TURKIYE CUMHURIYETI
CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME YONETIMI ANA BILiM DALI

BANKA KULLANICILARININ KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK
ALGILARININ BELIRLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

TEZi YAZAN
VEYSEL YUSUF BEDEN

Tez Damsmam: Prof. Dr. Eda YASA OZELTURKAY

Jiiri Uyesi: Dr. Ogr. Uyesi Siireyya YILMAZ OZEKENCI

Jiiri Uyesi: Dr. Ogr. Uyesi Burcu Sefika DOGRUL (Mersin Universitesi)

YUKSEK LiSANS TEZi

MERSIN / HAZIRAN 2024



ONAY SAYFASI
T.C
CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BiLIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

2022001013 numarali 6grencimiz olan VEYSEL YUSUF BEDEN tarafindan
hazirlanan “Banka Kullanicilariin  Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algilarinin
Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma” baslikli bu tez calismas jiirimiz tarafindan oy birligi

ile Isletme Y&netimi Ana Bilim Dali YUKSEK LiSANS TEZI olarak kabul edilmistir.

(Enstitii Miidiirliigiinde Kalan Asil Sureti Islak imzalidir)
Univ. I¢i Asil Uye -Tez Damismani -Jiiri Bagkani: Prof. Dr. Eda YASA OZELTURKAY

(Enstitii Miidiirliigiinde Kalan Asil Sureti Islak imzalidir)
Univ. I¢i — Jiiri Asil Uyesi: Dr. Ogr. Uyesi Siireyya YILMAZ OZEKENCI

(Enstitii Miidiirliigiinde Kalan Asil Sureti Islak imzalidir)
Univ. Dis1 — Jiiri Asil Uyesi: Dr. Ogr. Uyesi Burcu Sefika DOGRUL

(Mersin Universitesi)

Yukaridaki imzalarin, ad1 gegen 6gretim elemanlarina ait olduklarini onaylarim.
(Enstitii Miidiirliigiinde Kalan Asil Sureti Islak Imzalidir)
28/06/2024

Prof. Dr. Murat KOC

Sosyal Bilimler Enstitiisti Miidiirii

NOT: Bu tezde kullanilan ve baska kaynaktan yapilan bildirislerin, ¢izelge, sekil ve
fotograflarin kaynak gosterilmeden kullanimi, 5846 sayili Fikir ve Sanat Eserleri

Kanunu’ndaki hiitkiimlere tabidir.



ITHAF

Sevgili ailem, esim ve ogullarima ithafen...



ETiK BEYANI

Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Tez Yazim Kurallarma uygun olarak

hazirladigim bu tez ¢caliGmasinda;

e Tez i¢inde sundugum verileri, bilgileri ve dokiimanlar1 akademik ve etik kurallar
cergevesinde elde ettigimi,

e Tiim bilgi, belge, degerlendirme ve sonuglari bilimsel etik ve ahlak kurallarina
uygun olarak sundugumu,

e Tez caliGmasinda yararlandigim eserlerin tiimiine uygun atifta bulunarak kaynak
gosterdigimi,

e Kullanilan verilerde ve ortaya cikan sonuglarda herhangi bir degiGiklik
yapmadigimi,

e Bu tezde sundugum c¢aliGmanin 6zgiin oldugunu bildirir, aksi bir durumda

aleyhime dogabilecek tiim hak kayiplarini kabullendigimi beyan ederim.

28/06/2024

Veysel Yusuf BEDEN



TESEKKUR

Bu arastirmanin her asamasinda emeklerini esirgemeyen ve akademik deneyimleriyle
beni destekleyen degerli danismanim Prof. Dr. Eda YASA OZELTURKAY hocama,
tezin analiz boliimlerinde destegini ve yardimlarini esirgemeyen ve jliri iiyem Mersin
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6gretim iiyesi Dr. Ogr. Uyesi Burcu
Sefika DOGRUL hocama, ayrica jiri tiyem Dr. Ogr. Uyesi Siireyya YILMAZ
OZEKENCT tesekkiirlerimi sunarim.

Lisansiistii 6grenimim boyunca bana katkist olmus, yolumu aydinlatan biitiin Cag
Universitesi degerli hocalarima,

Tiim egitim siireci boyunca, en biiylik destek¢im sevgili esim Nurten BEDEN’e ve
yogun ¢aligma siirecim boyunca sevgisiyle beni siirekli destekleyen ogullarim Emir Kaan
ve Okan Alp BEDEN e ve elbette benimle birlikte kayittan mezuniyete kadar tiim siirecte
fiziken yanimda olup beni destekleyen kardesim Giirsel BEDEN’e,

Lisansiistii egitimim ve tez asamamda ¢ok degerli destek ve katkilari igin birlikte
egitim aldigim yol arkadaslarima,

Sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.



Vi
0z

BANKA KULLANICILARININ KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK
ALGILARININ BELIRLENMESI UZERINE BIR ARASTIRMA

Veysel Yusuf BEDEN

Yiiksek Lisans Tezi, isletme Yonetimi Ana Bilim Dah
Tez Damsmani: Prof. Dr. Eda YASA OZELTURKAY
Haziran 2024, 79 sayfa

Son yillarda gida, tekstil, petrol ve enerji sektorleri, dzellikle bankacilik sektorii kurumsal
sosyal sorumluluk (KSS) kavramina tiim plan, strateji ve projelerinde yer vermeye
baslamistir. Diger sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de KSS faaliyetleri
kurumsal imajlarin1 yapilandirirken biiyiik 6nem arz etmektedir. Bankalar kurumsal
imajlarini olustururken sosyal sorumluluk bilincinde hareket etmeye ¢alismaktadirlar. Bu
baglamda ¢alismanin amaci kurumsal sosyal sorumluluk algilar1 ile giiven, baglilik ve
kurumsal kimlik arasindaki iligkileri, Kosova Cumhuriyeti Baskenti Piristine’de yasayan
banka misterilerinin algilarina gére incelemektir. Bu arastirmada, anket formu
aracilifiyla Kosova’da yasayan ve en az bir kez bankacilik islemi gerceklestirmis
kisilerden kolayda orneklem yontemi ile toplanan toplam 321 gecerli veri, AMOS
programi araciligiyla analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 incelendiginde ilgili literatiirle
tutarli olarak, gelismekte olan Kosova ekonomisinde banka miisterilerinin KSS algisi,
giiven ve kurumsal kimlik iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu
caligmadaki sinirliliklar dikkate alindiginda ve yeni kurulmus bir iilke olan Kosova igin
literatiirde az ¢alisma olmasit goz Oniinde tutularak, yakin gelecekte KSS algisinin
pazarlama ve yonetsel karar alimlarinda ve daha genis katilimcilar1 kapsayacak sekilde

yeni arastirmalar yapilabilir.

Anahtar Kelimeler: kurumsal sosyal sorumluluk, giiven, kurumsal itibar, baglilik, banka.
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ABSTRACT

A STUDY ON DETERMINATION OF CORPORATE SOCIAL
RESPONSIBILITY PERCEPTIONS OF BANK USERS

Veysel Yusuf BEDEN

Final Project Assignment, Department of Business Administration
Supervisor: Prof. Dr. Eda YASA OZELTURKAY
June 2024, 79 pages

In recent years, the food, textile, oil and energy sectors, and especially the banking
sectors, have started to include the concept of corporate social responsibility in all their
plans, strategies and projects. As in other sectors, CSR activities in the banking sector are
essentailly important when structuring their corporate image. Banks try to act with the
awareness of social responsibility while creating their corporate image. In this context,
the aim of this study is to examine the relationships between corporate social
responsibility perceptions and trust, loyalty and corporate identity according to the
perceptions of bank customers living in Prishtina, the capital of the Republic of Kosovo.
In this study, a total of 321 valid data collected by convenience sampling method from
people living in Kosovo who have made at least one banking transaction through a
questionnaire form were analyzed using AMOS software. The results of the analysis show
that, consistent with relevant literature, bank customers' perception of CSR has a positive
impact on trust and corporate identity in the emerging Kosovo economy. By Considering
the limitations of this study and considering that there are few studies in the literature for
Kosovo, a newly established country, new research can be conducted in the near future
to examine the perception of CSR in marketing and managerial decision-making and to

include a wider range of participants.

Keywords: corporate social responsibility, turst, corporate reputation, loyalty, bank.
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ONSOZ

Giliniimiiz yeni rekabet ortaminda ¢evreyi koruma, calisanlara 6zen gosterme, islerin
etik bir uygulama ile yiiriitiilmesi ve toplum refahinin gozeltilmesi sirketlerin 6zellikle de
bankalarin ana ilkelerinden biri haline gelecegi 6ngoriilmektedir. Bunun sonucu olarakta;
Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) projeleri bankalarin kurumsal imaj1 agisindan 6nemli
bir par¢a ve rekabet avantaji saglar duruma gelecegi diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada
Kosova Cumbhuriyeti Baskenti Piristine’de yasayan bireysel banka miisterilerinin
kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) algilarinin, giiven, baglilik ve ve kurumsal kimlik

tizerindeki etkilerini belirlenmesi amaglanmustir.

28/06/2024
Veysel Yusuf BEDEN
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1. GIRIS

Giliniimiiz yeni rekabet ortaminda ¢evreyi koruma, calisanlara 6zen gosterme, islerin
etik bir uygulama ile yiiriitiilmesi ve toplum refahinin gozeltilmesi sirketlerin 6zellikle de
bankalarin ana ilkelerinden biri haline gelecegi 6ngoriilmektedir. Bunun sonucu olarakta;
Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) projeleri bankalarin kurumsal imaj1 agisindan 6nemli
bir parca ve rekabet avantaji saglar duruma gelecegi diisiiniilmektedir. KSS kavrami
akademisyenler, is insanlar1 ve isletme yoneticileri lizerinde biiyiik bir ilgi ve endise
uyandirmistir (Fatma ve Imran, 2023). Is hayatinda KSS kavrami, gelisen teknoloji,
tiretim ve dagitim kanallarinin ¢ogalmasi ile kendisinden s6z ettirir olmustur. Bu durum
isletmeleri sosyal sorumluluk acisindan ekonomik faaliyetlerinin disinda sorumluluklar
almaya yoneltmistir (Girgin, 2016). Bian vd. (2021) *e gore KSS girisimleri temel olarak
tiikketici haklarini ve ¢evreyi korumaya adanmis ve firmalar KSS faaliyetleriyle kar odakl
olmak yerine hayirsever olmay1 hedeflemistir. Nalgaci (2012) ye gore olumlu bir imaja
sahip olmak iizere bankalarin kar amaci giitmeden topluma olan borg¢larini 6demek iizere
sosyal sorumluluk ¢aligmalar1 yapmalar1 gerekmektedir.

2011 yilinda, Kosova’da Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) kavraminin gelistirmek
ve desteklenmek {izere kar amaci giitmeyen Kosova KSS Agi adinda bir sivil toplum
kurulusu faaliyete baslamistir. Bu ag, KSS’ye iliskin fikirleri tesvik eden ve toplumu
tizerindeki KSS etkisini artiract eylemlerde bulunan, Siirdiiriilebilir Kalkinmaya katki
amacl faaliyet gosteren isletme ve kuruluslart biraraya getiren bir sivil toplum
kurulusudur. Kuruculari ve tiyeleri arasinda ¢ok sayida biiyiik firma ve Kosova da faaliyet
gosteren en biiyiik iki bankay1 da barindirmaktadir. Kosova KSS Agi, siirekli olarak,
cevre sorunlari, ig¢i haklari, yolsuzlukla miicadelenin tesviki, genclerin giiclendirilmesi
ve digerlerinin yan1 sira toplum katilimu ile ilgili sosyal etkiye sahip ¢esitli faaliyetler
baglatarak, 6zel sektorde ve 6tesinde sorumlu uygulamalarin goriintirliigiinii artirmay1 ve
yayginlagtirmay1 amaclamaktadir. Kosova’nin en biiytiik iki bankasi basta olmak iizere ve
bir kag yerel ve uluslararasi1 bankacilik faaliyeti gdsteren bankalar dongiisel ekonomi ve
kurumsal sosyal sorumluluk yoluyla siirdiirebilirligi tesvik edici bir ¢ok projeye gerek
sponsorluk gerekse sahiplik etmektedirler. Uluslararas1 bankacilik grup sirketleri KSS
projeleri ana sirketlerince desteklenirken, yerel banka projeleri genellikle Avrupa Birligi
ve AB fiilkeleri ekonomik isbirligi ve kalkinma bakanliklarinca desteklenmektedir.
Bankalarin ¢ikardigi yesil enerji solar kredileri, dis cephe izolasyon, elektrikli arag

kredileri, dogal tarimi destekleyen krediler vb iirtinlerin faiz oranlarinin diger tiriinlerine



nazaran daha diisik ve cazip tutarlarda uygulaniyor olmasi, miisterilerin hem sosyal
sorumluluk algisini tetiklemekte hem de diisiik maliyetli krediler almaya tesvik edici
olabilmektedir (https://www.csrkosovo.org, 2024). Orgiitler faaliyette bulunduklar:
toplumun bir pargasidirlar ve bundan dolay1 da toplumda ortaya ¢ikacak herhangi bir
sorunu gérmezden gelemezler. KSS faaliyetleri yiiriiterek, olusacak sorunlarin iistesinden
gelebilirler (Fidan ve Sentiirk, 2017).

Bu calismanin amaci, Kosova banka miisterilerinin KSS algilari, miisteri giiven,
baglilik ve kurumsal kimlik algisi iizerine etkisinin Sl¢iilmesidir. Buradan hareketle
calismada, bankalarin yiiriitecegi KSS faaliyetlerinde olusan miisteri algis1 lizerine

asagidaki birkag temel soruya yanit almay1 amaglamaktadir:

e Misterilerin KSS algisinin, bankanin kurumsal imaji tizerinde nasil bir etkisi
vardir?

e Miisteri KSS algisinin, kurum giiveni lizerindeki etkileri nelerdir?

e Miisteri KSS algisinin, kurumsal baglilik tizerindeki nasil bir etkisi vardir?

e Miisteri KSS algisinin, kurumsal kimlige olan etkileri nelerdir? Arastirmada bu

sorulara yanit aranmistir.

1.1. Arastirmanin Problemi ve Gerekg¢esi

Kosova’da faaliyet gosteren bankalarca yiriitiilen ¢cevresel aktivitelerin, kurumsal imaj
ve pazarlama sonuglari iizerinde (giiven, baglilik ve kurumsal kimlik) olumlu etki
yaratacag ve siirdiiriilebilirlik agisindan 6nemli olacag: diistiniilmektedir.

Yeni kurulmus bir iilke olan Kosova’da KSS algis1 {izerine literatlirde hi¢ calisma

olmadigindan, bu ¢alismanin yararli ve yonlendirici olacagi diisiiniilmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci
Bu calismanin amacit Kosova Cumhuriyeti Bagkenti Piristine’de yasayan bireysel
banka miisterilerinin kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) algilarinin, giiven, baglilik ve ve

kurumsal kimlik tizerindeki etkilerini arastirmaktir.

1.3. Arastirmanin Onemi
Arastirmada, Kosova’da faaliyet gosteren bankalarin yirittigi kurumsal sosyal

sorumluluk projelerinin, banka miisterilerinin KSS algilari tizerinde olusturacagi etkilerin



giivene, kurumsal baglilik ve kurumsal kimlige olan etkisi incelenmistir.

Kosova bankacilik sektoriinde finansal amaglar ile faaliyet gosteren sirketlerin cogu
glinlimiizde kurumsal sosyal sorumluluk projeleriyle de topluma fayda saglamaya
baslamiglardir. Her gecen giin 6nemi artarak giden bu kavrama yonelik ¢ok sayida
tanimlama yapilmaktadir. Bu nedenle, banka miisterilerinin KSS algisinin, giiven,
kurumsal kimlik ve baglilik iizerine olan etkileri anlamak, Kosova bankacilik sektorii
Ozelinde yapilan arastirmanin onemini ortaya koymakatadir. Ayrica toplanan kisitli
demografik degiskenlerin dagilimina bakilarak bir ¢ikarimda bulunalabilir ve ileriki
yillarda yapilacak genisletilmis 6rneklemler ile toplanan veriler i¢in yeni arastirmalara
ornek teskil edebilir.

Arastirma sonucu elde edilen bulgularin, akademik literatiire katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Ayrica, ulagilacak sonuglarin banka yoneticileri uygulamalar1 agisindan

da bir takim oneriler gelistirmeye olanak taniyabilir.

1.4. Arastirma Sayiltilar1
Arastirma goniilliilik esasina dayali olarak gergeklestirilmistir. Calismada toplanan

veriler i¢in katilimcilarin samimi ve objektif cevap verdikleri varsayilmaktadir.

1.5. Arastirma Simirhhiklari

Aragtirmada kullanilacak 6rnekleminin evreni Kosova Piristine’de yasayan ve banka
hizmetlerinden faydalanan miisteriler olarak belirlenmistir. Arastirmanin kapsami,
Kosova Cumbhuriyeti baskenti Piristine sehri, 18 yas iizeri bireysel bankacilik
misterileriyle sinirlandirilmistir. Kosova Cumbhuriyeti Bankacilik yasasi geregi bir
bankada hesap agma ve hesabi isletme yags sinir1; 18 olarak belirlenmistir. Bu yas altindaki
cocuk hesaplar1 acilis ve isletimi yasal veli / vasi veya yetkili kisilerce yapilmaktadir.
Aragtirmadaki bir diger sinirda 6rnekleme yonteminden kaynaklidir. Kolayda 6rnekleme

yontemi ile veriler toplanacagi icin verilerin bulgular1 genellenememektedir.

1.6. Kosova Bankacilik Sektorii Tarihsel Gelisimi

Kosova, onlarca y1l eski Yugoslavya Sosyalist Federal Cumhuriyeti (SFRJ) icerisinde
Ozerk bir vilayet olarak yer almistir. 1989 yil1 sonrasi, Birlesmis Milletler Kosova Gegici
Y 6netim Misyonu (UNMIK) tarafindan yonetildigi 1999 yilina kadar, Kosova vilayetinin
mevcut 6zerklik statiisii Sirp Devleti tarafindan kaldirilmistir (Bhaumik vd., 2005).

