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OZET

Kiiresellesen diinyanin hizla degisen teknolojik kosullar altinda yasamlarini
stirdiirmek isteyen igletmeler kurumsal sosyal sorumluluk olgusunu yogun sekilde
kullanmaktadir. Bu olgu ise i¢ miisteri tatmini agisindan da onemlidir. Havacilik
isletmelerinde yapilan kurumsal sosyal sorumluluk projelerinin i¢ miisteri tatminini
tizerindeki etkisinin belirlenmesi ¢alismanm temel amacidir. Bu kapsamda,
Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinde yonetim kademesinde ¢alisan 24
personeli igeren bir arastirma yapilmistir. Arastirma kapsaminda 7 adet agik uglu soru
sorulmustur. Sorulan sorularn olusturulmasinda Tiirker (2006) tarafindan
olusturulmus Kurumsal Sosyal Sorumluluk Olgegi ve Toksari (2012) tarafindan
olusturulmus I¢ Miisteri Tatmin Olgegi sorularindan faydalanilmistir. Arastirmada
miilakat sorular1 mail olarak gonderilmis, katilimcilar miilakat sorularini e-mail
ortaminda yanitlayarak gondermistir. Arastirmada nitel yontemlerden igerik analizi
kullanilmais, toplanan tiim veriler Maxqda programi kullanilarak analiz edilmistir. Tiim
calisma sonuglara gore kurumsal sosyal sorumluluk projelerinin i¢ miisteri tatminine

olumlu etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sorumluluk, Kurumsal Sosyal Sorumluluk, i¢ Miisteri

Tatmini



SUMMARY

Businesses that want to survive under the rapidly changing technological
conditions of the globalizing world use the concept of corporate social responsibility
intensively. This fact is also important in terms of internal customer satisfaction. The
main purpose of the study is to determine the effect of corporate social responsibility
projects carried out in aviation enterprises on internal customer satisfaction. A research
was conducted on 24 personnel working in the management level of airline companies
operating in Turkey. Within the scope of the research, 7 open-ended questions were
asked. The questions of the Corporate Social Responsibility Scale created by
Tiirker(2006) and the Internal Customer Satisfaction Scale created by Toksari(2012)
were used in the formation of the questions asked. In the study, the survey questions
were sent by e-mail, and the participants answered the surveys in the e-mail
environment. Content analysis, which is one of the qualitative methods in the
questionnaire, was made and all the collected data were analyzed using the Maxqgda
program. According to all study results, it was concluded that corporate social

responsibility projects have a positive effect on internal customer satisfaction.

Keywords: Responsibility,Corporate Social Responsibility, Internal Customer

Satisfaction
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GIRIS

Isletmeler, giiniimiiz artan rekabet kosullar1 altinda rakiplerinden birka¢ adim
onde olmak ve yeni yaklasimlar belirleyerek yarattiklari rekabet stratejileriyle
rakiplerinden farkli olmak zorundadir. Bu farklilagsmay1 saglayabilmek igin de hem
isletmenin dis paydaslarina hem de yapi taglari olan isgorenlerine yani i¢ paydaslarma

Onem vermelidir.

Kiiresellesmenin etkisiyle insanlar gerek isletmeler hakkinda gerekse sosyal
konular hakkinda ¢ok ¢abuk bilgi edinebilir hale gelmislerdir. Isletme hakkinda ¢ikan
olumlu veya olumsuz haberler ve geribildirimler ise isletmelerin gelecegi i¢in son
derece onemlidir. Bir isletmenin topluma ve ¢evreye karsi sorumluluklar1 oldugu gibi,
dogrudan ve /veya dolayli iliski icerisinde bulundugu tiim paydaslara karsi
sorumlulugu da bulunmaktadir. Bu paydaslara kars1 yiikiimliikler kurumsal sosyal
sorumluluk olgusunu olusturmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk ge¢cmisten
glinimiize bircok farkli sliregten gegmis ve farkli zamanlarda farkli boyutlarda ele
almmustir. Gilinimiizde ise isletmelerin uzun vadede basarili olabilmeleri igin

vazgegilmez bir olgu oldugu bilinmektedir.

Isletmelerin gizli giicii ise kendi calisanlaridir. Emek, rekabet edebilmek i¢in en
onemli silah haline gelmistir. Bu rekabet kosullarinda ¢alisanlarin baska bir deyisle i¢
miisterinin memnuniyetinin tiim isleyis silireglerine yansiyacagi yadsinamaz bir
gercektir. Isletmeler dis cevre etkilesimli olarak yaptiklari projelerle i¢ miisteriyi de

etkilemeye ¢alismaktadir.

Calismanm birinci boliimiinde; kurumsal sosyal sorumluluk ve ilintili oldugu
kavramlar tanimlanarak iliskilendirilmis, tarihsel siire¢ igerisindeki gelisimi ile bu
konudaki model ve goriisler incelenmis, isletmelerin sorumluluk alanlar
gruplandirilmig, kurumsal sosyal sorumlulugun avantaj ve dezavantajlarina
deginilmistir. Ikinci boliimde ise i¢ miisteri tatmini konusuna deginilmistir. Ugiincii
boliimde; havacilik isletmelerindeki kurumsal sosyal sorumluk olgusu incelenmis ve
havacilik isletmelerinin yapmis olduklar1 kurumsal sosyal sorumluluk projeleri 6rnek
olarak verilmistir. Dordiincii boliimde ise; havacilik isletmelerinde ¢alisanlarin gorev
aldiklar1 kurumlarda yapilan kurumsal sosyal sorumluluk ¢aligmalarindan ne kadar ve

nasil etkilendikleri ortaya konulmustur.



BIiRINCIi BOLUM
KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK

1.1. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Tanimi

1953 yilinda Howard Bowen tarafindan yazilan “Social Responsibilites of the
Businessman” adli kitapla “Kurumsal Sosyal Sorumluluk™ kavramu ilk kez alanyazina
girmistir. Bowen’e gore bir is insaninin sosyal sorumlulugu bazi yiikiimliiliiklerin
toplamindan olusmaktadir. Bu yiikiimliiliikler ise toplum icin arzu edilebilir
politikalar1 takip etmek ve bu politikalar dogrultusunda kararlar alip eylemler

diizenlemek olarak belirtilmektedir (Aydede, 2007, s. 23).

Howard Bowen tarafindan yapilan kurumsal sosyal sorumluluk tanimindan
sonra halkla iliskiler alanindan ve sosyal bilimlerle ilgilenen ¢evreler tarafindan bir¢cok

kurumsal sosyal sorumluluk tanimi yapilmistir.

Avrupa Komisyonunun Mart 2006 tarihinde yayinladigi bir belgede kurumsal
sosyal sorumlulugu; isletme sorumluluklarmmim sosyal sorumluluga entegre edilmesi
olarak tamimlamistir. Toplu sézlesmelerden ve yasal gerekliliklerin yani sira
gontlliilikle isletmeler kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinde bulunmalidir.
Hangi biiyiikliikte olursa olsun tiim isletmelerin tiim paydaslariyla is birligi i¢inde,
ekonomik, sosyal ve ¢evresel hedeflere odaklanmasi sarttir. Kiiresellesme, rekabet ve
stirdiirebilirlik agisindan ise isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluga 6nem vermesi

gerekmektedir (Commision of the European Communities, 2006, s. 6).

Kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili bir¢ok arastirma yapan ve literatiire biiyiik
katkilar1 olan Philip Kotler ise kurumsal sosyal sorumlulugu; sosyal amaglar1
destekleyen ve kurumsal sosyal sorumluluk yiikiimliiliiklerini yerine getirmek isteyen
isletmeler tarafindan diizenlenen biiyiik ¢apl faaliyetler olarak tanimlamustir (Kotler

& Nancy Lee, 2017, s. 3).

Stratejik yonetim agisindan diisiiniildiigiinde, kurumsal sosyal sorumlulugun
uzun vadede is stratejisinin bir parcasi olarak kuruma ve kurumun markalarina deger
katmas1 gerekmektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk kattigi bu degerle maddi ve
manevi olarak sirkete getiri saglamali ve bdylelikle sirketi karliliga gotiirmelidir.

Ancak yapilan isi bir reklam unsuru olarak kullanmak sosyal sorumlulugun amacma
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ters bir davranistir. Yapilan bu projeler hem toplum hem de tiim paydaslar agisindan
stirdiirebilir kalkinmaya destek vermek zorundadir. Bu destek ise igsletmedeki sosyal

sorumluluk olgusunun gelismesini saglar (Aydede, 2007, s. 25).

Kurumsal sosyal sorumluluk kavramimin bir gorevi ise isletmelerin goniillitk
esasi ile gergeklestirecekleri sosyal ve cevresel faaliyetleri sirketin tiim birimlerine
yaymak, tiim paydaslarla biitiinlestirmek ve bu olguyu benimsemektir. Isletmelerin
sorumluluklar: igletmenin ekonomik ydnden karliliginin saglanmasmin yani sira
hukuk kurallarina uygun, etik degerlere saygili ve sosyal kiiltiirel ¢evre tarafindan
desteklenebilir olmalidir. Kurumsal sosyal sorumluluk algisini sadece ekonomik
yonden karlilik olarak diisiinmek sosyal sorumlulugu eksik olarak tarif eder. Bu
nedenle kurumsal sosyal sorumluluk, daha iyi bir toplum ve ¢evre i¢in ¢aba sarf etmek
olarak tanimlanabilir (Carroll A. B., 1999, s. 42).

Isletmeler halka iliskiler faaliyetlerini uygularken sosyal sorumluluklarmi da
etik kurallara uygun bir sekilde yerine getirmelidir. Organizasyonlar, uluslar ve diinya
icin gruplar arasinda sosyal yardimlagsma anlayis1 gelistirerek catigmay1 azaltir. Bir
baska deyisle halkla iliskilerin gercek anlamiyla uygulandigi ortamlarda kurumsal
sosyal sorumlulugu stratejik bir halkla iligkiler uygulamasi olarak degerlendirmek de

olasidir (Ural, 2006, s. 45).

Giliniimiizde isletmeler toplum igerinde olmazsa olmaz bir unsur haline gelmistir.
Hayatimizin tiim evrelerinde bu kadar 6nemli duruma gelmesi nedeniyle isletmeler,
toplum i¢in bazi sorumluluklar1 iistlenmek zorundadirlar. Bu agidan bakildiginda ise
isletmelerin ekonomik faaliyetlerinin yani1 sira sosyal sorumluluklar1 da bulunmaktadir

(Dinger, 2013, s. 186).

Egitim, ¢evre, spor, kiiltlir sanat, saglik gibi alanlarda yiiriitiilen sosyal
sorumluluk uygulamalariyla 6nemli bir konuya dikkat ¢ekilerek toplumsal biling ve
duyarlilik yaratilmaya c¢alisilmaktadir. Bu duyarliligin toplumun tiim kesimleri
tarafindan benimsenmesi ve Oneminin algilanmasi gerekmektedir. Toplumsal iyiyi
temel alan konu hakkinda farkindalik olugsmasiyla bireyler etkilenir ve ¢evresindeki

bireyleri de etkileyerek istenilen davranisa yonlendirir (Akim, 2004, s. 8).



1.2.  Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Karistirllan Kavramlar

Kurumsal Sosyal Sorumluluk kavrami her zaman halkla iliskiler, sosyal
pazarlama, sponsorluk ve bagis kavramlariyla karistirilmistir. Bu karigiklig1 6nlemek

icin bu kavramlar1 agiklamakta fayda bulunmaktadir.

1.2.1. Halkla Iliskiler

Halkla iligkiler kavrami temelinde bir kamuoyu olusturma stirecidir. Halkla
iliskilerin asil gorevi farkli gruplar veya toplum agisindan gerektiginde bir degisim
yaratmak veya gelisim saglamaktir. Bu degisim veya gelisim istenilen, istenildigi
varsayllan veya gerekli bir uygulamadir. Bu uygulamalar ise toplumun farkli
kurumlarinda gergceklesmektedir. Halkla iligkiler tanimi geregi gelisime ve
gelistirmeye agik, ¢ift yonli bir iletisim yontemidir. Halkla iligkiler insan odakli
olmas1 nedeniyle uygulamalarmi kisiler arasi iletisim bagiyla kurar (Istanbul

Universitesi, 2010, s. 13).

Isletmeler; diiriist is yapan, giivenilir, gevreye saygili, ¢alisanlarma adil davranan
isletmelerin sosyal ¢evre tarafindan tercih edildigini bilmekte ve dis ¢evre tarafindan
sevilen igletmeler olmak i¢cin ¢alismaktadir. Bu yiizden isletmeler hedef kitle ile

iligkilerini diizenlemeli ve halkla iliskiler ¢alismalar1 yapmalidirlar.

Halkla iliskiler, organizasyonlara yonelik faaliyetlerden olusmaktadir. Hedef
kitleyle (kurum i¢i ya da kurum dis1) iki yonlii bir iletisimdir. Bu iletisimde karsilikli
yarar ve anlayis bulunmaktadir. Etkili bir halkla iligkiler faaliyetlerinin planlanip
uygulanmasinda ve bunlarda kullanilacak iletisim araglarinin hazirlanmasinda zaman
ve biitge konular1 6nemli bir etkendir. Tiim bu faaliyetlere ait sliregler ise halkla
iliskiler olarak adlandirilir. isletme dogrudan kendisiyle ilgili vermek istedigi bilgiyi,
hedefkitleye yiiz yiize, medya kanallartyla, sergi veya fuar gibi etkinliklerle aktarmasi
da halkla iliskilerde tanitim olarak adlandirilir (Anadolu Universitesi, 2013, s. 6).

Halkla iligkiler, isletme tarafindan isletmenin ticari kaygilar1 dogrultusunda
kendini kamuoyuna tanitma faaliyeti iken kurumsal sosyal sorumluluk, ticari bir kaygi

giitmeden isletmenin i¢ ve dis ¢evresine kars1t sorumlulugunun bir getirisidir.



1.2.2.  Sosyal Pazarlama

1971 yilinda bir sosyal olaya, diisiinceye ya da harekete ait pazarlama
prensiplerinin ve tekniklerinin yararlarini anlatmak icin “Sosyal Pazarlama” kavrami
ortaya ¢cikmistir. Bu kavram ABD basta olmak tizere, gelismis Bat1 {ilkelerinde modern

pazarlamanin da Gtesinde bir gelismisligi temsil etmektedir (Tek, 1997, s. 46).

Sosyal pazarlama; bir kurumun halk saghigmni, giivenligini, ¢evresini ya da
toplumun refahini iyilestirmeyi amacglayan bir davranis degistirme kampanyasmnin
gelisimini ve/veya uygulamaya konmasimin desteklenmesidir. Davranis degisikligi
isletmelerin dikkatle odaklanmasi gereken bir olgudur. Amag; hedef kitleyi segmek,
kitlenin davranis tarzini belirlemek, engel ve faydalar1 saptayarak potansiyel faydayi
en yliksege ¢ikaracak pazarlama karmasi olusturmaktir (Kotler & Nancy Lee, 2017, s.
113).

Sosyal pazarlama, pazarlama tekniklerinin sosyal olaylar i¢in kullanilmasidir.
Bu pazarlama yaklasimi sosyal sorunlar iizerine bireylerden baslayan goniillii
eylemlere ¢6ziim aranmasidir. Bunun i¢in hedef kitleyi sosyal degisime yonelik
etkileyebilmek icin sahip oldugu sosyal degerleri géz Oniinde bulundurarak bu
degerler 15181nda yaratilmis stratejilere ihtiya¢ duyar. Bu durumda {iriin, fiyat, yer ve
iletisim unsurlarinin her biri i¢in stratejiler gelistirmeli, tutum ve davranislarla bu

stratejiler desteklenmelidir (Kurtoglu, 2007, s. 126-131).

1.2.3.  Sponsorluk

Sponsorluk, isletmelerin farkli sektorlerdeki sosyal faaliyet alanlarinda kisi ya
da kurumlara maddi, arag/gere¢ ya da hizmet destegi verilerek katkida bulunmasidir.
Sponsor olan isletme, pazarlama amaglarina yonelik yarar gordiigii olay ve etkinliklere
para vererek ya da o olay, etkinlik igin gerekli olan arag/malzeme gibi materyal

donanimini saglayarak destek vermektedir (Anadolu Universitesi, 2013, s. 12).

Eski caglarda kraliyet ailelerinin, soylularin iin kazanmak diginda baska bir
beklentisi olmadan bir kisiyi ya da faaliyetleri desteklemesi “sponsorluk™ olarak
tanimlanmistir. Bu kavram, himaye etmenin modernize edilmis hali olarak da
diistiniilmektedir. Sponsorluk sadece iyilik etme olarak algilanmamalidir. Burada
karsihikli kazangtan bahsedilmektedir. Harcanilan paranin bir sekilde geri doniisii

olacaktir. Sponsorluk kiiltiirel faaliyetlere katkida bulunmak, spor aktiviteleri
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diizenlemek, egitim olanaklar1 sunmak gibi sosyal faaliyetler yaparak bu sayede

isletmenin isminin taninmasina olanak saglar (Peltekoglu, 2007, s. 151).

Sponsorluk kavrami her ne kadar sosyal sorumluluk kavramia yakin olsa da
aralarinda belirgin kurallarin oldugu farklar mevcuttur. Bunlar soyle siralanabilir;

(Bozkurt, 2014, s. 185)

e Sponsorluk ile bagis birbirinden farkli kavramlardir. Sponsorluk deger

yaratmaya yonelik bir faaliyettir.
e Sponsorluk teklifleri sirketlerin hedeflerine uygun olmalidir.

e Sponsorluk bir zaman dilimi i¢inden gergeklestirilir. Bu zaman dilimi 18-24

ay arasinda olmalidir.
e lyi planlanmis bir sponsorluk reklamdan daha fazla sirkete deger katar.
e Degisik sponsorluk araclariyla sirketin farklh etkinlikleri pazarlanmalidir.

e En etkili sponsorluk, sponsorluk basligini satmaktir.

1.2.4. Bags

Bir toplumda ihtiyag sahibi kisilere, hi¢cbir kosulda kar elde etmeyi diisiinmeden
ekonomik ve sosyal alanlarda yardim etmeyi amaclayan, ulusal ve uluslararasi proje
ya da kampanya diizenleyen hayir kurumlarina yapilan ayni veya nakdi yardimlara
“bagis” denir. Bu bagislar iki sekilde olabilir; (Tiirkiye Kalkinma Bakanligi, 2012, s.
15);

e Ekonomik destek amaciyla yapilan parasal bagislara “nakdi bagis” denir.

e Esya, hizmet, bedelsiz kullandirma vb. gibi ekonomik deger bicilmeyen

parasal olmayan bagislara “ayni bagis” denir.

Bagis ile sosyal sorumluluk arasinda onemli fark bulunmaktadir. Bagis bir
defaya 6zel olarak ayni ve nakdi olarak yapilirken, sosyal sorumluluk ise isletmelerin

uzun donemde belirli stratejilere gore ger¢eklesen uzun soluklu etkinliklerdir.



1.3.  Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Tarihgesi

Kurumsal Sosyal Sorumluluk ge¢misten giiniimiize farkli siireglerden ge¢mis ve
stirekli olarak evrim gostermistir. Bu kavram kullanildigi donemin etkileri ile bazi
zamanlar farkli boyutlar kazanmistir. Bu donemler; sanayi oncesi donem, sanayi
sonrast donem, II. Diinya savasi sonrast donem, 20. yy. ve sonrast donem olarak

ayrimustir.

1.3.1.  Sanayi Devrimi Oncesi Dénem

Kurumsal sosyal sorumluluk olgusu, medeniyetlerin ve dinlerin ortaya ¢ikisiyla
tarih i¢indeki gelisimine baslamistir. Tarihin her doneminde toplumsal kaygilara
yonelik uygulamalar ve diizenlemeler goriilmektedir. Aileler, asiretler, dini kuruluslar,
askeri kuruluglar ve devletler gibi hakim sistemler heniiz ticari iliskileri olmadigi
donemlerde toplumu yonetenler olarak goriilmektedir. M.S. 1100’1 yillara kadar olan
donem isletme 6ncesi donem olarak anilirken bu donemde toplumu yoneten sistemler
orf, adet ve gelenekleri ile toplumun yasamasina ve gelismesine olanak saglamaktadir.
Bu donemde topluma en etkin olan unsur ahlaki sorumluluktur. Bu ahlaki sorumlulugu
diizenleyen toplumsal kurallar ve yasalar bulunmaktaydi. Tarihte bilinen en eski
toplumsal kurallar ve yasalar Hammurabi kanunlaridir. Bu kanunlar igverenlerin borg
ve sorumluluklarindan bahseden ilk yasalardir. Bu yasalar da sosyal sorumluluk

olgusunu igermektedir (Bayraktaroglu, Ilter, & Tanyeri, 2009).

Mezopotamya, Cin, Eski Yunan, Roma gibi ilk uygarliklar1 kapsayan donemde
toplumlarin ve kisilerin kisisel yargilari, dini inanglar1, ahlaki goriisleri hakkindaki
yasalarda farkinda olmadan sosyal sorumluluk olgular1 bulunmaktadir. Unlii
disiiniirlerden Aristo, tiim ekonomik olaylar1 etik agidan ele almis, bir iicret
karsiliginda verilen hizmetlerin ticret ile kazan¢ arasinda adaletli bir gsekilde

olusmasini savunarak sorumluluk anlayisina katki saglamistir (S6kmen, 2013, s. 339).

Bu donemde ortagag ticari yapisi merkantilizmle birlikte her ne kadar degismeye
baslasa da kurumsal sosyal sorumluluk anlaminda bir diisiince sistemi gelismis
degildir. 1500-1800’li arasindaki yillar1 kapsayan merkantilist donemde hakim ticari
gorlis, bir ilkenin zenginliginin sahip oldugu degerli madenlerle l¢iilmesidir. Bu
donemde fakirlere yardim etmek, issizlere is bulmak gibi konular devletin gorevi ve

sorumlulugu olarak diisiiniilmiistiir (Savas, 2000, s. 141).
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1.3.2.  Sanayi Devrimi Sonras1 Dénem

Bat1 diinyasinda Sanayi Devrimi bagladig: sirada kapitalizm devletlerarasinda
kabul edilen hakim goristiir. Adam Smith’in iktisadi goriisiinde kisinin miilkiyet
haklar1 her seyin tistiindedir. Bu donemde bireyci bir diisiince gézlemlenmektedir ve
bireylerin kisisel ¢ikarlar1 i¢in yapacagi eylemler sonucunda saglayacag: faydalarin
toplum yararini da etkileyecegi diistiniilmiistiir. Adam Smith’in goriinmez el teorisinin
bu donemde hakim goriis olmasi nedeniyle karlilik ve {iretim artis1 yani verimlilik
disindaki konularin gereksiz oldugu diisiiniilmektedir. Bu teoriyle bireylerin ve
kurumlarin kendi kisisel ¢ikarlar1 i¢cin ¢aba harcarken harekete gecirdigi kuvvetler
(goriinmez el) bir biitiin olarak topluma fayda saglar. Bu goriisii benimseyen
isletmeler, kisisel olarak maksimum kazan¢ etmeye calismanin diginda baska bir

sorumluluk almamiglardir (Aktan, 2007, s. 11).

Sanayi Devrimi sonrasi donemde isletmelerin en temel amaci yiiksek verimlilik
ve bliyiimedir. Bu amaca ulasmak i¢in tiim faaliyetleri calismak {izere degerlendirmis,
bir personeli 14-16 saate kadar ¢alistirmak, ¢ocuk is¢ileri uzun mesailerde ¢alistirmak

gibi konular1 normallestirmeye ¢alismiglardir (Celik, 2007, s. 61).

1.3.3. 1L Diinya Savasi sonras1 donem

1960’lardan itibaren toplumdaki degisen sosyal degerler ve toplumsal bakis agis1
sosyal sorumluluk konularinda toplumda duyarlilik olugsmasma neden olmustur.
“Insan Haklar1 Sozlesmesi’’, “Ulusal Cevre Politikas’’” gibi sozlesmelerle
isletmelerin en Onemli konular1 i¢inde olan hisse, kar gibi kavramlarin yerini
paydaslar, ¢alisanlar, toplum gibi kavramlar almaya baslamistir. Bu kavramlarin
Oneminin artmasiyla birlikte isletmelerin bakis agilarmi degistirmeleri gerektigi ve
sosyal olarak sorumluluklarinin oldugu bilincine sahip olmalar1 gerekliligi ortaya

¢ikmistir (Aydede, 2007, s. 20).

1970’li yillardan itibaren toplumun sosyal konularda duyarliligi artmigtir.
Tiiketici hareketlerinde kiiresellesme ve disa acilma faaliyetleri baslamistir. Bu
gelismelere paralel olarak isletmelerin sadece kar odakli olmasi, ¢evre ve toplum gibi

konulardaki duyarliliklarinin fazla olmamasi elestiri konusu olmustur. Bu elestiriler



isletmeler tarafindan dikkate alinmaya baslanmistir (Bayraktaroglu, Ilter, & Tanyeri,
2009, s. 35).

1980’lerde ise; atiklar1 azaltma, geri doniisiim, fakirlere maddi yardim, toplum
sagligma hizmet, daha iyi ¢alisma kosullar1 gibi bir¢ok konu ele alinmig ve bunlarla
ilgili birgok Oneri sunulmustur. Bu yillarda kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarindan isletmelere saglayacagi faydalarin net olarak anlagilamamasi
nedeniyle isletmelerin ekonomik ve hukuki sorumluluklarini yerine getirmeye dncelik
vererek bazi goniillii faaliyetlerde de kisithi olarak bulunduklar1 gdozlemlenmektedir

(Aktan, 2007, s. 12).

1.3.4.  20. Yiizyll ve Otomasyon Donemi

1990’11 yillarin sonunda kurumsal sosyal sorumluluk kavrami toplumun her
katmaninda ve isletmeler tarafindan anlasilmaya baglanmistir. Bu donemde devletten
Ozel isletmelere, kurumlardan sivil toplum kuruluslarina kadar kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin uygulanir hale geldigi gdzlemlenmektedir. Isletmeler
hissedarlarin, miisterilerin, ¢alisanlarin ve kurumlarin isteklerine ek olarak ¢cok daha
genis bir bakis acisiyla ¢evresel, toplumsal taleplerle karsi karsiya oldugu gercegiyle
yiizlesmis ve bu dogrultuda faaliyetlerini gergeklestirmeye baglamistir (Sokmen, 2013,
s. 340).

