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Oz: Bu calismada Mardin’de yasayan insanlarin bankacilik hizmetlerinde gerceklestirilen kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarina iligkin algilarimin, algilanan fiyat ve algilanan hizmet kalitesi tizerindeki etkileri
arastirdmustir. Ayrica algilanan fiyatin algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisi de incelenmistir. Arastirmanin
evrenini Mardin de yasayp diizenli olarak bankalarla isbirligi yapan kisiler olugturmaktadir. Bu baglamda 254
anket toplanmustir. Arastrmanmin amact dogrultusunda olusturulan modelin ve hipotezlerin test edilmesinde
kismi en kiigiik kareler (PLS-partial least squares) yol analizi kullanilmistir. Buna gére; tiiketicilerin kurumsal
sosyal sorumluk uygulamalar: algisimin  algilanan fiyat ve hizmet kalitesi iizerinde etkilerinin oldugu
belirlenmistir. Yine algilanan fiyatin algilanan hizmet kalitesine etkisi oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algisi, Algilanan Fiyat, Algilanan Hizmet Kalitesi, Mardin
JEL Smiflandirmasi: M14, M31, M39

Abstract: In this study, the effects of the perceptions of the people living in Mardin regarding the corporate social responsibility practices
in banking services on the perceived price and perceived service quality were investigated.In addition, the effect of perceived price
on perceived service quality was also examined. The population of the research consists of people who live in
Mardin and regularly collaborate with banks. In this context, 254 questionnaires were collected. Partial least
squares (PLS) path analysis was used to test the model and hypotheses created in line with the purpose of the
study. Based on the findings, it has been determined that customers' perception of corporate social responsibility
practices has an impact on perceived price and service quality. Furthermore, it has been found that the perceived
price has an effect on the perceived service quality.

Keywords: Perceived Corporate Social Responsibility, Perceived Price, Perceived Service Quality, Mardin

JEL Classification: M14, M31, M39
1. Giris
Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) konusu son yillarda 6zellikle gerek markalar tarafindan
gerekse de kurumsal yonii olan tiim organizasyonlarin giindeminde yer edinmektedir. Takip
edilen markalarin sosyal sorumluluk faaliyetleri tiiketicilerin marka algisini etkilemektedir.
(Akkoyunlu ve Kalyoncuoglu, 2014; Uslu ve Sengiin, 2021). Bu yoniiyle tiiketiciler takipgisi

olduklar1 markalar1 sosyal sorumluluk konusunda aktif olmalar1 gerektigi konusunda tesvik

edebilmektedirler. Bunlara bagli olarak tiiketicinin sosyal ve g¢evresel sorunlar konusunda
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marka tarafindan bilgilendirilmesinde biiyiik yarar olacagi sdylenebilir. Satin alma kararini
olas1 etkileme durumunun olmasi nedeniyle KSS ile ilgili yiiriitiilen politikalar hakkinda talep
edilen bilginin seffaf bir bicimde tiiketicilere sunuldugu goriilmektedir (Becan, 2011).

Tiiketici, aynt zamanda sirketin uygulamalarina sosyal mesruiyet kazandiran Kkisi
olabilmektedir. Bilingli bir tiiketicinin, KSS'nin gelismis bir toplum i¢in bir gereklilik
oldugunun biiyiik oranda farkinda oldugu diisiiniilmektedir. Bu gerekliligin farkinda olmak
icin de tliketiciden KSS’nin amacina uygun olarak uygulanip uygulanmadigini arastirmasi
beklenmektedir.

Bilingli bir tiiketici, toplumsal ¢ikar1 referans aldigi i¢in KSS ile yapilan {iriin i¢in ekstra
O0deme yapmaya istekli olabilmelidir. Mantiksal olarak, finansal agidan KSS faaliyetleri kisa
vadeli getiri saglamayabilir. Bunun yaninda tiiketicilerin ilgilendikleri markanin sosyal
programlarini dgrenmesi ve bu markanin da toplumun gilivenini kazanmasi zaman
alabilecektir. Bu nedenle, oncelikle kisa vadeli bir bakis agisina sahip bir sirketin, KSS'yi
odak stratejisi haline getirme olasilig1 diisiik goziikmektedir. Ancak sirketler daha uzun vadeli
bir perspektife sahip olduklarinda, KSS 'nin karsiligini beklemeye daha istekli olabilirler.

KSS uygulamalarinin sirketler i¢in ¢ogu zaman 6n maliyet gerektirmektedir. Dolayisiyla
artan bu maliyetlerin de tiiketicilere yansimasi nedeniyle satis oranlarinin diigme ihtimali
isletmelerin glindemine gelebilmektedir. Satis esnasinda pazarliklarin veya reklamlarin satis
arttirict etkisi diistiniildiigiinde fiyatlarin diigiik tutulmasinin tiiketici satin alma kararini ¢ogu
kez olumlu etkileyecegi bilinmektedir. Bazi yazarlar, bu diisiinceyi tiiketicilerin sadece fiyati
onemsedigi efsanesi olarak adlandirir (Crawford ve Mathews 2001; Graham 2001). Kuskusuz,
fiyata duyarl tiiketiciler vardir. Wal-Mart gibi sirketler, diisiik fiyat politikasina dayanarak
onemli Olclide biiylimiistiir. Ancak bu, tiiketicilerin her seyden ¢ok en diisiik fiyat1 almayi
onemsedigi anlamina gelmez. Tiiketicilerle yaptiklar1 anket ve goriismelerinde, Crawford ve
Mathews (2001: 23), tiiketicilerin en diisiik fiyat1 almaktan ¢ok “adil ve diiriist” fiyath
iirlinleri onemsediklerini bulmuslardir.

Auger vd. (2003), Uluslararas1 Af Orgiitii destekgileri ve 6grencileriyle yaptiklari segim
deneylerinde, tiiketicilerin etik olarak tretilen iriinler i¢in daha fazla 6deme yapma isteklerini
ifade ettiklerini bulmustur (6rnegin, hayvanlar {izerinde test yapilmayan sabun). Berry (1999)
sirketlerin fiyat1 bir pazarlama araci olarak kullandigini ifade etmektedir. Berry, bu durumun
muhtemel nedenlerini hizli bir sekilde sonu¢ alma ve tiiketiciler i¢in dikkat ¢cekme olarak
siralamustir.

Tiiketicinin bir {irlin veya hizmete deger atfetmesi klasik anlamda fiyat, kalite ve sunum
olarak siralanabilecek li¢ faktdre baglanabilir. Dolayisiyla uygun fiyat beklentisinin yaninda,

tiiketicilerin ideal kalite arayisi icerisinde oldugu ifade edilebilir. Bu bakimdan gerek {iriin
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gerckse de hizmet kalitesinin ideal seviyede olmasi, tiiketicilerin 6nemli beklentilerindendir.
Deger atfetme anlamindaki sunum kavrami ise dogrudan hizmet kalitesi konusu ile ilgili olup;
pazarlamanin 4P’sine eklenen 3P, insan (people), siire¢ (process), fiziksel kanit (physical
evidence) basliklari, hizmetler ile dogrudan iligkili kavramlar1 vermektedir (Kotler ve
Armstrong, 2008). Bu yoniiyle bakildiginda hizmet pazarlamasinda insan unsuru gerek kritik
stireclerde gerekse diger satin alma siireglerinde oldukga etkilidir. Nitekim, liretim sektoriinde
insan unsuru genelde perdenin arkasinda is yaptig i¢in tiiketici tercihlerinde ¢ok dnem arz
etmezken; hizmetler sektdriinde tiim siireglerde 6n planda olan “insan” unsuru bireylerin
tercihlerinde 6nemli rol oynamaktadir. Ayrica, siire¢ de hizmetlerin sunumunda 6ne ¢ikan bir
konu olup, satin alma tercihini dogrudan etkilemektedir. Siire¢ icerisinde yer alan ve
hizmetleri satin alma kararinda 6nemli bir yer tutan“kritik an”lar’in yaninda bagli basina tim
siirecin kaliteli bir bicimde islemesi, hizmetlerin tercihinde Onemli bir faktér olarak
goriilmektedir (Karahan, 2006).

