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Internet teknolojilerinin gelisimi ile beraber sosyal medya platformlar1 diye
adlandirilan araglar gerek insanlarin gerekse kurumlarin iletisim bigimlerini
her gegen giin doniistirmeye devam etmektedir. Bununla birlikte sirketler
birbirine ¢ok benzeyen iiriin, mal ve hizmetleri sunmalarina ragmen
markalarin birbirinden farklilasmasina imkan veren dnemli araglardan biri
sirketlerin yapti§1 sosyal sorumluluk faaliyetleridir. Sosyal sorumluluk
faaliyetlerinin yapilmasi kadar bu faaliyetlerin markalarin ilgili hedef
kitlelerine duyurulmasi da biiyiik nem arz etmektedir. Literatiirde bu faaliyet
kurumsal sosyal sorumluluk iletisimi olarak adlandirilmaktadir. iletisim
bilimleri literatiiriinde kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri 6nemli bir
calisma alanmi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Literatiirde kurumsal sosyal
sorumluluk ile alakali ¢galismalarda miisteri sadakatine etkisi, marka imajina
etkisi, satin almaya etkisi gibi birgok konu ele alinmistir. Bu ¢alismada
markalarin sosyal medya platformlarindaki sosyal sorumluluk faaliyetlerine
iligkin iletisimlerinin miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin
aract roliinlin dlglilmesi hedeflenmistir. Bu amagla 18 yasini doldurmus,
sosyal medya kullanicis1 olan 563 GSM operatorii miisterisi ile anket
yapilmistir. Anketler SPSS ve AMOS istatistik programlar1 ile analiz
edilmistir. Arastirma bulgularimizdan yola ¢ikarak sosyal medyadaki
kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin miisteri sadakati ve misteri
memnuniyeti {izerinde etkisi oldugu goriilmiistiir. Ayrica sosyal medyada
yapilan kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin miisteri sadakati iizerindeki

etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi oldugu arastirmamizda

ulasilan sonuglardan biridir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Sosyal Medya, Sosyal
Sorumluluk Iletisimi, Miisteri Sadakati, Miisteri Memnuniyeti, GSM

Operatorleri.
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THE IMPACT OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY
COMMUNICATION ON SOCIAL MEDIA ON CUSTOMER
LOYALTY AND THE MEDIATING ROLE OF CUSTOMER
SATISFACTION: THE CASE OF GSM SECTOR

ABSTRACT

Although companies offer very similar products, goods and services, one of
the important tools that allow brands to differentiate from each other is the
social responsibility activities carried out by companies. It is of great
importance not only to carry out social responsibility activities but also to
announce these activities to the relevant target audiences of the brands. In the
literature, many issues such as the effect of corporate social responsibility on
customer loyalty, its effect on brand image, and its effect on purchasing have
been addressed in studies related to corporate social responsibility. In this
study, it is aimed to measure the mediating role of customer satisfaction in the
effect of brands' communication about social responsibility activities on
social media platforms on customer loyalty. For this purpose, a survey was
conducted with 563 GSM operator customers over the age of 18 who are
social media users. The surveys were analyzed with SPSS and AMOS
statistical programs. Based on our research findings, it is seen that corporate
social responsibility communication on social media has an impact on
customer loyalty and customer satisfaction. In addition, one of the results of
our research is that customer satisfaction has a mediating effect on the effect
of corporate social responsibility communication on social media on

customer loyalty.

Keywords: Corporate Social Responsibility, Social Media, Social
Responsibility Communication, Customer Loyalty, Customer Satisfaction,

GSM Operators

Giris

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) kavramini tanimlamadan once ‘“hayirseverlik”
kavraminin tanimlanmasini énemli buluyoruz. Zira “kurumsal sosyal sorumluluk” kavrami ile
hayirseverlik kavramlar1 kimi zaman birbirinin yerine kullanilabilmektedir. Tiirk Dil Kurumu
Sozliigiinde hayirsever kelimesinin karsilig1 “Yoksullara, diigkiinlere, yardima muhtag olanlara
iyilik ve yardim etmesini seven; iyicil, vergili, yardimsever, hayirhah, hayirperver” ve “Halkin
yarar1 igin okul, gesme, hastane vb. yaptiran” seklinde tanimlanmistir. Ozellikle tanimin ikinci

kismi halkin yarar1 i¢in okul, hastane yaptirilmasi vb. faaliyetler ayn1 zamanda sirketlerin de
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yaptig1 sosyal sorumluluk kampanyalarinin bazi uygulama 6rnekleri olarak karsimiza ¢ikinca
bu iki kavramin karistirilmas: s6z konusu olabilmektedir. Bu konuya kisaca agiklama getirip

sonrasinda kurumsal sosyal sorumluluk kavramini detayli agiklamak istiyoruz.

Tiirker ve Vural, KSS ve hayirseverlik kavramlar1 arasindaki karisikliga yonelik
hayirseverlik kavraminin Tiirk¢ge karsiliginin olumsuz bir anlam ihtiva etmedigini ancak
philantropic/voluntarily/discretionary  activities/corporate  giving/charity ~gibi Ingilizce
aralarinda anlamsal farkliliklar olabilen bir kavramin dilimizde tek bir karsilik olarak
kullanilmasinin retorik diizlemde kafa karigikligini artirdig1 vurgusunu yapmisglardir (Tiirker ve
Vural, 2016: 154). Ertuna ve Tirkel, KSS uygulamalarinin uluslararasi piyasalarla
entegrasyonu ile beraber kiiresel etkilerin devreye girdigini ve geleneksel boyutun asildigi
vurgusunu yapmislardir (Ertuna ve Tikel, 2009: 148). Alakavuklar ve digerleri KSS
kavraminin Tirkiye’de nasil ortaya ¢iktigini arastirdiklart ¢calismada giiniimiizde KSS olarak
adlandirilan uygulamalarin Tiirkiye’de “hayirseverlik” adi altinda basladigini, hayirseverlik
faaliyetlerinin Tiirk-IslAm kiiltiiriinde &nemli bulundugunu, Osmanli Devleti déneminde
“ahilik” uygulamasi ve vakiflarin hayirseverlik faaliyetlerinde Onemli yeri oldugunu
vurgulamig, giiniimiizde ise Tiirkiye’de yasanan zaman igindeki kiiltiirel ve ekonomik
degisimler, uluslararasilagsma vb. bircok faktdriin etkisi ile sirketlerde yapilan uygulamalarin
hayirseverlikten KSS’ye evrildigini iddia etmislerdir (Alakavuklar vd., 2009: 103-143). Benzer
sekilde diinyada KSS’ye yonelik degisimi Hamidu ve digerleri KSS tanimlarinin boyutlari ile
alakal1 yaptiklari ¢alismada donemler halinde incelemislerdir. 1950 ve 1960’larda dini ve insani
felsefelerle beraber “hayirseverlik” yaklasimi 6ne ¢ikarken 1970’lerle beraber “Diizenlenmis
KSS” ardindan 1990’lardan gilinlimiize dogru “Enstriimental/Stratejik KSS” ye dogru bir
evrilmeden bahsetmislerdir (Hamidu vd., 2015: 85). Benzer sekilde Singh c¢alismasinda
1990’larin  sonuna kadar Bati pazarlarinda endiistrinin sosyal sorumluluktan ziyade
hayirseverlige odaklandigina vurgu yaparak yakin zaman egiliminin ise hayirseverlikten

“stratejik hayirseverlige” dogru kaydigini ifade etmistir (Singh, 2010: 997).

Gliniimiizde KSS faaliyetleri kadar 6nemli bir diger husus da KSS faaliyetlerinin
iletisiminin yapilmasidir. Halkla iligkiler agisindan bakildiginda bir faaliyetin yapilmasi kadar
o faaliyetin duyurulmas: da énemlidir. Bu konuda Ingiliz Filozof George Berkeley’e atfedilen
“Bir ormanda bir agac yikildiysa fakat kimse bu agacin yikildigini duymadiysa o aga¢ yikilmis

midir?” seklindeki metaforik soru da akla gelebilir. Bu malum metafor felsefe, edebiyat ve
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sanatta siklikla kullanilmaktadir. Bu manada KSS faaliyetleri i¢in de boyle bir soru sorulabilir:
Bir sirket milyonlarca TL biit¢e ayirip KSS faaliyetleri yapiyorsa fakat bunlar1 hedef kitlesine
duyurmuyorsa bu durumda bu faaliyetlerin sirkete bir faydasi var midir? Elbette halkla
iligkilerin bu konuya yaklagimi KSS iletisimi konusunda nettir ve KSS faaliyetleri yapilmasi
kadar bu faaliyetlerin duyurulmasi da ¢ok dnemli bulunmaktadir. Sirketin KSS faaliyetlerinin
sirket yatirime1 ve paydaglart ile beraber tiim ilgili hedef kitlelerle paylagilmasi énem arz

etmektedir.

Internet teknolojileri hayatimiza bu kadar dahil olmamisken KSS iletisimi i¢in sirketler
daha ¢ok geleneksel kitle iletisim araclar1 olan radyo, televizyon, gazete, agik hava reklamlari
gibi araglar1 kullaniyorlardi. 2000’li yillarla beraber internet teknolojileri ve 6zellikle sosyal
medya olarak adlandirilan Facebook, Twitter, Instagram gibi platformlarin hayatimiza girmesi
ile beraber sirketler hedef kitlelerine ulagsmak icin daha ¢ok sosyal medya platformlarini
kullanmaya basladilar. Sosyal medya platformlarinin yorum yapma, begenme, paylagsma gibi
imkanlar1 KSS iletisimi acisindan sirketlerin faaliyetlerini duyurmasi i¢in 6nemli ve giiclii bir

platform haline gelmesi sonucunu dogurdu.