20. yiizyila gelindiginde ise sosyal sorumluluk tanimi giderek farklilagsmustir.
Kiiresellesmenin etkisiyle birlikte dis paydaslarin beklentileri degismis ve bununla

birlikte isletmeler bu degisimlere ayak uydurmak zorunda kalmaistir.

Tarihsel gelisimine bakildiginda kurumsal sosyal sorumluluk algis1 20. yiizyilin
baslarindan itibaren isletmeler i¢cin olmazsa olmaz olarak O6nem kazanmistir.
Gilinlimiize kadar gegen siirecte ise bir ara¢ olmaktan ¢ikarak toplum i¢inde yasayan
her birey ve bireylerden olusan isletmeler i¢in de bir amag haline gelmistir (Aydede,
2007, s. 21).



1.4. Kurumsal Sosyal Sorumlulukla flgili Gériisler ve Modeller

Kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili bir¢gok goriis ve model bulunmaktadir. Bu
modellerden bazilar1 incelenerek kurumsal sosyal sorumluluk daha detayl sekilde

anlagilmaya caligilmistir.

1.4.1. EFQM Miikemmellik Modeli

EFQM miikemmellik modeli Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi tarafindan sanayi
calisanlar1 ve akademisyenlerden olusan bir grup ile 1991 yilinda tiim diinyaya
duyurulmus bir yonetim modelidir. Bu modelde isletmelerin i¢ goriiye dayanarak
olusturduklar1 veriler islenmekte ve icinde yasanilan diinyaya yeniden sekillendirerek
kiiresel egilimleri ve degisimleri belirleyen bakis acilar1 dogrultusunda hedefler ortaya
konulmaktadir (Kalder, 2020).

Degisimi yonetme ve performanslarmi iyilestirme igin ortaya konulan bu
yonetim modeli ile isletmelerin siirdiiriilebilirligi saglamaya calisilmaktadir.
Isletmelere “’kurulus neden var ve hangi amac1 yerine getiriyor?’’ sorusunu yonelterek
isletmelerin bir “’yon’’e dogru gitmelerini, bu amag ve strateji dogrultusunda ‘’nasil?’’
sorusunu sorarak ‘uygulama’’ da neler yaptiklarin1 ortaya koymalarmi ve ‘’bugiine
kadar ne gerceklestirdi ve gelecekte neler gergeklestirecek?’’ sorularinin cevaplari ile
de “’sonu¢’’a ulagmaya c¢alismalarini hedeflemektedir. Bu ii¢ konu basliginin sonunda
ise radar yontemi kullanilarak, herhangi bir kurulusun sahip oldugu kurumsal
miikemmellik derecesi saglikli bir bigimde degerlendirilmektedir. Bu degerlendirme
sonrasinda radar yontemi bir kurulusun performansini yapisal bir yaklasimla
sorgulama olanagi saglanir ve isletmenin ne kadar miikemmel bir isletme oldugu
noktasinda yapilan degerlendirmede puanlama yontemiyle belirlenir. Ayrica kurulusta
gerceklestirilecek  degisimin  yOdnlendirilmesine ve 1iyilestirme projelerinin

yaratilmasina yardime1 olmaktadir (Kalder, 2020).
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Sekil 1. Kalder, Radar Isleyisi

Isletmeler EFQM modeli ile asagidaki sonuglara ulasmaktadirlar (Kalder, 2020).

Dengeli Sonuglar Gergeklestirme: Isletmelerin vizyon ve misyonlar:
dogrultusunda kisa ve uzun vadeli gereksinimlerini karsilayan ve uygun

alanlarda bu gereksinimleri asan dengeli sonuclarla dogru ilerler.

Miisteriler icin Deger Katma: Isletmeler asil varolus nedenlerinin
miisteriler oldugunun bilincindedir. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi
anlamak ya da tahmin etmek Oncelikli durumdur bu sayede miisterilerine

deger katarak yenilige agik bir isletme olgusuna ulasilabilmektedir.

Vizyoner, Esin Veren ve Biitiinsel Liderlik: isletme, gelecege yon veren
planlar1, kurum degerleri ve etik anlayisi dogrultusunda 6rnek olan liderlere

sahiptir.

Siireclerle Yonetme: Isletmeler yapilandirilmis ve stratejik olarak uyumlu,
dengeli ve stirdiiriilebilir sonuglar yaratmak iizere verilere dayali kararlarin

alindigz siireclerle yonetilir.

Calisanlarla Basarma: Isletmeler calisanlarma deger verir, kurumsal ve
bireysel amaglar1 dengeli bir bigimde gergeklestirmeye yonelik bir

yetkilendirme kiiltiirii yaratir.

Yaraticthk ve Yenilesimi Besleme: Isletmeler; hissedarlarm

yaraticiliklarint harekete gecirerek siirekli ve sistematik bir yenilesimle artan
deger ve performans diizeyleri yaratir.
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e I birlikleri Olusturma: Isletmeler karsilikli basar1y: giivence altmna almak
amaciyla, ¢esitli kuruluslarla gliven verici iliskiler kurar, gelistirir ve
stirdiirtir. Bu is birlikleri; miisterilerle, toplumla, temel tedarikgilerle, egitim

kuruluslariyla veya sivil toplum kuruluslariyla (STK) olusturulabilir.

e Siirdiiriilebilir Bir Gelecek I¢in Sorumluluk Alma: Isletmelerin
kiiltiirlerinin 6ziinii; etik anlayis, agikca tanimlanmis degerler ve kurumsal
davranisa iliskin yliksek standartlar olusturur. Bunlar kuruluslarin ekonomik,

toplumsal ve dogal ¢evre acisindan stirdiiriilebilirligini saglar.

GIRDILER _ SONUCLAR

Galiyaskar Sirncler,

Ukiinler va
Hizmatlar

Shrateji

Iybirlikler ve
Kaynaklar

OGREMME, YARATICILIE VE YERILESIM

Sekil 2. Kalder EFQM Miikemmellik Modeli

Yukaridaki sekilde gosterilen EFQM Miikemmellik Modeli 9 kriterden olusan
ve zorunluluk icermeyen bir modeldir. Bu kriterlerin besi “girdi” kriterlerini, dordii
“sonug” kriterlerini olusturur. Girdi kriterleri bir kurulusun yaptig1 faaliyetleri ve

bunlar1 nasil yaptigmi icerir. Sonug kriterleri ise kurulusun neler gerceklestirdigini

% ¢¢ 99 ¢¢

gosterir. “Sonuglar” “girdiler”den kaynaklanir ve “girdiler” “sonuglar’dan elde edilen

geribildirim ile iyilestirilir (Kalder, 2020).
1.4.2. Davis’in Sosyal Sorumluluk Modeli

Bu model, isletmelerin sosyal konularda neden ve nasil olmalar1 gerektigini

tanimlayan bes dnermeden. Bunlar; (Oziipek, 2005, s. 82).

e Sosyal sorumluluk sosyal giicten dogar.
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Isletme iki yonlii agik bir sistem olarak isletilmelidir. Toplumdan aldig:
girdileri isleyerek yine topluma sunan igletmeler toplumun isteklerine kulak

vererek uygulamalar gelistirmeli ve sonuglarini toplumla paylagmalidir.

Uygulamalarn, iiriin ya da hizmetlerin yaratacagi sosyal fayda ve maliyetler

iiriin ya da hizmetler tiretilmeden 6nce hesaplanmalidir.

Ortaya c¢ikan sosyal maliyet iirin ya da hizmetlerle tiiketiciye

yansitilacaktir.

Isletmeler kendi faaliyet alanlari disinda kalan konularda da sosyal

sorumluluga sahip olmalidir.

1.4.3.  Preston ve Post’un Biitiinlesik Sosyal Sorumluluk Modeli

Lee Preston ve James Post isletme duyarliligi kavramina genis bir perspektiften

yaklasan ilk bilim adamlaridir. Onlara gore is ¢evresi ve toplum bir¢ok konuda beraber

hareket ederler. Bu beraberlik isletmelere bazi sorumluluklar yiliklemektedir.

“Sorumluluk" kavramindan "sosyal duyarlilik" kavramina gegen isletmeler stratejik

yonden atak yapmis sayilirlar. Sosyal duyarliligi uygulayan isletme yoneticileri ise dig

paydaslarin istekleri dogrultusunda isletmelerine sorumluluk bilincini asilamis ve

uygulamaya baglamiglardir. Bu yonde davranan isletmeler, biitiinlesik sosyal

sorumluluk modelinin temelini olusturmustur. Bunun yani sira igletmelerin birincil ve

ikincil iliskilerini de kontrol etmelidir. Bu iliskiler (Demir ve Songiir, 1999, s. 159);

Isletmenin birincil iliskileri: Isletmelerin miisterileri, ¢alisanlari, gibi
birincil iligkilerde bulundugu paydaslarla olan pazara yonelik iliskileridir.
Bu iligkilerden ahlak gibi sosyal sorunlar olustugunda pazar dis1 olarak

nitelenen ikincil iligkiler ortaya ¢ikar.

Isletmenin ikincil iliskileri: Isletmelerin direkt olarak iliski i¢inde olmadig1
ancak dolayli olarak iliskide oldugu pazar dis1 iliskilerdir. Yo6neticiler, sosyal
bir sorunla karsilastiklarinda ne yapacaklari konusunda kendi anlayislarinin
disinda ¢evresel olas1 tutumlarmi dikkate almak ve buna gore hareket etmek

zorundadir.
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1.4.4.  Uc¢ Asamah Sosyal Sorumluluk Modeli

Bu model sosyal sorumluluklar: tarihsel gelisim siireci igerisinde ele alarak
aciklayan bir sosyal sorumluluk modelidir.18. ylizyilin son ¢eyreginde Sanayi Devrimi
ile beraber diinyay1 biiyiik olciide etkileyen toplumsal gelismelerin yaganmis olmasi
sonucu modern anlamda igletmeler ortaya ¢ikmistir. Bu modelde tarihsel gelisim

acisindan sosyal sorumluluk {i¢ asamadan olusmustur (Bayrak, 2001, s. 123).

1.4.4.1. Kar Maksimizasyonu Dénemi

Bu donemde isletmelerin tek amaci hukuki sartlar altinda kari maksimize
etmektir. Bati iilkelerinin 19. yiizyil sonlar1 ile 20. yiizyill baslarinda iclerinde
bulunduklar1 ekonomik bunalimin sonucunda isletmeler sadece ekonomik anlamda
biiyiimeyi hedeflemislerdir. Isletmeler kar oranlarini artirmak icin dogal kaynaklari
daha fazla tiiketerek elverissiz ¢alisma ortamlari olusturmus ve diisiik ticretlerle cocuk
is¢1 istihdamini gergeklestirmeye baslayarak biitiin sorunlar1 yasanmamis gibi kabul
etmis ve etik kavramini g6z ardi etmislerdir. Biitiin bu siire zarfinda sanayilesme
stirecinde gelismis teknoloji kullanimi kalitesiz iiretimi ortaya ¢ikarmis ve isletmeler
ahlaka uygun olmayan reklam tanitimlari ile bu iiriinleri pazarlamaya calismiglardir.
Carpik kentlesme bu siire¢ ile birlikte biiylik bir hiz kazanmaya baslamis ve bu
durumun ortaya ¢ikardigi sorunlar ile devletler yeterince ilgilenmemistir. Sanayi
devrimi ile baglayan tiim bu siire¢ kisa siire i¢erisinde toplum tarafindan fark edilmis
ve insanlar isletmelere karsi tepkilerini gostermek icin protestolar yapmiglardir. Bu
protestolarin sonucu olarak, isletmeler zamanla daha bilingli hale gelmis ve gelecek

toplumlar adina sorumluklarini ve bulunduklar1 konumlar1 tekrar gézden gegirmek

durumunda kalmiglardir (Bayrak, 2001, s. 123-124).

Teknolojinin gelismesi ve pazarda rakiplerin daha fazla oldugu ‘kar
maksimizasyonu donemi” igletmeleri tamamiyla kar etmeye yoneltmis ve bu siirecte
bu strateji ile ayakta kalan isletmeler sorumluklarini yerine getirmis olarak kabul
edilmistir. Ekonomik olma konusu haricinde her seye mekanik yaklasilmis, ¢evresel

ve toplumsal sorunlar g6z ard1 edilmistir.
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1.4.4.2.  Vekalet Yaklasimi

Vekalet yaklagimi, 1930’lu yillarda ¢ogulcu toplum yapismin gelismesi ve
sermayenin tabana yayimasiyla birlikte isletme sahiplerinin ¢ogalmasiyla (hisse
senedi araciligiyla) ortaya ¢ikmistir. Bu diisiinceye gore, yoneticinin tek gorevi kari
maksimize etmek degil, ayn1 zamanda ¢alisanlar, tedarikgiler, miisteriler ve toplumun
birbiriyle ¢atigan istek ve beklentileri arasinda denge kurmak yoluyla igletmenin uzun
vadedeki varligin1 saglamaktadir. Isletme yetkilileri yonetimsel gii¢lerden vekillik
giiciiyle yonetimsel kararlara vekalet ederek gruplar arasinda denge kurarak sosyal

sorumluluklarinin yerine getirmis olmaktadirlar (Bayrak, 2001, s. 125).

1.4.4.3.  Yasam Kalitesi Yaklasimi

Sosyal sorumlulugun kisinin tamamiyla bagimsiz olabilecegi sosyal sisteme
yayilabilecegi fikri veren sosyal sorumluluk kapsamiyla baglantili olarak yaklasim, bu
asamada bireylerin yasam standartlarini yiiksek diizeye ¢ikarmayi amaglamaktadir.
Dolayisiyla bu asama, birinci ve ikinci asamada ortaya konulan isletme
sorumluluklarinmn tamamlayicist durumundadir. Isletmenin gelecegini toplumun
beklentilerine gosterdigi tepkinin kalitesine bagli goren bu yaklasim, miisteri beklenti
ve ihtiyaglarini karsilamayan isletmelerin iiriin ve markalarinin hizla terk edilisine
bagl olarak yasam kalitesinde sorumluluklarin etkin olarak yerine getirilmedigi
seklinde yorumlanabilir. Cevre kirliligi, saglik hizmetlerinin saglanmasi, is giivenligi,
tiiketicilerin korunmasi gibi pek ¢ok temel sorunu Onleyici bir tutum igine girerek
¢ozmek yoluyla yasam standartlarini ylikselten isletmeler, ortaya ¢ikan toplumsal
uzlagma ve yasam kalitesini arttirma yoluyla sosyal sorumluluklarini yerine getirecek

uzmanlik ve beceriye sahip olarak degerlendirilmektedir (Oziipek, 2005, s. 85-86).

1.4.5.  Philip Kotler’in 6 Secenek Modeli

Philip Kotler sosyal sorumluluk kavramini alt1 segenekli bir model kapsaminda
incelenmistir. Bu 6 secenegi ise “Hayrr Islemek I¢in 6 Secenek’ ismiyle
nitelendirmistir. Buna iliskin temel bagliklar asagidaki gibidir (Kotler & Nancy Lee,
2017, s. 23-25):

* Sosyal Amag Tesvikleri: Kurumlar, izerlerindeki ilgi ve farkindalig1 artrmak

adma sosyal bir amag¢ i¢in fon toplar, bagista bulunur ya da goniillii olarak topluma

15



destek vermek i¢in mal ve hizmet ile kurumsal kaynak saglar. Kotler bu amaci,
Kozmetik tiriinlerini test etmek i¢in hayvan kullanimini yasaklamayi tesvik eden bir

kozmetik markasini 6rnek gostererek aciklamaya calismistir.

» Sosyal Amag¢ Baglantih Pazarlama: Kurum iiriin satiglarindan elde ettigi
gelirlerin belli bir ylizdesini belirli amaglar i¢in harcar ya da bir katkida bulunur. Bu
genellikle belirli bir zaman diliminde, belirli bir iiriin i¢in ya da belirli bir hayir
kurulusu i¢indir. Cogunlukla kar amaci olmayan bir organizasyon ile 6zel bir iiriiniin
satiglarinin arttirmak ve hayir kurulusu ile karsilikli ¢ikarlar1 dogrultusunda is birligi
yapar. Kotler bu secenegi internet hizmeti veren bir kurulusun her ay sonunda
miisterisi adina bir hayir dernegine bagis yaptigini 6rnek olarak gostermis, boylelikle
tilketicilerin gozde hayir derneklerine bedavadan katkida bulunma firsati
saglamasindan dolayr da bir kazan-kazan durumunun ortaya ¢iktigindan

bahsetmistir.

« Kurumsal Sosyal Pazarlama: Halk sagligi, halk giivenligi, ¢cevre ya da
toplum refaht konularinda isletmelerin iyilestirmeyi amaglayan bir davranig
degistirme kampanyasinin gelistirilmesine ve/veya uygulamaya konulmasina

destek vermektedir.

« Kurumsal Haywrseverlik: Hayir derneklerine ya da sosyal bir amaca (nakit
bagislama, hibeler ve/veya ayni hizmetler seklinde) dogrudan katkida bulunur. Bu
yontem tiim kurumsal sosyal girisimler i¢cinde en geleneksel olanidir. Daha fazla
kurum bir odak noktasi seger ve hayir isglerini sirketin is amaclar1 ve hedeflerine

baglayarak daha stratejik bir yaklagima dogru baski gormektedir.

e Toplum Goéniilliiliigii: Bir kurum ¢alisanlarini, ortaklarmi, yerel toplum
orgiitlerini ve sosyal amaglar1 desteklemek i¢in goniilliidiir. Bu faaliyetler tek basina
olabilecegi gibi kar amac1 glitmeyen kurumlarla da olabilir. Goniillii faaliyetleri kurum

tarafindan yapilabilir ya da ¢alisanlar kendi faaliyetlerini kendileri segebilir.

« Sosyal Acidan Sorumluluk Tasiyan Is Uygulamalari: Toplum refahini
iyilestirmek ve ¢evreyi korumak icin sosyal amaclar1 destekleyen yatirimlar ve is
uygulamalar1 benimsenir. Bu uygulamalar kurum tarafindan tasarlanabilir ve

uygulanabilir.
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1.4.6.  Milton Friedman ve Ekonomik Sorumluluk Gériisii

1970 yilinda Friedman yazdig1 bir makalede“isletmelerin sadece tek bir sosyal
sorumlulugu vardir; hilesiz, yalansiz, a¢ik ve serbest rekabete dayali olan bir oyunun
kurallar1 dahilinde kaldig1 siirece ekonomik kaynaklarini kullanarak karliligini
artiracak faaliyetlerde bulunmak’ diyerek sorumluluklarin isletmeler tarafindan degil
bireyler tarafindan alinmasi gerektigini ifade etmistir. Bu sekilde Friedman
isletmelerin tek sorumlugunun karlarini arttirmak oldugundan ve sadece ortaklara

kars1 sorumlu oldugundan bahsetmistir (Friedman, 1962, s. 133).

Friedman’a gore ideal bir toplumda en 6nemli nokta bireysel 6zgiirliiklerdir.
Devletin yaptigi diizenlemeler ve kurumlarin sorumluluklari igletmenin direkt konusu
degil, bireysel segimleriyle olabilir. Kurumsal sosyal sorumluluk kolektif bir

sorumluluk degil bireyci bir olgu olarak kabul edilmektedir (L'Etang, 1995, s. 160).

1.4.6.1.  KSS Piramidi (Dért Boyutlu Sosyal Sorumluluk Modeli)

Archie Caroll sosyal sorumluluk kavramini ekonomik sorumluluk, yasal
sorumluluk, ahlaki sorumluluk ve goniillii sorumluluk olmak iizere dort boyutta ele
almistir. Bunlar;

Tophumsal
Sorsmlodok R
Pivamicli \\
- Ganilli™,
Sorumluluk ™

N\
F \\
/ - Ahlaki Sorumluluk \

// - Yasal Sorumluluk \
Y,
/ﬁ - Ekenomik Serumluluk \

N

Sekil 3.Carrol’a Gore Sorumluluk Piramidi

« Ekonomik Sorumluluk: Isletmeler toplum igin gerekli olan iiriin veya
hizmetlerin iretilmesinde kaynaklarin etkin kullanilmasindan ve ayni zamanda
isletmeye kar elde edecek sekilde satilmasindan sorumludur. Isletmelerin
devamliligini saglayabilmesi kar elde etmesiyle miimkiin olabilir. Bu yiizden ilk ve en
onemli sorumlulugu ekonomik sorumluluktur. Bu ekonomik sorumluluklar;
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hissedarlarin kazanglarini arttiracak sekilde hareket etmek, karliliga yonelmek, rekabet
pozisyonunu kaybetmemek, verimlilik olgusuna daima 6nem vermek ve siirekli kar
saglayan bir isletme olarak devamliligini saglamak gibi konular1 igermektedir

(Anadolu Universitesi, 2013, s. 18).

* Yasal Sorumluluk: Toplum ve isletme arasinda ‘’sosyal s6zlesme’’ ye gore
ekonomik sorumluluklarinin yaninda yasalara da uymak zorundadir. Yasal
sorumluluklar etik konusu i¢inde en dnemli unsurdur. Isletmeler yasalar cercevesinde
hareket etmelidir. Ekonomik sorumluluktan ayri tutulmasma ragmen serbest girisim
sistemlerinin temel ilkelerini olusturmaktadir. Yasal sorumluluklarda su unsurlar

bulunmalidir (Carroll A. , 1991, s. 39-48);
e Devletin ve hukukun beklentilerine uygun bir sekilde davranmak,
e (esitli yasal diizenlemelere uymak,
e Isletme olarak yasalara uyan bir vatandas olmak,
e Yasal yiikiimliiliiklerini yerine getirerek basarili bir kurum olarak taninmak,
e En azindan asgari yasal gerekliliklerini karsilayan mal ve hizmet iiretmek.

 Ahlaki Sorumluluk: Yasalarla belirlenmis olmasa da toplum kurumun toplum
deger ve normlarindan olusturulmus yazili/yazili olmayan kodlar, normlar ve degerlerini
benimsedigi sorumluluklar1 yerine getirmelidir. Isletmenin iirettigi mal ve hizmetler
konusunda diiriist davranmasi aligverislerde karsi tarafin kandirilmamasi ve isletmeyi
kiiciik diistirticti davranislardan kagmmasi etik davraniglar olarak nitelendirilir (Anadolu

Universitesi, 2013, s. 19).

Normlar, orgiit i¢i isleyis ve uygulamalarin zaman ve yer bakimindan karsilikli
olarak etkilesim ve iletisiminin bir sonucu olarak olusmus, orgiit tarafindan kolektif bir
yapida olusmus ortak aklin ortak iiriiniidiir (Tiirk., 2018, s. 49). Isletmeler de ahlaki

sorumluluklarini 6rgiit normlarma goére diizenlemelidir.

¢ Goniillilliik Acisindan Sorumluluk: Bu sorumluluklar tamamen isletmenin
secimine ve kendi istegi dogrultusunda yapacagi tiim sosyal faaliyetleri igerir.
Bunlarin yerine getirilmesi yasalarca zorunlu degildir ve toplum tarafindan net bir
sekilde talep edilmez. Toplum bu tarz davraniglarda bulunulmasini istese de bu yonde

bulunmayan isletmeleri de yadirgamaz ve etik dig1 bulmaz. Sanat ve egitime yapilan
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mali destekler, huzurevi sakinlerine yonelik sosyal faaliyetlerin diizenlenmesi, hayvan
siginma evlerinin yapilmast gibi tamamen goniillii sosyal aktiviteler bunlara 6rnek

olarak gosterilebilir (Oztiirk, 2006, s. 18).

1.5. Isletmelerin Sorumlu Oldugu Alanlar

Isletmeler icinde bulunduklar1 gevrenin bir fonksiyonudur. Bu nedenledir ki
isletmenin devamliligini ve karliligini stirdiirmek igin isletmeler i¢inde bulunduklar1
cevreyle iligkilerini diizenlemelidir. Bu iligkileri diizenlerken de isletmenin i¢ ve dis
paydaslarina karsi bazi sorumluluklari bulunmaktadir. Bu sorumluluklar asagidaki gibi

ifade edilmistir.

1.5.1.  Ekolojik Cevreye Kars1i Sorumluluk

Cevrenin korunmasi konusu, siyasal ve yerel diizenlemelerle geri doniisiim ve
enerji tasarrufu politikalarmda ¢ok dnemli bir boyut kazanmustir. Uretiminde ¢ok fazla
stire¢ bulunan, emisyon ve cevresel atik iireten, kiiresel kaynak kullanimmin g¢ok

oldugu iiretimler icin ¢aligmalar yapilmaktadir (Tasliyan, 2012, s. 36).

Hava kirliligi de ¢evresel kirlilik problemlerinden birisidir ve havacilik
sektoriinii dogrudan etkilemektedir. Karbon gazi salimimu, sera etkisi, karbon ayak izi
gibi konularda havacilik igsletmelerinin sorumluluklari bulunmaktadir. Hava kirliligine
neden olan birgok unsur bulunmaktadir. isletmeler bunun igin gerekli diizenlemeleri

yapmali ve ¢evrelerine 6nem vermelidir.

Uzerinde yasadigimiz topraklar hizla Kkirlenmektedir. Verimli topraklar,
teknolojik gelismelerden dolay1 giin gectikge verimsizlesmektedir. Degerli topraklar
lizerine yapilan fabrikalardan ¢ikan zararli sivi ve kati atiklar havayr ve sulari
kirletirken toprak kirliligini de etkilemektedir. Toprak kirliligi beraberinde
cevresindeki ormanlarin ve dogal bitki 6rtiisiiniin yok olmasina bdylelikle de erozyon
ve toprak kayiplarma neden olarak zincirleme etkiler meydana getirmektedir.
Boylelikle iginde yasadigimiz ekolojik denge bozulmakta ve bu durum yeryiiziinde

yasayan tiim canlilarin yasamlarini tehdit etmektedir (Bayrak, 2001, s. 120).