Zeqiraj vd. (2020) arastirmalarinda Kosova bankacilik sektoriinii 1960-1980 yillart



aras1 eski Yugoslavya Devleti, 1990 lar, 1999 yil1 Kosova-Sirbistan savas dncesi ve 2008
yili Kosova’nin tek tarafli bagimsizlik ilan etmesi seklinde 4 doneme ayrarak
tamimlamustir. Savas sonrasi, tilkeye ait higbir banka olmadigindan, finans ve bankacilik
piyasalar1 bastan kurmasi gerekmistir (Bhatnagar vd. 2003).

Kasim 1999'da, Kosova bankacilik piyasasinda yer alan ticari bankalarin
lisanslanmasi, diizenlenmesi ve denetlenmesine iliskin mevzuat UNMIK tarafindan
Kosova Bankacilik ve Odemeler Kurumu (BPAK) olarak onaylanmis ve yiiriiliige
sokulmustur (Corker vd., 2001). Kosova Bankacilik ve Odemeler Kurumu’nun éncelikli
hedeflerinde, bankacilik piyasasinda istikrarin temin edilmesi ve etkin bir sekilde
yiriitiilmesi, yurt i¢i ddemeleri i¢in giivenli bir sistemi kurulmasi, bankacilik likiditelerini
ve Odeme giiciinii arttirmak {izere Kosova topraklarinda saglam bir mali sektoriin
olusturulmasini saglamaktir (Svetchine, 2005).

Kosova'nin 2008 yilinda bagimsizligini ilan etmesinin ardindan kurulan Kosova
Cumhuriyeti Meclisi, Kosova Merkez Bankasi'nin (CBK) kurulmasina iliskin ilgili sayili
yasay1 onaylamistir. Bu yasanin temel amaci Kosova'da istikrarli bir finansal sistemi
tesvik etmek ve siirdiirmektir (Zeqiraj vd., 2020). 1999 yilindan sonrada banka sayisi
artarak devam etmis ve yabanci sermayeli bankalar Kosova bankacilik piyasasina hakim
olmustur (CBK raporu, 2018).

2008 yilinda Kosova'daki bankacilik sektorii, kiiresel finansal piyasalarda ortaya ¢ikan
krize ragmen bankacilik sistemi istikrarin1 korumus, bankacilik piyasasina yeni
bankalarin girisi ile konsolidasyon siirecine devam etmistir. (Luboteni ve Hoti 2017).

Kosova bankalarinin son donemlerde imajlarin1 diizeltmek ve itibarlarimi gelistirmek
tizere, bankacilik ortamlarinda iyilestirme ve etik ilkeler kapsaminda bir ¢ok taahhiite

girerek, yeni KSS politikalar1 ve stratejileri kurmaya bagladiklar1 gézlenmistir.

1.7. Arastirma Konusu Tle Tlgili Literatiir Taramasi

Banka miisterileri i¢in kurumsal sosyal sorumluk algis1 ve ¢evresel sorumlulugun;
kurum imajina ve siirdiirebilirligine biiyiik dlctide etki edecegi diisiiniilmektedir.

Bayuk ve Kiiciik (2007)’lin miisteri tatmini ve sadakat lizerine yaptig1 arastirma
sonucunda, igletmenin miisterilerde olumlu bir imaj edinmesi miisteri tatmini 6nemli bir
etken faktor iken, miisteri sadakatinin kazanilmasinda miisteri tatmininin gerekli bir unsur
oldugunu tespit etmislerdir.

Nalgaci’'ye (2012) gore malin yerini hizmetin aldigi bankacilik sektoriinde,

kiiresellesmeyle birlikte yogun rekabet ortamindan etkilenen bankalar, miisterilerin



gereksinimleri dogrultusunda nitelikli hizmet sunma yarisina girmis, siirdiirebilirlik i¢in
sunduklar1 hizmetlerde eskiye oranla daha fazla 6zen gostermek zorunda kaldiklart
gozlenmistir.

Tirkiye Kusadas1 Bolgesi’nde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde yliriitiilen
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin miisteri giivenini, baglilik ve igletme imajmni1
pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir (Altunoglu ve Saragoglu, 2013).

Choi ve La (2013) arastirmalarinda, algilanan KSS'nin miisteri giiveni ve sadakati
tizerinde onemli bir etkisi oldugunu ve miisteri giiveninin hizmet geri kazaniminda
onemli bir aract degisken olarak hizmet ettigini tespit etmistiler.

Girgin (2016) Kurumsal sosyal sorumlulugun tiiketici davraniglar tizerindeki etkisinin
arastirmasinda, bankalarin yasal ve etik kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine
yonelmeleri gerekliligini tespit etmis, bu kapsamda gercekletirilecek uygulamalarin
tiikketici davranislari i¢in belirleyici ve 6nemli oldugunu sonucuna ulagmustir.

Abbas, Gao ve Shah (2018) calismalarinda KSS’nin Pakistan bankacilik miisterileri
tizerindeki etkileri sadece satim alma karartyla siirli olmadagini, miisterilerin genel
tutum ve davranislari tizerinde de etkisi oldugunu belirtmistir. KSS miisteri algisinda
pozitif duygu yaratir ve miisteriye sirketi kendilerinin bir uzantist hissiyati verir ve bunun
sonucu olarak miisteri sosyal agidan yardimsever sirketlerle daha fazla ilgilenmeye baslar
(Abbas, Gao ve Shah, 2018). Carroll (1991) KSS piramidinde de yer verdigi ekonomik,
yasal, etik ve hayirseverlik sorumluluklari {izerine odaklanmis ve bu kapsamda faaliyet
gosteren isletmelerin, kurum giivenirligi ve kurumsal imajlar1 agisindan biiyiik 6l¢iide
pozitif etkilendigi goézlemlenmistir. Carroll (1991) KSS faaliyetlerinin KSS piramidi
acisindan uygun sekilde yiiriitilmesi kurum giivenirliligini  pekistirdigi  ve
saglamlastirdigini sdylemektedir.

Kim (2019) ¢alismasinda, ABD'li tiiketicilere yonelttigi ulusal anket sonucu KSS
iletisim faktorlerinin tiiketici KSS bilgisi, giiveni ve kurumsal itibar algilar tizerindeki
olumlu etkilerini oldugunu ortaya ¢ikartmistir. KSS egiticiliginin olumlu etkilerinin kalici
oldugunu ve tiiketicilerin bir sirketle 6zdeslesme diizeylerinden bagimsiz oldugunu, KSS
iletisiminin  kigisel uygunluk, seffaflik ve gerceklere dayali taraflarmin olumlu
sonuclarinin ise 6zdeslesme diizeyleri arttikca yogunlastigini gostermektedir. Kendini
tanitic1 tavrinin benimsendigi KSS iletisiminin tiiketici gliveni ve kurumsal itibar ile
olumsuz bir iliskisi olmasina ragmen, bu tiir olumsuz etkiler bir sirketle ¢ok yiiksek
0zdeslesme diizeyine sahip tiiketiciler arasinda belirgin degildir. Bu tiir KSS iletisimi

aslinda tiiketicilerin KSS bilgisini gelistirmekte ve dolayisiyla kurumsal itibar iizerinde



olumlu bir etkiye sahip olmaktadir (Kim, 2019).

Ozata (2020) Tiirkiye'deki bankalarm KSS c¢alismalarmi Birlesmis Milletler
stirdiiriilebilir kalkinma hedefleri ve kurumsal sosyal girisimler agisindan degerlendirmek
lizere yaptig1 arastirma sonrasi Tiirkiye bankalarimin beseri alanda KSS calismalari
oldugu ve bu baglamda ¢ok sayida hayirseverlik faaliyeti girisimleri oldugunu tespit
etmistir. BM siirdiiriilebilir kalkinma hedefleri baz alindiginda KSS faaliyetlerinin en ¢ok
egitim alaninda yapildigi sonucuna varmustir. Tiirkiye' de sosyal sorumluluk alaninda
yapilan gonillii faaliyetlere bireysel katilimin yeteri diizeyde olmadigi sonucuna
varmustir (Ozata, 2020).

Panda vd. (2020) miisterilerin sosyal ve gevresel siirdiiriilebilirlik farkindaliginin
0zgecilik, yesil satin alma niyeti iizerindeki etkisi lizerine yaptiklar1 aragtirma sonucu
sosyal siirdiiriilebilirlik farkindaliginin 6zgecilik iizerinde anlamli pozitif etkiye sahip
oldugunu tespit etmiglerdir.

Hur vd. (2020) ¢alismalarinda, firmalarin yiiriittiigli KSS faaliyetlerinin miisterilerin
KSS katilimin1 sosyal kimlik teorisine dayanan anlamlandirma siireci yoluyla nasil
etkiledigini arastirmistir. Arastirmanin ana amact miisterilerin KSS algisinin KSS
katilimini olumlu yonde etkileyen temel mekanizmay1 tanimlamaktir. Yani, misterilerin
KSS algilar ile KSS katilim niyeti arasindaki iliskiye miisteri-sirket 6zdeslesmesinin
(kurumsal baglilik) aracilik ettigini 6ne stirmektedir. Calisma sonucunda, miisterilerin
KSS algis1 ile KSS katilimi arasindaki iliskide kurumsal baglhilikla dolayli bir etkisi
oldugunu ve KSS kredibilitesinin kurumsal baglilik yoluyla miisterilerin KSS algisi-
katilim niyeti iliskisi izerinde pozitif bir giiclendirici etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Siltaloppi vd. (2021) arastirmalarinda, KSS'yi kar amaci giiden bir sirketin stratejisine
ve temel is faaliyetlerine entegre etmek, is diinyas: ile KSS arasindaki celigkilerden
kaynaklanan gerilimlerle yiiklii oldugunu tespit etmiglerdir. Arastirma sonucu bulgular,
KSS gerilimlerinin aktif bir sekilde yonlendirilmesinin ve orgiitsel ve eylem diizeyleri
arasindaki gerilimlerin yonlendirilmesinde uyumun temel roliinii vurgulamaktadar.

Kuzey vd. (2021) aragtirmalarina gore, finans sektorii KSS performansindaki degisimi
gelir artisina doniistiirme konusunda basarili olsa da, KSS komitesinin destegi olmadan
KSS'nin her {i¢ karlilik (piyasa, muhasebe ve satis temelli) Slgiitii acisindan da daha
yuksek kar elde etmesi miimkiin degildir. Bununla birlikte, KSS komitesinin karlilig
tesvik etmedeki rolii yalnizca bir karlilik dl¢iitii olan vergi oncesi kar marji ile sinirhdir.
Bu bulgular, finans sektdriiniin KSS yatirimlar1 yoluyla daha yiiksek gelir ve karlilik elde

etme kabiliyetinin sinirli oldugunu vurgulamaktadir.



Tian vd. (2021) gore tiiketiciler, sirket i¢i ¢alisanlar, sirket yoneticileri, rakipler ve
yerel toplum KSS faaliyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Medya, sivil toplum
kuruluslar1 (STK), hiikiimetler, tedarikgiler ve yatirimcilar ile KSS faaliyetleri arasinda
pozitif bir iliski vardir. Fallah Shayan vd. (2022) KSS'nin on bir itici giiclinii arastirmustir.
Fallah Shayan ‘a gore KSS’nin itici giicleri; hissedarlar, yonetim kurulu, ydneticiler,
paydaslar, calisanlar, miisteriler, rakipler, hiikiimetler, endiistri ve sivil toplum

kuruluslarindan olugsmaktadir.

[ Medya ] [ Hissedarlar]

Y Onetim ]

[ Sivil Toplum Kuruluslari

[ Endistri Y Oneticiler ]

[

Calisanlar ]

[ Hiikiimetler Paydaglar ]

[ Rakipler }

[ Miisteriler ]

Sekil 1. KSS itici giic modeli
Kaynak: Fallah Shayan vd. (2022)

Elmaghrabi (2021) calismasinda, KSS performansin1 ve KSS stratejisi olusumunu
artirabilecek ve KSS tartismalarin1 azaltabilecek kurumsal sosyal sorumluluk (KSS)
komitesi 6zelliklerini kesfetmeyi amaglamistir. Yine bu amagla, ¢alisma ayn1 zamanda
KSS komiteleri olan ve olmayan sirketler arasindaki bu lic KSS performanst yonii
acisindan farkliliklar1 arastirmistir. Sonug olarak, yonetim kurulu KSS komitesi olan
firmalar, hem KSS komitesi olmayan hem de KSS yo6netim komitesi olan firmalara
kiyasla daha 1y1 KSS performansina ve KSS stratejisine ve daha diisiik KSS tartigsmalarina
sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica, KSS komitelerinin daha fazla bagimsiz yoneticiye
ve KSS uzmanligina sahip bir baskana sahip oldugunda daha diisiik KSS tartismalarina
sahip oldugu bulunmustur. KSS stratejisi, daha genig bir iiye grubu tarafindan temsil
edilen KSS komitesi ile daha 1yi oldugu tespit olunmustur.

Radu ve Smaili (2021) caligmalarinda, KSS baglantili tazminatin KSS komitesinin
performans iizerindeki olumlu etkisine aracilik ettigini, ancak aracilik tiirliniin

performansin sosyal veya ¢evresel olmasina bagli oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Cevresel



performans lizerinde hem dogrudan hem de dolayl etkilere dair kanitlar saglarken, sosyal
performans iizerinde yalnizca pozitif bir dolayli etki oldugunu kanitlamiglardir. KSS
komitesi her bir performans boyutunu farkli sekilde etkilemekte, ¢cevresel performans
tizerinde 6nemli bir dogrudan etki gosterirken sosyal performans iizerinde dogrudan bir
etki gostermemektedir. KSS komitesinin firmanin ¢evresel sorunlartyla ilgilendigini ve
dolayisiyla c¢evresel performans iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu tespit
edilmistir. KSS baglantili bir tlicretlendirme planinin ve bir KSS komitesinin varligi
performansi olumlu yonde etkilemektedir.

Ahn vd. (2021) KSS faaliyetleri ile miisteri davranislar1 arasindaki iligskiyi anlam
lizerine yaptiklari arastirmada, KSS girisimlerinin miisterilerin davraniglari tizerindeki
etkisi sektoriin yapisina bagl olarak degisebildigini tespit etmistir.

Amoako vd. (2021) arastirmalarinda, KSS ve yesil pazarlamanin, algilanan firma
etikligi ve marka sadakati arasinda aracilik ettigini ve is etigi, KSS, yesil pazarlama ve
isletme sadakati arasinda da pozitif ve anlamli bir iliski oldugunu tespit etmistirler.

Yesil ingaat, sera gazi emisyonu ve biiyiik ingaat binalarinin ormanlari isgal etmesi ve
agaclar1 kesmesi nedeniyle diinya sicakligini diisiirmek i¢in 6nemlidir (Avotra vd., 2021).
KSS ile yesil insaat arasindaki anlamli iligkiyi ortaya c¢ikarmak ve yesil ingaati
stirdiiriilebilir kalkinma ile iliskilendirmek {izere gegeklestirdikleri arastirma sonucu,
kisitlayict insaatcilar i¢in, KSS'nin is tanimlarina eklenmesi sorunlarin ¢oziimiinii biiyiik
Olciide etkileyecegi tespit edilmis, ve yine yesil insaatin bir bileseni olarak yesil tedarikin
kurumsal sosyal sorumluluk ve siirdiiriilebilir kalkinma arasinda giiclii bir aracilik rolii
oynadigini, yesil tasarim ve CO2 emisyonunun ise kurumsal sosyal sorumluluk ve
stirdiiriilebilir kalkinma arasinda orta diizeyde aracilik rolii oynadigint gostermektedir.
Avotra vd. (2021) calismalarinda, KSS'nin dort bileseninden KSS hayirseverliginin, yesil
insaat bilesenlerinden yesil tedarikin ve stirdiiriilebilir ingaat, siirdiiriilebilir atik yonetimi
ve siirdiirtilebilir ekosistem dahil olmak {izere siirdiiriilebilir kalkinmanin ii¢ bileseninin
yesil tedarik ve KSS hayirseverligi ile anlamli oldugunu bulmustur.

Carroll (2021) ¢alismasinda, COVID-19 salgminin is diinyasinin birgok alani veya
sektorli icin 6nemli etkileri ve sonuglart oldugu tespit edilmistir. Calisanlar, tiiketiciler ve
toplumlar en ¢ok etkilenenler olmustur, ancak toplumlardaki diger paydas gruplar1 da
etkilenmektedir. Kiiresel salgin, KSS'yi teste tabi tutmustur. Ortaya ¢ikan sonuglar,
bircok sirketin bu krize uyum saglamak ve kamuoyunun kendilerinden beklentilerini
karsilamak i¢in KSS diisiincelerini ve girisimlerini sifirlamaya c¢alistigi fikrini

desteklemektedir.



Kutlukaya (2023) finansal sektoriin en énemli alt sektorli olan bankaciligin ¢evresel
KSS uygulamalarma iliskin arastirmasinda, 2012-2020 yillar1 aras1 halka agik mevduat
bankalarmin faaliyet raporlarini, entegre raporlar ve siirdiiriilebilirlik raporlarini
incelenmis, igerik analizi yontemiyle kullanarak skorlama yapilmistir. Sonug¢ olarak,
c¢ikan skorlar ile KSS arasinda istatistiksel anlamda iliskiler oldugunu tespit etmistir.

Sanct (2023) calismasinda yesil pazarlama faaliyetleri kapsaminda tiiketicinin
kurumsal sosyal sorumluluk algisinin marka giiveni, marka sadakati ve satin alma niyeti
tizerinde etkisi oldugu tespit etmis, ayrica kurumsal sosyal sorumluluk faaliyeti yiiriiten
isletmelere olan marka giiveni ve sadakatinin miisteri satin alma niyeti lizerinde etkisi
tespit etmistir.

