kompozit
glivenilirlik de ol¢lilmiistiir ve tim faktorlerin yiliksek kompozit giivenilirlik degerleri gosterdigi

(0,7’den biiyiik) gdzlemlenmistir. Bu sayede modelin giivenilirligi onaylanmistir ve sonuglar giivenilir

¢ikacaktir.
Tablo 3: Faktdrlerin giivenilirligi

Model Yapil Cronbach's Alph Kompozit

odel Yapilan ronbach's Alpha Giiveniclik
Kurumsal Sosyal Sorumluluk 0.932 0.96
Sadakat 0.929 0.95
Tatmin 0.962 0.97
Giiven 0.953 0.967

Gegerlilik analizi igin ise bir sonraki adim, uyusum gecerliginin hesaplanmasidir. Bu
arastirmada birkag 6l¢climleme, uyusum gegerliginin dogrulunu hesaplamak gerekliydi. Bunlar ortalama
aciklanan varyanslar idi (AVE). Uyusum gecerligi, gizli yapilarin gézlemlenen degiskenlerle ne derece
iyi agiklandigim gosterir ve AVE 0,5’ten biiylik olmalidir (Hair vd. 2014). Tablo 4’de gortildiigi tizere
tiim yapilarin AVE’leri 0,5’ten biiyiiktiir. Bu sebeple hepsi uyusum gegerliligine sahiptir.



232 I R.Kurt / isletme Ekonomi ve Yénetim Arastirmalari Dergisi 2 (2021) 219 -239

Tablo 4: Modelin Yapilan igin AVE

Model Yapalan Ayildanmaz Ortalama Varyans
(AVE)

Eurumsal Sozyal Sorumloluk 0.746

Sadakat 0826

Tatmin 0.842

Gilven 0851

Tablo 3 ve 4’¢ bakilarak yapilarin gecerligi ve kabul edilebilirligi yiiksektir. Bu da yapisal

esitlik modelinin hipotezleri agiklamada hem gegerli hem de giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 5’te arastirmada kullanilan degiskenlerin ortalamasi ve standart sapmasi verilmistir.

Tablo 5: Degiskenlerin Ortalama ve Standart Sapmalar

hlodel Yapilar: Ortalama | Standart Sapma
Eurumesal Sozval Sorumiluluk 3.1@ 1.01

Sadalkat 3.57 0,935

Tatimin 2,16 066

Giiven 1.94 065

5.YAPISAL ESITLiK MODELI iLE ANALIZ

Yapisal esitlik modelinde KSS’nin etkileri Smart PLS 3.0. ile yiiriitilmiistiir. Yapt modeli t-

values (critical ratio), estimated path coefficients ve standart sapmayi test eder. Bu ¢alismada path

coefficient ve critical ratio 6ne siiriilen ve bagimli arasindaki iliskinin giiciinii gosteriyor.
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Sekil 4: KSS’nin giiven, sadakat ve miigteri memnuniyeti tizerindeki etkileri ile ilgili YEM
Cahigma ile ilgili hipotezler asagidaki tablodaki veriler {izerine test edildi. Bu tabloda t-

degerlerini ve p-degerlerini gorebilirsiniz.

Tablo:6-KSS igin YEM Sonuglan

o Orneklem Standart Sapma T Istatistigi .

Ortjinal Orneklem(O) Ortalamasi(M) (STDEV) {|O/STDEV]) P Degeri
ES8 > SADAEAT 0.063 0.06 0.064 0985 0325
K58 = TATMIN 0.8089 0.898 0.012 73713 0.000
KS§ = GUVEN 0.851 0.849 0.018 46.012 0.000
TATMIN -» - - a2
SADAKAT 0.227 0.228 0.088 2.393 0.010
GUVEN =
SADAKAT 0.655 0.636 0.064 10.174 0.000

-Modelin sonuglarina dayanarak, KSS’nin sadakat {izerine etkisi olmadigi bulunmustur. (b =
0.121, p> 0.05), bu sebeple ilisi istatistiki olarak gecerli degildir. Buna karsit olarak miisteri
memnuniyetinin sadakat tizerinde pozitif ve yiiksek bir etkisi vardir (b =0.227, p> 0.05). Bunun anlami
miigteri tatmini artar ise misteri sadakati de artacaktir. Bununla beraber KSS’nin giiven (b=0.851,
p<0.05) ve miisteri tatmini (b = 0.899, p<0.05) tizerine anlamli, olumlu bir etkisi bulunmaktadir ve son
olarak giivenin sadakat iizerine anlamli pozitif bir etkisi (b=0.655, p<0.05) vardir. Bunlar da sunu
dogrular ki KSS miisterideki giiveni olumlu yonde etkiler ve gliven onlardaki sadakati artirir.