Hizmet, soyut bir kavram olmakla birlikte hizmet sunumunda tiiketicilerin, somut olarak
fiziki kalite de aradiklar1 bilinmektedir. Oregin hastaneye giden bir hasta, temelde soyut
saglik hizmeti almakla birlikte hastanenin fiziki durumunu da dikkate alabilecektir. Ornegin
muayene odalariin kii¢iik olmasi, yeterli seviyede hijyenik olmayist gibi sebeplerden 6tiirii o
hastaneye tekrar gelme kararmi gozden gecirebilecektir. KSS uygulamalarina agirlik veren
sirketlerin ayn1 zamanda kaliteli hizmet sunduklar1 konusunda da genel bir alg1 vardir (Garcia
de los-Salmones vd., 2005; Khan vd., 2015; Mandhachitara ve Poolthong, 2011; Poolthong ve
Mandhachitara, 2009).

Bu arastirmada da KSS faaliyetlerinin algilanan fiyat ve algilanan kalite {izerinde etkisinin
var olup olmadig: arastirilmaya calisilmaktadir. Ayrica, Tiketicilerin algilanan fiyat algisi ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda da iliskinin olup olmadigi 6grenilmeye calisilacaktir.
Arastirma, Mardin ilindeki banka miisterilerini kapsamaktadir. Belirtilmelidir ki, KSS
konusundaki arastirmalarin son yillarda 6nemli 6lgiide arttigi goriilmektedir. Konu ile ilgili
sadece YOK’iin tez sayfasinda Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile ilgili yazilan tezlere
bakildiginda 2006-2013 aras1 93; 2014-2021 arasinda ise 186 adet tezin yazildig
goriilmektedir. Bu da son 7 yilda bir 6nceki 7 yila gore tam iki kat artisin oldugunu
gostermektedir. Ancak bu kadar ¢ok caligmaya ragmen kalite ve fiyat ile KSS arasindaki
iliskiyi inceleyen kisitli sayida ¢alisma oldugu soylenebilir. Bu ¢alisma ile kalite ve fiyatin
KSS iizerindeki etkisi arastirilmis olup literatiirdeki acigin kapanmasina bu yoniiyle destek
saglayacagi diislinlilmektedir (www.yok.gov.tr). Bu ¢alisma, KSS’nin algilanan kalite ve fiyat
tizerindeki etkilerini bitiinciil inceleyen kisitli sayidaki caligmalardan bir tanesidir. KSS

baglaminda tiiketicilerin algilanan fiyat ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligkileri
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inceleyen ilk c¢alisma olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir. Bu yoniiyle literatiire dnemli
katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir. Ayrica ¢alismanin isletmelere ve diger uygulayicilara
da KSS konusunun Oneminin farkina varmalar1 ve bu konuda isabetli stratejiler
gelistirebilmeleri adina katki saglayacag diisiiniilmektedir. Nitekim fiyat ve kalite ile KSS
arasindaki iliskinin, girift ve tartismalarin odaginda bir konu oldugu bilinmektedir. Bunun
yaninda KSS uygulayicilarinin hizmet kalitesini arttirmalari tiiketicilerin fiyat duyarliligini
diistirecektir. Dolayisiyla da tiiketici kaliteli iiriine daha fazla 6deme yapabilecektir. Yeni
caligmalarda da farkli boyutlarin eklenmesi suretiyle bu ¢alismanin énemli bir ufuk agacagi

ongoriilmektedir.

2. Literatir Taramasi

2.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Algist

Diinya Ekonomik Forumu (2010a), Kurumsal Sosyal Sorumlulugu paydas kavrami temelinde
tanimlarken bu faaliyetlerin isletme hedeflerine de uygunluk gdstermesi gerektigini ifade
ederek KSS kavramini “Paydas beklentilerine yanit verirken sirketin karliligin1 maksimize
etmek; daha genis mali, cevresel ve sosyal etki; kurumsal paydaslar {izerindeki olumsuz
etkilerin en aza indirgenmesi ve olumlu etkilerin en ist diizeye ¢ikarilmasi” seklinde
tanimlamistir. Ayrica is diinyasinin aglikla miicadele icin belirli bir sorumluluk hissetmesi
gerektigini belirtmektedir. Buna gore, isletmeler insani yardim kuruluslart olmadigindan, bir
dereceye kadar aglikla ve yoksullukla miicadele etme sorumlulugunu hissetmeli ve
iistlenmelidirler” (Diinya Ekonomik Forumu, 2010b).

Avrupa Birligi tarafindan olusturulan Yesil Kitap'ta KSS, bir sirketin ticari faaliyetlerinin
yaninda paydaslariyla olan iligkilerine sosyal ve ¢evresel kaygilart goniillii bir sekilde entegre
etmesi olarak tanimlanmaktadir (2001). Bu iki KSS tanimma da bakildiginda, Diinya
Ekonomik Forumu’nun taniminda daha c¢ok organizasyonun i¢ ve dis g¢evresine yonelik;
AB’nin taniminda ise goniilliiliik esasina vurgu yapildig gortilmektedir.

KSS algisim1 olusturan calisanlara saygi, hayirseverlik faaliyetleri ve tiiketicilere saygi
faaliyetlerinin, tiiketici temelli marka denkligi bilesenlerinden olan, marka farkindaligini,
kaliteyi ve marka sadakatini 6nemli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir (Kogoglu, 2016).

Calisanlara Saygi: Son yillarda paydaslarin artan talepleri sirketlerin bu ihtiyaglari
karsilamak icin ekstra caba sarf etmeleri gerektigine isaret etmektedir. Calisanlar i¢ miisteri
olmak boyutuyla isletmede saygiy1r en ¢ok hak eden paydaslardir. Keza, 6zellikle hizmetler
sektoriinde insan unsurunun oldukca 6n planda oldugu diisiiniildiigiinde ¢alisanlarin tatmin
edilmemesi disariya yansiyacak ve dis miisterinin beklentisi karsilanmayabilecektir. Bu

acidan, KSS faaliyetlerinin ¢ikis noktasi ¢alisanlara saygi olmalidir (Kogoglu, 2016).
298



Sengiin, H. 1., Uslu, A. / Journal of Yasar University, 2022, 17/65, 295-314

Hayirseverlik: Sosyal esitsizligi olan ve diisiik sosyoekonomik durumu nedeniyle sosyal
yardim alan bir iilkeye yatirim yapan bir sirket sorumluluk iistlenecek bir sey yapmalidir. Bu
da KSS faaliyetlerinde bulunmasiyla miimkiin olmaktadir. Sirket, sosyal sorumlulugunun bir
parcast olarak zenginlik yaratmayr ve kamu yarari {izerinde etki etmeyi planlamalidir
(Schvarstein, 2003; Mercado, 2007).