Teknolojinin hizla gelismesi, sanayilesme, hizli niifus artig1 gibi nedenlerden
dolay1 her gegen giin ¢evre daha da bozulmakta ve bu bozulma bireyler ve isletmeler

icin ciddi sorumluluklar dogurmaktadir. Gliniimiizde ¢evre konusunda bilinglilik son

19



derece artmis Ve uluslararasi diizeyde sivil toplum kuruluslarinin ortaya ¢ikmasiyla
duyarlilik konusunda hassasiyet olusmustur. Bu sivil toplum kuruluslarinin gevreye
yonelik sorumluluklarmi yerine getirme konusunda biiyiik rolii bulunmaktadir.
Isletmelerin ekolojik dengeyi bozmalar1 durumunda isletmelerin faaliyetlerini
smirlandirmak veya yasaklanmasi yoniinde kararlar ¢ikmaktadir. Isletmelerin gevreye
kars1 davraniglart tiiketiciler icin de ¢ok dnemli bir unsur haline gelmistir. Bu yiizden
isletmeler yesil pazarlama konusunda da kendilerini gelistirmekte, dogaya duyarl ve
cevresel sorumluluk bilincini tasiyan isletmeler haline gelmek igin g¢alismalar

yapmaktadir (Sokmen, 2013, s. 349).

Insan sagligm tehdit eden en 6nemli kirlilik tiirlerinden birisi de giiriiltii
kirliligidir. Ozellik yogun ulasim bdlgelerinde ve eglence merkezlerinin yakimlarinda
bulunan insanlarda giiriiltii kirliligi ile birlikte isitme sorunlar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Belirli bir ses diizeyinden sonra insan kulagi bu duruma dayanamamakta ve bu durum
ciddi saglik sorunlarma neden olmaktadir. Bu sebepten dolayr giiriiltii kirliligini
onlemek toplum saghg: agisindan ¢ok 6nemlidir. Insanlar giiriiltii kirliliginin fazla
oldugu bolgelerde miimkiin oldugunca uzun siire bulunmamali, bulunduklar takdirde

ise gerekli tedbirleri almalidirlar.

1.5.2. Topluma Kars1 Sorumluluk

Isletmelerin en temel sorumluluklarindan birisi de topluma ydnelik
sorumlulugudur. Isletmeler toplumlarin birer iiyesidir. Toplumun deger yargilarini
bilmek ve buna bagh olarak sorumluluk duymak en temel gorevlerindendir.
Isletmelerin topluma kars1 sorumlulugu, belirli kaliplara sigmayacak kadar genistir.
Isletme toplumun hem ekonomik gelisimi hem de sosyal ve kiiltiire]l anlamdaki
degisim yaratan tiim parametreleri etkileyebilme kapasitesine sahip oldugunun
bilincinde olmali, bu duyarhlikla birlikte icinde yasadigi topluma katki saglamalidir
(Sokmen, 2013, s. 348).

Toplum tarafindan belirlenmis yazili/yazisiz kurallari, toplumsal deger
yargilarimi ve toplumsal yonleri benimsemeyen, onlar1 dislayan isletmeler varliklarmi
uzun siire koruyamayabilirler. Isletmeler topluma saghgma zararli bir mamul ya da

iirlin lireterek bagarili olamazlar. Tiiketici bilinci miisteriler arasinda hizla artmakta ve
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toplum bu konu hakkinda agir1 duyarli hale gelmektedir. Bu yiizden ¢evre faktorii g6z
ard1 edilmemelidir (Akdemir, 2014, s. 108-109).

Isletmeler i¢inde bulundugu toplumun birer pargasidir. Toplumun birer parcasi
olmasindan &tiirii ise topluma karsi sorumlulugunun bulunmasi ¢ok dogaldir.
Isletmelerin topluma kars1 sorumluluklar1 bireylere kars1 olan sorumluluklarindan ¢ok
daha fazladir. Toplumun refahi arttik¢a isletmeler bundan pozitif yonde etkilenecek ve
egitim diizeyi iyilesen bir toplumun ekonomik refahi da iyileseceginden satin alma
giicii de artacaktir. Boylelikle isletmeler daha fazla para kazanacaktir. Isletmeler ile
toplum arasinda organik bir bag bulunmaktadir. Toplumlar gerekli olan iirlin ve
hizmetleri karsilamak i¢in isletmelere ihtiya¢c duyarken, isletmeler de
stirdiirtilebilirligini saglamak i¢in topluma ihtiya¢ duyar. Bir toplumun iyiye ya da
kotiiye gitmesinin  igletmeleri de dogrudan etkilenmesi beklenmektedir

(Bayraktaroglu, Ilter, & Tanyeri, 2009, s. 15).

Toplumun olmadigi bir ortamda isletmeden s6z etmek miimkiin degildir.
Toplum isletme i¢cin hayati 6nem tasimaktadir ¢linkii hem iiretici hem de tiiketici
konumundadir. Isletmelerin  sosyal sorumluluklarindan birisi de istihdam
saglamasidir. Bu sorumluluk, isletmenin faaliyet gosterdigi toplumda istthdam
olanaklar1 yaratarak issizlik sorununa katkida bulunur. Ise girme olanaklar:
saglanirken; dil, din, wk, siyasi goriis gibi konulardan bagimsiz, buna karsilik

toplumsal normlara, degerlere ve inanglara saygili olunmalidir (Oziipek, 2005, s. 76).

1.5.3.  Cahisanlara Kars1 Sorumluluk

I¢c miisteri olarak da adlandirilan calisanlar isletmelerin en temel paydasidr.
Calisanlarin mutsuz oldugu bir ortamda, isletme biinyesinde bulunan hi¢ kimseden
verim ve basar1 beklenemez. Bu nedenden dolay1 bir igletmenin Oncelikli gorevi
calisanlarin1 mutlu etmek olmalidir. Calisanlarin daha verimli ve etkin olmasi i¢in
isletmeler elinden geleni yapmalidir. Bunu saglanmasinda; calisanlar i¢in olumlu bir
calisma ortami yaratmak, personel se¢ciminde esit davranmak, is giivenligini saglamak,
calisma kosullarini iyilestirmek, ¢alisanlarina egitim ve kariyer olanaklar1 saglamak,
calisanlarinin gelisimine katkida bulunmak, adil bir iicretlendirme ve terfi sistemine
sahip olmak ve bunu uygulamak, ¢alisanlar1 isletme faaliyetleri ve diger ¢alisanlar

hakkinda bilgilendirmek, calisanlarina yetki ve sorumluluk vermek, calisanlarin
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fikirlerini 6zglirce belirtmelerine olanak tanimak, sendika kurma ve grev yapma hakki1
tanimak gibi kritik konular yer almaktadir. Bu konularin haricinde ¢alisanlart mutsuz
eden konulardan da uzak durulmasi gerekmektedir. Calisanlarini asagilamamak, taciz
etmemek ve bu gibi ortamlarin gelisimine firsat vermemek de isletmelerin
calisanlarina karsi temel sorumluluklarindandir. Bu sorumluluklar1 yerine getiren
isletme Kkalifiye elemanlar1 igletme biinyesine katacak ve boylece mutlu olan
personellerin oldugu bir isletmede personel devir hiz1 diisecektir (Bayraktaroglu, ilter,

& Tanyeri, 2009, s. 11).

Isletmelerin ¢alisanlarina kars: birgok sorumlulugu bulunmaktadir. isletmelerin

caliganlara kars1 ahlaki sorumluluklarmdan bazilar1 sunlardir (Simsek, 1999, s. 69-86):
e (Calisma hakkina saygi,
e Ucretleri adaletli 5deme,
e (alisanlarin 6zgiir konugma hakkinin saglanmasi,
e Calisanlarin dernek kurma ve grev yapma hakkina engel olmama,
e Ozel hayatin gizliligi hakkina saygili olma,

e Gilivenli ve saglikli kosullar yaratma ve calisma hayatinin kalitesini

yiikseltme,

e (alisanlar arasinda ayrimcilik yapmama ve cinsel tacizden sakinma.

1.5.4. Yatirnmcilara Kars1 Sorumluluk

Bir isletmenin aldig1 kararlar ve iistlendigi stratejik eylemler arttikga bunlardan
etkilenecek kurum ve kisi sayis1 da artacaktir. Etkilenen kisiler, gruplar ve isletmelerin
isletme tlizerinde etkileri ¢ok biiyliktiir. Paydas olarak adlandirilan bu taraflardan biri

de yatirimcilardir (Barutgugil, 2013, s. 583).

Yatirimeilar, ekonomik getirilerini en {ist seviyeye getirmeyi hedeflerken bir
yandan igletmenin finansal durumu ve sermayenin kullanimi1 hakkinda dogru bilgileri
edinmek isterler. Bu nedenle isletmenin diger bir sorumlulugu da yatirimcilara
karsidir. Isletme ile yatirimcilar arasinda dogru ve etkin iletisim saglanmalidir

(Bayraktaroglu, Ilter, & Tanyeri, 2009, s. 10).
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Yatirimcilarin yani hissedarlarin haklar1 Tiirk Ticaret Kanununda yonetim ve
temsil hakki, bilgi edinme hakki, toplantiya katilma hakki, azinlik haklar1 ve
sorumluluk davasi agma haklar1 olarak belirlenmistir. Isletmelerin sermaye sahiplerine
kars1t sorumluluklarinin baginda kar elde edilmesini ve hisse senetlerinin deger
kazanilmasmi saglamak olsa da yatirimcilara karst baska sorumluluklar:
bulunmaktadir. Isletme yatirimcilarma kars: giiven vermek, onlarin haklarmi korumak

konularinda da 6nemli bir sorumluluga sahiptir (Sokmen, 2013, s. 347).

Hissedarlarin bir isletmeye yatirim yapmalarindaki en 6nemli hedefleri, finansal
acidan iyi bir kar elde etmektir. Yapilan yatirimlar ile isletmenin hisse degerlerinin
artiy gostermesi hissedarlarinin yatirimlarinin  karsiligini almasini saglayacaktir.
Isletmelerin aldig1 her karar direkt olarak yatirimcisini da etkilemektedir. Isletmelerin
yatirimeilarina sayg1 duymalari ve onlarm haklarmni korumalari gerekmektedir. Isletme
gelir saglayamadigi takdirde yatirime1 destegini ¢cekecek, bu da isletmenin sermaye

kaybetmesine ve uzun vadede iflas etmesine neden olacaktur.

1.5.5. Tiiketicilere Kars1 Sorumluluk

Sosyal sorumluluk olgusu igerisinde tiiketicilerin haklarmm korunmasi ¢ok
onemli bir yere sahiptir. Isletmelerin tiiketicilere karsi sorumlulugu, tiiketicinin
istedigi mal ya da hizmetlerin, istedigi yer ve zamanda, 6demeyi kabul edecegi fiyattan
satilmasini kapsamaktadir. Reklamlarda diiriist davranmak, tiiketiciye mal1 diizgiin
tanitmak, tanitilan mallar1 satmak, mallarm bakim ve onariminda tiiketiciye hizmet
etmek isletmenin tiiketicilere karsi sorumluluklarnimn Onemli bir bdlimiini

olusturmaktadir (Oziipek, 2005, s. 44).

Tiketiciler her gegen giin satin almis olduklari {irtinleri satan sirketlerin taahhiit
ettikleri seyleri daha bilingli olarak gbzden gegirir hale gelmistir. Son zamanlarda
yapilan aragtirmalar gercek bagliligin satin alinan {iriinden ¢ok daha fazlasi oldugunu
gostermektedir. Isletmeler mekanik ve maddi olmanin &tesine gegen unsurlara Snem
gostermektedir. Bilingli tiiketicilerin ortaya ¢ikmasiyla isletmelerin kamuoyuna kars1

sorumluluklari artmustir (Aydede, 2007, s. 24).

Isletmelerin tiiketicilere karsi sorumlulugu satilan iiriiniin veya hizmetin
kalitesiyle dogrudan iligkilidir. Tiiketiciler giinlimiizde haklarmni iyi bilen, tiiketici

haklarma sahip ¢ikan, bilingli tiiketiciler haline gelmistir. Son zamanlarda sosyal
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medyanin da etkisiyle iirlin veya hizmetin kalitesi tim c¢evrelerce ¢abuk
Ogrenilebilmektedir. Bu iletisim hizi ise isletmelerin tiiketicilerine kars1
sorumlulugunda igletmeleri ding tutmakta, miisterilerin igsletme hakkindaki duygu ve
diistincelerine hizli tepki verecek sekilde organize edilmesi gerekliligini ortaya

cikarmaktadir.

1.5.6.  Diger isletmelere Karsi Sorumluluklar

Isletmeler faaliyetlerini siirdiiriirken bircok isletmeyle iletisim halindedir.
Isletmelerin tedarikgilere, rakiplere, dagitim kanallarma, medya kuruluslarma ve
finans kuruluslarma karsi sorumluluklar1 bulunmaktadir. Uretim dncesinde birtakim
iirlin ve hizmetlerin satin alacaklar1 tedarikgiler ile iirettikleri tiriinleri miisterilerine
ulastiracak toptanci, perakendeci ve diger araci kuruluslarla finans, medya gibi hizmet
aldiklar1 isletmelere de gereksinim duyarlar. Bunlarm yani sira isletmeler rakipleriyle
de etkilesime ge¢gmek zorundadir. Bu nedenle de karsilikli olarak birbirlerine karsi

sorumluluklar1 bulunmaktadir (Bayraktaroglu, ilter, & Tanyeri, 2009, s. 14).

Insanlarin yasamlarm diizenleyen hukuk ayni1 zamanda isletmeler tarafindan da
son derece 6nemlidir. Isletmeler kurulus asamasmda cesitli yasal islemleri yerine
getirmek zorunda oldugu gibi tiim siireglerde de hukuk kurallarina uymak zorundadir.
Toplum sagligma zararh {riinler tiretmek, sigortasiz is giicli istihdam etmek, kayitlar
ile kuruluslara tetkik ettirmek gibi hukuki yonden sorumluluklar1 da bulunmaktadir

(Akdemir, 2014, s. 109).

1.6. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Avantajlar

Kurumsal sosyal sorumluluk her kesim tarafindan farkli algilanmaktadir.
Kimilerine goére isletmenin tiim performanslarini 6zellikle de ekonomik performansini
olumlu etkileyen bir unsur olarak diisiiniiliirken, kimilerine gére de isletmeye yonelik
giiveni artiran, isletmenin itibarina katkida bulunan bir anlayis olarak
diisiiniilmektedir. Hangi agidan bakilirsa bakilsin isletmeler i¢in olumlu bir¢ok unsuru
biinyesinde  barmdirmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk konusundaki
caligmalariyla diinya capmda tanmnan bir organizasyon olan ‘“’Bussines in The
Community’” kurumsal sosyal sorumlulugun isletmeye kattiklarini alt1 baglikta ele

almaktadir. Bunlar (Anadolu Universitesi, s. 77-78);
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Itibar Yénetimi: i¢ ve dis paydaslariyla iliskilerine 5nem veren bir isletme, kisa
ve uzun donemde basarili olmak i¢in kurumsal sosyal sorumlulugun yardimiyla
itibarini giiclendirir.

Risk Yonetimi: Kurumsal sosyal sorumluluk isletmelere kagmabilir kayiplari

azaltilmasinda, yeni bag goOsteren sorunlari tanimlamada ve bunlara ¢ozim

bulunulmasinda etkin rol oynayarak risk yonetimi i¢in olanak saglar.

Cahsan Tatmini: Calisanlar1 isletmeden ayri1 diisiinmek miimkiin degildir.
Insanlar sorumluluklarini bilen yani sorumluluk bilinci gelismis isletmelerde ¢alismak
istemektedir. Yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore her 5 kisiden 3’ degerlerini
kendi degerleriyle tutarli olan isletmelerde calismak istemekte ve bu tutarliklarini
devam ettirdikleri miiddetge isletmede ¢alismaya devam edeceklerini
bildirmektedirler. Calisanlar islerinden tatmin oldukca isletmede bundan olumlu

olarak yonde etkilenecektir.

Yenilik ve Ogrenme: Kurumsal sosyal sorumluluk organizasyon icinde

o0grenme ve yeniligi tesvik ederek, yeni pazar firsatlarin1 gormeyi kolaylastirmaktadir.

Sermayeye Erisim: Yeni atilimlar i¢cin finansal kaynak arayan isletmeler
kurumsal sosyal sorumluluk olgusu gelismis isletmelerin daha kaliteli oldugunu ve
kurumsal vatandaslik olgusunun gelistigini diisiinerek bu isletmelere karsi daha

olumlu bakmaktadir.

Yukarida sayilan avantajlarin yani sira kurumsal sosyal sorumlulugun isletmeye,
yoneticilere, hissedarlara, ¢alisanlara, miisterilere, rakiplere, tedarikgilere, topluma,

hiikiimete ve ¢evreye karsi bir¢ok avantaji bulunmaktadir.

1.6.1.  Isletmelere Avantajlar

Her isletme kurumsal sosyal sorumluluk algismin iyi yonetilmesi sonrasinda
isletmeye avantaj saglayacagi gerceginin farkindadir. Isletmeler bu farkindalikla
birlikte kurumsal sosyal sorumluluk projeleri gerceklestirmektedir. Bu projelerin

isletmeye bir¢ok olumlu katkis1 bulunmaktadir.

Kurumsal sosyal sorumluluk caligmalarmin isletmeye sagladigi avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 16);

* Hisse senetlerinde pozitif ivme yakalanabilir,
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» Isletme kendine ait bir marka degeri yaratabilir,

» Etkin bir risk yonetimi planlamas1 olusturulabilir,

« Isletmenin piyasada itibar sahibi olmasina yardime1 olabilir,

* Seckin yatirimcilara ve finansman kaynaklarma ulagim saglanabilir,
« Isletmenin piyasada kurumsal imaj: artabilir,

« Isletmenin karliliginda bir artis goriilebilir,

» Isletme toplumda saygim bir konuma gelebilir,

« Isletme nitelikli personelini cezbederek elinde tutabilir,

» Kurumsal 6grenme ve yaraticilik saglanabilir,

* Miisterilerini sadik miisteri statiisiine ¢evirebilir,

» Isletme yiiriittiigii faaliyetlerde daha etkin olabilir,

+ Isletmenin yeni pazarlara girmesinde kolaylik saglanabilir,

« Uriin veya hizmettin daha kaliteli ve verimli olmas1 saglanabilir,
* Pazarda 6nemli bir rekabet avantaji elde edebilir,

« Is birliklerinin gelisimi gdzlenebilir.

1.6.2.  Yoneticilere Avantajlan

Kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalarinin isletmeler tarafinca uygulanmasi ile
yoneticiler de bir takim faydalar1 bulunmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk

caligmalarinin yoneticilere sagladigi avantajlardan bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007,
s. 16)

* Dogru insan kaynaklari politikalar ile personelin motivasyonu artirilabilir,
* Etik konularda daha fazla farkindalik gosterilebilir,

* Etik egilimlerle, ¢calisanlara kars1 daha ¢ok giiven duyumu saglanabilir,

* Trendlere uygun hareket edilebilir,

* Calisanlarin isletme amaclarini1 benimsemesi ve i¢sellestirmesi saglanabilir,

* Yaratici diislince ve uygulamalarin ortaya ¢ikmasi saglanabilir,
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* Yonetici yaptigi isi onurlu bulup bu durumla gurur duyabilir.

1.6.3.  Hissedarlara Avantajlan

Isletmelerin sorumlu oldugu en énemli paydas hissedarlardir. Isletmeden kazang
saglayarak igletmenin kurulmasindan siirdiiriilebilir olmasi siiresince igletmenin var
olmasinit saglayan hissedarlar, kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalarindan olumlu

yonde etkilenirler.

Kurumsal sosyal sorumluluk ¢aligmalarmin hissedarlara sagladig: avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 16)
* Biitiin isletme faaliyetlerine yatirimlarin artmasi saglanabilir,
* Sosyal sorumluluk yatirim projelerine kolay fon temini saglanabilir,
» Isletme degerinde artis saglanabilir,
 Sermaye temininde kolaylik saglanabilir,
» Isletme ile ilgili bilgilerin agik¢a paylasiimasi saglanabilir,

* Sosyal performans 6l¢iitii olusturulabilir.

1.6.4. Cahsanlara Avantajlar

Nasil Ki hiicrenin en kii¢iik yap1 tasi atomlarsa ¢alisanlar da isletmelerin en
onemli yap1 tasi1 ¢alisanlardir. Calisanlarin mutlulugu ve huzuru isletmenin gelecegi
icin son derece onemlidir. Kurumsal sosyal sorumluluk caligsmalari ile de ¢alisanlar

olumlu yonde etkilenmektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalarmin ¢alisanlara sagladigi avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 16)
* Giivenli ¢alisma ortami olusabilir,
« Etkin insan kaynaklar1 politikalar1 uygulanabilir,
* Daha iyi ¢calisma kosullar1 saglanabilir,
« I giicii iliskilerinde daha az anlagmazlik saglanabilir,
« Istihdam maliyetlerinde azalma gériilebilir,

* Sirket i¢i iletisimin ve verimliligin artmasi saglanabilir,
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* Firsat esitligi ve erisim haklar1 saglanabilir,

« Is¢i standartlarinda iyilesme goriilebilir.

1.6.5. Miisterilere Avantajlan

Isletmelerin devamlihigmin saglanabilmesi icin miisterilerin isletmeyi tercih
etmeleri ve isletmenin iirettigi mal ya da hizmetleri satin almasi gerekmektedir.
Teknolojinin geldigi son noktada ise isletmeler hakkindaki bilgiler son derece hizli bir
sekilde yayilmaktadir. Isletmelerin paydaslarma olan sorumluluklarma kars:
yaklasimlar1 ise miisteriler tarafindan olusan farkindalik neticesinde son derece 6nemli

bir konu haline gelmistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk ¢aligmalarinin miisterilere sagladig1 avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 16)
* Diirtiist fiyat ve kaliteli {iriin temini edilebilir,
» Satin alma siirecinde bilgi temini edilebilir,
* Taleplerinin tanimlanmasi ve yerine getirilmesi saglanabilir,
* Miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi ve ¢oziimlenmesi saglanabilir,

» Orgiitlii hareket edebilme durumu saglanabilir.

1.6.6. Topluma Avantajlar

Isletmeler iginde bulunduklar1 toplumun bir parcasidir. Toplum ile
biitlinlesmeyen bir isletmenin devamliligi ve stirdiirebilirligi saglanamaz. Kurumsal
sosyal sorumluluk ¢alismalar1 ise genellikle toplumu dogrudan ya da dolayh sekilde

etkilemektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk c¢aligmalarmm topluma sagladigi avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 17)
« Insan haklarinm gelistirilmesine olanak saglanabilir,
* Egitim, saglik ve kiiltilir alanlarina yatirim saglanabilir,
* Kadi, ¢ocuk isgiicliniin somiiriilmesine engel olunabilir,

» Siirdiirtilebilirlige olan katk: saglanabilir,
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1.6.7. Hiikiimete Avantajlar

Isletmeler i¢inde bulundugu iilke smirlari iginde iilkelerin koydugu kurallar ve
kanunlara bagli olarak ticaretlerini siirdiiriirler. Konulan bu kurallar ve kanunlar her
zaman igletmeleri kurumsal sosyal sorumluluk algisi yoniinde yonlendirmese de
isletmelerin uyguladiklar1 kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalarindan dogrudan yada
dolayli sekilde etkilenirler. Hiikiimetlerin sorumlulugunda olan bir ¢ok konuda

isletmeler hiikiimetleri desteklemektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalarinin hiikiimete sagladig1 avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 17)
* Yasalara baglilik saglanarak yolsuzlukla miicadele edilebilir,
» Kamusal alanlara yatirim, ekonomik ve sosyal sorunlara destek verilebilir,

» Istihdam olusturulabilir.

1.6.8. Cevreye Avantajlar

Isletmeler endiistriyel olarak yapmus olduklar1 isin dogal ¢evreye ve ekolojik
dongiiye zarar vermeyecek sekilde gerceklestirilmesiyle ilgili hassas olmalidir. Elbette
yazili olmayan bazi kurallara kurumlarin kendileri dikkat etmezken tiiketicilerin bu
noktada hassasiyet gelistirerek firmalara yaklasim gosterdigi  bir dénem
yasanmaktadir. Dolayisiyla kurumlarin ¢evreye karsi duyarli olmasi gerekliligi 6nemli
bir konuyken hali hazirdaki miisteriler ve potansiyel miisterilerin kazanimi igin gz

oniinde bulundurulmasi gereken 6nemli bir husustur.

Kurumsal sosyal sorumluluk caligmalarinin g¢evreye sagladigi avantajlardan

bazilar1 su sekildedir (Aktan, 2007, s. 16)
* Cevre kirliliginin azaltilmasina olanak saglanabilir,
« Kiiltiirel mirasm korunmasina destek olabilir,
* Bitki Ortiisiiniin, hayvan soyunun korunmasi saglanabilir,
* Daha temiz iiretim siirecleri, enerji tasarrufu, geri doniisiim saglanabilir,
* Eko-verimlilik saglanabilir,

* Cevresel teknoloji kullanimina destek olabilir.
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1.7. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Dezavantajlari

Kurumsal sosyal sorumluluga baslica dezavantajlar1 sunlardir (Bayraktaroglu,
[lter, & Tanyeri, 2009);

Sosyal eylemlerin {iriin maliyetlerine yansitilmasiyla fiyatlar artar, bu da

pazar kaybina neden olabilir.
Sosyal eylemler i¢in yeni insan kaynagina ihtiya¢ duyulabilir.

