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Kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi, isletmelerin goniillii olarak topluma, ekonomik sisteme ve dogaya

karst iistlendikleri sorumluluklar1 ifade etmektedir. Isletmelerin toplumda taninmasina katki saglamakta ve
kurumsal imajin olumlu ydnde sekillenmesine destek vermektedir. Ayrica bu sorumluluk anlayisi, glinden giine
tilketicilerin isletmeleri degerlendirme kriterleri igerisinde ciddi sekilde yer almaya baslamistir. Konunun bu
oneminden dolay1 isletmelerin gergeklestirdikleri kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici
davraniglarina olan etkisini belirlemek amacina yonelik bir arastirma yapilmigtir. Arastirma betimsel aragtirma
tiiriinde ve iliskisel tarama yontemi ile gergeklestirilmistir. Bu yontem igerisinde birincil verileri elde etme aract
olarak anket teknigi kullanilmustir. Arastirmani evrenini Selcuk Universitesinde 2017-2018 egitim- 6gretim
yilinda okuyan dgrenciler olusturmaktadir. Bu evren icerisinden arastirmacilarin zaman ve maliyet kisitlart dikkate
alimarak tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmis ve 490 ornek
belirlenmistir. Verilerin analizinde SPSS 20 istatistik programi kullanilmistir. Cevaplayanlarin frekans dagilimlari,

demografik dzellikleri incelenmis, giivenilirlik testleri ve korelasyon analizleri yapilmistir. Ogrencilerin sosyal

sorumluluk uygulamalarina yonelik genel tutumlarinin tiiketim davranisi iizerine etkisinin oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Tiiketici Tutumlari, Tiiketici Davranislari, Universite

Ogrencileri.

INTERACTION OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY WITH CONSUMER
BEHAVIOR

ABSTRACT

Corporate social responsibility refers to the responsibilities that businesses under take voluntarily against the
collective, economic system and nature. It contributes to there cognition of businesses in society and supports the
shaping of corporate image in a positive way. In addition, this sense of responsibility is now beginning to take place
within the criteria of consumers’ businesse valuation. Due to its importance, a research was conducted to determine
the effect of corporate social responsibility activities on consumer behaviours. Therese arch was conducted in the
form of descriptive research and relational screening model. In this method, survey technique was used as the
primary means of obtaining data. Students of Selcuk University in the academic year of 2017-2018 constituted the

population of there search. Convenience sampling method, one of the non-randoms ampling methods, was used
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within this population due to time and costconst raints of there searchers and 490 samples were determined. SPSS
20 statistical program was used in the analysis of the data. Frequency distributions and demographic characteristics
of respondents were examined; reliability tests and correlation analysis were conducted. It was found out that

general attitudes of students to wards social responsibility practices had an effect on consumption behaviour.
Keywords: Corporate Social Responsibility, Consumer Attitudes, Consumer Behaviours, University Students.
Giris

Glinlimiizde ¢ok yonlii olarak gelisen toplumsal hayat kisilerin ve igletmelerin
birbirlerine kars1 olan iliskilerine de yansiyarak bu iligkilerin igerigini ve seklini de
etkilemistir. Bu etkilere bagl olarak isletmeler, topluma yonelik sorumluluklar
noktasinda vizyonlarini eskiye oranla daha da genisletmek zorunda kalmislardir.
Ciinkii bu zorunluluklar tiiketiciler tarafindan dikkate alinmakta ve isletmeye karsi
olan davranislart sekillendirebilmektedir. Bu vizyon igerisinde isletmeler bir anlayis
gelistirmekte ve bu anlayist tim paydaglarina yonelik olarak uygulamaya
koymaktadirlar. Bu anlayis igerisinde, mevcut yasalara uymak ve kendisini denetime
acik bir yapiya kavusturmak yer almaktadir. Ayrica hayatini bor¢lu oldugu toplumun
degerlerine saygi duymasi ve bunu her asamada yerine getirmesi de Onemlidir.
Toplumun ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetleri iiretmek ve ekonomik deger yaratmak,
sanat, kiiltiir, egitim vb alanlarda da goniillii olarak projeler gerceklestirmesi de bu
vizyonun 6nemli ayaklarini olusturmaktadir. Bu anlayis dikkate alinarak hazirlanan
calisma ti¢ ana boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde; kurumsal sosyal sorumluluk
anlayis1 gesitli boyutlar ¢ercevesinde ele alinarak agiklanmaya calisilmistir. Ikinci
boliimde ise; tiiketici davranislar1 genel hatlartyla agiklanmis ve satin alma siirecleri
iizerinde durulmustur. Ugiincii béliimde; calismanin uygulama kismina yer verilerek

elde edilen sonuglar agiklanmaya ¢alisilmstir.
1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Anlayisi

Yapilan literatiir incelemelerinde, kurumsal sosyal sorumluluk (KSS)
kavraminin farkli bakis agilarina bagli olarak cesitli sekillerde tanimlandigi ve tam bir
tanim birlikteliginin olmadig1 goériilmiistiir. Bu tanimlardan bazilar1 asagida ifade

edilmeye ¢alisilmistir.

Bireylerin i¢inde yasadiklari topluma karst hem sosyal hem de ekonomik

alanlan ilgilendiren sorumluluklar bulunmaktadir. Bu agidan isletmeler tutum ve
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faaliyetlerini gercgeklestirirken toplumu olusturan bireylerin mevcudiyetini dikkate
almak ve faaliyetlerini buna gore organize etmek durumundadirlar (Vural ve Coskun,
2011: 62). Sorumluluk bilincine sahip bireyler benzer biling sorumlulugunu

isletmelerden de beklemektedirler.