Bu analizlere dayanarak, hipotezler ile ilgili degerlendirmeler tablo 7 de gosterilmistir.
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Tablo 7: Hipotezlerin sonuglan

Hipotezler P-value Sonug

H1: K88 galigmalanmmn giiven tizerinde pozitif bir ethisi bulunmaltadsr. 0.000 KABUL

H2: K35 galigmalanmin migters memnunryett zennde pozitif bir etlas bulunmaltadar 0.000 EABUL

H3: K85 galigmalanmin migteri sadakati Gzerinde pozitif bir etkist vardir. 0.323 EED

H4: Giivenin miigteri sadakati izerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadar. 0.000 KABUL

H3: Miigteri memnuniyetinin miigteri sadakati Gizerinde pozitif bir etkizsi bulunmalktadsr. 0.010 KABUL
SONUC VE ONERILER

Glinimiiz diinyasinda rekabet giinden giine artmakta, isletmelerin siirdiirilebilirliligi ve
ortalama karlililik ile faaliyetlerini devam ettirebilmeleri gittikge zorlasmaktadir. Bu sebep ile
glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda isletmeler rakiplerine kiyasla bir adim 6nde yer alabilmek
amaciyla yogun miicadele vermektedirler. Rakiplerine gore rekabet avantaji elde etmek kendilerini
farklilastirmak, var olan pazar paylarini korumak, satis hacimlerini arttrimak ve yeni pazarlar elde etmek
icin kurumsallasmak, markalagmak, miisterilerin nezdinde kendilerini iyi yerde konumlandirmak tiim
firmalarin odagi haline gelmistir. Buna ilave olarak miisterinin zihinde yer almak, var olan yerini
muhafaza etmek, onlar1 markalarini daha ¢ok ve sik satin almaya yoneltmek, daha ¢ok satis yapmak,
daha fazla kar elde etmek icin firmalar, kurumsal sosyal sorumluluk, miisteri mennuniyeti, giiven ve
miisteri sadakatine daha fazla 6nem vermeye baslamiglardir. Tirkiye’nin ve diinyada turizm sektoriiniin
lokomotif sektdrlerinden biri olan turizm sektdriiniin en 6nemli birimlerinden hava yolu endiistrilerinde
bu rekabet ve durum belki de diger sektorlere gore daha fazladir.

Hava yolu isletmeleri ¢esitli sosyal sorumluluk faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Bazi hava yolu
firmalar1 iilkelerindeki yardim kuruluslarina ticretsiz ugus ve kargo destegi saglamaktadir; hastanelerde
tedavi goren havaciliga ilgi duyan cocuklar1 bilim ve kiiltiir catist altinda bulusturmak i¢in projeler
iretmekte, firmalarinda, ucaklarinda doga dostu friinler kullanmakta, miisterilerini bu iirtinleri
kullanmaya tesvik etmekte, kiz ¢ocuklarinin egitimi i¢in kampanyalar diizenlemekte, kadin istihdamin
arttirmaya yonelik calismalar yiirlitmekte, egitim, spor faaliyetlerine destek vermektedirler. Bu tiir
faaliyetlerde bulunan firmalar miisteriler tarafindan dikkat cekmekte ve miisteriler bu firmalar1 daha
fazla ve sik kullanma egilimi gostermektedirler. Bu ¢aligmada da bu sosyal sorumluluk faaliyetlerini
gerceklestiren firmalarin giiven, memnuniyet ve miisteri sadakati tizerindeki etkisi analiz edilmistir.

Aragtirma verilerinin analiz edilmesiyle birlikte, baglangicta kurulan model anlamli ¢ikmustir.
Analiz sonucunda, istatistiki agidan anlamli oldugu tespit edilmis etkiler asagidaki gibidir: Hava yolu
firmalarinin yaptig1 sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, calismalarinin giiven iizerinde pozitif bir etkisi
bulunmaktadir. Hava yolu firmalarinin yaptigi sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, caligmalarmin miisteri
memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Hava yolu firmalarinin yaptig1 sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin, ¢aligmalarinin misteri sadakati izerinde pozitif bir etkisi yoktur. Giivenin

misteri sadakati lizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati
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tizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Arastirma sonucu sosyal sorumluluk faaliyetlerinin giiven
tizerinde pozitif etkisi oldugu bulunmustur. Yani hava yollarinda firmalar bu tiir faaliyetleri yaptig
siirece, miisterilerin firmaya giiveni olacak, firmalarin bu faaliyetleri arttirdigi zaman ise miisterilerin
firmaya giiveni artacaktir. Miisterinin firmaya giiveni olmasi ise firmanin yararina olacaktir.