Isletmelerin sahiplerinin, ortaklarinin veya yoneticilerinin sosyal konulara
fazla duyarli davranmalari, Orgiitsel amacglardan uzaklagsmasma neden

olabilir.
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iKiNCi BOLUM
IC MUSTERI TATMINI

2.1. Miisteri Kavramm

Literatlir ¢calismas1 yapildiginda, tiiketici ile miisteri arasinda siiregelen bir
kavram karmasast yasanmakta oldugu goriilmektedir. Hangi kavram hangi anlama
gelmektedir ve ikisi aynm1 sey midir gibi sorularin karsiligi tam anlasilamamaktadir.
Tiiketicinin miisteri olarak degerlendirilebilmesi i¢in isletmeye olan baginin siireklilik
gostermesi gerektigi savunulsa da iki kavraminda ayni anlami tagindigini diisiinen ve
boyle kullanan bir kesimde yer almaktadir. Tiiketici kavrami en genel anlamiyla bir
iirlin veya hizmeti son kullanict olarak kullanan kisi, miisteri kavrami ise belirli bir
isletmeden diizenli olarak aligveris yapan kisi olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler
sadece kisi degil isletmeler de olabilirler. Ticari amagla iirin veya hizmet satin alan
isletmelere de ticari miisteri denilmektedir. (Colakoglu ve Giirkandogan iginde
Odabas1 2000, 2017, s. 24).

Isletmeler faaliyetleriyle birlikte insan ihtiyaglarmi karsilamak igin fayda
iiretirler. Uretilen bu fayda sekil degisikligi, zaman degisikligi, yer degisikligi ya da
miilkiyet degisikligi yapilarak gerceklesmek zorundadir. Sekil degisikligi ile fayda
isletmenin iiretim yapmasiyla gerceklesir. Girdiler isletme siireglerinde degisiklige
ugrayarak faydali tiriin haline gelir. Ya da iiretimin olmadig1 yerde piyasaya sunularak
miilkiyet faydasi elde edilir. Bu dort faydadan birini satin alma niyetinde bulunan

kisiye ise miisteri denir (Mucuk, 2011, s. 3).

Pazarlama, miisteri ihtiyag¢larinin siirekli olarak degistigi ve gelistigi dinamik bir
disiplindir. Her sektérde oldugu gibi hava tasimaciligi sektoriinde de temel amag,
isletmenin karliligini artrma ve varligini stirdliirme ¢abasidir. Havayolu isletmesinin
imaj sahibi olmas1 ve marka baglilig1 yaratmas1 i¢in de rakiplerine kars1 hizmetlerini
farklilastrmas1 ve bu farkliligi potansiyel miisterilerine duyurmasi onemlidir. Bu
degisimi Onceden gorerek kosullarmi hazirlayan havayolu isletmeleri basaril,
degisimin olmasini bekleyenler ise basarisiz olacaklardir. Havayolu pazarlamasi bir

hizmet pazarlamasidir ve miisteri odaklidir. (Giin, 2018, s. 23).
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Miisteri kavramimi “’belirlenmis bir bedel 6deyerek iiriin ya da hizmete ulasan
kisi’> olarak tanimlamak, kiiresellesmenin etkisiyle gelinen noktada mevcut tanimi
yetersiz birakmaktadir. Belirli bir bedel 6densin ya da 6denmesin iiriinden ya da
hizmetten faydalanan tiim bireyler miisteri olarak diistiniilmelidir. Kamu hastanesinde
saglik hizmeti alan hastalardan, devlet okullarinda okuyan ogrencilerden, yerel
yonetimlerin yaptirdiklar1 spor tesislerinden faydalanan vatandaslara kadar herkes
aslinda o kurulugun bir miisterisidir. Bu yonden bakildiginda ise miisterilerin her
zaman para Oodemeyecegi, alinan iirlin ya da hizmetin kullanicilarinin da miisteri

tanimina girdigini soyleyebilir (Colakoglu ve Giirdogan, 2017, s. 25).

Isletmelerin varlik nedenleri miisterilerdir. Bu baglamda incelendiginde stratejik
boyutta her tiirlii planlama ve Oncesinde yapilacak analizlerde mutlaka miisteriler
dikkate alinmali ve modern pazarlama anlayisiyla miisteri odakli olunmasi
gerekmektedir. Isletmeler rekabet avantajini kullanabilmek igin mutlaka miisteri istek
ve taleplerini iyi anlamali ve buna gore hareket etmelidir (Torlak ve Altunisik, 2012,

5. 139).

Fisher; miisterileri isletme acisindan bes gruba ayirmaktadir. Bunlari; marka
sampiyonlari, memnunlar, pasifler, bastan cikarilabilecek miisteriler ve magdurlar
olarak smiflandirilmistir. Yapilan iste isletme ¢ok iyiyse, miisteriler isletmeye son
derece sadik ve isletmenin rakiplerine herhangi bir sebeple gitmeyecek durumda ise
bu misteriler “marka sampiyonu” olarak nitelendirilir. Tiiketiciler isletmeden
memnun ancak isletme ile asir1 bir bag1 yoksa yani o isletme yerine diger isletmeyi de
tercih edebilecekleri bir konumdalarsa bu miisterilerin “memnun” sinifinda oldugu
diisiiniiliir. Isletmeyi segmektense diger rakip isletmeyi tercih noktasindalar ise “pasif
miisteri”, yapilabilecek herhangi bir hareketle isletmeyi segebilecek bir noktalardaysa
“bastan ¢ikarilabilecek miisteri”, isletmeden daha once hizmet ya da iiriin almis,
isletmeden memnun kalmamis ve bir daha isletmeyi tercih etmeyecek olanlar ise

“magdur miisteri” sinifinda yer almaktadir (Fisher, 2001, s. 79).

2.1.1.  I¢ Miisteri Kavramm

Isletme igerisinde yer alan biitiin personellerin amaci, miisterilerin taleplerini
karsilayacak {iriin veya hizmet iiretmektir. Isletmenin sahibinden baslayarak

isletmenin en alt kademesinde yer alan personele kadar herkesin, iyi bir iletisim
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kurarak gorevlerini ve sorumluluklarini yerine getirmesi bu amaca hizmet ettiklerinin
gostergesidir. Isletme i¢inde birbirleriyle irtibat halinde olan gérev ve sorumluluklari

yerine getiren bu personellere i¢ miisteri denir (Tagki, 2000, s. 23).

Personel ya da insan kaynaklar1 olarak tanimlanan ¢aliganlar yani isletmelerin i¢
miisterileri, isletmelerin basar1 ya da basarisiziginda direkt etkileri olan kisilerdir. I¢
miisteriler isletme basarisina dogrudan pozitif katki saglamaktadir (Akdemir, 2014, s.
22).

Uriin veya hizmetlerin iiretiminden miisterilere ulasimina kadar dogrudan ya da
dolayli olarak bu iiretim ya da hizmet bandinda her tiirli katkiy1 saglayan kurum
calisanlarma i¢ miisteri ad1 verilir. I¢ miisteri taniminda iki konuya dikkat edilmesi
gerekmektedir. Bunlardan birincisi, isletmenin siirdiiriilebilir varhigini saglamak igin
fiziksel ve ruhsal tiim yetenekleri ile isletmeye hizmet veren ve bunun karsiligini da
isletmeden talep eden isletme i¢i ¢evredir. Bu baglamda isletmelerin amaci dis
miisterilerinin mutlulugunu saglayarak bu miisterilerin isletmeye olan bagliligma,
dolayisiyla karmi arttirmaktir ancak bunu yaparken ¢alisanlarin maksimum destegini
almak zorundadir. Calisanlarm mutlulugu isletmeye kar olarak yansiyacaktir. Bunun
icin de ¢alisanlar1 mutlu etmenin yollar1 bulunmaya c¢alisilmalidir. Dikkat edilmesi
gereken ikinci konu ise, kurumdaki bireylerin her birinin digerini miisteri olarak
gormesidir. Kurumlarda iist kademeden alt kademeye kadar tiim ¢alisanlar ig
miisteridir ve tiim ¢alisanlar motivasyon, bilgi ve yetenek seviyelerini bir iist seviyeye
cikartarak kurum i¢in bir seyler yapmalidir. Calisanlarin gelisimine destek veren

durumlar olabilmektedir (Nakip ve Coban, 2007, s. 209).

Herkes bir sekilde bir iirlin ya da hizmetin kullanicisidir. Bu baglamda hem i¢
miisteri hem de dis miisteri isletmeler icin son derece onemli kavramlardir. I¢
miisteriler, kurulusun i¢indeki bir boliim veya siirecin ¢iktilarmi girdi olarak kullanan
kisiler olarak tammlanmustir. I¢c miisteri memnuniyeti ¢ahisanlarm motivasyonlar:

acisindan ¢ok derece 6nemlidir (Uryan, 2002, s. 7).

2.1.2. Dis Miisteri Kavrami

D1s miisteri, isletme ile yaptig1 aligveris sonucu {iriin veya hizmet satin alan
ancak isletmenin bir parcast olmayan kisi veya kurumlardir. Dis miisteriler bir

isletmenin varlik nedenidir (Uryan, 2002, s. 7).
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D1s miisterilerin niteliklerinin belirlenmesi ve bu niteliklere gore gerekli
degisimleri yapmak isletmelerin devamliligini saglama yoniinde ¢ok Onemli bir
unsurdur. Pazarin ¢ok gelismis olmasindan dolay1 miisteriler birgcok marka ve 6zellikte
olan 1iriin icinden se¢im yapabilmektedir. Rekabetin artmasi ve miisterilerin
segimlerinde ¢ok segici hale gelmesi, lirline karsi memnuniyet diizeyinin yiiksek
olmas1 ve ufacik bir hatadan dolay: bile {iriiniin ya da iriinii tireten isletmenin terk
edilebilmesi miisterilerin satin alma faaliyetlerini etkilemekte, miisterinin rakip
isletmelere gidebilmesine neden olmaktadir. Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, hali
hazirda var olan miisterileri elde tutmanm maliyetine oranla daha fazladir. Boyle
diistiniildiigiinde isletmeler devamliligint ve karliligini siirdiirebilmek i¢in hem var
olan miisterileri elde tutmali hem de yeni miisteri kazanmak i¢in ¢aligma ve siireclerini

miisteri tabanl yapmalidir (Tagkin, 2000, s. 187).

Miisteriler hakkinda bilmemiz gereken bir¢ok unsur vardir. Miisterilerin kimler
oldugu, hangi 6zellikleri tasidiklar1 ve bu ozellikler dogrultusunda hangi iirin ve
hizmeti talep ettikleri, talep ettikleri bu {iriin ve hizmetleri ne zaman ve ne kadar
miktarda satm aldiklari, satin alma davranisinda iiriinleri ya da hizmetleri nasil ve
neden tercih ettikleri gibi sorularin cevaplari 6nemlidir. Bu cevaplar, isletmelerin
miisterileri anlayarak degerlendirmesini ve hangi dogrultuda hizmet vermesi

gerektigini ortaya koyar (Torlak ve Altunisik, 2012, s. 139).

2.2. Miisteri Tatmini

Isletmeler devamliliklarmi ve karliliklarini siirdiirebilmek icin iirettikleri iiriin
ya da hizmetleri satmak zorundadir. Bu satin alma davranigmin ortaya ¢ikmasi ise
miisterilerin memnuniyetleri ile dogrudan iligkilidir. Bu yiizden isletmeler miisteri
memnuniyeti saglamak i¢cin miisteri odakli olmali, miisterilerin ilgi ve begenileriyle
yakindan ilgilenmeli, miisteriler i¢in nelerin degerli ve dnemli oldugunu bilmelidir.
Miisterilerin odak noktalarini, miisteri istek ve taleplerinin neler oldugunu iyi
belirleyen isletmeler miisteriyi daha ¢cok memnun edebilmektedir (Tiirk M. , 2004, s.
274).

Her miisteri, bir lirlinii ya da hizmeti satin almak istediginde kendine 6zgii
beklentileri bulunmaktadir. Beklentilerin karsilanma derecesi bu baglamda siibjektiftir

clinkii kisiden kisiye degisiklik gosterir. Isletmeler ise miisterilerle kurulacak saglam
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ve siirekli iligkilerinde biitiin miisterilerinin beklentilerini karsilamak yolunda

caligmak zorundadir (Torlak ve Altunigik, 2012, s. 154-155).

Misteri tatmininin saglanmasi1 isletmeler agismdan Onemli bir faktor
oldugundan, isletmeler basartyr hedeflemek i¢in miisteri beklentilerine
odaklanmalidir. Modern pazarlama teknikleri i¢inde son zamanlarda yerini alan
miisteri tatmininin saglanmasi i¢in miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 siirekli olarak
izlenmeli, degisime ayak uydurarak bu degisen ihtiyaglar kargilanmaya c¢alisilmalidir

(Yikselen, 2008, s. 38).

Diger bir miisteri tatmini tanimi da 1997 de Oliver tarafindan yapilmistir.
Oliver’a gore miisteri tatmini; miisterin deneyimleri ile dogrudan ilgilidir. Miisterilerin
deneyimleri sirasinda miisterilerin hisleri dogrultusunda olusan psikolojik durumdur.
Miisterilerin almak istedigi mal veya hizmetlerle ilgili ge¢mis tecriibeleri
bulunmaktadir. Bu tecriibeler de miisterilerin memnuniyet diizeyini etkilemektedir.

(Sendogdu, 2014, s. 92)

Isletmeler devamliliklarinin siirdiirebilmek yani yasamak igin miisterilere
muhtagtir. Miisterilerin memnuniyetini saglamayan igletmeler ise yok olmaya
mecburdur. Bu ylizden isletmeler miisterileri tatmin etmek i¢in elinden gelenin

fazlasin1 yapmalidir.

2.2.1. ¢ Miisteri Tatmini

Isletmelerin en 6nemli konusu devamliligini ve karlihgini siirdiirmektir. Ancak
bu tek basma yeterli degildir. Isletmeleri isletme yapan asil faktér calisanlarin
kendisidir. Calisanlarini memnun etmeyen bir isletmenin varligini devam ettirme
konusunda ¢ok biiylik problemler yasayacagi muhtemeldir. Bu durumda isletmede
calisanlarin memnuniyetsizligi miisterilere yansir ve isletme miisteri kaybeder ya da
calisanlarini rakiplere kaptirarak gii¢ kaybeder. Bu yiizden i¢ miisteriler istek ve

talepleri dogrultusunda tatmin edilmelidir.

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmede en 6nemli bilgi kaynagi isletmenin
calisanlaridir. Pazarlamanm tiim siireglerinde miisteriyle dirsek temasi olan ¢alisanlar
miisteri ile iligkilerde bir¢ok bilgiye sahip olur ve miisteriyi iyi tanimada isletmenin
yonetim kadrosundan ¢ok daha basarihidirlar (Acuner, 2001, s. 62). Bu baglamda

degerlendirirken isletme ¢alisanlarindan faydalanilmali ve isletmenin devamliligmin
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saglanmasimda dnemli rolleri oldugu kendilerine hissettirilmelidir. Nasil ki kaybedilen
bir miisterinin isletme i¢in ¢ok biiylik maliyetleri bulunuyorsa, kaybedilen her bir

calisan da isletme i¢in ¢ok biiyiik maliyetler dogurmaktadir.

I¢ miisteri tatmininde calisanlarm kendi aralarmda ve ydnetime olan
baglantilarinda ictenlik olmalidir. Calisma ortaminda olusan aile ortami havasiyla
samimiyet saglanmali, ¢alisanlara gerekli tiim bilgiler zamaninda ve eksiksiz olarak
verilmeli, yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda duvarlar olmamali her tiirlii problemde
konusabilecekleri ortamlar hazirlanmalidir. Calisanlar kendilerini ailenin bir ferdi gibi
gorerek, yanlis giden bir problemi gizleme yerine paylasma egilimine sahip olmalidir.

Boylelikle calisanlarin tatmini saglanmalidir (Toksar1, 2012, s. 166).

Yapilan kurumsal sosyal sorumluluk c¢alismalarindan i¢ miisteri de oldukca
etkilenmektedir. Uygulanan sorumluluk projeleriyle zamanlarmi ve yeteneklerini
bagislayan c¢alisanlar, bu projelerin insanlara ve ¢evreye karsi sagladigi yararlar
karsisinda ¢ok mutlu olmaktadir. Toplum i¢in goniillii olarak ¢aliymak ve isletmenin
bunu desteklemesi bireylerde “essiz becerileri ve yaratici yetenekleri araciligiyla
katkida bulunmaya’’ tesvik etmektedir. Bu tesvik ise i¢ miisteri olan ¢calisanlari olumlu
yonde etkilemektedir. Calisanlar bu projelerle birlikte moral ve motivasyonlari

yiikselmektedir (Kotler & Nancy Lee, 2017, s. 171-172).

2.2.2.  Dis Miisteri Tatmini

Isletmeler tarafindan iiretilen iiriin ve hizmetleri satin alan miisteriler “dis
misteri” olarak tamimlanmustir. Miisteriler memnun olmadiklar: {irtin ve hizmetleri
satin almak istemezler. Miisteriler satin aldiklar: iiriin ve hizmeti lireten isletmelerin
kalitesi konusuna 6nem verirler, bilgi ve sorun giderme taleplerine yanit veremeyen
isletmeleri ¢ogunlukla tercih etmezler. Siparig, teslimat talepleri ve sorunlari
cozebilmek i¢in olusturulan miisteri hizmetleri veya cagri merkezleri miisterilerin
memnuniyetlerini saglamalar1 agisindan olduk¢a 6nemlidir (Kaplan ve Norton, 2014,
s. 140).

D1s miisterilerin isletmeden ilk beklentisi kaliteli iiriin ve hizmet alma istegidir.
Bunun haricinde ise ¢evreye duyarl bir isletme olmasindan, satin aldiklar1 {iriinleri

iireten isletmelerin hayvanlar lizerinde deney yapip yapmamasina kadar bir¢ok kistas
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dis miisterilerin beklentilerini karsilayip karsilamamasi konusunda miisterilerin satin

alma davraniglarini ve tatminlerini etkilemektedir.

Dis miisteri; sunulan mal veya hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglari
dogrultusunda kullanan ve isletme i¢in ¢alismakta olan g¢alisanlarin iicretlerini
O0denmesini saglayan miisteridir. D1s miisteri mal veya hizmetlerin hangi siirecte, kim
tarafindan ve hangi aragla yapildigindan ¢ok kendine nasil yansidigina Onem
gostermektedir. Miisteri icin 6dnemli olan satin aldigr mal veya hizmetin hatasiz ve
kusursuz olmasi ve bundan tatmin olup olmadigidir. Miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerini ne Olglide karsiladigi ve isletmenin taahhiit ettigi seyi ne Olciide

gerceklestirdigi konusu dis miisteri tatminini olusturmaktadir. (Ergunda, 2007, s. 5)

2.3. Is Tatmini

[s tatmini ile ilgili bircok tanim yapilmistir. Bunun sebebi ise ¢alisanin isten
tatmin olabilmesi i¢in bir¢ok unsur bulunmasidir. En genel tanimiyla ¢alisanin isinde
ne kadar mutlu oldugunun gostergesi is tatmini olarak tanimlanmistir (Bozkurt ve

Bozkurt, 2008, s. 3).

Isletme biinyesinde yer alan biitiin personelin, isletmeye ve gdrev aldiklari
boliimlere karsi tutumlari is tatmini olarak tanimlanmaktadir. Personelin galistig1 isten
ekonomik kazang saglamanin yaninda giindelik hayatina olumlu bir deger yargisi
kazandigini ve hislerini pozitif olarak etkiledigini diisliniiyorsa is tatmini tam olarak
saglanmig demektir. Personelin isletmeye karsi memnuniyet duygusuna sahip olmasi
is ortamina kars1 olumlu bir tutum gdstereceginin gostergesidir. Personelin ige karsi

tutumu ne 6l¢iide olumlu ise is tatmini o dl¢lide artacaktir (Erdogan, 1997, s. 376).

[s tatmini karmasik ve cok yonlii bir kavramdir. Motivasyon ile benzerlikleri cok
fazla olmasmna karsin motivasyon tanimi is tatmini tanimmi tam anlami ile
karsilayamaz. s tatmini bir tavir ve i¢gsel bir durumdur. Iste basarili olabilmek igin is
tatmini saglanmis olmalidir. Is tatmini seviyesi iyi ydnde etkilenirse motivasyon da bu
baglamda artacaktir. Is tatmin seviyesi bireysel, sosyal, kiiltiirel, érgiitsel ve cevresel
faktorlerle ilgili birgok etmenle dogrudan iliskilidir. Bu etmenler is tatminini

etkilemektedir. Bu etmenler asagidaki gibidir (Mullins, 2010, s. 282-283):

e Bireysel faktorler: Kisilik, egitim ve nitelikleri, zeka ve yetenek, yas, medeni

durum, ise yonelim,
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e Sosyal faktorler: Kisinin sosyal yagamindaki iliskileri, grup ¢alismalar1 ve

normlar, etkilesim firsatlari, resmi olmayan sirket i¢i organizasyonlar,
e Kiiltiirel faktorler: Temelde yatan tutumlar, inang ve degerler,

e Orgiitsel faktorler: Sirket biiyiikliigii ve yapisi, sirket i¢i resmi yapi, insan
kaynaklar1 prosediirleri, ¢alisan iligkileri, isin kendi yapis1 (dogas1), teknoloji
ve ig organizasyonu, sirket i¢i denetimler, sirket i¢i liderlik stratejileri,

yonetim sistemleri, ¢alisma kosullari,
o (evresel faktorleri: Ekonomik, sosyal, teknik ve hitkiimet etkileri.

Is tatmini bireylerin ise yonelik duygusal yonelimlerini ifade eder. Is tatmini
initer bir kavramdir ve bireylerin karakterize edebilecegi ise karsi tanimlanmis
tutumdur. Isin 6zelliklerine iliskin mevcut memnuniyet miktar1 ve isin boyutlar1 is

tatmininin en temel 6zelliklerini belirler (Kalleberg, 1977, s. 126).

2.4, 1Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Is tatmini tek basma bir konuya bagl degildir. Is tatmininin olusabilmesi i¢in
cok sayida faktor bulunmaktadir. Basar1 hissi, yonetimle iligkiler, calisanlarla iliskiler,
istihdam giivenligi, daha fazla sorumluluk, farkina varilma, iyi koordine edilmis is,
yiiksek iicret, yiilkselmede firsat esitligi, rol agikligi, kararlara katilma, serbestlik gibi
faktorler is tatminini etkileyen degiskenlerdir (Ardi¢ ve Bas, 2001, s. 479). Is tatmini
konusunda bir¢ok etken bulunsa da genel olarak bu faktdrleri kisisel faktorler; is ve is

ortamu ile ilgili faktorler olarak bolimlenmektedir.

2.4.1. Kisisel Faktorler

Kisilik, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, is tecriibesi gibi kisisel
faktorler is tatmini konusunda isletmelere dnemli ipuglar1 vermektedir. Isletmeler bu
kisisel faktorleri goz oniinde bulundurarak is tatminin saglanmasi noktasinda gerekli

adimlar1 atmali, bu bilgiler 15181nda stratejilerine yon vermelidir.

24.1.1.  Kisilik

Kisilik “’bireyin i¢ ve dis ¢evresiyle kurdugu, diger bireylerden ayirt edici, tutarh
ve yapilagmis iliski bicimidir’’ (Ciiceloglu, 1994, s. 401). Kisilik insandan insana
degismekte ve farkliliklar gostermektedir.
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Calisanlari genetik egilimi, aile faktord, almig oldugu egitimler, deger yargilari,
is hayati tecriibesi, i¢inde yasadig1 sosyal yap1 gibi bir¢ok faktor kisiligin olugsmasinda
onemlidir. Bu kisisel 6zellikler ise her bir ¢alisan1 diger ¢alisandan farkli kilar. Kiginin
yagam bi¢iminde de Onemli bir payr olan bu faktorlerin kargilanmasi ya da

kargilanmamasi igletmeye karsi tutumunu belirlemektedir (Akinci, 2002, s. 4).

Kisilik bireyin yasam big¢imidir, fakat kisiligi sadece yasam big¢imi olarak
tanimlamak eksik olacaktir. Kisiligin i¢inde kiginin yetenekleri, kigisel 6zellikleri,
davraniglart ve arkadashik iligkileri, zihinsel davranmiglar1 da yer almaktadir. Bu
olgularla birlikte bireyin zihinsel ve bedensel 6zelliklerinde goziiken farkliliklar ve bu
farkliliklarin kisinin davranig ve diisiincelerine yansiyis bi¢cimi olarak tanimlanabilir

(Erdogan, 1997, s. 236).

Bireyin kendine 6zgli ve aywt edici davramiglari kisiligi tanimlamaktadir.
Biyolojik c¢evre, psikolojik cevre ve sosyal c¢evrenin toplami insanin kisiligini
olusturur. Bu acgidan bakildiginda kisilik kavrammin o6zellikleri bu sekilde
siralanabilir; dogustan getirilen ve sonradan kazanilan 6zelliklerden olusur, bedensel
ve zihinsel unsurlarin toplamidir, sosyal ortamda sergilenen davranislardir,
davraniglarimiza gére yon verir. Kisilik hem c¢evrenin hem de kalitsal 6zelliklerin
etkisiyle olugsmaktadir. Bu 6zelliklerin hepsi kisiligi olusturmaktadir. (Yilmazer ve

Eroglu, 2012, s. 19).

Kiginin isten bekledikleriyle sahip oldugu deger yargilari, yaptigir is ile
uyumluysa kisi isten tatmin olmakta yani is tatmini saglamaktadir. Is tatminin boyutu
ise beklentileri ne Olcilide karsilifiyla dogru orantili olarak artis gostermektedir. Kisi

beklentilerinin saplandigi dlgiide yaptigi isten tatmin olmaktadir (Eren, 1996, s. 112).

2.4.1.2. Yas

Insanlarm hayatta yasamis olduklar1 deneyimlerinin toplami olan yas ile

calisanlarin is tatminlerine etkileri ve bu etkilenin boyutu ¢ok kez merak edilmistir.