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami, isletmelerin sosyal, ekonomik ve
dogaya karsi sorumluluklar1 (Biber ve Tansel, 2008: 672) seklinde
degerlendirilmesinin yaninda, isletme veya oOrgiitsel yapilarin kendi goniilliiliikleri
dogrultusunda sahip olduklar1 kaynaklarin1 kullanarak toplumsal refahin arttirilmasi
yoniinde iislendikleri sorumluluklar ifade etmektedir (Kotler, 2008). Ayrica diger bir
tanimlamada, kurumsal sosyal sorumluluk, bir isletmenin ekonomik ve yasal sartlarla
beraber is ahlakina, isletme i¢ ve dis ¢evresindeki kisi ve kurumlarin beklentilerini
karsilayabilecek bir ¢alisma  stratejisi  ve politika gelistirmesi  olarak
degerlendirilmektedir (Eren, 2013: 106). Bu acidan bakildiginda KSS isletmelerin
yirlittiikleri bir strateji ve politika olarak goriilebilir. Bu siiregteki amacin insanlari
memnun etmek ve topluma katki saglamak oldugu anlagilmaktadir. Onceki tanimla
ortiisen basgka bir tanimlamay1 da Birlesmis Milletler Endiistriyel Gelisme Orgiitii
(UNIDO, 2016) yapmistir. Bu tanima gore, kurumsal sosyal sorumluluk; isletmelerin
gerceklestirdikleri faaliyetlerinde ve bunun yani sira paydaslariyla olan iliskilerinde
toplumsal ve g¢evresel duyarliliklar1 hesaba kattig1 bir yonetim anlayisidir. Ayrica
Avrupa Birligi Komisyonu (European Commission, 2011)  kurumsal sosyal
sorumlulugu, isletmelerin faaliyetlerini ve paydaslar ile etkilesimlerini goniilliiliik

esasinda sosyal ve cevresel endigelerle biitlinlestiren bir kavram olarak ifade etmistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk kavramina yonelik yapilan tanimlamalarda baz
ortak noktalarin 6n planda oldugu goriilmektedir. Bunlarin basinda “géniilliiliik” esas1
gelmektedir. Yani isletme sorumlulugu yerine getirme noktasinda goniilliidiir ve bunu
kendi i¢ dinamikleriyle yapmaktadir. Sorumluluk duyarhiliginin sadece bir alan
lizerinde yogunlagmayip tiretimden ¢evreye, kaliteden ahlaki degerlere kadar bir¢ok
alan1 kapsadig1 goriilmektedir. Bu anlayisin ayn1 zamanda bir yonetim stratejisine
dontisiip isletme politikalarinin belirlenmesinde ve uygulanmasinda rehber konuma

geldigi de yapilan tanimlarda 6n planda olan konulardir.
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Isletmelerin ¢ogu, icinde yasadiklar1 g¢evreye ve topluma katki saglayarak
onlarin gelisimine yardimci olacak uzun soluklu ve genis kapsamli sosyal ve ¢evresel
sorumluluk faaliyetlerini gerceklestirmektedirler. Fakat bunun yaninda isletmelerin
KSS’gu bir is disiplini olarak gérmeleri ve bunu kurumsal yapinin bir pargasi haline
doniistiirmeleri noktasinda ¢evreden gelen ciddi baskilarin oldugu da goriilmektedir.
Bu noktada KSS’un temel amacinin ne oldugunun belirlenmesi olduk¢a onemlidir.
Aslinda KSS dengeleyici bir amag tasimakta olup, isletmenin amag ve hedefleri ile
sosyal ve gevresel faaliyetlerini dengelemektir (Rangan vd. 2015). Gergeklesen bu
dengeleme sayesinde hem isletme hem de ¢evre ve toplumun fayda elde edecegi ve

her iki tarafinda kazanc¢l ¢ikacagi sdylenebilir.

Isletme acisindan bu faydalardan bazilarinin marka farkindaligi yaratma ve
isletmeye bagliligi arttirma noktasinda karsimiza c¢ikmaktadir (Yaprakli vd.,
2017:138). Bunun yaninda gergeklestirilen ¢ok yonlii KSS faaliyetleri tiiketici
davraniglarini da olumlu yonde etkiledigi sdylenilebilir. Bu faaliyetlerin ¢evre, doga,
sanat, egitim gibi birgok alani1 kapsayan faaliyetler oldugu goriilmektedir. Bu sayede

yasanabilir bir toplum ve siirdiiriilebilir bir ¢evre olusumuna da katki saglayacaktir.

KSS’un alan ve igerikleri giinden giine gelismekte ve bununla birlikte 6nemli
bir rekabet unsuru haline gelmektedir. Isletmelerin KSS’u gerceklestirmelerinin temel
amaglarindan diger bir tanesi de, isletme kiiltiiriiyle birlikte isletme ¢aligma hayatinin
ekonomik, sosyal ve ¢evresel boyutta devamliligini saglayabilmektir (Sharma, 2016:
343). Bunun yaninda, isletmenin faaliyetleriyle topluma zarar vermemesi ve
paydaslarinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaktir. Bu anlayis miisterilerin satin
alma niyetlerini arttiracak, yatirnmlarin ¢ogalmasina katki sunacak, imaji
giiclendirecek ve paydas-organizasyon iliskisini gelistirecektir. Isletmeler halki
etkileyebilmek icin KSS anlayisiyla bir¢cok faaliyet yiirlitmelerine karsin bu
faaliyetlerin Ortiilii olarak isletmeye yarar saglayacak c¢esitli amaglar tasidig
soylenebilir (Santhosh ve Baral, 2015: 129). Ortiilii bir takim amaglar tasiyor
olabilmesine ragmen KSS gerek uzun vadede gerekse kisa vadede isletme ve topluma

cesitli faydalar sunacagi agiktir.
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1.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Boyutlari

Kurumsal sosyal sorumluluk, Carroll piramidi olarak da ifade edilen dort temel
boyutu igermektedir. Bunlar; ekonomik sorumluluk, yasal sorumluluk, ahlaki (etik)
sorumluluk ve hayirseverlik (goniilliiliik) sorumluluklaridir. Isletmeler kar amaci
tagiyan organizasyonlar olmalarindan dolay1r birincil Oncelikleri ekonomik
sorumluluktur. Ikincil olarak, faaliyetlerini belli bir hukuki cergevede
gerceklestirmeleri gerektiginden yasal sorumluluklari bulunmaktadir. Dogru ve adil
davranmakla beraber zarar verici faaliyetlerden uzak durmalari da ti¢iincii sirada ahlaki
sorumluluklarini olusturmaktadir. Dordiincii sirada ise toplumun isletmelerden
bekledikleri hayirseverlik (goniillii) sorumluluklari yer almaktadir (Carroll, 1991: 42).
Bu smiflandirmay1 kendi igerisinde bir siniflandirmaya tabi tutacak olursak, ekonomik
ve vyasal sorumluluklar gerekli, ahlaki sorumluluklar beklenen ve goniilli
sorumluluklar toplum tarafindan arzu edilen sorumluluklardir (Carroll ve Shabana,
2010: 90). Bu siniflandirmalar KSS faaliyetlerinin organize edilmesi ve uygulanmasi
noktasinda 6nemli bir yol gosterici 6zellik tasimakta olup asagida kisaca agiklanmaya

calisilmgtir.