Literatiirde yapilan arastirmalarin 6nemli bir bolimii KSS faaliyetleri ile misteri
sadakati arasindaki iliskiyi merak etmistir. Bu konuda Amerika’dan Cin’e kadar diinyanin
hemen hemen her cografyasinda ve farkli kiiltiirler ve farkli sektorler tizerinde gerek miisteriler
ve gerekse yoneticilerle KSS faaliyetlerinin miisteri sadakatine etkisini sorgulamislardir. Bu
caligmada da Tiirkiye’de 18 yas ve lstli olup herhangi bir GSM operatorii miisterisi olan ve
herhangi bir sosyal medya platformunu aktif olarak kullanan kisiler tizerinde sosyal medyada

yer alan KSS iletisimi faaliyetlerinin miisteri sadakati tizerine etkisi arastirilmak istenmistir.
1. Kavramsal Cergeve
1.1 Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sorumluluk kavrami Oxford Sozliikte “Biiylik bir sirketin insanlara adil
davranma ve toplumda 6nemli bir rol oynama gorevinin oldugu fikri” seklinde tanimlanmistir
(Oxford Dictionary, 2023). KSS kavrami ise Ingilizce karsiligma bakildiginda Cambridge
Sozliikte “Bir sirketin topluma ve ¢evreye yardim etmekle ilgilenmesi ve yardim etmeye istekli
olmasinin yani sira; irettigi Urlinler ve karlarla da ilgilenmesi gerektigi fikri” olarak

tanimlanmistir (Cambridge Dictionary, 2023).
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Porter ve Kramer’e gore birgok sirketin KSS’ye yonelik ilgilerinin tamamen goniillii
degildir ve ancak kamuoyu tarafindan sirketler bu konuda uyarildiktan/sasirtildiktan sonra KSS
faaliyetleri yapma konusunda istekli olmuslardir (Porter ve Kramer, 2006: 79). Carroll, KSS
literatiirii ile alakali yogun taramalar1 sonucunda KSS alan yazinindaki yazilarin son 50 yilin
iirlinii olarak 20. Yiizyilda tiretildigi ve literatiirlin biiylik boliimiiniin ABD’de oldugu sonucuna
ulagsmustir (Carroll, 1999: 268). Deren Van Het Hof ve Hostut, KSS literatiiriinii taradiklarinda
ABD’de yaklasik 70 yildir ¢alisilan KSS konusu ile ilgili ¢alismalarin Tiirkiye i¢in hem yeni
hem de yetersiz oldugu kanaatine varmiglardir (Deren Van Het Hof ve Hostut, 2011: 50). 2010
yilindan bu yana KSS konusuna ilginin arttig1 ve bu konuda literatiirde yeni caligmalar yapildigi
unutulmamalidir. Ancak bu durum kurumsal sosyal sorumluluk calismalar1 baglaminda
ABD’deki calismalardan ¢ok sonra ililkemizde bu konunun 6neminin anlasildigi gergegini

degistirmemektedir.

Okaylara gore KSS bir kurulustaki yan bir faaliyet olmaktan 6te kurulusun biitiin
faaliyetlerinde etkisi olan ¢ok onemli bir faaliyettir (Okay ve Okay, 2014: 556). Sosyal
sorumluluk kavramiin uygulama alanlar1 son derece genistir. Bu alanlardan bazilarina 6rnek
vermek gerekirse; ekoloji ve cevre, tiiketici, hiikiimet iligkileri, maddi destek, calisanlarla
iligkiler, ortaklarla iliski ve ekonomik faaliyetler sayilabilir (Peltekoglu, 2001: 195-197).
KSS’nin muhtevasint daha iyi anlamak i¢in Carroll’un “Kurumsal Sosyal Sorumluluk”
piramidine bakmak faydali olacaktir. Carroll, KSS’yi 4 farkli alandaki sorumluluklar
cergevesinde bir piramit seklinde gorsellestirmistir. Bu sorumluluklar en iistten agagiya dogru
olacak sekilde a. Hayirsever Sorumluluklar (Iyi bir kurumsal vatandas olun) b. Etik
Sorumluluklar (Ahlakli olun) c. Yasal Sorumluluklar (Yasalara uyun) d. Ekonomik

Sorumluluklar (Karlt olun) seklinde ifade edilmistir (Carroll, 1991: 502).

Dahlsrud’un calismasinda yapilan kapsamli literatiir taramasi sonucunda Kurumsal
Sosyal Sorumluluk (KSS) kavraminin ¢esitli tanimlari ele alinarak KSS boyutlari belirlenmeye
calisilmisti. Bu caligmadaki tanimlardan bazilari sunlardir: Hopkins, KSS’yi firmanin
paydaslarina etik ve sosyal agidan sorumlu bir sekilde davranmasi olarak tanimlarken, Jones,
sirketlerin hissedarlar disinda kalan bilesen gruplara kars1 yasalar ya da sendika sézlesmesiyle
ongoriilenden Gte bir yiikiimliiliigii oldugunu ve bu durumun miilkiyetin Gtesine gegebilecegini

vurgulamaktadir. Piacentini, MacFadyen ve Eadie ise KSS’nin sirketlerin sadece ekonomik ve
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yasal sorumluluklar1 degil, goniillii olarak iistlendikleri sorumluluklari icerdigini ifade

etmektedir (Dahlsrud, 2008: 1-13).

Son olarak KSS literatiiriine iligkin bir 6zet yapmak gerekirse; Carroll (1999) KSS
tanimlart ile alakali literatiirli inceledigi ¢alismasinda 1960’larda Davis, Frederick, McGuire,
Walton isimlerinin, 1970’lerde Johnson, Ced, Davis, Steiner, Eells ve Walton, Sethi, Preston ve
Post, Carroll”’1n, 1980’lerde Jones, Drucker, Wartick ve Cochran ve Epstein’in KSS literatiiriine

iliskin 6nemli katkilar saglayan isimler oldugunu belirtmistir (Carroll, 1999: 268-295).
1.2 Kurumsal Sosyal Sorumluluk iletisimi

KSS ¢abalarinin amacina ulasabilmesi i¢in etkin bir iletisimin olmasi sarttir (Giimiis ve
Oksiiz, 2009: 2144). KSS’ye iliskin genis bir toplumsal bakis acis1 son on yilda ydnetim ve
KSS literatiirlinde yaygin olarak kabul gormiistiir (Hevring, 2017: 369). Bununla birlikte
KSS’nin nasil iletildigi sorusu halen kesfedilmeyi bekleyen bir arastirma alanidir (Mark-
Herbert ve Von Schantz, 2007: 2). KSS ve buna bagl iletisim birbirinden ayrilamaz. Iki alan
birbiriyle gili¢lii bir sekilde baglantilidir (Ligeti ve Oravecz, 2009: 138). KSS’nin iletigimi
sirketleri biiyiik dlclide zorlamaktadir. Kurumsal baglamda KSS ile ¢alismanin degeri ilgili
paydas gruplarina iletilmedigi takdirde sinirli kalmaktadir. Bununla birlikte KSS iletilmesi son

derece zor bir mesajdir (Schmeltz, 2012: 30).

KSS iletigimi ¢cok hassas bir konudur. Paydaslar, etkilesimde bulunduklar sirketlerin iyi
eylemleri hakkinda bilgi sahibi olmak istediklerini iddia etseler de, sirketler KSS cabalarini
tanitirken digsal giidiilerden kolayca kusku duyabilirler (Ingenhoff ve Sommer, 2011: 77).
Podnar tarafindan KSS iletisimi "paydaslarin beklentilerinin 6ngoriilmesi, KSS politikasinin
ifade edilmesi ve bir sirketin veya markanin ticari faaliyetlerini, sosyal, ¢cevresel kaygilarini ve
paydaslarla etkilesimlerini biitiinlestirmesi hakkinda dogru ve seffaf bilgi saglamak iizere
tasarlanmig farkli kurumsal iletigim araclarinin yonetilmesi siireci" olarak tanimlanmistir
(Nielsen & Thomsen, 2012: 52). KSS iletisimi yalnizca KSS i¢in farkindalik ve bir imaj ya da
marka icin destek yaratmakla kalmaz, ayni zamanda sirket ile paydaslari arasinda bir bag
olusturmanin da yoludur (Mark-Herbert ve von Schantz, 2007: 8). KSS'nin kurumsal iletigimi,
bir kurumun imajini, kimligini ve itibarini insa etmek; farkindalik yaratarak paydas destegini
ve O0zdeslesmesini davet etmek, bilgi paylasimi ve (beklenen) elestirilerin proaktif bir sekilde

saptirmak gibi birbiriyle iliskili ¢esitli islevlere hizmet etmektedir (Chaudhri, 2016: 421).
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Is diinyasinda hizla degisen is kiiltiirii, teknolojik gelisimin hizli ivmesi ve
kiiresellesmenin doniistiiricii  baskilar1 yasanirken, kurumsal basar1 esas olarak KSS
iletisiminin ve paydas iletisim stratejilerinin yeniden diisiiniilmesine baghidir (Nwagbara &
Reid, 2013: 404). Ge¢miste yapilan arastirmalar ii¢ tiir KSS iletisimi tanimlamistir: zorunlu,
talep lizerine ve goniillii. Zorunlu raporlama, sirketlerin diizenleyici kurumlar tarafindan bilgi
ifsa etmeleri istendiginde ortaya c¢ikar. Bazen, belirli bir bilgi pargasi belirli bir paydas
tarafindan talep edilir (Tang vd., 2015: 221). Morsing ve Schultz ise yapmis olduklari calismada
Grunig ve Hunt’in (1984) halkla iliskiler modellerine iligkin tanimlamasina dayanarak
sirketlerin paydaslarina kars1 KSS iletisiminde stratejik olarak nasil yer aldiklarina iligkin ii¢
tiir paydas iligkisi stratejisi ortaya koymuslardir: a. Paydas bilgilendirme stratejisi b. Paydas
yanit stratejisi c. Paydag katilimi stratejisi (Morsing ve Schultz, 2006: 325). Morsing ve Schultz
caligmalarinda dort temel halkla iliskiler modelinin KSS iletisimine uyarlamasini yaparken dort
modelden tek yonlii bir iletisimi ifade eden “Basin ajansi/Tanitim” veya “Propaganda” olarak
ifade edilebilecek modelin KSS iletisiminde karsilig1 olmayacagini iddia ederek bu modeli

onerdikleri stratejilerin disinda tutmuslardir.