Ayan (2024) bankacilik sektoriinde kurumsal sosyal sorumluluk algisinin orgiitsel
baglilik {izerine olan etkisini incelemistir. Calismasi sonucunda; genel kurumsal sosyal
sorumluluk ile duygusal orgiitsel baglilik arasindaki iliski diizeyinin yiiksek oldugu, genel
kurumsal sosyal sorumluluk ile genel ve normatif 6rgiitsel baglilik diizyinin orta seviyede
oldugu, son olarak ekonomik, etik, yasal ve goniillii kurumsal sosyal sorumluluk ile genel,
duygusal ve normatif Orgiitsel baglilik arasinda orta diizeyde iliski oldugunu tespit
etmistir.

Akar (2024) calismasinda, kurum KSS ¢abalarinin ¢alisan beklentileri ile uyumlu
olmasinin saglanmasinda is tatmini, kuruma baglilik ve ¢alisan elde tutma {izerine olumlu
etkilerinin 6nemini vurgulamistir. Ayrica, kurumun markalagma ve KSS performansini,
1$ tatmini ve organizasyona baglilig1 tesvik eden is ortaminin yaklasimini 6alisanlar
tarafindan ana unsurlar olarak algiladiklarini ortaya koymaktadir.

Kanauje ve Ghimire (2024)’nin Nepal’deki kamu sektdrii ticari bankalar1 kurumsal
itibarinin artmasinda KSS 6neminin arastirildigi calismada, toplumsal sorumluluklar ve
yatirrme1 sorumluluklarinin KSS'lerin kurumsal itibarinin artirilmasina énemli dlglide
katkida bulunan iki KSS uygulamasi oldugunu ortaya koymustur. Kamu ticari
bankalarinin KSS uygulamalarinda gosterdikleri 1yi performansin, kurumsal itibarin

artirtlmasinda KSS'nin 6nemini vurgulamistir (Kanauje ve Ghimire, 2024).

Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Hermann (2004) kurumsal sosyal sorumlulugu, kiiresellesmenin siirdiirebilir
kalkinmay1 engelleyen ve kiiresellesmeye 0zgii servet esitsizligi, cevresel bozulma,
haksiz rekabet ve ¢aligma uygulamalarina bir care olarak goriilen bir girisim seklinde

yorumlamistir.
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Bowen (1953) kurumsal sosyal sorumlulugu (KSS) isletmeler icin is etigi ve toplumsal
yasamin iyilestirilme sorumlulugu olarak tanimlamis, bu sorumlulugu kurum misyonuna
ve toplum beklentilerine uygun olarak gergeklestirilmesi gerektigini belirtmistir (Bowen,
1953, aktaran Okur & Vakifli, 2021).

Bilim insanlar1 ve pazarlama profesyonelleri, kurumsal sosyal sorumlulugun (KSS)
tiikketici karar verme siirecindeki 6nemini vurgulamaktadir. Sosyal sorumlulugun kiiresel
Olcekte giderek daha popiiler olmasiyla birlikte, kurumsal sosyal sorumluluk cekici
kurumsal imaj, rekabet avantaji ve farklilagma yaratmakta, is basarisina yol agan secilmis
konu giincelligi vurgulanmasinda ¢ok onemli goriilmektedir (Virvilaite & Daubaraite,
2011).

Sirkeler i¢cin kurumlar sosyal sorumluluk alaninda kabul gérmiis bircok sosyal
sorumluluk modeli bulmaktadir (Top & Oner, 2008). Bunlardan biri de en bilinen ve ayn
zamanda arastirma Ol¢eginde de kullanilan Caroll’'un (1991) Kurumsal Sosyal
Sorumluluk piramit Modeli’dir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, KSS sembolizmi, orgiitsel davranis ve KSS iletisimi
yoluyla bilinmektedir. Sembolizm; logolar, isimler ve diger unsurlar seklinde gorsel

kimligi temsil eder (Chattananon ve Lawley, 2007).

1.8. KSS Kavram ve Kavramin tarihsel gelisimi

Topluma kars1 kendi menfaatlerini korumaya calisan kisi ve kurumlarin toplum
cikarlarmi da gozetmesi olarak ifade edilen sosyal sorumluluk kavrami, M.O. 18.yy’da
ilk olarak Hammurabi kanunlarinda yer alan is hayat: diizenlemeleri i¢in kullanildig:
diistiniilmektedir (Demir ve Konak, 2022). Alparslan ve Aygiin’e (2013) gore kurumsal
sosyal sorumluluk kavramimnin 1920°1i yillarda dogmus, 1929 Ekonomik Buhran ile
biiyiik dlclide toplumsal boyutta karsilagilan sorunlar kurumsal sosyal sorumlulugun
gelisimine katkida bulunan etkenlerden biri olmustur.

Kurumsal sosyal sorumluluk kavramsal olarak ilk defa 1953 yilinda Bowen’nin ‘Is
Adamlarinin Sosyal Sorumluluklari® adli bir kitabinda yer almistir. Bowen kitabinda i
adamlarmin sosyal sorumluluk faaliyetlerini icra ederken toplumun degerleri ve
hedefleriyle uyumlu olmalar1 gerekliligine yer vermistir (Bowen, 1953). Bowen,
isletmelerin karar siireclerinden ¢ikacak sonuclarin 6nemli oldugunun bilinmesi
gerektigini ve sosyal sorumluluk bilinciyle hareket edecek is adamlarmnin iktisadi
amaclar1  gergeklestirirken sorunlarin  iyilestirilmesine  katki  saglayabilecegini

vurgulamistir (Carroll, 1999).
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Demir ve Konak (2022) calismalarinda sosyal sorumluluk zorunluluk igerirken,
kurumsal sosyal sorumluluk géniilliiliik esasina dayali oldugunu belirtmistir. Isletmelerin
sosyal sorumluluk faaliyetlerinde sadece toplum gozetilirken, kurumsal sosyal
sorumluluk ile tiim faaliyetlerde toplum ile birlikte firma yarar1 gozetilmektedir. Bu
sekilde firmalar varliklarini stirdiirmek iizere faaliyetleri icerisine toplumsal fayday1 dahil
ederek kurumsal sosyal sorumluluk ihtiyaglari i¢in temel olusturmaktadir.

Ayan (2024) ‘a gore kurumsal sosyal sorumluluk kavrami ig¢in ¢ok sayida tanim
olmasmin sebebi, toplumun bilinglenmesi ve beklentilerinin degisiyor olmasindan
kaynaklanmaktadir. Toplumun sirketlerden toplumsal sorunlara miidahil olmasini
bekledigini, kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin iilke ekonomisinde 6nemli rolii olan
bankalarin basarisinda farkli bir faktor olarak 6nem kazandigindan bahsetmistir. Erden’e
gbre (2011) bir igletme var olma amacinm1 gergeklestirirken, toplum gelisimine etkilesim
icinde oldugu cevresine karst sorumlu davraniglar ile katki saglamaktadir. Kurumsal
sosyal sorumluluk kavrami, isletmelerin toplumdaki rolii ve amaglari ile tartisma konusu
olurken, ekonomik agidan hayatta kalma agisindan da sorgulanmaktadir (Ayan, 2024).

KSS algisi artist ile orgiitsel vatandaslik davranisinin ve yoneticiye duyulan giivenin
arttig1 ve yine yoneticiye olan giiven artis1 orgiitsel vatandaslik davranigini da arttirdigi
tespit edilmistir. Calisma sonucunda kurumsal sosyal sorumluluk algisi ve oOrglitsel
vatandaslik davraniginin artisgina yoneticiye duyulan gilivenin aracilik ettifi tespit
edilmistir (Kalender, 2024).

Bian vd. (2021) arastirmalarinda uygun denge KSS uyum stratejilerinin
belirlenmesinde maruz kalma riski ve maliyet priminin birbirleriyle nasil etkilesime
girdigini incelemislerdir. KSS uyumlu faaliyetlerin ya dis riske maruz kalma riski
yeterince yiiksek oldugunda ya da maliyet primi yeterince diisiik oldugunda uygulanma
egiliminde oldugu tespit edilmistir. Bu durum, politika yapicilarin firmalarin KSS uyum
stratejilerini degerlendirmeden 6nce KSS uyumlu olmayan ve KSS uyumlu faaliyetlerin
risk ve maliyetlerini anlamalarinin 6nemli oldugu anlamina gelmektedir.

Becan (2011) ¢alismasinda kurumsal sosyal sorumlulugu kavramsal olarak i¢ ve dis
cevreye karsi sorumluluk ve gorevler seklinde iki seklide ifade etmistir. Sorumluluk
alanlarini ¢alisanlara, miisterilere, hissedarlara, dogaya ve ¢evreye, devlete tedarikgilere,
rakiplere ve topluma kars1 sorumluluklar seklinde siralamistir.

Aktan (2007) arastirmasinda kurum disi sorumluluklari; rakiplere, miisterilere,
tedarikgilere, topluma, hiikiimete kars1 sorumluluklar olarak ifade etmistir. Isletmelerin

paydaslarina kars1 sorumluluklar1 asagidaki sekilde agiklanabilir (Dogan, 2007).
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Calisanlara Karsi Sorumluluk: Is ortami calisan is giivenligini gozeterek
ayarlanmasi ve iyilestirilmesi, iicret sisteminde adil olunacak sistemler gelistirilip,
sosyal haklarin gézetlenmesi gerekmektedir.

Miisterilere (Tiiketicilere) Kars1 Sorumluluk: Miisteriler {iriin giivenligi, fiyat
ve garanti siiresi gibi konularda bilgilendirilmelidirler.

Hissedarlara ve Sermayedarlara Kars1 Sorumluluk: Isletmenin en temel ve
oncelikli sorumlulugu, sermayedarlarina olan sorumluluktur. Sirket karliligin
yaninda seffaf ve hesap verilebilir olmak, isletmelerin yatirimeilarina karsi diger
bir 6ncelikli sorumluluk haline gelmistir.

Dogaya ve Cevreye Karst Sorumluluk: Isletmeler gevre kirliligini dnleyecek,
doga ve canlilara zarar vermeyen c¢evre dostu geri doniislim tirtinleri kullanmali ve
kullanimini tesvik edici yeni projeler gelistirmeli, dogaya ve ¢evreye pozitif katki
saglayacak etkinliklerde bulunmalidir.

Rakiplere Karst Sorumluluk: Isletmelerin, rakiplerine karsi olumsuz
propagandalardan uzak durmalari, tekellesme egilimi gosteren ve haksiz rekabet
ortami olusturacak isletmelere karsi yasal ve bireysel onlem alarak uzak durmaya
calismak, sosyal bir sorumluluk ve ahlaki agidan 6nemli bir gérev olarak kabul
edilir.

Tedarikcilere Karsi Sorumluluk: Tedarik¢i kavrami, isletmeye sadece mal
ve/veya hizmet saglayan degil, ayn1 zamanda sigorta hizmetlerini veren isletmeler,
tecriibeli yetismis eleman saglayan meslek okullari, finans saglayan kuruluslar da
tedarik¢iler kapsamina girer.

Devlete (Hiikiimete) Karsi Sorumluluk: Isletmelerin devlete karsi, istihdam
olusturma, yasalara baglilik, vergileri yiikiimliiliiklerini tam ve zamaninda yapmak
gibi sorumluluklar1 vardir.

Topluma Karsi Sorumluluk: Toplumsal hayati destekleyen, zenginlestirip
gelistiren her tiirlii faaliyetlere katkida bulunmak bu kapsamda yer alir.

Yeni Paydaslara Karsi Sorumluluk: Paydas kavrami degisen zamanla birlikte
gelismistir. Bunlara 6rnek olarak; medya, sivil toplum kuruluslar, miisteri

sOzciileri, finans kurumlari, ¢evreci aktivistler ve bankalar vb. verilebilir.
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Hissedarlara
kurs:
sorumluluk

Cahisanlara karg Yineticilere
sorumluluk kargn soruwmluluk

Eurum [¢i Sorumluluk

I

| KURUM

I

Kurum Disi Sorumluluk

Rakiplere Tedarikgilere Tophema
kars! karsi kairgn
sorumluluk / sorumluluk sorumiuluk
Miisterilere Cevreye Hilkiimete
kargi ) karsi kargi
sorumluluk / sorumiuluk / sorumluluk

Sekil 2. Kurum i¢i ve Kurum Dis1 Sorumluluk Alanlari
Kaynak: Aktan, 1999: 103

Sanci (2023) aragtirmasinda, isletmeler aras1 artan rekabet ortaminda, kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetleri yiiriitiilmesinin daha Onemli hale geldigine yer vermistir.
Kurumsal sosyal sorumluluk kavramina iligkin ortak bir tanim olmadigini, dolayist ile
KSS faaliyetlerine iligkin literatiirde bir¢ok farkli tanim yer aldigindan bahsetmistir.

Durmaz (2015) arastirmasinda, sosyal ¢evre icerisinde varliklarini siirdiirmek isteyen
kurumlarin, sadece tretimini yaptig1 irilinlerle degil toplumun sosyal beklentilerini
karsilayacak varliklartyla da sorumlu olugunu belirtmektedir. Kurumsal sosyal
sorumlulugu, mal ve hizmet lireten kurumlarin markalasma ve tiiketiciye yakinlagsma
bliyiik paya sahip bir konu olarak goriilmektedir.

Ulger (2001) KSS’u herhangi bir kurum veya markay1 sosyal bir amag veya soruna
karsilikli fayda saglayacak sekilde baglayan stratejik konumlandirma ve pazarlama araci
olarak tanimlamaktadir.

Kurumsal sosyal sorumlulugu, kiiresellesmenin siirdiirebilir kalkinmay1 engelleyen ve
kiiresellesmeye 0zgii servet esitsizligi, ¢evresel bozulma, haksiz rekabet ve calisma
uygulamalarina bir ¢are olarak goriilen bir girisim seklinde yorumlamistir (Hermann,
2004).

Bowen (1953) kurumsal sosyal sorumlulugu (KSS) isletmeler icin is etigi ve toplumsal
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yasamin iyilestirilme sorumlulugu olarak tanimlamis, bu sorumlulugu kurum misyonuna
ve toplum beklentilerine uygun olarak gerceklestirilmesi gerektigini belirtmistir (Okur ve
Vakafl, 2021).

Bilim insanlar1 ve pazarlama profesyonelleri, kurumsal sosyal sorumlulugun (KSS)
tiikketici karar verme siirecindeki 6nemini vurgulamaktadir. Sosyal sorumlulugun kiiresel
Olcekte giderek daha popiiler olmasiyla birlikte, kurumsal sosyal sorumluluk cekici
kurumsal imaj, rekabet avantaji ve farklilagsma yaratmakta, is basarisina yol agan se¢ilmis
konu giincelligi vurgulanmasinda ¢ok onemli goriilmektedir (Virvilaite ve Daubaraite,
2011).

Caroll (1991), kurumsal sosyal sorumlulugunu ekonomik, yasal, etik ve hayirseverlik
olmak iizere dort boyutta ele almaktadir.

Maignan (2001) ekonomik sorumlulugu bir sirketin iiretecegi malin toplum ihtiyacin
kargilamas1 ve adil bir fiyattan satilmasi seklinde bir yiikiimliiliikk olarak tanimlamistir.
Yasal sorumluluklar kanun ve yonetmeliklere ile belirlenir. Riskleri aza indirgeyip,
finansal sisteme giivenin saglanmasi ve siirdiiriilmesi kamu yararina olup, finansal sektor
ve toplum arasindaki arabuluculuk iligkilerinde ihtiyath ve yasalara uygun davranmak
gerekir (Decker ve Sale, 2009). Decker ve Sale (2009) yasalara uyumu amaglayan uyum
yaklagiminin ¢ogu zaman etik is uygulamalarinin ve is kiiltiiriiniin yerlesmesini
desteklemedigine dikkat cekmekte ve etik normlarin bireysel vicdan ve dis paydaslarin
beklentileriyle yorumlandigin1 sdylemektedir. Decker ve Sale (2009) ‘e gore kurumsal
hayirseverlikte goniilliiliik esastir. Bankacilikta yaygin bir uygulama haline gelen

hayirseverlik isleri ve finans sektoriiniin itibarinin artmasina da katkida bulunmaktadir.

1.9. Kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutlar

Celik’e (2007) gore sosyal sorumluluk, isletmenin amaclarini yiiriitiirken, ahlaki
degerlere sadik kalmali ve mevcut kaynaklarini bulundugu toplumun gelisiminde
kullanmasidir. KSS dort alt boyuttan olusmaktadir (Maignan ve Ferrell, 2000). Caroll
(1991), kurumsal sosyal sorumlulugunu; ekonomik sorumluluk, yasal ve yasal

sorumluluklar ve hayirseverlik olmak iizere dort seviyede islemistir.

1.9.1. Ekonomik sorumluluk:
Isletmelerin ekonomik sorumluluklari, siirdiirebilir bilyiime beraberinde toplum
ihtiyaclarini karsilamay1 igermektedir. Bir igletme kar elde etmek igin ¢abalarken, bir

yandan da istihdam yaratma ve ekonomik biiyiimeye katki saglama, tedarik zincirleri
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kullanimt ile yerel igletmelere destek olma sorumlulugunu yiiriitmelidir (Maignan ve
Ferrell, 2000). En basit anlamda hissedarlarin karinin arttirilmasi ve bu sorumlulugu
yerine getirmenin bir yolu da finansal yeniliklerin yapilmasidir (Decker ve Sale, 2009).
Ozkol vd. (2005) isletme fonksiyonlarina iliskin stratejik kararlar almak ve kaynaklar

diizgiin kullanarak karlilig1 arttirmak seklinde agiklamistirlar.

1.9.2. Yasal sorumluluk:

Maignan ve Ferrell (2000) gore isletmelerin iktisadi amaglarini yasal zorunluluklar
cergevesinde icra etmeleri yasal sorumluk olarak ifade edilir. Yasal sorumluluklar kanun
ve yonetmeliklere ile belirlenir. Riskleri aza indirgeyip, finansal sisteme gilivenin
saglanmas1 ve siirdiiriilmesi kamu yararina olup, finansal sektdr ve toplum arasindaki
arabuluculuk iligkilerinde ihtiyatl ve yasalara uygun davranmak gerekir (Decker ve Sale,

2009). Kanun ve diizenlemelere uygun davranmak yasal yiikiimliiktiir (Ozkol vd., 2005).