a-Ekonomik Sorumluluk Boyutu: Bu sorumluluk anlayisi isletmelerin
iiretim yaparken ayni1 zamanda da kar elde etme yiikiimliiliiklerini ifade etmektedir.
Aslinda kar elde etme isletmenin sosyal amaglar1 arasinda yer almamasina karsin
isletmeyle direk veya dolayli olarak ortak ¢ikarlari olan kisiler agisindan énemli bir
alan1 olusturmaktadir. Bunun yaninda isletmeler, temel ekonomik birimler olarak
toplumun ihtiya¢ duydugu mal ve hizmet liretimini gerceklestirerek ortaklarin karlarini
list seviyede tutmak durumundadirlar. Isletmeler agisindan kér elde etmek hayati
oneme sahipken, KSS uygulamalarinda ayristiric1 bir unsur olarak ifade edilen finans
konusu etik tiiketimler, uygulamalar ve diger bir¢ok etkiledigi konularla i¢ ice
girmektedir (Ural, 2013:66). Ekonomik sosyal sorumluluk sadece iiretim, tiiketim ve
kar konulartyla sinirli olmamakta, teknolojik gelismelerden personel istihdamina

kadar uzanan genis bir alana olan bakis agisini ifade etmektedir.

b-Yasal Sorumluluk Boyutu: Bu sorumluluk alaninda, isletme faaliyetlerinin
yasalara ve denetim Kkriterlerine uygun olarak gerceklestirilmesi yer almaktadir.

Tiiketiciyi korumaya yonelik yasalar, ekolojik ¢evreyi koruyan yasalar, esitlik ve
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giivenligin saglanmasina yonelik yasalar, hissedarlarla ilgili yasalar bizatihi devlet
eliyle ¢ikartilir ve yine devlet eliyle isletmenin uygunlugu denetlenir. Bunun yaninda
isletmelerin yasal sorumluluk alaninda, vergi hesaplamalarinin gergek yapilmasi, yasal
sorumluluklarin dikkate alinmasi ve buna bagli olarak sosyal problemlerin ¢ziimiine
katk1 sunulmasi, kamu kurumlarina karsi sorumluluklar yer almaktadir (Torlak, 2003:
59). Bu sorumluluk alani igerisinde isletmeler, gerek organizasyon yapilar1 gerekse
iretim siireclerinde seffaf olmali ve faaliyetlerinin her asamasimin hesap verebilir

nitelige sahip olmas1 gerekmektedir.

c-Ahlaki (etik) Sorumluluk Boyutu: Bu sorumluluk boyutunda ise
isletmelerin yazili metinlerde yer alamayan fakat toplumun ¢ogunlugu tarafindan
kabul gormiis kural ve degerlere uygun davranislart yer alir. Bir isletmenin
faaliyetlerinin her asamasinda adil ve dogru olmasi, topluma veya tiiketicilere verdigi
sOzleri tutmasi, liretimi gerceklestirirken hileli yontemler kullanmamasi basta gelen
ahlaki davranmiglardir. Ahlaki sorumluluk, c¢alisanlar, tiiketicileri, toplumu ve
hissedarlar1 da i¢ine alan ¢ikar gruplarinin kurallarini ve beklentilerini olusturur (Ural,
2013: 68). Zaman igerisinde degisiklik gosterebilen ahlaki degerlere saygili olmak ve
bunu topluma hissettirmek Onemlidir. Kurumsal bir vatandas olma bilincine sahip
olmak ve paydaglarinin beklentilerine cevap vermek te bu sorumluluk alani igerisinde

yer almaktadir.

d-Hayirseverlik (Goniilliiliik) Sorumluluklari: Bu boyut, isletmenin
toplumda olusturdugu 1yi niyeti giiclendirmesi veya isletmenin iginde bulundugu
sosyal ¢cevrede 1y1 bir kurumsal vatandas olarak algilanmasina yardim eden faaliyetleri
icermektedir (Tasliyan, 2012: 35). Bir isletmenin toplum tarafindan kabul edilebilir
olmasmi saglayacak minimum seviyede yapmasi gerekenleri gosteren yasalar ve
diizenleyici kurallarin {istiinde ¢aba sarf etmesi gerektigi anlamina gelir (Dahlsrud,
2008: 6). Bunun yaninda bir igletmenin yasal ve ahlaki yiikiimliiliiklerinin 6tesinde
yerel hayir kurumlarini, sanat programlarini ve egitim kurumlarmi desteklemesi
beklenir. Bazen bir sirket i¢in faaliyetlerinde, se¢cimlerinde yasal ve etik davranmasi
yeterli olmayabilir. Toplum tarafindan bunlarin bir adim 6tesine gegmesi beklenir. Bu
adim da bir nevi topluma geri doniis yapma olan hayirseverliktir (Popescu ve Voiculet,

2015: 27).
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Hayirseverlik sorumlulugu, isletmelerin kendi tercihleri noktasinda kendi
iradelerine bagli olarak gerceklestirilen faaliyetleri kapsamaktadir. Aslinda bu
faaliyetlerin yasal bir zorunlulugu yoktur ayrica toplumda bunu acik bir sekilde
istememektedir. Toplum isletmelerden bu yonde faaliyetler beklemekte fakat bunu
yerine getirmeyen isletmeleri etik dis1 degerlendirmemektedir. Sanat, kiiltiir ve egitime
yapilan mali destekler, sosyal hizmet kurumlarima yonelik sosyal faaliyetlerin
diizenlenmesi, hayvan siginma evlerinin yapilmasi gibi tamamen goniillii faaliyetler
bunlara drnek gosterilebilir (Oziipek, 2004: 76). Bu drneklerin yaninda yerel olmaktan
ziyade ulusal bazda iilke giindeminde sorun olarak goriilen bir¢ok farkli alanlara
yonelik olarak da benzer faaliyetlerin gergeklestirilmesi s6z konusu olabilmektedir.
Uluslararas1 boyutta gerceklestirilen benzer uygulamalar giiniimiizde olduk¢a yaygin

bir seklide yapilmaktadir.
2. Tiiketici Davraniglari

Insan davranisi, kisinin cevresiyle olan etkilesim siireci olup tiiketici
davraniginin temel yapisini olusturur. Bu agidan tliketicinin pazar ile ilgili
davraniglarint insan davraniglar1 icerisinde degerlendirmek gerekir. Fakat bu
degerlendirme igerisinde tiiketici davraniglarini kisinin pazar ve tiikketim ile ilgili olan
davraniglariyla sinirlandirilmas: 6nemlidir (Odabas1 ve Baris, 2004: 29). Tiiketicinin
bir {lirlinli satin almas1 veya farkli {irlin tercih etmesi bu siirlandirma igerisinde yer
almaktadir. Tiiketicilerin {irlinii satin almadan onceki ve satin aldiktan sonraki
tutumlari, davranislar1 ve karsilastiklart her tiirlii durum tiiketici davranisinin
kapsamini olusturur (Engin, 2011: 18). Bu kapsam dahilinde, tiiketicinin istek ve
ihtiyaclarmi tatmin etmek amaciyla iriinlerin secgilmesi, satin alinmasi ve
kullanilmasima yonelik kisisel faaliyetleri tiiketici davranisi olarak ifade edebiliriz
(Cagiran ve Kilig, 2005: 67). Bu faaliyetler tiiketicinin iiriinleri elde etmesi, tiiketmesi
ve lirlinii elden ¢ikartmasina kadar gecen siirecler icerisinde gergeklesmektedir. Ayni
zamanda bu siirecte zihinsel, psikolojik ve sosyal bircok bilesenin etkili oldugu

gorilmektedir.