Tata ve Prasad yapmis olduklari ¢alismada “Bir kurulusun mevcut KSS imaj1 ile
kurulusun arzu edilen KSS imaj1 uyumsuz oldugunda ne olur?” sorusunu sormus ve cevaben
bu duruma “KSS Goriintii Uyumsuzlugu” dendigini ve gelistirdikleri model sayesinde KSS
iletisimi yoluyla mevcut uyumsuzlugun azaltilabilecegini iddia etmislerdir (Tata ve Prasad,
2015: 766). Bu manada KSS iletisiminin kurumun KSS imajini olumluya ¢evirmede énemli bir
gorev lstlendigi diisiiniilebilir. Halkla iligkilerde de kurumlarin imajlart agisindan en 6nemli
konulardan biri budur: Kurumun kendi goziindeki itibari ile hedef kitlesi nezdindeki itibarin
arasinda biiyiik farklarin olmamasi. Ayn1 durumun KSS imaji i¢in de oldugu asikardir. Bu
noktada devreye KSS iletisimi girmektedir. Morsing (2006) KSS iletisiminin, yani KSS
caligmalar1 hakkinda sirketin kendisi tarafindan tasarlanan ve dagitilan iletisimin, yoneticilerin
ve calisanlarin igyerleriyle 6zdeslesme istekliligini derinden etkiledigini One siirmektedir

(Morsing, 2006: 171).

Verk ve digerleri KSS literatiiriine iligkin ti¢ donem halinde (2002-2008, 2009-2012,
2013-2016) yaptiklari incelemelerin sonucunda; KSS iletigsimi literatiiriiniin herhangi bir gercek
biitiinlik duygusu olmadan, ¢ok ¢esitli kaynaklardan ve disiplinsel koklerden etkilendigi
sonucuna yer vermislerdir (Verk vd., 2021: 509). Golob ve digerleri de KSS literatiirii ile alakali
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caligmalarin ii¢ genel temasi bulundugunu belirterek bu temalar1 1. Agiklama/Hesap verebilirlik
2. Siire¢ 3. Sonuglar olarak ifade etmislerdir (Golob vd., 2013: 182). 2002-2008 déneminde
KSS iletisim alaninin ortaya ¢ikisina rehberlik eden ii¢ KSS iletisim g¢ercevesi olarak a.
Raporlama, b. Celisen beklentiler c. Eylem/iletisim ¢erceveleri 6ne ¢ikmaktadir (Verk vd.,
2021: 497).

KSS iletisimi ile alakali literatiirdeki okumalardan ¢ikan genel sonug¢ olarak sunu
sOyleyebiliriz; kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini yapmak kadar bu faaliyetlerin gerek
KSS raporlart gerekse basin biiltenleri vb. araclarla hedef kitle ile bulugturulmasi son derece
onemlidir. Bir kurumsal yapinin KSS faaliyetleri yapmasi kadar onlar1 duyurmasi da biiyiik

onem tagimaktadir. Bu da KSS iletisiminin 6nemini gostermektedir.

1.3 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Miisteri Sadakati Iiliskisi Uzerine Literatiir

Degerlendirmesi

Miisteri sadakati konusu isletmeler i¢in ¢ok onemli bir konudur. Faaliyet gosterilen
sektore gore yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti deg§ismekle beraber bilinen genel kabul
olmus bir gergeklik sudur ki; hangi sektorde olursa olsun yeni bir miisteri elde etmenin maliyeti
var olan miisteriyi elde tutma maliyetinden daha fazladir. Bu baglamda bir sirketin elinde var
olan misterilerinin sadakatini saglamak yeni miisteri kazanma maliyetlerini azaltmanin en
kolay yontemlerinden biridir. Bu sebeple miisteri sadakati konusu isletmeler i¢in her gegen giin

Onemini artirmaktadir.

Arastirmacilar KSS faaliyetlerine daha fazla biitce ayiran kuruluslarin miisterileri
nezdinde daha makbul kabul edilip KSS sayesinde miisterileri kendilerine sadik hale getirip

getirmedigini merak etmislerdir.

Mandhachitara ve Poolthong yaptiklar1 calismada bireysel bankacilik sektoriinde
KSS’nin miisteri sadakatine etkisini arastirdiklarinda sonug¢ olarak KSS ve algilanan hizmet
kalitesinin pozitif iliskili oldugunu ve KSS faaliyetleri ile tutumsal sadakat arasinda dogrudan

ve pozitif bir iliski oldugunu bulmuslardir (Mandhachitara ve Poolthong, 2011: 129).

Pérez ve Rodriguez del Bosque 1124 bankacilik hizmeti miisterisinden elde edilen
verileri analiz ettikleri ¢calismada KSS imajimin miisterilerin sirketle 6zdeslesmesini sagladigi

bu durumun da hizmet performansinin yarattig1 duygulari etkiledigini ve ayn1 zamanda miisteri
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sadakat davranisini belirledigi sonucuna varmislardir (Pérez ve Rodriguez del Bosque, 2015a:

571).

Lee ve digerleri tarafindan hayat dis1 sigorta satin almis tiiketicilerle yapilan arastirma
sonucunda KSS faaliyetlerinin miisteri sadakati {izerinde 6nemli bir pozitif etkisi oldugu ve
marka imajinin KSS, kurumsal itibar ve miisteri sadakati arasindaki iliskide aracilik etkisi
oldugu tespit edilmistir (Lee vd., 2017: 365). Gunawan ve digerleri yapmis olduklar1 ¢alismada
Ozgiin veya samimi olan KSS faaliyetlerinin misteri sadakatine yol agacagini savunmuslardir

(Gunawan vd., 2020: 1).

Iglesias ve digerleri yapmis olduklart calismada KSS’nin miisteri sadakatini
artirabilecegini iddia etmektedirler. Cilinkii markalar KSS’ye gercekten yatirim yaptiklarinda
miisterileriyle duygusal bag kurabilir ve boylece daha fazla miisteri sadakati yaratabilirler

demislerdir (Iglesias vd., 2020: 160).

Yoneticiler ilk olarak KSS faaliyetlerinden kaynaklanan miisteri sadakatini artirmak
istiyorlarsa, miisterilerle 6zgilin bir diyalogu tesvik etmeleri gerektigini ifade ederek KSS
faaliyeti yapmak kadar KSS iletisimi yapmanin 6nemini de vurgulamislardir (Iglesias vd.,

2020: 161).

Latif ve digerleri yapmis olduklar1 ¢alismada Pakistan, Cin ve italya’dan anketler
araciligi ile topladiklar1 verilerden yola ¢ikarak KSS’nin miisteri sadakatini olumlu ve anlaml
bir sekilde etkiledigini ayn1 zamanda KSS’nin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, kurumsal
itibar ve kurumsal imaj ilizerine dogrudan olumlu ve anlamli bir etkisi oldugunu iddia

etmislerdir (Latif vd., 2020: 1).

Perez ve Rodriguez del Bosque banka miisterileri ile yapmis olduklart ¢alismada KSS
imajinin miisterilerin sirketle 6zdeslesmeleri ve memnuniyetleri gibi duygusal tepkilerini
etkiledigini, daha sonra bu duygusal tepkilerin miisteri tavsiyesini ve yeniden satin alma

davraniglarini belirledigini iddia etmislerdir (Pérez ve Rodriguez del Bosque, 2015b: 23).

Sindhu ve Arif calismalarinda KSS faaliyetlerinin miisteri sadakatini artirdigini tespit
etmis ve sirketlerin tiiketicilerin dikkatini KSS planlarina ¢ekmeye caligmalar1 gerektigini ve
KSS hedeflerine ulagsmaya kararli olduklarini agik¢a gostermek igin tiiketicilerle aktif iletisim

kurmalarin1 gerektigini tavsiye etmistir (Sindhu ve Arif, 2017: 8).
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Sindhu ve Arif’in yoneticilere yonelik aktif iletisim tavsiyesi KSS iletisimine yonelik
acik bir vurgudur. Homburg ve digerleri ¢alismalarinda ticari KSS uygulamalarinin giiven
(aragsal miisteri faydasi) yoluyla miisteri sadakatini artirdigini ve hayirsever KSS’nin miisteri
sirket 6zdeslesmesi yoluyla sadakati artirdigin1 ampirik olarak gdsterdiklerini iddia etmiglerdir

(Homburg vd., 2013: 66).