Yas ve is tatmini arasinda bir iliski olup olmadig1 bir¢cok bilimsel arastirmada
incelenmis ve arada dnemli bir iliski oldugu ortaya konmustur. Is tatmini ile ilgili
olarak yapilan ¢aligmalardan 6nemli bir bilim adam adami olarak nitelenen Herzberg
tarafindan yas ve is tatmini arasinda bulunan iligki “°U’’ fonksiyonu olarak

aciklanmistir. Geng yasta yani ise baglandiginda is tatminin yliksek oldugu, belli bir
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zaman gectikten ve orta yaslara geldiginde is tatminin diistiigli ve ilerleyen yaslarda
ise is tatmininin arttigmi ortaya koymustur. Ise yeni baslayan calisanlarm yiiksek
motivasyonu isi iyice kavradiktan sonra can sikintisi ve azalan ilgi ile yavas yavas
diismekte, isletme tarafindan saglanan firsatlarla ¢alisanlarim i tatminleri tekrara artis

gostermektedir (Petty ve Brewer ve Brown, 2005, s. 61).

Yas ile ig tatmini arasindaki yapilan birgok ¢alismadan ¢ikan bilgileri bir araya
toplayarak tablolagtiran Zacher ve Schmitt bu o6zellikleri su sekilde siralamistir

(Zacher ve Schmitt, 2016, s. 4);

e s tatmininin diistiigii durumda yas1 daha biiyiik ¢alisanlar geng calisanlara

nazaran bu bilgiyi daha ¢ok paylasmaktadir.

e lsin 6zelligi ve geri bildirim hizinin is tatminine etkisi yas1 daha biiyiik

calisanlarda geng calisanlara nazaran daha fazladir.

e Iste giivensizlik yasanildig1 durumda yas1 daha biiyiik olan ¢alisanlar geng

calisanlara nazaran daha ¢ok etkilenir.

e Yiiksek is yikii ve aile arasindaki c¢atismalarin olumsuzluklari geng

calisanlar1 yasi biiylik ¢alisanlara nazaran daha cok etkiler.

e s yerinde algilanan ayrimciligin is tatminine etkisinde yasi geng ¢alisanlar

yas1 biiylik ¢alisanlara nazaran daha ¢ok etkilenir.

e s siiresi, pozisyon gibi etkenler is tatmininde yas1 biiyiik ¢alisanlarda yas1

geng caliganlara gore daha etkilidir.

e Duygusal Orgiitsel baglilikta olusan olumlu iligkilerden geng ¢alisanlar yas1

biiyiik olan ¢alisanlara nazaran daha ¢ok etkilenir.

2.4.1.3.  Cinsiyet

Kadin ve erkeklerin is tatmini acisindan farklilik olup olmadigi birgok
arastrmaya konu olmustur. Yapilan karsilastirmali arastirmalarda donem donem is
tatmini agisindan farkliliklar oldugu gézlemlenmektedir. Ayni1 is ve kosullarda calisan
erkek ve kadin arasindaki is tatmini degiskenligi, beklenti diizeylerinden kaynakli
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Cinsiyete gore beklentiler degismektedir. Kadmlar is

yerlerinde ¢alisma kosullar1 ve sosyal iligkilere 6nem verirken erkek calisanlar ise
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ticret, kariyer geligsmesi, ilerleme firsatlar1 gibi konulara 6nem vermektedir (Kirel,

1999, s. 119).

Cinsiyetin ig tatminine etkisini 6lgmek i¢in yapilan arastirmalara bakildiginda
zaman zaman birbirinden tutarsiz bilgilere ulagilmistir. Hulin ve Smith tarafindan 1964
yilinda yapilan arastirmada i memnuniyetindeki cinsiyet farkliliklarinin egitim, ticret
ve gorev siiresine gore degistiginden bahsetmekteyken, 1978 yilinda Sauser ve York
tarafindan ayni lilkede yapilan aragtirmada ise is tatmini konusunda cinsiyetin 6nemli
olmadigini sdylenilmistir. 1983 yilinda Haynes tarafindan yapilan arastirmada ise is

tatminin cinsiyete gore degistiginden bahsedilmektedir. Cinsiyet ile is tatmini arasinda

iliski toplumun i¢inde bulundugu duruma gore degismektedir (Arthur, 1987, s. 22-23).

2.4.14. Medeni Durum

Bireylerin evli ya da bekar olmalar1 is hayatinda son derece onemli bir rol
oynamaktadir. Kisilerin medeni durumlar1 is disinda da onlara farkli alanlarda

sorumluluklar yiiklemektedir. Bu sorumlu olma hali i yasaminda da kendini

hissettirmektedir (Cakir, 2001, s. 112).

Ailenin duygusal destegi ile is tatmini arasinda 6nemli bir iliski bulunmaktadir.
Ailevi destegi alan kisi bu destekle birlikte iyimserlik ve 6z yeterlilik konular1 olumlu
yonde etkilenmekte boylelikle daha fazla is tatmini saglamaktadir. Aile kavrami
calisanlar i¢in birincil destek kaynagidir. Bu destegin var olmasi is tatminsizligi ve is
yiikli gibi sorunlarla basa ¢ikmada 6nemli bir faktordiir. Ailenin duygusal destegiyle
birlikte bireyler yasamdaki zorluklara daha kolay basa ¢ikabilmekte ve memnuniyet

seviyeleri artmaktadir (Kwok ve Cheng ve Wong, 2014, s. 566-567).

2.4.1.5.  Egitim Durumu

Egitim durumu is tatmini ile iliskilendirilen unsurlardandir. Yapilan aragtirmalar
incelendiginde egitim diizeyi yliksek calisanlarin is tatminlerinin egitim diizeyi diistik
kisilere nazaran daha yiiksek oldugu gdézlemlenmistir. Calisanlar egitim diizeyleri ve
deneyimlerine uygun pozisyonlarda yer alamadiklar1 zaman ise mutsuz olmakta ve is
tatminleri diigmektedir. Bunun yani sira, sahip oldugu yeterliliklerden daha fazla

beklentilerin oldugu pozisyonlarda yer alan calisanlarda yiiksek seviyede stres ve
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endise gozlemlenmekte, bu da c¢alisanlarin is tatminlerinde diisiis meydana

getirmektedir (Eginli, 2009, s. 40).

Kisinin egitim durumu ile parasal boyut arasinda dogrudan iligki vardir. Beseri
sermayeye yatirim olarak disiiniilen egitim diizeyi yiliksek kisilerin ¢aligtirilmasi
isletme agisindan maliyetleri arttiracaktir. Egitim diizeyi yliksek kisilerin daha ¢ok
maas alacak olmasinin sonucunda is tatmini daha ¢ok artacaktir. Aldiklar1 egitimlerin
calisan tarafindan igsel 6diil olarak diisiiniilmesi sonucu oOzellikle kariyerlerinin
baslangicinda ise asir1 egilim ve is tatmini olarak yansiyacaktir (Kalleberg, 1977, s.
138).

2.4.1.6. s Tecriibesi

[s tatmini dinamik bir yapidir. Yoneticiler bir kez is tatminini sagladim, bundan
sonra bir sey yapmama gerek yok dedikleri anda ¢ok biiyiik bir yanlisa diiserler. Cilinkii
is tatmini hizli bir sekilde saglanabildigi gibi hizli bir sekilde de tatminsizlige
doniisebilir. Isletmenin yapisinda eger kosullar kétii yonde degisiyorsa is tatmini ani
bir sekilde degisecek ve is tatminsizligi isletme icinde hissedilmeye baslanacaktir. s
yavaglatma, diistik verimlilik, disiplin sorunlar1 ve orgiitsel sorunlar gibi bir¢ok soruna

neden olacak tatminsizlik isletmenin yapisini zayiflatir (Akinci, 2002, s. 3).

Calisanlar memnun olmadiklar1 isletmelerden istifa etme egiliminde, memnun
olan caligsanlar ise ¢aligma egilimindedir. Bu bakis agisi ile isten ayrilmanin, is tatmini
ile arasinda bir iliski oldugu belirtilmektedir. Caliganin uzun siire memnun oldugu iste
calismasi is tecriibesini arttiracak, boylelikle is tatminin olumlu yonde etkileyecektir

(Oshagbemi, 2000, s. 213).

2.4.2. s ve Is Ortamn ile ilgili Faktorler

Calisanlar yapmakta oldugu isin gerekliliklerinden, aldiklar1 ticretlerden, terfi ve
ilerleme olanaklarindan, isletmenin yonetim seklinden, ¢alisma kosullarindan ve
isletme igindeki iletisim yontemlerinden dogrudan etkilenmektedir. Isin direk kendisi

ve c¢aligilan is ortami ¢alisanlar1 dogrudan etkilemektedir.
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2.4.2.1. Ucret

Calisanin aldig ticret, ¢calisanin isletmeye yaptig1 katkisinin maddi karsiligidir.
Bir isletmede ¢alisan bir kisinin bilgi ve becerileri karsisinda 6demede bulunulur.
Calisan eger calistigimin karsiliginda yeterli diizeyde bir iicret aldigmi diisiiniirse
kendini iyi hisseder. Yetersiz bir ticret aldiginda ise bu his isletmeye karsi olumsuz bir

tutum gelistirmesine sebep olur (Giinbay1, 2000, s. 5).

Bir calisanin isinde en motive edici unsur genellikte tatmin edici bir ticret
almasidir. Ancak iicret, is tatmini konusunda temel faktor degildir. Calisanlarin
motivasyonlarini ve is tatminin etkileyen iicreti her ¢alisan adil sekilde almak ister.
Calisan emeginin karsiligimi almadigini diisiindiigiinde ¢alismaktan mutsuz olur ve is
tatmini diisiik olur. Ucretin is tatmini konusunda en énemli faktor oldugu diisiincesi
bir¢ok kisi tarafindan diisiiniilse de genel olarak cok fazla etkili degildir. Herzberg
1950’11 yillarda yaptig1 arastirmalarda, ticretin i tatmini belirleyicisinde ii¢iincii sirada
yer aldigmni ortaya koymustur. Yiiksek ticret alan ¢alisanlarin is tatmini diisiiktiir ya da
yiiksektir diisiincesinin bilimsel bir gecerliligi yoktur. Ancak isletme i¢inde iicretlerde
esitsizlik oldugunu fark eden ¢alisan gerilim yaratacak ve is tatmini diisecektir (Demir,

2007, s. 133-134).

Calisanin aldig1 ticret, kisinin temel gereksinimlerini kargilamanin yani sira iist
diizey ihtiyaclarimmi karsilayan bir aractir. Caliganlar aldiklar1 {icret miktarina gore
isletme tarafindan nasil bir yere konumlandirildigmi anlayabilirler. lyi bir {icret
kazanan calisan, isverenin kendisinden memnun oldugunu diisiinebilir. insanlarin
aldiklar1 tcretleri degerlendirerek hak ettigi ticreti alip almadigini degerlendirme

yaparak benzer isleri yapan insanlarla karsilastirma yaparlar (Anadolu Universitesi,

2013, s. 74).

2.4.2.2.  Terfive Ilerleme

Terfi, bir isin kariyer i¢in sagladigi firsatlardir. Calisanlarin terfi sansi olup
olmamasi, terfilerin adil bir sekilde yapilip yapilmamasi ve isletmenin herkese bir sans
verme konusundaki tavri terfinin boyutlarini olusturur. Calisanlar ¢alistiklar
isletmelerde ilerlemek ve kendilerinin farkina varilmasin isterler. Iyi bir isletme terfi
konusunda adil olmali ve ¢alisanlarina esit sekilde sans vermelidir (Kalleberg, 1977,
s. 128).
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Terfi ve gelisme yani ilerleme i§ tatminini belirlemede 6nemli faktorlerdendir.
Isletmelerin kariyer planlama ve gelisim programlari, ¢calisanlari is tatmini konusunda
etkilemektedir. Caligsanlarin tatmini sadakat ve performans: terfi ile ilerlemeleri is
tatminini arttrmaktadir. Bunun i¢in c¢alisanlarin meslek egitimlerinde kendilerini
gelistirmeleri igin firsatlar verilmelidir. Verilen tiim destekler ve terfi ilerleme
firsatlarinin adil bir sekilde gerceklesmesi gerekmektedir. Terfi i¢in en iyi yontem,
belirlenen standartlara en uygun ve en rahat uyum gosterecek personelin acik ve net
sekillerde adaylar icinden sec¢ilmesi, secilmeyen gider adaylara ise neden
secilmedikleri hakkinda gerekli aciklamalarin yapilmasidir. Terfi almis bir ¢alisan
tatmin ve mutlu olacak, kaybeden calisan ise hayal kirikligina ugrayacaktir. Se¢imin
adil oldugunu diistinen diger calisanlarin samimiyeti ve giiveni artacak, adil olmadigini
diistinen c¢alisanlarda ise giivensizlik duygusu agir basacaktir (Demir, 2007, s. 136-
137).

Terfi ve ilerleme olanaklar1 organizasyon yapisinda diger ¢alisanlara rol model
olacak ve ¢alisanlar1 tesvik edici bir unsurdur. Isletmeler terfi alan ¢alisanlar oldugunu
gostererek diger ¢alisanlarinda bu ¢alisanlar1 6rnek alip isletmeler igin daha verimli

caligmasi yoniinde katkida bulunmalarimni isterler (Luthans, 2011, s. 79).

Calisanlar yaptiklar1 is karsiliginda takdir goriilmek ve daha yiiksek statiide
caligmak isterler. Bunun sonunda isletmeler tarafindan hak ettigi terfii almak ve
bulunduklar1 pozisyondan daha iyi bir pozisyona ge¢meyi beklerler. Bu beklentiyi
saglayacak olan igletme, terfi ve ilerleme imkanlar1 konusunda calisanlara karsi adil
olmali ve bir temele dayanmalidir. Yapilan ¢alismalarda kisinin mesleginin statiisii ile
is tatminine sahip olmasi arasinda tutarl bir iliski bulundugu ortaya konulmustur.
Bundan sebeple calisanlarin is tatmini i¢in isletmelerde terfi ve ilerleme imkanlari

verilmeli, is tatmini arttirilmaya ¢alistimalidir. (Sevimli ve Iscan, 2005, s. 58)

2.4.2.3.  Orgiit I¢i Iletigim

[letisim en bilinen tanimiyla bireyler arasinda gerceklesen duygu, diisiince ve
bilgi aligverisi olarak tanimlanmaktadir. Orgiitlerde ise saglikli bir iletisim ortamu,
yoneticilerin ve c¢aliganlarm arasindaki islerin iyi bir sekilde yiirliyebilmesi i¢in
gerceklesen iletisimdir. Iletisimin saglikli olmasi son derece onemli bir konudur.

Dogru ve sorunsuz bir iletisim saglanmazsa, orgiit i¢indeki motivasyon diisecek
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boylelikle is tatminine negatif etkide bulunacaktir. Saglikli bir iletisim ise agik ve net
mesajlarin iletilmesi ve karsi taraftan algilanmasiyla meydana gelmektedir (Demir,

2007, s. 147).

Orgiit i¢i iletisim ise, isletmede calisan tiim ¢alisanlarin ayni ortak amag
dogrultusunda, bigimsel ve bigimsel olmayan yapidaki anlam tastyan her tiirlii insan
etkinligi olarak tanimlanmaktadir. isletmedeki tiim ¢alisanlarm rahatca iistleriyle
tartisabildigi, istedikleri onerileri iletebildigi, isletme hakkinda ilgili konularda bilgi
sahibi olabildigi, deneyim, duygu ve diisiincelerini istedigi gibi paylasabildigi ve
calisanlarin kendi aralarindaki iletisimde uyumlu oldugu isletmelerde caliganlarin
motivasyonlar1 yiiksektir. Orgiitsel i¢ iletisimin yiiksek oldugu isletmelerde is tatmini
de bu diizeyde yiikselmektedir. Iletisimin saglikli ve giizel bir sekilde gerceklesmesi
orgiite baglihg arttirr. s tatmini, drgiite baglilik ve motivasyon gibi konularda
calisanlarin davraniglar: iizerinde olumlu ydnde etkiler (Gegikli Sergeoglu ve Ust,

2011, s. 168-169).

Orgiit icinde olusturulan sosyal etkinlikler, sohbetler ve ¢alisanlarm kendi
aralarinda olusturduklar1 arkadashk iligkileri birlik ve beraberlik duygusunun
gelismesinde yardimci olur. Yoneticiler ise bu siirece dahil olarak ¢alisanlarin1 daha
yakindan tamiyabilir ve is disinda da onlarla goriiserek yakin bir bag kurabilirler.
Kurulan bu bag neticesinde ¢alisanlar isletmede olusabilecek herhangi bir sikint1 ya da
sorunda yoneticilerine daha rahat acilabilirler. Calisanlar yOnetime ulagtirmak
istedikleri dilek, sikayet ya da Onerileri daha rahat paylasabilirler. Bu paylasim ise
calisanlar1 isletmeye daha siki baglanmasina neden olacaktir (Mizrak Tiirk ve Cevher,
2020, s. 30).

2.4.2.4.  Yonetim Sekli

Isletmelerin yonetim sekli, isletmenin personeline kars1 tavri ve sirket icerisinde
belirlenen kurallarm uygulanmasi ile is yerindeki fiziki ortamlari, personelin is
tatminini etkilemektedir. Isletme karar verme siirecinde personelin fikrine Snem
veriyorsa personel bu durumda kendisine saygi duyuldugunu hissedecek ve personelin
taninma ihtiyaci karsilanacaktir. Bu ihtiyaclar1 kargilayamayan isletmeler personelini
memnun edemeyecek, biiyiik ihtimalle de biinyesinde barindigi herkes is degistirmek

isteyecektir. Bu durum, personelin is tatminin etkileyecektir. Isletmenin personelini
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dinledigi, alinan kararlarda ortak ettigi ortamlarda personel isletmeye karsi olumlu

duygular besleyecek, boylelikle is tatmini yiikselecektir (Erdil vd, 2004, s. 19).

Personel tatmininde isletmedeki herkesin kendine has bir degeri, 6z yargisi ve
fikirleri yonetim tarafindan motivasyon araci olarak kullanilmaktadir. YOnetimin
personeli karar siirecinde dahil etmesi, personeli isletmede maruz kaldigi diger
olumsuzluklar1 goz ardi etmesine olanak saglar. Yapilan arastirmalarda isletme karar
alma stirecine personelini dahil ettigi zaman is tatmininde artis oldugu belirlenmistir

(Oksiiz ve Vural, 2016, s. 140).

2.4.2.5. Calisma Kosullar

Calisma ortami isletme calisanlarmin i¢cinde bulunduklar1 atmosfer olarak
tanimlanir. Calisanlarin verimlilikleri, performanslar1 ve bunun gibi bir¢cok faktorii
aslinda calisanlarmn i¢inde bulunduklar1 atmosfer ile dogrudan iligkilidir. Bireylerin is
ortamlarindaki ve yasamlarindaki davranislar1 incelemek {izere yapilan biitiin
calismalar aslinda bu atmosferin daha iyi tanimak i¢in yapilmaktadir. Calisma
kosullarinin 1iyilestirilmesi ¢alisanin verimliligini arttiracagi gibi kendine deger

verildigini algilayacak ve is tatminini saglayacaktir (Erdil vd, 2004, s. 20).

2.4.2.6. Takdir Edilme

Takdir edilme isletmenin tiim birimlerinde ¢alisan kisiler i¢cin ¢ok 6nemli bir
ozendirme yoludur. insanlar1 basariya 6zendiren takdir edilme duygusu is tatmininde
de O6nemli bir rol oynamaktadir. Calisanlarin performanslar1 dogrultusunda takdir
edilmesi, degerlendirilmesi ve odillendirilmesi, yaptiklar1 giizel islerden gurur
duyulmasi, sahip oldugu kariyer ilerleme firsatlarindan tatmin olmasi is tatminini
olumlu yonde etkilemektedir. Ustleri tarafindan takdir edilen ve uygun bir 6diil

sistemine dahil olan ¢alisanlar yaptiklar1 i icin daha 6zenli olur ve tatmin olurlar.

(Erdil vd, 2004, s. 21)

2.4.2.7.  Arkadaslik Durumu

Isletme icinde bicimsel ve bigimsel olmayan gruplar yer almaktadir. Calisanlarin
icinde bulunduklar1 grup yapisi is tatminin etkilemektedir. Calisganin kendi hayat
gorilisline uygun caligma arkadaslariyla birlikte olmasi ve i¢inde bulundugu ortamin
basarili bir ekip olmasi is tatminin arttrmaktadir. Kisiler gilinlik yasantisinin
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yarisindan fazlasint calisma ortamimda gecirir. Bu yilizden isletme igindeki
arkadaslarindan memnun olan ve uyum icinde ¢alisabilen ¢aliganin is tatmini saglanir

(Erdogan 1. , 1996, s. 242).

Calisan iliskilerinin yonetilmesi, ¢alisanlar arasindaki diyalogun giiglenmesi
verimliligine ve ig tatmine dogrudan etki eden bir faktordiir. Bu yiizden ¢aliganlar
arasindaki iletisim tesvik edilmeli, calisanlarin birbirleriyle ve ydneticileriyle iyi
iligkiler kurmalar1 ve kendilerini bir biitiiniin parcast gibi gérmeleri saglanmalidir.
Calisanlarn iliskilerinin 1yilesmesi ve gii¢lendirilmesi i¢in ¢alisanlar1 sik sik bir araya
getirmeli ve yiiz yiize iletisim kurulmaya c¢alisilmalidir. Bu etkilesimle birlikte
calisanlar arasinda giiven duygusu gelisir ve calisanlar arasinda arkadaslik baglari

olusur (Oksiiz ve Vural, 2016, s. 140).

2.5. I¢ Miisterinin Tatminin Boyutlar

I¢ miisteri tatminin anlasilmasi icin alt boyutlarinm anlasilmas: gerekmektedir.
I¢ miisteri tatminin dort alt boyutu bulunmaktadir. Bunlar; motivasyon, adalet,

samimiyet ve sosyo kiiltiirel etkilerdir.

2.5.1. Motivasyon

Motivasyon kelimesi hareket etmek anlamina gelen Mot-Movere (Hareket)
kokiinden ve sozcligiinden meydana gelmektedir. Motivasyon kavrami igten ve digtan
gelen itici kuvvetlerle belirli bir amaca dogru yonelen amag tastyan davranis olarak da
kullanilmaktadir. Birgok motivler (dirtiiler) biitiin insanlar1 ayni duygulara dogru
yonlendirmektedir. Insanlar1 harekete geciren bu motivler (diirtiiler) fizyolojik (igsel
diirtiiler) ve sosyal (dissal diirtiiler) olarak ikiye ayrilmaktadir. Ac¢lik diirtiisii, susuzluk
diirtiisti, cinsellik diirtiisti, annelik diirtiisii gibi diirtiiler fizyolojik diirtiiler; giivenlik,
sevgi, takdir, saygi, basari, liderlik gibi diirtiiler ise sosyal diirtiilerdendir. (Y1lmazer

ve Eroglu, 2012, s. 18)

Motivasyon, bir hedefe ulagsma dogrultusunda amaca dogru olusan kararhlik ve
istikamet olarak tanimlanmistir. Herhangi bir amaca yonelik gayret olarak da
tanimlanan motivasyon kavrami; yogunluk, istikamet ve kararlilik kavramlarinin

birlesmesinden meydana gelmektedir. 1950°1i yillarda motivasyon ile ilgili bir ¢ok
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teori geligmistir. Bu yillardan sonra motivasyon konusu ¢ok fazla ele alinan bir konu

olarak literatiirde yerini almistir. (Erdem, 2013, s. 204)

Belli bir amac1 gerceklestirmek iizere bir araya gelen insan toplulugu yani
grubun performansi, bireylerin ortak paydadaki gereksinimleri veya giidileri
tarafindan gergeklesmekte ve grup motivasyonu olusmaktadir. Grup iiyelerinin
calismaya beraber baglamalari, siirdiirmeleri ve amag birligi i¢inde islerini yapmalar1
icin gerekli glic ve mekanizmaya grup motivasyonu denir. Grup motivasyonunda
oncelikle ortak amacg belirlenmelidir. Ardindan isletmenin amaglarina uygun

giidiileyici unsurlar belirlenerek motivasyon saglanmaya calisilimalidir (Sokmen,
2013, s. 45).

Gliniimiizde isletmelerin verimliklerini ve bireysel basarilarinin artmasinda
motivasyon onemli bir unsurdur. Baski, zorlama, bagirma, hakaret gibi davraniglar
insanlarm verimliligini diistiriir. Bu ylizden hem ruhsal hem de maddi yonden motive
ederek Orgiitiin amag¢ ve hedefleri dogrultusunda davranmasi saglanmalidir. Motive
olan ¢alisan, yaptig1 isten zevk alir boylelikle hem kendisine hem de isletmeye olumlu

yonde etki saglamis olur (Gliney, 2017, s. 13).

Calisanlarin motivasyonlarmi yiiksek olmas1 orgiit i¢i verimliligi arttiran en
onemli faktorlerden biridir. Isle ilgili olarak calisanlarin yapilan isle ilgili olarak
fikirlerinin almmasi, kararlara katilimda yer almasi, i3 doyumunda artis
saglamaktayken; ¢atisma, devamsizlik ve is giicii devir hizi1 gibi konularda ise azalma
saglamaktadir. Motivasyonun c¢alisanlara sagladigi yararlar su sekildedir; (Yilmazer

ve Eroglu, 2012, s. 65-66)
e Kigsiler aras1 olumlu yonde rekabeti gelistirir.
e (Calisanlarin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik olanak saglar.

e Calisanlarin yaptiklar1 islerde ve sosyal yasamlarinda tatmini bulmalarini

saglar.

e Calisanlarin  yetenekleri  dogrultusunda  kendilerini  gelistirmeleri

dogrultusunda firsat saglar.

e Calisanlarin yaraticiliklarmin gelismesine katki saglar.
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25.2. Adalet

Her hak sahibinin hakkinin gozetilmesi olarak tanimlanan adalet tarih boyunca
aile yonetiminden iilke yonetimine, okul yonetiminden isletmelerin yonetimlerine, bir
yonetim iligskisinin bulundugu her yerde tiim ¢evreler tarafindan sergilenmesi gereken
bir tutumdur. Alinan kararlarda ¢alisanlar arasinda herhangi bir sebepten dolay1 ayrim

yapilmamasi isletme agisindan adalet anlamina gelmektedir (Anadolu Universitesi,

2014, s. 128).

