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TURIZM ISLETMELERINDEKiI KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK
UYGULAMALARININ SATIN ALMA NiYETi UZERINDEKIi ETKILERi: TURISTLERE

YONELIK BiR ARASTIRMA
Gamze YORULMAZER!?
Oguz DOGAN?

(074

Bu ¢aligmanin temel amaci, turistlerin Antalya bolgesinde turizm sektoriinde hizmet veren konaklama igletmelerinin
kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) uygulamalarina yonelik algilarini ortaya ¢ikarmak ve s6z konusu uygulamalarin turistlerin
satin alma niyetleri tizerindeki etkisini incelemektir. Bu kapsamda Antalya’da faaliyet gosteren otel isletmelerini ziyaret eden
480 turistle bir anket c¢alismasi yapilmistir. KSS’nin satin alma niyeti iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla regresyon
analizinden faydalanilmistir. Regresyon analizi sonuglar1t KSS’yi olusturan, ¢alisanlar ve toplum, miisteriler ve cevre, otel
deneyimi ve miisteri memnuniyeti boyutlarinin satin alma niyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu, kurumsal sosyal
sorumlulugun tanmnirhg boyutunun ise herhangi bir etkisinin olmadigin1 gostermistir. Elde edilen bulgular, turizm sektériinde
uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin turistler tarafindan olumlu algilanmadigini géstermistir. Bulgular ayrica,
turistlerin sosyal sorumluluk konusundaki biling diizeylerinin ortalamanin iizerinde oldugunu ve oteli degerlendirirken ytiksek
sosyal sorumluluk bilinciyle hareket ettigini, dolayisiyla turistlerin sosyal sorumluluk konusunda faaliyet gosteren otelleri daha
sik tercih ettigini ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmesi, Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Satin Alma Niyeti, Antalya

THE EFFECTS OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY PRACTICES IN TOURISM
ENTERPRISES ON PURCHASING INTENTION: A RESEARCH FOR TOURISTS

ABSTRACT

The main objective of this study is to reveal the corporate social responsibility perceptions of the tourists about the
hotels operating in tourism industry in Antalya region and to examine the impact of corporate social responsibility (CSR)
applications on tourists’ holiday preferences. In this context, a survey was conducted with 480 tourists visiting the hotel
enterprises operating in Antalya. Regression analysis was used to determine the impact of the CSR on the purchase intention.
The results of the regression analysis showed that employees and society, customers and the environment, hotel experience and
customer satisfaction dimensions of CSR have a positive effect on purchase intention, and that the recognition of corporate
social responsibility dimension has no effect. The findings also revealed that corporate social responsibility activities in the
tourism sector has been not perceived so positive by tourists. The findings also revealed that the social responsibility awareness
level of the tourists is above average and they act with the sense of social responsibility during the evaluation process, therefore
they rather stay in hotels having social responsibility applications.
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GIRIS

Bugiin diinya iizerinde yer alan tim oOrgiitler gelecek kusaklarin kendi gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegini kisitlamaksizin, giiniimiiziin ihtiyaclarinin karsilanmasini saglayan yeni bir
rol ile miicadele etmektedirler (D'Amato vd., 2009: 1). Sosyal bilincin giin gectikge artt1g1 giiniimiizde,
cevreye karsi sorumluluk hissiyatinin artmasi, modern isletmecilik anlayisinin gelismesi, isletmelerin
biiyliyerek ¢cok ortakli sisteme gegmesi ve toplumda iyi bir izlenim ve itibar birakma zorunlulugunun
dogmasi, is¢i sendikalarinin ve toplumsal orgiitlerin gelismesi, kit dogal kaynaklarin etkin kullaniminin
zorunlulugu, iiretkenligi arttirmak igin calisanin motive edilmesi ve diinyada yasanan hizli
demokratiklesme siireci toplumun isletmelerden beklentilerine de yansimig, bu durum kurumlar1 da
degismeye zorlamistir (Diken, 1998: 469). Toplumun igletmelerden istedigi ekonomik beklentilerinin
yanina sosyal beklentileri de eklenmis, oOnceleri yalmizca bir kar mekanizmasi olarak goriilen
isletmelerin bugiin toplum tarafindan {izerinde faaliyet gosterdikleri ve topluma karsi da sorumluluklari
olan bir yapiya doniistiikleri goriillmektedir (Robbins, 1994: 122).

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami ¢ok eski bir kavram olmakla birlikte, son donemlerde
isletmeler acisindan {izerinde 6nemle durulan olgulardan birisi haline gelmistir. Bunun en biiyiik
nedenlerinden birisi, son yillarda teknolojik alanda yasanan gelismeler, tiiketicinin ihtiyag duydugu
bilgiye istedigi zaman ve istedigi yerden ulasabilmesini kolaylastirmig ve buna bagli olarak tiiketici
ihtiyac ve talepleri de degisiklige ugramistir. Insanlar, yasamlarinda gelisen imkanlarla ihtiyaclarini
rahatlikla karsilayabildigi daha kaliteli bir yasam siirmeye baslamis olduklarindan, birincil ihtiyag¢larinin
yaninda gevrelerine ve yasadiklar1 toplumun ihtiyaglarina egilmeye baglamigtir (Dahlsrud, 2008: 7).

Son zamanlarda sosyal boyut iceren pazarlama kampanyalar1 ve tanitimlar tiiketiciler tarafindan
daha goriiniir hale gelmistir. Bu sebeple tiiketiciler glinlimiizde sadece sirketleri ve onlar tarafindan
sunulan iiriinlerin 6zelliklerini degerlendirmekle kalmamakta, sirketlerin ne tiir bir is icerisinde
olduklar1, triinlerini nasil trettikleri, sirketin topluma etkisinin neler oldugu konulariyla da
ilgilenmektedir (Starkey ve Welford, 2001: 122-125). Cevreye kars1 duyarli olunmasi gerektigi bilincin
hizla yayilmas1 ve gelismesiyle, 6zellikle egitim ve gelir seviyesi yiiksek tiiketicilerin “cevreci”
isletmeleri tercih etmeye basladiklar1 diisiiniilmektedir (Usal ve Oral, 2001: 39). Tiiketicilerin bir¢ogu
yaptiklar tiiketimin toplumsal sonuglarini da degerlendirmekte ve satin alma davraniglarina toplumsal
unsurlar1 da dahil etmeye ¢alismaktadir (Follows ve Jobber, 1999: 724) . Bu nedenle ¢evresel zararlar,
sorumsuz pazarlama, ¢alisma kosullarina uymama ve buna benzer konular tiiketicilerin bir {irlinii satin
almaya karar verme siirecinde ¢ok etkili oldugundan, sirketlerin dikkate almasi1 gereken son derece
o6nemli unsurlardan bir tanesi haline gelmistir (Starkey ve Welford, 2001: 122-125).

Gilinlimiizde artik tiiketiciler bir isletmenin iiriin ya da hizmetini kaliteli ve ucuz bir sekilde

iiretip, sunmasini basar1 degerlendirme kriteri olarak yeterli gormemekte, isletmelerin sosyal sorumluluk
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faaliyetlerine karsi duyarli olmalarim beklemektedir. Uzerlerine diisen tiim sosyal sorumluluklarini
yerine getiren, cevreye duyarli, calisanlarimin etik sorumluluklarina 6nem veren, devlete karst
yiikiimliiliiklerini bilen isletmelerin tiiketiciler tarafindan daha ¢ok tercih edildigi ve saygi gorildiigi
bilinmektedir (Gliney, 2006: 136).

Sosyal sorumlu tiiketim ya da sosyal olarak satin alma davranisi tiiketicilerin var olan kaynaklar
arasindan bir tercih yapmasi, buna gore satin alma kararin1 vermesi ve sadece kendi ihtiyaglarini
karsilamak amaci ile degil, ayn1 zamanda aldig1 kararlarin ve yaptig1 davraniglarin muhtemel sonuglarini
da dikkate alan bir tikketim seklidir. Tiiketiciler, hal ve hareketlerinin toplumun diger bireyleri tizerinde
birakacagi etkiyi de diisiinerek duyarli olmaya calismaktadir (Hayta, 2009: 148). Artik tiiketiciler
sirketlerin sosyal sorumluluk anlayisina sahip olmasimi istemekte, yoneticilerden sirketleriyle ile ilgili
kararlar alirken kendi ihtiyaglar ile paydaslarin ihtiyaglarini dengeleyip, siirdiirebilirlik ilkesine bagl
kalarak ¢evre ve toplum tlizerindeki tiim etkilerini diistinmelerini beklemektedir (Dahlsrud, 2008: 7).

Tiiketicilerde olusan bu beklenti, isletmelerin faaliyet gosterdigi pazarlardaki rekabet ortamini
daha da zorlu bir hale getirmis ve isletmelerin is yapma anlayislarinin anlamini ¢ok boyutlu bir alana
tagimistir. Bu dogrultuda sosyal sorumluluk uygulamalarini ekstra bir harcama olarak géren kurumlarin
da konuya bakis agilarin1 degistirmelerine neden olmustur (Atesoglu ve Tirker, 2010: 208). Artik
yoneticiler toplumu etkileyecek kararlar alirken insani, sosyal, politik, yasal ve ahlaki boyutlarini da
diisiinmek zorunda kalmistir. Bu nedenle varligin siirdiirmek isteyen isletmeler i¢in toplumun ihtiyag
ve taleplerine duyarli olmasi, ¢evreyi koruyup, etik kurallara uygun davranmasi vazgecilmez bir
zorunluluk olmustur (Olger, 2001: 22-23).

Giin gectikge tiiketiciler sosyal sorumluluk konusuyla daha fazla ilgilenmekte ve firmalar
tiikketicilerin bu sorumluluk algilarimin iretilen yeni {irlinler hakkindaki tutum ve davraniglarim
etkiledigini belirtmektedirler (Brown ve Dacin, 1997: 70). Kurumsal sosyal sorumluluk bir kisinin
tiikketim aligkanliklarini etkileyen en énemli kriterlerden biri olarak ifade edilmektedir. Ornegin; sosyal
sorumluluga sahip bir miisteri topluma zarar veren iuriinleri almaktan kaginmakta ve etkin sekilde
topluma faydali iirlinleri bulmaya ¢alismaktadir. Bu bulgular KSS’nin isletmelerin marka gelistirmedeki
roliini ve tiiketiciler tarafindan tercih edilmesinde ne derece Onemli oldugunu agik¢a ortaya
koymaktadir (Pringle ve Thampson, 2000: 10).