Giliniimlizde pazarlama alaninda tiiketici davraniglari 6nemli bir konuma
gelmis olup pazarlama stratejileri gelistirilirken bu 6nem ciddi sekilde dikkate

alinmaktadir. Pazarlama uygulayicilar1 yoneldikleri pazarlama ¢evresini iyi tanimalari
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basar1 i¢in olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii baz1 durumlarda tiiketici davranislarinda bazi
nedenlerden dolay1 belirsizlikler ortaya ¢ikabilmektedir. Boyle bir durum tiiketicilerin
beklentilerinin yeteri diizeyde karsilanamamasi sonucunu dogurabilmektedir. Bu
sebepten dolay1 tiiketici davraniglarinin satin alma Oncesi ve sonrasindaki tutum ve

davraniglarinin kapsamli bir sekilde arastirilmasi 6nem arz eder.

Yukardaki tanimlarda da ifade edildigi gibi tliketici davraniglari bir siire¢ olup
bu siireclerin bircok bilesenleri mevcuttur. Asagidaki bolimde bu siireglere kisaca

deginilecektir.
2.1. Satin Alma Siiregleri

Satin alma siiregleri literatiir incelemesinde kabul goérmiis sekliyle, ihtiyacin
ortaya ¢ikmasi, bilgi  toplama/alternatiflerin  belirlenmesi,  alternatiflerin
degerlendirilmesi, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi davramigs (Kotler ve
Armstrong, 2012: 152-154) olmak {izere bes boliimden olustugu goriilmektedir. Bu

boliimler asagida agiklanmaya calisilmistir.

a-Bir Thtiyacin Ortaya Cikmasi (Sorunun Belirlenmesi): Bir satin alma
karariin hareket noktasi tiiketicilerde ortaya ¢ikan ihtiyactir. Tiiketicinin mevcut
durumu ile olmasini istedigi durum arasinda farkliligin ortaya g¢ikmasi ihtiyaci
meydana getirir (Altunisik ve Calli, 2004: 233). Bu farklilik bedenin fiziksel veya
kimyasal yapisinda bir bozukluga sebebiyet verebilecegi gibi, bireyin psikolojik ya da
toplumsal alaninda da bir bozulma yaratabilir. Bireyin tasarladigi durumuyla mevcut
durumu arasinda fark yoksa (denge varsa) ihtiyag ortaya ¢ikmayacaktir (Islamoglu,
2003: 21). Tiiketicinin bazen bir {iriinii satin almasi i¢in sadece ona ihtiyag duymasi
gerekmeyebilir. Tiiketiciler bazi durumlarda ihtiya¢ duymadigi {iriin veya hizmetleri

de satin almaktadir ve bunun sebebi istek olarak agiklanmaktadir (Oztiirk, 2015: 10).

b-Bilgi Toplama ve Seceneklerin Belirlenmesi: Bilgi toplama asamasinda,
tilketici ihtiyacim1 karsilayacak {irtin ve markalara ait cesitli bilgileri farkl
kaynaklardan toplamakta ve iirlin ve hizmet satis noktalarini, alternatif iiriin veya
markalarin sahip oldugu 6zelliklerini, fiyatlarin1 ve 6deme sartlarim1 6grenmektedir
(Fettahlioglu, 2008: 11). Marka, ¢esit, yer zaman, fiyat, tat, oneri gibi farkl faktorlerde

dikkate alinarak cesitli secenekler arastirilir ve zihinde bu secenekler birbirleriyle
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kiyaslama siireglerine tabi tutulur (Oztiirk, 2015: 10). Bu asamanin devaminda
yukarida ifade edilen iirlin veya hizmete iligkin bilgiler dogrultusunda ortaya ¢ikan
alternatifler bir degerlendirmeye tabi tutulur. Farkli {iriin ve hizmet kategorilerinde
birden ¢ok iiriin-markadan olusan satin alma g¢esitliligi ortaya cikabilmektedir.
Tiiketiciler daha 6nceden alip kullandiklar1 ve memnun kaldiklari {iriin, marka ve satin

alma noktalarini1 dahi degistirebilmektedirler

Ayrica alternatiflerin belirlenmesi siirecinde iki farkli ilgi diizeyinin ortaya
cikt1ig1 sdylenebilir. Ilginin hafif yiikseldigi anda tiiketicinin {iriin hakkinda bilgi
edinme istegi artig gostermeye baslamaktadir. Diger asamada ise tiiketici aktif bilgi
arayisi icerisine girmektedir. Aktif bilgi kaynagi olarak da internete yonelmekte ve
arastirmalar yapmakta, arkadas sohbetleri igerisinde bilgiye ulasamaya calismakta,
magaza ziyaretleri gergeklestirerek aktif bilgi diizeyini arttirmaya calismaktadir
(Kotler, 2002: 98). Bu siirecte kisaca tiiketici, iirline iligkin ¢esitli bilgileri elde eder ve

bu sayede segenege yonelik alternatifleri ortaya koymus olur.

c-Seceneklerin Degerlendirilmesi: Arastirma asamasinda elde edilen bilgiler
dogrultusunda ortaya konulan alternatif iirlin ya da markalar tiiketicilerin uyarilmis
kiimesi olarak isimlendirilmektedir. Gegmis tecriibeler ve giincel arastirmalar
sonucunda ulastiklar1 bilgiler sayesinde tiiketiciler, kendi ihtiyaglarin1 ve bunun
yaninda markalarin sunduklari faydalar karsilagtirma imkanina sahip olurlar. Boylece
ortaya ¢ikan alternatifleri degerlendirir ve bunun sonucunda kendilerine en fazla
tatmini saglayacagina inandiklar1 markayi veya iirlinii tercih ederler (Korkmaz, 2006:
46). Seceneklerin kisilerde farkli algilar olusturmasina bagli olarak tercihlerde kisiden
kisiye farklilik gosterebilmektedir. Tiiketici satin alma karar siirecinde alternatiflerin
secilmesi asamasinda siirece ne kadar dahil olursa ve satin almanin 6nemi ne kadar
glicliiyse, ¢ok sayida ¢oziimiin belirlenmesi de tiiketici agisindan 6nemli bir hale

gelmektedir (Shocker vd., 1991: 183).