Adalet konusu isletmeler agisindan ii¢ farkl boyutta ele alinmaktadir. Calisana
haksiz yere ceza verilmesi gibi 6diil ve cezalarin dagitimi konular1 dagitim adaletini
meydana getirir. Burada bu 6diil ve cezalarin adil bir sekilde paylastirilmasinda
calisanlar esitlik olarak davranildigini gormek isterler. Isletme biinyesinde calisan
herkesin hak ettigi ticreti almasi, isletme tarafindan verilen ddiillerden adil bir sekilde
yararlanilmasi, sosyal yardimlarin adil bir sekilde dagitilmasi, isletmedeki gorev ve
sorumluluklarin calisanlara isleriyle ilgili yeterli arag gere¢ ve teknik destegin
saglanmasi, gerekli durumlarda cezalarin da adil olarak verilmesi ve uygulanmasi
calisanlara kars1 isletmenin ahlaki sorumlulugudur. Diger bir adalet kavrami ise islem
adaletidir. Isletmelerin giindelik faaliyetlerini siirdiiriirken gerceklestirdikleri islerde,
yerine getirilen siireglerde ve takip edilen prosediirlerde calisanlara adil olarak
davranilmas1 gerekmektedir. Ise alim siirecinden baslamak {izere, performans
degerlendirme ve egitim firsatlar1 adil bir sekilde dagitilmahdir. Ugiincii adalet
kavrami ise etkilesim adaletidir. Calisanlarin birbirleriyle olan iletisimlerinde diiriist,
acik, seffaf ve duyarhi bir iliski kurduklariyla alakali bir kavramdir (Anadolu
Universitesi, 2014, s. 128-129).

Calisanlar isletmeden elde ettikleri degerleri ve bunlar1 elde etme sekillerine
gore isletmelerin adaletli olup olmadig1 sekilde algilarlar. Isletme i¢indeki Srgiitsel
adalet algis1 ise kisilerin kisisel adalet algistyla dogrudan ilgilidir. Kisisel olarak
algilanmasimdan dolay1 adalet olgusunun siibjektif oldugunu sdyleyebiliriz. Bir kisi
icin adaletsiz bir durum diger bir kisi i¢in milkkemmel bir durum olarak
degerlendirilebilir. Kisiler, insani olarak kendi ¢ikarlarma uygun olan kararlar1 adil,

kendilerine ters diisen kararlar1 ise adaletsiz olarak diisiinmektedir. Orgiitsel adalet

modeli asagidaki gibidir (Erdem, 2013, s. 224):

49



Orgitsel Adalet Modeli

Dagrtim Adaleti

Tamm: Ciktilann dogrulugunun algilanmas

Proseddr Adaleti

Tamm:Kararlastinlan ciktilanin sireglerinin Orgiitsel Adalet
algilanmasi Tanim: I yerinde

Ornek: Agiklamalar, olaylann gergeklesmesinin dogrulugun algilanmasi

ardindan bir tlr mazeret agiklamasi seklinde
gergeklestiginde alinm

Ornek: Buranin
calismak igin dogru bir
yer oldugunu
disiniyorum.

Etkilesim Adaleti

Tanmim: Adaletsiz davramildiginda aymi sekilde karsihk
vermek

Ornek: Yikselmem ile ilgili olarak konusurken amirim
saygih ve iyi davrandi

Sekil 4.Orgiitsel Adalet Modeli

Bu ii¢ adalet tiirti, orgiitsel baglilik, dagitim adaleti ve iicret gibi ¢iktilarla
dogrudan ilgilidir. Yoneticiler calisanlarm adalet algismin gelismesi i¢in ¢aligmalar
yapmalidir. Calisanlar adaletsizlik durumlarina karsi oldukga duyarhdir (Erdem, 2013,
S. 224-225).

2.5.3.  Samimiyet

Samimiyet olgusu, ¢alisanlarin kendi aralarindaki iliskileri kuvvetlendiren ve
isletmenin iist yonetimi ile iliskilerinde is tatminini etkileyen bir olgudur. Calisma
ortaminda olusan samimiyet ile birlikte calisanlar kendilerini ailenin bir tiyesi olarak
goriirler. Bu samimiyet ise problemlerle ilgilenmekten problemin ¢éziimiine kadar tiim
stireclerde hissedilir. Boylelikle hem ¢alisan yaptig1 isten tatmin olmakta hem de is

yerinin verimliligi artmaktadir.

Ic ve dis miisteri tatmininin saglanmasinda samimiyet anlayisi son derece
etkilidir. Miisterilerin memnuniyetini temel alan bir yonetim yapisinda isletmenin
giivenilir oldugunu ortaya koyma noktasinda samimi olmak gerekmektedir. Kiiltiirel
farkliliklara bagl olarak hizmet kalitesinin arttirilmasi ¢abasinda, az ya da daha fazla

odaklanilmas1 gerekli olgularda degisim gostermektedir. Hizmet kalitesinin ve miisteri

50



memnuniyetinin kiiltiirel bir deger oldugu toplumlarda kalitenin arttirilmast i¢in birgok
ek unsur bulunmalidir. Hizmet kalitesini arttirma ydniinde neler yapacagmni tasarlayan
ve uygulayan isletme samimiyet olgusuna da 6nem vermelidir. Samimiyet i¢ miisteri
ve dis miisteri ile saglam bir bag kurma ve bu bag1 gelistirme konusunda anahtar unsur

olarak kabul edilmektedir (Kashif ve digerleri, 2013, s. 6-7).

2.5.4. Sosyo-Kiiltiirel Etkiler

Is tatminin boyutlarindan bir tanesi de sosyo-kiiltiirel etkidir. Sosyal etki,
calisanlarin tutum ve davraniglarinin i¢cinde bulunduklar1 ortamdan etkilenmesidir.
Calisanlarin 1 arkadaslari, ait olduklar1 gruplar, iginde bulundugu ve yasadig kiiltiir
gibi tiim sosyal g¢evre faktorleri caliganlar1 is tatmini konusunda etkilemektedir.
Calisanin bir gruba dahil olma yani aidiyet hissi is tatminini arttirmaktadir. Calisanin
icinde biiylidiigli ve yasadig: kiiltiir de is tatmini i¢in dnemli bir kistas olmaktadir

(Demir, 2007, s. 148-149).

Ikili etkilesim diizeyinde i¢ ya da dis miisteri ve isletme ayn1 veya benzer kiiltiirii
paylasmak zorundadir. Eger ayn1 veya benzer Kkiiltiirii paylasmazlarsa Kkiiltiirel
farklilardan kaynakli sorunlar meydana gelir. Bu sorunlar ise memnuniyeti
etkileyecektir. Kiiltiir ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi anlayabilmek igin
oncelikle i¢cinde yasanilan toplum ve kiiltiirel degerleri anlagilmalidir. Diinyanin her
yerinde var olan isletmeler is giiclindeki artan kiiltiirel ¢esitlilik karsinda basarili olmak
istiyorsa Oncelikle is tatmini ve miisteri memnuiyeti konularinda bu ¢esitlilikteki
kisilerin istek ve beklentilerini 1yi analiz etmeli ve bu yonde calismalar yapmalidir

(Hopkins ve Hopkins, 2009, s. 45-46).

Calisanlarin icinde bulunduklar1 sosyo-kiiltiirel ¢cevre ile orgiit kiiltlirii arasinda
yadsinamaz bir bag vardir. Her calisan toplumsal kiiltiir ile donanimli olarak
isletmenin bir parcast konumundadir. Calisanlarin sosyal yasamda kazandigi bu
kiiltiirel 6zellikler calistig1 is yerindeki orgiitsel kiiltiir yapisiyla da benzerlik tasir.
Isletmeler iginde bulunduklar1 sosyal yapidan bagimsiz degillerdir. Mutlaka sosyal
olarak i¢inde bulunduklar1 yapu ile iletisime ve etkilesime girerler. Rakip isletmelerle
de iletisime giren isletme onlarin kiiltiir yapilarindan etkilenerek kendi isletmelerinde

de bu yapiy1 kullanabilirler (Giiney, 2017, s. 192).
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UCUNCU BOLUM
HAVACILIK iSLETMELERINDE
KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK

3.1. Havacihk Isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Havacilik  sektorii  diinyanin en hizli  biiyliyen sektorlerinden biridir.
Havalimanlar1 ve tesisleri genel olarak ulusal ve bolgesel hiikiimetlerin inisiyatifinde
olusturulmustur. Havaciligin ilerlemesiyle birlikte 6zel havalimanlarmin yapilmasi,
devlet sahipligindeki havalimanlar1 da 6zellestirilerek artan talep dogrultusunda daha
ticari yerler olmaya baslamasiyla odak noktalar degismistir. Boylelikle negatif
digsalliklar dogurmustur. Havacilik sektoriindeki bu negatif digsallik nedeniyle
diizenleyiciler baz1 6nlemler almis ve farkli diizeyde mekanizmalar olusturmustur.
Bunun yani sira isletmeler, diizenleyiciler ve kurumsal sosyal sorumluluk olgusu
etkisinde faaliyetlerine yon vermislerdir (Corporate Social Responsibility and
Environmental Management, 2006, s. 245).

Havacilik isletmelerinde kurumsal sosyal sorumluluk kriterleri arasindaki
iliskiler, 10 alternatif program kapsaminda ele alinir (Journal Of Air Transport
Management , 2008, s. 191):

e Yakit ve kaynak verimliligi,

e Cevre koruma,

e Giivenlik, ulasim ve hizmet siireci tasarimi,

e Mali saydamlik,

e (Calisanlarla iligkiler ve ¢alisanlarin refahin iyilestirme,
e Topluluklarla bos zaman etkinlikleri,

e  GOniilli toplumsal calismalarina destek,

e Hayirsever teklifleri,

e Tiiketici ¢ikarlar1 ve haklarmnin dikkate alinmasi,

e Makul ve uygun fiyatlarla ucuslar saglamak.

52



Yukarida ki boliimlendirme kurumsal sosyal sorumlulugu uygulamak isteyen
havacilik isletmesinin segebilecegi konulardandir. Isletme hangi kurumsal sosyal
sorumluluk konusu segecegini Dematel yontemi (Fontela ve Gabus, 1976) ile
belirleyebilir. Dematel Yontemi, bilesenleri veya alternatifler arasindaki iligkileri
analiz ederek hangi konuyu sececegini belirlemeye yardimci bir prosediirdiir.
Kurumsal sosyal sorumluluk kriterleri arasindaki iliski ve karsilikli bagimlilik derecesi
Dematelin tiiretilmesine neden olmustur (Journal Of Air Transport Management |,
2008, s. 191-192).

ABD’de yapilan bir arastirmada 56 sivil havacilik fakiiltesinden 190 6gretim
liyesine e-posta ile anket yollanmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili alti
sorudan ¢oktan segmeli yapilan bir anketi Ogretim tiiyelerinin cevaplandirilmasi
istenmistir. GOnderilen anketlere, 28 fakiilte cevap vermistir. Cevabi verenlerin
%90"'indan fazlasi, kurumsal sosyal sorumluluk bakiglarmi “havacilik i¢in ¢ok 6nemli
bir olgu ve 6nem verilmesi gerektigine inaniyoruz.” olarak belirtmistir. Aragtirmanin
amaci, sivil havacilik alaninda ders veren ogretim iiyelerinin kurumsal sosyal
sorumluluguna bakiglarmi 6grenmek ve bu yonde farkindalik olusturmaktir. Yapilan
calismada temel olarak dikkat edilmesi gereken unsurlar belirlenmistir. Bunlar
asagidaki gibidir (Corporate Social Responsibility and Environmental Management,
2006, s. 246-260):

1. Havacilik isletmeleri toplumda daha iyi bir yere sahip olmasi1 i¢in kurumsal

sosyal sorumluga énem verilmedir.

2. Havacilik isletmeleri olumlu bir etki yaratmak i¢in kurumsal sosyal

sorumluluk projeleri diizenlemelidir.

3. Sosyal Sorumluluk yasalara ve hukuka uygun davranilmasmin yani sira etik

kurallarina da uygun olmalidir.

4. Havacilik isletmeleri ve calisanlar1 bagkalarina yardim etmek i¢in her zaman

goniillidiir.

5. Havacilik/ uzay sirketleri saldirgan eylem ve olaylara kars1 hem sirketi hem

de toplumu korumakla sorumludur. Bu karsilikli kazan-kazan durumudur.

6. Bir igletme, sadece ekonomik ya da sadece sosyal yonden olaya

odaklanmamals, siirekli iki konunun da ortiistiigli faaliyetler planlamalidir.
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7. Havacilik isletmeleri hakkinda ¢ikan iyi veya kotii haberlere ragmen kurumsal

sosyal sorumluluklarina devam etmelidir.

Tiirkiye’ de ise havacilik sistemi cografi konumu ve niifus yapisindan dolay1
stirekli gelisim gostermektedir. Bu Ozellikler ise igletmelerin uluslararasi alanda
rekabet istiinliigiinii saglamaktadir. Bu avantajlar1 kullanabilen isletmeler pazar
paylarint arttirarak rekabet stratejilerinin gelistirilmesine katki yapmaktadir. Bu
avantajin yani sira kurumsal sosyal sorumluluk algisinin da isletmelerine katan
isletmeler stratejik olarak dogru bir hamle yapmis olacaktir. (Tiirk ve Sener, 2018, s.

3)

3.2. Havacilik isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Avantajlan

Itibar Yonetimi: Havacilik isletmelerinde kurumsal soysal sorumluluk
yardimiyla isletmelerin itibarlar1 yiikselir ve sosyal c¢evredeki goriiniisiini
saglamlastirirlar. Isletmelerin kurumsal imaji artar. Ornegin THY nin yaptig1 bir
kurumsal sosyal sorumluluk projesi ile halkin goziinde sorumluluklarmi bilen,
toplumda sayginlig1 olan bir sirket haline gelir ki bu da sirketi karli, verimli, rakiplere

kars1 iistiin kilar.

Risk yonetimi: Havacilik isletmeleri, risk yonetimini kurumsal sosyal
sorumluluk yardimiyla daha net bir sekilde yonetebilirler. Kurumsal Sosyal
Sorumluluk isletmeleri toplumda daha saygin bir konuma tagidigi i¢in herhangi bir risk
halinde isletme hakkinda kesin yargida bulunmaktan kag¢milir ve isletmeye riski

yonetecek zaman saglar.

Cahsan tatmini: Kurumsal Sosyal Sorumlulugun olumlu yonleri havacilik
isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminine yol acar. Saglam temelleri olan ve toplum

tarafindan saygi goren isletmelerde calismak calisanlar tarafindan ¢ok dnemlidir.
Yenilik ve 6grenme: Havacilik isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumluluk,

organizasyon i¢inde caligsanlara yeni bir bakis acis1 olusturacagi gibi yeniligi tesvik

ederek, yeni pazar firsatlarin1 tanimlamaya c¢alisilir. Daha etkili is siireclerini

olusturmaya ve rekabetci giicii siirdiirmeye yardimci olmaya ¢aligilir.
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3.3. Havacilik Isletmelerinde Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Dezavantajlar

Havacilik isletmelerinde kurumsal sosyal sorumluluk hem yiiksek maliyetler
icermesi hem de havacilikta ulasilacak miisterilerin genelde zor ulasilacak miisteri

kitlesi olmas1 nedeniyle dezavantaj olusturmaktadir.

3.4. Havacilik Isletmelerinde KSS Piramidi

Havacilik ve Uzay Sanayi Dernegi (AIA) ve Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA)
140 tilkeden 270 den fazla iiyesi ile toplumsal sorumluluklarini yerine getirmek icin
onlar1 desteklemektedir. Isletmeler kurumsal sosyal sorumluluk programlarini veya

eylemlerini su kategoriler halinde siralayabilirler (Edwin, 2006, s. 65-87).
Kategori A: Sosyal yardim ve tanima.
Kategori B: Etik.
Kategori C: Cevre koruma, egitim, saglik ve giivenlik ve ¢esitlilik.

Bu kategoriler diger yandan Carollun piramidi ile bagdasmaktadir. Kategori
C’nin dgeleri yasalar, yonetmelikler ve bazi politikalarin korumas1 altidadir. Ornek
olarak pilotlar ve ugus gorevlileri i¢in egitim gereksinimleri, kabindeki koltuk yapisi,
ucak asgari donanim listesi Federal havacilik Kurallar1 gergevesinde diizenlenmistir. Is
Giivenligi ve Saghg1 Yasasi, Esit Ucret Yasas1 (1963), Sivil Haklar Yasas1(1964), Yas
Ayrimcihign Istihdam Yasas1 (1967) gibi bircok yasa ise iscilerin haklarin
korumaktadir. Hava kalitesi ve sicaklig1 standartlari, Temiz Hava Yasas1 (1990) gibi
konular ise ¢evrenin korunmasina iliskin sorumluluk alanlaridir. Goriildiigi iizere
cevre, egitim, saglk ve giivenlik gibi bir¢ok konuda kanunlar, yasalar ve kurallar

konulmus ve uygulanmaktadir (Edwin, 2006, s. 65-87).

Carollun piramidinde bir 6rgiitiin gergeklestirmesi gerektigi diger bir sorumluluk
ise etiktir. Etikler yasalar birbiriyle uyumlu olmak zorundadir. Havacilik ve uzay
kuruluslar1 kendi iclerinde etik politikalar1 olusturmuslardir. Ornegin Continental
Airlines, isletme etik kodu adi altinda bir prosediir olusturmustur (Continental
Airlines, 2004). Boeinghas Yasasi olarak ta Boeing Etik ve Is Davranis1 Programi ad1
altinda ayrintili bir kurum i¢i yasasi olusturmustur (Boeing, 2005). AirTran, kurumsal
yonetim anlatiginda etik oneminden bahseder (AirTran Airways, 2005). Buetik
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bildirileri Carroll'un piramidinin {igiincii elemani olan etkin isletmeler tarafindan nasil

algilanip degerlendirildiginin sektorel bir 6rnegidir (Edwin, 2006, s. 73).

3.5. Havacilik isletmelerinin Sorumluluk Alanlar

Isletmelerin i¢ ve dis cevreye karsi sorumluluklari bulunmaktadir. i¢ ¢evrede
calisanlar, yatirimeilar gibi paydaslar bulunurken dis ¢evrede ise toplum, miisteriler,
rakipler, tedarik¢iler, devlet, ¢evre gibi paydaslar bulmaktadir. Havacilik
isletmelerinin de sorumlu oldugu paydaslar bulunmaktadir. Havacilik isletmelerinin
ekolojik cevreye karsit sorumlulugu, sosyal cevreye karsi sorumlulugu, calisanlara
kars1 sorumlulugu ve yatirimcilara kars: sorumlulugun bulunmaktadir. Isletmelerin
web sayfalar1 incelenerek bu sorumluluk alanlar1 hakkinda yaptiklar: kurumsal sosyal

sorumluluk projelerine ulasilmstir.

3.5.1.  Ekolojik Cevreye Kars1 Sorumluluk

Havacilik Isletmelerinin en ¢ok tartisilan ve en ¢ok dnem vermesi gerektigi
diisiiniilen sorumluluk alan1 ¢evreye karsi sorumlulugudur. Bunun en biiyiik nedeni ise
her gecen giin tartisilan hava kirliligi ve kiiresel 1sinmanin tiim diinyayi etkilemesidir.
Bu nedenle, ugaklarin emisyon konusundaki hareketlerini tiim diinya dikkatle

gozlemektedir.

Bireysel olarak yapilmak istenen sera gazi saliniminin azaltilmasi ¢calismalarinin
cevreye bliylik katkis1 bulunmamaktadir. Bu ¢alismalarin yararl bir hale gelebilmesi
icin kollektif ve kiiresel bir eylem olarak ele alinmalidir. Bireylerin, toplumlarin,
sirketlerin ve lilkelerin biitiinlesik olarak hatta uluslararasi ig birligi dahilinde sera gazi
salinimlarmin etkili bir sekilde azaltilmas1 ve diger iklim degisikligi konular1 hakkinda

calismalar yapilmalidir (Fidanci, 2018, s. 62).

TBMM AB Uyum Komisyonu'nda, 11 Aralik 1997 tarihinde Japonya'nin
Kyoto kentinde imzalanan anlasma ile, Birlesmis Milletler Iklim Degisikligi
Cergceve Sozlesmesinin Kyoto Protokolii'ne Tiirkiyenin katilmast uygun
bulunmus, bu baglamda kanun tasarisi 27 Haziran 2008 tarihinde imzalanmistir.
Protokol kapsaminda bu anlagsmayi imzalayan iilkeler, CO2 ve sera etkisine neden

olan diger bes gazin salimmini azaltmak, eger azaltamiyorlarsa salinim ticareti
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yoluyla haklarimi arttirmaya s6z vermektedirler. Bu sorumluluk kapsaminda;
emisyonlari 1990 yilina gdre 2008 ile 2012 yillar1 arasinda %S5,2 diisliremeyen
bir igletmenin olusan karbon borsasindan “Karbon Kredisi” bulma zorunlulugu
bulunmaktadir. Diinyanin bircok noktasinda Kyoto Protokoliiniin yiiriirlige
girmesinden dolayr CO2 emisyonu miktarinin protokol kapsamindaki aralikta
kalmas1 gerekmektedir. Bu gereklilik ise havacilik ile ilgili sektorlerde dnemli bir

konu haline getirmektedir (Havacilik ve Uzay Teknolojileri Dergisi, s. 47-58).

3.5.1.1.  Iklim Degisikligi Programu, British Airways

British Airways grubu, British Airways Plc. ve British Airways Holidays
Limited'in bagh sirketler de dahil olmak {izere bir dizi kurumsal sosyal sorumluluk
projeleri gelistirmistir. Iklim Degisikligi ve Kyoto Protokolii igin Cerceve Sozlesmesi
karbon emisyonlarmin zararlar1 konusunda diinyanin biiyiik havacilik isletmelerinden
biri olan British Airways tarafindan dikkate alinmis ve bunun i¢in bir proje
baslatmistir. Bu proje kapsaminda isletmenin emisyonlar1 ve enerji kullanimini
denetleyip etkilerini nasil azaltilabilecegi igin hedefler gelistirilmistir. Ilk olarak kendi
etkilerini azaltabilir konulara odaklanmistirlar. 1990 ve 2010 yillar1 arasinda sirketin
yakit verimliligini %30 oraninda azaltilmasi igin bir proje baslatmistir. Bu oran ise
50m ton karbon dioksit (CO2) emisyonu tasarrufunu temsil etmektedir. Bundan sonra
uzun vadeli ¢dziimler gelistirmek i¢in Ingiliz Hiikiimeti ile iletisime gegerek 2001
yilinda Ingiltere'de Emisyon Ticaret Planina (ETS) katilmustir. British Airways, 2002-
2006 bes yil i¢inde elde edilecek toplam yillik 125.000 ton CO2 emisyon indirimleri
icin bir hedef belirlemistir.2020 Ocak ay1 itibariyle de Birlesik Krallik i¢indeki tiim
ucuslarda karbon dengeleme konusunda taahhiit etmistir. Yagmur ormanlarmin
korunmasi ve agaglandirilmasiyla ilgili kiiresel karbon azaltma projelerine yatirim

yapmaktadir (British Airways, 2020).

3.5.1.2.  Alternatif Yakitlar Projesi, Airbus

Airbus, diinyanin en giiglii ucak ireticilerinde biridir. Alternatif yakitlarla daha
diisiik yakit yakacak ucaklarm fretilmesi i¢in calismaktadir. Daha diisiikk yakit
yanmastyla daha diisiik karbon gazi salinimi olusacaktir. Bio-yakit emisyon
kaynaklarinin fosil yakitlar ya da bitki kaynaklarindan saglanabilinecegine inanan

Airbus, hidro-islenmis esterleri ve yag asitleri (HEFA); "drop-in Fischer-Tropsch
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stireci ile tedavi edilen biokiitle gibi yenilenebilir olmayan (fosil) jet yakitlari,
performansini karsilayacak alternatif yakit kaynaklar1 kullanmak i¢in ¢aligmaktadir
(Airbus, 2020).

3.5.1.3.  Ug¢mayr Seviyorum, Geri Doniisiimii Destekliyorum Projesi, Antalya

Havaalani

“Siirdiiriilebilir bir yagam i¢in geri donlisiim” yaklagimi ile uzun yillardir faaliyet
gosteren CEVKO Vakfi’nin, 6nemli havalimanlarinda ortak is birlikleriyle “U¢may1
seviyorum, geri doniisiimii destekliyorum’’ adli projeler yapmustir. 2010 yilinda

Antalya Havalimanida baslayan projeler sonraki yillarda da devam etmistir.

Proje kapsaminda, 6ncelikle havalimani personellerine yonelik geri doniisiim ile
ilgili egitim verilmistir. Havalimanma atik {niteleri, i¢ mekan kutulari, atik
konteynerler yerlestirilerek, geri doniisiimiin Onemi hakkinda bilgi verici ve
yonlendirici faaliyetler diizenlenmis, bilgilendirme afisleri, brosiirler ve devasa mesaj
balonlar1 hazirlanmistir. Projeyle birlikte 10 milyon kisiye ulasmak ve havalimaninda
iretilen toplam atiklarm 9%30’unun geri doniisime gonderilmesi hedeflenmis
boylelikle cevreye ve {lilke ekonomisine destek saglanmak istenmistir. (Cevko

Dontisiim, 2010, s. 25-27)

3.5.1.4.  Bir Milyon Fidan, Bir Milyon Giilen Cocuk Projesi, Tiirk Hava
Yollar

Tirk Havayollari, tasidigr her bebek yolcu i¢in bir fidan dikmektedir. Bu
kapsamda, 2014 yilinda 19 sehirde hatira ormani olusturmustur. Olusturdugu hatira
ormanlaria 2015 yil1 itibariyle bir milyon fidanin ekilmis oldugunu belirtmistir. Halen
tagman her bebek yolcu i¢in bir fidan dikilmektedir (Tiirk Hava Yollari, 2020).