Martinez ve Rodriguez ispanyol otel miisterileri ile gerceklestirdikleri ¢alismada KSS
iligkilerinin sadece Triin degerlendirmesini degil ayni zamanda miisterinin sirketle
0zdeslesmesini, miisteri memnuniyetini ve giivenini de etkiledigini 6ne siirmiislerdir (Martinez

ve Rodriguez del Bosque, 2013: 97).

Giirlek ve digerleri Tiirkiye’deki turizm sektorii baglaminda 5 yildizli otel miisterileri
ile yapmig olduklar1 anketlerden elde ettikleri verilere dayanarak sirketlerin KSS yoluyla
miisteri sadakati olusturmak istiyorlarsa (tartigmasiz tiim sirketlerin temel isteklerinden biri
miisteri sadakatinin artmasidir) KSS faaliyetlerini web sitesi, medya vb. iletisim araglari
vasitasiyla miisterilere aktarmalarini tavsiye ederek KSS iletisiminin miisteri sadakatini

artirmaya etkisi olacagini iddia etmislerdir (Giirlek vd., 2017: 420).

Asatryan ve Asamoah, 500 katilimc1 ile gerceklestirdikleri c¢alismada KSS
faaliyetlerinin miisteri sadakatinin Onciilleri olan miisteri memnuniyeti, liriin kalitesi, sirket
imaj1 ve tiikketici giiveni iizerinde olumlu yonde etkileri oldugu sonucuna varmislardir (Asatryan

ve Asamoah, 2014: 1).

Aramburu ve Pescador, 572 banka miisterisi ile yaptiklar1 ¢aligmada bir bankanin KSS
davranigina iligkin miisteri algisinin, miisterinin tutumsal sadakati {izerinde daha biiylik bir

etkiye sahip oldugu sonucuna varmiglardir (Aramburu ve Pescador, 2019: 711).

Kim ve Park calismalarinda KSS faaliyetleri tiiketicilerin miitekabiliyetiyle uyumlu
oldugunda sosyal sorumluluk faaliyetlerine yonelik ¢abanin miisteri memnuniyetini olumlu

yonde etkiledigi sonucuna varmislardir (Kim ve Park, 2009: 13).

Jiddi ve Ibenrissoul, KSS ve miisteri sadakati tizerine etkisi ile alakali 2009-2020
yillarin1 kapsayan bibliyometrik analiz ¢alismalarinda incelenen 42 derginin konuyu farkli
alanlarda ele almasinin konunun disiplinler arasi sekilde ele alindiginin bir gostergesi oldugunu

ifade etmislerdir. Literatiirdeki ¢calismalardan yola ¢ikarak KSS’nin miisteri sadakatini aracilar
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vasitasiyla dolayli olarak etkiledigi ve bu aracilar olmadan herhangi bir mevcut baglanti

gorliinmedigi sonucuna varmiglardir (Jiddi ve Ibenrissoul, 2020: 157).

Cuesta-Valino ve digerleri hipermarketler 6zelinde yapmis olduklar1 ¢aligmada KSS
faaliyetlerinin hipermarketlerin tiiketicilerinin sadakati iizerinde dolayli bir etkisi oldugu
sonucuna varmiglardir. Ayrica siirdiiriilebilir bir sekilde satin alir ve tedarik ederlerse KSS’nin
imaj ve kalite lizerindeki 6neminin daha gii¢lii olacagini iddia etmislerdir (Cuesta-Valifio vd.,

2019: 766).

Al-Abdallah ve Ahmed Katar’da Telekomiinikasyon sektoriinde hizmet veren
operatorlerin miisterileri ile yapmis olduklar1 ¢calismada KSS faaliyetlerinin miisteri sadakati
iizerinde pozitif ve dogrudan anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna varmislardir (Al-

Abdallah ve Ahmed, 2018: 1).

Lu ve digerleri Cin’de spor giyim sirketleri 6zelinde yaptiklari calismada KSS
platformunda kendilerini farklilagtirabilen sirketlerin daha sadik miisterilere sahip olacagi
sonucuna varmiglardir. Ayrica dnemli sosyal meselelere etkin katilimin uzun vadede olumlu bir
tutumun olugmasinda kilit rol oynayacagini ve bu durumun markaya karsi sadakatin

olugmasina yardimci olacagini iddia etmislerdir (Lu vd., 2017: 257).

Islam ve digerleri calismalarinda KSS girisimlerinin kurumsal itibar, miisteri
memnuniyeti ve miisteri giiveni ile anlamli ve pozitif bir sekilde iliskili oldugu sonucuna

varmiglardir (Islam vd., 2021: 123).

Cakir ve Arslan tarafindan ayn1 marka otomobil sahipligi olan 329 kisi ile anket yapilan
aragtirmanin sonucunda KSS projelerinin tiiketicilerin marka sadakati iizerinde etkili oldugu

sonucuna ulagilmistir (Cakir ve Arslan, 2016: 437).

Koca tarafindan yapilan literatiir taramasi ¢aligmasinin sonucunda KSS’nin 6nemli bir
rekabet unsuru oldugu ve markalara yonelik sadakati pozitif yonde dogrudan ve dolayl yollarla

etkiledigi vurgulanmistir (Koca, 2021: 83).

Bozpolat ve Arslan banka miisterileri ile gergeklestirdikleri arastirmada banka
miisterilerinin KSS algilarinin onlarin marka sadakatlerini pozitif yonde anlamli etkiledigi, KSS
ile marka sadakati arasindaki iliskide kurumsal itibarin tam araci rolii oynadigi sonucuna

ulagmiglardir (Bozpolat ve Arslan, 2021: 941).
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Altunoglu ve Saracoglu, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin miisterileri ile yaptiklar
anketlerden elde edilen verilerden yola ¢ikarak KSS uygulamalarmin miisteri giivenini
artirdigin1 ve algilanan KSS ile miisteri giiveni arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu

sonucuna varmiglardir (Altunoglu ve Saragoglu, 2013: 82).

Sagir tarafindan Universite 6grencileri ile yapilan 473 anketten elde edilen verilerden
yola ¢ikarak KSS’nin kurum sadakati iizerinde yaklasik %59’luk oranda pozitif etkisinin
oldugu sonucuna varilmis ve yazar tarafindan KSS ile toplumsal faydanin saglanmasi
sonucunda kurum sadakati duygusunun iist seviyelere ulasacagi iddia edilmistir (Sagir, 2016:

306).

Soylemez ve Kayabasi, ¢alismalarinda KSS’nin 4 boyutu olan ekonomik, yasal, etik,
hayirseverlik boyutlarinin miisteri sadakati ile istatistiksel olarak anlamli iligkisi oldugunu ve
dogrusal regresyon analizi sonucunda da KSS boyutlarinin miisteri sadakatini etkiledigi

sonucuna varmiglardir (Soylemez ve Kayabasi, 2017: 360).

Yolsal ve digerleri, beyaz yakali1 ¢alisanlar ile yaptiklari ¢alismada c¢alisanlarin miisteri
sadakatine en ¢ok etki eden faktdriin aligveris yaptiklari ¢evrimici platformlarin KSS

projelerine verdigi onem oldugu sonucuna ulagmislardir (Yolsal vd., 2023: 321).

Gilanli ve Erdogan 0n lisans 6grencileri ile yapmis olduklar1 ¢alismada KSS algisinin
marka sadakati lizerinde dogrudan bir etkisi olmadigin1 ancak marka imajinin marka giivenini,
marka giiveninin de marka sadakatini etkiledigi sonucuna ulagmislardir (Gilanl ve Erdogan,

2022: 12).

Kurt tarafindan Tiirk Hava Yolu Endiistrisi’nde KSS ve miisteri sadakati konulu
caligmada 332 anket katilimcisindan elde edilen verilerden yola ¢ikarak KSS’nin sadakat
iizerinde direkt etkisi olmadigi ancak KSS’nin miisterideki giiveni olumlu yonde etkiledigi ve

bu giivenin de miisteri sadakatini artirdig1 sonucuna varilmigtir (Kurt, 2021: 233).

Ozgen’e gore kurumlarin gevre, saglik, egitim gibi konularda yaptiklari faaliyetler uzun
stireli, kamuoyu destegi alan bir sekilde yapildiginda kurumlarin saygmligini artirmaktadir

(Ozgen, 2017: 63).

Yukarida atif yapilan tim g¢alismalara bakildiginda genel olarak KSS faaliyetlerinin
miisteri sadakati lizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna varildigi goriilebilir. Bazi

caligmalarda KSS ile miisteri sadakati arasindaki iliski dogrudan goriiliirken bazi ¢aligmalarda
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ise dolayli sekilde bu iligki goriilmiistiir. Sonug olarak KSS ile miisteri sadakati arasinda 6nemli

bir bag oldugu asikardir.
1.4 Sosyal Medya ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk Uzerine Literatiir Degerlendirmesi

KSS iletisimi eskiden geleneksel kitle iletisim araglar1 {izerinden yogun sekilde
yapilmakta idi. Ancak glinlimiiz iletisim teknolojileri gelenekselden yeni medya ortamlarina ve
sosyal medya platformlarina dogru bir kayma gosterdikce sirketlerin de tiiketicilerle iletigim

kurma bigimleri degisim gosterdi.

Diinyanin dort bir yanindaki sirketler sosyal sorumluluk hikayelerini anlatmak igin
sosyal medyay1 bir ara¢ olarak kullanmaktadir. Ancak KSS faaliyetleri genellikle tek yonli
olarak iletildiginden, sosyal medyanin bir iliski kurma araci olarak giicli fark edilmemektedir

(Kent ve Taylor, 2016: 60).

