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Ozet

Kurumsal sosyal sorumlulugun isletmeler i¢in imaj, itibar ve baglilik gibi birden ¢ok ¢iktis1 bulunmaktadir. Ancak gesitli isletmelerde
yaygin bir sekilde arastirilan bu konu, restoran isletmelerinde kisith kalmistir. Bu agidan restoran igletmelerinde de konunun
etraflica aragtirllmasina olan ihtiya¢ devam etmektedir. Dolayisiyla s6z konusu bu arastirmayla da restoran igletmelerinin KSS
faaliyetlerinin miisteri bagliligindaki etkisi aragtirilmistir. Bu kapsamda restoran miisterilerine anket uygulanmus, elde edilen veriler
tizerinde tanimlayici istatistikler, faktor analizi ve regresyon analizi gergeklestirilmistir. Bulgulara gore restoran igletmelerinin KSS
faaliyetleri alt1 boyutta toplanmaktadir. Bulgular dikkate alindiginda bu isletmeler tarafindan gergeklestirilen KSS faaliyetlerinin
miigteri bagliliginda olumlu bir etkisi oldugu ve 6zellikle miisteri baghiligini en ¢ok etkileyen faaliyetlerin ise restoran ¢alisanlarina
yonelik yapilan faaliyetler oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal sosyal sorumluluk, Miisteri bagliligi, Restoran.

Abstract

To businesses, corporate social responsibility provides many outcomes such as image, prestige and loyalty for businesses. It has been
widely explored in various businesses but investigated limitedly in restaurants. In this respect, it’s needed to explore the subject
in detail for restaurant business. Therefore, in the scope of research, the effect of CSR-related activities of restaurant business on
customer loyalty was researched. In this context, a questionnaire was conducted to restaurant customers. Descriptive statistics, factor
analysis and regression analysis were performed with obtained data. According to the results, CSR-related activities of restaurant
business have six dimensions. When the findings are considered, CSR-related activities realized by restaurant business have positive
impact on customer loyalty. Particularly, CSR activities for restaurant employees are more important for customer loyalty.

Keywords: Corporate social responsibility, Customer loyalty, Restaurant.
JEL CODE: M3; M31

Aydin, B. & Erdogan, B.Z. (2016). Restoranlarin Kurumsal Sosyal Sorumluluk Faaliyetlerinin Miisteri Baghligina Etkisi, Turizm
Akademik Dergisi, 3 (1), 11-27.



Turizm Akademik Dergisi, 01 (2016) 11-27

12 |

GIRIS

Restoran endiistrisinde artan rekabetci baskilar, tii-
keticilerin toplumsal olarak duyarli isletmeleri tercih
etmesi veya sosyal sorumluluklarini yerine getirmeyen
isletmeleri cezalandirma yoluna gitmesi (Reich, Xu &
McCleary, 2010) kurumsal sosyal sorumlulugu (KSS)
6nemli bir rekabet araci haline getirmistir. Bu baglam-
da restoranlar, hem mevcut misterilerini ellerinde tut-
mak hem de potansiyel miisterileri restorana ¢ekmek
i¢in kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine
getirmektedirler (Aydin & Erdogan, 2013). Ancak li-
teratiir incelendiginde restoranlarin KSS'nin hangi fa-
aliyetlerinden nasil etkilendiklerine yonelik eksiklikler
devam etmektedir. S6z konusu bu eksiklikleri restoran
baglaminda arastirma yapan Inoue & Lee, 2011; Lee,

Singal & Kang, 2013 ve Kim & Kim, 2014 ¢aligmalarin-
da da gérmek mimkiindiir.

Paydas teorisine gore isletme, aktif bir ag icinde ¢e-
sitli aktorlerle iliski icinde olan acik ve esnek bir sis-
teme sahiptir (Maignan & Ferrell, 2004). Bu teoriye
gore paydaslar, isletmenin kararlarini ve eylemlerini
gozettikleri zaman isletme sorumlu bir sekilde hareket
etmektedir (Maignan & Ferrell, 2004). Fakat isletme
paydaslarina ragmen kendi sorumluluklarini yerine
getirmiyorsa, bu asamada da paydaslarin baskilar1 or-
taya ¢cikmaktadir. Bu baskilar konusunda Aguinis &
Glaves (2012) paydaslarin ilk olarak potansiyel gelirle-
ri, kaynaklar1 ve firmanin itibarini etkileyecek baskilar
uyguladiklarini belirtmislerdir. S6z konusu baskilarla
kargilasmak istemeyen isletmeler, KSS faaliyetlerini
paydaslarina gore diizenlemektedir. Ciinkii paydaslar
hem isletmeye etki eden hem de ondan etkilenen grup-
lardan olugmaktadir. Ancak biitiin isletmelerin paydas-
lar1 ayni gruplardan olusmamaktadir. Diger bir deyisle
isletmelerin paydaslar1 buytiklik, kiigtikliik ve faaliyet
gosterilen endiistriye gore degisiklik gostermektedir.
Dogal olarak restoran isletmelerinin de buyukliik ve
kiigtikliiklerine bagli olarak paydaglar: farklilik goster-
mektedir. Aydin & Erdogana (2013) gore restoranlar,
topluma, ¢alisanlara, miisterilere ve ¢evreye yonelik
sorumluluk faaliyetlerinde bulunmakta ve dolayisiyla
onlari kendilerine paydas olarak gérmektedirler.

Restoran isletmelerinin paydaslarina yonelik etkile-
ri bilinmekle birlikte bu paydaslarin restorana yonelik
ciktilar1 tizerinde aragtirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir.
Ozellikle restoranlarin kendilerine paydas olarak gor-
diigi taraflardan biri olan miisterilerin, restoranlarin
KSS faaliyetlerine nasil tepki verdikleri konusunda
eksiklikler hala devam etmektedir. Ayrica genellesme-
mis olsa da restoranlarin miisterilerini etkilemek ve
potansiyel miisterileri restorana ¢ekmek icin de KSS
faaliyetlerini yerine getirdiklerine yonelik bir diisiince
s6z konusudur. Dolayisiyla restoranlarin miisterilerini
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etkilemek i¢in uyguladiklar: KSS faaliyetlerinin ama-
cina ne oranda ulagtigini belirlemek hem teori hem de
uygulamacilar i¢in 6nem tagimaktadir. Bu arastirma ile
de restoranlarin uyguladiklar: kurumsal sosyal sorum-
luluk faaliyetlerinin paydaslardan biri olan miisteriler
tizerindeki baglayicilik etkisi arastirilarak bu alandaki
boslugun doldurulmasi planlanmaistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Literatiire girdigi 1950 yillardan itibaren kurumsal
sosyal sorumluluk konusunda farkli tartigmalar ya-
sanmaktadir. Ozellikle konu ilk olarak ekonomi gev-
relerinde tartisilmis ve isletmelerin sorumluluklarinin
hangi boyutta olmasi gerektigi belirlenmeye c¢alisil-
mustir. Ancak ilerleyen yillarda arastirmalar, konunun
yalnizca ekonomik boyutlu olmadigina bunun disinda
farkli boyutlarinin da oldugunu ortaya cikarmistir
(Caroll, 1991;1999). Arastirmacilar, KSS'nin isletmeler
i¢in temel bir gereklilik ve rekabet kosullarinda ayakta
durmak i¢in bagvurulmas: gereken bir strateji olmasi
gerektigini belirtmislerdir (Lantos, 2001; Galbreath,
2008).

KSSnin isletmeler tizerinde ¢ok farkli etkileri
bulunmaktadir. Bu etkiler; itibar, performans, isletme-
nin tercih edilmesini saglama, paydaslarla iyi iligkiler
olusturma, riski azaltma ve caligan baglilig1 saglama
gibi etkilerdir. Bu etkilerden birinin de miisteri bag-
liligina yonelik oldugu belirtilmektedir (Salmones,
Crespo & del Bosque, 2005; Mandhachitara & Poolt-
hong, 2011;Chen, Chang & Lin, 2012; Aguinis & Gla-
ves, 2012; Martinez & del Bosque, 2013). Bu arastir-
macilardan Salmones, Crespo & del Bosque (2005) ve
Martinez & del Bosque (2013) ¢aligmalarinda KSSnin
miisteri baghiligini dogrudan yerine dolayli ve pozitif
bir sekilde etkiledigini; Mandhachitara & Poolthong
(2011) KSSnin miisterilerin tutumsal bagliligini dog-
rudan ve pozitif bir sekilde etkiledigini ancak davra-
nigsal bagliligini anlaml etkilemedigini; Chen, Chang
& Lin (2012) KSS’nin hem davranigsal hem de tutum-
sal baglilig1 pozitif ve anlamli etkiledigini belirtmistir.
Aguinis & Glaves (2012) ise kurumsal sosyal sorumlu-
luk literatiiriinii 588 dergi ve 102 kitapta arastirmis ve
baghiligin KSSnin bir ¢iktis1 oldugunu belirtmislerdir.
Bu yiizden miisteri baghiliginin artirilmast i¢in KSS fa-
aliyetlerinin yerine getirilmesi 6nemli goriilmektedir
(Chen, Chang & Lin, 2012). Ozellikle insanlarin so-
rumluluklarini yerine getiren isletmeleri tercih ediyor
olmasi (Sanches, 2010) KSS faaliyetlerinin etkili kulla-
nilmasini da gerekli kilmaktadir.