Tiiketicilere Saygi: Tiiketicilere saygmin temelinde esasinda insana saygi vardir.
Dolayisiyla tiiketiciye saygi diger basliklar1 da bir 6l¢lide kapsamaktadir. Tiiketiciye sayginin,
dogaya saygiy1 kapsadigi, hayirseverligi motive ettigi ve calisanlara olan saygiyr da
pekistirdigi diistiniilmektedir. Ciinkii, tiiketici bilinglendik¢e bu konularda hassasiyet
arayabilmektedir. Ayrica yaniltici reklamlar ile ve agresif satis arttirici cabalar vasitasiyla
tiketiciyi bir tiiketim aract olarak gormemekte fayda vardir. Burada ayrica tiiketicilerin
haklarin1 savunabilecekleri mecralara onlar1 motive etmek dnemli olabilecektir.

Sosyal sorumluluk sahibi olmak i¢in tiiketicilerin olabildigince dogru bilgilendirilmesi
biliylik fayda tasir. Dogrusu, bilgi ¢aginda yasiyor olmamizdan otiirii tliketicilerin artik
isletmelerce bilgilendirilmesi ¢ok gerekmemekte; tiiketici heniiz iiriinii alir almaz cep
telefonundaki internet baglantisi sayesinde arastirma yapabilmektedir. Burada esas konu ise
aldatmaya iliskin bilgilerin tiiketici tarafindan kabul gérememe ihtimalinin gii¢clii olusudur.

Cevreye Saygi: Avrupal tiiketicilerin dikkate aldigi kriterlerden biri de ¢evre ile ilgili
KSS'dir. Sirketin ¢evresel etkiyi bildirmesi gereken Hollanda gibi iilkelerde, tiiketici bir tiriini
iireten sirketin ¢evre lizerindeki olumsuz etkilerini hesaba katmazsa tiiketici o sirketten satin
almay1 reddedebilir. En azindan Avrupa'da, bir ¢alisan is pozisyonu ararken KSS'yi bir kriter
olarak degerlendirir. Ancak Meksika'da, pek ¢ok Latin Amerika iilkesinde oldugu gibi, isgiicii
fazlalig1 s6z konusudur. Bu nedenle bir is segerken KSS dikkate alinmaz (Ruiz, 2004). 2014
yilinda Uluslararas1 Cevre Vakfi’ndan Peter Mock, Volkswagen markasinin agikladig “toksik
madde emisyonlarmin” gergegi yansitmadigindan siiphelenip test yaptirmistir. Yapilan
testlerin ardindan Mock’un siiphelerinin dogru oldugu ortaya ¢ikmistir. Volkswagen’in toksik
Azot-Oksik yaymim degerlerini, gercek degerlerinin ¢ok daha altinda gosterdigi sonucuna
ulagilmistir. 2014 Mayis ayindaki yayinlanan raporda otomobillerin gercek emisyon
degerinin, yasal smirin nerdeyse 40 kat1 kadar oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu haber
hizlica yayilmis olup, 11 milyon aragta bu emisyon degerlerinin diisiik gosterildigi marka
tarafindan ifade edilmistir. Araclar cagrilip, mithendisler ve iist diizey yoneticiler bu olayin
ardindan hapis cezasina carptirilmistir. Sirket de ¢ok biiyiilk tazminat 6demeye mahkiim

olmustur (Www.webtekno.com).
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2.2. KSS’nin Algilanan Fiyat Uzerindeki Etkisi

Kisa vadede maliyetlerini artirdig1 i¢in sosyal agidan sorumlu uygulamalar1 entegre etmeye
calisan sirketlerin ¢cogunlugu, daha yiiksek fiyatli bir iirline 6deme yapma egiliminin sorumlu
olmanin bir geregi oldugunu belirtmislerdir (Zicari, 2009). Kuskusuz ki maliyet arttiginda
fiyat da yiikselecektir. Maliyet ve fiyat artigina ragmen sirket; kurum i¢indeki bireyler, toplum
ve c¢evrenin talep ettigi sorumluluklari yerine getirmelidir (Costa, 2009). Auger vd.,
(2003)’nin arastirmasinda tiiketicilerin sik satin aldiklar1 gida {iriinlerinin genel fiyatinin, -
sirketlerin KSS ¢abalarin1 6diillendirmesine bagli olarak yiiksek 6deme yapmasina ragmen-
diistik oldugu gozlenmistir.

Literatiirde tiiketicilerin fiyata tepkisi, KSS ile ilgili calismalarda ilgi duyulan bir degisken
haline gelmistir. Dahasi tiiketicinin bir tiir KSS ile iliskili tiriinler i¢in daha yiiksek bir fiyat
o0demeye istekli olacagini gosteren sonuglarin baskinligt vardir (Garcia vd. 2007, Ferreira vd.
2010). KSS’nin etik boyutunu Creyer ve Ross (1997) ele aldiklar1 calismada tiiketicilerin daha
yiiksek fiyat ddeyerek KSS faaliyetlerine agirlik veren markalarin {riinlerini tercih ettikleri
sonucuna varmislardir. Bagka bir calismada ise KSS’nin hayirseverlik boyutuna ve sosyal
boyutlarina yonelik yapilan ¢alismalarda da tiiketicilerin, satin almak istedikleri {irtinleri i¢in
daha yiiksek bir fiyat 6dedikleri belirlenmistir (Ferreira vd., 2010).

Del Giudice vd. (2018), calismalarinda KSS etiketli deniz iiriinlerinin pazar fiyati ve
tiiketici se¢imi tizerindeki etkilerini aragtirmiglardir. Buna gore ¢alismalarinda KSS etiketli ve
daha ytiksek fiyatli deniz {iriinlerinin tiiketiciler tarafindan daha ¢ok tercih edilmistir. Yapilan
kisith sayidaki bu arastirmalar 1s181inda birinci hipotezimiz su sekilde olusturulmustur.

Hi: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algisimin algilanan fiyat iizerinde pozitif

yonlii ve anlaml bir etkisi vardir.

2.3. KSS’nin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerindeki Etkisi

Algilanan kalitenin tiiketicilerin satin alma niyetleri lizerinde olumlu ve dogrudan etkisi
oldugunu ¢esitli arastirmalar gostermektedir (Carman, 1990; Parasuraman vd., 1996). Ayrica
algilanan kalitenin kurumsal itibar lizerinde etkisi oldugu da arastirmalarca sabittir. Buna
gore, algilanan {irlin kalitesinin bir firmanin itibarin1 belirleyen bir unsur oldugu
varsayllmaktadir (Brammer ve Pavelin, 2006). Itibar da farkli organizasyolardaki sektdrlerin
devlet kurumlarinin ve kar amaci giiden veya giitmeyen 6zel sektor firmalarinin odaklandigi
bir konudur (Gelo Abedtalas, vd. 2019).