Firmalarin KSS girisimlerinin mesajlarini iletmek ic¢in kullandiklar: iletisim kanallar
arasinda sosyal medya giderek daha onemli hale gelmektedir. Ozellikle Twitter, KSS ile ilgili
en fazla icerigin iiretildigi sosyal medya platformudur (Mazza vd., 2022: 317).

Literatiirdeki farkli ¢aligmalarda sosyal medyanin ortaya cikisinin KSS iletisiminin
kalitesini artirdigin1 bunun yaninda sosyal medyanin KSS iletisimi konusunda farkindalik
yaratmaya yardimci oldugunu ayni zamanda KSS iletisimi i¢in sosyal medyanin
kullanilmasinin halkin KSS’ye yonelik siipheciligi azaltmaya yardimeci olabilecegi iddia

edilmigtir (Chu vd., 2020: 260).

Web 2.0’1in gelisimi sirketlerin paydaglart ile kolay iletisim kurmasini saglamasina
ragmen hala farkl: iletisim stratejilerinin paydaslarin KSS algilari ile kurumsal KSS giindemi
arasinda bir kopri olusturup olusturmayacagi konusunda halen sistematik bir bilgi eksikligi

bulunmaktadir (Colleoni, 2013: 230).

Sosyal medya KSS girisimlerini hazirlarken miisterilerinin ihtiya¢ veya beklentilerini
anlamak isteyen kurumlar icin etkili bir ara¢ olabilir (Kucukusta vd., 2019: 2133). Sosyal
medyadaki KSS mesajlar1 farkli sonuglar dogurabilir. KSS mesajlarinin tiiriine ek olarak sosyal
medyadaki KSS iletisiminin kaynagi da etkinligini niteleyebilir. Bir kurulus paydaslar ile
iletisimde kurulusun resmi sosyal hesabi veya CEO’nun kisisel hesab1 araciligiyla mesajlarini

paylasabilir (Wang ve Huang, 2018: 327).
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9% 66

Bu baglamda McLuhan’in “ara¢g mesajdir” “medium is message” soziinii hatirlamak
faydali olacaktir. McLuhan bu sdylemi ile bize iletisim siireclerinde igerik olarak verdigimiz
mesajin yaninda mesajimizi hangi arag/kanal/ kitle iletisim araci ile verdigimizin de anlami ve

etkisi oldugunu ifade etmistir.

Dunn ve Harnes calismalarinda kuruluglarin sosyal medya araciligiyla KSS iletisimi
yaptiklarinda tiiketiciler nezdinde deger odakli atiflarin olustugunu iddia ederek sosyal
medyanin genis bir kitleye ulagsma ve kullanicilarin firmanin KSS’sinin liyakatine iliskin

algilarini degistirme giicii oldugu sonucuna varmislardir (Dunn ve Harness, 2018: 1518-1519).

Aguirre ve digerleri ¢aligmalarinda sirketlerin KSS bilgilerinin web sitelerinde yer
almasinin 6nemli oldugunu vurgulamis ve KSS bilgilerinin yayilmasinda tiiketicilerin dikkate

alinmasi gerektigini vurgulamislardir (Aguirre vd., 2023: 202).

Zhang ve digerleri ¢aligmalarinda arastirmaya katilan banka miisterilerinin sosyal
medya araciligtyla bankalarmin KSS girisimlerinden haberdar olduklarinda olumlu duygulara

sahip olduklarin1 ve bankalarinda daha uzun siire kalmak istediklerini teyit ettikleri sonucuna

ulagsmiglardir (Zhang vd., 2021: 9).

Sosyal medya izleyicilerin ve kamuoyunun mesajlar1 paylasma ve yorumlamasina

olanak tanidig1 i¢in KSS iletisimi ac¢isindan uygun bir platformdur (E1Alfy vd., 2020: 1419).

Cho ve digerleri diinyanin en begenilen sirketleri listesinde yer alan 46 kurumsal
Facebook sayfasinin icerik analizini yaptiklar1 ¢aligmada, potansiyel degerine ragmen
sirketlerin sosyal medya mecrasini optimize etmedigini bunun yerine sirketlerin KSS
faaliyetlerini nadiren iletmekte ve bu konuda tek yonlii bir iletisim stratejisine biiyiik olciide

giivendikleri sonucuna varmiglardir (Cho vd., 2017: 64).

Gomez ve Chalmeta 50 sirketin Facebook ve Twitter profillerinde igerik analizini
yaptiklar1 ¢calismada sosyal medya sitelerinin interaktif 6zelliklerine ragmen KSS iletisimi i¢in
tek yonlii bir iletisim kanali olarak kullanildigin1 ve geri bildirim ile paydas katilimini tegvik
etmede basarisiz oldugu sonucuna varmiglardir (Gomez ve Chalmeta, 2013: 278). Bu iki
birbirini  destekleyen arastirma sirketlerin KSS iletisiminde sosyal medyanin
interaktif/kargilikli/iki yonli boyutunu yeterince kullanmadiklari konusunda elestirel bir

¢erceve sunmustur.
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Ros Diego ve Castello Martinez yapmis olduklart ¢alismada sirketlerin Facebook ve
Twitter gibi bu alanlar1 is ve reklam iletisimi i¢in kanal olarak kullandigini ancak sosyal
medyanin etkilesim ve diyalog i¢in bir¢ok olanak sunmasina ragmen KSS iletisimi i¢in ¢ok

fazla kullanilmadig1 sonucuna varmislardir (Ros-Diego ve Castello-Martinez, 2012: 47).

Schroder tarafindan Alman bankacilik sektdriine yonelik 2015-2019 yillar1 arasindaki
bes yillik siire boyunca Facebook ve Twitter kullanimlarinin arastirildigi calismada bankalarin
Facebook’ta KSS faaliyetlerini iletirken bilgilendirme stratejisinden ziyade etkilesimli bir KSS

iletisim stratejisi kullandiklart sonucuna ulagilmistir (Schroder, 2021: 636).

Chung ve digerleri, Hong Kong’daki otel firmalarmin KSS iletisimi i¢in Facebook
kullanimini arastirdiklar1 ¢alismalarinda toplumsal KSS’nin Facebook’ta duyurulmasinin
tiiketici marka baglilig1 lizerinde giiglii bir agiklayici giice sahip oldugu sonucuna varmiglardir

(Chung vd., 2020: 547).

Dalla-Pria ve Rodriguez-de-Dios tarafindan yapilan c¢aligmanin sonucunda sosyal
medyadaki en etkili KSS iletisiminin kurumsal bir kaynak (6rnegin CEO) tarafindan
paylasilmas1 ve deger odakli motiflerle ¢er¢evelenmesi (yani toplum odakli olmasi) gerektigini

iddia etmislerdir (Dalla-Pria ve Rodriguez-de-Dios, 2022: 553).

Dutot ve digerleri de ¢alismalarinda inceledikleri vakalarda KSS iletigimlerini sunmak
icin sosyal medyay1 kullanan sirketler ile e itibarlar1 arasinda bir korelasyon oldugunu
bulmuslardir. Bu baglamda sosyal medya kullanici kategorilerine uyarlanmis hedefli bir sohbet

ve iletisim igerigi olusturmanin kritik hale geldigini savunmuslardir (Dutot vd., 2016: 380).

Uzunoglu ve digerleri caligmalarinda KSS girisimleri ve sosyal medyanin dogas1 geregi
bazi riskler tagidigini bu nedenle KSS iletisimi ¢abasinin tasariminda mesajlarin sadece “ne
sOylenecegi” degil ayn1 zamanda “nasil soylenecegi” dikkate alinarak olugturulmasi gerektigine

vurgu yapmiglardir (Uzunoglu vd., 2017: 996).

Okazaki ve digerleri ¢alismalarinda markalarin KSS ile ilgili tweet igeriklerinin
cogunun tek yonlii oldugunu bulmus ve sosyal medyanin dogasinda var olan birlikte yaratma
potansiyelinden yoksun oldugunu goérmiislerdir. Bu nedenle sosyal medya iletisimlerinin
bireysel tiliketicilerden bahsetmesi ve kitleye ozel ve ilgili mesaj igerigi tiiretmesini

onermislerdir (Okazaki vd., 2020: 675).

CiLT/VOLUME: 12 SAYI/NUMBER: 3 EYLUL / SEPTEMBER 2024
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



1827
0zGUR, Omer Faruk ve YALCINKAYA, Mehmet (2024). Sosyal Medyadaki Kurumsal Sosyal Sorumluluk iletisiminin Misteri

Sadakati Uzerine Etkisi ve Migteri Memnuniyetinin Araci Rolii: Gsm Sektorii Ornegi. Giimiighane Universitesi iletisim Fakiiltesi
Elektronik Dergisi (e-gifder), 12 (3), 1812-1850.

Jian ve Park’a gore sirketler mesajlar olusturarak, gonderileri retweet ederek ve KSS
mesajlarinda diger paydaslardan bahsederek KSS’yi sik sik iletmeleri gerekmektedir (Jiang ve
Park, 2022: 9).

Birim (2016) literatiir taramasi seklinde yaptigi calismasinda sosyal medya ve kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerini stratejik kararlarin bir parcast olarak ayn1 zamanda miisteri

bagliligini artirmak i¢in bir araya getirilebilecegi sonucuna varmigtir (Birim, 2016: 74).