Sosyal sorumluluk faaliyetlerinin uygulanmasi ve gelistirilmesi konusunda farkli sektorlerde
yasanan degisimler, hizmet sektOriiniin igerisinde yer alan turizm isletmelerini de aymi oranda
etkilemistir (Atesoglu ve Tirker, 2010: 213). Giinlimiizde yasanan g¢evresel ve sosyal sorunlarin artig
gostermesi, turistlerin hayat tarzlarinda ¢ok 6nemli degisikliklere gitmesine ve tiiketim tercihlerini de

bu yonde degistirmelerine sebep olmustur. Cevresel ve sosyal problemlere duyarli hale gelen turistler,
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iiriin ve hizmetleri satin alirken dogaya daha az zarar verecegini diislindiiklerini tercih etmekte veya
satin alma giiciinii sosyal sorunlara vurgu yaparak gosterme egilimindedir (Roberts, 1995: 79).

Turizm sektoriindeki isletmelerin birincil amaci varliklarint devam ettirebilmek, yasanan
degisime uyum saglayabilmek ve siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii elde edebilmektir (Tiirker ve Ugar,
2013: 156). Bu sebeple degisen tiiketici profiline paralel olarak, siirdiirebilir ekonomik gelismeyi
saglamak ve uzun donemde toplumsal kar elde edebilmek icin “toplumsal pazarlama stratejisi”
kapsaminda oncelikle turizm faaliyetleri olmak {izere turistlere, ¢alisanlarina ve sosyal ¢evreye karsi
olan davraniglarinda, sosyal problemlerin ¢6ziimiine yonelik etkileyici faaliyetler yapmakla ytikiimliidiir
(Giizel, 2010: 290). Nitekim igletmeler yapacaklari pazarlama faaliyetlerinde, turistlerin satin alma
davraniglarinin ne yonde etkileyebilecegini de bilmek zorundadir (McGregor, 1999: 210).

Turizm sektoriinde kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili galigma sayisinin kisitli oldugunu
sdylemek miimkiindiir (Kim vd., 2012: 43). llgili yazin incelendiginde, turizm sektérii ve kurumsal
sosyal sorumluluk kavramiyla ilgili yapilan ¢aligmalarin genellikle, kurumsal sosyal sorumlulugun
miisteri memnuniyetine etkisi (Kim vd., 2012: 43; Pennington-Gray vd., 2005: 265), is gorenlerin
kurumsal sosyal sorumluluk algilar1 (Avci ve Akdemir, 2014: 125; Caliskan ve Uniisan, 2011: 154; Lee
vd., 2011: 745; Goodwin ve Francis, 2003: 271; Sen ve Bhattacharya, 2001: 225; Nadiri ve Tanova,
2009: 33) kurumsal sosyal sorumlulugun isletmelerin karliligina etkisi (Inoue ve Lee, 2011: 790; Lee
ve Park, 2009: 105), siirdiiriilebilirlik ve kurumsal sosyal sorumluluk kapsaminda isletmelerin yaptiklari
uygulamalar (Henderson, 2007; Atesoglu ve Tiirker, 2010: 207; Tarcan Igigen vd., 2016) gibi konular
ele alinmustir.

Goriildigii lizere turizm sektdriinde yapilan arastirmalarda genel olarak igletmelerin kurumsal
sosyal boyutu incelenmis olup, tiiketicilerin sosyal sorumluluk projelerine yonelik algilart ve bunun
davranigsal bir boyuta yansimasi lizerinde, daha ¢ok son yillarda yogunlasan kisith sayida calisma
mevcuttur (Iftekhar vd., 2013). Bu acidan c¢aligmanin literatiirdeki bu agig1 kapatabilecegi
diistiniilmektedir. Ayrica literatiirde turistlerin satin alma niyetinde paydaslar tizerindeki her bir boyutun
etkisinin ayr1 ele alindigi az sayida calisma mevcuttur (Wesley vd., 2012). Ilgili yazinda diger
sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler tarafindan gergeklestirilen kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarinin, tiiketicilerin satin alma niyetlerine olumlu yonde etkiledigi; isletmelerin imajina ve
rekabet avantajina olumlu katki sagladigi ifade edilmektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriinii olusturan en
onemli unsurlardan birisi olan turizm sektoriinde uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin,
degisen tiiketici istek ve ihtiyaglari dogrultusunda, misafirlerin tekrar satin alma niyeti tizerindeki
etkisinin incelenmesi 6nem arz etmektedir. Bu baglamda ¢alismanin temel amaci, otel isletmelerinin
gergeklestirmis oldugu kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin turistlerin satin alma niyetleri

tizerindeki etkilerini incelemektir. Bu sayede, turizm sektoriinde gergeklestirilen kurumsal sosyal
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sorumluluk uygulamalarinin misafirlerin satin alma niyetleri hakkinda fikir sahibi olunmasi ve ilgili
literatiirdeki bosluga katki yapilmasi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda Antalya bolgesinde
faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin sunmus oldugu hizmetlerden yararlanan turistler ile bir

anket calismasi gergeklestirilmistir.

I. KAVRAMSAL CERCEVE

Kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin tarihi oldukga eskiye dayanmaktadir. Kavramin ilk kez
1953 yilinda Birlesik Amerikali Howard Bowen tarafindan yayimlanan “Isadamlarmin Sosyal
Sorumluluklar1” (Social Responsibilities of the Businessman) adli kitabinda yer aldigmni oOne
siiriilmektedir (Orn; Carroll, 1979: 497; Inoue ve Lee, 2011: 790; Wartick ve Cochran, 1985: 759;
Preston, 1975: 435). Bu baglamda kavramla ilgili ilk tanim1 yapan Bowen (1953: 6) gore kurumsal
sosyal sorumlulugu, isadamlarinin halkin degerlerine ve hedeflerine uygun kurallara uyma, topluma
faydali kararlar alma ve bu dogrultuda olusan faaliyetleri gergeklestirme yiikiimliiligii seklinde
tanimlamaktadir. Bowen’a gore toplumun bir {iyesi olan giiclii ve biiyiik sirketlerin aldig1 kararlar tiim
halkin yasamini etkilediginden, isadamlarinin topluma kars1 ¢esitli konularda sorumlu tutulmalar1 ve
bunlar1 da yerine getirmeleri gerekmektedir.

Bowen (1953) tarafindan baglatilan KSS yazimi, 1960’1 ve 1970’li yillarda, kavrami
tanimlayabilmek amaciyla ¢esitli caligmalarla genigletilmeye baslanmus, yapilan tanimlarin bir kisminda
Bowen’in da altim ¢izdigi @ibi bazi arastirmacilar kurumsal sosyal sorumlulugun, ekonomik
faaliyetlerin 6tesinde, isletme sahiplerinin yalnizca igletmelerinin karini yiikseltmekle kalmayip, birgok
faktore yonelerek ortaya ¢ikan faydayi arttirmalarinin gerekliligini savunmus, bazi arastirmacilar ise
kurumsal sosyal sorumlulugu dogrudan ekonomik faaliyetlerle ilgili olarak degerlendirilmistir
(Akdogan ve Bay, 2012: 52). Kavramin ¢iktigi ilk yillardan giiniimiize kadar yapilan tanimlar Tablo
1’de 6zetlenmistir (Carroll, 1999: 268-295; Dahlsrud, 2008: 1-13; McWillams vd., 2006: 2-18; Garriga
ve Mele, 2004: 51-71).

Tablo 1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tammlari

Kaynak Tamim
1950’lerden Once Kurumsal Sosyal Sorumluk
KSS is diinyasinin ekonomik, yasal, ahlaki, sosyal ve fiziksel bakis acisinin
Barnard (1938) analizi$dir. Y Y Y v
Simon (1945) KSS, kurumlarin toplumun degerlerine kars1 saygili olmasidir.

. 1950’lerin Baslarinda Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Isadamlarmin halkin degerlerine ve hedeflerine uygun kurallara uyma, topluma

Bowen (1953) faydali kararlar alma ve bu dogrultuda olusan faaliyetleri gerceklestirme
yikimliligiini ifade etmektedir.
Drucker (1954) Yoneticilerin toplumun iizerinde atacagi her adimi diisiinmek zorunda olmasidir.
Selznick (1957) Is diinyasinin istikrarn korunmasina katkida bulunmaktadir.
1960’larda Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Davis (1960: 70) KSS, isletmelerin sahip oldugu sosyal giicten meydana gelmektedir.
Friedman (1962) Isletmelerin sosyal sorumlulugu, karlarim yiikseltmektir.
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Tablo 1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tanmimlari

Kaynak

Tanim

McGuire (1963)

Isletmelerin yalnizca ekonomik ve yasal sorumluluklarinin yani sira topluma karsi
da sorumluluklar vardir.

Walton (1967)

KSS, ekonomik konularin 6tesine gecgerek toplumun ihtiyag ve hedefleriyle
ilgilenmektir. Su anda var oldugu gibi, yonetimsel sistem sadece etkin olarak
isleyen 6zgiir bir toplumda yasadig: siirece kurumsal sosyal sorumluluk hareketleri
sosyal diizeni iyilestirmede ve desteklemede isletmenin roliinii temsil etmektedir.

1970’lerde Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Johnson (1971)

Sosyal sorumluluga sahip bir yonetici ya da girisimci sadece kendi ¢ikarlarini
diisiinmeyip, diger girisimciler ile toplumdaki vatandaslar1 da diigiinen kimselerdir.

Davis (1973: 312)

KSS, firmanin mikro ekonomik kurallara uymak gibi her vatandasin yapmasi
gereken bir davranigtir.