1.9.3. Etik sorumluluk:

Isletmeler toplumun ahlaki kurallarina uygun olarak hareket etmelidirler. Isletmenin
faaliyet amacini icra ederken sadece yasal diizenlemelere degil, toplumun etik ve ahlaki
degerlerine de uymalar1 beklenmektedir (Maignan ve Ferrell, 2000). Decker ve Sale
(2009) yasalara uyumu amaclayan uyum yaklasiminin ¢ogu zaman etik is
uygulamalarinin ve is kiiltlirlinlin yerlesmesini desteklemedigine dikkat ¢cekmekte ve etik
normlarin bireysel vicdan ve dis paydaslarin beklentileriyle yorumlandigini
soylemektedir. Ozkol vd. (2005) gore toplumsal norm ve beklentilere uyumlu
davranmaktir.

Isletmenin ekonomik ve finansal yapisin1 gosteren raporlar, muhasebe uygulamalari
sonucunda tiretilmektedir. Bu nedenle, muhasebe meslek mensuplar1 ilgili taraflarla
iligkilerinde ve bilgi iiretimlerinde yiiksek etik standartlara sahip olmalidirlar (Demir,
2013).

1.9.4. Hayirseverlik:

Decker ve Sale ‘e gore (2009) kurumsal hayirseverlikte goniilliiliik esastir.
Bankacilikta yaygin bir uygulama haline gelen hayirseverlik isleri ve finans sektoriiniin
itibarinin artmasina da katkida bulunmaktadir. Goniillii sorumluluklar, isletmeler icin ne
kanunen zorunlu uygulanmasi ne de etik anlamda yapilmasi beklenen faaliyetleri

icermektedir. Bu tarz sorumluluklar, isletmelerin insiyatifi ile toplum veya paydaslarin
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beklentilerine karsilik vermek amaciyla gerceklestirilen faaliyetlerdir (Maignan ve
Ferrell, 2000). Yasam standardini yiikseltici faaliyetlere goniillii olarak katilimda
bulunmaktir (Ozkol vd., 2005).

HAYIRSEVERLIK

ETIK

YASAL

EKONOMIK

Sekil 3. Carroll’un Isletmelerin Sorumlulugu Piramidi
Kaynak: Carroll, 1991: 42

1.10. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Avantaj ve Dezavantajlari

Isletmeler iyi strateji ve girisimler kullanarak, KSS uygulamalarida basarili sonuglar
elde eder ve toplumsal etki yaratirlar. Kimi zaman, isletmeler sosyal sorumluluk
girisimlerinden beklenen faydalar1 alamayabilirler (Ayan, 2024). Bu sebeple, isletmeler
icin KSS ¢abalariin avantaj ve dezavantajlarinin dogru hesaplanmas: ve etkili bir
planlama ile hangi sosyal sorumluluk projelerinin hayata gegirecegi son derece 6nemlidir
(Kayrake1, 2021).

1.10.1. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Avantajlari
Keskin (2014) basaril1 KSS projelerinin uygulanmasi durumunda elde edilecek bazi

avanatajlari asagidaki sekilde siralamigtir:

v' Kamu tarafindan takdir goriiliir ve gii¢lii kurumsal imaj olusturur.

v' Ilkin maliyet gibi goériinen faaliyetlerin, uzun vadede isletme karlilig1, satis ve
pazar payinda artig yaratabilir.

v Nitelikli ¢alisanlarin isletmeyi tercih etmeleri ve mevcut ¢alisanlarin baghiligi
artabilir.

v Yeni pazarlara giriste kolaylik olusabilir.
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v Marka ve piyasa degeri artabilir.

Ayrica, kurumsal sosyal sorumlulugun kurumlar i¢in sagladigi avantajlar; iyi imaj
olusturma, rekabet istlinliigli saglama, ¢alisan baglhiligina yardimci olma ve toplumsal
etki saglama basliklar1 altinda 6zetlenmektedir (Aka, 2014).

Fukuda ve Ouchida (2020) gore KSS'nin tesvik edilmesi her zaman sosyal refahi
artirir. Fallah Shayan vd. (2022) gore sirketler yoksullugu, a¢ligi, ayrimciligi, esitsizligi
ve sorumsuz tiiketimi azaltarak, sirketlerin potansiyel miisterilerini de igeren toplumu
giiclendirir. Sirketler savunmasiz insanlari gliglendirerek pazarlarini genisletir.

Yapilan arastirmalarda, kurumsal sosyal sorumlulugun kurumlar icin sagladigi
avantajlar1 farkli acilardan degerlendirilmistir. Tiim arastirmalarda vurgulanan nokta,
KSS uygulamalarinin isletmelere avantaj saglama potansiyelinin yiiksek olmasidir. Bu
durumda sirketleri sadece kara odaklanmamasi, toplum ve ¢evre sorunlarina duyarl bir

tutum sergilemeleri, gelisim ve biiyiimeleri agisindan son derece dnemlidir (Ayan, 2024).

1.10.2. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Dezavantajlari

Sirketler kurumsal sosyal sorumlulugun getirecegi dezavantajlarin var oldugunu da
g6z oniinde bulundurulmalidir. Arastirmalar, isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetlerini
icra ederken ana yiikiimliiliikklerini yerine getirmeme ve misyonlarindan sapma endiseleri

oldugunu dile getirmektedir (Aka, 2014). Bu dezavantajlar1 agagidaki gibi 6zetleyebiliriz:

v Mali yiik: KSS projeleri maliyetli olabilir ve ek finansman ihtiyaci yaratabilir.

v Toplum beklentilerinin karsilanmamasi: Toplumun beklentilerinin yiiksek olmast,
sirketlerin KSS faaliyetleri proje planlamalarinin gercekg¢i olmayan hedefler ile
uygulamaya alinabilmesine neden olabilir.

v Sosyal boyutun one ¢ikarilarak is faaliyetlerinin ikinci plana atilabilir.

v' Imaj riski: olumsuz sonuglanacak KSS faaliyeti itibar1 zedeleyebilir.

Sonug olarak, kurumsal sosyal sorumlulugun isletmelere getirdigi avantajlar ve
dezavantajlar goz ardi edilmemelidir. Isletmelerin sosyal sorumluluk projelerini
uygularken, ana sorumluluk ve misyonlarindan uzaklagmalar1 gerekmektedir (Ayan,

2024).
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Kurumsal imaj Kavram

1.11. Kurumsal imaji1 kavram ve tarihsel gelisimi

Kurumsal imaj kavrami, bir kurumun kendisini nasil tanittigi, paydaslarinca nasil
algilandig1 ve degerlendirildigi ile ilgili bir kavramdir. Kurumsal imaj, kurumun kimligi,
kisiligi, misyonu, vizyonu, degerleri, kiiltiirii, performansi, iiriin ve hizmet kalitesi, sosyal
sorumluluklart ve rekabet giicii gibi unsurlardan etkilenir. Kurumsal imaj, kurumun basari
ve itibarini artirmak, miisteri ve calisan bagliligini saglamak, farklilasmak ve rekabet
avantaji elde etmek i¢in 6nemli bir stratejik kaynaktir.

Kurumsal imaj unsurlarini; kurumsal goriiniim, iletisimi, kurum kimligi ve
davranigindan olusur. KSS unsurlar1 ise ¢evresel etki, sosyal etki ve yonetisim etkilerinde
olugmaktadir. Sherman (1999) gore kurumsal imaj kurumlara itibar kazandirma iglevidir
ve bunun olugmasi i¢in kurum ile toplum arasindaki degerlerin etkilesmesi
gerekmektedir.

Imaj, kurumlara rekabet avantaji saglamada onemli katkilar sagladigi icin maddi
olmayan bir stratejik varlik olarak kabul edilir (Cicek ve Almali, 2013). Kurumsal imaj
kurum algisin1 misteriler tizerinde olustururken kullanilan bilgileri igeren bir ¢esit
birlestirme siirecidir (Carpenter, 2013). Kurumsal imaj, hizmet degerlendirmelerinde
dikkat edilmesi gereken etkenlerden biri olarak kabul gormektedir (Bitner, 1991).
Toplumun sirket hakkinda bildikleri ve bu bilgileri neyle iliskilendirdigi kurumsal imajin
olusumuna dayanaktir (Martenson, 2007).

Kurum imaji, sirket paydaslarinin ¢evrelerinde sahip oldugu zihinsel yapidan baska
bir sey olmadigr ve kurumun gevreyle iliski kurma seklini belirleyen bir unsurdur.
Paydaslarin kurum algisi, kurum markasinim etkilesimlerine baghdir (Capriotti ve
Moreno, 2007). Tiiketicilerin algisinda sirkete kars1 pozitif yaklasimlarin olusturulmasi
kurumsal imajin yaratilmasindaki en 6nemli amag olmalidir (Virvilaite ve Daubaraite,
2011). Worcester (2009) kurumsal imajin {iriin, marka imaj1 ve marka tiiketici imajindan
olustugunu belirtirken; Virvilaite ve Daubaraite ‘a gore (2011) kurumsal imaj, olumlu bir
kurumsal kisilik olusturma, pazarlama iletisimi ve kanallar1 yaratma ve ayni1 zamanda
hedef kitleden siirekli geri bildirim almaktan olusmaktadir.

Chattananon, Lawley, Trimetsoontorn, Supparerkchaisakul ve Leelayouthayothin
(2007) kurumsal imajin yapilandirilmasina yonelik bir calismada, kurumsal imaja yonelik
tutumlart etkileyen ii¢ faktdr ‘Toplumsal pazarlama kimligi, kurumsal iletisim ve
demografik 6zellikler’ belirlemiglerdir. Chattananon vd. (2007) ’e gore kurumsal imaj

olusturulurken, en 6nemli unsurlardan biri tiikketici demografik 6zellikleridir. Kurumsal
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kimlik, sirketin adi, logosu, istisnai 6zelliklerini, fiyatlandirmay1, reklamin kalitesini ve
miktarini kapsar (Virvilaite ve Daubaraite, 2011). Chattananon vd. (2007), Wei (2002)
gibi bir¢ok yazar, kurumsal imaj ve kurumsal kimligin tanimlanmasinin 6nemini
vurgulamaktadir.

Kiitahya ilinde gerceklestirilen bir arastirmada sirket imajini belirleyen faktorlerin;
yenilikgilik, giivenilirlik, performans, sosyal sorumluluk, igveren imaji ve dagitim

kanallar1 oldugu tespitinde bulunulmustur (Erdogan vd., 2006).

1.12. Kurumsal imajin avantajlari

Bauman ve Skitka (2012) arastirmalarinda, KSS faaliyetlerine 6nem veren igletmelerin
KSS faaliyeti gergeklestirmeyen veya KSS faaliyetlerini 6nemsemeyen isletmelere
nazaran daha ilgi ¢ektigi, itibar ve imajlarinin arttig1 tespitinde bulunmustur. Bu olumlu
etkinin, ¢alisan yetkinligi ve 6zgliveni lizerinde de pozitif etkisi oldugu, ¢alisana isin
anlamini kesfetme firsat1 sagladigini belirtmektedir.

Gerelj ve Basbous (2024) caligmalarinda, bankalarin kurumsal sosyal sorumluluk
(KSS) faaliyetleri ile miisteri mutlulugu arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu ve
miisterilerin KSS izleniminin banka imaji lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ortaya
koymustur.

Dam ve Dam (2021) arastirma sonuglari, hizmet kalitesinin marka imaji, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatinin 6nciilii oldugunu gostermistir.

Diiriist, giivenilir, sorumlu, hesap verebilir ve kalite bilincine sahip yonleriyle
kurumlar iyi bir imaja sahip olabilirler (Ettenson ve Knowles, 2008). Sahip olunan iyi
imaj kuruma rekabet avantaji saglar (Balmer ve Gray, 1999); personel aliminda ve
personeli tutmada yardimci olur (Marconi, 2002); yeni miisteri ve yatirimcilar: kuruma
ceker (Fombrun ve Van Riel, 2004); saglam kurumsal imaj miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati olusturulmasinda etkilidir (Marangoz ve Akyildiz, 2007); kurum
tercihlerinde insanlara yon vericidir (Carpenter, 2013).

Tiim bu aragtirmalarin ortaya koydugu sonuglar iizere iyi bir kurumsal imaj algisi
Olusturulmas1 6nemlidir. Bu sebeple isletmeler sadece kurumsal ve ekonomik
faaliyetlerini yiiriitmek i¢in kaynak ayirmamali, kurumsal imaj yaratmaya da kaynaklarin
bir kismin1 ayirmalart gerekmektedir. Boylece iyi bir imaja sahip olan kurumlar bunun

saglayacagi her tiirlii avantajdan yararlanabilirler (Cicek ve Almali, 2013).
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Giiven Kavram

1.13. Giiven kavrami ve tarihsel gelisimi

Akademik literatiire gore, bir sirket ‘banka’ ile miisteri arasindaki iliskilerin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in giiven gereklidir (Morgan ve Hunt, 1994). Crosby,
Evans ve Cowles (1990) tiiketici glivenini; mal ve hizmet saglayicisinin, miisterilerinin
uzun vadeli ¢ikarlarina hizmet edebilecek sekilde hareket etmesi konusundaki inanci
olarak tanmimlamustir. Bir sirket ve miisterileri arasinda paylasilan degerlerin varligi,
tiikketici giiveni lizerinde bir etkiye sahiptir (Morgan ve Hunt, 1994). Pivato ve digerlerine
(2008) gore; isletmeler, ahlaki ve etik standartlar1 stratejik karar verme siireclerine dahil
ederek, miisterinin de dahil oldugu tiim paydaslarinin giivenini arttirabilir.

Kramer’e (1999) gore giiven, fikirlerin ve duygularin sentezidir ve sosyal odaklidir.
Giiven, bireyin diger bireyleri motive eden unsurlart anlamasiyla iliskilendirdigi rasyonel
bir se¢im olarak tanimlanir (Kramer, 1999). Giiven, bir tarafin ihtiyaglarinin diger tarafca
gelecekte gergeklestirecegi eylemlerle karsilanacagma olan inancidir (Anderson ve
Weitz, 1989). Bu sebeple, hizmet pazarlamasinda tiiketici giivenini yonetmek fazlasiyla
degerlidir (Chiou ve Droge, 2006).

Pazarlama, iletisim ve yonetim alanlarinda birgok ¢aligma, KSS girisimlerinin nasil
goriildiigii ve paydaslart nasil etkiledigi, 6zellikle de genel olarak giivenin agirligt ile
ilgilenmistir. Swaen ve Chumpitaz (2008), miisterilerin bir sirketin KSS faaliyetlerine
iligskin izlenimlerinin, o isletmeye duyduklar1 giiven diizeyi {izerinde énemli bir etkisi
oldugunu bulmustur. Calismanin bulgulari, tiiketicilerin toplumsal beklentilerinin KSS
faaliyetlerine dahil edilmesinin, tiiketicilerin sirkete atfettikleri giiven diizeyi lizerinde
onemli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica Wang (2011), tiiketicilerin
sirketlere yonelik tutumlarinin, sirketlerin algilanan giivenilirligi ile ilgili davranislart
arasindaki iligkide bir arac1 gorevi gordiigiinii agiklamaktadir.

Cho ve Hu (2009) finansal kredi alma baglaminda hizmet kalitesinin tiiketici giiveni
ve bagliligr iizerindeki etkisini inceledikleri arastirmada; verilen hizmet kalitesinin,
tikketicinin o kuruma duydugu giiven iizerinde onemli bir etkisi oldugunu tespit
etmislerdir (Cho, J. E., & Hu, H., 2009). Miisterinin kurumsal sosyal sorumluluk algisinin
tiikketici tercihine etkisi, bir¢ok akademik c¢alisma ve pazar arastirmasi tarafindan
incelenmistir. Perez ve Rodrgues (2017) caligmalarinda miisterinin kurumsal sosyal
sorumluluk algisini; tiiketici duygusal tepkilerine neden olup akabinde miisteri

davraniglarini etkileyen inanglarin bir toplami olarak tanimlamistir.
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1.14. Giiveni olusturan ve etkileyen unsurlar

Loor-Zambrano vd. (2022) ¢alismasinda kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ile
calisan baglilig1 arasindaki iliskiye, calisanlarin diger iki tutumsal degiskeninin (igsel
motivasyon ve kuruma duyulan giliven) aracilik edip etmedigini kontrol etmistir. Calisma
sonunda, KSS eylemleri ile ¢alisanlarin dikkate alinan iki tutumu ‘giiven ve icsel
motivasyon’ arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugunu gostermektedir. Ayrica, her
iki degiskenin de KSS ve orgiitsel baglilik arasindaki iliskide oynadigi1 aracilik rolii
dogrulanmistir. Sonug olarak, KSS uygulamalarinin ¢alisanlarin isteki motivasyonlari,
sitkete duyduklar1 gliven ve sirkete baghliklar1 gibi ¢esitli tutum ve davraniglari
tizerindeki olumlu etkileri vardir. Dai ve Reich (2022) yaptiklari ¢aligmada kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetleri ile marka giiveni agisindan pozitif yonde bir iliski oldugunu
tespit etmistir.

Bugandwa vd. (2021) arastirmasinda KSS boyutunun giiven {lizerinde etkisini
ayristirllmig  bir agidan test etmis ve KSS'nin yasal sorumluluk, sosyal ihtiyag
sorumlulugu, {iriin sorumlulugu, ¢evresel sorumluluk ve ¢alisan sorumlulugu seklinde bes
boyutu oldugu tespit etmistir. Giivenin ise diiriistliikk, sefkat ve ortaklik seklinde ii¢
boyutlu bir yap1 oldugunu bulmustur. Sonug olarak, her bir KSS boyutunun miisterilerin
giivenilirlik algisi iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu tespit etmistir.