Bankacilik sektoriinde Poolthong ve Mandhachitara (2009) calismalarinda hizmet kalitesi
ve KSS algis1 arasinda anlamli bir iligki bulmustur. Mandhachitara ve Poolthong (2011), KSS'

nin tutumsal baghilikla 6nemli olclide giiclii ve olumlu bir iliskisi oldugunu belirtmistir.
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Algilanan hizmet kalitesi, KSS ile tekrar davramigsal sadakat arasindaki iliskiye aracilik
etmistir. Liu vd. (2014) arastirmalarinda, algilanan marka kalitesinin KSS performansi ile
marka tercihi arasindaki iligskide kismi aracilik etkisinin varliina igaret etmektedir. Kogyigit
vd. (2018), KSS’nin alt boyutlarindan olan hayirseverlik ve etik sorumlulugun algilanan
kaliteyi etkiledigi sonucuna ulasmiglardir. Bunun yaninda ekonomik ve yasal sorumluluk
degiskenlerinin ise algilanan kalite {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna
ulasmuslardir. Ispanyol tarim sektoriinde yapilan calismada KSS'nin kalite algilarmi etkiledigi,
bu algilanan kalitenin tiiketici davranigini, yani memnuniyet ve sadakati etkiledigi
bulgulanmistir (Mele vd., 2021). KSS faaliyetleri ve hizmet kalitesi birlikte tiiketicilerin satin
alma isteklerine olumlu katki saglayabilecektir (Jehangiri ve Mirza, 2021). KSS ile algilanan
kalite, fiyat adaleti ve memnuniyet arasinda iligskinin olup olmadigi konusunda yapilan
arastirmada KSS ile algilanan kalite, fiyat adaleti ve memnuniyet arasinda 6énemli bir iligki
oldugu goriilmiistiir. KSS ile algilanan kalite arasindaki iliski, iligkiler iizerinde en biiyiik
etkiye sahiptir (Severt vd. 2020). Literatiirde yer alan bu sinirli ¢alismalardan yola ¢ikarak
ikinci hipotezimiz su sekilde olusturulmustur:

H,: Tiiketicilerin kurumsal sosyal sorumluluk algisinin algilanan hizmet kalitesi iizerinde

pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir.

2.4. Algilanan Fiyatin Algilanan Hizmet Kalitesi Uzerindeki EtKisi

Tiiketicilerin goziinde isletmelerin sundugu hizmet kalitesi isletmelerin kredibilitesini insa
etmektedir. Fiyat ve kalite arasinda genel itibartyla dogru yonlii bir iliskinin oldugu
bilinmektedir. Tiiketici i¢in degerli bir liriiniin kaliteli ama ayn1 zamanda uygun fiyatli olmasi
gereklidir. Bununla beraber kaliteli bir {riiniin fiyatinin belli bir seviyede olmasi
beklenmektedir. Tiiketiciler, cogu zaman fiyati bir kalite gostergesi olarak kabul ederler; fiyati
yiiksek {irtin ve hizmetlerin kalite diizeyinin de yiiksek olduguna inanmaktadirlar (Shirai,
2015: 778). Dahasi, tiiketiciler edindikleri faydayr fiyat ve kalite iliskisi iizerinden
degerlendirebilirler (Gabler vd., 2017: 2).

1949 yilinda Journal of Marketing’de Knauth, ¢orap perakendecilerinin fiyatlar: 1.00$’dan
1.14%’a arttirdiklarinda satis tepkilerinde muazzam bir bigimde; deger algisinin da fiyata
paralel olarak arttigim ortaya koymustur (Rao, 2005: 401). Ilerleyen yillarda da yapilan
aragtirmalarda tiiketicilerin fiyati, iirlin kalitesinin bir gostergesi olarak siklikla gordiikleri
giderek daha da belirginlesmistir (McConnell, 1968; Gardner, 1971; Monroe, 1973). Kog¢ vd.
(2014), GSM ve bankacilik sektoriinde yaptiklar: ¢aligmada algilanan fiyatin algilanan hizmet

kalitesi lizerinde anlaml1 etkisi oldugunu bulgulamistir. Bunun yaninda bankacilik sektoriinde
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algilanan fiyatin algilanan hizmet kalitesi {izerinde daha fazla etkide bulundugu goériilmiistiir
(Kog vd. 2014). Bu bulgulardan hareketle {igiincii hipotezimiz su sekilde olusturulmustur:
Hs: Tiiketicilerin algiladiklar fiyatin algiladiklar: hizmet kalitesi tizerinde pozitif yonlii ve

anlamli bir etkisi vardir.
3. Yontem

3.1. Arastirmanin Modeli

Uygulamal1 bir arastirma olan ¢alismanin tasarimi nedensel olarak yapilandirilmistir. Literatiir
kisminda yer alan hipotezler dogrultusunda olusturulan aragtirmanin modeli Sekil 1’°deki

gibidir.

T Kalitesi

Sekil 1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

3.2. Arastirmanin Amact ve Kullanilan Degiskenler

Bu aragtirmada Mardin’de yer alan ve diizenli olarak herhangi bir bankadan maas alan
tilkketicilerden olusmaktadir. Bu arastirmanin amaci, Mardin’de yasayan banka miisterilerinin
kurumsal sosyal sorumluluk algilarinin algilanan fiyat ve hizmet kalitesi tizerindeki etkilerini
tespit etmektir. Ote yandan algilanan fiyatin algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisini de
belirlemek amaglanmistir. Arastirmanin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izni,
Dicle Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu Komisyonunun 28.04.2021 tarihli ve

78 sayili toplantisinda alinmistir.

302



Sengiin, H. 1., Uslu, A. / Journal of Yasar University, 2022, 17/65, 295-314

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerden kurumsal sosyal sorumluluk algisini belirlemeye
yonelik Swaen ve Chumpitaz (2008)’1n c¢alismasinda kullandiklart dlgekten yararlanilmastir.
Kurumsal sosyal sorumluluk algis1 4 alt boyuttan (¢alisanlara saygi, hayirseverlik, ¢evreye
saygi ve tiiketiciye saygi) ve 18 ifadeden olugsmaktadir. Ayrica Swaen ve Chumpitaz (2008)’1n
caligmasindan algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik 4 ifade alinmistir. Algilanan fiyat
(5 ifade) degiskenini 6lgmek igin ise, Grewal vd. (1998) calismasindan dort ifade ile Turan ve
Colakoglu (2009) galismasindan alinan bir ifadeden faydalanilmistir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evreni Mardin’de yer alan ve diizenli olarak herhangi bir bankadan maag alan
miisterilerden olusmaktadir. Mardin il merkezinde yasayan kisi sayis1 Tiirkiye Istatistik
Kurumu (TUIK) 2020 yili verilerine gore 139.254 kisidir. Arastrmanin amacini bilen
anketorler tarafindan Mardin sehir merkezinde kolayda ornekleme teknigiyle belirli bir
bankadan maas alan ve goniilli olarak doldurmak isteyen kisilere yapilmistir. Arastirma
Mardin sehir merkezinde 1-15 Mayis 2021 tarihleri arasinda yapilmis olup ve toplamda 260
anket elde edilmistir. Eksik ve hatali oldugu tespit edilen 6 anketin calisma disinda
tutulmasiyla geriye kalan 254 adet {izerinden ¢alisma gergeklestirilmistir.