Benitez ve digerleri KSS iletisiminde sosyal medya teknolojilerinden yararlanmanin
KSS faaliyetlerinin firmanin igveren itibari lizerindeki olumlu etkisini maksimize ederek is
degeri yarattigini ve teorik olarak savunmus ve ampirik olarak gosterdiklerini iddia etmislerdir

(Benitez vd., 2020: 1).

Literatiirdeki calismalara bakildiginda KSS faaliyetlerinde bulunmak kadar KSS
faaliyetlerinin ilgili hedef Kkitleler nezdinde iletisiminin yapilmasmnin da en az KSS
faaliyetlerinin kendisi kadar 6nemli oldugu genel kabul gérmektedir denilebilir. Geleneksel
kitle iletisim araglarinin etkisi yaninda KSS iletisimi i¢in sosyal medya platformlarinin
kullanim1 konusunda da bir konsensus oldugu kabul edilebilir. Elbette her platformda oldugu
gibi KSS i¢in sosyal medya kanallarinda iletisim faaliyeti ytiriitmenin de birtakim zorluklar
oldugu yadsinamaz bir gergektir. Kuruluslarin sosyal medya platformlarinda KSS iletisimi
mesajlar1 olustururken hem sosyal medyanin faydasini hem de bu platformlarin risklerini bir

arada diistinerek hedef kitlelere 6zel hazirlanan mesajlar1 kullanmalari fayda saglayacaktir.

2. Arastirma

2.1 Arastirmanin Amaci

Bu caligsmada sirketlerin sosyal medyadaki kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin
miigteri sadakati iizerindeki etkisi ve miisteri memnuniyetinin araci rolii Slglimlenmek
istenmistir. Bunun i¢in Tiirkiye’de yasayan 18 ve {izeri en az bir sosyal medya platformunu

aktif olarak kullanan GSM operatdrii kullanicilar tizerinde anket uygulanmistir.

2.2 Arastirma Evren ve Orneklemi

Sosyal medyadaki kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin miisteri sadakati {izerine
etkisi ve bu etkide miisteri memnuniyetinin aract roliiniin belirlenmeye c¢alisildigr bu

arastirmanin evreni 18 yasini doldurmus, sosyal medya kullanicist olan GSM operatorii

CiLT/VOLUME: 12 SAYI/NUMBER: 3 EYLUL / SEPTEMBER 2024
dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder dergipark.org.tr/tr/pub/e-gifder



1828
0zGUR, Omer Faruk ve YALCINKAYA, Mehmet (2024). Sosyal Medyadaki Kurumsal Sosyal Sorumluluk iletisiminin Misteri

Sadakati Uzerine Etkisi ve Miisteri Memnuniyetinin Araci Rolii: Gsm Sektérii Ornegi. Giimiishane Universitesi iletisim Fakiltesi
Elektronik Dergisi (e-gifder), 12 (3), 1812-1850.

miisterilerinden olusmaktadir. Calisma kolayda 6rnekleme yontemiyle 15 Agustos 2023-25
Ekim 2023 tarihleri arasinda % 95 giiven araliginda (Kurtulus, 1998) belirlenen 597
katilimcidan olugsmaktadir. Ancak hatali ve eksik oldugu tespit edilen 34 anket c¢ikarilarak 563
anket verisi SPSS ve AMOS istatistik programlart ile analiz edilmistir. Aragtirma, 18 yasini
doldurmus, sosyal medya kullanicis1 olan GSM operatorii miisterileri oldugundan diger tiiketici

ve enddistriler i¢in genellenmemesi gerektigi diisiniilmektedir.
2.3 Arastirma Yontemi

Bu arastirmada, nicel bir arastirma deseni benimsenmistir. Nicel arastirmalar, sayisal
veriler araciligiyla gercek diinyadaki durumlari ve olaylar1 6lgerek, analiz ederek ve bu sayede
mevcut durumu ve olgular1 daha iyi anlamamizi saglayan sistematik bir arastirma yontemidir.
Bu yontemde elde edilen bulgular, tekrarlanabilirlik 6zelligi sayesinde giivenilirlik tasimaktadir
(Burns, 1993). Nicel aragtirma yontemi 6lgme ve gozleme dayanan, tekrar edilebilen objektif
bir arastirma usuliidiir (Bekman, 2022: 248). Niceliksel yaklasim, sosyal bilimlerde nesnel ve
Ol¢iilebilir verilere dayali bir arastirma yontemi olarak ortaya ¢ikmistir. Fen bilimlerindeki
deneysel yontemlerin sosyal bilimlere uyarlanmasiyla sekillenen bu yaklagim, 20. yilizyilin
baslarindan itibaren sosyal bilimlerdeki arastirma anlayisini dnemli 6lgiide etkilemistir (Genger,

2020: 192).

Veri toplama araci olarak anket kullanilmig ve 563 GSM operatorii miisterisinden elde
edilen veriler SPSS ve AMOS istatistik programlari ile analiz edilmistir. Nicel aragtirma, sayisal
verilere dayanarak genellenebilir sonuglar elde etmeye yonelik bir arastirma yontemidir. Bu
calisgmada da anket sonuglari sayisallastirilarak istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.
Toplanan veriler, SPSS ve AMOS gibi istatistik programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.
SPSS, betimsel istatistikler ve korelasyon analizleri gibi temel analizler i¢in kullanilirken,
AMOS ise yapisal esitlik modellemesi (SEM) ile degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi

icin kullanilmistir.

Arastirma verileri cevrimici anket teknigi ile gerceklestirilmis olup, anket dort
boliimden olusmaktadir. Arastirmanin 6n kabuliinii saglamak ve giivenilirligini arttirma
maksadiyla katilimcilara ilk olarak “Herhangi bir sosyal paylasim sitesine liye misiniz?” diye
bir filtre soru yoneltilmistir “Hayir” cevabini verenler aragtirmaya dahil edilmemistir. Anketin
birinci boliimiinde yer alan sosyal medyada kurumsal sosyal sorumluluk iletisimi degiskeni iki

faktorden olugmaktadir. Bu faktorlerden ilki olan tiiketicilerin sosyal medyada kurumsal sosyal
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sorumluluk (KSS) iletisimiyle etkilesimi (Chu vd., 2020)’den uyarlanan 10 ifade ve ikinci
faktor olan tiiketicilerin sosyal medyadaki kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) iletisimine
yonelik tutumu (Kang ve Hustvedt, 2014)’den uyarlanan 5 ifade olmak {izere toplamda besli
likert tipi 15 ifadeden olugmaktadir. Anketin ikinci ve tgilincii boliimlerinde beser ifadeden
olusan miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati Olgekleri de (Leninkumar, 2017)’den
uyarlanmistir. Anketin dordiincii ve sonuncu boliimii ise demografik sorulardan olugsmaktadir.
Ankette toplamda 25 ifadeden olusmakta ve bu ifadeler Ingilizce ve Tiirkce alaninda akademik
uzmanlardan yardim alarak ifadelerin 6zii degistirilmeden uyarlanmistir. Aragtirmanin
giivenirligi arttirmak amaciyla ¢ogunlugu akademisyenlerden olusan 67 katilimcinin dahil
oldugu pilot bir ¢alisma yapilmis, elde edilen verilerin analizi sonucu faktor yapisini bozan
sosyal medyada kurumsal sosyal sorumluluk iletisimi degiskenine bagl tiiketicilerin sosyal
medyada kurumsal sosyal sorumluluk(KSS) iletisimiyle etkilesimi faktoriinde yer alan
(KSSES, KSSE7, KSSE8, KSSE9, KSSE10) ifadeleri anket formundan ¢ikarildiktan sonra
anket formu diizenlenerek ankete nihai hali verilmistir. Anketler uygulanmadan 6nce Diizce
Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu’ndan etik kurul onay: alinmustir. Etik
kurul onaymndan gecen anketler Google Formlar araciligi ile olusturulduktan sonra
online/cevrimici olarak kisilerin katilimina sunulmustur. Anketlerin tamamlanmasi yaklasik 3

aylik bir siireyi bulmustur.
2.4 Aragtirmanin Modeli ve Hipotezleri

Gliniimiizde sosyal medya aglarinda yasanan gelisim ve kullanicilarin bu aglara olan
ilgisinin her gegen giin artmasi, sirketlerin miisterileriyle olan iliskilerini koruma ve
gelistirmeleri agisindan sosyal medya pazarlamasi stratejilerinden yararlanilarak optimum
kazang saglayacak sosyal medya faaliyetlerine yonelmelerine sebep olmustur. Bu
faaliyetlerden birisi olan kurumsal sosyal sorumluluk iletisimi; girketlerin sosyal, ekonomik,
cevresel ve hayirseverlik gibi bireyden topluma, ¢evreden sagliga kadar ¢ok yonli olarak
ylriittiigli yararl eylemlerini sosyal medya kanallar1 araciligiyla paydaglarina aktarma siireci
olarak ifade edilebilir. Gilinlimiiz dijital diinyasinda sirketlerin hedef kitlelerine ulagsmasi ve
dahi karsilikli yarara dayali iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesinde sosyal medya anahtar bir
rol iistlenmektedir. Bu calisma ile sosyal medyada KSS iletisiminin (tliketicilerin sosyal
medyada KSS iletisimiyle etkilesimi ve tiiketicilerin sosyal medyadaki KSS iletisimine yonelik

tutumu) miisteri sadakati iizerine etkisini ve bu etki lizerinde miisteri memnuniyetinin aract
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roliiniin olup olmadiginin belirlemesi amaglanmaktadir. Literatiirde sosyal medyada KSS
iletisimi ile miigteri sadakati ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin bir arada irdelendigi ve
sosyal medyada kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin miisteri sadakati lizerindeki etkisinde
miisteri memnuniyetinin araci roliiniin arastirildig yeterli sayida ¢aligmaya rastlanamamastir.
Bu baglamda ¢aligmanin gerek literatiirdeki gerekse de uygulama alanlarindaki 6nemli bir

boslugu doldurulmasi hedefiyle olusturulan arastirma modeli ve gelistirilen hipotezler asagida

sunulmustur.
Sekil 1. Arastirma Modeli
Miisteri
Memnuniyeti
H3
Sosyal Medyada
Kurumsal Sosyal
Sorumluluk Miisteri Sadakati
Hletisimi HI >

Arastirmada test edilmek iizere 4 farkli hipotez iiretilmistir. Bu hipotezler asagida

sunulmustur.