3.5.1.5.  Ortamn lyilestirme Programlari ve Plastik Balina Projesi, Delta

Havayollar:

Delta Havayollarin iginde bulundugu ¢evreyi korumayi amaglayarak birgok
projeyi uygulamaya koymustur. Bu projelerin amaci genel olarak ¢evre kirliligini
onlemektir. Onlemenin yani sira Delta Havayollarinin gevre iizerindeki etkisini en aza
indirmek i¢in cesitli azaltma programlar1 diizenlenmektedir. Delta Havayollar1
cevresel izlerinin etkilerini azaltmak i¢in teknoloji sonuna kadar degerlendirmektedir.
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Operasyonel olarak; atik ve geri doniisiim, ugak yakit verimliliginin artirilmasi, sera
gazi emisyonlarinin etkisini dengelemek i¢in eylemler ve alternatif yakitlar projelerin

gerceklestirmektedir.

Isletme, 2007 yilinda baslatilan ‘ugus kapsamli geri déniisim programi’
kapsaminda 26 havaalaninda depolama alani kurmustur. Bu depolarda aliiminyum
kutu, plastik bardak, plastik siseler, gazete ve dergiler toplanarak geri doniistimii
saglanmistir. Yolcular, ugus gorevlileri, catering ve personel kabin hizmetlerinin
katkilartyla bu geri donilisiim kampanyasma destek vererek yaklagik £1.108.000

malzeme kurtarilmis ve bir yardim fonuna 35.797 dolar bagislanmistir.

Delta Havayollar1 2007 yilindan bu yana, Atlanta World Headquarters
ofislerinde Geri Doniisim Merkezi olusturulmustur. Bu merkezlerde evlerden
toplanan geri doniisiimlii malzemeler toplanmistir. 2010 yilinda 9.320 £ degerinde
aliminyum kutu, 23.200 £ degerinde plastik olmak {iizere toplam 1.198.000 £

degerinde geri doniisiim kazandirilmastir.

Isletme, Dogay1 Koruma Vakfi is birligi ile gelirleriyle bir ormanmi koruma,
agaclandirma, Louisiana’nin Tensas Havzasinda dogal yasamin restorasyon projesi ile

cevreye karsi sorumlulugunu yerine getirmeye ¢alismaktadir. (Delta Airlines, 2013)

Delta Havayollari, Amsterdam’ da ‘’Plastik Balina’’ projesine destek vermistir.
Amsterdam merkezli 15 ¢alisanlarin bu proje ile gérevlendirmis, Hollanda’nin KLM
isletmesinden 13 ¢alisan ve Amsterdam Schiphol havalimanindan 3 ¢aligsan ile birlikte
proje kapsaminda bulugsmuslardir. Tamamen geri doniisiimle yapilmis plastik botlara
binerek, giin boyunca Amsterdam’in kanallarinda ¢op toplamiglardir. Plastik Balina
projesi 2011 yilindan beri devam eden bir projedir. Amsterdam’m kilometrelerce
uzanan su yollarinda yillardir birikmis plastikler toplanmaktadir. Balik tutma etkinligi
gibi plastik toplanan bu organizasyona Delta Havayollar’'nin da destek vermesi

havacilik isletmelerinin ¢evre ile ilgili projelerine giizel bir 6rnektir. (Delta Airlines,

2020)

3.5.2.  Sosyal Cevreye Kars1 Sorumluluk

Kurumsal Sosyal Sorumlulugun diger dnemli sorumluluk alani ise sosyal
cevreye karst sorumlulugudur. Havacilik sektoriiniin i¢inde bulundugu topluma karsi

yani sosyal ¢evreye karsi sorumlulugu bulunmaktadir.
59



3.5.2.1.  Ses Yalitim Programlari, Chicago (O Hare) Havalimani

Chicago’daki O’Hare Havalimani ¢evreye karsi sorumluluk kapsaminda ‘Ses
Yahtim Programlar1’ diizenlemektedir. isletme bu kapsamda Havacilik Giiriiltii
Kaynak Merkezi kurarak; ucus sessizlik programi, konut ses yalitim programi, okul
ses yalitim programi ve havalimani giiriiltii yOnetim sistemi programlari
gerceklestirmektedir. Konut ses yalitim programinda ise giiriiltiiden rahatsiz olan
havaalan1 yakinlarindaki konutlarin ses yalitimi yapilarak ses rahatsizligi minimuma
indirilmeye c¢aligilmaktadir. Okul ses yalitimi programinda ise havaalani ¢cevresindeki
okullarm ses yalitimi1 yapilarak ders swrasinda Ogretmenlerin ve Ogrencilerin
konsantrasyon sorunu ¢oziilmeye calisilmistir. Havalimani giiriiltii programi 1996
yilinda belediyenin 6nderliginde O’Hare Uluslararas1 Havalimani ¢evresinde giiriiltii
azaltma ¢abalarmi denetleyecek O’Hare Giirtiltii Uyumluluk Komisyonu kurulmustur.
1996°dan 2020 yilina kadar O’Hare Uluslararas1 Havalimani ¢evresindeki 11.500’den
fazla evin ses yalitim1 yapilarak 339 milyon dolardan fazla bir maliyete katlanilmistir

(O'hare Airport, 2020).

3.5.2.2.  Afet Restorasyon Yardim Projesi, Japon Havayollart

Japon Havayollari, sosyal sorumlulugunu gerceklestirmek icin Afet
magdurlarina destek programi uygulamaktadir. Bu proje ile isletme, herhangi bir afet
sonucunda magdur olan insanlara yardim eli uzatmaktadir. Bu proje kapsaminda;
deprem, su taskinlari, orman yanginlari, kasirgalarda magdur olan insanlara biiyiik
yardimlar da bulunmustur. “’Afetten etkilenen bolgelerin ge¢im kaynaklarmin
kurtarilmasina yardimec1 olmak’ ve restorasyon, yani yeniden gelistirilmis yerel
altyapis1t olan afetten etkilenen alanlarin sosyal islevlerini eski haline getirmeye
yardime1 olmak™ lizere iki boyutta yardimlar yapmaktadir. Afet sonrasinda yerel
ihtiyaclar hizla tespit ediliyor ve bu bolgelere acil yardimlarda bulunuyor. Daha
sonrasinda ise etkilenen bolgelerin iyilesmesi yoniinde ekonomik, kiiltiirel desteklerde

bulunuyor (Japan Airlines, 2020).
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3.5.2.3.  Su Kuyular: ve Kitlik Onleme Projeleri, Kenya Havayollar:

Kenya havayollari, i¢ginde bulundugu toplumun en biiyiik sikintilarindan olan su
problemi ile miicadele etmek i¢in ulusal su kuyular1 projesi diizenlemektedir. Bu proje
dahilinde kurak ve yar1 kurak bolgelerde yasayan topluluklara giivenli ve yeterli su
tedariginin saglanmasini kolaylastrmak icin ¢esitli projeler iistlenmistir. Kenya
havayollar1 her yil sondaj kuyular1 agtirarak ya da su kuyular1 var ise depolar kurarak
bolgesel halka yardimci olmaktadir. Bu amag ile yilda yaklasik 2.5 milyon dolarlik
bir biit¢e ayirmaktadir. Makueni’de yedi kuyu agma, Taveta’da 2.5 kilometrelik boru
hatt1 gekme, Zimbabwe’de ise hasat zamani kurakliktan etkilenilmesi igin su hasadi

projeleri gerceklestirmistir (Muhia, 2012, s. 28-29).

Su probleminin yaninda kitliktan etkilenen Kenya halki i¢in destek
toplanilmakta ve tiim cevrelerden destek beklenilmektedir. Kurakligin vurdugu
bolgede insanlar neredeyse tiim giin boyunca a¢ kalmaktadir. Bu durumdan rahatsiz
olan Kenya Havayollar1 bir dizi ¢6ziim gelistirmeye ¢alismistir. Bu ¢6ziim yollari ise;
Kizilhag’a bagvurarak insanlara yardim ulastirilmasi, isletme personelinden bagis
toplanmasi, giysi bagislanmasi ve acil ihtiyaglarda kullanilmak {izere tibb1 malzeme

toplanmas1 konularidadir. (Kenya Airways, 2020)

3.5.24. KAV Sanat Merkezi, Kuanta

Kuanta, 2001 yilindan beri TC. Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi (DHMI)
projeleri ile Tiirkiye’deki ¢esitli havalimanlarinin karsilastigir problemlere havacilik
¢oziimleri bulmak icin calisan bir isletmedir. Isletmenin vizyon ve misyonlarmda
topluma ve insanliga faydali olabilmek yer almakta ve isletme kuruldugu giinden beri
egitim ve kiiltiir alaninda projeler gelistirmektedir. Isletme bu amagla dnce Egitim
Vakfin1 (KAV) daha sonra da KAV Sanat Galerisini kurmustur. 2011 yili Agustos
ayindan bu yana da maddi olanaklardan yoksun, basarili ¢ocuklara ve genclere

karsiliksiz burs saglamaktadir (Kuanta, 2020).

3.5.2.5.  Bir Milyon Kilo Projesi, Katar Havayollari (Qatar Airways)

Diinyanin 6nde gelen hava tagimacilifi isletmelerinden olan Katar
Havayollarinin kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili bircok projesi bulunmaktadir.

Son zamanlarda diinyada kiiresel bir hastalik olarak yayilan COVID-19 sonras1 Subat
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2020 de yardim ¢abalarini destelemek i¢in Cin’e bes ylik gemisi gondermistir.
Havayolu tarafindan bagislanan 300 ton tibb1 malzeme bes ucus ile Pekin, Shangay
gibi sehirlere gonderilmistir. Diinya capindaki tiim acil durumlar i¢in miicadele
edilmesinde diizenlenen tiim tibb1 yardim talebini iicretsiz olarak gergeklestirmektedir.
2.5 milyon maske ve 500.000 sise el dezenfektan1 bagislanmistir. >’Bir milyon Kilo’’
projesi kapsaminda sirket, COVID-19 salgin1 neticesinde ortaya ¢ikan krizleri aza
indirgemek i¢in 2020 yilnin Aralik ay1 sonuna kadar tiim diinyada insani yardim ve
tibb1 malzemeleri licretsiz olarak tasiyacagini taahhiit etmektedir (Qatar Havayollari,

2020).

3.5.3.  Calisanlara Kars1 Sorumluluk

Havacilik sektoriinde caliganlar isletmeler icin ¢ok Onemli yer tutmaktadir.
Isletmenin i¢ paydaslarindan olan c¢alisanlara karsi isletmelerin sorumluluklar:

bulunmaktadir.

Diinya sivil havaciliginda yogun bir tekellesme siireci yasanmaktadir. Bu siireg
aslinda 1980'li yillarin basindan itibaren ulusal havayollarinin 6zellestirilerek tasfiye
edilmesiyle baslamis, ardindan havacilikta 1944 yilinda kabul edilen Sikago Antlagmasi
ile belirlenmis sik1 kurallarin kaldirilmasma yonelik yogun Deregiilasyon politikalar
uygulanmis, siki kurallar “agik gokler” sdylemleriyle gevsetilmis, dev rezervasyon
tekelleri olusturularak pazar ve bilet fiyatlar1 kontrol altina alimmistir. Bu gelismeler en
cok sivil havacilik ¢aliganlarmi etkilemis, toplu s6zlesme ve sendikalara yogun saldirilar
baglamistir. Ugus gilivenligi ve bakim kalitesi hizmet kalitesi gibi kavramlarin yerini
daha fazla kar almus, sivil havacilik ¢alisanlarinin ¢calisma kosullarinda, ticretlerinde ve
sosyal haklarinda var olan kazanimlari ciddi boyutlarda bir geriye gotiirme gayreti i¢ine
girilmistir. Istihdamda egitimli ve vasifli personel politikasi yerine taseron firmalar
devreye sokularak ucuz isgiicli yayginlastirilmis, yari-zamanli, gegici is¢i, mevsimlik

isci istthdami saglanmustir (Aygin, 2013).

Isletmeler yukarida sayilan olumsuz gelismelere karsilik ¢alisanlarmi diisiinerek
onlemler almakla sorumludur. Bunun yani sira isletmeler calisanlarin ¢alisma hakkina
saygt duymali, adil iicret 6demeli, havacilik tazminatini yatirmali, ¢alisanlarin dernek
kurma ve grev yapma hakkina engel olmamali, saglikli calisma kosullar1 saglamali ve

calisanlar arasinda ayrimcilik yapmamalidir (Simsek, 1999, s. 69-86).
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3.5.3.1.  Ahmet Nuri Duman Cocuk Kitaphg, Tiirk Hava Yollar

Tiirk Hava Yollar1 bir ¢alisaninin 16semi nedeniyle kaybettigi gocugunun anisina
Istanbul’daki bes onkoloji servisine toplamda 1500 renkli ve hareketli biiyiik kitaptan
olusan cocuk kitaplar1 bagislamustir. Isletme ¢ahisanlar1 ise diizenli araliklarla bu
servislere giderek g¢ocuklar1 ziyaret etmekte, spor ve etkinlik malzemeleri hediye

etmektedir (Tiirk Hava Yollari, 2020).

3.5.3.2.  Engelli Egitimi, Sabiha Gék¢en Havalimant

Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani (ISG) calisanlarma ydnelik
Tirkiye Omurilik Felglileri Dernegi tarafindan verilen engelli egitimi sayesinde
calisanlarda farkindalik yaratilmak ve engelli yolculara yonelik profesyonel destek
almalar1 saglanmaktadir. Dernek yetkilileri tarafindan verilen bu egitimler yer
hizmetleri ve yolcu hizmetleri boliimii ¢alisanlarma yonelik verilmektedir. Egitim 2
giin siirmekte, tekerlekli sandalye kullanan kisilerin transferinin nasil olacagi ve
engellilerle nasil iletisime gegilmesi gerektigi konular1 ele alinmaktadir. Boylelikle
havalimanlar1 ¢alisanlarinin  kisisel egitimlerine destek verilmesi ve miisteri

memnuniyetinin saglanmasi amaclanmistir (Sabiha Gok¢en Havaaalani, 2020).

3.5.3.3.  Resmi Dil Uygulamasi, Hindistan Havayollar: (Air India)

Pakistan ve Hindistan’1n ortak dili olan Urduca yani Hint¢e ¢ok genis kullanim
alani olan bir dildir. Zengin s6z varligiyla dilbilimciler tarafindan tartisilan zengin s6z

varligiyla genis bir ¢aligma alan1 bulunmaktadir. (Gous Mashkoor, 2014, s. 25)

Hint dilinde ortalama 400’den fazla dil ve leh¢e bulunmaktadir. Dillerin ve
lehgelerin ¢ok olmasi ise calisanlara bazi sikitilar dogurmaktadir. Hindistan
Havayollar1 igletmesi ise bu sikintidan ¢alisanlarin etkilerini minimuma indirmek i¢in
memurlarin/caligsanlarin resmi islerini Hintge yapabilmek i¢cin Hintce atdlye egitimleri

diizenlemektedir (Air India, 2014, s. 10).

3.5.3.4.  Sefkatli Davranig Projesi, Airfrance-KLM

Calisanlarma 6nem verdigini ve onlar1 ailenin iiyeleri gibi gordiigiinii anlatan
Air France-KLM is birligi, ¢alisanlarina yonelik bir¢ok proje gergeklestirmektedir. Air
France-KLM is birligine ait 2018 siirdiirebilirlik raporunda sefkatli davranig

projesinden bahsedilmektedir. Bu proje kapsaminda 253 yonetici kabin ekibi bir
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giinliik kog egitiminden yararlandi, 3600 kabin ekibine ekip ruhunu benimsemeleri ve
motivasyonlarini arttirmak i¢in liderlik gelistirme egitimi verildi, caliyma ortamlarinin
iyilestirilmesi i¢in binalarin1 yeniledi, dijital 6grenme portalni tiim caliganlarma
acarak calisanlarin bilgi ve ilgileri dogrultusunda istedikleri egitimlere ulagmasi

sagland1. (Airfrance-KLM, 2018, s. 80-81)

3.5.3.5.  Calisma Hayati Entegrasyonu, Lufthansa

Lufthansa Grubu, ¢alisanlarini ve yoneticilerini esnek ¢alisma zamani modelleri
sunarak desteklemektedir. Bu esnek calisma kosullariyla birlikte ¢alisanlar kendi
calisma siirelerini kendileri ayarlayabiliyorlar ve isten ticretli izin alabiliyorlar.
Frankfurt'ta Lufthansa c¢alisanlarmin ¢ocuk bakimi ile ilgili zorluklar oldugunda
cocuklariyla birlikte iki ebeveyn-cocuk ofisini kullanmaktadir. Daha 1yi bir ig-yasam
dengesi, kapsamli ¢ocuk bakimi gibi konularda projelerle c¢alisanlarini

desteklemektedir (Lufthansa Havayollari, 2020).

3.5.4.  Tiiketicilere Kars1 Sorumluluk

Tiketicilere karsi isletmenin bir¢ok sorumlulugu bulunmaktadir. Miisteri
memnuniyetini saglamak en 6nemli sorumluluklarindandir. Miisteri memnuniyeti,
karsilikli, sitirdiiriilebilir bir deger iliskisi yaratmak i¢in miisteriler ile isletmenin
iligkilerin etkin bi¢cimde yonetilmesidir. Miisterilere karsi sorumlulukta bu iliskilere

Onem verilmelidir.

Miisteriler {icretini 6dedigi seylerin kaliteli olmasini isterler. Havacilikta kalite
ise isletme i¢in en 6nemli kavramlardan birisidir. Havacilik miisterileri gelir seviyesi
yiiksek olan bir kesimdir. Bu nedenle kalite ve konfora da son derece 6nem gosterirler.
Yolcularin bagka igletmeleri tercih etmemeleri i¢in yani miisteriyi kaybetmemek i¢in
konfora ve kaliteye Ozen gosterilmelidir. Hedef kitleye kalite olgusunu tiim
calisanlarla birlikte hissettirmemiz gerekir. Boylelikle ¢cok para ddeyerek hizmet

almak isteyen tiiketiciye karsi sorumlulugu bulunmaktadir (Basol, 2020).

3.5.4.1.  Gékyiiziinde Engeller Asiliyor Projesi, Corendon Airlines

Engelli vatandaglarin topluma daha etkin bigimde entegre olabilmelerini
saglayabilmek amaciyla Sivil Havacilik Genel Miidiirligli (SHGM) Havalimanlari
Daire Bagkanlig1 tarafindan baslatilan Engelsiz Havalimani Projesi kapsaminda
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havalimanlar1 ve havayolu hizmetlerinde bazi diizenlemeler yapmay1 planlayarak
engelli yolcularin havaalaninda yasadigi zorluklar1 bir nebzede olsa kolaylastirmak
istemistir. Projeye dahil olan havayolu isletmeleri ve havalimanlariyla birlikte bir
engelli yolcunun tek basmna rahatca seyahat edebilmesini saglayacak uyari, isaret,
diizenleme ve rehberlik hizmetlerine sahip olmasi gerektirmektedir. Bu &zelliklere
sahip olan isletmelere ise “’Engelsiz Havalimani Sertifikasi’” verilmektedir.
Tiirkiye’de ilk kez Engelsiz Havaalan1 Sertifikas1 alan havaalani Sabiha Gokgen
Havalimanidir. Daha sonraki donemde Antalya Havalimani sertifikay1 almistir. Alinan
Engelsiz Havalimani Sertifikasi, ilgili havalimaninda engelli vatandaslarin engelsiz
sekilde seyahat edebilmeleri saglanmaktadir. Engelli yolcu kendi istegi dogrultusunda
ucaga kadar destek alabilmektedir. Havalimaninin yani sira havayolu isletmeleri de
yolcunun istegi dogrultusunda seyahat oncesinde bildirilmesi kosuluyla yolcunun
seyahat siiresince rahat etmesi ve kalkis havalimanindan inis havalimanina kadar
sorunsuz bir sekilde yolculuk yapmasi saglanmaktadir. Tirkiye’nin Engelsiz
Havayolu Sertifikasini alan ilk havayolu isletmesi olan Corendon Havayollar1 da
miisterilerine karsi sorumlulugunu yerine getirmeye c¢alismaktadir (Corendon

Havayollari, 2020).

3.5.4.2. “Yarina Uguruyoruz “’Projesi, Pegasus Havayollart

Tiirkiye’nin diisiik maliyetli havayolu tasimaciligi yapan isletmelerinden olan
Pegasus Havayolu sivil toplum i¢in Toplum Gontlliileri Vakfiyla birlikte, toplum
gontlliisii genglere yonelik “’Yarmlara Ucguyoruz’ projesi gerceklestirmektedir.
Toplumsal fayda ve dayanisma temelli fikirleri destekleyen projede 2018 Eyliil-2019
Haziran tarihleri arasinda 20 adet proje gerceklestirmektedir. Tiirkiye’de 18-29 yas
arasi biitiin gengler ve genclik gruplarina yonelik sosyal farkindalik ve toplumsal fayda

saglanmaya calisilmistir (Pegasus Havayollari, 2020).

3.5.4.3.  Miizik Maratonu Haftasi, Melbourne Uluslararasi Havaalani

Melbourne Uluslararasi Havaalani, 5-8 Subat tarihleri arasinda geleneksel
Melbourne Miizik Maratonu haftasi olarak kutlanmaktadir. Bu maratonla tiiketicilere
aktiveler diizenleyerek onlarin memnuniyeti saglanmaya g¢alisilmaktadir. Maraton
sonunda 17.200 dolar nakit para ve odiiller dagitilmaktadir. (Melbourne Havaalani,
2020)
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3.5.4.4.  Trafikte Dikkat 10 Bin Hayat Projesi, MNG Kargo

MNG Kargo, Trafikte Dikkat 10 Bin Hayat projesiyle tiiketicileri
bilinglendirmek ve sosyal sorumlulugunu yerine getirmeye caligmaktadir. Bu proje
kapsaminda emniyet kemeri kullanimi bilincini artirmaya yonelik sosyal sorumluluk
projesi ile Tirkiye genelinde faaliyet gdsteren tiim araclarma 2000 adet sticker
yapistirmistir. Projeyle dikkat ¢ekilerek trafikte daha dikkatli olunmas1 amaglanmigtir
(MNG Kargo, 2020).

3.5.5.  Yatinmecilara Kars1 Sorumluluk

Havacilik sektorii bilindigi gibi biiyiik yatirimlar gerektiren bir sektordiir. Bu
biiyiikk yatirimmn karsiligi olarak isletmeler yatirimcilara karsi biiyiik sorumluluk
tasimaktadir. En onemli sorumlulugu ise kar elde etme ¢abasinin karsiligini vermek
zorunda olmasidir. Kar elde etme, isletmelerin yegane var olma amacidir. Bu amag

dogrultusunda ise isletmeye kar elde ettirecek her tiirlii is yapilmalidir.

Havacilik isletmelerinde yatirimciya karsi sorumluluk, isletmelerin kurumsal
sosyal sorumluluk raporu sunmalaridir. Isletmeler bu kurumsal sosyal sorumluluk
raporu ile yatirimeiya her tiirlii bilgiyi sunmakta ve yatirimciy1 bilgilendirmektedir.
Isletmeler bu raporlar1 yaymlayarak yatirimcilarma karsi sorumluluklarmi yerine

getirirler. Bu rapor yatirimeilar i¢in ¢ok énemlidir.
Bu raporu yayinlayan bazi havacilik isletmeleri sunlardir:
e British Havayollar
e Paris Charles De Gaulle Havalimani

e Schiphol Havalimani
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DORDUNCU BOLUM

HAVACILILIKTA KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN
IC MUSTERI TATMINI ILE iLISKISI
4.1. Arastirmanin Metodolojisi

4.1.1.  Arastirmanin Konusu ve Onemi

Bir isletme olarak havacilik isletmelerinin de biiylime, karlilik, siirdiiriilebilirlik
ve sosyal sorumluluk amagclar1 vardir. Ancak bu amaglardan sosyal sorumluluk unsuru
ama¢ kisminda da deginildigi lizere hep goz ardi edilmektedir. Oysa giderek
kiiresellesen diinyada isletmelerin sadece kendi miisterilerine kars1 degil ¢evresine,
icinde yasadigr topluma, yatwrimcilarma, tiiketicilerine ve calisanlarina karsi
sorumluluklar1 bulunmaktadir. Bu sorumluluk bilinciyle yaptiklart sorumluluk
calismalariyla rakiplerinden ayrilir bir hale gelip imajlarini iyilestirme g¢abas1 igine
girmektedir. Isletmenin bir parcasi olan i¢ miisterilerine kars1 olan sorumluluklar1 da
calisanlarin1 etkilemektedir. Bu da calisan devir hizina etki ettigi gibi yeri zor
doldurulan alanlardan olan kisimlarin yogunlugu sektorii performans olarak
etkilemektedir. Bu noktada tezin 6nemi, yetistirilmesi zor devamliligi hayati olan
calisan tatminine yonelik kurumlara genel bir perspektif sunmaktadir. Ayrica tez
katkis1 noktasinda degerlendirildiginde havacilik genel isletme fonksiyonlar1 ile
iligkisine bakildiginda en az ¢alismanin lojistik, finans ve insan kaynaklar1 yonetimi
alaninda oldugu goriilecektir. Bu noktada c¢alisan temelli bir ¢alismanin bu
arastirilmasi bilimsel Olgiitlerin ortaya koyulmasi, firmalarin kaynak yOnetimi

uygulamalarina rasyonel karar anlaminda katki sunacaktir.

4.1.2. Arastirmacinin Amaci

Havacilik 6zellikle bilimsel ve teknolojik bir altyap1 barindirdigi i¢in bu sektorde
calisan insanlarin yetistirilmesi hem zor hem de ¢cok maliyetli olmaktadir. Bu nedenle
yetistirilmis personelin elde tutulmasi biiyiilk 6nem arz etmektedir. Firmalarin bu
noktada hangi uygulamalarinin ¢aliganin tatmininde 6nemli oldugunu bilmesi, ¢alisan
firma aras1 yasam seyrinin uzunlugunda kilit rol iistlenmektedir. Bu bakis agisiyla ele

alanin ¢aligmanin amact; havacilik firmalarinda ¢alisan kisilerin tatmin yOniine bir
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alternatif bakis gelistirerek kurumlara bakis agis1 sunmaktir. Bu nokta igletmenin temel
amaclar1 olan kar elde etmek, biiyiimek ve siirdiiriilebilirlik gibi amaglarin yaninda atil
bir amag gibi kalan kurumsal sosyal sorumlulugun ¢alisan tatmini {izerinde nasil bir

roliiniin oldugunu ortaya koymaktir.