Hizla degisen c¢evre ve gecici pazar firsatlar1 nedeniyle, calisanlarin yenilik¢i is
davraniglari, orgiitsel etkinligi ve rekabet avantajini artirmada giderek daha 6nemli bir rol
istlenmektedir. Kuruluslarin basaris1 biiylik 6l¢lide calisanlarinin  yenilik yapma
becerisine baglidir. Kiiltiirel zekanin yenilik¢i is davramisini gelistirmedeki roli,
inovasyon aragtirmalarinda heniiz kesfedilmemistir. Afsar vd. (2021) calismalarinda,
kiiltiirel zekanin ise baglilik ve kisiler arasi giiven yoluyla calisanlarin yenilik¢i is
davraniglarini nasil gelistirdigini incelemis, sonug¢ olarak, kiiltiirel zekanin ¢alisanlarin
yenilik¢i is davranisini 6nemli Slgiide etkileyebilecegini gostermektedir. Ayrica, hem ise
baghiligin hem de kisileraras1 giivenin, kiiltiirel zekanin yenilik¢i is davranisi iizerindeki
etkisine kismen aracilik ettigini ortaya koymaktadir (Afsar vd., 2021).

Ahn ve Kwon (2020) ¢alismalarinda otel sirketlerinin miisterilerin KSS algisi, giiveni
ve bagliligindan yararlanarak miisterilerin patronaj davranislarini nasil etkili bir sekilde
etkileyebilecegini incelemeyi amaglamislardir. Sonug¢ olarakta, miisterilerin KSS'ye
yonelik algisinin miisterilerin tekrar ziyaret niyeti lizerinde dogrudan bir etkiye sahip
olmadigini gostermis, bilinenin aksine miisterilerin algisinin tekrar ziyaret niyetini sadece

giliven ve baglilig1 artirarak etkiledigini bulmuslardir. Ayrica, giivenin olumlu davranigsal
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sonuglar i¢in bagliliktan daha kritik oldugu goriilmiistiir.

KSS ve birlikte yaratma sosyal ve is birligine dayali siirecler olsa da, KSS'nin birlikte
yaratmay1 destekleyip desteklemedigini inceleyen c¢ok az arastirma bulunmaktadir.
Literattirdeki bu eksiklikleri gidermek i¢in Iglesias vd. (2020), birlikte yaratma ve miisteri
giiveninin araci rollerini géz 6niinde bulundurarak KSS'nin miisteri sadakati {izerindeki
etkisini ve de birlikte yaratmanin miisteri giiveni tizerindeki etkisini inceleyen bir ¢alisma
yapmustirlar. Veriler, 2017 yilinin sonlarinda Ispanya'da ¢evrimigi bir anket kullanilarak
toplanmistir ve Orneklem, saglik sigortasi hizmetleri markalarinin 1101 miisterisini
icermektedir. Yapisal esitlik modellemesi, varsayilan iliskileri es zamanli olarak test
etmek i¢in kullanilmigtir. Sonug olarak, KSS'nin miisteri sadakatini hem dogrudan hem
de birlikte yaratma ve miisteri giiveni yoluyla dolayl olarak etkiledigini géstermektedir.
Ancak, dolayli etki ikisinden daha giigliidiir; bu da birlikte yaratma faaliyetlerinin
benimsenmesinin ve miisteri giiveninin gelistirilmesinin KSS uygulamalariin miisteri
sadakatini artirmasini kolaylastirabilecegini ima etmektedir. Buna ek olarak, birlikte
yaratmanin miisteri giiveni tizerinde dogrudan bir etkisi vardir (Iglesias vd., 2020).

Hur vd. (2020) gore miisterilerin, firmanin ne kadar giivenilir oldugundan ziyade,
firmanin ne kadar inandirict bir sekilde KSS faaliyetlerinde bulundugunu algiladiklarinda
KSS programlarina katilma olasiliklarinin daha yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.
Ayrica, misterilerin KSS katilim niyetleri, firmanm {riin ve hizmetlerindeki
uzmanhigiyla ilgili kurumsal yetenekten ziyade, firmanin sosyal performansi, sosyal
yukiimliliikleri veya kurumsal vatandaslik davraniglariyla iligkili KSS giivenilirligi
tarafindan yonlendirilmektedir.

Karaboga vd. (2020) ¢aligmalarinda, KSS algisinin giiven iizerine pozitif yonde etkili

oldugu sonucuna ulagilmislardir.

Kurumsal Baghlik Kavrami

1.15. Kurumsal baghhk kavrami ve gelisimi

Latince kokenli olan ‘baglilik’ kelime anlamiyla birlestirmek soézciigiinden tiiremistir
(Dinger ve Kart, 2021). Tiirk¢e sozliikte “Birine veya bir seye karsi, sevgi, saygi ile
yakimlik duyma ve gosterme, sadakat” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Orgiitsel
baglilik kavrami ilk kez 1956 yilinda William Whyte tarafindan “Orgiit insan1” adl
kitabinda yer almistir. Whyte eserinde bagliligin getirdigi olumsuz sonuglara yer
vermistir. Daha sonra bagliligin olumlu oldugu varsayimiyla yapilan g¢alismalarin

cogunda bagliligin yiiksek oldugu orgiitler i¢in bagliliga olumlu anlamlar yiiklenmistir
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(Randall, 1987:460).

Manetje (2005) gore orgiitsel baghlik, ¢alisanin orgiitsel hedefleri kabullenmesi ve
orgiit adna istekli bir sekilde hareket etmesi ile karakterize edilmektedir. Orgiit
caliganlar1 orgiitiin hedeflerini 6ncelikli tutmalar1 ve 6rgiitiin amaglarina yonelik goniilli
gayret gosterirler (Cetin, Basim ve Aydogan, 2011; Turhan, 2015).

Marka, bir {iriinii benzerlerinden ayirt etmeye yarayan isaret, sembol gibi unsurlara
verilen genel addir. Markalar, tirtinlerin tiiketiciler tarafindan daha kolay fark edilmesini
saglarken tasidig1 degerle tiiketiciye c¢esitli mesajlar da vermektedir. Bu yoniiyle marka,
bir iriniin tercih edilmesinde etkili olan Onemli faktorlerden birisidir. Tiiketiciler,
markaya kendilerine gore anlamlar ve degerler yiiklemektedir. Bu nedenle markayla bir
iliski kurmakta ve bu iligkinin olumlu olmasi1 durumunda tiiketiciden markaya dogru bir

sadakat iligkisi dogmaktadir (Armagan ve Gider, 2017).

1.16. Kurumsal baghhg etkileyen unsurlar

Kiiresellesme ile birlikte isletmelerin rekabet kosullari ile birlikte rekabet avantajlar
faktorlerinde de degisimler olmustur. Gec¢miste isletmelerin rekabet unsurlari iiriin
kalitesi ve fiyat iken gilinlimiizde yerini kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) faaliyetlerine
birakmustir. isletmelerin KSS faaliyetlerinin marka sadakati iizerindeki etkisi incelendigi
calismada elde edilen sonuglara gore KSS faaliyetleri marka sadakatini dogrudan ve
dolayli yollarla etkilemekte oldugu tespit edilmistir. Dogrudan etkiler tiiketicinin marka
sadakatinin arttirirken, dolayli etkiler marka algisi, marka imaji, marka degeri gibi
faktorler araciligiyla marka sadakatini giiglendirdigi tespit edilmistir (Koca, 2021).

Dinger ve Kart (2021) gerceklestirmis olduklar bir ¢aligma neticesinde, ¢alisanlarin
orgiit kiiltiiri algilar ile orgiitsel baglilik arasinda anlaml ve giiglii bir iligski bulundugu
tespit etmislerdir.

Rekabetgi piyasalarda cogu isletme mevcut miisterilerin elde tutmanin Gnemini
anlamis ve miisteri sadakatini artirmak {izere ¢aligsmalar yiiriitmektedir. Maliyet agisindan
bakildiginda mevcut miisterileri elde tutmanin maliyeti yeni miisterileri edinimine kiyasla
daha az oldugu i¢in miisteri sadakatini silirdiiriilmesi isletmelere Onemli avantajlar
kazandiracaktir (Ehrenberg ve Goodhardt, 2001).

Stirdiiriilebilir miisteri iliskilerini olusturmak ig¢in verilecek hizmet beklentisinin de
otesinde hizmet sunularak memnun kalmis miisterilerin yaratilmasi gerekmektedir. Bu da

miisteri sadakati yaratmanin her gecen giin ne derece 6nemli oldugunu gostermektedir



24

(Erk, 2009).

Sadakat ve memnuniyet baglilik kapsaminda incelenmekte ve igsel degeri olan bir
iliskinin devam ettirilme arzusu, baglilik i¢in kabul goren bir tanimdir (Morgan ve Hunt,
1994). Morgan ve Hunt’a (1994) gore alic1 ve saticilarin kendilerini ortakliga daha yogun
sekilde ithaf etmesiyle is birligine agik hale gelirler. Sonug olarak kurulan baglant1 daha
uyumlu bir hale gelir. Gliglii kurulan baglilik duygusu, yine bagliligin bir kosulu olan
miisteri memnuniyeti ile olumlu yénde iliski icerisindedir. Isletmeler bu iliskiyi
miisteriyle olan baglarin1 giiclendirmekte kullanabilir (Fatma ve Khan, 2023).

Miisteriler genellikle sirketleri, KSS faaliyetlerine olan katilimlarindan ve sosyal
acidan sorumlu eylemlerde bulunmalarindan, sirketin gergeklestirdigi isler veya sirkete
kars1 olumlu duygular besliyor olmalar ile 6diillendirirler. Tiiketici bagliligi olmadan
miisteri edinim maliyetinin yliksek olusu, perakendeciler i¢in bu sadakat biiylik 6nem
tagir (Amine, 1998). Bu sebeple baglilik, miisteri satin alim niyetini arttirirken onlar1 daha
cazip segeneklere kaptirma ve kayip olasiligini azaltir (Fatma ve Khan, 2023).

Bhattacharya vd. (2009), tiiketici-firma iliskilerinin giiciinii, neden-sonu¢ zincir
modeli uygulayarak firmaya faydali davraniglarda bulunma olasiligini etkilenebilecegini
one stirmiiglerdir. Bu iddiay1 destekleyen ampirik verilere gore baglilik miisteri sadakatini
etkilemektedir (Davis-Sramek vd., 2009).

Miisterilerin sirkete bagliliklari, KSS algilari ile olumlu yonde iliskilidir. Sonug olarak,
sorumlu davranig algisini marka sadakati arttirabilir bir unsur olarak gériilebilir(Osakwe
ve Yusuf, 2021). Bartikowski ve Walsh (2011) isletme itibarinin bir bileseni ve miisteri
memnuniyetine dayali sosyal sorumlulugun, tiiketici duygusal baglilig lizerinde direkt
bir etkisi oldugunu iddia etmektedir.

Isletmeye kars1 sadakatli olan miisteriler, isletmenin potansiyel miisterilerine karsida
aldiklar1 hizmetler hakkinda memnuniyetlerini dile getirerek tavsiyelerde bulunurlar.
Uriin ve markay1 potansiyel miisterilere tavsiye eden bu sadik miisterilerin bes yil
siiresince ayni isletme ile ticari iligski egiliminde bulundugu belirtilmektedir (Zeithaml
vd., 1990).

Yilmaz ve Kahramanoglu (2021) yapmis olduklart bir aragtirmada, dgretmenlerin
Ogretim programi okuryazarliklari ve programa bagliliklarinin pozitif ve yiiksek diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, 6gretmenlerin programa yonelimlerinin ise programa
baglilikla orta diizeyde ve pozitif yonde anlamli iliskiye sahip oldugu sonucuna

ulasilmustir.



25

Kurumsal Kimlik Kavram

1.17. Kurumsal Kimlik kavram

Zhang ve Ahmad (2022) yapmis olduklar1 arastirma sonucu kimlik ve isletmenin KSS
imaj1 arasinda olumlu bir iliski oldugunu gostermistir. Tajfel vd. (1979) gore yonetim ve
pazarlama alanindaki kimlik arastirmalar1 icin birincil teorik altyapi sosyal kimlik
teorisidir.

Kimliklesmenin temelini, fark edilmis grup aidiyetlerine bagli gruplar arasi
aksiyonlar1 6ngdren sosyal kimlik teorisi olusturur. Sosyal kimlik, bireylerin digerlerine
nazaran sosyal gruplara olan bagliliklar1 veya baglantilariyla kendilerine benlik algisi
yaratmalar1 seklinde yorumlanmistir. Misteriler, ayirt etme, kategorize etme ve
gelistirme talepleriyle siklikla kendilerini sirketlerle 6zdeslestirirler (Fatma ve Khan,
2023). Miisteriler, bu tarz gereksinimlerini taninmis, saygin ve tinlii kuruluslarla is birligi

igerisinde gergeklestirirler (Bhattacharya ve Sen, 2003).

1.18. Kurumsal kimlik kavrami ve gelisimi

Fatma ve Khan (2023) c¢alismasinda, insanlarin belirli marka ve isletmelerle
kendilerini tanimlamalarina iten etki ve motivasyon sebeplerini incelemis ve bir sirketin
sosyal acidan arzu edilir goriilmesi, tiikketici benlik kavraminin kabul edilir bir kaliteye
sahip olduguna inanma olasiligin1 yiikseltecegini tespit etmistir.

Sirketlerin KSS faaliyetleri, tiiketicilerin olumlu algilari, kendilerini dogru kategorize
etme ve farklilagtirmalarina yardimer olur. Brammer, He, ve Mellahi (2015) gore dnceki
aragtirmalar, KSS’nin tanimlamay1 olumlu sekilde etkiledigini yonelik ampirik destek
vermislerdir.

Bhattacharya ve Sen’e (2003) gore firmalarin KSS girisimleri, olumlu itibar ve prestij
saglayarak kendilerinin rakiplerinden ayirmasina yardimet olur. Firmanin sahip oldugu
itibar ve prestij tiiketicinin 6zdeger ve 6zsaygi ihtiyaglarini karsilar ve tiiketici lizerinde

firmanin yiiksek statii ve degere sahip oldugu algis1 yaratir.

1.19. Kurumsal kimligi etkileyen unsurlar

Kurum kimlik ¢ok disiplinli bir yaklasimla ele alindiginda, kurumsal goriis, hedef ve
degerlerin olusumuna katki saglayan, sirket kimligi yaratan, kurumsal rekabet giiciinii,
paydaslarin farkindaligimi ve sadakatini artirmay1 amaglayan, stratejik avantajlar
saglamaya yonelik bir ara¢ olarak tanimlanabilir (Illia vd.,2004). Kurumsal kimlik,

kurumsal stratejinin ayrilmaz bir parcasi olarak var olan, onu yaratan ve tanimlayan cift
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yonli bir iliski yapisina sahiptir (Vostriakov ve Volokhova, 2020).

Farmaki ve Stergiou (2021) arastirma bulgulari, otel ¢alisanlarinin KSS uygulamasina
yonelik davramiglarinin, kendi algiladiklar1 ahlaki kimlikleriyle her zaman tutarli
olmadigin1 ortaya koymakta ve ¢alisanlar tarafindan istlenilen ahlaki yayarak KSS
uygulamasina dalmak ve ahlaksizlig1 gizleyerek KSS uygulamasindan kaginmak seklinde
iki tiir uygulamay1 tanimlamaktadir. Calisma ayni zamanda, ahlaki kimlik ve KSS calisan
davranig1 matrisi sunmakta ve KSS davranis spektrumlarini kapsayan dort farkli ¢alisan
tipini gostermektedir.

Cicek ve Almali (2020) galigmalarinda kurumsal bir kimlik olusturabilmek igin
kurumsal imaj algisinin 6nemli oldugu ve kurumsal imaj iliskisinde orgiit kiiltliriiniin
aracilik ettigi sonucuna ulasilmistir. Kurumsal kimlik ¢alisanlarin kurumsal degerler ve
hedeflerle 6zdeslesmesini ve KSS'ye goniillii katilimla ilgili davraniglarimi etkileyen

iletisim ve ist yonetim davranist yoluyla KSS'min uygulanmasinda rol oynamaktadir

(Tourky vd., (2020).
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2. YONTEM

2.1. Arastirmanin Yontemi

Calismada, nicel arastirmada kullanilan veri toplama yontemlerinden biri olan anket
teknigi  kullanilmistir. Calismada, olasilikli  O6rnekleme yontemi kullanilmasi
planlanmistir. Baglangi¢ 6rneklemi bu evren igerisinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi
ile 400 kisi olarak secilmis, ancak 332 kisiye ulasilmistir. Anket {i¢ boliimden
olusmaktadir. Anketin ilk bélimiinde; banka miisterilerinin kurumsal imaj algisi, giiven,
tercih ve bagliliklarina yonelik sorular, ikinci boliim 6n sorular ve {igiincii boliim anket
katilimcilarina ait demografik bilgileri elde etmeye yonelik sorulara yer almaktadir.

Caligma yontemi olarak miisteri KSS algisinin; kurumsal imaj, kurum giiveni, tercihi
ve bagliligmma olan etkilerinin yani sira miisteri demografik bilgilerine goére nasil
degisiklik gostereceginin arastirilmasi secilmistir. Anket formu bu caligmaya veri
olusturmak {iizere hazirlanmistir. Ornek anket formu 16 ifade ve ii¢ bdlimden
olugmaktadir. Miisteri KSS algisinin; banka tercihinde ve kurum imaj beklentisinde nasil
etkili oldugu, sectigi bankaya olan giiven ve bagliliginin nasil degistigini arastirmak iizere
katilimeilara ilk boliim i¢in 16 soru yoneltilmistir. Birinci boliimde yer alan 16 ifade (1-
Kesinlikle Katiliyorum 2- Katiliyorum 3-Ne Katiliyorum Ne katilmiyorum 4-
Katilmiyorum  5-Kesinlikle Katilmiyorum) seklinde 5°1i  Likert tipi  dlgege
derecelendirilerek katilimcilara yénlendirilmistir. ikinci boliimde; iki adet én soruyu
(Banka miisterisi misiniz?, Ne c¢esit bankacilik islemi yapmay1 tercih edersiniz?)
yanitlamalar1 istenmistir. Ugiincii boliimde; cevaplayicilardan demografik ozelliklere
(cinsiyet, yas, medeni durum, meslek, egitim diizeyi, gelir diizeyi) iliskin acik ve kapali
uglu sorular yoneltilmistir. Anket formunda yer alan ifadeler ve kodlar1 agsagida Tablo

1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Olgek ifadeleri

Degiskenler ifade Kodu | ifade Kaynak
Benim bankam sosyal sorumluluk
AKRSST | sahibidir,
Algilanan Kurumsal | Aggs? Bankam toplum refahina katkida | paima ve
Sosyal Sorumluluk bulunur. Khan
(AKSS) AKSS3 Bankam bagis programina katkida | (2023)
bulunur.
AKSS4 Bankam c¢evreye zarar vermez.
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GVN1 Bu bankacilik kampanyasi
kalitesine giiveniyorum.
Giiven GVN2 Bankam miisterileri ile ilgilenir.
(GVN) GVN3 Bankam miisterilerine kars1
diiriisttiir.
GVN4 Bankam kendimi giivende
hissetmemi saglar.
KKIM1 Kendimi bankamla giiclii
sekilde 6zdeslestiriyorum.
KKiM2 Bankam benim bir parcam gibidir.
Kurumsal Kimlik Bankamin benim
(KKIM) KKiM3 icin ¢ok biiyiik bir kisisel anlami1
vardir.
KKiM4 Bagkama kars1 gu.(;lu b.1r
aidiyet duygusu hissediyorum.
Bankamin
KBAGI sorunlarini gergekten kendi
sorumlarim gibi hissediyorum.
KBAG? Bankamda, kendimi ailenin bir
Kurumsal Baglilik parcasi olarak hissediyorum.
(KBAG) Bu bankadan ayrilmak i¢in ¢ok
KBAG3 az segenegim oldugunu
hissediyorum.
KBAG4 Hayatimin geri kalanin1 bu banka
ile ge¢cirmekten mutlu olurum.