Hatcher (1994), olgekte kullanilan ifade sayisinin en az besle g¢arpilmasiyla yeterli
orneklem biiyiikliigiiniin elde edilecegini ifade etmektedir. Dolayisiyla arastirma modelimizi
test etmek icin olusturulan ankette yer alan toplam ifade sayis1 27 olup en az 27*5=135
anketin evren igin kabul edilebilir asgari 6rneklem sayis1 olarak tespit edilmistir. Ote yandan
Kline (2011) yapisal esitlik modelinde 200°den fazla ornekleme sahip olmasinin yeterli
olabilecegini belirtmektedir. Ayni sekilde Schumacker ve Lomax (2010) ampirik ¢alismalar
icin kullanilan yapisal esitlik modeli analizlerinde Orneklem biiyiikliigliniin 250 ile 500
arasinda degisebildigini ifade etmektedir. Dolayisiyla katilimcilardan toplanan 254 anketin

evreni temsil etmede yeterli oldugu sdylenebilir.

3.4. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirmada veri toplamak icin anket tekniginden faydalanilmistir. Anket iki bdliimden
olusmaktadir. Anketin ilk bdliimiinde katilimcilara ait demografik 6zellikler ve hizmet alinan
banka ile ilgili goriisler yer almaktadir. Arastirmada katilimcilarin demografik 6zelliklerinden
cinsiyet, yas, medeni hal, 6grenim durumu ve aylik geliri belirlemek icin toplam 5 adet soru
yer almaktadir. Maas alinan banka ile ilgili bilgilere yonelik ise hangi bankanin maas
miisterisi oldugu, kredi kart1 olma durumu ve bankay1 baskasina tavsiye etme durumu olmak

lizere 3 adet soru yer almaktadir.
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Ikinci boliimde ise arastirmanm amaci dogrultusunda bir araya getirilen arastirma
degiskenlerinin oldugu 27 adet ifade yer almaktadir. 27 adet ifade i¢in 7°li likert 6lgcegi
kullanilmistir (1=Kesinlikle katilmiyorum...7=Kesinlikle Katiliyorum).

Aragtirmanin amaci dogrultusunda degiskenler arasi etkileri tespit edebilmek icin PLS-
SEM (Kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik modeli) kullanilmistir. Smart PLS 3.3.0 istatistik
programi vasitastyla 6l¢lim modeli ile gegerlik ve giivenirlik ayrica dogrulayici faktor analizi
(DFA) yapilmustir. Yiizde, frekans analizi, aritmetik ortalamalar ve standart sapmalarin tespit

edilmesinde ise SPSS 22.0 istatistik programi kullanilmstir.

4. Bulgular

Arastirmanin bu kisminda; katilimecilarin demografik o6zellikleri, hizmet aldiklar1 banka
hakkindaki goriisleri, 6lcegin gecerlik ve giivenirlik analizleri, 6lciim modeli, aciklayici
bulgular, korelasyon bulgulari ve yapisal esitlik modeliyle olusturulan hipotezlerin test

edilmesine yer verilmistir.

4.1. Kattimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin  demografik 6zellikleri Tablo 1’de sunulmustur. Buna gore arastirmaya
katilanlarin 9%76.4’linlin erkek, %?23.6’smnin ise kadin oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin
neredeyse yarisi (131 kisi= %51.6) evli kisilerden olugsmaktadir. Yas aralif1 incelendiginde ise
% 53.9’unun 25-34 yas arasindaki kisilerden olusurken 6grenim durumlarma gore %
46.9’unun iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte katilimcilarin aylik gelir
durumlart incelendiginde % 44.1’inin 3501-4500 TL arasinda gelire sahip olanlarin daha ¢ok

oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % Ogrenim Durumu n %
Erkek 194 76.4 Lise 20 7.9
Kadin 60 23.6 Universite 119 46.9

Medeni Hal n % Lisansiistii 109 42.9
Evli 131 51.6 Cevapsiz birakan 6 2.4
Bekar 90 35.4 Aylik Gelir n %
Cevapsiz birakan 33 13.0 3501-4500 TL 112 44.1
Yas n % 4501-5500 TL 84 33.1
18-24 yas arasi 18 7.1 5501-6500 TL 32 12.6
25-34 yas arasi 137 53.9 6501-7500 TL 10 3.9
35-44 yas arasi 60 23.6 7501-8500 TL 2 .8
45-54 yas aras1 28 11.0 Cevapsiz birakan 14 55
55-64 yas arasi 8 3.1 Toplam 254 100
Cevapsiz birakan 3 1.2

Tablo 1’de goriildiigli iizere katilimcilarin bankalar hakkindaki goriisleri yer almaktadir.

Buna gore katilimeilarin hizmet aldiklar1 (maas, kredi, kredi kart1 vs.) bankalara bakildiginda
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ilk sirada % 24.8 ile Vakif Bank (63 kisi) ardindan % 22 ile Ziraat Bankas1 (56 kisi) daha
sonra ise % 18.9 ile Is Bankas1 (48 kisi) ve % 18.5 ile Halk Bankas1 (47 kisi) oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilara hizmet aldiklar1 bankalardan kredi kartlarinin olup olmadigi
soruldugunda yarisindan fazlasi (% 52.8=134 kisi) “evet, bir adet” seklinde cevap verdikleri
goriilmektedir. Hizmet aldiklar1 bankay:1 baskasina tavsiye etme durumu %64,2 (163 kisi) ile

“evet, ederim” seklinde cevaplandigi belirlenmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Hizmet aldiklar1 Bankalar Hakkindaki Goriisleri

Hizmet alinan n % Kredi kart1 olup olmadig: n %
Banka Adi
Ziraat Bankasi 56 22.0 Hayir 47 18.5
Vakif Bankasi 63 24.8 Evet, bir adet 134 52.8
Halk Bankasi 47 185 Evet, iki adet 50 19.7
Is Bankas1 48 18.9 Evet, li¢ adet ve Usti 20 7.9
Yap1 Kredi 21 8.3 Cevapsiz birakan 3 12
Akbank 5 20 Bankay1 Bagkasina Tavsiye etme n %
' Durumu
Garanti Bankasi 6 2.4 Evet, ederim 163 64.2
TEB Bankasi 2 8 Hayir, etmem 83 32.7
Kuveyt Tiirk 4 1.6 Cevapsiz birakan 8 3.1
Finanshank 1 4 Toplam 254 100
Ing Bankas1 1 4

Tablo 2’de yer alan tiim bu bulgulara gore; ankete katilan katilimcilarin biiylik bir
cogunlugunun kamu bankalarindan hizmet aldiklari, birer adet kredi kartlarinin oldugu ve

bankay1 baskalarina tavsiye ettikleri sonucu ortaya ¢ikmistir.

4.2.0l¢egin Gegerlik ve Giivenirlik Analizleri ile Olgciim Modeli

Arastirma modeli analiz edilmeden Once arastirmada bulunan degiskenlerin gegerlik ve
giivenirlik c¢aligmalar1 6l¢iim modeli ile gerceklestirilmistir. PLS-SEM  yonteminde,
dogrulayic1 faktor analizi (DFA) i¢in Ol¢iim modeli kullanilmaktadir (Afthanorhan, 2008).
Olgiim modelinin gegerlik ve giivenirliklerinin ssnanmasi kapsaminda; i¢ tutarlilik giivenirligi,
yakinsak ve ayrisim gegerligi degerlendirilmistir.