H1: Sosyal medyada KSS iletisiminin miisteri sadakati {izerinde etkisi vardir.

H2: Sosyal medyada KSS iletisiminin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.
H3: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde etkisi vardir.

H4: Sosyal medyada KSS iletisiminin miisteri sadakati {izerindeki etkisinde miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.
3. Bulgular

Arastirmada elde edilen verilere Oncelikle tanimlayicr istatistiklerin belirlenmesi igin
frekans analizi uygulanmis ardindan olgeklerin gilivenilirlik analizi yapilmistir. Ardindan
olgeklerin gegerliligi i¢in veriler agimlayici ve dogrulayici faktor analizine tabi tutulmus, son

olarak yapisal esitlik modeli kurularak hipotezler test edilmistir.
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Arastirma 6rnekleminin demografik 6zellikleri agagida Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler Sikhik Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 364 64,7
Erkek 199 35,3
Yas

18-23 223 39,6
24-34 143 25,4
35-45 139 24,7
46-55 34 6,0
55 ve Ustii 24 4,3
Gelir

10000 TL ve altr 86 15,3
10001 TL-20000 TL 142 25,2
20001 TL—30000 TL 202 35,9
30001TL —40000 TL 97 17,2
40001 TL ve Ustl 36 6,4
Toplam 563 100

Tablo 1’de goriildigli iizere katilimcilarin %64,7°si kadin, %35,3’ii erkeklerden
olugmaktadir. Yas dagilimina bakildiginda %39,6’s1 18-23 yas araliginda, %25,4’1i 24-34 yas
araliginda, %24,7°s1 35-45 yas araliginda %6,0°1 46-55 yas araliginda, %4,3’ii de 55 ve iistii yas

araliginda bulunmaktadir. Katilimeilarin gelir durumu incelendiginde %15,3’i 10000 TL ve
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alt1, %25,2’s1 10001 TL — 20000 TL, %35,9’u 20001 TL — 30000 TL %17,2’si 30001TL —

40000 TL %6,4°1 40001 TL ve iistii gelir araligindadirlar.

Arastirma 6rnekleminin en ¢ok tercih ettikleri sosyal medya platformlari agagida Tablo

2’de sunulmustur.

Tablo 2. Katilimcilarin En Cok Tercih Ettikleri Sosyal Medya Platformlari

En ¢ok tercih ettiginiz sosyal medya platformu nedir?

Sikhik Yiizde (%)

Youtube
Facebook
Tik Tok
Instagram
Twitter
Diger

Toplam

84 14,9
64 11,4
37 6,6
327 58,1
43 7,6
8 1,4
563 100

Tablo 2’de goriildiigii lizere katilimeilarin en ¢ok tercih ettigi sosyal medya platformu

%S58,1 ile Instagram’dir. Instagram’dan sonra en ¢ok tercih edilen sosyal medya platformlari

sirastyla %14,9 ile Youtube, %11,4 ile Facebook, %7,6 ile Twitter, %6,6 ile Tik Tok, %1,4 ile

diger sosyal medya platformlaridir.

Arastirma katilimcilarinin “Gilinliik sosyal medyada ne kadar vakit geciriyorsunuz?

sorusuna verdikleri yanitlar asagida Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Katilimcilarin Giinlitk Sosyal Medyayi Kullanim Siireleri

Giinliik sosyal medyada ne kadar vakit gegiriyorsunuz?

Sikhik Yiizde (%)

1 saatten az
1-3 saat arasi

3-5 saat arasi
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5-7 saat arasi 160 28,4
7 saat Uzeri 37 6,6
Toplam 563 100

Tablo 3’te gosterildigi tizere katilimcilarin %43,2°si glinde 3-5 saat arasi, %28,4 1 giinde
5-7 saat arast, %17,6’s1 glinde 1-3 saat arasi, %6,6’s1 giinde 7 saat {izeri, %4,3’i de giinde 1

saatten az sosyal medya platformlarinda vakit geg¢irdigini belirtmistir.
3.1 Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Calismanin verilerinden yola ¢ikarak arastirma Olgeklerinin  giivenilirliklerini
belirlemek amaciyla veriler i¢ tutarlilik analiz yontemlerinden birisi olan Cronbach Alfa
giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Ankette yer alan sosyal medyada KSS iletisimi 6lgegine
ait tliketicilerin sosyal medyada KSS iletisimiyle etkilesimi ve tiiketicilerin sosyal medyadaki
KSS iletisimine yonelik tutumu faktorlerine ait olan 10 ifadenin Cronbach’s Alpha degeri
(glivenilirlik katsayisi) 0,894 olarak tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti 6l¢egine ait 5
ifadenin Cronbach’s Alpha degeri 0,852 iken miisteri sadakati Ol¢egine ait 5 ifadenin
Cronbach’s Alpha degeri 0,828 olarak bulunmustur. Kalayci1 (2010)'e gére, Cronbach's Alpha
katsayist degeri %81-%100 araliginda ise Olgegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilir. Arastirma Olceklerinin yiiksek derecede giivenilir oldugunun tespitinden sonra
arastirmanin gegerliligi i¢in veriler dncelikle agimlayici faktdr analizi ve sonrasinda dogrulayici
faktor analizine tabi tutulmustur. Dogrulayici faktor analizinde standart hata veren veya standart
katsayilar1 asan ya da negatif varyans gosteren ifadeler elenmelidir (Hair vd., 1998; Joreskog
ve Sorbom, 1993). Dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore negatif varyans gosteren sosyal
medyada KSS iletisimi degiskenine bagh tiiketicilerin sosyal medyada KSS iletisimiyle
etkilesimi faktoriinde yer alan (KSSE2, KSSE3, KSSE4,) ifadeleri elenerek tekrar analizler
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan Slgeklerin gegerliligini gosteren agimlayici faktor

analizi sonuglar1 asagida Tablo 4, Tablo 5 ve Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 4. Sosyal Medyada Kurumsal Sosyal Sorumluk Olgegi Agimlayici Faktor Analizi

Bulgulari
Baslangi¢ Ozdegeri Faktor Yiiklerinin Kareleri Toplami
Bilesen
Toplam %Varyans % Kiimiilatif Toplam %Varyans % Kiimiilatif
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KSSE1 3,621 51,722 51,722 3,621 51,722 51,722
KSSES ,904 12,916 64,637
KSST1 ,668 9,539 74,177
KSST2 ,577 8,250 82,427
KSST3 451 6,440 88,866
KSST4 ,411 5,870 94,736
KSST5 ,368 5,264 100,000
KMO:0,884 Bartlett’s Test: 1370,105 p: 0,000

Tablo 4'teki degerlere gore sosyal medyada KSS iletisimi dlgeginin toplam varyansin

%351,720’sini agiklayan anlaml tek bir faktor altinda toplandigr goriilmektedir. Kaiser Meyer

Olkin (KMO) orneklem ol¢iim yeterliligi 0,884 oldugu ve Bartlett kiiresellik testinin

(p=0,00<0,05) olmas1 faktdr analizi yapmak i¢in degiskenler arasinda yeterli diizeyde iliski

oldugu soylenebilir.

Tablo 5. Miisteri Memnuniyeti Olgegi Agimlayici Faktoér Analizi Bulgulari

Baslangi¢ Ozdegeri Faktor Yiiklerinin Kareleri Toplami
Bilesen
Toplam  %Varyans % Kiumiilatif Toplam  %Varyans % Kiumiilatif
MM1 3,143 62,866 62,866 3,143 62,866 62,866
MM?2 ,535 10,702 73,568
MM3 ,512 10,243 83,811
MM4 ,491 9,813 93,624
MMS5 ,319 6,376 100,000
KMO:0,842 Bartlett’s Test: 1121,464 p: 0,000
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Tablo 5'deki degerlere gore miisteri memnuniyeti Olgeginin toplam varyansin %
62,86’s1n1 agiklayan anlamli tek bir faktor altinda toplandig goriilmektedir. Kaiser Meyer Olkin
(KMO) 6rneklem 6l¢iim yeterliligi 0,842 oldugu ve Bartlett kiiresellik testinin (p=0,00<0,05)

olmas1 faktdr analizi yapmak i¢in degiskenler arasinda yeterli diizeyde iliski oldugu

sOylenebilir.
Tablo 6. Miisteri Sadakati Olgegi Agimlayici Faktér Analizi Bulgulari
Baslangi¢ Ozdegeri Faktor Yiklerinin Kareleri Toplami
Bilesen
Toplam %Varyans % Kiimiilatif Toplam %Varyans % Kiimiilatif
MS1 2,972 59,447 59,447 2,972 59,447 59,447
MS2 ,681 13,615 73,062
MS3 ,506 10,117 83,179
MS4 ,452 9,035 92,214
MS5 ,389 7,786 100,000
KMO:0,843 Bartlett’s Test: 959,391 p: 0,000

Tablo 6'daki degerlere gore miisteri sadakati 6l¢eginin toplam varyansin %59,447’sini
aciklayan anlamli tek bir faktor altinda toplandig1 goriilmektedir. Kaiser Meyer Olkin (KMO)
orneklem oSl¢iim yeterliligi 0,843 oldugu ve Bartlett kiiresellik testinin (p=0,00<0,05) olmasi1

faktor analizi yapmak icin degiskenler arasinda yeterli diizeyde iliski oldugu soylenebilir.
3.2 Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Sosyal medyadaki KSS iletisiminin miisteri sadakati iizerine etkisi ve bu etkide miisteri
memnuniyetinin araci rolii kapsaminda olusturulan hipotezlerin test edilmesi i¢in kurulan

yapisal esitlik modeli Sekil 2’de sunulmustur.