2.2. Katihmcilar
Bu calisma i¢in Kosova bankacilik sektorii miisterileri katilime1 olarak segilmistir.
Arastirmanin hedef 6rneklemini 1,6 milyon niifuslu, 18 yas iizeri Kosova vatandaslar

bireysel bankacilik miisterileri olusturmustur. Calismaya 321 katilimci cevap vermistir.

2.3. Arastirmanin Yapihisi

Aragtirma &ncesi Cag Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurul iznine
bagvurulmus, 27 Aralik 2023 tarihinde Etik Kurul onayi1 alinarak arastirma baglatilmistir.
Calisma i¢in veri toplama siireci Google Forms ve QR kod ile hazirlanan online anket ile
gerceklestirilmistir. Aragtirmanin veri toplama siiresi 27 Aralik 2023-25 Mayis 2024

tarihleri arasinda yiriitiilmistiir.

2.4. Arastirmanin Modeli
Miisteri KSS algisinin; banka tercihinde ve kurum imaj beklentisinde nasil etkili

oldugu, sectigi bankaya olan giiven ve bagliligimin nasil degistiginin belirlenmesi
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amaglanmistir. Arastirma kapsaminda olusturulan kavramsal ¢ergeve dahilinde belirlenen

degiskenler arasi iligskiye yonelik temel hipotezler asagida verilmistir;

lj Glven
v H4
H1
_— ‘ S—
Kurumlsall |ios|ya| H3 [ Kurumsal
Sorumluluk Algisi ‘ " Baglihk
Snma——— B s
H2
v HS
|‘ Kurumsal
' Kimlik

Sekil 4. Arastiranin Kavramsal modeli

2.5. Arastirma Hipotezleri

Arastirma modelinde test etmek i¢in 6nerilen hipotezler Fatma ve Khan (2003) basta
olmak {izere, Brown ve Dacin (1997), Klien ve Dawar (2004), Morgan ve Hunt (1994),
Sirdeshmukh vd. (2002), Meyer ve Allen (1997), Stokburger-Sauer vd. (2012) gibi 6nceki

caligmalar 15181nda olusturulmustur.

2.5.1. Arastirma Hipotezleri

KSS girisimleri, olumlu bir itibar ve prestij saglayarak bir firmanin kendisini
rakiplerinden ayirmasina yardimei olur. Ozdeger ve 6zsayg ihtiyaglari karsilandigi igin,
bu itibar ve prestij tiikketicinin firmay1 yiiksek statliiye ve biiylik degere sahip olarak
algilamasini saglayarak orgiitsel gururla sonuglanir (Bhattacharya ve Sen, 2003). Pivato
vd. (2008) onerilerinde belirttigi gibi 'giivenin yaratilmast bir sirketin sosyal
performansinin en yakin sonuglarindan biridir'. Sen ve Bhattacharya (2001) ¢alismada,
sirketlerin sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketicilerin glivenini artirdig1 ve olumlu bir

algi olusturdugu bulunmustur. Mohr vd. (2001) ¢caligmada, sirketlerin sosyal sorumluluk
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faaliyetlerinin tiiketicilerin satin alma davranislarini etkiledigi ve giliven olusturdugu
bulunmustur.

Bu arastirmalar, banka miisterilerinin bankalarin sosyal sorumluluk faaliyetlerine
duyarl olduklarini ve bu faaliyetlerin bankaya duyulan giiveni artirdigini gostermektedir.
Bankalarin topluma ve ¢evreye karst sorumluluk bilinciyle hareket etmeleri, seffaf
olmalar1 ve etik standartlara uygun davranmalar1 miisteri glivenini artirarak uzun vadeli
miisteri iligkilerini gli¢lendirecegini isaret etmektedir. Bu baglamda H1 hipotezi asagidaki

gibi olusturulmustur.

H1: Banka miisterilerinin KSS algisi, kuruma duyulan giiven {izerinde olumlu bir

etkisi vardir.

Bir sirketin KSS faaliyetleri, sirketin itibarin1t ve olumlu imajin1 gelistirir (Anderson
ve Weitz, 1992) ve tiiketicilerin olumlu algilari, kendilerini daha iyi kategorize etmelerine
ve farklilagtirmalarma yardimer olur. Onceki calismalar KSS'in &zdeslesmeyi olumlu
yonde etkiledigine dair ampirik destek saglamistir (Brammer vd., 2015). Bu Baglamda
H2 hipotezi asagidaki sekilde olugturulmustur.

H2: Banka miisterilerin KSS algisi, kurum kimligi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Turker ve Altuntas (2014) calismasinda, sirketlerin sosyal sorumluluk faaliyetlerinin
marka baglilig1 iizerindeki etkisi incelenmis ve sosyal sorumluluk algisinin marka imaji
aracilifiyla misteri bagliligini artirdig1 bulunmustur. Choi (2011) arastirmada, sirketlerin
sosyal sorumluluk faaliyetlerinin miisteri bagliligin1 artirdig1 ve miisterilerin duygusal
baghliklarimi giliglendirdigi gosterilmistir. Bartikowski ve Walsh (2011), miisteri
memnuniyetine dayali isletme itibarinin bir bileseni olan sosyal sorumlulugun,
tiikketicilerin duygusal baglilig1 lizerinde dogrudan bir etkisi oldugu belirtilmektedir. Bu
baglamda H3 hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur

H3: Kurumsal sosyal sorumluluk algis1 bankaya olan baglilig: arttirir.

Morgan ve Hunt (1994) teorik caligmasinda, miisteri baglihig ve giiven iliskisi
incelenmis ve giivenin miisteri baglilig1 izerinde kritik bir rol oynadigi ortaya konmustur.
Ganesan (1994) arastirmada, gilivenin ve bagliligin uzun vadeli miisteri iliskilerindeki

onemi vurgulanmis ve gilivenin miisteri bagliligini artirdigr bulunmustur. Johnson ve
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Grayson (2005) calismada, hizmet iligkilerinde giivenin hem biligsel hem de duygusal
boyutlarinin miisteri baglilig1 iizerindeki etkileri incelenmis ve gilivenin baglilik
olusturmakta kritik oldugu sonucuna varilmistir. Bu caligmalar, banka miisterilerinin
algiladiklar1 glivenin, kurumsal baglilik olusturmada 6nemli bir faktér oldugunu
gostermektedir. Miisterilerin bankaya duyduklar giivenin, uzun vadeli iligkilerde baglilik
ve sadakat olusturmada kritik bir rol oynadigi ve bu baglamda bankalarin giiven
olusturma stratejilerinin énemli oldugu vurgulanmakta olup H4 hipotezi bu baglamda

asagidaki gibi olusturulmustur.

H4: Giivenin, kurumsal baglilik {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

Balmer ve Greyser (2003) c¢alismasinda, kurumsal kimligin sirketlerin calisanlar,
misteriler ve diger paydaslarla iligkilerinde nasil bir rol oynadig1 ve bu kimlik algisinin
kurumsal baghiligt nasil etkiledigi incelenmistir. Davcik ve Sharma (2016)
arastirmasinda, kurumsal kimligin ve marka algisinin miisteri baglilig1 tizerindeki
etkilerini degerlendirmis ve gii¢lii bir kurumsal kimlik algisinin miisteri bagliligim
artirdigini gostermistir. Giovanis vd. (2014) ¢alismalarinda, kurumsal sosyal sorumluluk
ve kurumsal kimligin tiiketicilerin marka ve kuruma bagliligi {izerindeki etkileri
arastirilmistir. Kurumsal kimlik algisinin, tiiketicilerin sirkete olan baglhliklarini artirdig:
sonucuna varilmistir. Bu ¢aligmalar, banka miisterilerinin kurumsal kimlik algilarinin
kuruma duyduklar1 baghiligi giiclendirdigini gostermektedir. Bankalarin kurumsal
kimliklerini etkin bir sekilde yonetmeleri, miisteri iliskilerini giiclendirerek uzun vadeli

misteri baglilig1 olusturabilir. Bu baglamda HS hipotezi olusturulmustur.

HS5: Banka miisterilerinin Kurumsal kimlik algilarinin kurumsal bagliliklar: tizerinde

olumlu bir etkisi vardir.
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3. BULGULAR

3.1. Olgekler, Orneklem ve Veri Toplama Prosediirii

Arastirmanin veri toplama siirecinde anket yontemi kullamlmustir. Ug boliimden
olusan anket formunun ilk béliimiinde arastirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenlerini
dlemeye iliskin dlcekler yer almaktadir. Tkinci boliimde 6n/tanimlayici sorular ve iigiincii
bolimde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin sorular yer almaktadir. Anket,
Fatma ve Khan (2023) galismalar1 baz alinarak tasarlanmistir. Calismanin olgekleri, ilgili
literatiir taranarak gegerlik ve giivenirlikleri sinanmis Fatma ve Khan (2023) ¢alisma
olgeklerinden elde edilmistir.

Cevrimigi kanallar ve yiiz yiize anket formu kullanilarak 345 ankete ulagilmstir.
Ancak 24 anket hatali ve eksik dolduruldugu i¢in 6rneklemden ¢ikartilmistir. Arastirma
hipotezleri 321 gegerli anket yoluyla toplanan veriler {izerinden test edilmistir.

Anketin ikinci bolimi tanimlayic1 6zellikler ve son boliimiinde ise demografik

bilgilere yer verilmistir. Katilimcilardan toplanan veriler asagidaki tablolarda verilmistir.

Tablo 2. Katilimc1 demografik ve tanimlayici 6zellikleri

Demografik bilgiler Yamtlar Yiizde n
Cinsiyet Kadin 42.99% 138
Erkek 57.01% 183
18 - 29 29,60% 95
30-44 48,91% 157
Yas
45 - 65 17,45% 56
>65 4,05% 13
. . Bekar 43,61% 140
Medeni Hali Evli 56,39% 181
Issiz 4,98% 16
Kamu 9,35% 30
Ozel Sektor 66,98% 215
Meslek Emekli 4,05% 13
Ogrenci 8,10% 26
Evhanimi 3,12% 10
Diger 3,43% 11
Ilkokul 3,12% 10
Egitim Seviyesi Qrta/Lise 15,89% 51
Universite 60,75% 195
Yiiksek Lisans 20,25% 65
Gelir Seviyesi <300 13,71% 44
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301 - 550 14,33% 46
551 - 750 14,64% 47
751 - 950 14,95% 48
951 - 1,250 11,53% 37
>1,250 30,84% 99

Calismanin 6rneklemini olusturan 321 katilimcinin (%42,99) kadin, (%57,01) erkek,
(%29,60) 18-29 yas arast, (%48,91) 30-44 yas arasi, (%17,45) 45-65 yas arasi1 ve (%4,05)
65 yas lizeri emekliler, (%43,61) bekar ve (%56,39) evli bireyler, (%4,98) issiz, (%9,35)
kamu ¢alisani, (%66,98) 6zele sektor calisani, (%4,05) emekli, (%8,10) 6grenci, (%3,12)
evhanimi ve (%3,43) diger, (%20,25)yiiksek lisans ve iizeri, (%60,75) liniversite mezunu,
(%15,89) orta/lise ve (%3,12) ilkokul mezunu, (%30,84) gelir diizeyi >1,250 Euro,
(%11,53) 951-1,250 Euro arasi, (%14,95) 751-950 Euro arasi, (%14,64) 551-750 Euro
arast, (%14,33) 301-550 Euro aras1 ve (%13,71) <300 Euro azdir.

Sorular Yanitlar Yiizde n

Evet 100,00% 321
Banka miisterisi

Hayir 0,00% 0

BFlzliksellk 17,45% 56
Bankacilik Hizmet anxactit

Tercihi Dijital Bankacilik 45,79% 147
Her ikisi 36,76% 118

3.2. Istatistiksel Analiz Teknigi

Verilerin analizinde son yillarda 6zellikle pazarlama alaninda siklikla kullanilan Kismi
En Kiiciik Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi (PLS-YEM) kullanilmistir. Chin (1998)
karmagik yapilar icin PLS-YEM kullanmanin uygun oldugunu belirtmistir. Ayrica PLS-
YEM aracilik etkileri incelemek ic¢in uygun bir yontemdir (Tenenhaus vd., 2005).
Dolayisiyla hem calisma modelinin karmagik bir yapida olmasi hem de ¢alismanin

diizenleyici etkileri de igermesi bu yontemin tercih edilmesinde etkili olmustur.

3.3. Ol¢iim Modelinin Degerlendirilmesi

Arastirma modelinde yer alan hipotezleri test etmeden dnce arastirmada kullanilan her
bir 6lcege iliskin yapmin giivenirliklerini ve gegerliliklerini sinamak amaciyla 6l¢iim
modeli incelenmistir. Bu kapsamda 6l¢eklere iligkin i¢ tutarlilik giivenirlikleri, birlesme

ve ayrisma gegerlilikleri incelenmistir. Olciim modeline iliskin sonuclar Tablo 3’ te
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goriilmektedir.

Tablo 3. Yap1 Gegerliligi

Cronbach’s | CR AVE
VIF alpha
(>0.7) (>0.7) | (>0.5)

Yiik deg.

Yapilar Ort. (>0.6)

AKSS1 0.799 2.848
Algilanan Kurumsal

Sosyal Sorumluluk | AKSS2 0.933 3.029
AKSS3 0.737 2.169

0.883 0.884 | 0.659

(AKSS)
AKSS4 0.764 1.934
GVN1 0.828 2.807
Giliven
VN2 ) 4
© 0885 3.466 0.919 0.920 | 0.739
(GVN) GVN3 0.900 3.092

GVN4 0.823 2.771
KKiM1 0.821 2.910

Kurumsal Kimlik | KKimMm?2 0.921 3.555

: 0941 | 0.941 | 0.800
(KKiM) KKIM3 | 0919 | 2.478

KKIM4 0.914 2.422

KBAG1 0.847 3.709

Kurumsal Baghilik | KBAG2 0.873 4.194

0.897 0.898 | 0.687
(KBAG) KBAG3 0.753 4112

KBAG4 0.838 4.224

Oncelikle 6lgeklere iliskin giivenirlik analizi kapsaminda Birlesik giivenirlik (CR) ve
Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmis ve Tablo 3’ te sunulmustur. Hair vd. (2011),
Ol¢ek giivenirliliginden s6z edebilmek i¢in her iki degere iliskin katsayinin 0,70 in
tizerinde olmas1 gerektigini ileri stirmiistiir. Tablo 3 incelendiginde Cronbach’ s alpha
katsayilarinin 0,886-0,941; birlesik glivenirlik katsayilarinin ise 0,870-0,943 araliginda
yer aldig1 goriilmektedir. Bu dogrultuda olgeklerin yeterli seviyede giivenilir oldugu
tespit edilmistir.

Yapt gegerliliginin  incelenmesinden oOnce Ol¢lim modelinin  uygunlugunu
degerlendirmek amaciyla her bir ifadeye iliskin faktor yiikk degerleri incelenmistir.

Henseler ve Ringe (2009), PLS-YEM’de reflektif yapidaki her bir digsal gosterge faktor
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yiikiiniin en az %50 varyans agiklamasi gerektigini ve bunun i¢inde her bir ifadeye iliskin
faktor yiikiiniin 0,708’ in iizerinde olmas1 gerektigini ileri siirmiistiir. Bu kapsamda tiim
maddelerin yiikleri 5000 tiirev Orneklem sayisi tercih edilerek gosterge yiiklerine
uygulanan yeniden (bootstrapping) Ornekleme neticesinde hesaplanmis ve tiim yiik
degerlerinin esik degerin iizerinde ve istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir.
Bu bulgular, o6lgek ifadelerinin ilgili yapilarin Olgiimiinde basarili oldugunu
gostermektedir.

Olgek ifadelerine iliskin yiik katsayilar1 degerlendirildikten sonra yap1 gegerliligi test
edilmistir. Yapr gecerliliginden s6z edebilmek i¢in yakinsama ve ayrisma
gecerliliklerinin saglanmis olmasi gerekmektedir. Fornell ve Larcker (1981), dl¢eklerin
yakinsama gegerliligi kosulunu yerine getirebilmesi icin her bir dlgege iliskin birlesik
giivenirlik katsayilarinin 0,70’ in, aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin ise
0,50’ nin iizerinde olmasi gerektigini belirtmistir. Bu kapsamda yapilan analizlerde
Olgeklere iliskin AVE ve birlesik gilivenirlik katsayilarinin Onerilen esik degerlerin
tizerinde oldugu ve yakinsama gecerliliginin tiim 6lc¢ekler i¢in saglandigi tespit edilmistir
(Tablo 3).