Sethi (1975)

Sosyal sorumluluk, kurumsal davranislari, toplum tarafindan belirlenmis sosyal
kurallara, degerlere ve beklentilerine uygun, en iist seviyeye ¢ikarmaktir.

Fitch (1976)

KSS, tamamen ya da kismen kurumlarin sebep oldugu sosyal problemleri ¢6zmek
icin yapilan ciddi bir girisimdir.

Frederick (1994)

KSS, sosyal baskilara yanit vermek i¢in bir sirketin giiciinii ifade eder. Sosyal tepki
stireci vurgulanir.

Carroll (1979)

Is diinyasinda sosyal sorumluluk ekonomik, yasal, etik ve toplum tarafindan
belirlenen zorunlu olmayan beklentileri kapsamaktadir.

1980’lerde: Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Freeman (1984)

Kurumlar sadece kendi paydaglarina karst sorumlu olmayip, kurumlardan
etkilenen ya da etkileyen tiim paydaslarin da cikarlarini dengelemelidir. Bu
paydaslara calisanlar, miisteriler, tedarikgiler ve sivil toplum 6rgiitleri dahildir.

Wartick ve Cochran
(1985)

KSS ilkeler, siirecler ve politikalar olmak {iizere 3’e ayrilmaktadir. Sosyal
sorumluluk yalnizca bir ilkeyken, sosyal duyarlilik daha ¢ok eyleme yakin bir
siire¢ ve yonetim konulari ise bir politikadir.

Epstein (1987)

KSS, kurumsal paydaslar lizerinde olumsuz etkilerden ziyade yararli olabilecek
belirli konular1 ya da problemleri ilgilendiren kurumsal kararlardan elde edilecek
ciktilarla ilgilidir.

1990’larda Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Carroll (1991)

KSS, kar yapmak, kurallara uymak, etik davranmak ve iyi bir kurumsal vatandag
olmak i¢in firmalarin ¢aba gostermesidir.

Frederick (1992)

KSS, sirketlerin toplum ve gevre iizerindeki faaliyetlerinden herhangi birinin
etkilerinden sorumlu olmasi gerektigi belirtilen bir ilkedir.

Reader (1994)

KSS hem bir sirketin ¢alisanlarina davranis seklini igine alan i¢ iglerini yiirGittiigii
yontem hem de onun diinya tizerindeki etkisi olarak ele alinir.

Hopkins (1998)

KSS, firmanin paydaslarina etik ya da sosyal sorumlu anlayisi igerisinde
davranmasidir.

Woodward-Clyde
(1999)

KSS, toplum ve is arasinda olusan bir s6zlesme olarak tanimlanir. Bir toplum bir
sirkete onu yonetmesi i¢in izin verir ve karsiliginda sirket belirli yiikiimliilikleri
yerine getirerek, toplumun kabul edebilecegi bir sekilde davranir.

Kilcullen ve Kooistra

KSS, devletin yasalarina basitce itaat etmenin 6tesinde ahlaki bir zorunluluktur.

(1999)

Diinya Stirdiirebilir KSS, isletmeler tarafindan g¢alisanlarin, onlarin ailelerinin, halkin ve tim
Kalkinma Is Konseyi toplumun hayat standardini yiikseltip stirdiirebilir ekonomik kalkinmaya katki
(1999) saglamaya yonelik verilmis bir sdzdiir.

21. Yiizyllda Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Holme ve Watts
(2000)

KSS, is diinyas1 tarafindan halkin ve tiim toplumun oldugu kadar ¢alisanlarin ve
onlarin ailelerinin de hayat standartlari1 yiikseltirken, etik davranmak ve
ekonomik gelismeye katki saglamak icin verilen miitemadi bir sozdiir.

Piacentiniet vd. (2000)

KSS, sirketlerin sadece ekonomik ve yasal sorumluluklarinin 6tesinde goniillii
olarak yapilan tiim sorumluluklar1 olarak kabul edilir.

McWilliams ve
Siegel (2001)

KSS, firmanin ¢ikarlarinin 6tesinde ve yasa tarafindan gerekli bazi sosyal faydalara
destek olmak i¢in goriinen hareketlerdir.

Avrupa Topluluklar
Komisyonu (2001)

KSS, sirketlerin goniillii olarak daha iyi bir toplum ve daha temiz bir ¢evre igin
katkida bulunmalaridir.
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Tablo 1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Tanmimlari

Kaynak Tamim
KSS, en basit sekilde sirketin toplum iizerindeki olumsuz etkilerini en aza
Pinney (2001) indirirken, olumlu etkilerini en iist diizeye ¢ikarmay1 garanti altina alan bir dizi

yonetim uygulamalaridir.

KSS firmalarin ¢alisanlarina, c¢evreye, sivil topluma ve otoriteye Kkarst
benimsedikleri, davraniglar ve uygulamalar olarak tanimlanir.

KSS, sirketin sahip oldugu sorumluluklar ile yasal yiikiimliliikleri ve
ekonomik/ticari amaglar digindaki uygulamalart olarak tanimlanir. Bu
sorumluluklar ¢ok genis bir yelpazeyi kapsamaktadir fakat ¢ogunlukla sosyal
sorumluluklar ve gevresel sorumluluklar olarak 6zetlenir. Bu ti¢lii grup olarak su
sekilde 6zetlenebilir: ekonomik- sosyal- ¢evresel.

Genel olarak KSS ve kurumsal siirdiirebilirlik sirketlerin ticari islerinde sosyal ve
cevresel sorunlarla ilgilenerek ve paydaslarla iletisim kurarak goniillii olarak

Foran (2001)

Avrupa Topluluklari
Komisyonu (2002)

Van Marrewijk (2003:

95) yaptiklan faaliyetlerdir.
KSS, bir kurulusun tiim yakin paydaslari iizerindeki etkisinden sorumlu oldugu bir
A kavramdir. Bu is diinyasi tarafindan halkin ve tiim toplumun oldugu kadar
vrupa Topluluklart

calisanlarin ve onlarin ailelerinin de hayat standartlarini yiikseltirken, adil ve
sorumlu davranmak ve ekonomik gelismeye katki saglamak i¢in verilen miitemadi
bir sozdiir.

Komisyonu (2003)

KSS firmanin paydaslarina etik ya da sorumlu bir anlayis igerisinde davranmasi
olarak tanimlanir. Sosyal sorumlulugun daha genis bir amaci ise kurum
Hopkins (2003) igerisindeki ya da disaridaki insanlar i¢in sirketin karini korurken, hayat
standartlarini daha da yiikseltmektir.

Philip ve Lee (2008) KSS, toplumun isletmeden bekledigi etik, yasal, ticari ve toplumsal beklentilerini
kargilayan ya da asan bir sekilde ticaret yapmaktir.
KSS, ig hayatinda etik kararlar almak; etik degerlere ve yasal zorunluluklara

Palmer (2015) uymak, insanlara topluma ve ¢evreye saygi duymaktir.
‘ggglfg;n ve Hawker KSS c¢aliganlarina, paydaslarina ve ¢evreye nasil davrandigindir.

Kaynak: Carroll, 1999; Garriga ve Mele, 2004; McWillams vd., 2006; Dahlsrud, 2008.

KSS’nin kavram olarak ortaya ¢ikisindan bugiine taniminda ve tanimiyla baglantili olarak
kapsaminda, bir¢ok farkli goriisiin ortaya ¢iktig1 gozlemlenmektedir (Boran, 2011: 17). Ancak kavrama
yonelik tanimlarin ¢ogunda ortak olan dort unsurdan bahsetmek miimkiindiir (Sonmez ve Bircan, 2004:
479):

e Isletmelerin mal ve hizmet iireterek kar elde etme beklentisinin dtesinde topluma kars1
bazi sorumluluklar vardir.
Isletmeler toplumun sosyal problemlerine ¢6ziim aramada bazi sorumluluklara sahiptir.
e Isletmeler hissedarlara kars1 sorumlugu oldugu kadar, ayn1 sekilde gevreye karsi da
sorumludur.

e Isletmeler sadece ekonomik faaliyetlerle ilgilenmemekte, insani degerlere de hizmet
etmektedirler.

Arastirmacilar ¢ogu zaman, kurumsal sosyal sorumluluk kavramiyla yatirim kelimesini benzer
sekilde kullanabilmektedirler. Bunun nedeni olarak da KSS faaliyetlerini, isletme agisindan bir yatirim
faaliyeti olarak gormeleridir. Buna gore, bir yatirim faaliyeti olarak goriilen KSS’nin kurumlara geri
doniisii, triin/hizmet fiyatlarinin artmasi, marka degerinin yiikseltilmesi ve vasifli isgliclinii uzun stire
isletmede tutulmasi seklinde gerceklesmektedir (Giirel, 2010: 116). Ayrica KSS, isletmelerin itibar

yonetimi faaliyetlerinde de ¢ok dnemli bir rol oynamaktadir. isletmelerin gerceklestirmis olduklart KSS
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faaliyetlerinin, iletisim araglarinin etkin bir sekilde kullanilarak paydaslara ve topluma iletilmesi
durumunda, isletmenin toplum nezdinde bir imaj olusturmasina ya da var olan imajini giiclendirmesine
yardimci olmaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2141).

KSS, isletmeler agisindan, basariya ulasmanin en dnemli unsurlarindan birisi olarak goriilen
pazarlama faaliyetleri ve pazarlama stratejileri konusunda da isletmelere olumlu katkilar yapmaktadir.
Isletmeler, faaliyet gosterdikleri sektorde rakiplerinden farkli olabilmek diisiincesi ile “deger” amaci
giitmektedirler. Bu baglamda isletmenin deger odakli olabilmesinin en kritik noktasi ise ekonomik
anlamda oldugu kadar toplumsal anlamda da sosyal yarar elde edebilmesine baglhidir. Bu noktada KSS,
isletmenin ekonomik ve sosyal yarar elde etmesine yardimci olmaktadir. Bu sebeple isletmeler, rakipleri
karsisinda rekabet istiinliigli kurabilmek ve bir adim 6nde olabilmek igin KSS faaliyetlerine 6nem
vermektedirler (Sagir ve Tiirkeri, 2015: 284).

