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Bireysel Emeklilik Sistemindeki Katilimcilarin Memnuniyet ve Giiven
Algilarinin Incelenmesi?

Investigation of Satisfaction and Trust Perceptions of Participants in
Individual Retrement System

Muhammed Kiirsat Akgiin? Oznur Bozkurt?

Oz

Bireysel Emeklilik Sistemi, tilkemizde son zamanlarda yonetmelik ve mevzuat
degisiklikleri ile tesvik edilen bir sistem olmustur. Katilimci sayismin artirilmasi adina
yapilan biitiin uygulamalar incelendiginde, sistemin saglam bir mevzuat yapisina sahip
oldugu ve bunun da giiven olusturdugu goriilmektedir. Bu giiven ve sistemin saglamis
oldugu karlilik ise miisteri memnuniyetini olusturmada oldukga etkili bir unsur olarak
degerlendirilebilir. Bu noktadan hareketle bu calismada, Bireysel Emeklilik Sistemi
katilimcilarinin giiven ve memnuniyet algilar: incelenmistir. Miisteri giiveninin mitisteri
memnuniyeti saglamadaki etkisinin ele alindig calismada anket teknigi ile birincil
veriler toplanmustir. Ttirkiye’de Bireysel Emeklilik Sisteminde katilimci olan toplam
6.908.478 kisiden kolayda oOrnekleme yontemi ile toplam 384 kisilik orneklem
olusturulmustur. Toplanan veriler SPSS 24.0 paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Arastirma sonucunda, katilimcilarin giiven ve memnuniyet algilarmin
ortanin biraz tizerinde oldugu ve miisteri giiveninin miisteri memnuniyetini pozitif
olarak etkiledigi gortulmuistiir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Giiveni, Musteri Memnuniyeti, Bireysel Emeklilik, Sosyal
Givenlik.

Abstract

The Private Pension System has been a system that has been promoted by the regulations
and legislation changes recently. When all the applications made to increase the number
of participants are examined, it is seen that the system has a solid legislative structure
and this creates trust. This trust and the profitability provided by the system can be
considered as a very effective factor in creating customer satisfaction. From this point of
view, in this study, the perceptions of trust and satisfaction of the participants of the
Private Pension System were examined. In the study, which deals with the effect of
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customer trust on customer satisfaction, primary data were collected with the survey
technique. A sample of 384 people in total was formed from a total of 6,908,478 people
participating in the Private Pension System in Turkey, using the convenience sampling
method. The collected data were analyzed using the SPSS 24.0 package program. As a
result of the research, it was seen that the trust and satisfaction perceptions of the
participants were slightly above the middle and customer trust positively affected
customer satisfaction.

Keywords: Customer Trust, Customer Satisfaction, Individual Retirement, Social
Security.

GIRIS

Glintimtizde dtinya toplumlarinin tamaminda siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik
sisteminin varlig1 tilke ekonomileri agisindan biiytik bir nem tasimaktadir. Bu sebeple,
kisilerin aktif calisma yasamlar1 boyunca, belli bir sistem igerisinde, gelirleri tizerinden
tasarrufa yonlendirilerek sosyal giivenlik sisteminin yan sira ek bir gelir elde etmeleri
planlanmustir. Bu kapsamda yapilan ¢alismalar ile birlikte amattr olarak bircok tilkede
farkli uygulamalar gortilmistiir; ancak, modern anlamda ilk Bireysel Emeklilik
Sisteminin hayata ge¢mesi, 1981 yilinda Gtiney Amerika tilkesi Sili'"de olmustur. Bu
kapsamda en genis kapsamli gelisme ise, 1994 yilinda Diinya Bankas: tarafindan
aciklanan rapor dogrultusunda olmustur (Gtirbiiz ve Ekinci, 2003) . Dagitim fonunu esas
alan, kamu temelli emeklilik sistemlerinin, bireylerin tasarruflarmin ve sosyal
sigortalarin, uzun vadede kisileri tatmin edecek bir stirdiirtilebilirliginin olmadig:
konusunda hazirlanan rapor, Bireysel Emeklilik Sistemi uygulamalarmin {ilkelerde
hayata gecirilmesini tavsiyesi etmistir. Bu rapordan 9 yil sonra, sosyal giivenlik
sisteminin tamamlayicist bir sistem olarak adlandirilan Bireysel Emeklilik Sistemi
Turkiye’de fiilen hayata ge¢mistir. Devlet politikalarinin merkezinde olan Bireysel
Emeklilik Sistemine, daha etkin ve karli bir yapiya kavusmas: icin buiyiik bir ¢aba
harcanmaktadir. Devlet politikalar1 kapsaminda bu kadar desteklenen ve tesvik edilen
bir sistemin etkin bir sekilde kullanilabilmesi adina, sisteme yonelik giiven ve
memnuniyetin artmas1 gerekmektedir. Kisilerin belli bir sistem igerisinde tasarruf
yapma egilimi, sisteme olan giiven ile olusmaktadir; ancak, sadece miisteri giivenin
tahsis edilmesi kisilerin sistem igerisine dahil olmas: i¢in yeterli sartlar1 bir araya
getirmemektedir. Ayni zamanda miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile sistem
icerisine dahil olan katilimcilarin karlilig1 artacak ve sistem daha stirdiriilebilir bir
yapiya kavusacaktir.