d- Satin Alma Kararmin Verilmesi: Satin alma kararmin verilmesi
asamasinda tiiketici satin alma niyetine gore belirledigi markalardan veya iiriinlerden
bir tanesini tercih etmek durumundadir. Genellikle satin alma tercihinin siralamada
birinci tercih olan marka veya iiriine yonelik olarak gergeklestigi soylenebilir. Bazi

durumlarda satin alma niyetiyle satin alma karar1 arasinda iki etken ortaya ¢ikabilir ve
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bu durum nihai satin alma kararin1 degisiklige ugratabilmektedir. Bu etkenlerden
birincisi, baskalarina ait tutumlar olup tiiketicinin deger verdigi kisilerin onerileri
karar1 degistirebilmektedir. ikinci etken ise, beklenmedik durumsal etkenler olup
(tercihlerde alt sirada bulunan iirlinlin fiyatinin diismesi, ekonomik krizler vb.)
bunlarda tiiketim kararinin degigsmesinde rol oynamaktadirlar. Boylece her zaman
satin alma niyeti fiili satin almaya doniismeyebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2012:
154). Aslinda bakildiginda satin alma niyeti ile karar asamasinin birbirleriyle yakin
iliski icinde olduklar1 goriilmekte olup bazi durumlarda satin almaya niyet edilen

tirtinle satin alinan iiriin farklilik gosterebilmektedir.

e- Satin Alma Sonras1 Davrams: Tiiketici satin alma karar siirecinin bu son
asamasinda alimmi gergeklestirdigi iriinle ilgili olarak baz1 degerlendirmeler
yapmaktadir. Bu degerlendirme kapsamina, {iriiniin sagladig: tatmin diizeyi, {iriiniin
eksik yonleri, kullanilmig iiriinii elden ¢ikarma gibi konular girmektedir. Aslinda bu
konularin her biri yeni bir 6grenme olacak ve tiiketici 6grendigi bu bilgiler 1s181nda bir
sonraki satin alma karar siirecinde iirlin veya markalari satin alma asamasinda
alternatifleri  arasinda  degerlendirecektir  (Kog, 2007: 304). isletmeler
gerceklestirecekleri ¢esitli tutundurma faaliyetleri ve satig sonrasit hizmetleriyle
tiketicinin  almis oldugu {riinlerle ilgili kaygi ve tereddiitlerini azaltmaya
calismaktadirlar (Mucuk, 1999: 90). Ciinkii tiikketici bu asamadan sonra ii¢ tiir duyguyu
yogun bir seklide yasayabilmektedir. Bu duygular genellikle, satin almadan
memnuniyet duyma, satin almadan memnuniyetsizlik duyma ve kararsiz olma
seklinde ifade edilebilir (Hawkins ve Mothersbaugh, 2010: 633). Tiiketici davranislar
merkezli olarak kurgulanan bir pazarlama stratejisi tiiketicinin satig sonrasi kafasinda
olusacak tereddiitleri ortadan kaldirmaya yardime1 olacak ve sonraki kararlarinda iiriin

veya marka lehine davranis icerisine girmeye yonlendirecektir.

Pazarlama alaninin 6nemli bir alt disiplini olan tiiketici davraniglarinin 6nemi
son yillarda daha fazla dikkate alinmaya baglanmistir. Isletmelerin biiyiimesi, faaliyet
alanlarinin daha karmasik bir hal alamaya baslamasiyla tiiketici davraniglarinin
ongoriilebilmesi ve tiiketiciler ile ilgili bilgilerin giincel ve dogru sekilde elde
edilebilmesi daha da zorlagmaktadir. Isletmelerin biiyiimeye baslamasiyla karar verici

konumda olan ydneticilerin tiiketicilerle birebir iletisime gegerek onlari tantyabilmesi
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de zorlagmaktadir. Bundan dolay1 isletmeler c¢esitli halkla iligkiler teknikleri
kullanmak suretiyle bu iletisimi daha etkili hale getirmeye calismaktadirlar.
Calismanin devam eden boliimiinde halkla iliskilerin uygulama alani igerisinde
degerlendirilebilen kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici davranislari

tizerindeki etkisi yapilan bir arastirmayla ortaya konulmaya ¢alisilmistir.
3. Arastirmanin Metodolojisi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, isletmelerin  gerceklestirdikleri kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin tiiketici davraniglarina olan etkisini belirlemektir.
Gliniimiizde isletmelerin dis paydaslari igerisinde 6nemli bir yere sahip olan
tiketiciler, satin alma kararlarin1 verirken isletmelerin bu sorumluluk kapsamindaki
faaliyetlerini dikkate almaktadirlar. Buradan hareketle, yapilan bu arastirmanin
sonuclar1 isletmelerin kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici algisinda nasil
degerlendirildigini ve bunun tiiketim davranigina nasil yansidigini ortaya koymasi

acisindan énemli olup isletmelere yol gosterici bir 6zellik tasimaktadir.
3.2. Arastirmanin Evreni, Orneklemi Ve Sinirliliklari

Arastirmanin  evrenini Selguk Universitesinde 2017-2018 egitim-Ogretim
yilinda oOgrenim goren oOgrenciler olusturmaktadir. Bu evren igerisinden
aragtirmacilarin zaman ve maliyet kisitlar1 dikkate almarak tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme yontemi kullanilmis ve 490 6rnek
belirlenmistir. Arastirma Selguk Universitesi Alaeddin Keykubat Yerleskesinde 2017-