Su ana kadar yapilan arastirmalar, sirketlerin ekonomik ve sosyal performansini arttirmalari i¢in
(Woddock ve Graves, 1997: 304) kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine katildiklarim
gostermektedir (McWillams ve Siegel, 2001: 119; Siegel ve Vitaliano, 2007: 774). Ayrica konuyla ilgili
yapilan ¢aligmalar kurumsal sosyal sorumlulugun maliyetleri azaltma (Hart ve Ahuja, 1996: 36; Jenkins,
2006: 249), yeni pazarlara girerek yeni deger yaratma (Porter ve Kramer, 2006: 80), insan kaynaklari
performansini arttirma, (Cochran, 2007: 453; Turban ve Geening, 1997: 658), calisanlarin maaslarin
arttirma ve miisteri sadakatini saglama, ¢alisanlar, miisteriler, tedarik¢iler, devlet ve toplumla daha iyi
iligkiler kurma (Hillman ve Keim, 2001: 135), firmalarin paydaslari ile catismalarini 6nleme (Schenietz
ve Epstein, 2005: 238; Fuller ve Tian, 2006: 290), kurumsal itibar ve imajini attirma (Brown, 1998: 271)
gibi bircok yonden firmalarin rekabet giiclinii olumlu anlamda etkiledigini gdstermektedir (Boulouta ve
Pitelis, 2014: 352).

Isletmelere ¢esitli sekillerde fayda saglayan KSS faaliyetlerinin her isletmeye uyarlanabilen,
kesin hatlarla ¢izilmis, tek ve genel bir sekli bulunmamaktadir. Her isletmenin iginde bulundugu durum
ve faaliyet gosterdigi cevrenin sosyal sartlaria gore yapabilecegi sosyal sorumluluk faaliyetleri izerine
diisiinmesi gerekmektedir. Sosyal sorumluluklar isletmelerin yapisal 6zellikleri ile birlikte farklilik
gostermektedir. Her kurumun biiytikliigii, stratejik planlamalari, pazarlama yontemleri, kiiltlir yapisi
farkli oldugundan, her kurumun sosyal sorumluluk uygulamalari da farkli olacaktir. Dolayisiyla
isletmeler, yonetim yapilari ve i¢inde bulunduklari toplumda ne tiir faaliyetlerin etkili olup olmayacagin
inceleyerek, KSS faaliyetleri ger¢eklestirmelidir. Kisacast KSS faaliyetlerinin ilk adimi kime nasil
sorumlu oldugunu diisiinmektir (Steiner ve Steiner, 1997: 114).

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de KSS’ye verilen 6nem son yillarda giderek
artmaktadir. Turizm isletmelerinin faaliyetlerini gergeklestirebilecegi bir¢ok sosyal sorumluluk alani

mevecuttur. Isletmelerin sorumlu oldugu paydaslar isletme ici paydaslar ve isletme dis1 paydaslar olmak
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iizere iki gruba ayirmak miimkiindiir. isletme ici paydaslar ¢alisanlar ve hissedarlar olarak ikiye
ayrilirken, isletme dis1 paydaslar ise turistler, devlet, tedarikeiler, dogal cevre, rakipler ve toplum olarak
altiya ayrilmaktadir. Isletmeler her iki paydas gurubu arasinda yer almakta ve her iki tarafinda beklenti
istek ve taleplerini yerine getirmeye calismaktadir (Aktan ve Borii, 2007: 14). Turizm isletmelerinin
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin bu alanlardan hangisine dncelik verdigi ise iilkeden iilkeye,
kiiltiirden kiiltiire ve isletmelerin sosyal paydaslarina gore farklilik gdstermektedir. Burada asil 6nemli
olan isletmenin gereksinim duydugu alana yatirim yapmasidir (Gtirel, 2010: 118). Dolayisiyla turizm
isletmeleri sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine getirirken, bu faaliyetlerden ¢ok biiyiik bir grup
etkilenmektedir. Bu sebeple turizm isletmeleri faaliyetlerini yerine getirmeden dnce, “kime karsi
sorumlu olmali?” ya da “igletmeler sosyal paydaslarinin bir kismina m1 yoksa tiim gruplara mi1 esit
davranmal1?” sorularina cevap vermeleri gerekmektedir (Hunger ve Wheelen, 2004: 39).

Turizm yazini incelendiginde, KSS kavraminin 3 farkli bakis acisiyla degerlendirildigi
goriilmektedir. Bunlar siirdiirebilirlik, pazarlama stratejileri ve etik konularini kapsamaktadir (Goodwin
ve Francis, 2003: 271; Doods ve Joppe, 2005: 4; Pennington-Gray vd., 2005: 268; Mitchell, 2006: 3;
Henderson, 2007: 228). Turizm literatiiriinde kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili ¢alismalar ilk olarak
siirdiirebilir kalkinma baglaminda ele alinmistir (Henderson, 2007: 228). Dodds ve Joppe (2005: 4)
kurumsal sosyal sorumluluk kavramu ile siirdiirebilir turizm kavraminin, paydaslari belirleme ve toplum
iizerindeki etkilerini 6l¢me agisindan birgok 6zelliginin ayni1 oldugunu diisiinmektedir. Benzer sekilde
Henderson, (2007: 231) KSS’yi siirdiirebilir turizm kavraminin igerisinde incelemis ve her ikisinin de
ana ilkelerinin ayn1 oldugu, hatta terim olarak cogu zaman birbirlerinin yerine kullanildigini sdylemistir.
KSS faaliyetleri turizm isletmelerinin siirdiirebilirlik amaglarina ulagmalarinda en etkili araglardan bir
tanesidir. Cevreyi korumanin toplumun siirdiiriilebilir gelismesinde bir etkisi oldugundan, turizm
isletmeleri bu gelismeyi en iyi siirdiirebilecek kurumlar arasindadir (Giizel, 2010: 292).

Turizm literatiirinde yer alan kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili c¢aligmalar1 pazarlama
stratejileri kapsaminda da degerlendirmek miimkiindiir. Isletmeler degisen diinyaya ayak uydurabilmek
icin, bir taraftan toplumun sorunlarna ¢dziim olmasi amaciyla cesitli faaliyetler diizenleyerek sosyal
sorumluluklarini yerine getirmekte, diger taraftan ise miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayarak
kurumsal itibarlarin1 ve marka algilarin tiiketici géziinde pozitif sekilde yansitmaya ¢alismaktadirlar.
Isletmelerin bu amaci gerceklestirmeye c¢alismasiyla sosyal sorumluluk faaliyetleri pazarlama
stratejisinin bir parcasi haline doniigsmeye baslamistir (Akkoyunlu ve Kalyoncuoglu, 2014: 141).
Isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesi, etik ¢ercevede pazarlama anlayisma sahip olmasi ve
degerlerinin turistlere yansitilmasi son derece onemlidir (Giizel, 2010: 287). Pazarlama anlayisiyla
sosyal sorumluluk faaliyetlerine katilan turizm isletmeleri rekabet giiclinii elinde tutarak toplumun

destegini ve glivenini kazanmaktadir (Jones vd., 2006: 339).
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Turizm literatiiriinde yer alan kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili caligmalar etik kapsaminda
degerlendirildiginde, turizmde bir¢ok konu ve sorunun etik faaliyetlerle ilgili oldugu, sosyal sorumluluk
anlayist ile etik anlayis1 arasinda ise ¢ok siki bir iliski oldugu goriilmektedir (Payne ve Dimanche, 1996:
998; Yilmazer ve Bahadir, 2011: 22). Hizmet temasinin 6n plana ¢iktig1, cok farkli kiiltiirlere sahip
insanlarin ¢aligsanlar ya da miisteriler olarak ayni ortamlarda bulundugu turizm sektoriinde, uluslararasi
kurallarla belirlenmis hareket tarzlarina uygun davranmak zorunda olan turizm isletmeleri i¢in etik
konusu giin gegtikge dnem kazanan bir konu haline gelmeye baslamistir. Degisik istek ve beklentileri
olan turistler ile bu beklentileri karsilayacak ve bu dogrultuda hizmet edecek turizm isletmeleri
arasindaki en kuvvetli baglardan birinin etik degerler oldugu sdylenmektedir (Sarusik vd., 2006: 24).

Isletmelerin miisterilere karsi yapmasi gereken baslica sorumluluklar sunulan hizmet ve
iriinlerin giivenli ve sagliga uygun olmasina dikkat etmek; iiriin hakkinda miisteriye tanitict bilgiler
vermek; sunulan iiriin ya da hizmetin hangi maddelerden yapildigi, herhangi bir olumsuz durum yaratip
yaratmayacagi, nasil kullanilmasi gerektigi hakkinda kullanma kilavuzlar gelistirmek; asir1 tiiketime
yonlendirici ya da toplumsal hayati1 zedeleyici faaliyetlerde bulunmamak; aldatici veya yaniltici bilgiler
sunmamak; sahip olunan kaynaklar1 etkin kullanmak; kaliteyi arttirirken maliyetleri diigiirmek gibi
sorumluluklardir (Eren, 2002: 109; Torlak, 2003: 51-52). Bu sebeple turizm isletmelerinin tiiketicilere
kars1 yapmasi gereken sorumluluklar 6ncelikle turistlerin beklenti ve isteklerini yerine getirmektir. Bu
kapsamda onlarin istek ve talepleri ile uyumlu temiz, saglikli, giivenilir ve makul fiyattan {iriin ve hizmet
sunmaktir. Turizm igletmelerinin miisterilerinin tatminini saglamak ve sosyal sorumluluk ilkelerine
uygun davraniglar sergilemek amaciyla yalnizca iirlinlerin ve hizmetlerin iiretilmesinde degil, bunlarin
turiste sunulmasi, tanitilmasi ve pazarlanmasi konusunda da etik kurallara uygun davranis icerisinde
olmalar1 gerekmektedir. Bu acidan degerlendirildiginde isletmelerin dncelikle turistleri aldatici ve
yaniltici pazarlama faaliyetlerinde bulunmamalari, miisterilerin giivenini suiistimal etmemeleri, onlarin
rahat bir tatil gecirmelerini saglamak amaciyla iizerlerine diisen sorumlulugu yerine getirmeleri
gerekmektedir (Tiirker ve Ugar, 2013: 158; Tsai vd., 2010: 385; Watson, 1991; 103). Turizm sektoriinde
turizm yatirimeilarinin ¢alisanlara, turistlere, sosyokiiltiirel ¢evreye ve topluma etik olarak yaklagmasi
gerekmektedir. Aslinda turizm sektoriiniin bu dort temel unsurla olan baginin, turizmin gelismesi ve
ekonomik katkilar saglamasi ile ilgili oldugu da ifade edilebilir. Bu dort hedefe yonelik davraniglar etik
olmadiginda, turizmin siirdiiriilebilirliginden ve ekonomik getirisinden s6z etmek miimkiin degildir
(Aslan ve Kozak, 2006: 52). Aksi durumda ise uzun vadede artan satiglar, pazarda payina diisen oranin
artmasi, karliligin cogalmasi, yiiksek performansta isgiicii, diisiik is¢ilik malzemeleri ve yeni miisteriler
kazanma gibi sonuglar dogurabilmektedir (Ozgener, 2009: 65).