Literatiirde yapilan aragtirmalar dikkate alindi-
ginda KSS ile miisteri baghiliginin farkli endistriler-
de (Bankacilik, konaklama, ulagim vb.) arastirilmis
oldugu ve miisteri bagliliginin bu endiistrilere olum-
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lu etkisinin oldugu belirlenmistir. Ancak bu faaliyet-
lerin restoran miisterisi iizerindeki etkisi detayli bir
sekilde arastirilmadigi goriilmistiir. Ciinkdi yapilan
calismalar asagida da belirtildigi iizere ya restoran tiirii
ile ya da miisteriden ziyade isletmenin performansina
odaklanilmigtir.

Aragtirmalar incelendiginde restoran baglaminda
KSS’ye yonelik yapilan ¢alismalar iki grupta toplandigi
gorillmustiir. Bunlar; KSS’ye dogrudan deginen arastir-
macilar yani aragtirmalarinda KSS’ye bir boyut olarak
deginen arastirmacilar (Lee & Heo, 2009; Inoue & Lee,
2011; Lee, Singal & Kang, 2013; Swimberghe & Woold-
ridge, 2014; Kim & Kim, 2014) ve KSS’ye dogrudan ye-
rine ona dolayli olarak deginen yani arastirmalarinda
belirtilmemis olsa da KSS ile iligkili konular tercih eden
arastirmacilardir (Dutta, Umashankar, Choi & Parsa,
2008; Hu, Parsa & Self, 2010; Schubert, Kandampully,
Solnet & Kralj, 2010; Kasim & Ismail, 2012). Bu 6zel-
liginden dolay1 restoranlara yonelik KSS olgusu aras-
tirtlirken pergelin daha genis agiyla literatiir tizerinde
gezdirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. KSSye dogru-
dan deginen aragtirmacilar (Lee & Heo, 2009; Inoue
& Lee, 2011; Lee, Singal & Kang, 2013; Swimberghe &
Wooldridge, 2014; Kim & Kim, 2014) onu bir degisken
olarak modelin igerisine eklerken; dolayl1 olarak degi-
nen aragtirmacilar (Dutta, Umashankar, Choi & Parsa,
2008; Hu, Parsa & Self, 2010; Schubert, Kandampully,
Solnet & Kralj, 2010; Kasim & Ismail, 2012) ‘yesil resto-
ram, ‘yesil uygulama’ ve ‘gevreci restoran’ gibi kavramlar
tizerinden KSS'nin ¢evre boyutuna agirlik vermislerdir.

Yapilan taramalarda oOncelikli olarak dogrudan
KSS’ye vurgu yapan arastirmalar incelendiginde Lee &
Heo (2009) otel ve restoran endiistrisinde KSS, miisteri
memnuniyeti ve isletme degeri arasindaki iligkiyi ince-
lenmis ve negatif KSS ile miisteri memnuniyeti disin-
da bu degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir etki bulamamigtir. Martinez & del Bosque (2013)
konaklama isletmelerine yonelik yaptiklar: ¢aligma-
da KSSnin miisteri baglilig1 tizerinde dolayl: etkileri
olduguna ulagmiglardir. Inoue & Lee (2011) ile Lee,
Singal & Kang (2013) ise KSSyi restoran endiistrisi
baglaminda arastirmislardir. Ancak bu aragtirmalar,
restoranlarin finansal performansina yonelik olmustur.
Benzer sekilde Kim & Kim (2014) de bu alandaki calis-
malarinda hissedarlarin degerine yonelmislerdir. Res-
toran endiistrisi baglaminda aragtirma yapan Swimber-
ghe & Wooldridge (2014) ise KSS ve miisteri bagliligina
egilmis olsalar da yalnizca hizli servis yapan restoran-
larla sinirli kalmiglardir. Bu arastirmada arastirmaci-
larin ulastig1 bulgulara gore KSS’ye yonelik igbirlikleri
ile miisteri baglilig1 arasinda dogrudan bir iligki yerine
dolayli bir iligki tespit edilmistir. Arastirmaya gore
miisteri giiveni ve miisterinin isletmeyle 6zdeslesmesi
boyutlar1 KSSnin baglilik tizerindeki etkisine aracilik
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etmektedir.

Dogrudan KSSye vurgu yapilmasa da dolayli ola-
rak ona vurgu yapan aragtirmalar incelendiginde,
Dutta ve ark. (2008) Hindistan ve Amerika Birlesik
Devletleri gibi iki farkli iilkede restoran endiistrisinin
titketicilerinin yesil uygulamalara yonelik tutumlarini
incelemis ve bu tlkedeki tiiketicileri kiyaslamislardir.
Aragtirmadaki bulgular, ABDdeki tiiketicilerin, resto-
ranin gevresel ve sosyal sorumluluk uygulamalarina
daha fazla 6nem verdikleri; Hindistanli titketicilerin
ise restoranin saglik ve goriiniigiine daha fazla 6nem
verdiklerini gostermistir. Schubert ve ark. (2010) Ame-
rika Birlesik Devletlerindeki restoran miisterilerine
yonelik yaptiklari aragtirmada tiiketicilerin yesil uygu-
lamalara gok¢a 6nem verdiklerini ve tiiketicilerin, yesil
restoran iriinlerine daha fazla 6deme yapmaya goniil-
lii olduklarin: belirlemislerdir. Aragtirmacilara gore ye-
sil restoran konusunda nis (niche) bir pazar potansiyeli
bulunmaktadir. Ayrica yesil uygulamalarin ¢aliganlarin
memnuniyetini, sadakatini artirabilecegi ve bunun da
daha iyi bir hizmete ve miisteri memnuniyetine yol
agabilecegi belirtilmistir. Hu ve ark. (2010) gore yesil
hareket, kiiresel olarak bilyiimekte ve restoranlarin
rekabet¢i avantaj saglamalarina firsat saglamaktadir.
Onlara gore, tiiketicilerin restoranin siirdiiriilebilir uy-
gulamalar1 hakkindaki bilgileri ve cevresel kaygilari ye-
sil restoranlar1 tercih etmelerinde 6nemli etmenlerdir.
Hu ve ark. (2010) gore restoranlarin rekabet¢i ortamda
avantaj saglamalari yalizca yesil uygulamalari ile miim-
kiin olmamakta, ayrica bu uygulamalarin tiiketicilere
de duyurulmas: ve onlarin da bu yonde bilgilendiril-
meleri gerekmektedir. Dolayisiyla KSS uygulamala-
rinin paydaglar tarafindan da bilinmesi gerekliligine
isaret edilmektedir.

Literatiir taramasi sonucu ulagilabilen kaynaklar
dikkate alindiginda KSS'nin restoran endiistrisi bagla-
minda aragtirilmis oldugu ancak arastirmalarin sinirl
sayida oldugu belirlenmistir. Ozellikle KSS ve miisteri
baglilig1 iliskisi restoran endiistrisi baglaminda dar bir
cercevede aragtirilmigtir. Bu nedenle problemin farkli
bakis acilariyla da arastirilmasina ihtiyag oldugu belir-
lenmistir. Bu arastirmadaki amag, restoran enduistri-
sinde KSS ve miisteri baglilig1 iliskisini incelemek ve
mevcut ihtiyaca cevap vermektir. Nihayetinde bu aras-
tirma, boyle bir ihtiyaca bagl olarak ortaya ¢ikmistir.

ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI ve MODELI

Hizmet endiistrisinde ¢aligma yapan ¢ogu arastir-
maciya gore (Salmones, Crespo & del Bosque, 2005;
Mandhachitara & Poolthong, 2011; Chen, Chang &
Lin, 2012) KSS miisteri baghlig1 i¢in 6nemli bir belir-
leyicidir. Bu ylizden miisteri bagliligini artirmanin bir
yolu olarak KSS faaliyetlerinin artirilmasi 6nerilmis-
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tir (Chen, Chang & Lin, 2012). Hizmet endiistrisinin
genel yapisi i¢in durum bdyleyken; onun alt béliimii-
nii olusturan restoran endiistrisinde KSSnin misteri
baglilig1 izerindeki etkisine yonelik aragtirmalar kisith
kalmigtir. Bu yiizden restoran endiistrisinde KSSnin
miisteri baghligi tizerindeki etkisini sinamak icin
agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1:Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri resto-
ran endustrisinde miisteri baghiligini pozitif bir
sekilde etkiler.