Miisteri giiveni isletmeler ile misteriler arasinda uzun vadeli iliskilerin
olusturulmasinda ve bu iliskilerin devamliliginda temel bir faktordiir (Sharma, Neeru
ve Patterson 2000, s. 471). Bir uiriiniin satin alinmasi evresinde algilanan risk seviyesi,
dogrudan giiveni etkilemektedir. Bu kapsamda yiiksek giiven algisini saglamak, risk
algisini dustirerek miisteri sadakatini saglamak ile dogrudan iliskilidir (McCole, 2002, s.
82). Misterinin beklentisinin ustiinde hizmet sunmak kalite algisinin da temelini
olusturmaktadir. Miisteri memnuniyeti ise bu beklentinin {istiinde sunulan mal ya da
hizmetler ile saglanabilmektedir (Parasuraman vd., 1985 den aktaran; Bilgin, 2017,s. 37).
Misterinin algiladig1 giiven, memnun olmasinda ve tekrar satin alma davranis:
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sergilemesinde etkili olmaktadir. Bu calismada, Bireysel Emeklilik Sistemi
katilimcilarinin sisteme yonelik giiven ve memnuniyet algilar1 incelenmis ve giiven
algisinin memnuniyet saglama tizerindeki etkileri degerlendirilmistir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Miisteri Giiveni

Given, iliski icindeki taraflarm her birinin karsilikli yarar saglayacak davranislari
sergileyeceklerine olan inanctir (Dwyer, Schurr ve Oh, 1987, s. 3). Giiven; iliskide kars:
tarafin ortaya koydugu davranislara olan inang, iyilik durumu ve gelecekteki
davranislarint ongorebilme durumudur (McKnight ve Chervany, 2001, s. 37). Giiven is
birligi yapma ve bunu stirdiirmede oldukca cnemlidir (Mollering, 2001, s. 403-418).
Misteri giiveni, miisterinin ticari iliski icerisinde oldugu isletmeninin verdigi sozleri ve
ustline diisen yuktimliltikleri yerine getirecegine dair duydugu inanctir. Giiven,
pazarlarda ve ticarette zaruri bir ihtiyagtir is birligi ve iletisimin kurulmasinda temel
yap1 tasidir (Altunoglu ve Saragoglu, 2013, s. 72-73). Miisteri gtiveni kisisel olarak
firmaya yonelik olumlu deneyimler, firmaya olan asinalik, uygulamalarina iliskin
baglilik ve aidiyet durumudur (Aktuglu ve Temel, 2006, s. 43-59). Giiven miisteriler ile
isletme arasinda uzun vadeli ve basarili iliskilerin temelini olusturur (Corritore vd.,
2003, s. 737-758). Miisteri giivenini olusturan pek ¢ok faktor vardir. Ozellikle bu faktorler
ile ilgili son yillarda isletmeler giiven ve tatmin olusumunu saglamak amaciyla bircok
profesyonel calisma yapmaktadir (Bas, Senbabaoglu ve Délarslan, 2016, s. 1267-1289).
Bu galismada miusterinin algiladigr diirtistliik, hizmeti sunanin yeterliligine yonelik
inang ve hizmet sunulmasi esansinda miisteriye yardim etme yonlii egilim, miisteri
gliveni olusturmada etkili olana faktorler olarak ele alinmistir. Kog ve Kaya (2012)'da
yaptiklar1 calismada miisteri giivenini, yeterlilik, yardimseverlik, dogruluk/durustliik
olarak ti¢ alt boyutta ele almislardir.