Sosyal sorumluluk faaliyetleri bir isletmenin dis kimligini, markalasmasini, iletisimini de dahil

olmak iizere pek ¢ok konuyu etkilemektedir (Stanaland vd., 2011: 47). Yapilan arastirmalar turistlerin
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sosyal problemlerin ¢6ziimiine destek veren isletmelere ve o isletmelerin markalarina karsi olumlu bir
tutum sergilediklerini gostermektedir (Oppewal vd., 2006: 261). Turistlerin zihninde yer alan bu olumlu
imajin olusabilmesi i¢in turizm isletmelerinin oldukca ¢aba harcamasi gerekmektedir. Goriildiigii tizere
isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetleri olumlu cagrisimlarin olusabilmesinde olduk¢a 6nemlidir ve
turistlerin o {iriin ve hizmete kars1 olan tepkisini de biiyiik oranda etkilemektedir (Brown ve Dacin, 1997:
68).

Satin alma niyeti, tiiketicilerin bir {iriinii satin almak i¢in hangi isletmeyi sececegi yoniinde bir
tahmini olup, tiiketicilerin bu tirlinle ilgili degerlendirmelerini ya da tutumlarini ifade etmektedir. Cesitli
dig faktorlerin yarattign etki ile birlikte tiiketicilerin satin almadaki istekliligini gostermektedir.
Nasermoadeli vd.’ne (2013) gore deger, kurumlarin sundugu mitkemmeliyet, tecriibe, algi, tutum gibi
duygular, bireysel satin alma niyetini etkileyebilmektedir. KSS ise iiretilen {iriin ve hizmete ekstra deger
katabilmektedir. KSS'yi 6nemseyen tiiketiciler i¢in, bir {irin olusturan sirketin sosyal sorumluluk
seviyesi, tiiketici agisindan {iriiniin degerini arttirmakta veya azaltmaktadir. Ancak, birbiriyle es degere
sahip olan iirlinlerin satin alinmas1 durumunda tiiketiciler, KSS uygulamalarini dikkate almamaktadirlar.
Bu sebeple, KSS'nin, bir tiiketici i¢in daha sorumlu bir sirket tarafindan yapilan bir iiriinde daha fazla
para 6demeye istekli olmasi igin daha fazla deger katmasi gerekmektedir (Mohr ve Webb, 2005).

Turist davraniglar1 turizm isletmelerinin katildiklar sosyal sorumluluk faaliyetlerinden biiyiik
oranda etkilenmektedir. Sosyal sorumluluk faaliyetlerine katilan isletmeler sosyal bir problemin
¢oziimiine katkida bulunurken ayni zamanda miisteri ile de duygusal bir bag kurmaktadir (Uslu vd.,
2008: 1-2). Isletmelerin etik kurallar dahilinde hareket etmeleri, sosyal amach programlara sicak
yaklagmalar1 ve hatta aktif katilimc1 olarak rol almalarinin temelinde turistler ve toplum tarafindan daha
olumlu algilanmalar1 yatmaktadir. Bu tiir cabanin sonuglari ise isletmelerin pazarlama performanslarina
yansimaktadir (Torlak, 2007: 90).

Turistlerin satin alma davramiglarim1 etkileyen en Onemli faktdrlerden birinin turizm
isletmelerinin yaptiklari sosyal sorumluluk faaliyetleri oldugu diistiniilmektedir. Nitekim turistler artik
bir turizm isletmesini ya da hizmetini segerken bilingsiz davranmamaktadir. Giiniimiiziin tiiketicileri
bilgi agisindan olduk¢a donanimli ve birgok benzer iiriinii birbiri ile kiyaslayacak nitelige sahiptir. Ayni
zamanda tiiketiciler kiiresellesen diinyay1r daha yasanilir bir hale getirmekle ilgili endiselere ¢6ziim
aramaktadir. Turistler segtikleri {iriin ve hizmetlerden duygusal ve islevsel tatmin olmanin yani sira insan
ruhunun tatminini de 6nemsemektedir. Bu sebeple turizm isletmelerinin sosyal sorumluluk faaliyetlerini
ve bu konuda yiiriitecekleri uygulamalar1 topluma fayda saglamasi agisindan dikkate almalari
gerekmektedir (Kotler vd., 2011: 19-23). Bununla birlikte misterilerin her tiirlii sosyal sorumluluk
faaliyetlerine ve bunlar1 destekleyen ve uygulamaya koyan isletmeler hakkindaki algilarinin her zaman

pozitif olmasini beklemek miimkiin degildir. Burada miisterilerin motivasyonunu saglayan ve toplumun
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problemleri ile daha fazla ilgilendigi disiiniilen konulardaki sosyal sorumluluk cabalar1 gosteren
isletmeleri daha olumlu algiladiklar diisiiniilmektedir (Olsen-Becker vd., 2006: 50). Murray ve Vogel
(1997) KSS uygulamalarinin, tiiketicilerin satin alma niyetlerinin tahmin edilmesine yardime1 oldugunu
savunurken, Creyer ve Ross (1997) tiiketicilerin satin alma niyetleri ile iiriin/hizmeti {ireten isletmenin
sergilemis oldugu etik davranislarin tiiketicilerin beklentileriyle yakindan iliskili oldugunu ifade
etmektedir. Brown ve Dacin (1997) ise KSS uygulamalarinin, tiiketicilerin isletmeler hakkindaki genel
degerlendirmelerini ve bu isletmelerden yeni {iriin/hizmet alma niyetlerini etkiledigini belirtmektedir
(David vd., 2005). Tiiketicinin istek ve beklentilerine cevap verilmesi bunun da KSS kapsaminda etik
bir sekilde yerine getirilmesinin, tiiketicin Uriin/hizmeti tekrar satin alma niyetine olumlu yonde
etkileyecegini soylemek miimkiindiir.

Ilgili yazinda turistlerin, konakladiklar1 otelde uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerine iligkin algilarin1 inceleyen (Fatma vd., 2015; Kii¢iikusta vd., 2013; Gucharit vd., 2011,
Millar, 2010; Sénmez, 2014 ), yoneticilerin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine iliskin algilarini
inceleyen (Holcomb ve Smith, 2015; Guillet vd., 2012; Golja ve Nizic., 2010; Sarusik vd., 2006),
caliganlarin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini (Park ve Levy, 2014; Tsai vd., 2012; Lee ve Park,
2009) ve gergeklestirilen kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ile otel isletmesinin performansi
arasindaki iliskiyi inceleyen (Al Qeed, 2015; Zhu vd., 2014; Kang vd., 2010) ¢ok sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Ancak otellerde uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, turistlerin satin
alma niyetleri iizerindeki etkilerini inceleyen kisith sayida calisma bulunmaktadir. Ornegin, Cin’de
faaliyet gdsteren otel isletmelerinde gerceklestirilen bir ¢alismada, isletmenin uyguladigi kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, turistlerin satin alma niyetleri tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulasgilmistir (Kuan, 2013). Ispanya’da gerceklestirilen bir ¢aligmada da otel isletmelerinin
uyguladigi kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin, turistlerin isletmeye olan sadakatini artirdig1 ve
satin alma niyetlerini olumlu sekilde etkiledigini ortaya koymustur (Martinez ve Bosque, 2013).
Hindistan’da gergeklestirilen bir caligmada ise otel isletmelerinin uyguladigi kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin turistlerin satin alma niyetleri lizerinde etkili oldugunu ancak turistlerin
uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri nedeniyle fazlada iicret 6demek istemediklerini

gostermistir (Manaktola ve Jaouhari, 2007).

II. YONTEM
Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarmin isletmelerin imajlarma ve rekabet giicline olan

olumlu etkileri turizm isletmeleri tarafindan da fark edilmis ve turizm igletmeleri bu kapsamda c¢esitli
sosyal sorumluluk uygulamalar1 gergeklestirmeye baslamistir. Ilgili yazinda s6z konusu bu
uygulamalarin miisteri memnuniyetine, ¢alisan memnuniyetine, isletme karliligi vb. konulara olan

etkisini inceleyen ¢alismalar bulunmasina ragmen, misafirlerin satin alma niyetleri {izerindeki etkilerini
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inceleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Dolayisiyla bu durum ilgili yazin acgisindan biiyiik
bir eksiklik olarak diisiiniilmektedir. Bu baglamda arastirmanin temel amaci Tiirkiye’de farkli birgok
sektorde yogun sekilde uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) faaliyetlerine iliskin genel
yaklagimi degerlendirerek, Antalya bolgesinde hizmet veren otel isletmelerinden hizmet satin alan
turistlerin, otel isletmelerinde uygulanan kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine iliskin algilarini
inceleyerek, s6z konusu algilarin satin alma davranisi tizerindeki etkisini incelemeyi amaglamaktadir.
Bu sayede, turizm sektoriinde gergeklestirilen kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin misafirlerin
satin alma niyetleri hakkinda fikir sahibi olunmasi1 ve ilgili literatiirdeki bosluga katki yapilmasi

amaclanmaktadir.