Hla: Misterilere yonelik KSS faaliyetleri miisteri
bagliligini pozitif bir sekilde etkiler.

H1b: Calisanlara yonelik KSS faaliyetleri miisteri
bagliligini pozitif bir sekilde etkiler.

Hlc: Cevreye yonelik KSS faaliyetleri miisteri bagli-
ligin1 pozitif bir sekilde etkiler.

H1d: Topluma yénelik KSS faaliyetleri miisteri bag-
liligini pozitif bir sekilde etkiler.

Aragtirma igin, agagidaki sekilde de goriilecegi
tizere KSS faaliyetlerinin her bir boyutunun misteri
baglilig1 tizerinde roliinii inceleyen bir model olustu-
rulmustur.

KSS

Miisterilere
Yonelik

Calisanlara
Yo6nelik \

Cevreye
Yonelik

Topluma
Yonelik

Sekil 1. Arastirma Modeli

Miisteri Baglilig1

Sekil 1. Arastirma Modeli

ARASTIRMA YONTEMI

Bu caligmada nicel arastirma yontemleri teknikle-
rinden yararlanilmistir. Bu sekilde bir yonteme bas-
vurulmasinda ise aragtirmanin amaci ve aragtirmanin
problemi belirleyici olmustur. Bu baglamda aragtirma
problemini dogru bir sekilde ¢ozebilecek niceliksel ve-
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rilere ihtiya¢ duyulmus ve veri toplamak amaci ile bir
anket formu olusturulmustur. Veri toplama aracinda
KSS’ yi 6lgmeye yonelik ifadeler, Aydin & Erdogan’in
(2013) restoran isletmelerine yonelik yaptiklari nitel
arastirmada icerik analizi uygulayarak elde ettikleri
temalar ve kodlardan ¢ikarilan ifadeler kullanilmigtir.
Miisteri bagliligini 6l¢mek igin ise Yu & Dean, (2001)
ve Mandhachitara & Poolthong, (2011) ¢alismalarin-
dan alinan ifadeler (7 ifade) aragtirmacilar tarafindan
Tiirkge ’ye gevirtilerek kullanilmistir. Miisteri bagliligi-
n1 6lgmek i¢in kullanilan bu ifadeler dil konusuna hé-
kim uzmanlarca 6ncelikle Tiirk¢eye daha sonra dil ko-
nusuna hakim baska uzmanlarca da tekrar Ingilizceye
cevrilmistir. Ceviriler arasinda yapilan karsilastirmada
uzmanlar arasinda tutarhlik oldugu belirlenmistir.
Daha sonra gevrilen bu ifadelerde arastirmacilar tara-
findan degisiklikler yapilarak restoran miisterilerine
uygun formata getirilmistir. Son olarak Tiirk¢eye ¢ev-
rilen ve misteri bagliligini 6lcen bu ifadelerle KSSyi
Olgen ifadeler anket icerisine yerlestirilmistir. Hazir-
lanan anketin kapsam gegerliligi i¢in alan uzmanla-
rina bagvurulmugtur. U¢ uzman tarafindan incelenen
maddelerden bazilar1 listeden ¢ikarilirken bazi yeni
maddeler ise listeye eklenmis ve nihayetinde 46 soru-
dan olusan bir anket elde edilmistir. Ankette bulunan
KSS’ ye yonelik ifadeler i¢in (39 ifade) ‘hi¢ etkilemez’
ve ‘cok etkiler’ araliginda degisen besli Likert tipi bir
olgek, miisteri baghligina yonelik ifadeler icin ise (7
ifade) ‘kesinlikle katiliyorum’ ve ‘kesinlikle katilmiyo-
rum’ araliginda degisen besli Likert tipi bir 6l¢ekten
yararlanilmigstir. Anketteki ifadelerin anlagilir olup ol-
madig1 ve goriiniis gecerliligini test etmek i¢in ¢alisma
evreninden 50 kisi ile pilot bir uygulama yapilmis ve bu
sayede anlasilmayan ifadeler de diizeltilmistir. Dolay1-
styla son haline kavusturulan anket ile sahada veriler
yiiz yiize toplanmaya baslanmigtir.

Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Tiirkiyedeki 1. ve 2. si-
nif turizm isletme belgeli, 6zel tesis belgeli ve Ticaret
Odasmna bagli restoranlar olustursa da evrenin agir1
biiyiik olmasi ve arastirmanin zaman ve maliyetleri de
g6z oniinde bulundurularak genel evren yerine calis-
ma evreni belirlenmistir. Simseke (2012) gore ¢alisma
evreni, genel evrenin agir1 bityitkk oldugu durumlarda
bagvurulan bir yontemdir. Calisma evreni olarak ise
Eskigehir belirlenmis ve bu sehirde s6z konusu 6zellik-
leri tagtyan restoranlar (19 restoran) aragtirma kapsa-
mina alinmistir. Caligma evreninde bulunan restoran
sayisinin azlig1 ve ulasimin kolay olmasi gibi unsurlar
dikkate alinarak ¢alisma evreninde bulunan biitiin res-
toranlarda veri toplanmasi planlanmis olsa da sadece
13 restoranda verilerin toplanmas1 miimkiin olmustur.
Diger alt1 restoranda gesitli sebeplerle veri toplanama-
mustir. S6z konusu 13 restoranda ise miisterilere yemek
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oncesi veya sonrasinda aragtirma hakkinda bilgi veri-
lerek ankete goniilli katilim géstermeleri saglanmigtr.
Dolayisiyla restoran icinde miisterilere anket uygular-
ken kolayda 6rneklem tekniginden yararlanilmistir. Bu
sekilde restoran miisterilerinden 499 tane gegerli anket
toplanmustr.

Verilerin Analizi

Aragtirmanin bu agsamasinda toplanan anketler
kontrol edilmis ve daha sonra analiz igin SPSS istatis-
tik programina yiiklenmistir. Verilerin daha kolay bir
sekilde analiz edilmesi i¢in bu programdan yararlanil-
mistir. Verilerin dogru analiz edilmesi i¢in oncelikle
normal dagilim gosterip gostermedikleri incelenmigtir.
Genel olarak orneklem sayisinin yiiksek oldugu aras-
tirmalarda normal dagilim oldugu varsayilmaktadir
(Jobson, 1991: 61). Ancak istatistiksel a¢isindan gesitli
gostergelere de bakilmigtir. Oncelikli olarak verilerin
Q-Q plot grafiklerine bakilmis ve dagilimin simetrik
oldugu gozlenmistir. Ayrica “skewnes ve kurtosis” de-
gerleri incelenmis ve dagilimin normal kabul edilen bir
aralikta oldugu belirlenmistir. -1 ve +1 aralig1 Hair vd.,
(2010) gore normallik i¢in kabul edilebilir degerlerdir.
Aragtirmada verilerin normal dagilimindan hareketle
parametrik testlere bagvurulmustur. ilk olarak katilim-
cilarin demografik 6zellikleri ve betimleyici 6zellikleri
belirlenmistir. Daha sonra, anket teknigi ile toplanan
verilerin yap1 gecerliligi i¢in Kesifsel (Exploratory)
Faktor Analizinden faydalanmilmistir. Bunun igin de
oncelikli olarak veri setinin faktdr analizine uygun
olup olmadig1 degerlendirilmistir. Veri setinin uygun-
lugunu belirlemek i¢in ti¢ yontemden faydalanilmigtir.
Bunlar; korelasyon matrisinin olusturulmasi, Barlett
testi ve Kaiser-Meyer- Olkin (KMO) testleridir (Ka-
layci, 2010). Bu testlerin sonucuna gore veri seti faktor
analizine uygun oldugu belirlenmistir. Ayrica faktor
analizinin kogullarindan biri de ifadeler arasinda ¢ok-
lu baglant1 sorununun olmamasidir (Tabachnick &
Fidell, 2011; Kalayci, 2010). Yapilan degerlendirmede
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunun da olma-
dig1 belirlenmistir. Kesifsel Faktor Analizinde dik don-
diirmeli (Varimax) temel bilesenler analizi kullanilmis-
tir. Daha giiclii bir faktor yapisi elde etmek icin 0,40
(Netemeyer, Bearden & Sharma, 2003) altinda faktor
yiikiine sahip olan maddeler (M22, M23, M29, M40,
M45, M46) analizin disinda tutulmustur. Givenirlik
icin i¢ tutarlik katsayisi olan Alfa’ya () bakilmustir. I¢
tutarlilik giivenirligi katsayist olarak en yaygin olarak
kullanilan Cronbach’s (1951) alfa katsayis1 modeli gos-
terilmektedir (Netemeyer, Bearden & Sharma, 2003).