2018 egitim-ogretim yilinda 6grenim goren dgrencilerle sinirhdir.
3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma, betimsel arastirma tiirlinde ve iliskisel tarama yontemi ile
gergeklestirilmistir. Bu yontem icerisinde birincil verileri elde etme araci olarak anket
teknigi kullanilmistir. Anketler Nisan-Mayis 2018 tarihleri arasinda uygulanmustir.
Verilerin analizinde SPSS 20 istatistik programi kullanilarak, cevaplarin frekans
dagilimlari, katilimcilarin demografik 6zellikleri incelenmis, glivenilirlik testleri ve

korelasyon analizleri yapilmistir. Ayrica arastirmada T testi ve ANOVA testleri de
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kullanilmistir. Arastirmada ii¢ béliimden olusan bir anket formu kullanilmistir. Birinci
boliimde demografik dzelliklerle ilgili sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimde ise,
tiikketicilerin sosyal sorumluluk algisina yonelik tutumlarini belirlemek i¢in Carroll’un
(1991) dort boyutlu sosyal sorumluluk modeline uygun olarak hazirlanan bir 6lgek
kullanilmistir.  Ugiineii  boliimde ise, kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketim
davranisiyla etkilesimini belirlemek i¢in Akkoyunlu ve Kalyoncuoglu (2014)’nun
Aaker(1991)’in modeline uygun olarak gelistirdikleri kurumsal sosyal sorumluluk

bazli marka denkligi modeli unsurlarinda baz1 degisiklikler yapilarak kullanilmistir.
3.4. Arastirma Sorulari

Arastirmada genel olarak; isletmelerin sahip olduklari kurumsal sosyal sorumluluk
anlayisinin ve faaliyetlerinin tiikketici davranisiyla olan iligkisi arastirilmaya

calisilmigtir. Bunun yaninda agagidaki sorulara cevap bulmayi1 amaglamaktadir;

= Arastirmaya katilan 6grenciler KSS’a kars1 duyarlimidir?

. KSS’a kars1 duyarlilik cinsiyete gore degismektemidir?

= KSS’a kars1 duyarlilik 6grenim goriilen bilim dalina gore degismektemidir?
. KSS anlayigina sahip igletmeleri ¢evrelerine tavsiye ederlermi?

. Hangi ¢esit sorumlulugu 6n plnada tutarlar?

. KSS marka farkindaligi olusturmada etkili midir?

3.5. Bulgular

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Cinsiyet N % Yasg N %
Erkek 232 47,3 | 20ve alti 120 24,5
Kadin 258 52,7 | 21-23 arasl 270 55,1
Ogrenim goriilen bilim 24-26 arasli 96 19,6
alani

Sosyal Bilimler 198 40,4 | 27 ve Ustl 4 ,8
Fen Bilimleri 154 31,4 | Ogrenim goriilen sinif

Saglik Bilimleri 138 28,2 | 1.Sinif 80 16,3
Aylik ortalama 2.Sinif 196 40,0
harcama tutariniz(TL)

500’den az 126 25,7 | 3.Sinif 112 22,9
500-1000 arasi 230 46,9 | 4.Sinif 72 14,7
1000-1500 arasi 76 15,5 | 5.Sinif ve Usti 30 6,1
1500-2000 arasl 36 7,3

2000 den yukari 22 4,5
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Arastirmaya katilan 6grencilerin %52,7’sini kadinlar %47,3’linii ise erkekler

olusturmaktadir. Ogrencilerin %40,4’ii sosyal bilimler, %31,4’ii fen bilimleri ve

%28,2’s1 ise saglik bilimleri alanlarinda 6grenim gérmektedirler. Yas araliklarina

bakildiginda ise, %51,1 oraninda katilimc1 21-23 yas araliginda yer almaktadir.

Ogrencilerin %40°1 2.sin1fda 6grenimlerine devam etmektedirler. Ayrica dgrencilerin

yartya yakin bir kism1 ayda 500-1000 tl arasinda harcama yapmaktadirlar.

Tablo 2: Glivenilirlik Analizi

ifade Sayisi Cronbach's Alpha
Marka denkligi 11 ifade 0,67
Sosyal Sorumluluk 13 ifade 0,90
Toplam 29 ifade 0,87

Tablo 2’ye gore; arastirmada kullanilan marka denkligi ve sosyal sorumluluk

Olceklerinin ortalama giivenilirlik katsayist Cronbach’s Alpha 0,87 olup 6lg¢ekler

giivenilirdir.

Tablo 3: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algisina Yénelik Tutum Ortalamalari

Standart
Ortalama
Sapma
Iki fl‘rmanm. fiyat ve kalitesi ayniysa Kurumsal Sosyal Sorumluluk faaliyeti ylruten firmayi 35306 | 1,20839
tercih ederim.
Sosyal sorumlulugu ilke edinmis kurumlari gevreme tavsiye edebilirim. 3,7020 | 1,06487
Kurumsal Sosyal Sorumluluk toplumun verdigi glicii topluma verme sorumlulugudur. 3,6449 | 1,06651
Yardim kampanyasini destekleyen markalara daha fazla para 6deyebilirim. 3,2735 | 1,25758
Kurumsal Sosyal Sorumluluk faaliyeti yliriten kurumlar musterilerin tanidigi, bilinen 34204 | 1,06188
kurumlardir.
Kurumsal Sosyal Sorumluluk faaliyeti yuriiten kurumlar giivenilir mal ve hizmet Uretirler. 3,6122 | 1,01555
Kurumsal Sosyal Sorumluluk faaliyeti ylriten kurumlarin markasi 6zel bir marka izlenimi 33347 | 1,07120
yaratiyor.
Begendigim bir kurt.!mun yardim kampanyasi yirltmesi o kurumun riin veya hizmetlerine 32531 | 1,23068
kargi tutumumu etkilemez.
Benim igin 6nemli olan sa.dec? L{run veya hizmettir, kurumun yardim amagli bir 29347 | 130275
kampanyayi desteklemesiyle ilgilenmem.
Kurumsal Sosyal Sorumluluk kampanyalarinin amaci markalarini misteriye duyurmaktir. 3,3265 | 1,26601
Genel Ortalama 3,4032 | 1,06190

Tablo 3’te goriildiigii lizere Ogrencilerin, isletmelerin gerceklestirdikleri

kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine yonelik tutumlarinin genel ortalamasi

3,4032 olup bu yiiksek bir ortalamayi ifade eder. Tutumlar icerisinde en yiiksek
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ortalamaya 3,7020 ortalama puanla “Sosyal sorumlulugu ilke edinmis kurumlari
cevreme tavsiye edebilirim” ifadesi sahiptir. Tutumlar i¢erisinde en diisiik ortalamaya
2,9347 ortalama puanla “Benim i¢in 6nemli olan sadece iiriin veya hizmettir, kurumun

yardim amacl bir kampanyay1 desteklemesiyle ilgilenmem” ifadesi sahiptir.