Calisanlar ve Toplum

Miisteriler ve Cevre

p ]\ [ Gelecekte Satin Alma Niyeti ]
Otel Deneyimi ve Miisteri Memnuniyeti ]/

Kurumsal Sosyal Sorumlulugun
Taninirhig

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirma kapsaminda KSS’yi olusturan alt boyutlarin satin alma niyeti {izerindeki etkisini
belirlemek amaciyla olusturulan arastirma modeli Sekil 1’de sunulmustur. Bu baglamda gelistirilen
hipotezler ise Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Arastirmanin Hipotezleri
H1: KSS alt boyutu olan ¢alisanlar ve toplum, gelecekte satin alma niyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
H2: KSS alt boyutu olan miisteri ve ¢evre, gelecekte satin alma niyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
H3: KSS alt boyutu olan otel deneyimi ve miisteri memnuniyeti, gelecekte tekrar satin alma niyeti tizerinde
olumlu bir etkiye sahiptir.
H4: KSS alt boyutu olan kurumsal sosyal sorumlulugun taninirligi, gelecekte satin alma niyeti tizerinde olumlu
bir etkiye sahiptir.

Calismada nicel arastirma yontemlerinden olan anket tekniginden faydalanilmistir. Anketler
anlik, gercek durumla ilgili bilgi ve diisiinceleri arastirarak arastirmaciya agiklayict ve tanimlayici
faydalar sunmaktadir (Nykiel, 2005: 131). Bu baglamda veri toplama araci olarak detayli literatiir
taramasi ve uzman goriisleri dogrultusunda Kuan’in (2013) gelistirmis oldugu 6l¢ek temel alinarak bir
soru formu gelistirilmistir. Kuan (2013) tarafindan gelistirilen orijinalinde Ingilizce olan 6lgek
profesyonel ¢evirmenler aracilifiyla Tirk¢eye ¢evrilmis ve ifadelerin ¢evirisi yapilirken anlamlarinda
kayma ve farklilasma olup olmadigini belirlemek igin tekrardan Ingilizce’ye ¢evrilmistir. Saglama
yapmak ve dilbilgisi hatasi veya farkli anlasilmaya yol acabilecek, zor anlasilabilecek ifadeleri
diizeltmek amaciyla Tiirkge ceviri ile Ingilizce geviri arasinda karsilastirma yapilmistir. Karsilastirma

sonucu anlam bozuklugu tespit edilen ifadeler diizeltilmis ve ceviriye son hali verilmistir. Bundan
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sonraki asamada soru formunun tamami Ingilizce, Almanca ve Rus¢a dillerine cevirisi
gerceklestirilmistir.

Calismada kullanilan soru formu 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular, ikinci boliimde katilimcilarin kurumsal sosyal
sorumluluk algilarim 6lgmeye yonelik ifadeler, ti¢iincti boliimde ise bu algilarin satin alma niyeti
iizerindeki etkisini 6lgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Ikinci ve iigiincii bliimii olusturan ifadeler,
5’li Likert tipi olcege (1; Kesinlikle Katilmiyorum, 3; Karasizim, 5; Kesinlikle Katiliyorum) gore
diizenlenmistir. Likert tipi dereceleme toplamlari teknigine uygun bir 6l¢ekten alinan puan, genel olarak,
kapsamindaki maddelere gosterilen tepkilere verilen agirliklarin toplamindan olusur. Likert tarafindan
gelistirilen dereceleme toplamlariyla 6lgekleme yaklagiminda, 6lgiilmek istenen durum ile ilgili ¢ok
sayida olumlu ve/veya olumsuz ifade ¢ok sayida katilimciya uygulanmaktadir (Tezbasaran, 1997).

Arastirmanin evrenini, Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde sunulan
iriin/hizmetleri satin alan turistler olugturmaktadir. Antalya ilinde yatirnm ve isletme belgesine sahip
304 adet bes yildizli otel faaliyet gostermektedir (Antalya il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2016).
Aragtirmanin gergeklestirilecegi drneklemin belirlenmesinde gii¢ analizi yonteminden faydalanilmustir.
Yapilan gii¢ analizi sonucunda %95 giiven araliginda, %80 gii¢ ile drneklem biiyiikliigiiniin en az 88

kisi oldugu belirlenmistir. Bu baglamda ¢aligmanin giictiniin %80,3 oldugu hesaplanmustir.

Tablo 3. Gii¢c Analizi Tablosu

Girdi Parametreleri Etki Biiyiikligii 0.30
o. Standart Hata 0.05
Giig 0.80
Df 1

Cikti Parametreleri Merkezi Olmayan Parametre 7.9200000
Kritik X2 3.8414588
Toplam Orneklem Biiyiikliigii 88
Gergek Giig 0.8035275

Arastirmaya baglamadan dnce 27 Mayis 2015- 20 Haziran 2015 tarihleri arasinda 110 turistle bir
pilot calisma gerceklestirilmistir. Pilot calismadan elde edilen verilerin giivenilirlik ve gegerliliklerine
bakilmig ve 6lgegi olusturan ifadeler tekrar gézden gecirilmistir. Pilot ¢aligma sonucunda 6lgege son
sekli verilmis ve asil ¢alismaya gecilmistir. Bu kapsamda 01.07.2015-30.08.2015 tarihleri arasinda 480

turistle anket galigmasi gerceklestirilmistir.

I1l. BULGULAR
Aragtirmaya katilan turistlerin demografik profillerine dair bulgular Tablo 4’de yer almaktadir.

Buna gore katilimeilarin %50,2°si erkek, %49,8’1 kadindir. Turistlerin %41,7°si yiliksek sinifli otellerde
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konaklarken, %19,2’s. ekonomi sinif igletmeleri tercih etmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin
%37,3’1 25-35 yas aralifinda yer alirken, %401 tiniversite mezunudur. Turistlerin yarisina yakina
(%49,6) ozel sektorde calisirken kamu personeli olan turistler toplam katilimcilarin %16,5’ini
olusturmaktadir. Katilimer turistlerin bityiik ¢ogunlugu (%63,1) 3000 Euro ve altinda bir gelire sahiptir.
Evli olan turistler toplam katilimcilarin %59,2’sini olustururken bunlarin %29’u ¢ocugu oldugunu,
%30,2’si ise ¢ocugu olmadigini belirtmistir. Katilimei turistlerin %71°1 tatil/bos zaman degerlendirme
amactyla seyahat ettigini, %15,2’si is amaciyla, %11.5’1 konferans ve %2.3’i ise diger amaglarla
seyahat ettigini belirtmistir. Son olarak katilimcilarin %57,7’si bir yilda en fazla bir otelde
konakladigini, %32,1°1 iki, %10.2’si ii¢ ve lizeri sayida otelde konakladigini belirtmistir.
Tablo 4. Demografik Ozellikler

Cinsiyet n %  Meslek n %
Erkek 241 50.2 Kamu 79 165
Kadin 239 49.8 Ozel Sektor 238 49.6
Toplam 480 100 Ogrenci 30 6.3
Otel Sinifi n % Issiz 46 9.6
Yiiksek 200 41.7 Emekli 42 88
Orta 174 36.3 Diger 45 94
Ekonomi 92 19.2 Toplam 480 100
Diger 14 29

Toplam 480 100

Yas n %  Aylik Gelir (Euro) n %
18-25 106 22.1 3000 ve alt1 303 63.1
26-35 179 37.3 3001-5000 142 29.6
36-49 150 31.3 5001-8000 21 44
50-64 26 5.4 8001-10000 7 15
64 ve lizeri 19 4 10000 ve tizeri 7 15
Toplam 480 100 Toplam 480 100
Egitim Durumu n %  Medeni Durum n %
Ortaokul 9 1.9 Bekar 178 37.1
Lise 154 32.1 Evli ve Cocuklu 139 29
Universite 192 40 Evli ve Cocuksuz 145 30.2
Lisanstistii 125 26 Diger 18 38
Toplam 480 100 Toplam 480 100
Seyahat Amact n %  Farkh Tesislerde Konaklama n %
Is 73 152 Bir 227 571.7
Konferans 55 115 ki 154 321
Tatil/Bos Zaman 341 71 Ugve Uzeri 49 10.2
Diger 11 23

Toplam 480 100 Toplam 480 100

Analizlere baslamadan Once arastirmada kullanilan anketin gilivenilirliginin test edilmesi
gerekmektedir. Giivenilirlik, aragtirma verileri ile ilgili bir kavram olup, bir anketin giivenilir olmasi
ankete katilanlarin ifadelere tutarli cevaplar verdiklerini, rastgele cevaplamadiklarini gostermektedir
(Gegez, 2007: 217). Bu arastirmada ise anketin giivenilirligi test edilmesinde Alfa Katsayisindan
(Cronbach Alfa) faydalanilmistir. Cronbach Alfa katsayisi olgekte yer alan ifadeleri varyanslari
toplaminin genel varyansa oranlamasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasidir (Karakog

ve Donmez, 2014: 46). Bu baglamda turistlerin sosyal sorumluluk algilarmma yonelik &lgegin
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giivenirliligi 0.902 ve turistlerin gelecekte satin alma niyetlerine yonelik 6lcegin giivenirliligi 0.844
olarak hesaplanmistir. Bu sonuglar 6l¢egin giivenilirliginin kabul edilebilir degerler iizerinde oldugunu
gostermektedir (Alpar, 2003: 382). Soru formunun yap1 gegerliligini saglamak i¢in agimlayici faktor
analizinden faydalanilmustir.