Yine ¢aligmanin bulgular1 neticesinde, sosyal sorumluluk ¢alismalarinin miisteri memnuniyeti
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Firmanin yaptigi bu faaliyetlere sahit olan miisterilerin
firmadan memnuniyeti artacaktir. Bir bagka bulgu olarak var oldugu kabul edilen durumun, iligkinin
olmadig1 ortaya ¢ikmistir yani sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, ¢aligmalarmin miisteri sadakati
tizerinde pozitif bir etkisi olmadigi tespit edilmistir. Firmalar bu faaliyetlerini ne kadar arttirirsa arttirsin,
bu is i¢in ne kadar biitge ayirirsa ayirsin, bunun miisteri sadakatine olumlu etkisi olmadigi tespit
edilmistir. Calismanin diger bir sonucu olarak, giiven ile miisteri sadakati arasinda bir iligki mevcuttur
ve giiven, miisteri sadakati tizerinde pozitif etkide bulunmaktadir. Yani sosyal sorumluluk faaliyetleri
sonucu, miisterilerin firmaya olan giiveni artar ise bu giiven de miisteri sadakati tizerinde olumlu etkiye
sebep olacak, firmaya olan miisteri sadakati artacaktir. Calisma sonucunda son olarak sunu
sOyleyebiliriz ki var oldugunu saydigimiz miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati iligkisi ortaya
¢ikmistir. Firma miisteri memnuniyeti saglar ise miisterinin firmaya karsi sadakati de artar. Yani miisteri
memnuniyetinin misteri sadakati {izerinde etkisi pozitiftir. Bu ¢alisma miisteri memnuniyeti, sadakati,
tatmini, giiven ve sosyal sorumluluk faaliyetleri arasindaki iligskiye 1s1k tutmaktadir. Bu degiskenlerin
tiketici davraniglar1 lzerinde etkili degiskenler oldugunu gdstermistir. Arastirma sonuglari
dogrultusunda, miisteri memnuniyeti, giiveni direkt arttirmak i¢in hava yollar1 firmalarinin g¢esitli sosyal
sorumluluk girisimlerinde bulunmalari, biitgelerinde bu faaliyetler i¢in 6zel yer ayirmalari, stratejik
pazarlama faaliyetlerinde bu faktorlere gerekli onemi vermeleri gerektigini gostermistir, ayrica firmaya

giiveni artan miisterilerin ise firmaya olan baglilig1 ve sadakati de artacaktir.

ARASTIRMANIN KISITLARI VE GELECEK CALISMALAR iCiN ONERILER

Aragtirmaya baktigimizda en onemli kisitlarindan birisi, aragtirmanin sadece hava yollari
sektoriinde yapilmis olmasidir. Bagka sektorler iginde calisma yapilarak sonuglar rahatlikla analiz
edilebilir. Bir diger kisit arastirma sadece Tirkiye i¢in yapildi, baska iilkelerde arastirma yapilarak
sonuglar analiz edilebilir. Yine sadece Tiirkiye menseili hava yollari firmalar1 sadece arastirmaya dahil
edildi, yabanci hava yollar1 firmalar1 i¢in de ayr1 bir ¢calisma yapilabilir.

Ayrica caligmanin modeli; arastirmacinin talebi dogrultusunda genisletilebilir, biz
calismamizda sosyal sorumluluk faaliyetlerinin hepsini bir biitiin olarak ele aldik. Fakat arastirmaci bu
faaliyetleri tek tek ele alarak da modele katabilir. Yine miisteri memnuniyeti, giiven, sadakat
degiskenlerine ek olarak modele marka tercihi gibi farkli degiskenlerde arastirmacinin talebi

dogrultusunda eklenebilir.

ARASTIRMA OLCEGI - SORULARI
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KSS iliskileri (Brown ve Dacin, 1997- Kapoor & Sandhu, 2010)

KSS1 Bu sirket ¢evreyi korur.

KSS2 Bu sirket hizmet ettigi iilkenin refahin1 yaptig1 caligmalar ile arttirmaya
caligir.

KSS3 Bu sirket kdrinm bir kismini sosyal faaliyetlere harcar.

KSS4 Firma miisteri beklentilerini kargilar.

KSS5 Firma yasal sorumluluklarmi yerine getirir.

KSS6 Firma etik kurallara uyar.

Memnuniyet (Cronin, Brady, Hult, 2000)

MEM1 Bu firmay1 kullanmay1 seviyorum.

MEM?2 Bu firmay1 kullanmak hos idi.

MEM3 Bu firmay1 kullanmak gercekten ¢ok iyi.

MEM4 Bu firmadan bilet almak akill1 bir tercihti.

MEMb5 Bence, ben bu firmadan bilet almak ile dogru seyi yaptim.
MEM®6 Bu firma tamamen benim gereksinimlerimi karsiladi.

Giiven(Morgan ve Hunt,1994- Sirdeshmukh, Singh, Sabol, 2002)

GUV1 Firmanin servisleri kendimi giivende hissetmemi saglar.
GUV2 Bu firmanin kalitesine giivenirim.

GUV3 Bu firma onun miisterileri ile ilgilidir.

GUV4 Bu firma miisterilerine kars1 diirtisttiir.

Sadakat (Zeithaml, Berry, Parasuraman,1996 ve Sirdeshmukh, Singh, Sabol, 2002)
SAD1 Ben genellikle diger firmalara kiyasla bu firmayi ilk tercih ederim.
SAD2 Bu firma ile iliskimi bitirmek maliyetli olacak ve zaman kaybima

neden olacak.

SAD3 Bu firma oniimiizdeki 5 y1l i¢inde de benim kullandigim ana firmam
olacak.
SAD4 Birisi bana sorar ise bu firmay1 tavsiye ederim.
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