Tablo 4: Marka Denkligine Yonelik Tutum Ortalamalari

Standart
Ortalama
Sapma
Yaba.na r.na_rk'z.alé'rlrj, insanlarin tepkisinden kurtulmak igin yardim amach projelere destek 32327 | 122639
verdiklerini diistinGyorum.
Kurumsal Sosyal sorumluluk kuruma fayda saglar. 3,8857 | 1,04461
Kurumlarin migteri sikayetlerini degerlendirmesi 6nemlidir. 4,1714 ,99240
Kurumun musterilerine karsi yasal sorumluluklarini yerine getirmesi 6nemlidir. 4,1918 ,99072
Kurumun yaniltici ya da eksik bilgi iceren reklam vermemesi 6nemlidir. 4,1429 | 1,01522
Kurumun diger paydaslarina karsi yasal sorumluluklari yerine getirmesi 6nemlidir. 4,0939 ,95039
Kurumun Uriin ve hizmetlerine ulagmada kolaylk saglamasi 6nemlidir. 4,1510 ,94298
Kurum galisanlarinin kalifiye olmasi 6nemlidir. 3,9429 ,94685
Kurumun ileri teknoloji kullanmasi 6nemlidir. 4,0082 ,96986
Kurumun siirekli yeni hizmetler sunmasi 6nemlidir. 4,0327 ,97775
Kurumun toplumun egitimi ile ilgili konulara duyarli olmasi 6nemlidir. 4,0367 | 1,03254
Kurumun dogal ¢evrenin korunmasi konusunda duyarli olmasi 6nemlidir. 4,1306 ,99861
Kurumun kaltir ve sanat ile ilgili konulara duyarli olmasi 6nemlidir. 3,9510 | 1,03401
Kurumun sivil toplum kuruluglariyla isbirligi icinde olmasi 6nemlidir. 3,9878 ,96347
Genel Ortalama 3,9970 ,9610

Tablo 4 ’te gorildigi tizere katilimcilarin marka denkligine yonelik
tutumlarinin 3,9970 ortalama puanla yiiksek bir seviyede oldugu goriilmektedir. Bu
tutumlar igerisinde en yiiksek ortalamaya, 4,1918 ortalama puanla “Kurumun
miisterilerine kars1 yasal sorumluluklarini yerine getirmesi 6nemlidir” ifadesi sahiptir.
Bunun yaninda marka denkligine yonelik tutumlar icerisinde en diisiik ortalamaya
3,2327 ortalama puanla “Yabanci markalarin, insanlarin tepkisinden kurtulmak igin

yardim amacl projelere destek verdiklerini diigiiniiyorum” ifadesi sahiptir.

Tablo 5: Marka Denkliginin Alt Boyutlarina Yonelik Tutum Ortalamalari

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Marka farkindalig 490 1,00 5,00 3,5378 ,89554
Algilanan kalite 490 1,00 5,00 3,4558 ,79961
Marka sadakati 490 1,00 5,00 3,0939 1,07935
Marka gagrigimlari 490 1,00 5,00 3,2796 ,97431
Valid N (listwise) 490
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Tablo 5’de goriildiigii gibi, marka denkliginin alt boyutlarina yonelik olarak
gergeklesen tutumlarda en yiiksek 3,5378 ortala puanla birinci sirada marka
farkindaligi alt boyutu yer almaktadir. Onu 3,4558 ortalamayla algilanan kalite ikinci
sirada takip etmektedir. Ugiincii sirada ise 3,2796 ortalamayla marka cagrisimlari yer
almakta olup en disiik ortalamaya sahip olan marka sadakati ise 3,0939 puanla
dordiincii sirada yer almaktadir. Katilimcilarin marka sadakatleri diger tutumlara gore

diisiik seviyede gerceklesmistir.

Tablo 6: Cinsiyet Degiskenine Gore Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tutumlari

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma t P
Kadin 232 4,0776 ,63461 0673 0501
Erkek 258 4,0364 ,71313 ' '

Tablo 6’da goriildiigii gibi, katilimeilarin cinsiyetine gére kurumsal sosyal
sorumluluk tutumlarinin farklilagip farklilasmadiginmi tespit etmek i¢cin Independent
Samples t-test analizi yapilmistir. Buna gore kurumsal sosyal sorumluluk tutumlari ile

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilagma tespit edilememistir.

Tablo 7: Cinsiyet Degiskenine Gére Marka Denkligi Alt Boyutlari

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma t P

Marka farkindaligi Kadin 258 3,6163 ,92419
-2,054 0,041*

Erkek 232 3,4504 ,86324

Algilanan kalite Kadin 258 3,4083 ,82466
1,388 0,166

Erkek 232 3,5086 ,77492

Marka sadakati Kadin 258 2,9574 1,08611
2,976 0,003*

Erkek 232 3,2457 1,05681

Marka ¢agrigimlari Kadin 258 3,3362 ,94153
1,220 0,223

Erkek 232 3,2845 1,00196

Tablo 7°de goriildiigii gibi, katilimcilarin cinsiyetine gore Marka Denkligi Alt
Boyutlar1 arasinda farklihigin tespiti i¢in Independent Samples t-test analizi
yapilmistir. Bu analize gore, marka farkindaligi ve marka sadakati alt boyutlarinda
anlaml bir farklilik bulunmaktadir. Marka farkindaligi alt boyutunda kadinlar
erkeklere gore daha yiiksek tutuma sahipken marka sadakati boyutunda ise erkeklerin

tutum ortalamasinin kadinlara gore daha yiiksek seviyede oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 8: Ogrenim Gériilen Bilim Dallarina Gére Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Tutumlan
Kareler Kareler
Toplami sd Ortalamasi F P
Gruplar arasi 9,286 2 4,643 10,553 ,000%*
Grup ici 214,651 487 ,441
Toplam 223,937 489
*P<0,05

1121

Tablo 8’de goriildiigii gibi, 6grencilerin 6grenim gordiigi bilim dallarina gore

kurumsal sosyal sorumluluk tutumlarinin farkliliginin tespiti igin OneWayAnova testi

yapilmistir. Bu teste gore, bilim dallar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Ayrica LCD analizi yapilmis ve fen bilimlerinde okuyan o&grencilerin sosyal

sorumluluk tutumlarinin 4,2128 ortalamayla birinci sirada yer aldigi onu 4,0723

ortalamayla sosyal bilimlerde okuyan 6grencilerin takip ettigi ve son sirada ise 3,8573

ortalamayla saglik bilimlerinde okuyan 6grencilerin yer aldigi goriilmiistiir. Boylece

fen bilimlerinde okuyan 6grencilerin kurumsal sosyal sorumluluk duyarliliklarinin

daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 9: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tutumlarinin Marka Denkligi Unsurlariyla

iliskisi
Kurumsal Sosyal
Sorumluluk

Kur.Sos.Sorumluluk PearsonCorrelation 1

Sig. (2-tailed)
N 490
Marka Farkindalig PearsonCorrelation ,566(**)
Sig. (2-tailed) ,000
N 490
Algilanan Kalite PearsonCorrelation ,365(**)
Sig. (2-tailed) ,000
N 490
Marka Sadakati PearsonCorrelation ,020
Sig. (2-tailed) ,663
N 490
Marka Cagrisimlari PearsonCorrelation ,191(**)
Sig. (2-tailed) ,000
N 490