Yapi gegerliliginin saglanmasinda bir diger kistas olan ayrisma gegerligini incelemek
amaciyla; Fornell ve Lacker (1981) tarafindan onerilen Olgiit, Henseler vd. (2015)
tarafindan 6nerilen HTMT katsayilar ve ¢apraz yiikleme degerleri kullanilmistir. Fornell
ve Lacker (1981)’ e gore arastirmada yer alan yapilar arasindaki korelasyon katsayilari
AVE degerlerinin karekokiinde diisiik olmalidir. Tablo 4 incelendiginde, bu kriterin

saglandig1 goriilmektedir.

Tablo 4. Ayrisma Gegerliligi (Fornell — Larcker criterion)

AKSS KBAG GVN KKiM
AKSS 0.812*
KBAG 0.663 0.829*
GVN 0.789 0.774 0.860*
KKiM 0.549 0.817 0.624 0.895*
*AVE nin karakokiidiir.

Ayrisma gegerliligini test etmek amaciyla ayrica Henseler vd. (2015) tarafindan
onerilen HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) katsayilarindan da yararlanilmistir.
Henseler vd. (2015), ayrisma gecerliliginden s6z edebilmek icin yapilarin birbirleriyle

olan teorik iliskilerine bagli olarak hesaplanan HTMT katsayilarinin 0,85’in altinda
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olmasi1 gerektigini belirtmistir. Tablo 5’ te yer alan HTMT katsayilar1 incelendiginde

biitiin degerlerin 0,85’in altinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 5. Ayrisma Gegerliligi [The heterotrait monotrait oranlar1 (HTMT)]

AKSS KBAG GVN KKIM
AKSS
KBAG 0.661
GVN 0.791 0.773
KKIM 0.547 0.816 0.625

Belirli bir yapiya ait bir maddenin ¢alismadaki diger yapilar yerine kendi {ist yapisina

giiclii bir sekilde yliklenip yiiklenmedigi hakkinda bilgi veren degiskenlere ait ¢apraz

yiikleme (cross-loading) degerleri de ayrisma gegerliligi kapsaminda kontrol edilmistir.

Yildiz (2021), modelde yer alan her bir maddenin en yiiksek faktor yiik degerinin kendi

alt boyutu igerisinde olmasi gerektigini ve diger boyutlardaki faktor yiikleri arasinda
0,1°’den az fark olmamasi gerektigini ileri siirmiistiir. Degiskenlere iliskin capraz
yiikleme degerlerinin yer aldig1 Tablo 6 incelendiginde bu iki kriterinde saglandigi tespit
edilmistir. Yapilan analizler kapsaminda Olgeklerin tiimiinlin ayrigma gecerliliginin
sagladig belirlenmistir. Sonug olarak, 6l¢iim modelinde yer alan tim bagimli ve bagimsiz

degiskenler i¢in yap1 gecerliligi saglanmistir.

Tablo 6. Capraz yiikler

AKSS KBAG GVN KKIiM
AKSS1 0.799 0.563 0.604 0.436
AKSS2 0.933 0.625 0.715 0.535
AKSS3 0.737 0.473 0.618 0.372
AKSS4 0.764 0.478 0.621 0.426
KBAG1 0.568 0.847 0.635 0.706
KBAG2 0.562 0.873 0.662 0.725
KBAG3 0.513 0.753 0.572 0.620
KBAG4 0.564 0.838 0.692 0.654
GVN1 0.668 0.626 0.828 0.512
GVN2 0.709 0.674 0.885 0.573




37

GVN3 0.704 0.702 0.900 0.546
GVN4 0.631 0.656 0.823 0.513
KKiM1 0.473 0.655 0.564 0.821
KKiM2 0.479 0.770 0.567 0.921
KKiM3 0.506 0.751 0.571 0.919
KKiM4 0.507 0.744 0.535 0.914

Tablo 7. Faktor yiikleri

AKSS KBAG GVN KKiM

AKSS1 0.799

AKSS2 0.933

AKSS3 0.737

AKSS4 0.764

KBAG1 0.847

KBAG2 0.873

KBAG3 0.753

KBAG4 0.838

GVN1 0.828

GVN2 0.885

GVN3 0.900

GVN4 0.823

KKiM1 0.821

KKiM2 0.921

KKiM3 0.919

KKiM4 0.914

PLS-SEM analiz yonteminde gosterge ylikleri genel olarak 0,708 iizeri olmasi1 beklenir
(Hair vd., 2021). Tablo 7 incelendiginde faktor yiiklerinin kabul orani olan 0,70’den
biiytlik olduklar1 goriilmektedir.
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3.4. Arastirmanin Model Uyum Olciitleri

Model uyum o6lg¢iitleri, arastirmanin model yapisinin verilerle ne kadar uyustugunu
Olcer ve modelde bir hata varsa belirlenmesini ve tanimlanmasini saglar (Hair vd., 2021,
s. 208). Model uyum ol¢iitiinden ilki Standardised root mean square resudial (SRMR)
degeridir. Garson (2016) gore bu deger arastirma modelinin uyumunun gézlenen yaklasik
ol¢iisii ile modelin sundugu korelasyon matrisleri arasindaki korelasyonu 6lger. SRMR
degerinin 0,08’den kii¢iik olmasi iyi uyum oldugunu gostermektedir (Hu ve Bentler,
1998).

Modelde d_ULS ve d_G uyum kriterlerine de bakilmasi gerekir. Bu kriterler 6klid
uzakliginin karesi ve iki nokta arasindaki en kisa uzakligin karesi olarak
tanimlanmaktadir (Yilmaz ve Kinas, 2020). Modelin korelasyon matrisi ile ampirik
korelasyon matrisi arasindaki fark tamamen Ornekleme hatasina atfedilebilecek kadar
kiigiikse model iyi uyum saglar. Dolayisiyla modelin korelasyon matrisi ile ampirik
korelasyon matrisi arasindaki farkin anlamli olmamasi gerekir (p> 0,05). Aksi halde
farklilik anlamli ise (p<GoF0,36 ‘dan biiyiik ise yliksek uyuma sahip oldugunu ifade
etmektedirler. Bu deger de Ol¢iim modeline ait R2 degerlerin ortalamasi ile AVE

degerlerinin ortalamasinin ¢arpiminin karekokii hesaplanarak bulunur.

Tablo 8. Model uyum olgiitleri

Doymus Model Tahmini Model
SRMR 0.031 0.068
D ULS 0.131 0.629
D G 0.212 0.249
Chi-square 344.021 386.147
NFI 0.926 0.917
Gof 0.640

Tablo 8 incelendiginde;

e SRMR degeri 0,08 degerinden kii¢lik oldugu ve model icin iyi uyum degerine
sahip oldugu goriilmektedir.

e d ULS ve d G degerleri 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in modelin uyumlu oldugu
anlasilmaktadir.

e NFI degerine bakildiginda ise 0,80’den biiyiik oldugu modelin uyumlu oldugu
belirlenmistir.

e  GOF degeri ise 0,640 olarak hesaplanmis, 1yi uyum referans degeri olan 0,36’dan
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biiyiik oldugu ve modelin yiiksek uyum sagladigi goriilmektedir.

Ozetle, tiim model uyum degerleri gerekli kriterleri sagladig goriilmektedir.

3.5. Yapisal Modelin Degerlendirilmesi ve Hipotez Testleri

Olgiim modeli gegerlik ve giivenirlik kapsaminda degerlendirildikten sonra
arastirmanin yapisal modeli analiz edilmistir. Yapisal model degerlendirilmeden once
iliski analizinin yapilmasi bunun i¢in de ¢oklu dogrusallik istatiksellerinin belirlenmesi
ve etki katsayilarinin belirlenmesi gerekmektedir. Hair vd. (2010) gore ¢oklu dogrusallik,
U¢ veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki korelasyonu verir. Coklu dogrusallik
probleminin varligi test etmek lizere Collinearity Statistics-Variance Inflation Factor (VIF)
degerine bakilir. VIF degeri bazi kaynaklara gore (Diamantopoulos vd., 2008; Henseler
vd., 2009) uyumlu bir modelde VIF degerinin 4’den kiguk olmasi (VIF<4) gerektigi
seklinde belirtilmistir. VIF degeri inner ve outer olmak Uzere iki grup degere sahiptir.
Model reflektif oldugu igin inner VIF degerleri dikkate alinmis ve arastirmanin VIF
degerleri Tablo 10’da gosterilmektedir.

Bu kapsamda oncelikle model uyumu VIF degeri (Variance Inflation Factor),
belirleme katsayisi (R2), etki biiyiikliigli katsayis1 (f2) ve tahmin giicti katsayisi (Q2)
degerlendirilmistir. Yapisal model degerlendirilirken ilk 6nce degiskenler arasinda
dogrusallik olup olmadigint belirlemek amaciyla VIF degerleri incelenmistir. Hair vd.
(2017), degiskenlere ait VIF degerlerinin 5’ten biiyiik olmasi durumunda arastirma
modelinde ¢oklu dogrusal baglanti sorununun olacagini ileri slirmiistiir. Tablo 10
incelendiginde VIF degerlerinin 6nerilen degerin altinda oldugu ve degiskenler arasinda

dogrusal baglant1 sorununun olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 9. Yapisal model degerlendirmesi

Endojen degiskenler PLS degerlendirme Kriterleri
RZ Q2
AKSS - -
GVN 0.623 0.504
KKiM 0.302 0.245
KBAG 0.783 0.343
Not: Kiiciik: 0.0<Q? etki biiyiikliigii<0.15; Orta: 0.15<Q? etkibiiyiikliigii<0.35;
Biiyiik: O? etki buiyiikliigii>0.35

Yapisal modeli degerlendirmek icin sonraki asamada modelin tahmin giiciinii
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yansitmak i¢in R? belirleme katsayilart ve Q? degerleri incelenmistir. Falk ve Miller
(1992), uygun bir R? degerinin 0,1’ den daha yiiksek olmas1 gerektigini belirtmistir. Chin
(1998) ise 0,67 ve tizerindeki agiklama giiciiniin yiiksek; 0,33-0,67 arasinin orta ve 0,19-
0,33 arasindaki a¢iklama giiciiniin ise zayif oldugunu belirtmistir. R? yapisal modelin i¢sel
degiskenlerinin agiklayici giicilinii ortaya ¢ikarmaktadir ve bu degerin agiklama orani Hair
vd. (2021) ve Henseler vd. (2009) sosyal bilimler arastirma disiplinlerine gére bu deger
0,25<R?*<0,50 zayif, 0,50<R2<0,75 orta ve R>>0,75 giiclii olarak ifade edilir. Aragtirmanin
R-kare degerleri Tablo 9’a gore degerlendirildiginde, digsal degisken olan AKSS, igsel
degiskenlerden giiveni %62 oraninda ve kurumsal bagliligi %78 oraninda agiklamaktadir.
Buna gore, gizil degisken esik diizeyine gore GVN igin orta diizey, KBAG ig¢in giiglii bir
iliski oldugu séylenebilir.

Ayrica, yapisal modelin uyumunu degerlendirmek icin egzojen degiskenlerin, endojen
degiskenleri aciklanma oranindaki etkisini gosteren 2 etki biiyikligii degerleri de

degerlendirilmistir.

Tablo 10. Dogrudan Etki Hipotezlerine Iliskin PLS Yapisal Esitlik Modeli Analizi
Degerlendirmesi (Bootstrapping=1000)

< A . . .| Inner 2
Dogrudan lliski Hipotezleri b t-degeri VIF f Sonu¢
H1: AKSS — GVN 0.789 | 16.702* | 1.000 1.653 Desteklendi

H2: AKSS — KKiM 0.549 | 9.944* | 1.000 0.432 Desteklendi

H3: AKSS— KBAG 0.057 | 0.750 2.690 0.006 | Desteklenmedi

H4: GVN — KBAG 0.390 | 4.386™ | 3.077 0.228 Desteklendi

H5: KKiM— KBAG 0.542 | 8.200* | 1.661 0.816 Desteklendi

Not:‘ p*<0.01; AKSS: Algllanqn Kurumsal Sosyal Sorumluluk; GVN: Giiven;
KKIM: Kurumsal Kimlik; KBAG: Kurumsal Baglilik

H1: Banka miisterilerinin KSS algisi, kuruma duyulan giiven tizerinde olumlu bir
etkisi vardir. AKSS’nin (f =0.789, tdegeri = 16.702, anlamlilik p <0,0001) giiven
tizerinde anlamli etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir. Dolayisiyla H1 hipotezi kabul
edilmistir.

H2: Tablo 10 incelendiginde, banka miisterilerinin KSS algis1, kurum kimligi tizerinde

anlamli etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla H2 hipotezi kabul edilmistir.
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H3: Banka miisterilerinin KSS algisi, kuruma olan bagliliklar1 arasindaki iliskide p
degerinin 0,05’ten biiylik oldugu ve istatiksel olarak anlamli olmadigi anlasilmaktadir.
Bu sonuca gore H3 hipotezi desteklenmemistir.

H4: Giivenin, kurumsal baglihk iizerinde anlamhi bir etkiye sahip oldugu
anlasilmaktadir.

HS5: Kurumsal kimligin, kuruma olan baglilik tizerinde anlamli bir etkiye vardir.

Bagimsiz degiskenin, araci degiskenle olan iliskisini ve araci degiskenin de bagimli
degiskenle olan iligkisini aracilik modelleri inceler. Aract degisken bagimsiz ve bagimli
degiskenin arasindaki iligkiyi tam olarak yansitmasi durumda tam aracilik etkisi oldugu,
kismi yansitilmasi durumunda ise kismi aracilik etkisi oldugu sdylenebilir (Yilmaz ve
[lhan-Dalbudak, 2018). Baron ve Kenny (1986), aracilik etkisinin test edilebilmesi igin

tic on kosulun saglanmasi gerektigini belirtmislerdir. Bu kosullar:

e Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde bir etkiye sahip olmasi
gerekmekte, sayet iki degisken arasinda bir iligki yoksa araci degiskeni etkisinden
bahsedilemez.

e Bagimsiz degisken, aract degiskeni anlamli sekilde etkilemeli ve aract degisken
bagimsiz degisken roliinii iistlenerek bagimli degiskeni etkilemelidir.

e Aract degisken analize eklenmesi durumda, bagimli ve bagimsiz degisken

arasindaki iliski anlamsizlagir veya anlamlilik diizeyinde diisiis goriiliir.

Yapisal model degerlendirildikten sonra arastirma hipotezlerinin anlamliliklarini
O0lcmek i¢in kismi en kiiciik kareler yol analizi (PLS-YEM) kullanilmistir. Araci
degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin tam aract ya da kismi araci olup
olmadigini belirlemek i¢in dolayli etkiler analiz edilmistir. Dolayli etkileri belirlemek i¢in
VAF (Variance Accounted For) katsayisinin hesaplanmasi gerekir. Tam araci etkisi
oldugu durum VAF katsayisinin (> 0,80), kismi araci etkisi oldugunu durumda (0,20 <
VAF <0,80) ve araci etkisi olmadigi durumun ise VAF katsayis1 (<0,20) seklinde ifade
edilir. VAF degeri dolayli etkinin toplam etkiye orani ile hesaplanir (Hair vd., 2017). PLS
yol katsayilarinin  anlamliliklarin1  degerlendirmek i¢cin  yeniden &rnekleme
(bootstrapping) ile 6rneklemden 5000 alt 6rneklem alarak t degerleri hesaplanmstir.

Hipotez testi sonuglar1 Tablo 11 ve sekil 5’ te sunulmustur.
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Tablo 11. Aracihk Hipotezlerine Iliskin PLS Yapisal Esitlik Modeli Analizi
Degerlendirmesi (Bootstrapping=1000)

hgfi‘;lzllfﬁ b t-degeri VAF Sonuc
H6: AKSS— 0.308 4991 ((0,308/(0,308+0,057)) | Desteklendi
GVN — KBAG =0,843 (Tam Araci)
H7: AKSS — 0.298 5 830% ((0,298/(0,298+0,057)) | Desteklendi
KKIM — KBAG =0,839 (Tam Arac1)
Not: p*< 0.01; AKSS: Algilanan Kurumsal Sosyal Sorumluluk; GVN: Giiven;
KKIM: Kurumsal Kimlik; KBAG: Kurumsal Baglilik

Tablo 11°de, H6 ve H7 VAF degerleri 0,843 ve 0,839 olarak hesaplanmistir. Bu da her

iki hipotezin tam aracilik etkisi oldugu gostermektedir.

H6: Giivenin, banka miisteri KSS algis1 ve kurum baglilig1 lizerinde aracilik etkisi
vardir.
H7: Kurumsal kimliginin, banka miisteri KSS algis1 ve kurum baglilig1 iizerinde

aracilik etkisi vardir.
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Sekil 5. Yapisal Model Degerlendirmesi

Tablo 11 ve Sekil 5 incelendiginde, giivenin algilanan kurumsal sosyal sorumluluk ve
baglilik arasinda tam araci olarak desteklendigi, kimliginde yine Algilanan kurumsal

sosyal sorumluluk ve baglilik arasinda tam araci oldugu goriilmektedir.
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4. TARTISMA VE SONUC

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami 6zellikle 2011 yilindan sonra Kosova'da daha
dikkat c¢ekici olmaya baglamistir. Kosova'da KSS kavrammin gelistirilmesi ve
desteklenmesi, toplumu iizerindeki KSS etkisini artirilmasi, siirdiiriilebilir kalkinmaya
katkida bulunmak iizere isletme ve kuruluglari bir araya getiren, kar amac1 giitmeyen sivil
toplum oOrgiitleri kurulmustur. Bu kuruluslarin faaliyetlerine ¢ok sayida biiyiik isletmeler
ve uluslararas1 bankacilik grup sirketleri destek vermektelerdir. Gelismekte olan
ekonomilerdeki miisterilerin, tliketici olarak isletmelerin KSS veya siirdiirebilir
girisimlerini nasil gordiikleri ve bunlara nasil deger verdiklerini anlamak ¢ok 6nemlidir.
Calismadan elde edilen bulgular, Fatma ve Khan (2023) calismalar ile tutarli olarak, bu
ekonomilerdeki tiliketicilerin KSS'ye olumlu baktigin1  gostermesi agisindan
aydmlaticidir.