Anketten elde edilen verilerin demografik degis-
kenlere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit
etmek icin iki kategorili degiskenlerde t testinden (Ba-
gimsiz Orneklem T-Test); ikiden fazla kategoriye sahip
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degiskenlerde ise Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilmistir. Tek Yonlii Varyans Analizi sonucunda
ortaya ¢ikan farkliligin hangi kategoriler arasinda orta-
ya ¢iktigini belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden
olan Sheffe ve Dunnett C testlerinden yararlanilmistir.
Arastirmada son olarak bagimsiz degiskenlerin bagim-
I1 degiskeni ne oranda agikladiklarini belirlenmek i¢in
coklu dogrusal regresyon analizine bagvurulmustur.

BULGULAR

Katillmcilarin Demografik Ozelliklerine ligkin
Bulgular

Aragtirmaya katilan katihimcilarin 6zelliklerini be-
lirlemek i¢in betimleyici istatistikler olan frekans ve
yiizde degerlerinden yararlanilmistir. Bu degerler Tab-
lo I'de goriilebilmektedir.

Agiklayici (Exploratory) Faktor Analizine fligkin
Bulgular

Veri seti iizerinde yapilan varimax dondirmeli
temel bilesenler faktor analizi sonucunda, 6z degeri
I’in tzerinde olan sekiz faktor belirlenmistir. Fakat
bu faktorlerden sadece altist anlamli birer faktor
olusturmus diger ikisi anlamli faktor olugturamamaigtir.
Ayrica 6z deger grafigi sonucu da bu alti faktorli
yapiy1 dogrulamistir. Analiz sonucunda elde edilen alt1
faktorlii yapiya iliskin degerler asagida her bir faktor
i¢in ayr1 ayr1 olarak tablolar seklinde gosterilmistir.

Tablo 2de goriilecegi tizere ilk faktor gevreye yone-
lik kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinden olus-
mugtur. Bu faktoriin giivenirligi ortalama kabul edilen
giivenirlik oranlarindan da (a > 0,70) yiiksek ¢ikmig-
tir. Ayrica biitiin maddelerin ortalama deger olan 3’iin
tizerinde bir puana sahip oldugu dikkat ¢cekmistir.



16 | Turizm Akademik Dergisi, 01 (2016) 11-27 Bulent Aydin - B. Zafer Erdogan

Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Demografik Kategori N %
Degiskenler

Cinsiyet Kadin 256 51,3
Erkek 240 48,1

Bilinmeyen 3 0.6
Medeni durum Evli 202 40,5
Bekar 295 59,2

Bilinmeyen 2 0,3
Yas 17-25 152 30,5
26-30 132 26,5
31-35 78 15,6

36-40 38 7,6

41-45 35 7

46-65 50 10

Bilinmeyen 14 2.8

Restorana gitme Her giin 48 9,6
siklig Haftada 2-3 kez 210 42,1
Haftada bir 124 24.8
iki haftada bir 57 11,4
Ayda bir ve tstii 59 11,8

Bilinmeyen 1 0.3

Egitim Ortaokul ve Oncesi 19 3,8
Lise 127 25,5
Universite 284 56,9
Lisanstuistii 67 13,4

Bilinmeyen 3 0.6
Aylik ortalama gelir 1000 TL’den az 79 15,8
(TL) 1001-2000 155 311
2001-3000 109 21,8
3001-4000 54 10,8

4000 TL st 85 17

Bilinmeyen 17 35

Tablo 2. Cevreye Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktor 1: Cevreye Yonelik KSS Ortalama | S.S. Faktor Yiikii
Restoranin ¢evresinde agaglandirma yapiyor olmasi, 4,28 0,85 0,62
Rest tik kleri tirarak h b kl onderi

estoranin atik yemekleri ayrigtirarak hayvan barinaklarina gonderiyor 420 0.95 0.72
olmast,
I{festor.anlll kullandig1 riinlerin gevre dostu tiriinler olmasina 6zen 418 0.91 0.79
gosteriyor olmasi,
Restoranin plastik, kagit, cam gibi geri doniigiimii miimkiin maddelerinin

el 4,13 0,94 0,83
doniigiimiini sagliyor olmasi,
Restoranin yemek israfini azaltan faaliyetlerde bulunuyor olmasi, 4,11 1,01 0,69
Restoranin ¢evre dostu olan teknolojiler kullaniyor olmasi, 4,07 0,94 0,78
Restoranin atik yaglarin geri doniisimiinii sagliyor olmast, 3,86 1,09 0,72
Restoranin enerjide tasarruf sagliyor olmasi, 3,74 1,06 0,74
Rest : o i (atines, rized -

eys oranin yenilenebilir enerji (giines, riizgar) kaynaklarindan enerji 368 L1l 0.73
sagliyor olmast,
KMO= 0,92; Ki-Kare=2518; P<0,001; Alpha = 0,91; A¢iklanan Varyans=54,43; Yontem= Maximum Likelihood;
(")zdeger=5,34; C)lqek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler;
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Aydin & Erdogan’in (2013) nitel aragtirma bulgula-
r1 kapsaminda topluma yonelik KSS faaliyetleri tek bir
tema olarak olugturulurken; burada faktor analizi so-
nucunda bu tema iki faktorlii bir yapiya bolinmistiir.
Tablo 3’te de goriilecegi lizere bu faktorler “topluma
yonelik etik” ve “topluma yonelik ekonomik” faaliyet-
ler olarak sekillenmistir. Bu iki faktoriin de giivenirlik
diizeyleri, ortalama diizeyin (a > 0,70) tizerinde oldugu
belirlenmistir. Maddelerin ortalama degeri de tiim ka-
tilimcilar i¢in oldukea yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Aragtirmada katihmcilarin  baghiliklarini belirle-
mek i¢in Yu ve Dean, 2001 ve Mandhachitara & Poolt-
hong, 2011 ¢aligmalarindan yararlanilarak yedi madde
uyarlanmistir. Ancak bu yedi madde yapilan faktor
analizi sonucunda dort maddeye dismistiir. Tablo
6da da goriilecegi tizere %65 varyans oraniyla birlik-
te bu maddelerin giivenilirlik dereceleri ortalama ka-
bul edilen giivenirlik derecelerinden yiiksek ¢ikmigtir.

Tablo 3. Topluma Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktorler Topluma Yonelik KSS Ortalama | S.S. | Faktor Yiikii
Restoranin engellilere yonelik kampanyalari
. 4,34 0,81 0,66
destekliyor olmasi,
Faktor 2: Topluma Yénelik | Restoranin iilkedeki dogal afetlere yonelik
4,05 0,89 0,79
Etik KSS kampanyalara destek olmast,
Restoranin toplumsal siddete kars: (kadina,
. 4,02 0,97 0,64
gocuklara kars1) kampanyalar destekliyor olmasi,
Restoranin toplumu bilinglendirme (6nemli
hastaliklar, kan bagislama gibi) etkinliklerine katki 4,00 0,95 0,60
sagliyor olmasi,
Restoranin iilkedeki dogal afet bolgeleri i¢in yardim
. . 3,99 0,95 0,81
geceleri diizenliyor olmasi,
Restoranin sanatsal ve kiiltiirel faaliyetleri (konser,
. .. o . 3,98 0,94 0,52
Alpha= 0,90 festival, sergi, miize gibi) destekliyor olmasi,
Ozdeger=7,35 Restoranin yardim kuruluglarina diizenli olarak 3,96 0.96 071
destek olmasi,
Restoranin ihtiyag sahibi kisilere yardim ediyor
. 4,19 0,91 0,78
Faktor 3: Topluma Yénelik | olmasi,
Ekonomik KSS Restoranin kdy ¢ocuklarina yonelik etkinliklere 415 0.91 0.81
destek olmas,
Rest tisti tl diizenli yard
evs oranin yetigtirme yurtlarina diizenli yardim 412 0.95 0.87
saglamasi,
kul fi 1 olarak katk:
Revstoranm okul yapimina finansal olarak katki 412 0.92 0.70
Alpha=0,93 sagliyor olmasi,
Ozdeger= g il i . k
Ozdeger=1,14 Restoranin 6grencilere maddi (burs vb.) destekte 411 101 071
bulunuyor olmasi,
KMO=0,92; Ki-Kare=2518; P<0,001; Agiklanan Varyans=65,46; Ol¢ek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler.

Tablo 4, miisterilere yonelik KSS faaliyetlerinden
olusmaktadir. Bu faktoriin giivenirlik diizeyi de ortala-
ma kabul edilen giivenirlik oranindan yiiksek ¢ikmis-
tir. Ayrica bu faktordeki her bir maddenin katilimcilar
i¢in ortalama degeri oldukea yiiksektir.

Tablo 5’te calisanlara yonelik KSS faaliyetleri bulun-
maktadir. Bu faktoriin giivenirlik diizeyi de ortalama
diizeyden oldukea yiiksektir. Faktor tek bagina oldukga
yiiksek varyans aciklamaktadir.