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Ogrencilerin kurumsal sosyal sorumluluk algilar1 ile marka farkindalig alt
boyutlar1 arasindaki iligskinin tespiti i¢in Pearson Korelasyon analizi yapilmistir. Buna
gore kurumsal sosyal sorumluluk algis1 ile marka farkindaligi, algilanan kalite ve
marka cagrisimlart arasinda pozitif yonde anlamli iliski mevcuttur. Kurumsal sosyal
sorumluluk algis1 ile marka sadakati alt boyutu arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.
Sonug

Genel olarak bu calismada isletmelerin sahip olduklar1 kurumsal sosyal
sorumluluk anlayislarinin ve faaliyetlerinin tiiketici davranisiyla olan iliskisi
arastirilmaya calisilmistir. Bu amagla arastirma {iniversite 6grencilerine yonelik olarak
yapilmis ve bazi sonuglara ulasiimistir. Elde edilen sonuglarin literatiir incelemesinde
karsilasilan benzer caligmalarla da Ortiistiigii goriilmiistiir. Arastirma sonuglar
isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk anlayisina yonelik yiiksekdgrenim goren

tilkketicilerin (6grencilerin) tutumlarini ortaya koymasi agisindan da énemlidir.

Genel olarak arastirmaya katilan 6grencilerin kurumsal sosyal sorumluluga
yonelik duyarliliklarinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Bunun yaninda bu duyarlilik
konusunda kadin 6grencilerle erkek 6grenciler karsilastirildiginda anlamli bir fark
ortaya ¢cikmamistir. Fakat dgrencilerin 6grenim gordiigii bilim dallar1 arasinda ise
anlamli bir farka rastlanmistir. Fen bilimlerinde okuyan 6grencilerin kurumsal sosyal
sorumluluga (KSS) yonelik tutumlar1 diger bilim dallarinda okuyan 6grencilere oranla
daha vyiiksek seviyededir. Ogrenciler KSS anlayisini benimseyen isletmeleri
cevrelerine yliksek oranda tavsiye etmektedirler. Ayrica onlar KSS isletmelerin
toplumdan aldiklari destegi topluma verme sorumlulugu oldugu yoniinde yiiksek bir
tutuma sahiptirler. KSS faaliyetlerini gergeklestiren isletmelerin irettikler1 mal ve
hizmetler &grenciler tarafindan giivenilir olarak degerlendirilmektedir. Ogrencilerin
tilketim davraniglarini gerceklestirirken sadece iirlin veya hizmeti dnemsemedikleri
bun yaninda isletmenin yardim amagl yuriittiigii kampanyalar1 da onemsedikleri
goriilmistiir. Fakat 6grencilerin yardim kampanyalarin1 destekleyen markalara daha
fazla para 6deme noktasindaki tutumlart KSS tutumlari ortalamasinin altinda yer
almistir. Bu da gostermektedir ki, ayn1 fiyat araligindaki iki marka arasinda tercih

yaparken, isletmelerin KSS anlayislari belirleyici olabilmektedir.
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Arastirmaya katilan Ogrencilerin KSS bazli marka denkligine yonelik
tutumlarinin  KSS  yonelik tutumlarindan daha yiliksek seviyede gergeklestigi
goriilmistiir. Bu tutumlar igerisinde isletmelerin yasal sorumluluklar yerine getirmesi
birinci derecede onemsenmektedir. Bu durum igletmelerin yasal diizenlemelere uyma
noktasinda istekli ve titiz davranmalarinin 6nemini ortaya koymaktadir. Bunun
yaninda isletmelerin miisteri sikayetlerini almalar1 ve bunlara ¢6ziim iiretmeleri de
tiikketicilerin oncelikleri arasinda yer almaktadir. Fakat isletmelerin kiiltiir ve sanat
konularmi desteklemelerini dnemsemekte fakat bunu birinci derecede Oncelikleri

arasina almadiklar1 goriilmiistiir.

Isletmeler tarafindan gergeklestirilen KSS faaliyetlerinin marka denkligi
boyutunda degerlendirildiginde algilanan kalite ve marka ¢agrisimlari arasinda pozitif
yonde anlaml bir iligkinin oldugu anlasilmis fakat marka sadakati boyutunda ise bdyle
bir iligki goriilmemistir. Bu durum gostermektedir ki, KSS faaliyetleri markanin
tiiketicinin zihninde yarattig1 etkiyi ifade eden marka farkindaligini olumlu yénde
etkileyerek markalara avantaj saglayabilmektedir. Bunun yaninda, satin alma
siirecinde hangi markalarin degerlendirmenin i¢inde ve disinda kaldigini belirleyen
algilanan kalite KSS’dan etkilenmekte ve satin alma nedenini giiglendirmektedir.
Benzer bir etki, markayla iligkilendirilen ve tiiketici agisindan markanin anlamini ifade
eden bilgilerden olusan marka ¢agristminda da goriilmektedir. Boylece KSS marka
cagrisimlart {izerinden marka degerinin olusmasma katki sunabilmektedir. Fakat
arastirmada, isletmelerin sahip olduklar1 KSS anlayislarinin tiiketici davranislarinda
marka sadakati yaratma noktasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Bu duruma
karsin cinsiyet degiskenine gore sonuglar degerlendirildiginde, KSS’un marka
sadakati yaratma noktasinda erkeklerde daha etkili oldugu goriilmistiir. Marka
farkindalig1 olusturma acisindan bakildiginda ise tersi bir durum karsimiza ¢ikmakta

olup KSS’un kadinlar tizerinde daha etkili oldugu sdylenebilir.

Bu sonuglar dogrultusunda isletmelerin KSS’u bir ilke olarak edinmeleri
tilkketici davraniglarina isletme lehine olumlu yonde etkileyecegi goriilmiistiir.
Isletmeler bu anlayis1 bir maliyet olarak gorseler dahi maliyet/fayda iliskisinde bu

durumun uzun vadede isletme lehine donecegi sdylenebilir.
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