I¢ tutarlilik giivenirligi icin CR (Composite Reliability) ve Cronbach’s Alpha katsayismin
degerlerine bakilmasi gerekmektedir. Yakinsaklik Gegerliliginin (Convergent validity)
saglanabilmesi igin ise {i¢ kriter gerekmektedir. ilk olarak gdzlenen degiskenlerin standardize
faktor yiiklerinin .50°den biiylik ve istatistiksel olarak anlamli olmas1 gerekmektedir (Fornell
ve Larcker, 1981). ikinci olarak her bir yap: igin yapi giivenilirligi (CR-Composite
Reliability) ve Cronbach’s Alpha katsayisinin 0.70’den biiyiik olmas1 gerekmektedir (Hair,
Hult, Ringle ve Sarstedt, 2017). Son olarak ise ac¢iklanan ortalama varyans (AVE) degerinin

de 0.50’nin tizerinde olmas1 gerekmektedir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010).
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Tablo 3’te arastirmada kullanilan yapilarin standardize faktor yiikleri, Cronbach’s Alpha
katsayilari, CR ve AVE degerleri ile ilgili bulgular bulunmaktadir. Tablo 3’de goriildigi
iizere; aragtirmanin yakinsaklik gegerliligi kontrol edildiginde, standardize faktor yiiklerinin
741 ile .932 arasinda degistigi, CR degerlerinin .918 ile .960 arasinda oldugu, Cronbach’s
Alpha katsayilarinin da .866 ile .952 arasinda gozlendigi ve son olarak AVE degerlerinin ise
553 ile .829 arasinda oldugu tespit edilmistir. Tim bu degerler kabul edilebilir diizeyde
degerler oldugu ve yap1 gecerliliginin yeterli oldugu ifade edilebilir (Hair vd., 2010). Ote
yandan Ol¢glim modeline giren gizil degisken sayis1 6 ve 27 gozlenen degiskenden
olusmaktadir. Algilanan kurumsal sosyal sorumluluk boyutu ikinci diizey gizil yap1 olarak 4
gizil degiskenin (hayirseverlik, cevreye saygi, tiiketiciye saygi ve calisanlara saygi)
birlestirilmesi sonucunda bir gizil yap1 haline getirilmistir. Ciinki ikinci diizey gizil yap1
haline getirmenin bir 6rnek iizerinden agiklanmasi konunun bir biitiin olarak anlasilmasi
acisindan onemli goriilmektedir. ikinci diizey gizil bir yapr (second order degisken) haline
getirebilmek i¢in en az ii¢ gizil degiskenin (birinci diizey faktoriin) ve her bir gizil degiskene
ait iki adet onermenin olmasi gerekmektedir (Cokluk vd., 2012: 282; Uslu, 2017: 101). Bu
caligmada da 4 gizil degisken ve her bir degiskene ait birden fazla 6nerme bulunmakta olup

bu durum ikinci diizey tek bir gizil yapinin gecerli oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Ol¢iim Modeli Sonuglart

Faktorler ve Degiskenler (n=254) Faktor t- Aritmetik S.S.
Yiikii degeri Ortalama

Birinci Diizey

Hayirseverlik (Cronbach’s Alpha = .924; CR=.946; AVE= .814)

Hizmet aldigim banka gelismekte olan iilkelere yardim eder. .847 30.511 3.47 1.631
gl;sztr:lfltee;ldlglm banka bolgelerdeki sosyal ve kiiltiirel faaliyetleri 917 79.448 371 1.695
Hizmet aldigim banka fakir iilkeler i¢in proje gelistirir. .926 86.096 3.31 1.591
Hizmet aldigim banka yardimseverligi destekler. .916 82.276 3.48 1.710
Cevreye Saygi (Cronbach’s Alpha =.886; CR=.929; AVE= .814)

Hizmet aldigim banka dogal kaynaklarin tiiketimini azaltir .863 25.842 3.54 1.665
Hizmet aldigim banka gevre ile dost iiretim uygulamalar1 yapar. .925 74.651 3.77 1.612
Hizmet aldigim banka miimkiin oldugunca ekolojik dengeyi gozetir. 917 72.770 3.70 1.600

Tiiketiciye Saygi (Cronbach’s Alpha = .866; CR=.918; AVE=.788)
Hizmet aldigim banka tiiketici haklarimni gozetir (kredi sonrasi

. 45.435 3.54 1.872
hizmetler vs.). .874
Hizmet aldigim banka tiiketicilere diiriist bir sekilde davranir. .908 58.101 3.64 1.821
le.met aldigim banka iirtinleri hakkinda tiiketicilere dogru bilgiler 45.439 4.04 1.861
verir. .881
Calisanlara Saygi (Cronbach’s Alpha = .911; CR=.928; AVE=
.618)
Hizmet aldl_gllm banka cinsiyet, etnik, bolge ayrimi1 yapmadan 741 19536 453 1793
calisanlara iyi davranir.
Hizmet aldigim banka istihdam yaratir. 751 20.697 414 1.740
Hizmet aldigim banka gegerli yasa ve kanunlara uyum igerisinde 772 24.642 474 1784
hareket eder.
Hizmet aldigim banka ¢aliganlarin haklarini korur. 175 19.244 4.13 1.621
Hizmet aldigim banka daha fazla egitim almak isteyen tiim 824 34.168 3.08 1595
calisanlarina yardimer olur.
Hizmet aldigim banka ¢alisanlarin sagligini ve giivenligini garanti 815 32415 417 1548
altina alir.
Hizmet aldigim banka faaliyet gosterdigi tiim iilkelerde insan 843 36.824 403 1582
haklarina saygilidir.
Hizmet aldigim banka insan haklarinin ihlal edildigi tilkelerde 763 18.701 4.06 1435

faaliyet gdstermez.

Algilanan Hizmet Kalitesi (Cronbach’s Alpha = .918; CR=.942; AVE= .803)
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Hizmet aldigim bankanin sundugu hizmet, iyi kalitededir. .880 49.716 4.28 1.759

g;ﬁrglrst aldigim bankanin sundugu hizmetin kalitesinden asla sikayet 885 50.897 376 1.816

Hizmet aldigim bankanin hizmetinin kalitesi, gegmiste baska

bankalardan aldigim hizmetle karsilagtirdigimda, en iyisidir. 903 62712 3.98 L

H!zmet ald_lglm_bankad_ap satin alacagim hizmet, mevcut hizmetlerin 917 76.821 394 1821

icinde, en iyilerinden biridir.

Algilanan Fiyat (Cronbach’s Alpha = .948; CR=.960; AVE= .829)

lemef aldlgln:l bank?d.e.m“hlzmet aldigimda 6dedigim paranin tam 901 56.738 3.92 1794

karsiligin aldigim diistiniiyorum.