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerinin Bagl-
liklarindaki Roliine iliskin Bulgular

Katilimeilarin  demografik farkliliklarinin istatis-
tiksel olarak baglilikta etkili olup olmadigini ortaya
cikarmak igin cesitli testler yapilmistir. Katilimcilarin
cinsiyete gore farkliliklarinin misteri bagliiginda an-
lamli bir fark olusturup olusturmadigini tespit etmek
icin bagimsiz Orneklem t-testinden faydalanmigtir.
Bu testin sonucuna gore miisteri bagliligi konusun-
da kadin ve erkek arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farkliik bulunamamistir (p=0.93). Katilimcilarin
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Tablo 4. Miisterilere Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktor 4: Miisterilere Yonelik KSS Ortalama $.S. | Faktor Yiikii

R estor?mn ?Ilyecek ve igeceklerin iretildigi yerlerin hijyenik olmasina 463 0.70 0.85
Ozen gosteriyor olmasi,
Restoranin miisteri sikayet ve 6nerilerini dikkate almasi ve gerekli

.. . 4,57 0,74 0,75
diizenlemeleri yapiyor olmasi,
Restoranin miisterilerine giivenli iriinler (tiriinlerin ilk iiretiminden

e . 4,49 0,82 0,89

son titketimine, her asamasini takip ederek) sunuyor olmasi,
Restoranin miisterilerine denetimli tirtinler (bakanlik veya diger

- 4,41 0,90 0,83
birimlerce denetlenen) sunuyor olmast,
Restoranin mal ve hizmetlerini uygun fiyata sunuyor olmasi, 4,40 0,82 0,65
Restoranin mutfagini, misterilerin rahatlikla gorebilme imkani olmast, 4,35 0,81 0,53
Restoranin organik iiriinler kullaniyor olmast, 4,19 0,96 0,64
KMO= 0,88; Ki-Kare=1938; P<0,001; Alpha =0,88; Agiklanan Varyans=55,20; Yéntem= Maximum
Likelihood; Ozdeger= 4,28; Olgek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler

ortalama aylik gelirlerinin istatistiksel olarak anlam-
I1 bir farklilik olusturup olusturmadigini tespit etmek
amactyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) gercek-
lestirilmistir. Analize gore ortalama aylik gelir, miisteri

katillmcilara goére baglihga daha yakindirlar. Kati-
limcilarin  restorana gitme sikliklarinin bagliliklar:
tizerinde anlamli bir farlilik olusturup olusturmadi-
g1 tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi

Tablo 5. Calisanlara Yonelik KSS Faaliyetleri

Faktér 5: Calisanlara Yonelik KSS Ortalama | S.S. | Faktor Yiikii

Restoranin ¢aliganlarina sigorta sagliyor olmast, 4,09 1,00 0,82
R -

estoranin ¢alisanlarini yasal ¢aligma saatinden fazla ¢aligtirmiyor 397 102 0.87
olmasi,
Restoranin ¢aliganlara mesleki egitim veriyor olmasi, 3,96 0,93 0,72
Restoranin fazla mesai yapan ¢aliganlarina ek ticret 6dityor olmasi, 3,91 1,02 0,89
Rest: aliganl Kklar1 igin egiti d dabul

estoranin ¢alisanlarinin gocuklari i¢in egitim yardiminda bulunuyor 3,88 1,00 0.73
olmasi,
Restoranin ¢alisanlarina dinlenme imkan: sunuyor olmast, 3,86 0,96 0,77
Restoranin ¢aliganlarin sorunlariyla yakindan ilgileniyor olmasi, 3,79 1,02 0,82
Restoranin ¢aliganlar arasinda kayirmaci bir tutum sergilemiyor

3,76 1,05 0,77

olmasi,
KMO = 0,93;Ki-Kare =2965; P<0,001; Alpha = 0,93; Agiklanan Varyans = 64.07; Yontem = Maximum
Likelihood; Ozdeger= 5,49; C)lqek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler

baglihiginda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga
sahiptir (F=2,718; p=0,03). Bu bulguya dayanarak post
Hoc testleri uygulanmis farkliligin yalnizca 4001-5000
TL isti ve 1000 TLden az guruplar arasinda oldugu
belirlenmistir.

Katilimcilarin medeni durumlarina gore baghlikla-
rinda anlaml bir farklilik olup olmadigini belirlemek
icin bagimsiz Orneklem t-testinden faydalanmigtir.
Test sonucuna gore medeni duruma bagli olarak ka-
tilmcilar arasinda anlaml farkliliklar bulunmakta-
dir (p=0,01). Bulgulara gore evli katilimcilar, bekér

gergeklestirilmistir. Analize gore, restorana gitme sik-
ligina bagli olarak katilimcilar birbirlerinden anlaml
olarak farklilik gostermektedirler (F=3,23; p=0,01). Bu
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
icin post Hoc testlerine bagvurulmus ve farkliligin res-
torana her giin gidenlerle bir ay ve iistii gidenler ara-
sinda oldugu belirlenmistir. Bu bulguya gore restorana
daha sik giden miisteriler, yapilan KSS faaliyetlerinden
otiirti daha ¢ok baglilik gosterme egilimindedirler.
Restorana gitme sikligindaki anlamliligin nasil gergek-
lestigi grafik (Plots) yardimiyla da gosterilmistir. Buna
gore restorana gitme siklig1 azaldikea katilimeilarin
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Tablo 6. Miisteri Baglilig:

Faktor 6: Miisteri Baghilig: Ortalama | S.S. | Faktor Yiikii
Bu restorani bagkalarina tavsiye ederim. 3,99 0,86 0,83
Arkadag ve akrabalarimin da bu restorana gitmeleri konusunda tesvik
ederim. 3,80 0,93 0,89
Bu restorana siirekli gitmeye devam edecegim. 3,73 0,92 0,86
Fiyatlari artsa bile bu restorana gitmeye devam ederim. 3,24 1,13 0,61
KMO= 0.81;Ki-Kare=1083; P<0.001; Alpha = 0.86; A¢iklanan Varyans=65; Yontem= Maximum Likelihood;
Ozdeger= 2, 91;0l¢ek: 1=Hig Etkilemez - 5=Cok Etkiler

bagliginin da azaldig1 asagida sekil 2de de goriilebil-
mektedir.

Katihimailarin egitim durumlarinin baghhk tze-
rinde anlaml bir fark olusturup olusturmadigini tespit
etmek amaciyla tek yonlii varyans analizinden yarar-
lanilmistir. Analizde elde edilen bulgulara gore egitim
durumuna gore baglilikta, katilimcilar arasinda anlamli

degiskenlere) dayali olarak, bagimli degiskenin tahmin
edilmesine yonelik bir analiz tiradir (Buytukoztirk,
2012). Coklu dogrusal regresyonu igin matematik-
sel model, n tane yordayic1 degisken i¢in Y= a+bx
bx,.......+b x_seklinde formiile edilmektedir (Biiyii-
koztiirk, 2012). Asagida tablo 7de de goriilecegi tizere

4,0=

3,9

3,8

3,77

Baghlik

3,67

3,54

3,47

T T
hergun haftada2-3kez

T T T
haftadakir ikihaftakir birayweustu

Sikhk |

Sekil 2. Restorana Gitme Siklig1 ve Baglilik iliskisi Grafigi

bir farklilik bulunamamustir (F=0,76; p=0,52). Son ola-
rak katilimcilarin yaglarinin baghilik iizerinde anlaml
bir fark olusturup olugturmadigini tespit etmek icin de
tek yonlii varyans analizinden faydalanmistir. Bu ana-
liz bulgularina gore de yas ile miisteri baglilig1 arasinda
anlaml bir farklilik bulunamamistir (F=1,533; p=0,18).

Coklu Dogrusal Regresyon Analizine iliskin Bul-
gular

Coklu regresyon analizi, bagimli degiskenle iliskili
olan iki ya da daha ¢ok bagimsiz degiskene (yordayici

“Stepwise” metoduyla degiskenlere y6nelik bes model
olusmustur. Modeller incelendiginde;

Model 1; tabloda verilen degerlerden de anlasilacag:
tizere kurulan model anlamli oldugu ve bu modeldeki
degiskenin de anlamli bir yordama giiciine sahip oldu-
gu gorilmektedir. Modeldeki degisken olan ¢alisanlara
yonelik KSSnin (CYKSS1) tek basina, bagimli degisken
durumundaki “Miisteri Baglihgi (MB)” degiskenini %
9 oraninda a¢ikladig goriilmektedir. Dolayzst ile model
1 i¢in regresyon analizine iliskin matematiksel model
MB=2,543+0,300CYKSS1  seklinde olusmaktadir.
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Model 2; modelin iki degiskenli ve anlamli bir mo-
del oldugu goriilmektedir. Modeldeki iki degisken
birlikte bagimli degiskendeki varyansin % 9,6’sin1 agik-
lamaktadirlar. Modeldeki degiskenler olan ¢alisanla-
ra yonelik KSS (CYKSS1) ve miisterilere yonelik KSS
(MYKSS) bagimli degiskeni anlaml bir sekilde yor-
damaktadirlar. Model 2 i¢in regresyon analizine ilis-
kin matematiksel model MB=2,143+0,255CYKSS1+
0,129MYKSS seklinde olugsmaktadir.