Tablo 5. Katihmeilarin KSS Algilarina iliskin Faktor Analizi
Faktor Cronbach -

Faktorler ve ifadeler

Yiikii Alpha

Faktor 1. Cahisanlar ve Toplum (CVT) .888 3.32
Otelin calisanlarina kaliteli egitim ve kariyerlerini gelistirme 808

olanaklar1 sundugunu diisiiniiyorum. '

Otelin ¢alisanlarina makul maas ve sosyal yardimlarda bulundugunu 803

diigiiniiyorum. '

Otelin kendi yerel kiltliriini ve geleneklerini destekledigini 790

distintiyorum. '

Otelin goniillii ¢alismalara ve hayirsever kuruluslarina aktif olarak 760

katildigini diisiiniiyorum. '

Otelin yerel halka makul is firsatlari sundugunu diisiiniiyorum. 713

Faktor 2. Miisteriler ve Cevre (MVC) .829 3.59
Otelin misafirlere saglikli ve giivenilir bir hizmet sundugunu 826

distintiyorum. '

Otel tarafindan sunulan hizmetin ortak sosyal etik degerler ile tutarl 705

oldugunu diisliniiyorum. '

Otelin misafirlere parasal anlamda degerli bir hizmet sundugunu 659

diistiniiyorum. '

Otelin ¢evre dostu bir hizmet verdigini diigiiniiyorum. .631

Otelin verimli bir geri doniisiim / atik sistemi oldugunu diisiintiyorum. .631

Otel, misafirlerin yesil girisimci fikirlere katilimini tesvik ettigini 570

distinliyorum. '

Faktor 3. Otel Deneyimi ve Miisteri Memnuniyeti (ODM) .847 3.43
Genel olarak otelde ¢ok fazla zaman harcadigimi diisiiniiyorum. 817

Otelin misafirlerine yiiksek kalitede bir hizmet sundugunu 804

diistiniiyorum. '

Otel calisanlarinin profesyonelligini yiiksek derecede gosterdigini 787

distiniiyorum. '

Otelin yiiksek kalitede oda ve diger ilave imkanlar sundugunu 740

diigiiniiyorum. '

Faktor 4. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Tanmirhg (KST) .953 3,40
Otelin sik sik kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinde 924

bulundugunu duyuyorum. '

Genel olarak otelin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine 891

aginayim.
Toplam Varyansi Ag¢iklama Orant (%):69,52 KMO: .840
Bartlett Kiiresellik Testi: 2352,850  p: .000

Turistlerin sosyal sorumluluk algilarini 6lgmeyi amaglayan 6lgegin alt boyutlarinin belirlenmesi
amaciyla, soru formunu olusturan ifadeler faktér analizine tabi tutulmustur. Bunun i¢in ilk olarak
orneklem sayisinin yeterli olup olmadigini test etmek icin KMO analizinden faydalanilmig ve oran 0.840
bulunmugstur. Bu oran 6reklem sayisinin yeterliligini gostermektedir. Faktor analizinin 6n sartlarindan
olan degiskenler arasindaki iligkinin varligi Barlett Kiiresellik Testi sonucunda gosterilmistir (p =

0.000). Yapilan testler sonucu dlgegin faktor analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir. Olcekte
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bulunan ifadeler Varimax dondiirme yontemine tabi tutulmustur. En iyi sonucun elde edilebilmesi i¢in
yapilan ¢ok sayida dondiirme isleminden sonra es kokenliligi 0.5’in altinda (Hair vd., 1998:113) kalan
ve birden fazla boyut altinda faktor yiikiine sahip olan 2 ifade (otelin temiz enerji kaynaklarini
kullandigim1 diisiiniiyorum ve otel deneyimimde algiladigim kalitenin beklentilerimden daha yiiksek
oldugunu disiiniiyorum) analizden ¢ikarilarak faktor analizi yenilenmistir. Yenilenen faktor analizi
sonucunda 6z degeri 1’in iizerinde olan literatiirdeki 6rneklerine uygun (Kuan, 2013: 264) olarak baslica
dort faktor elde edilmistir. Elde edilen dort faktoriin varyans agiklama oran1 %69,52 olup kabul edilebilir
esik degerinin tizerindedir (Nakip, 2003:412). Faktorlerin igsel tutarliliklar1 i¢in hesaplanan Cronbach
Alpha degerleri 0.829 ile 0.853 arasinda degismekte olup 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir
(Hair vd., 1998:118). Elde edilen faktérler, o faktorii olusturan 6nermelerle 6l¢iimlenmek istenen tutum
g0z oniinde bulundurularak sirasiyla, “Calisanlar ve Toplum (CVT)”, “Miisteriler ve Cevre (MVC()”,
“Otel Deneyimi ve Miisteri Memnuniyeti (ODM)”, ve “Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KST)” olarak
isimlendirilmigtir.

Turistlerin sosyal sorumluluk algilari 6l¢eginden aldiklari puanlar incelendiginde turistlerin
konakladiklar otelin sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine getirmesi ile ilgili algilar1 igerisinde otelin
en fazla miisteriler ve ¢evre alaninda yaptiklar1 sorumluluklar1 yiiksek ortalamayla degerlendirdikleri
(3,59) gorilmektedir. Yani turistler, ziyaret ettikleri otelin miisteriler ve g¢evre alanindaki sosyal
sorumluluklarini digerlerine oranla yiiksek 6l¢iide yerine getirdigini diisiinmektedir. Geriye kalan ODM
(otel deneyim ve miisteri memnuniyeti) (X =3.43), KST (kurumsal sosyal sorumlulugun taninirligr)
(X'=3.40) ve CVT (¢alisanlar ve toplum) (X =3.32) faktorlerinin ortalamalarinin ise kararsizliga ¢ok
yakin seviyede olmasi, turistlerin konakladiklar: otellerin bu alanlarda sergiledigi faaliyetleri yeterli

diizeyde bulmadiklarini géstermektedir.

Tablo 6. Satin Alma Niyetlerine iliskin Faktor Analizi
Faktor Cronbach =

Faktorler ve ifadeler

Yiikii Alpha
Gelecekte Satin Alma Niyeti (GSN) .844 3.52
Ayni 6zelliklere sahip oteller arasinda, ben kurumsal sosyal sorumluluk 869
programina sahip olan birini tercih edecegim. '
Gelecekte kurumsal sosyal sorumluluk programina sahip olan otellerde 853
kalmayi tercih edecegim. '
Kurumsal sosyal sorumluluk programma sahip otelleri ¢evremdeki 834

insanlara tavsiye edecegim.

Konum olarak uygunlugu olmasa ya da daha fazla para 6demek gerekse

bile gelecekte kurumsal sosyal sorumluluk programina sahip olan bir .755
oteli sececegim.

Toplam Varyansi Agiklama Orani (%): 68.50 KMO: .785

Bartlett Kiiresellik Testi: 1236,778 p: .000
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Turistlerin satin alma niyetlerini incelemeyi amacglayan dlgegin alt boyutlarinin belirlenmesi
amaciyla, dlcegi olusturan ifadeler faktor analizine tabi tutulmustur. Bunun i¢in ilk olarak 6rneklem
sayisinin yeterli olup olmadigini test etmek icin KMO analizinden faydalanilmig ve oran 0.785
bulunmustur. Bu oran 6rneklem sayisinin yeterliligini gostermektedir. Faktor analizinin 6n sartlarindan
olan degiskenler arasindaki iliskinin varlig1 Barlett Kiiresellik Testi sonucunda gosterilmistir (p =
0.000). Yapilan testler sonucu dlgegin faktor analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir. Olgekte
bulunan ifadeler Varimax dondiirme yontemine tabi tutulmustur. Yapilan faktor analizi sonucunda 6z
degeri 1’in iizerinde olan tek bir faktor elde edilmistir. Elde edilen faktor literatiirdeki tanimina uygun
olarak “Gelecekte Satin Alma Niyeti (GSN)” olarak isimlendirilmistir. GSN’nin toplam varyansi
aciklama orani1 %68,7 olup kabul edilebilir esik degerinin tizerindedir (Nakip, 2003: 412). Faktoriin i¢sel
tutarliliklart ig¢in hesaplanan Cronbach Alpha degeri 0.844 olup Olgegin giivenilir oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 1998: 118).

Tablo 7. Regresyon Analizi

o t'nin )
Fakeorier B : anlamhilig F p
CVT .185 3.885 000
MVC 285 6.120 .000
ODM 235 5.461 1000 361 68.689 000
KST 071 1.683 093

*Bagimli Degisken: GSN
*CVT: Calisanlar ve Toplum; MVC: Miisteriler ve Cevre; ODM: Otel Deneyimi ve Miisteri Memnuniyeti;
KST: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Tanimirligi, GSN: Gelecekte Satin Alma Niyeti

Turistlerin sosyal sorumluluk algilar1 bagimsiz degisken ve gelecekte tekrar satin alma niyeti
bagimli degisken olarak kabul edilerek regresyon analizi gergeklestirilmistir. Basit dogrusal regresyon
analizi sonuglar1 Tablo 7°de gosterilmistir. Turistlerin sosyal sorumluluk algilarinin yeniden satin alma
niyetleri {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglart incelendiginde, turistlerin sosyal sorumluluk algilarinin, yeniden satin alma niyeti iizerinde
anlamli bir etkisi oldugu gorilmistiir (F=68.689; p<0.05). Elde edilen sonuglara gore bagimsiz
degiskenler bagimli degiskeni %36 oraninda agiklamaktadir. Diger bir ifadeyle turistlerin sosyal
sorumluluk algilarinin, yeniden satin alma niyeti iizerinde %36’lik bir etkisi oldugu goriilmektedir. Buna
gore turistlerin konakladiklar1 otelin sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine getirmesi ile ilgili algilari
boyutlar1 icerisinden KST (kurumsal sosyal sorumlulugun tanmirhgi) (f=.235; p<.000) haric CVT
(calisanlar ve toplum) (B=.185; p<.000); MVC (miisteriler ve ¢evre) (B=.285; p<.000) ve ODM (otel
deneyimi ve satin alma niyeti) (f=.235; p<.000) boyutuna iligkin algilarinin, turistlerin gelecekte satin

alma niyeti lizerinde anlaml1 diizeyde ve olumlu yonde etkili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME
Son yillarda diinyada teknolojinin ve sanayinin hizla gelismesinin yaninda, niifusun hizla artig

gostermesi, beraberinde gevresel ve toplumsal anlamda bazi olumsuzluklarin yasanmasina sebep
olmustur. Enerji kaynaklarinin ve gida maddelerinin kullaniminin artmasiyla, toplumun tiiketim
miktarinda bir anda artig olmus, bu durum kaynaklarin biiylik oranda azalmasina yol agmistir. Yasanan
bu olumsuzluklarin farkina varan tiiketicilerin ¢evreye karst sorumluluk hissiyatinin artmasi, hayat
standartlarinin ve aligkanliklarinin da degismesine sebep olmustur. Tiiketicilerin farklilagan istek ve
talepleri isletmelerin yonetim stratejilerini de etkilemis, 6nceden sadece ekonomik amag¢ giiden
isletmelerin artik i¢inde bulundugu cevreye ve topluma karsi da sorumluluk iistlenmeleri gerektigi
bilinci ortaya ¢ikmustir. Ozellikle son yillarda énemini ¢ok fazla arttiran kurumsal sosyal sorumluluk
kavramu, igletmelerin varliklarint devam ettirebilmeleri i¢in mecburi bir zorunluluk haline gelmistir.
Artik igletmelerin giiclii rekabet ortaminda basarili olabilmeleri ve rakip firmalardan bir adim 6ne
cikabilmeleri i¢in sadece ekonomik acidan performanslarinin iyi olmasi tiiketici goéziinde yeterli
goriilmemekte, sosyal ve ¢cevresel performanslari da dikkate alinmaktadir. Bu sebeple varliklarini devam
ettirmek isteyen isletmelerin basta ¢aliganlari, miisterileri ve hissedarlar1 olmak iizere tiim paydaslarina
kars1 tizerlerine diisen sorumluluklari yapmalart 6n goriilmektedir.