HlZI}’let aldlglm bankadan kaliteli hizmeti makul (uygun) bir fiyata 922 69.223 381 1.793

aldigimi diisiiniiyorum.

lemet aldigim bankadan aldigim hizmetin ekonomik oldugunu 77.010 3.82 1812

diistiniiyorum. .922

Hizmet aldigim bankadan aldigim hizmeti, ihtiyaglarimi makul

(uygun) fiyatla karsilayan bir hizmet olarak degerlendiriyorum. .932 88.148 3.88 1713

Hizmet aldigim bankanin ddedigim paray: hak ettigini diigiinityorum. .873 39.254 3.71 1.796
Ikinci Diizey

Algilanan Kurumsal Sosyal Sorumluluk (Cronbach’s Alpha =.952; CR=.957; AVE=.553)

Calisanlara Saygi .923 82.118

Hayirseverlik .839 40.588

Cevreye Saygi .853 50.045

Tiiketiciye Saygi .844 39.536

Not: Tiim faktor yiiklerinin anlamlilik seviyesi p<0.001 ve 2000 érneklem tizerinden bootstrapping yapilmigstir.
Modelin uyum degerleri: SRMR:0.050; NF1:0.849.

Ayrisim  gecerliginin (discriminant validity) tespitinde, ¢ ve Larcker  Kriterinden
yararlanilmigtir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd., 2010). Tablo 4’te sunulan Fornell ve
Larcker (1981) kriterine gore, arastirmada yer alan her bir yapimin AVE degeri karekokiintin,
o yap1 ile diger yapilar arasindaki korelasyonlardan yiiksek olmasi gerekmektedir (Wong,
2013). Tablo 4’teki Fornell ve Larcker kriterine gore bulunan sonuclar ayrisim gegerliliginin
saglandigini gostermektedir. Ayrica elde edilen bir diger bulgu ise korelasyon degerlerinin
olmasi istenen £ 0.3 ile £0.9 degerlerinin (Raykov ve Marcoulides, 2006) arasinda ve kabul
edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir.

PLS-SEM ile yapilan ¢aligmalarda uyum degerlerine gerek duyulmamaktadir (Henseler,
2018; Uslu ve Inanir, 2020).Yine de Henseler vd. (2014) PLS-SEM’de model-veri uyumun
ortaya koyulmasinda SRMR degerinin kullanilabilecegini ortaya koymuslardir. Arastirmada
SRMR degerinin 0.050 gibi yeterli bir seviyede olmas1 ve SRMR< .08 (Hu ve Bentler, 1999)
sartinin  saglanmasindan dolayr model-veri uyumunun yeterli diizeyde oldugunu
gostermektedir. Ote yandan NFI degerinin ise 0 ile 1 arasinda degerler almasi ve dzellikle 1°e
yakin deger almas1 modelin 1yi uyuma sahip oldugunu ifade eder (Yilmaz ve Kinas, 2020).
Nitekim aragtirmada bulunan NFI degeri 0.849 olup modelin iyi uyum gosterdigini isaret

etmektedir.
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Tablo 4. Ayrisim Gegerliligi Degerleri
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- 2 S Eo 2
S £ 2 2 = & &
= = = D X z P z
= = 2 s 3 > 5 4
< - > 0 5 ) —_— @
= = ' @ 1= = s >
s =8 £ S E g g g
) 50 = z = C == — >
< =% = 23 = S S

Algilanan Fiyat 0.910

Algilanan Hizmet Kalitesi 0.795 0.896

Hayirseverlik 0.573 0.597 0.902

Kurumsal Sosyal Sorumluluk 0.749 0.741 0.839 0.744

Tiiketiciye Saygi 0.745 0.706 0.615 0.844 0.888

Calisanlara Sayg: 0.687 0.693 0.637 0.623 0.733 0.786

Cevreye Saygi 0.606 0.561 0.717 0.853 0.646 0.693 0.902

Koyu renkteki késegen degerler, Aciklanan Ortalama Varyans (AVE) degerlerinin karekokleridir.
Diger degerler ise faktorler arasi korelasyon degerleridir.

Tablo 3’teki bir diger husus incelendiginde, katilimcilarin en yiiksek aritmetik ortalamaya
sahip degiskenin X =4.74 ile hizmet aldigim banka gegerli yasa ve kanunlara uyum igerisinde
hareket eder ifadesi oldugu (calisanlara saygi degiskeni ) ve en diisiik aritmetik ortalamaya
sahip degiskenin ise X =3.31 ile hizmet aldiZim banka fakir {ilkeler i¢in proje gelistirir
(hayirseverlik degiskeni) goriilmektedir.

Elde edilen tiim bu sonuclar neticesinde modelin, gegerlilik ve giivenirligi ile yapisal
gecerligi saglanmaktadir. Model i¢in elde edilen tiim bu degerler ile iyi uyumlu bir model
oldugunun belirlenmis ve sonrasinda model iizerinden kurulan hipotezlerin testi

gerceklestirilebilir.

4.3.Yapisal Modelin Test Edilmesi

Yapisal esitlik modelinin analiz edilmesinde kismi en kiigiik kareler yol analizi (PLS-SEM)
gerceklestirilmigtir. PLS yol katsayilarimin anlamliliklarini degerlendirmede kullanilan t-
degerlerini hesaplamak i¢in 6rneklemden 2000 alt 6rneklem alinarak bootstrapping analizi

calistirilmis ve Sekil 2°de yer alan sonuglar elde edilmistir.
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/&1« Fiyat
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346

0.332
0-844
Cevreye Sayqi
Algilanan Hizmet
Kalitesi

Tiiketiciye Sayg
Sekil 2. Yol katsayilar1 ve R? degerleri
Tablo 4. Hipotez Sonuglar1
Yol Standart
Hipotezler Katsayilari Hata t- degeri P
(O) (STDEV) (|]O/STDEV)) degeri
H, Algilanan Kurumsal Sosyal Sorumluluk
desteklendi  -> Algilanan Fiyat 0.749 0.030 25.160 0.000
H, Algilanan Kurumsal Sosyal Sorumluluk
desteklendi  -> Algilanan Hizmet Kalitesi 0.332 0.066 5.028 0.000
Hs _ Alg_llan-an Fiyat -> Algilanan Hizmet 0546 0.072 7592 0.000
desteklendi  Kalitesi

Tablo 4’te arastirma modeliyle olusturulan hipotezlerin sonuglar1 bulunmaktadir. Bu

model kurulan iligkilerin model tarafindan da desteklenip desteklenmedigini gosterir.

Algilanan kurumsal sosyal sorumluluk algilanan fiyati (f=.749; t=25.160; p<0.01) ve

algilanan hizmet kalitesini (f=.332; t=5.028; p<0.01) anlamli diizeyde etkiledigi tespit

edilmistir. Bu sonuglara gére H; ve H, kabul edilmistir. Ote yandan algilanan fiyat algilanan

hizmet kalitesini (f=.546; t=7.592; p<0.01) anlamh diizeyde etkiledigi belirlenmis ve bu

sonuca gore Hs kabul edilmistir.
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Kabul edilen tiim hipotezler i¢in standardize (f) katsayilarina ait t-degerlerinin, %95
given diizeyinde 1.96’dan biiyiik oldugu goriilmektedir. Yapisal modele yonelik R?
degerlerine bakildiginda ise algilanan fiyatin % 56 ve algilanan hizmet kalitesinin % 68
oraninda agiklandig1 tespit edilmistir. Elde edilen R? degerleri, 0.10 olarak belirlenen esik
degerin ¢ok tistiinde yer aldig1 goriilmektedir (Falk ve Miller, 1992).