Model 3; modelin {i¢ degiskenden olugan anlamli
bir model oldugu goriilmektedir. Modeldeki ¢ de-
gisken olan ¢aliganlara yonelik KSS (CYKSS1),miis-
terilere yonelik KSS (MYKSS) ve topluma yonelik

Bulent Aydin - B. Zafer Erdogan

ekonomik KSS (TYEKSS2) birlikte bagimli degisken-
de % 10,4 oraninda varyans agiklamaktadirlar. Her
bir degiskenin bagimli degiskeni yordamasina iliskin
anlamlilik degerleri incelendiginde sadece CYKSSI'in
bagimli degiskeni anlamli sekilde yordadig: diger iki
degiskenin ise anlamli olmadid: tespit edilmistir. Mo-
del 3 icin regresyon analizi sonuglarina gére miisteri
bagliliginin yordamasina iligkin matematiksel model
MB=2,090+0,216CYKSS1+ 0,073MYKSS+0,110T-
YEKSS2 seklinde olugsmaktadir.

Model 4; modelin dort degiskenli ve anlam-
I1 bir model oldugu goriilmektedir. Modeldeki dort

Tablo 7. Miisteri Bagliliginin Agiklanmasina iliskin Coklu Regresyon Analizi

Modeller Degisken B SH B T P Ikilir | Kismir | Tolerans | VIF
Sabit 2,543 0,181 - 14,060 | 0,001 - - - -
Model 1 CYKSS1 0,300 0,045 | 0300 | 6,648 | 0,001 | 0,300 | 0,300 1,000 1,000
R=0,300  R2=0,09 F(l,448)=44,202  p= 0,001
Sabit 2,143 0,288 - 7,442 | 0,001 - - - -
Model 2 GYKSS1 0,255 0,051 | 0,255 | 4,967 | 0,001 | 0,300 | 0,229 0,765 1,307
MYKSS 0,129 0,072 | 0,092 | 1,782 | 0,075 | 0,215 | 0,084 0,765 1,307
R=0,310  R>=0,096 F(2,447)=23,797  p= 0,001
Sabit 2,090 0,288 - 7,244 | 0,001 - - - -
GYKSS1 0,216 0,055 | 0216 | 3,908 | 0,001 | 0,300 | 0,182 0,659 1,517
Model 3 MYKSS 0,073 0,078 | 0,052 | 0,942 | 0,347 | 0215 | 0,045 0,659 1,518
TYEKSS2 0,110 0,057 | 0,110 | 1,919 | 0,056 | 0,253 | 0,090 0,615 1,627
R=0,322  R>=0,104 F(3,446)=17,187 p=0,001
Sabit 2,058 | 0,294 | - 6,998 | 0,001 - - - -
GYKSS1 0,212 | 0,056 | 0211 | 3,791 | 0,001 | 0,300 0,177 0,647 | 1,546
Model 4 MYKSS 0,064 | 0079 | 0,045 | 0,800 | ,424 | 0,215 0,038 0,630 | 1,588
TYEKSS2 0,088 | 0068 | 008 | 1,295 | ,196| 0253 0,061 0432 | 2,313
TYEKSSI 0,044 | 0077 | 0038 | 0575 | ,565| 0230 | 0,027 0,453 | 2,210
R=0,323 R?=0,104 F(4,445)=12,954 p=0,001
Sabit 2,076 297 | - 6,998 | 0,001 - - - -
GYKSS1 0,226 | 0,063 | 0226 | 3,570 | 0,001 | 0,300 0,167 0,503 | 1,989
Model 5 MYKSS 0,069 0,080 | 0,049 | 0,863 | 0,388 | 0,215 0,041 0,616 | 1,623
TYEKSS2 0,088 0,068 | 0,088 | 1,285 | 0,200 | 0,253 0,061 0,432 | 2,314
TYEKSSI 0,057 | 0,081 | 0,049 | 0,702 | 0,483 | 0,230 0,033 0,406 | 2,465
CYKSS2 0,037 | 0,076 | -0,033 | -0,490 | 0,624 | 0,219 | -0,023 0,445 | 2,248
R=0,324 R*=0,105 F(5,444)=10,393 p=0,001

Not: CYKSS1: Calisanlara Yonelik KSS; MYKSS: Miisterilere Yon. KSS; TYEKSS 1: Topluma Yon. Etik KSS; TYEKSS
2: Topluma Yo6n. Ekonomik KSS; CYKSS2: Cevreye Yon. KSS.
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degisken olan ¢aliganlara yonelik KSS (CYKSS1), miis-
terilere yonelik KSS (MYKSS) topluma yonelik eko-
nomik KSS (TYEKSS2) ve topluma yonelik etik KSS
(TYEKSS1) birlikte bagimli degiskende % 10,4 ora-
ninda varyans agiklamaktadirlar. Her bir degiskenin
bagiml degiskeni yordamasina iligkin anlamlilik deger-
leri incelendiginde yalnizca CYKSS1’in bagimh degis-
keni anlamli bir sekilde yordadigs; diger degiskenlerin
bagiml degiskeni anlamli yordamadiklar: tespit edil-
mistir. Model 4 i¢in regresyon analizi sonuglarina gore
miisteri bagliliginin yordanmasina iliskin matematik-
sel model MB=2,058+0,212CYKSS1+0,064MYKSS+
0,088TYEKSS2+0,044TYEKSSI seklinde olugmaktadir.
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lik KSS (CYKSS1), miisterilere yonelik KSS (MYKSS),
topluma yonelik ekonomik KSS (TYEKSS2), topluma
yonelik etik KSS (TYEKSS1) ve gevreye yonelik KSS
(CYKSS2) birlikte bagimli degiskende % 10,5 oraninda
varyans agitklamaktadirlar. Her bir degiskenin bagimh
degiskeni yordamasmna iliskin anlamlhilik degerleri
incelendiginde yalnizca CYKSSI’in bagiml degiske-
ni anlamli bir gekilde yordadig: tigiincti ve dordiincii
modellerdeki gibi bu modelde de diger degiskenlerin
bagiml degiskeni anlamli yordamadiklar: tespit edil-
mistir. Model 5 i¢in regresyon analizi sonuglarina gore
miisteri bagliliginin yordanmasina iliskin matematiksel

Hla
B =0,049
p=0,388

Calisanlara YoOnelik

4[ Miisterilere Yonelik

Hib
B=0,226
p=0,001

Miisteri Baglilig1

Hlc
B =-0,033
p=0,624

Cevreye YoOnelik _-

HIdl
B =0,049
p=0,483

~

Etik KSS e

Hid2
B=0,088
p=0,200

Topluma Yo6nelik ’

Ekonomik KSS |,/

— Anlamli
= =~ Anlaml Degil

Sekil 3. Bagimsiz degiskenlerin Bagimli Degiskeni Yordamasina ligkin Model

Model 5; tiim bagimsiz degiskenlerin bagiml de-
gisken tizerindeki yordama giiciiniin ortaya konuldugu
bir modeli olusturmaktadir. Model incelendiginde bes
degiskenli ve anlamli bir model oldugu goriilmektedir.
Modeldeki bes bagimsiz degisken olan ¢alisanlara yone-

model  MB=2,076+0,297  CYKSS1+0,069MYKS-
$+0,088TYEKSS2+0,057TYEKSS1-0,037CYKSS2 sek-
linde olusmaktadir.



22 | Turizm Akademik Dergisi, 01 (2016) 11-27

Regresyon analizinden elde edilen bulgular incelen-
diginde tiim bagimsiz degiskenlerin birlikte yordama-
ya alindig1 modelin model 5 oldugu gériilmektedir. Bu
modele gore bagimsiz degiskenler ve bagimli degisken
arasindaki iliski asagida sekil 3’te de gosterilmektedir.
Sekilden de anlasilacag: iizere bagimh degisken olan
“Misteri Bagliligini” anlamli yordayan tek degisken
“Caliganlara Yonelik KSS” faaliyetleridir.

Bu bulgulara gore arastirmanin temel hipotezi olan
“H1: Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri miisteri
bagliligini pozitif bir sekilde etkiler” desteklenmis bu-
lunmaktadir. Temel hipotezimize bagli olarak kurulan
alt hipotezlerden ise sadece H1b'nin miisteri baglhiligini
anlamli ve pozitif yonde etkiledigi belirlenmigstir. Yine
alt hipotezlerden olan Hlc ve Hld'nin ise musteri bag-
liligin istatistiksel olarak anlamli etkilemedigi belir-
lenmigstir. Bu bulgulara gére H1b kabul edilirken diger
alt hipotezler ret edilmistir.