Bu ¢aligsma, tiiketici KSS algisinin bankalara olan baglilik ve giivenlerine nasil katkida
bulundugunu degerlendirmektedir. Algilanan KSS, giiven, kurumsal kimlik ve baghlik
arasindaki nedensel baglanti incelenmistir. Bu c¢alisma kapsaminda gelistirilen
hipotezlerin hepsi desteklenmistir. Elde edilen sonuglar o6nceki ¢aligmalar 1s181inda
desteklenmistir. Sen ve Bhattacharya (2001) calismada, sirketlerin sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin tiiketicilerin glivenini artirdig1 ve olumlu bir alg1 olusturdugu bulunmustur.
Mohr vd. (2001) calismada, sirketlerin sosyal sorumluluk faaliyetlerinin tiiketicilerin
satin alma davraniglarin etkiledigi ve giiven olusturdugu bulunmustur.

Tiirkiye’de faaliyet gOsteren bankacilik sektorii icin kurumsal sosyal sorumluk
kavrami ve kurumsal imaj; firma karliligina ve siirdiirebilirligine biiyiik 6l¢iide etki
ettigini diisiiniilmektedir. Sosyal sorumluluk faaliyetlerini; ekonomik, yasal, etik ve
hayirseverlik sorumluluklart bilinci ile yiirliten bankalarin, kurum giivenirlikleri ve
kurumsal imaj algilariin diger bankalara nazaran biiylik 6l¢lide pozitif etkilendigi
gbzlemlenmistir (Carroll, 1991).

Arastirmadan elde edilen verilerin analizi yapildiginda, kurumsal sosyal sorumluluk
ve kurumsal imaj faktorlerini olusturan unsurlar ‘gevresel, sosyal, yonetisim, kurum
kimligi, firma logosu, sosyal medyada ve gorsel pazarlamada yer alan reklam icerikleri’
birbirleri ile direk ve olumlu bir iliski icerisindedir. Anket katilimcilarin demografik
ozelliklerine (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, meslek, aylik gelir ortalamasi)
gore yapilan veri analizleri sonucu, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyet, kurumsal imaj

ve kurum giivenilirligi algilar1 {izerinde farklilik oldugu go6zlemlenmistir. KSS
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faaliyetlerinin Carroll (1991) KSS piramidi agisindan uygun sekilde yiiriitiilmesi kurum
giivenirliligini pekistirir ve saglamlastirir.

KSS, bir banka i¢in ilgili i¢ fonksiyonlarin destegiyle, miisteriler, tedarikgiler,
calisanlar veya sivil toplum dahil, hedeflenen paydaslar ile etkilesim halinde olan tiim
calisanlarin sorumlulugundadir. Calisanlardan davranis kurallarina uygun olarak, basta
cevrenin korunmasi ve iklim degisikligiyle miicadele ve insan haklarina sayginin tegvik
edilmesi beklenmektedir. Kosova’nin bagkenti basta olmak tizere daha bir ¢ok sehrinde
banka subeleri, biiyiik alisveris merkezleri, akaryatik istasyonlari, ara¢ satis bayiileri ve
hotellerde yeralan otoparklar, bankalarca hiybe edilen elektrikli ara¢ istasyonlarina ev
sahipligi yapmaktadir. Bu istasyonlar bankalar i¢in bir reklam ve imaj c¢alismasinin
yanisira, KSS gostergesi olarak kullanilmaktadir.

Tiim bu gelismeler, KSS’nin Kosova toplumu iizerindeki etkisini ve siirdiiriilerbilir
kalkinmaya katkida bulunmak isteyen yeni igletme, finansal kurulus ve bankalarin sayis1
her gecen giin arttirdig1 goriilmektedir. Bu calismadaki sinirhiliklar dikkate alindiginda,
Kosova 6zelinde ileride yapilacak yeni ¢alismalar ile KSS algisinin pazarlama ve yonetsel
karar alimlarinda ve daha genis katilimciy1 kapsayacak yeni arastirmalar yapilabilir.

Son olarak, banka miisterileri KSS algisinin, giiven, kurumsal baglilik ve kurumsal
kimlik tizerinde olumlu bir etikisi vardir. Ayrica, Kurumlarin kendi KSS proje
programlarini gelistirip ve yiiriitiirken, gosterecekleri tutarhilik, diiriistliik ve uzamanlik
kurum giivenirligini giiclendirecegi gibi, kurumun kurumsal imajina olumlu etkisi olacag:

distiliinmektedir.
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1.TEZ DANISMANININ ONAYI DANISMANININ ONAYI : ENSTITUSU MUDURUNUN
ONAYI (VARSA) o ONAYT
Ads - Bovadi: Ads - Bovadi: Ady - Bovadi: Ady - Bovads:
Fda VASAOZFITUREAY | oo Murat CULMEZ Murat KOC
Unwvam: Prof. Dr. Unwvam Unwvam: Prof. Dr. Unvani: Prof, D,
femzass: Enstit fmzas: o .:-!-.‘ft.l..zal':ii Enstitii o .f.['frll..zalﬂ: Enstitii
e e . . Midirliginds evrals ash 1slale Widirliginds evrale ash 1slalc
WMidirlizinde evrale ash sslale imzahder. | . \ . .
imzalider imzalidir.
..... 20.... e e 20 R L . | R 20...
ETIiK KURULU ASIL UYELERINE AIT BiLGILER
Adi - Sovads . . . . | Ad-Soyad: | A4SV | g sovad: | Adi- Soyads
Seh - Adi - Bovadi: Adi - Bovadi: Deniz " l-f Mustafa His , S.I hi T l'{i
Sehnaz . . ustafa iizevin Mahir iilide
. YViicel ERTEKIN | Ay GULER 3 . 2 e T T
SAHINKARAKAS | 0 Aynur BASARAN Terfik | pHounoéLy | indzi
ODMAN
Unwvan : Unvam : Unwan1 : Unwvan : Unwvam : Unvam : Unwvam :
Prof. Dr. Prof. Dr. Prof. Dr. Prof. D Prof. Dr. Prof. Dr. Prof. Dr.
Imzan: Imzan: Imzan: Imzan: Imzan: Imzas: Imzan:
Enstitii Enstiti Enstit Enstiti Enstiti Enstiti Enstitii
MisdirldEinds Midirliginds Midirléginds Midirliginds Midirliginds | Midirliginds | Midirliiind=
evrale ash sslale evrals asl sslal evrale ash wslale evral: asl sslale | evrak ash sslale | eveake ashiuslale | evrak ash islake
imzaludir, imzaludir, imzalidir. imzaldir, imzaludir. imzaludir, imzaludir.
........... 200 e d 200 e £ 20 e e 200 e 20 LT L
Etik Kurulu Jiiri | EtikKurulu | EtikKurulu Jiiri | Etik Kurulu I‘;'f ‘,“;r“ll“ I“"“;Il?f“,““l“ I‘;'f ‘,“;“‘ll“
Baskam - Azl Uye | Jiiri Asil Uyesi|  AsilUyesi | Jiiri Asal Uyesi ‘L"‘H’“:' YEdEI:E}_Hi ‘L"‘H‘:‘
X
OV BIRLICI ILE Calizma yapilacak Elan tez icin :l.}'gula}'a:als‘. olduzu .
AnketleriFormlaryOleekleri Cag Universitesi Etik Kurulu A=l Jiri Uvelerinee
oY (_:CIKLL'I':‘-U Ilnrelenmig olup, e ! [ 200ieien - ] [ . tarihleri arasinda
iLE uygulanmak fizere gerekli izmin verilmesi taraflarnmmzea uygundur.

OLACAK SEKILDE

YAZILACAKTIR.

ACTKLAMA: BU FORM OCGRENCILER TARAFINDAN HAZIRLANDIKTAN SONRA ENSTITU MUDURLUGT
SEKRETERLIGINE ONAYLAR ALINMAK UZERE TESLIM EDILECEKTIR. AYRICA FORMDAKI YAZI ON IKi PUNTO




EK-2 Bilgilendirilmis Onam Formu

cAC UNIVERSITESI
S0SYAL BiLIMLER ENSTITUST
.. ETIKKURULU
BILGILENDIRILMIS ONAM FORMU

Bu formun amact kanlmaniz rica edilen aragtirma ile ilgili clarak sizi bilgilendirmek ve katilmaniz ile
ilzili izin almaktm,

Bukapzamda “Banka EKullanrcilarmin Ennmmsal Besval Soromluluk Alzilarmun Belirlanmes:

Uzerine Bir Arastirma“bashkh araztirma Veysel Yusuf BEDEN tarafindan gonalld katilimcilarls
yaratilmektedir. Aragurma srasinda sizden abnacak bilgiler gizli mtulacak ve sadece araztirma amagh
kullamilacaktr, Arasorma sirecinds konu ile fgili her tir@ seru ve girdsleriniz igin azafida iletisim bilgisi
bulanan arastormaciyla gorisebilirsiniz, Bu arastrmayakalilmama hakkmiz bulunmaktadir. Avml zamanda
calismaya katddiktan sonra galizmadangkabilivsiniz. Bu formu onaylamaniz, arasticmaya Katslim icin onan

vierdiginizanlamina gelecektir,
I

Araguirmayla llgili Bilgiler:

Aragtirmanin Amace: Hosova Cumhuriyeti Baskend Piristine'de yasayan bireyzsl banka misterilerinin
kurumisal sosyal sorumlubuk (X55) alglarmun, given, baglbk ve ve kurumsal kimlik dzerindeki atkilerini
araztirmakior.

Aragtirmanin Nedeni: Kosova'da faaliver gdstersn bankalarca yamitilen gevresel aktivizslerin kurumszal imaj
ve pazarlama sonuglar Gzerinde (gaven, bagldd ve kurumsal kimbk) olonibu etki varatacaf ve sardarilebilirlik
arizindan dnemli olacam distiniimektedin Yeni kurulmus bir Glke olan Kosova'da K35 algis: Gzerine lteramirds
hig rabsma olmadifindan, ba calismanin yararh ve vanlendirici olacag disundlmektedir,

Aragurmanin Yiratileesgl ver: Kaobmedara Google forms aracibfyla hazrlanan anket formu baglantisi
gonderilersk wygulama vapilacaknr,

Cahsmaya Katithm Onayn:

Katilmam beklensn gabsmanin amacini, nedenini, katlmam gereken sirevi ve yerl ile ilgli bilgieri
akudum ve gonialld olarak cahisma siresince dzerime disen sorumlaluklan anladim, Cahsma ile ilgili ayrnah
artklamalar yazih ve sozhn olarak tarafima sunoldu, Bu calisma fle fgili fapdalar we riskler ile ilgh
bilgilendirildim,

Bu arastrmaya kendi istegimle, higkir bask ve zorlama olmaksizin kanimay: kabul edivorum,
Kablimomn ([slak imzas ile™]

Adi-Sovad:

imzasy™:

Arastirmacinin

Adi-Sovade: Veysel Yusuf BEDEN
2-[osta:

imzasyEnstiti Madirliginde Evrak Ash imzahdur.

”'u]llill.l‘.'_l,'ﬂ].lllﬁ.ﬂﬂll. u_n.-gulamalarda.mlak imea _l,'lE]'lI‘.'Il!, hilgll.endu-ilmiq onam [ormunun anketin ik
saylsindaki en dst  bolimiane yerlestirilerek  katubhmcolarnkabul  ediyorum  onay  Rkulusunua
]ﬁat'EI]EIrIéSJJIiIL istenilmesi EEIEHHIEklEﬂiIL
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EK-3 Anket Fromu

T&€ nderuar pjes€marrés,

Ky studim anketues do té formojé€ pjesén kérkimore t€ njé studimi teze té pérgatitur né
Universitetin - Cag nén titullin " PERCAKTIMI 1 PERCEPTIMEVE TE
PERGJEGJESISE SOCIALE TE KORPORATAVE TE PERDORUESVE TE
BANKES". Pérgjigjet tuaja pér pyetjet né anketé do t& mbeten plotésisht konfidenciale
dhe do t€ pérdoren vetém né analizat statistikore si t€ dhéna akademike. Faleminderit
shumé pér pjesémarrjen dhe kontributin tuaj.

Dear Participant,

This survey study will form the research part of a thesis study prepared at Cag
University under the title " DETERMINATION OF CORPORATE SOCIAL
RESPONSIBILITY PERCEPTIONS OF BANK USERS". Your answers to the questions
in the survey will remain completely confidential and will only be used in statistical
analyses as academic data. Thank you very much for your participation and contribution.

BOLUM 1
SORULAR ~ c >
T o >
S 2o |5
: 5L |5
2 o222 |2
2 <22 |e
T |8 (282 |&
Tsls |8 ol
P ~~ (<5 g = <
= R o (@)
zgg |52 8 |88
:8 |l o T S o O)
<5 o= o Tlx X
1. Banka ime €shté pérgjegjése shoqérore / my bank is
socially responsible
2. Banka ime kontribon né€ miréqgenien e shoqéris€ / myj
bank contributes to the welfare of society
3. Banka ime kontribon né programin ¢ donacioneve /
my bank contributes to the donation program
4. Banka ime nuk e démton mjedisin / my bank does
not harm the environment
o. Uné besoj né cilésiné e késaj kompanie bankare / |
trust on the quality of this banking company
6. Banka ime €shté e interesuar pér klientét e saj / myj
bank is interested in its customers
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7. Banka ime éshté e singert€ me klientét e saj / my
bank is honest with its customers

8. Banka ime mé bén t€ ndjej njé ndjenjé sigurie / my
bank makes me feel a sense of security

0.  Ndihem vértet sikur problemet e késaj banke jané t&
miat / [ really feel as if this bank’s problems are my own

10. Ndihem si "pjesé e familjes" né bankén toné / I feel
like “part of the family” at our bank

11. Mendoj se kam shumé pak mundési pér t€ shqyrtuar|
largimin nga kjo banké / I feel that I have too few options
to consider leaving this bank

12. Do té isha shumé i lumtur té kaloja pjesén tjetér t&
jetés sime me kété banké / I would be very happy to spend|
the rest of my life with this bank

13.  Uné identifikohem fort me bankén time / I identify
strongly with my bank

14. Banka ime &shté si njé pjes€ e imja / my bank is like
a part of me

15. Banka ime ka njé kuptim t€ madh personal pér mua /
my bank has a great deal of personal meaning for me

16. Ndjej njé ndjenjé t& forté t& pérkatésisé né bankén|

time / | feel a strong sense of belonging to my bank

BOLUM 2
Gjeneral / General

1. A jeni klient i ndonjé banke? / Are you a customer of any bank?

[TPO/ Yes
[1JO/No

2. Preferoni t€ béni transaksione bankare fizike apo dixhitale? / Do you prefer to make

physical or digital banking transaction?

[ ] Transaksioni Fizik / Physical transaction

[ ] Transaksioni Dixhital / Digital transaction

[ ] T€ dyja / both

BOLUM 3

Demographic Data / Té dhénat demografike

1. Gjinore / Gender

[ ] Femér / Female
[ 1 Mashkull / Male

2. Mosha / Age



3. Statusi Martesor / Marital Status

[ 1 VE Martuar / Married
[ ] Begar/e / Single

4.  Profesioni (Statusi juaj i punésimit) / Occupation (Employement status)

[ ] /e papuné / Unemployed

[ 1 Sektorin publik/Qeveria / Government

[ 1 Sektorin privat / Private sector

[ 1 I/e pensionuar / Pensionar

[ ] Student/e
[ 1 Amsive / Housewife

[ 1 Tjera/ Other

5. Niveli i arsimit / Education Level

] Shkolla fillore / Primary school

] Shkolla e mesme / High School

] Universiteti / University

] Arsimi pasuniversitar / Postgraduate study

—r—_r——

6.  Niveli juaj i t€ ardhurave / Income Level

[ 1< 300 Euro

[ 1301 -550 Euro
[1551 - 750 Euro
[1751-950 Euro
[1951 - 1,250 Euro
[1> 1,251 Euro
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EK-4 Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidiirliigii Tez Etik Kurulu izin
Istek Yazisi

T.C.
CAG UNIVERSITESI *

Sosyal Bilimler Enstitiisii s T YT

Sayr : E-23867972-050.04.04-2300010720 14.11.2023
Konu : Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi
Kurulu Karart Alinmas: Hk.

REKTORLUK MAKAMINA

ilgi: Rektorlik Makaminin 09.03.2021 tarth ve E-81570533-050.01.01-2100001828 sayil:
Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etigi Kurulu konulu yaziss.

ilgi tarihli yaziniz kapsanminda Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisti Isletme Yonetimi
Tezli Yiiksek Lisans Programinda tez asamasinda kayith olan Veysel Yusuf Beden isimli

S@rencimize ait tez evraklarinin "Universitemiz Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etigi Kurulu
Onaylart" alinmak Gizere Ek'te sunulmus oldugunu arz ederim.

Prof. Dr. Murat KOC
Sosyal Bilimler Enstitiistt Mudri

Ek : 1 Ogrenciye Ait Tez Etik Dosyasi.

Ha belge, givenls dektronik unza ile immlanmistr



EK-5 Cag Universitesi Rektorliigii Tez Etik Izin Yazis1

T.C.
CAG UNIVERSITEST *

Rektorlik T AT T

Sayy @ E-B1570533-044-230001 1059 27.11.2023

Konu :  Bilimsel Aragtirma ve Yayin Etigi
Kurul fzni Hk.

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MODURLUGUNE

flgi : a) 14.11.2023 tarih ve E-23867972- 050.04.04-2300010720 sayil yazimz.
b) 17.11.2023 tarh ve E-23867972- 050.04.04-230001 0829 sayvil yazimz.

ilgi yazilarda séz konusu edilen Sena Ozinen ve Vevsel Yusuf Beden isimh
dgrencilerimize at tez evraklan Bilimsel Arastirma ve Yayin Etgi Kurulunda incelenerek
uygun gorilmisoir.

Bilgilerinizi ve gerefim rica ederim.

Prof. Dr. Unal AY
Rektir

Bu belge, givenli elekiranik iman ile imzalanmisr
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