5. Sonug ve Oneriler

KSS konusunun son yillarda 6nem kazanmasinda daha ¢ok soyut kavramlar ile olan iliskisinin
etkili oldugu sdylenmektedir. Bu agidan kalite ve fiyat gibi konularin da KSS algisi ile
yakindan iligkisi oldugu bilinmektedir. Kalite ve fiyatin KSS algis1 iizerinde etkisinin olup
olmadig1 konusunda literatiirde az da olsa calismaya rastlamak miimkiindiir. Tiirkiye’de son
yillarda hizla biiyiiyen bankacilik sektoriinde de rekabet kismen KSS faaliyetleri iizerinden
yiirimektedir. Bankacilik sektoriinde kalite ve fiyatin KSS faaliyetleri tlizerindeki etkisi
arastirtlmak suretiyle bankalarin yol haritasina ciddi ihtiya¢ duydugu bilinmektedir.

Bu arastirmada, Mardin’de yasayan banka miisterilerinin kurumsal sosyal sorumluluk
algilarmin algilanan fiyat ve hizmet kalitesi iizerindeki etkilerini tespit etmek ve algilanan
fiyatin algilanan hizmet kalitesi lizerindeki etkisini belirlemek amaglanmistir. Bu dogrultuda 3
hipotez kurulmus ve hepsi desteklenmistir.

Calismada ilk olarak hayirseverlik, tiiketicilere saygi, cevreye saygi, ¢alisanlara saygi gizil
yapilarinin algilanan kurumsal sosyal sorumluluk seklinde ikinci diizey gizil bir yap1 haline
getirilmistir. Ol¢iim modeli ve yapisal esitlik modellemesi ile hipotezler test edilmistir.

Bankadan hizmet alan miisterilerin algiladiklari sosyal sorumlulugun algilanan fiyati
artirdi@1 belirlenmistir. Bu durumu maliyet artist ile ilgilendiren Costa (2009)’ya gore
sirketlerin kurum i¢i, toplum ve cevrenin beklentilerini yerine getirmesi belli maliyetlere
katlanmasini1 zorunlu kilacak ve bu da haliyle fiyat artisina neden olacaktir. Ayrica, Garcia
vd., (2007) ile Ferreira vd., (2010)’in arastirmalarinda daha yiiksek fiyatli da olsa KSS
faaliyetlerine oOnciilik eden firmalardan aligveris yapma konusunda tiiketicilerin istekli
olduklar1 sonucuna varmislardir. KSS’nin etik boyutunu (Creyer ve Ross, 1997) ele aldiklar
caligma ile tiiketicilerin daha yiiksek fiyat ddeyerek iiriinleri tercih ettikleri tespit edilmistir.
Bu sonuglar da algilanan KSS uygulamalarinin fiyat iizerinde olumlu etki yaptigi sonucunu
ortaya koymasi agisindan arastirma sonucuyla paralellik gostermektedir.

Tiiketicilerin algiladiklar1 kurumsal sosyal sorumlulugun algilanan hizmet kalitesini de
artirdigl tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu Poolthong ve Mandhachitara (2009);
Chomvilailuk ve Butcher (2010)’in bankacilik sektoriinde yaptiklari arastirma sonuglari ile

ortismez iken; Liu vd. (2014), Kogyigit vd. (2018)’nin aragtirmalarinin sonuglariyla

310



Sengiin, H. 1., Uslu, A. / Journal of Yasar University, 2022, 17/65, 295-314

ortlismektedir. Ayrica, Mercadé-Melé vd. (2021)’nin ¢alismasinda KSS'nin algilanan kaliteyi
etkiledigi ve bu algilanan kalitenin tiiketici davranisini, yani memnuniyet ve sadakati de
etkiledigi tespit edilmistir. Jehangiri ve Mirza (2021) ise, KSS faaliyetleri ve hizmet kalitesinin
birlikte tiiketicilerin satin alma isteklerine olumlu katki saglayabilecegini tespit etmislerdir.
Bunlarin yaninda Severt vd. (2020)’nin ¢alismasinda ise KSS ile algilanan kalite, fiyat adaleti
ve memnuniyet arasinda iliskinin olup olmadigina yonelik yaptiklar arastirmada da KSS ile
algilanan kalite, fiyat adaleti ve memnuniyet arasinda 6énemli bir iligki oldugu goriilmiis olup,
KSS ile algilanan kalite arasindaki iliskinin, diger degiskenler arasi iliskilerin {izerinde en
biiyiik etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. ilgili literatiir taramasindan elde edilen tiim bu
sonuglarin tamami da arastirma sonuglart ile ortiismektedir.

Calismada elde edilen bir diger tespit ise, tiiketicilerin algiladiklar1 fiyatin algiladiklari
hizmet kalitesini de artirdi§i sonucudur. Bu sonug da literatiirde Rao (2005); Gabler vd.,
(2017); Mc Connell (1968); Gardner (1971); Monroe (1973) ve Kog¢ vd. (2014)’nin
arastirmalarinda elde ettikleri sonuglarla paralellik gostermektedir. Ozellikle tiiketicilerin bir
iiriin veya hizmete deger atfetmesinde kalite ve fiyat unsurlar1 6nem arz etmekte olup, ikisi
arasindaki uyumun konumlandirma stratejilerinde olduk¢a Onemli oldugu bilinmektedir.
Keza, konumlandirma haritasinda fiyatin diisiik, kalitenin yiiksek oldugu kisim “degerli”
olarak isimlendiriliyorken; fiyat ve kalitenin yiiksek oldugu kisim ise “prestijli” olarak
isimlendirilmektedir. Ayrica kalite ile fiyatin birlikte diigiik oldugu kisim “ekonomik™ olarak
isimlendirilmektedir (Altunmisik, Ozdemir ve Torlak, 2012). Dolayisiyla tiiketici
mantalitesinde fiyatin kaliteye duyarli oldugu bilinmektedir. Bu da yukaridaki arastirmalara
benzer bir sekilde arastirmay1 dogrulamaktadir.

Aragtirmanin birtakim smirhiliklart bulunmaktadir. Bu arastirmada elde edilen bulgular
Mardin il merkezinde yasayan ve arastirma ornekleminde yer alan belirli bir bankadan diizenli
olarak maas alan kisilerin gorisleri ile sinirlidir. Dolayisiyla daha sonra yapilacak
caligmalarda farkli illerden katilimin saglanarak daha fazla sayida kisiye ulasilarak
kiyaslamasi yapilabilir. Bununla birlikte, marka yoneticilerinin ve uygulayicilarin sadece
satilan iiriinlerin kalitesine ve fiyatina yonelmek yerine, KSS faaliyetleri ile de ilgilenmeli ve
kurumsal itibarini iyilestirme noktasinda adim atmalidir. Firmanin KSS taahhiidiinii iletmek
icin marka y&neticilerinin bu yapiyr olusturan {i¢ unsur iizerinde calismalar1 gerekir. Uriin
tekliflerinin 6zellikleri ve tiriin 6zellikleri hakkinda dogru ve gergek bilgileri iletirken {irlin
kalitesi agisindan adaleti vurgulayan ticari yone odaklanmalar1 gerekir. Bundan sonraki
caligmalarda da ticari adalet boyutu ile ilgilenip dogru bilgi aktariminin 6nemine vurgu

yapilabilir.
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