SONUC

Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin resto-
ran baglaminda misteri baghlig tizerindeki etkisini
belirlemek icin 6ncelikli olarak anket olusturulmus-
tur. Arastirma kapsaminda olusturulan anket, uzman
gorislerine sunulmus ve daha sonra pilot bir uygula-
ma ile test edilmistir. Son haline kavusturulmus anket
ile veriler toplanmig ve 6ncelikli olarak nasil bir yapi
olusturdugu incelenmistir. Bunun i¢in a¢imlayici fak-
tor analizleri gerceklestirilmistir. Bu analiz bulgularina
gore KSS icin bes faktorlii bir yap: ve miisteri baglilig:
icin tek faktorlii bir yap: olusmugtur. Olugan her bir
faktortin giivenirlikleri i¢in Cronbach’s Alpha katsayi-
sina bakilmis ve faktorlerin yiiksek giivenirlik diizeyine
sahip olduklar1 belirlenmistir. Faktor analizinde ulagi-
lan yap1 dikkate alindiginda en 6nemli bulgunun top-
luma yonelik KSS faaliyetlerinin iki faktorli (topluma
yonelik ekonomik ve topluma yonelik etik) seklinde bir
yapiya boliinmiis olmasidir.

Aragtirmada bagimsiz degiskenlerin bagimli de-
giskeni agiklamasina iligkin ¢oklu regresyon analizi
bulgular1 degerlendirildiginde, bagimsiz degiskenle-
rin birlikte bagimli degisken olan “Miisteri Bagliligini®
% 10,5 oraninda agikladiklar tespit edilmistir. Analiz
sonuglarina gore, miisteri bagliligint anlaml agiklayan
tek degisken “Calisanlara Yonelik KSS” faaliyetleri ol-
dugu; diger bagimsiz degiskenlerin ise agiklamalarinin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 ortaya ¢ikmugtir.

Aragtirmada katilimcilarin demografik 6zellikleri-
nin, miisteri baghlig: tizerinde istatistiksel olarak an-
lamli bir farklilik olusturup olusturmadigini belirlemek
icin bagimsiz 6rneklem t-testi ve tek yonli varyans
analizi kullanilmistir. Bu test ve analizlerin bulgular:
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degerlendirildiginde; cinsiyet, egitim durumu ve yas
degiskenlerine gore katilimcilar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmazken; gelir, medeni
durum ve restorana gitme siklig1 degiskenlerine gore
katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlaml farkli-
liklar bulunmustur.

TARTISMA

Restoran endiistrisi baglaminda baghligin bir¢ok
belirleyicisi bulunmaktadir. Bunlar genel olarak bagli-
l1ig1 dogrudan ya da dolayl: etkileyen belirleyicilerdir.
Bu belirleyiciler ise sunlardan olusmaktadir. Hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, algilanan kalite, algila-
nan deger, miisteri giiveni, dekor ve esyalar, mekanin
diizeni, fiyat, Girtin kalitesi, marka imaji, vb. (Lee ve
ark., 2005; Kim & Han, 2008; Han & Ryu, 2009; Reich,
Xu & McCleary, 2010; Gracia, Bakker & Grau, 2011;
Tu, Wang & Chang, 2012). Ancak son zamanlarda ya-
pilan aragtirmalar ile KSSnin de bu belirleyicilerden
biri oldugu belirtilmektedir (Reich, Xu & McCleary,
2010; Swimberghe & Wooldridge, 2014). Ozellikle gii-
niimiizdeki rekabet ortaminda restoranlarin, fiyat, do-
nanim, mekan, iiriin kalitesi ve hizmet kalitesi acisin-
dan birbirlerine ¢ok yakin olduklar: diisiiniildiigiinde
KSS adina yapilan faaliyetlerin baglilik olusturmada
olduk¢a 6nemli oldugu ortaya ¢cikmaktadir. Ancak bu
6neme ragmen, restoran endiistrisinde KSS adina ya-
pilan arastirmalar olduk¢a dar kapsamda kalmistir. Bu
nedenle bu alanda yapilacak aragtirmalara daha ¢ok ih-
tiya¢ duyulmaktadir.

Restoran endiistrisi disindaki diger hizmet en-
diistrilerinde, KSSnin misteri baglilig1 tizerinde etkili
oldugu oldukga tartigtlmistir (Salmones, Crespo & del
Bosque, 2005; Mandhachitara & Poolthong, 2011;
Chen, Chang & Lin, 2012). Ancak restoran endiistri-
sinde kusith olarak arastirilan KSS, bu arastirma ile de
miisteri baghilig1 tizerinde bir boyutuyla da olsa etki-
li bir roliiniin oldugu belirlenmistir. Swimberghe &
Wooldridge (2014) ¢aligmalari ile kiyaslandiginda, bu
arastirmacilar hizli yiyecek igecek sunan restoranlarda
miisteri baglilig1 tizerinde dolayl bir etkiye ulasirken;
bu arastirmada misteri baglilig: tizerinde dogrudan bir
etkiye ulasilmistir. Bu arastirmada alt1 gizilmesi gere-
ken 6nemli nokta, restoranlarin ¢alisanlarina karst so-
rumluluklarini yerine getirmelerinin baglilikta 6nemli
oldugudur. Bu sonuca gore restoranlarin c¢aliganlarina
karg1 sorumluluklarini yerine getirmeleri miisteri bag-
lilig1 i¢in de 6nemli bir durumdur. Arastirmada orta-
ya ¢ikan bu sonug, Heskett ve ark. (1994) tarafindan
yapilan arastirmada belirtilmis olan hizmet-kar zincir
modeli ile de uyusmaktadir. S6z konusu bu modelde de
miisteri baglilig1 dolayl: olarak ¢alisan memnuniyetin-
den etkilenmekte ve bagli miisteri ise isletmenin gelir
ve kart tizerinde 6nemli etkilere sahip olmaktadur.
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KSS literatiiriine gore miisteri bagliligini artirma-
nin bir yolu da miisteri ve gevreye yonelik KSS faaliyet-
lerini yerine getirmektir. Ancak Dutta ve ark, (2008)
ve Schubert ve ark. (2010) arastirmalarinda musterinin
kendisine yonelik olan uygulamalardan ziyade; gevreci
uygulamalara daha fazla 6nem verdigini belirtmisler-
dir. Sen ve Bhattacharyanin (2001) da belirttigi tizere
titketicilerin veya miisterilerin kigisel olarak destek-
ledigi sosyal sorumluluk alanlari isletmeler i¢in be-
lirleyici rol oynamaktadir. Dolayisiyla restoranlarin
calisanlarina kargi KSS faaliyetlerini gerceklestirmesi
miisteriler tarafindan da desteklendigi i¢in bu durum
misteri baglihiginda stratejik 6nem tagimaktadir. An-
cak Hu ve ark. (2010) belirttigi iizere restoranlarin
yalnizca KSS faaliyetlerini yerine getirmeleri misteri
baglilig: icin yeterli goriilmemekte, ayrica restoranla-
rin bu faaliyetleri paydaslarina duyurmalar: onlar1 da
bilgilendirmeleri ve bu uygulamalar1 tanitmalar: ge-
rekmektedir. Bu ¢abalar da restoran uygulamacilarinin
gorev ve sorumluluklari olarak goriilmektedir.

Aragtirmalar incelendiginde katilimcilarin de-
mografik 6zelliklerinin bagllikta etkili olup olmadig:
konusu eksik birakilmistir. Bunun igin ¢esitli farklilik
testlerinden yararlanilarak demografik o6zellikler de
incelenmistir. Sonuglara gore cinsiyet, egitim durumu
ve yas anlaml farklilik olusturmazken; aylik gelir, me-
deni durum ve restorana gitme sikliginin anlambh fark-
lilik olusturdugu belirlenmistir.