Turizm sektoriiniin {irettigi iiriinden, sundugu hizmetine kadar tiim faaliyet alanlar icerisinde
odak noktasi insan faktorii oldugundan, toplumsal ve gevresel alanlarda yasanan bu gelisimlerin bir
sonucu olarak ihtiya¢ duyulan sosyal sorumluluk faaliyetlerinden ayni oranda etkilendigi goriilmektedir.
Diger tiim isletmelerde oldugu gibi, turizm isletmeleri de siirdiiriilebilirliklerini devam ettirebilmek,
rakiplerinden farklilagabilmek, uzun donemde kar elde edebilmek amaciyla toplumsal ve g¢evresel
sorunlarin ¢oziimiine yonelik hizmetlerde bulunmakla yiikiimlidiir.

Bu c¢alismada turistlerin otel isletmelerinde gergeklestirilen kurumsal sosyal sorumluluk
faaliyetlerine yonelik algilar1 ve bu algilarin turistlerin satin alma niyetleri tizerindeki etkileri
incelenmistir. Bu baglamda Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otellerde konaklayan 480 turist ile
bir anket calismasi gerceklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul
edilirken, H4 hipotezi reddedilmistir.

Turistlerin otellerde gergeklestirilen sosyal sorumluluk adina en fazla dikkat ettikleri noktalar,
otellerin ¢aliganlarmin haklarina gosterdigi saygi (X =3.89), otellerin i¢inde bulunduklari kiiltiirel
dokuyu bozmalar1 (X =3.78), otellerin i¢inde bulunduklari fiziksel ¢evreyi bozmalar1 (X =3.75) olarak
goriilmektedir. Katilimer turistler ayni1 zamanda gevresel ve sosyal konularda etik ilkelerini yayinlayan
otellerde tatillerini gecirmeyi tercih ettiklerini (X =3.68), otellerin sosyal ve gevresel sorunlarla ilgilenen
kuruluslarla etkilesim iginde bulunmasini istediklerini (X =3.65) ve otellerin atik yonetimi konusundaki
uygulamalarma dikkat ettiklerini (X =3.64) belirtmislerdir. Turistlerin toplumun gelisimi ve ¢evresel

sorunlarin giderilmesi gibi konularda kendilerini sorumlu hissetmeleri, sosyal sorumluluk bilincine
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sahip olduklarin1 gostermektedir. Turistlerin sosyal sorumluluk konusundaki biling diizeyleri
incelendiginde ortalamanin biraz iizerinde oldugu ve oteli degerlendirirken yiiksek sosyal sorumluluk
bilinciyle hareket ettikleri goriilmiistiir. Bu durum isletmelerin, yaptiklart sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin gelen turistlere aktarma konusunda basarisiz oldugu ya da sosyal sorumluluk adina
miisterileri tatmin edecek faaliyetlerde bulunmadiginin bir gostergesi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bu sebeple isletmeler oncelikle kendi miisterilerinin sosyal sorumluluk konusundaki beklentilerini
ortaya c¢ikarmak adina miisteri memnuniyeti anketi hazirlayabilir. Bu arastirmalar miisterilerin
isletmeden ne tiir sosyal sorumluluk faaliyetleri bekledikleri ve miisterilerin memnun olmadiklar1 hizmet
alanlarinin neler oldugu konusunda bilgi verecektir. Ardindan misterilerini etkileyebilecek ve onlara
kendilerinin gercekten sosyal sorumluluga 6nem verdigini hissettirebilecek faaliyetlerde bulunmasi
gerekmektedir.

Yapilan analizlerden elde edilen diger bulgulara gore, turistlerin ziyaret ettikleri otelin sosyal
sorumluluk alanlar1 igerisinden goéreceli olarak en fazla miisterilerine ve ¢evreye (3.59) karsi sosyal
sorumluluklarini yerine getirdigini diisiindiikleri sonucu ¢ikarilmigtir. Turistlerin konakladiklari otelin
misafirlere saglikli ve giivenilir bir hizmet sundugunu (X =3.73) ve otelin ¢evre dostu bir hizmet
verdigini diistinmesi (X =3.83) miisterilere ve gevreye karsi sosyal sorumluluk faktoriiniin ortalamasini
yiikselten en 6nemli etkenlerdir. Geriye kalan otel deneyimi ve miisteri memnuniyeti, (X =3.43),
kurumsal sosyal sorumlulugun taninirhig@i (X =3.40) ve calisanlar ve topluma kasi sorumluluklarini
yerine getirme (X'=3.32) konusunda turistlerin kararsizliga yakin bir tutum sergiledigi soylenebilir.
Turistlerin kurumsal sosyal sorumluluk programina sahip olan otellerde kalmay1 tercih edeceklerini
(3.63), kurumsal sosyal sorumluluk programimna sahip otelleri c¢evresindeki insanlara tavsiye
edeceklerini (3,62) ve ayn1 6zelliklere sahip oteller arasinda, kurumsal sosyal sorumluluk programina
sahip olan birini tercih edeceklerini (3.50) ancak, fazla para 6deme pahasina kurumsal sosyal sorumluluk
programi olan otelleri tercih etmeyeceklerini ifade etmislerdir. Diger bir ifadeyle turistler, fazla iicret
6demeksizin kurumsal sosyal sorumluluk programina sahip otel isletmelerinde konaklamayi tercih etme
niyetindedir. Fazla {icret sz konusu oldugunda, otellerin kurumsal sosyal sorumluluk programlari
turistler igin bir anlam teskil etmemektedir.

Otel se¢iminde kurumsal sosyal sorumluluk programlarinin olmasiyla ilgili elde edilen bulgular,
Millar (2010) tarafindan irlanda’da miisterilerin ziyaret ettikleri otelin yaptiklar1 kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetleriyle ilgili algilarini arastirmak tizere yapilan bir ¢alismanin sonuglariyla zitlik
gostermektedir. Millar (2010) tarafindan yapilan ¢alismada katilimcilarin biiyiikk ¢ogunlugu (%74)
otellerin aktif olarak sosyal ya da ¢evresel faaliyetlerde bulunmasini tatillerinde bir se¢im kriteri olarak
gbrmedigini ifade etmistir. Ayrica Manaktola ve Jaouhari (2007) ve Millar (2010) tarafindan yapilan

calismalardan elde edilen sonuglar, turistler kurumsal sosyal sorumluluk programina sahip olan otelleri
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tercih edebileceklerini ancak, ekstra iicret 6demek istemediklerini gostermistir. Dolayisiyla ¢alismadan
elde edilen sonuglar, bu ¢aligmalardan elde edilen sonuglarla paralellik gostermekte, Karahan (2006),
Tigh vd. (2007) ve Comert ve Sagir (2013) tarafindan yapilan calismalarin sonuglartyla farklilik
gostermektedir. Bu ¢alismalardan elde edilen sonuglara gore tiiketiciler, sosyal sorumluluklarini yerine
getiren igletmelerin iiriin ve hizmetlerine daha fazla para verebileceklerini, iki igletmenin fiyat ve kalitesi
ayni ise sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine getiren isletmeleri tercih edeceklerini belirtmislerdir. Bu
farklihigin ¢alisgmanin gergeklestirildigi orneklem grubunun sosyal sorumluluk bilinci diizeyinden
kaynaklandigini sdylemek miimkiindiir. Ciinkii, yiliksek sosyal sorumluluk bilincine sahip olan turistler
tatil tercihlerinde sosyal sorumluluk faaliyetlerine 6nem veren otelleri tercih edeceklerini, bu otelleri
etrafina tavsiye edeceklerini, ayn1 Ozelliklere sahip oteller arasinda, kurumsal sosyal sorumluluk
programina sahip olan birini tercih edeceklerini bildirmektedir. Bilingli miisteri artik sosyal sorumluluk
projelerine destek olan kuruluslari tercih ettigi i¢in otellerin de kendi satig pazarlama reklamlarini bu
stratejiler iizerinden belirlemesi gerekmektedir.

Yapilan ¢aligsma sadece Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otelleri ziyaret eden turistlerle
gergeklestirilmistir. Benzer bir ¢aligma Tirkiye’deki farkli destinasyonlarda faaliyet gosteren otel
isletmelerini tercih eden turistlerle gergeklestirilebilir ve sonuglar karsilastirilabilir. Ayrica Gelecekte
yapilacak olan c¢alismalarda, turistlerin diginda hissedarlar, tedarikgiler, toplum gibi diger paydaslarla
da bir calisma gerceklestirilebilir ve bu paydaslarin turizm isletmelerinin sosyal sorumluluk

programlarina yonelik algilar1 incelenebilir.
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