Sekil 2. Aragtirmanin Yapisal Modeli (Standardize Edilmis)
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Arastirma modelinde yer alan sosyal medyadaki KSS iletisimi, miisteri memnuniyeti ve

miisteri sadakati degiskenleri arasindaki iligkinin, modelin verilere uygun olup olmadiginin ve

istatistiksel olarak kabul edilebilirligini gdsteren uyum iyiligi degerleri Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Arastirma Modelinin Uyum lyiligi Degerleri

L. . . . Kabul Edilebilir Modelin Uyum

Uyum Kriteri lyi Uyum Degeri
Uyum Degeri Degerleri

CMIN(X?) 383,590
DF(sd) 116
CMIN(X?)//DF(sd) 0<XYsd<3 3<X¥sd<5 3,307
RMSEA .00<RMSEA<.05 .05<RMSEA<.08 0,064
GFI .95<GFI<1.00. .90<GFI<.95 0,925
CFI .95<CFI<1.00. .90<CFI<.95 0,932
IFI .95< IFI£1.00. .90< IFI£.95 0,932
AGFI .90<AGFI<1.00. .85< AGFI<.90 0,901
RMR .00< RMR<.05 .05< RMR<.10 0,059

Tablo 7'de goriildiigii gibi arastirma modeliyle ilgili uyum iyiligi degerleri Byrne’in

2011 yili ¢aligmasinda belirtildigi gibi iyi ve kabul edilebilir degerlere sahiptir.
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Arastirmaya ait regresyon degerleri ve hipotez sonuglar1 Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Hipotez Test Sonuglari

Sonug Degiskenleri

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Sadakati Sonug
B SH B SH
Sos. Med. KSS ilet. 0,363* 0,049 H1
R? 0,156 Kabul
Sos. Med. KSS ilet. 0,298* 0,043 H2
R? 0,127 Kabul
Miisteri Memnuniyeti 0,739* 0,065 H3
R? 0,497 Kabul
Sos. Med. KSS ilet. 0,144* 0,039
Miisteri Memnuniyeti 0,681* 0,064 H4
R? 0,518 Kabul
Dolayl Etki 0,206* (0,136-0,283)

*<0,001

Tablo 8’de yer alan regresyon degerlerine gore sosyal medyada KSS iletigiminin miisteri
sadakati iizerinde (P=0,363; p<0,001) pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle H1 hipotezi kabul edilmistir. Ayrica sosyal medyada KSS
iletisiminin miisteri memnuniyeti lizerinde (f=0,298; p<0,001) pozitif yonlii ve anlaml bir
etkisinin olmast sebebiyle H2 hipotezi de kabul edilmistir. Yine miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati tizerinde (p=0,739; p<0,001) pozitif yonlii ve anlaml1 bir etkisinin oldugundan
dolay1 H3 hipotezi de kabul edilmistir. Calisma dahilinde sosyal medyada KSS iletisiminin
miisteri sadakatine etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisini 6lgmek i¢in Bootstrap

yontemine basvurulmus olup, arastirma modelinde yer alan araci degisken olan miisteri
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memnuniyetinin dolayli etkisinin belirlenmesinde 5000 yeniden ornekleme ve %95 giiven
araligi ile yanlilig1 diizeltilmis bir 6nytlikleme metodu yapilmistir. Bu baglamda sosyal medyada
kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin misteri sadakatine olan dogrudan etki diizeyinin
(B=0,363; p<0,001)’den (B=0,144; p<0,001) diistiigli yani etki diizeyinin azaldig1 goriilmekte
ve dolayli etkinin ise %95 giiven araliginda 0,206(0,136-0,283) olarak tespit edilmistir. Bu
sonuclara bagl olarak, sosyal medyada KSS iletisiminin miisteri sadakatine etkisinde miisteri
memnuniyetinin kismi aracilik etkisinin oldugu dolayisiyla H4 hipotezi desteklendigi
gorlilmektedir. Bu degerlere gore, KSS iletisiminin miisteri sadakatine olan dogrudan etkisi,
%36,3'ten %14,4'e diismiistiir. Bu, KSS iletisiminin miisteri sadakati iizerindeki etkisinin
azaldig1 anlamina gelmektedir. KSS iletisiminin miisteri sadakati tizerindeki dolayl1 etkisi de
tespit edilmistir. Bu da KSS iletisiminin miisteri memnuniyetini artirarak miisteri sadakatini
etkiledigini gostermektedir. Bu bulgular, sosyal medya platformlarini kullanarak KSS iletisimi
yapan isletmeler i¢in dnemli bir mesaj icermektedir. Bu isletmeler, KSS iletisimlerinin miisteri
memnuniyetini artiracak sekilde tasarlanmasina 6zen gostermelidir. Boylelikle, KSS

iletisimlerinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini artirabilirler.

Sonug¢

Calismanin bulgularindan yola ¢ikarak aragtirmanin hipotezlerinden “sosyal medyada
kurumsal sosyal sorumluluk iletisiminin miisteri sadakati lizerinde etkisi oldugu” iddiast
dogrulanmistir. Bu iddia literatiirde Martinez ve del Boque’nin 2013 yili ¢alismasinin sonuglari
ile uyumludur. lgili ¢alismada KSS’nin miisteri sadakatinin geleneksel onciilleri olan
memnuniyet ve giiven lizerinde dnemli dogrudan etkilerinin oldugu sonucuna ulasilmistir
(Martinez ve Rodriguez del Bosque, 2013: 98). Loureiro ve Lopes de ¢aligmalarinda sosyal
medyada KSS faaliyetlerinin paylasilmasinin tiiketici-marka bagini giliclendirecegini iddia

etmislerdir (Loureiro ve Lopes, 2019: 419).

Aragtirmanin  hipotezlerinden “Sosyal medyada kurumsal sosyal sorumluluk
iletisiminin miisteri memnuniyeti tlizerinde etkisi vardir” iddiasi da c¢alismamizda
dogrulanmistir. Zhang ve digerleri ¢alismalarinda KSS’nin kurum itibarin1 gelistirebilecegini
bu durumun da miisteri memnuniyetini artiracagini iddia etmislerdir (Zhang vd., 2020: 29).
Rivera ve digerleri de ¢aligmalarinda KSS’nin miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan etkisi

oldugu sonucuna ulagmiglardir (Rivera vd., 2016: 111). Aragjo ve digerleri de ¢alismalarinda
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KSS girisimlerinin tiiketici memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmiglardir
(Aragjo vd., 2023: 1). Luo ve Bhattacharya da calismalarinda bir firmanin KSS faaliyetlerinin
memnun misteri taban1 olusturmaya yardimci oldugu sonucuna ulagsmislardir (Luo ve
Bhattacharya, 2006: 15). Liu ve digerlerinde gore de KSS faaliyetleri miisteri

memnuniyeti ve glivenini etkileyen unsurlar arasindadir (Liu vd., 2022: 17).

Calismanin hipotezlerinden “miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde etkisi
vardir” iddias1 da dogrulanmistir. Leninkumar da ¢alismasinda miisteri memnuniyetini miisteri
sadakati iizerinde Onemli bir etkisi oldugu sonucuna ulasmistir (Leninkumar, 2017: 450).
Mohsan ve digerlerine gore de miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonli
iligki vardir (Mohsan vd., 2011: 263). Arora ve Narula’ya gore de miisteri memnuniyeti ve

miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir (Arora ve Narula, 2018: 39).

Calismanin bir diger hipotezi “Sosyal medyada kurumsal sosyal sorumluluk iletigiminin
miisteri sadakati lizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi vardir” iddias1 da
dogrulanmistir. Islam ve digerleri de ¢aligmalarinda kurumsal itibar miisteri giiveni ve miisteri
memnuniyetinin KSS ve miisteri sadakati arasindaki iligkiye aracilik ettigini iddia etmislerdir
(Islam vd., 2021: 123). Leclercqg-Machado ve digerlerine gore KSS ve miisteri memnuniyetinin
miisteri giiveni aracilifiyla miisteri sadakati tizerinde olumlu etkisi vardir (Leclercq-Machado
vd., 2022: 1). Aramburu ve Pescador’a gore finansal kuruluslar tarafindan ytiriitiilen ticari ve
sosyal girisimler miisterilerin tutumsal sadakatini kolaylastirmaktadir ve KSS ile tutumsal
sadakat arasinda kurumsal itibarin kismi aracilik rolii bulunmaktadir (Aramburu ve Pescador,

2019: 711).
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