4.1.3. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklari

Arastirma konusu ile ilgili bir¢ok arastirma yapilmis ancak konu havacilik
isletmelerinde arastirilmamistir. Havacilik sektoriinde yer alan tiim g¢alisanlara
ulagsmak imkansizdir. Bu yilizden ¢alisma Tiirkiye’ de faaliyet gosteren 12 havayolu
isletmesinin yonetim kadrosunda yer alan miidiir, miidiir yardimcist ve sef
pozisyonunda c¢alismakta olan ¢alisanlara uygulanmistir. Yonetim kadrosunun
yogunlugu arastrma i¢in Onemli bir smirlilik olusturmustur. Ayrica verilerin

toplanmasi diger bir sinirlilig1 dogurmustur.

4.14. Arastirma Yontemi

Bu calismada arastirma yontemi olarak nitel arastirma teknigi kullanilmagtir.
Nitel arastirmanin bir¢ok tanimi bulunsa da en genel tanimi; gdézlem, goriisme,
dokiiman analizi gibi tekniklerle toplanan verilerin biitiinciil olarak ortaya
konulmasidir. Nitel arastirmanin kendine has zorluklarinin bulunmasina ragmen
sosyal bilimlerde ¢ok onemli sonuglara ulasilmasini saglayan bir tekniktir. Uretilen
bilgilerin sorgulanmasi, yontemin tekil olamayacagini, bulgunun ve teorinin
yontemden bagimsiz oldugu bir yontemdir. Sosyal bilimler i¢in daha iiretken ve ¢ok
yonlii olmasi iiretken bir etkilesime girmesini kolaylastirmis, arastirmalarda disiplinler
arasi uygulamalarda daha etkin rol oynamaktadir (Tanyas, 2014, s. 11). Nitel
yontemlerle deneklerin kisitlanmadan sorulara cevap vermeleri, kurumsal sosyal
sorumluluk caligmalarindan i¢ miisteri olarak nasil etkilendiklerini kendi kelimeleri ve
diisiinceleri kapsaminda goriilmek istenmistir. Havacilik sektoriiniin dinamikleri

dogrultusunda da nitel yontem g¢aligilmak istenilmistir.

Bu c¢aligmanin evreni; Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerinde
calismakta olan ve yonetim pozisyonunda yer alan Genel Miidiir, Midiir, Miidiir
Yardimcisi, Sef gibi ¢alisanlardir. Bu isletmeler belirlenirken Sivil Havacilik Genel
Midiirligii’niin yaymlarmdan faydalanilmistir. Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi;

hava araglariyla ticari bir amagcla, belirli bir hat boyunca, belirli bir ticret karsiliginda
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yolcu ya da yiikk tasimaciligi yapan isletmeler ile havacilik iglerinde ve egitim
faaliyetlerinde yer alan isletmeleri hava tagima igletmesi olarak degerlendirmektedir.
Hava tasima isletmeleri ise havayolu, hava taksi, genel havacilik ve balon isletmeleri
olarak siniflandirilmaktadir. Bu kapsam baglamda koltuk kapasitesi yirmi ve iizeri
olan Tiirk tescilli ugaklarla yolcu tasimaciligi yapan isletmeler ile sadece yiik
tagimacilig1 yapan isletmeler havayolu isletmesi olarak tanimlanmugtir. Tirkiye’de
SHGM tarafindan ruhsatlandirilan tarifeli ve tarifesiz toplamda 12 havayolu isletmesi
bulunmaktadir. Mevzuattaki gereklilikleri yerine getirerek isletme ruhsati kapsaminda
faaliyet gosteren isletmeler ise THY A.O, Giines Express Havacilik A.S., Pegasus
Hava Tagimaciligi A.S. ,Onur Air Tagimacilik A.S. , MNG Havayollar1 ve Tagimacilik
A.S. , ULS Hava Yollar1 Kargo Tasimacilik A. S. ,Turistik Hava Tasimacilik A.S.
,ACT Hava Yollar1 A.S. ve Tailwind Havayollar1 A.S. olarak gosterilmektedir (Sivil
Havacilik Genel Midiirliigii, 2021).

Arastirmada miilakat yontemiyle elde edilen veriler Strauss ve Corbin (1990)
tarafindan gelistirilen icerik analiz teknigi kullanilarak yapilmistir. Icerik analizi
teknigi sayesinde veriler kodlama ve temalara ayirma islemleri yapilmustir. Icerik
analizindeki temel konu; agik uclu sorulara verilen cevaplardaki ¢ok sayidaki
kelimelerin i¢cinden konu i¢in kritik 6nem tasiyan az sayida kelimeyi se¢mek ve

kategorize etmektir (Miles ve Huberman, 2015, s. 58).

Miikalat cevaplart MAXQDA Pro 2020 programinda incelenmistir. Bu programi
kullanmanin amac1 6rneklemde odak grup gériismelerinde ulasilan verileri saglam bir
temele oturtarak sistematik ve anlamli sonuglar elde etmektir. Verilen biitiin cevaplar

arasindaki baglant1 kurularak cevaplar anlamli hale getirilir. (Tiirk A. , 2021, s. 31)

Bu analiz yazilimi sayesinde katilimcilarin vermis oldugu cevaplar arasinda
baglantilar kurularak cevaplar anlamli hale getirilir. Yapilan odak grup miilakatlar1
sonrasinda ortaya ¢ikan tiim veriler birinci asamada her katilimeinin verdigi cevaplar
detayl bir sekilde okunarak kodlama yapilir. Ikinci asamada kendi arasinda anlaml
bir biitiin olusturulan kodlar bir araya getirilerek kategoriler yani temalar saptanir.
Ugiincii asamada arastrmanin gegerliligi ve giivenirligi saptamaya yonelik stratejiler

olusturulur. Dordiincii asamada ise bulgular tanimlanarak yorumlanir. (Maxqda, 2021)

Tiirkiye’ de faaliyet gdstermekte olan havayolu isletmelerinin yonetiminde yer

alan (Genel Miidiir, Miidiir, Miidiir yardimcisi ve Sef) ¢alisanlara gonderilen miilakat
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sorularinin sonuglart MAXQDA Pro 2020 Nitel Veri Analiz programma aktarilmistir.
Alaninda uzman analistlerin goriisleri dogrultusunda kod anahtari kullanilarak
kodlama yapilmis ve analiz programda tanimlanmistir. Goriisme sonuglari metinler
seklinde diizenlenmis ve kodlama i¢in tek tek detayli bir bigimde okunmus, her
goriisgme metninin kelime, climle veya paragraf gibi anlamlar1 analiz edilerek
kodlanmustir. Kodlama islemi sonucunda “’Giiven’’, *’Orgiitsel itibar’, *’Orgiitsel
Sosyallesme”’, “’Destek’’, ’Katilim’’, ’Memnuniyet’’ ve *’Orgiitsel Adalet>> kodlar1

ortaya ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan kodlar MAXQDA programinda analiz edilmistir.

4.1.5. Arastirmamin Teknigi

Caligmanin nitel sorular1 hazirlanirken, i¢ miisteri tatmini 6l¢egi Toksar1 (2012)

ve kurumsal sosyal sorumluluk 6lgegi olarak da Tiirker (2009) temel alinmustir.

Miilakat sorularmin i¢ miisteri tatmini kisminin 6l¢en sorularin hazirlanmasinda
38 ifadeden olusan Toksar1 (2012), tarafindan gelistirilen besli Likert 6lgeginden
yararlanilmistir. En basta 38 ifadeden olusan personelin calistigi is yerinden tatmin
Olcegi yapilan faktor analizi neticesinde 24 ifadeden olusan, 4 faktorlii bir yapiya
dontismiistiir. Toksar1 38 ifadeden olusan 6l¢egi 1 Bodet (2008), Ryu vd. (2008), Ewing
ve Caruana (1999) ‘nin ¢alismalaridan gelistirmistir. I¢ miisteri tatminini bu dlcekte;
motivasyon, adalet, samimiyet ve sosyo-kiiltiirel olmak iizere 4 boyutta ele alinmustir;
(Toksari, 2012)

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) kismini 6l¢en miilakat sorularin
hazirlanmasinda ise Duygu Tiirker’in 2009 yilinda gelistirdigi besli Likert 6lgeginden
faydalanilmistir. Olgek 17 yargidan olusmaktadir ve kurumun ¢alisanlar: tarafindan
kurumun ne derece sosyal sorumluluk faaliyetlerinde aktif oldugunu ol¢meyi
amaclamaktadir. KSS bu 06lgekte; calisanlara karsi sorumluluk, g¢evreye yonelik
sorumluluk, yasal sorumluluk ve miisteriye karst sorumluluk olmak {izere 4 boyutta
ele almmustir. (Tirker, 2006)

Baz olarak alinan bu iki 6lgek sorularindan yola ¢ikilarak 7 sorudan olusan agik
uclu bir miilakat formu hazirlanmistir. Hazirlanan sorular alaninda yetkili 3 kisi

tarafindan incelenmis ve olur almistir.
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SORULAR

1-Kurumunuzun c¢alisma sartlariniza, 6zlik haklariniza ve gelisimize karsi
gostermis oldugu davranis bigimini, ¢alisma ortaminizi ve ¢alisma arkadaglarinizi

diistindiigiiniizde nasil degerlendirirsiniz?

2-Sektoriiniiziin  dinamik  yapisin1  diislindiigiiniizde olas1 degisimlerde

kurumunuzun ¢alisanlari ile olan iliski, iletisim ve davranigini nasil degerlendirirsiniz?
3-Ust ydnetimin astlara kars1 davranis ve tutumlarmi nasil degerlendirirsiniz?

4- Kurumunuzun, ¢alisanlarina karsi is dis1 tutum ve davranislarinin, ¢aligma

arkadaslarinizla iliskinize olan etkisini nasil degerlendirirsiniz?

5- Kurumunuzun paydaslariniza karsi (devlet, tedarik¢i) sorumluluklarini
disiindiigiintizde bu sorumluluklarin yerine getirilmesinin bir ¢alisan olarak size geri

doniisiinii nasil degerlendiriyorsunuz?

6-Kurumunuzun topluma ve ¢evreye karsi sorumluluklarinin diisiindiigiiniizde
bu sorumluluklari yerine getirmesinin bir ¢alisan olarak sizdeki karsiligini

degerlendirirsiniz.

7-Kurumunuzun miisterilerinize karsi sorumluluklarini yerine getirme bilincinin

bir caligsan olarak sizdeki karsiligii nasil degerlendirirsiniz?

Arastirma 6rneklemi i¢in nitel 6rneklem yontemlerinden, benzesik ornekleme
yontemi kullanilmistir. Benzesik o6rneklem yonteminde kiiciik ve homojen bir
orneklem alinmakta ve detayl bir sekilde calisilmaktadir. Bu yontemde en 6nemli
konu benzer tecriibeleri yagamis insanlarin ayni durumlara karsi onlar1 etkileyen temel
konular {izerine grup miikalat1 yapilmasidir. Benzesik drneklem yonteminde birgok
degisken ayni anda incelenir. (Neuman, 2007, s. 162) Arastirmanin yapilacagi kisilerin
seciminde ise odak grup yontemi uygulanmistir. Odak grup yontemi; secilen grup
hakkinda bilingli, yar1 bilingli ya da bilingsiz bir sekilde, psikolojik ve sosyo kiiltiirel
davranislar1 ve bu davraniglarin altinda yatan nedenleri 6grenmeyi amaglayan nitel bir
arastrma yontemidir. Belirlenen konu hakkinda katilimcilarin bakis agilari,
yasantilari, deneyimleri, egilimleri, fikirleri duygulari, tutumlari, davranislar1 1s131inda

detayli ve ¢ok boyutlu bilgiler edinmek i¢in kullanilmaktadir (Sahsuvaroglu ve Eksi,

71



2013, s. 128-129). Odak grubun secilmesinde olduk¢a hassas davranilmistir ve

aragtirma i¢in olabildigince yetkili kisilerden bilgiler alinmaya ¢alisiimigtur.

4.2. Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak onceden hazirlanan goriisme akigina
bagl kalarak yar1 yapilandirilmig derinlemesine goriisme teknigi kullanilmistir. Yari
yapilandirilmis goriisme formlar1 agik uglu sorulardan meydana gelmektedir.
Miilakatlar Haziran ayinda gergeklesmistir. Arastirma Orneklemde yer alan 25
katilimcidan gelen cevaplar ile yapilmistir. Pandemi kosullar1 nedeniyle 25 katilimciya
miilakat sorular1 e-mail iizerinden gonderilmis doniisler ise e-mail {izerinden

alinmustir.

4.3. Bulgular

Tablo 1. Kod iliskiler Tarayicisi

Kod Sictemi qiven O.tbar  G.sosjalgme  destek  katlm  memnuniet 6. adakt

&g given i '

ey 6. tthar [ : i I '
5. soyalegne ' 1 ' 0 '
0 destek ' f i 1 !
&y katim ' I '
& memnuniyet ' | [ | il
g 0. adakt ' : i ' |

MAXQDA 20 programi araciligiyla verilen kodlarin arasindaki iligkinin tespit
edilmesi amaciyla ayni ciimlede veya paragrafta birlikte kullanilan kodlarin sikligi
analiz edilmistir. Analiz sonucunda Tablo 1’deki matris elde edilmistir. Kod iligkiler
tarayicisi ile farkl kodlar arasindaki etkilesim nicel olarak aktarilmistir. Bu noktada
amag kodlar arasindaki iligki baginin niteliksel ve niceliksel olarak yorumlanmasidir.
[liski baglari, arastirmaya dahil edilen havayolu yéneticilerinin degerlendirmelerinde
kullandiklar1 unsurlar1 ortaya cikarmustir. Bu matrise gore; “Orgiitsel Itibar” ve
“Memnuniyet” 20 defa, “Orgiitsel Adalet” ve “Memnuniyet” 14 defa, “Orgiitsel
Itibar” ve “Giiven” 11 defa, “Orgiitsel Sosyallesme” ve “Memnuniyet” 11 defa,

“Destek” ve “Memnuniyet” 10 defa, “ Destek” ve “Katihim” 11 defa, “Orgiitsel Itibar”
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ve “Destek” 7 defa birlikte kullanilmis, buradan kavramlar arasi iliski bagi
aktarilmistir. Bu baglamda Tirkiye’de faaliyet gdsteren havayolu yOneticilerinin
kurumsal sosyal sorumluluk ve i¢ miisteri tatmininin saglanmasi noktasinda;
kurumlarin ¢evreye ve paydaslarina karst sorumluluklarini yerine getirmesinin
disaridan bir gozle degerlendirildiginde Orgiitsel itibar1 olusturdugunu ve bunun
sonucunda i¢ miisteriyi yani calisanlar1 memnun ettigi soylenebilmektedir. I¢
miisteride memnuniyet olusturan bir diger unsur ise kurumsal sosyal sorumluluk
onciilleri kapsaminda yer alan adil bir tutum sergilenmesi oldugu séylenebilmektedir.
Bir diger nokta ise kurumsal sosyal sorumluluk ile kurum dig1 sorumluluklarin yerine
getirilmesi, kurumun c¢alisanlarina olan sorumluluklarini da yerine getirecegi giivenini
olusturarak memnuniyetin olugsmasinda etkili oldugu sdylenebilir. Bu etkili iliskilerin
yaninda etki bakimindan birbiri ile daha az iliski i¢cinde bulunan kodlar ise; “Orgiitsel
Itibar” ve “Orgiitsel Sosyallesme”, “Giiven” ve “Memnuniyet”, “Orgiitsel

Sosyallesme” ve “Katilim”, “Orgiitsel Adalet” ve “Katilim” olmustur.

MAXQDA programu ile elde edilen bir diger veri ise; kod bazli frekans analizi
olmustur ve Sekil 1'de aktarilmistir. Kod bazli frekans analizi; cevap metninde
aktarilan cevaplara atanan her bir kodu ne oranda vurguladigini géstermektir. Goriisme
yapilan Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu yoneticilerinin cevap metinleri analiz
edilmistir. Arastrmadan elde edilen verilere bakildiginda 7 kod {izerinde farkh
oranlarda yogunlasildig: tespit edilmistir. Arastirmaya dahil edilen kisilerin %92’si
“Orgiitsel Itibar”, %88’i “Memnuniyet”, %68’i “Orgiitsel Adalet”, %601 “Destek” ve

%44°1 “Gliven” kodu tizerinde durdugu goriilmektedir.

Kodlu belgeler
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Grafik 1. Kod Bazh Frekans Analizi
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Ayrica analizin en 6nemli 6zelliginin; goriismelerin gerceklestirildigi odak grup
calisanlarinin uzmanhgi dahilinde tecriibelerinden yararlanarak yapmakta olduklari
isin pif noktalarinin agiga ¢ikarilmasi oldugu soylenebilmektedir. Bu bakis agisi ile
havayolu yoneticilerinin kurumsal sosyal sorumluluk ile i¢ miisteri tatminin
saglanmasinda kilit noktanin orgiitsel itibar ve memnuniyet unsurlarina dayandigi
anlamindadir. MAXQDA programu ile yapilan analiz sonucunda elde edilen bir diger
veri ise; tek vaka modeli analizidir. Model temelde goriigmeler sonucunda elde edilen
cevap metinlerinin tek bir metin olarak degerlendirilmesine dayanmaktadir. Diger bir
deyisle; metinlerin tek bir kaynak olarak degerlendirilerek tek yapili bir kod iliskisi
ortaya koymaktir. Bu baglamda kodlama yapilirken atanan kodlarm tamami tek bir
metinden elde edilmis gibi degerlendirilmis ve goriisme yapilan grubun genel bakis
acis1 ortaya konulmustur. Kod bazli frekans analizi her belgeyi tek tek degerlendirirken
tek vaka modeli tiim belgelerin degerlendirilmesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tek

vaka modeli Sekil 2°de aktarilmstir.
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Tek-Vaka Modeli
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Sekil 5. Tek Vaka Modeli

Arastirma kapsaminda aktarilan tek vaka modeli; goriisme gerceklestirilen odak
grubun, kurumsal sosyal sorumluluk ve i¢ miisteri tatmini arasindaki iliskide kilit rol
iistlenen unsurlar1 aktarmaktadir. Modelde aktarilan tiim goriisme metinlerini iceren
tek bir ana kaynaktan ¢ikan ¢izgilerin kodlara dogru kalinligi, goriisme gerceklestirilen
odak grubun ilgili kod ile olan iliski yogunlugunu temsil etmektedir. Ana kaynaktan
kodlara dogru giden ¢izgilerin kalinlig1 odak grubun yogunlastig1 kodlar1 isaret ederek
modelin saglamasmi yaptig1 goriilmektedir. Bu noktada kilit rol atfedilen kodlarin

orgiitsel itibar ve memnuniyet oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 6. Kelime Bulutu

Kelime bulutu olusturularak kurumsal sosyal sorumluluk ve i¢ miisteri tatmini
arasindaki iligki ¢oziimlemesi metinler izerinden en ¢ok kullanilan kelimeler ile ortaya
konulmustur. Sekilde 3’te aktarilan kelimelerin biiytlikliikleri ve kalnliklar1 ilgili
kelimelerin goriisme yapilan havayolu yoneticileri tarafindan daha sik kullanildig:
anlamindadir. Bu baglamda ise kurumsal sosyal sorumluluk ve i¢ miisteri tatmini
arasindaki iliski aktarilirken; calisan tatmini, kurumsal tutum ve davranislar, cevreye
ve paydaslara kars iistlenilen sorumluluklar, kurumsal itibar, iletisim ve destek gibi
unsurlarin yer aldigi goriilebilmektedir. Bu da goriisme yapilan grubun; kurumsal
sosyal sorumlulugun genel sorumluluklari igerisinde yer alan tiim unsurlar1 kapsayici

bir bakis agisina sahip oldugunu destekler niteliktedir.
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SONUC VE ONERILER

Gliniimiizde teknolojinin hayatimizda biiylik bir yer kaplamasit ve
kiiresellesmenin bu denli hizli olmasindan dolay1 ise bir kisi ya da bir igletme hakkinda
¢ok hizli bir sekilde bilgi akis1 saglanmaktadir. Insanlarm ve toplumlarin
bilinglenmesinin bir sonucu olarak hem insanlar hem de isletmeler tiim ¢evresine karsi
daha dikkatli ve daha hassas davranmak zorundadir. Isletme hakkinda ¢ikan olumlu
veya olumsuz bilgiler isletmenin gelecegi i¢in hayati derecede 6nem tasimaktadir.
Insanlarm daha hassas olmasi1 ve teknoloji sayesinde bilgiye daha hizli ulasiimasi ise
isletmelerin sorumluluklar1 konusunda daha hassas olmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Bu sartlar altinda, isletmelerin sorumluluk stratejilerini gelistirmek ve
yenilemek ise isletmenin dis ve i¢ ¢evresini iyl anlamaktan ve ona gore davranmaktan

gecmektedir.

Arastrmanm bulgularindan edinilen bilgiler 1s18inda kurumsal sosyal
sorumlulugun isletmelerin miisterilerine karsi, ¢cevresine karsi, ¢alisanlarma karsi ve
yasal sorumluluklarini yerine getirmeleri isletmelerinin hem i¢sel hem de digsal bakis
acisiyla onlara olumlu yonde fayda sundugu anlasilmaktadir. Yapilan aragtirmalarda
isletmelerin sorumluluklar1 yerine getirmeleri hem i¢ ¢evresinden hem de dis
cevresinden kazanacagi imaj sayesinde marka degerine deger katacak, isletmeleri daha
basarili bir pozisyona sokacagi belirlenmistir. Nitekim arastirmanin pratik
sonuglarindan ilki kurumlarm sorumluluklarini yerine getirmeleri dis miisterileri

29 (3]

tarafindan gordiigii deger olan ’itibar’” “’sayginlik’’ seviyesinin onemli bir yeri

oldugunu gostermektedir.

Isletmelerin gizli giicii ise kendi ¢alisanlaridir. Isletmelerin en dnemli yap1 tasi
olan insan, igletmeler i¢in kilit rol oynamaktadir. Elbette sirketin sayginlik artisi i¢
miisteriye de yansimaktadir. Disaridan goriilen gozle degerli bir sirkette calismis
olmaktan kaynaklanan memnuniyet artiginin 6nemli oranda oldugu goriilmektedir.
Emegin, rekabet edebilmek icin 6nemli rolii rekabet kosullarinda yetkin ¢alisan
bulmak ve korumanin yeterince zor oldugu teknik bilgi ve beceri gerektiren havacilik
sektoriinde ise daha da hayatidir. Bu ylizden isletmeler ¢alisanlarini baska bir deyisle
ic miisterinin memnuniyetini dnemsemek zorundadir. I¢ miisterinin tatmini sadece

personelin girkette kalmasi icin degil isletmenin tiim isleyisi isi olduk¢a dnemlidir.
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Yapilan bu ¢alismanin diger pratik sonuclari; ¢alisanlar calistiklar isletmenin
sadece mekanik bir yer olmadigini ve Orgiitsel sosyallesmenin getirisi olarak
desteklendigini ve igletmenin verecegi tiim kararlarda katilim gdstererek calisanlar
arasindaki adaletin saglanacagina inanmaktadir. Yapilan bu ¢aligsma sonucu; havayolu
isletmelerine kurumsal sosyal sorumluluk ¢alismalarini stratejik planlamalarinda yer
vermelerini, akademik camia i¢in havacilik sektoriinde yer alan diger isletmelerce de
nicel veriler ile desteklenerek konunun Oneminin anlagilmasinin saglanmasinda

alanyazina katki yapmalar1 6nerilmektedir.
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EKLER

Soru Formu

Degerli katihhmer cevaplayacagimiz bu form akademik bir calisma cercevesinde
ele ahnmaktadir. “Havacihk Isletmelerinde Uygulanan Kurumsal Sosyal
Sorumluluk Projelerinin i¢c Miisteri Tatminine Etkisi>> konusunda bir arastirma
yapilmaktadir. Bu konuda sizlerden hicbir kisisel bilgi talep edilmemektedir. s
birliginiz icin tesekkiir ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Abdullah TURK
Ogr. Gor. Cigdem CAGLAR

Damisman .
'Yiiksek Lisans Ogrencisi

Soru 1: Kurumunuzun ¢aligma sartlariniza, 6zlik haklariniza ve gelisimize karsi
gostermis oldugu davranig bigimini, ¢aligma ortammizi ve calisma arkadaslarmizi
diisiindiigiiniizde nasil degerlendirirsiniz?

Soru 2: Sektoriiniiziin dinamik yapismi disiindiigiiniizde olas1 degisimlerde
kurumunuzun ¢alisanlari ile olan iligki, iletisim ve davranigini nasil degerlendirirsiniz?

Soru 3: Ust yonetimin astlara kars1 davranis ve tutumlarini nasil degerlendirirsiniz.

Soru 4. Kurumunuzun, ¢alisanlarina karsi is dis1 tutum ve davranislarmnin, ¢alisma
arkadaslarinizla iliskinize olan etkisini nasil degerlendirirsiniz?

Soru 5: Kurumunuzun paydaslariniza karsi (devlet, tedarik¢i) sorumluluklarini
diisiindiigiintizde bu sorumluluklarin yerine getirilmesinin bir ¢alisan olarak size geri
dontistinii nasil degerlendiriyorsunuz?

Soru 6: Kurumunuzun topluma ve ¢evreye karsi sorumluluklarmin diisiindiigiintizde
bu sorumluluklar1 yerine getirmesinin bir calisan olarak sizdeki karsiligimi
degerlendiriniz.

Soru 7: Kurumunuzun miisterilerinize kars1 sorumluluklarini yerine getirme bilincinin
bir ¢alisan olarak sizdeki karsiligini nasil degerlendirirsiniz?

87