SINIRLILIKLAR ve GELECEKTEKI ARASTIR-
MACILARA ONERILER

Tiim arastirmalarda oldugu gibi bu arastirmanin
da belli sinirliliklar1 bulunmaktadir. Bu sinirliliklar,
gelecek arastirmacilar i¢in ayni1 zamanda firsatlar olug-
turmaktadir. Restoran endiistrisinde ¢ok sayida resto-
ran tiirti bulunmaktadir. Ancak bu arastirmada biitiin
restoran tiirlerinden ziyade yalmizca belirli 6zellikleri
olan (1. ve 2. sif turizm belgeli, 6zel tesis ve ticaret
odast belgeli) restoranlar arastirilmistir. Bu ¢alismada-
ki sinir aragtirmanin yalnizca belirli 6zelliklere sahip
restoranlarda yapilmis olmasidir. Diger restoran tiike-
ticileri (etnik restoranlar, liiks restoranlar vb.) bagla-
minda da KSSnin aragtirilmasina ihtiya¢ duymaktadir.
Aragtirmanin diger siniri, yalnizca Tiirkiyeden Eski-
sehir ili ile sinirli olmasidir. Diger illerdeki ve tilkeler-
deki restoran musterilerinin de arastirilmasina ihtiyag
duyulmaktadir. Bu arastirmadaki diger sinir ise evren
ve Ornekleme yonelik olmugtur. Arastirmada zaman
kisitliligr agisindan evrenin geneline ulasmak miimkiin
olmadigi i¢in caligma evreni belirlenmis ve bu ¢alisma
evreninden kolayda 6rneklem alinmistir. Arastirmaci-
lar, evrenin biitiiniinden drneklem almaya calisabilir.
Aragtirma sonucunda olusturulan KSS 6l¢egi, gecerli-
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lik ve gtivenirlik icin tilke icinde farkli bolgelerde de
test edilebilir. Boylece ulusal olarak kullanilabilecek
daha giiclii bir 6lgek haline getirilebilir. Ayrica Tiirkiye
ile benzer ozellikler tasiyan iilkelerde de test edilerek
karsilagtirmalar yapilabilir. Bu ¢aligmada restoranla-
rin sadece miisterileri {izerinde aragtirma gergekles-
tirilmistir. Gelecek arastirmalarda ise restoranlarin
diger paydaslar1 (¢alisanlar, tedarikgiler vb.) tizerinde
de KSS’ nin etkileri arastirilabilir. Restoran isletmele-
ri i¢in yapilacak oneri ise mevcut rekabet ortaminda
miisterilerini elinde tutmak ve potansiyel miisterileri
restorana cekmek icin KSS faaliyetlerine 6nem vermesi
yoniindedir. Ozellikle de restoranlarin caliganlarina
kars1 sorumluluklarini yerine getirmekte daha dikkatli
olmalar1 6nerilmektedir.

Not:

Bu calisma Anadolu Universitesi Bilimsel Aras-
tirma Projeleri Komisyonu tarafindan desteklenen
1209E147 numarali yiiksek lisans tezinden tiiretilmis
olup 2. International Social Business @ Anadolu Kong-
resinde genisletilmis 6zet olarak sunulmustur.
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Extensive Summary

EFFECTS OF CORPORATE SOCIAL RESPON-
SIBILITY (CSR) ACTIVITIES OF THE RESTAU-
RANTS ON CUSTOMER LOYALTY

Biilent AYDIN, B. Zafer ERDOGAN

Introduction

Increasing competitive pressures in the restaurant
industry, and the fact that customers prefer socially re-
sponsible companies or punish those that fail to fulfil
their responsibilities (Reich, Xu &, McCleary, 2010)
turn corporate social responsibility (CSR) into an im-
portant means of competition. In this context, restau-
rants initialize corporate social responsibility activities
both in order to keep their existing customers and gain
the potential customers (Aydin &Erdogan, 2013).

According to the stakeholder theory, the stakehold-
ers act in a socially responsible manner when they pro-
tect the decisions and actions of the company (Maig-
nan& Ferrell, 2004). However, if the company fails to
fulfil its social responsibilities despite its stakeholders,
then the pressures of the stakeholders are manifested.
Aguinis and Glaves (2012) stated that the stakeholders
first apply pressures that would affect the potential in-
come, the sources and the reputation of the company.
Therefore the companies mostly regulate their CSR ac-
tivities according to their stakeholders. Thus, responsi-
ble activities towards stakeholders can create positive
thoughts towards companies.

The purpose of the study is to determine the role of
CSR-related activities in customer loyalty. In this con-
text, quantitative research methods were conducted.
The questionnaire was employed on a total of 499 cus-
tomers. To analyse the data factor analysis, descriptive
statistic and the regression analysis were performed.

Hypotheses of the Research

Following hypotheses were developed in order to
test the effects of the CSR on customer loyalty in the
restaurant industry.

H1: Corporate social responsibility activities of
restaurants affect customer loyalty positively.

Hla: Customer-oriented CSR activities affect cus-
tomer loyalty positively.

*Corresponding author at: Anadolu University, Graduate School
of Social Sciences, Yunus Emre Campus, 26190 Tepebasi/ESKI-
SEHIR E-Mail Adress:bulent_aydin@anadolu.edu.tr
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H1b: Employee-oriented CSR activities affect cus-
tomer loyalty positively.

Hlc: Environment-oriented CSR activities affect
customer loyalty positively.

H1d: Society-oriented CSR activities affect custom-
er loyalty positively.

Research Method

Quantitative methods were performed in this re-
search. A questionnaire was developed in the light
of the literature and a previous qualitative research
(for more details, please see Aydin and Erdogan 2013
study) and hypotheses which constitute the basis of the
tested study.

Research Sample

The scope of this study is the restaurants in Turkey
having a first and second class tourism establishment
certificate and the Chamber of Commerce certificate.
Because of the cost of the research and oversized pop-
ulation the restaurants that have these certificates (19
restaurants) in Eskisehir were selected as the research
population of the study. While the customers were be-
ing surveyed in the restaurants, a convenience sam-
pling method was applied.

Data Collection

A questionnaire form was developed in order to col-
lect the data. While a five- point scale survey response
ranging from ‘does not affect me at all’ and ‘affects me
a lot’ was designed to measure CSR; a five- point scale
survey response ranging from T totally agree’ to ‘T do
not agree at all’ was developed measuring the customer
loyalty. In the questionnaire, CSR items were adapted
from Aydin and Erdogan’s (2013), qualitative research
findings and loyalty items were adapted from the stud-
ies of Yu and Dean (2001) and Mandhachitara and
Poolthong (2011); and then were translated into Turk-
ish by translation experts. Then the expressions trans-
lated into Turkish were back translated into English by
other experts to examine the consistency of the transla-
tions. After the items in the survey -took its final form,
the experts were asked for their opinion. Certain items
were added and some were removed from the survey in
line with experts” opinions as a result a survey consist-
ing of 46 questions was obtained. A pilot survey study
was carried out with 50 people from the research pop-
ulation to test if the expressions in the survey are clear.

In the final form of the data collection, in 13 of 19
restaurants having a first and second class tourism es-
tablishment certificate, private establishment certifi-
cate and Chamber of Commerce certificate in Eskigehir
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city centre (data could not be collected from 6 restau-
rants because 3 of them were under renovation and 3
of them did not want to participate to this research),
face-to-face surveys were conducted. Consequently,
499 valid surveys were obtained from the customers of
these restaurants.

Data Analysis

The SPSS program was used for statistical analysis.
Firstly, we examined the data to see whether it demon-
strates normal distribution or not. In general, it is as-
sumed that there is normal distribution in the research-
es where the sample number is high (Jobson, 1991, p.
61). However, various indicators were also examined.
Primarily, the Q-Q plot graphics of the data were ex-
amined and it was observed that the distribution is
symmetrical. Furthermore, “skewnes and kurtosis”
values were examined and it was determined that the
distribution is between -1 and +1. According to Hair
et al. (2010), these values are acceptable for normality.
Starting from the normal distribution of the data in the
research, parametric tests (t test, ANOVA, regression)
were used.

Conclusion and Recommendations

According to the findings of the analysis, it was
determined that the data set consists of a six-factor
structure. Cronbach’s Alpha coefficient was examined
for the reliability of each factor generated and that the
factors have a high level of reliability. Considering the
structure achieved especially in the factor analysis, the
most important finding is that the society-oriented
CSR activities are divided into two-factors (society-ori-
ented economic and society-oriented ethic) structure.

Independent Sample T-Test and One Way Analy-
sis of Variance were used in the research in order to
determine whether the demographic features of the
participants create a statistically significant difference
on customer loyalty. When the findings of this test and
the analyses were assessed; no statistically significant
difference was found among the participants by the
variables of gender, educational status and age; while a
statistically significant difference was found among the
participants by income, marital status and the frequen-
cy of eating in restaurants.

When the findings of the multiple regression analy-
sis on the explanation of the dependent variable by the
independent variables in the research were assessed, it
was determined that the independent variables togeth-
er explain “Customer Loyalty”, which is the dependent
variable, at a rate of 10,5%. According to the results of
the analysis, it was revealed that the only variable that
explains customer loyalty significantly is the “Employ-
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ee-Oriented CSR” activities; and that the explanations
of the other independent variables are not statistically
significant. According to these findings, the main hy-
pothesis of the research “H1” and the sub-hypothesis
“H1b” were accepted, while the other sub-hypotheses
(Hla, Hlc and H1d) were rejected. In the future stud-
ies the effects of the CSR on the other stakeholders of
the restaurants can be analysed.