Yeterlilik; hizmet alinan tarafin sorumluluklarmi yerine getirebilme becerisine ve
yetkinligine sahip olduguna yonelik inangtir (Chen ve Dhillon, 2003, s. 303-318).
Yeterlilik; herhangi bir gorevin yerine getirilebilmesi igin sahip olunmas: gereken
kaynaklar ve becerilerdir (Singh, Srivastava, 2009, s. 65-76). Ticari iliski kurulan bir
isletme ile alisveris sonrasy, isletmenin yiiktimliiliiklerini ve vaatlerini basarili bir sekilde
gerceklestirecegine olan inanctir (Kog ve Kaya, 2012, s. 189-221). Yeterlilik, denetleyici
(Butler, 1991, s. 643-663). Yardimseverlik; iyi diisiince, iyi ahlak, iyilikseverlik ve duyarl
olmay1 kapsayan bir kavramdir (McKnight ve Chervany, 2001, s. 35-59). Kisinin
algiladi@1 yardimseverlik giivenin olugsmasinda biiytik rol oynar (Mayer, Davis ve
Schoorman, 1995 s. 709-734). Miusteriler karar verme noktasinda zorlandiklarinda
uzmanlardan dogru yonlendirmeler beklemektedirler. Kendilerine yardim edildigini
goren miisteriler bu yardim sayesinde isletmeye giiven duymaktadirlar. Yapilan bazi
arastirmalar da yeterlilikten ziyade yardim severligin miisteriler tarafindan oncelige
alindigini gostermektedir (White, 2005, s. 141-148). Dogruluk/Diiriistliik; diirtistliik iddia
edilen davranislarin, gelecekte gerceklesmesi adina ictenlikle verilen bir beyanattir
(Rempel, Holmes ve Zanna, 1985, s. 95-112). Giiven, verilen sozlerin tutulmasidir
(Mayer, Davis ve Schoorman, 1995 s. 709-724). Miisterilerin hizmet aldiklar1 kisi ya da
kuruluslardan kendilerine her daima seffaf ve agik bir sekilde dogru bilgi verilecegine
inanmalar1 durumudur (Kantsperger ve Kunz, 2010, s. 4-25). Literatiirde miuisteri
gliveninin olusum ve gelisim stireci ile ilgili bircok arastirma vardir. Miusteri giiveninin
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gelisim siirecinin misteri tatminine bagli oldugunu ortaya koyan calismalar da
bulunmaktadir (Garbarino ve Johnson, 1999, s. 70-87; Lau ve Lee, 1999, s. 341- 370; Trif,
2013, s. 109-128). Bu dogrultuda miisteriler ile isletmeler arasinda gitivenin gelisimi igin
en belirleyici unsurlarin basinda miisteri tatmininin geldigini sdylemek dogru olacaktir
(Aktepe, Bas ve Tolon, 2016 s. 1267-1289) Asagida miisteri memnuniyeti kavrami ele
alinmustar.

1.2. Miisteri Memnuniyeti

Misteri memnuniyeti; isletme ve misteri arasinda kurulan ticari iliski neticesinde,
misterinin satin aldif1 tirtinden veya hizmetten bekledigi fayday: saglamasi veya
beklediginden daha iist bir hizmet ile karsilasmasi olarak tanimlanabilmektedir (Aktepe,
Bas ve Tolon, 2009 s. 8). Miisteri memnuniyeti; isletmenin trtin veya hizmetini
miisterilere sunmasi sonucunda, miisterilerin s6z konusu tirtin veya hizmet hakkinda
tatmin olma veya olmama durumu, tirtin veya hizmet hakkinda olumlu veya olumsuz
izlenimlerini igeren diistincelerin tamamidir (Duman, 2003, s. 47; Yang ve Zhu, 2006, s.
678). Miusteri memnuniyeti satin alma sonrasi gelisen, degisen ve farkli miisteri
davranislarini kapsayan dinamik bir stirectir. Satin alimlarin devamlilig ve isletmeler
ile musteriler arasindaki iliskilerin uzun vadeye tasinmasinda onemli bir yere sahiptir
(Atilgan, Oskay ve Cicek, 2012 s. 166). Miisteri memnuniyeti, miisterilere verilen
standart hizmet disinda, art1 olarak, promosyon, hediye gibi kiigiik ama anlam igeren
sunumlar saglamak, satin alma sonrasi, miisterinin ihtiyac1 konusunda misteriyi tam
anlamiyla tatmin etmek, satin aldig: tirtin veya hizmetten beklentilerini tam anlamiyla
karsilamak, memnuniyeti sadece diisiik fiyat olarak algilamayip temel {irtinlerin yani
sira, kaliteyi de sunabilmek, rakiplerin sundugu hizmetten ve tirtinlerinden daha {tistiin
tirtinler sunabilmektir (Arora ve Singer, 2006, s. 89-102).

Miisteri memnuniyeti, alicinin deger beklentileri dl¢tistinde, {irtin veya hizmetlerdeki
kullanim deneyiminin ne kadar iyi oldugunu gostermektedir (Razak ve Shamsudin,
2019, s. 10-20). Bu nedenle, miisteri memnuniyeti isletmeye kattig1 bircok maddi ve
manevi kazanim ile isletmenin hayatta kalmas1 agisindan ¢ok onemlidir (Hamzah ve
Shamsudin, 2020, s. 1-14). Satin alma niyetlerini dogrudan etkileyen miisteri
memnuniyeti tatmin durumunda isletmeye yeni miisteriler kazandirirken, tatminsizlik
durumunda potansiyel miisterileri dahi isletmeden uzaklastirmaktadir (LaBarbera ve
Mazursky, 1983, s. 393-404). Miisteri memnuniyetinin isletmeye kazandirdig: birtakim
onemli sonuglar vardir. Miisteri kitlesi genel olarak mutlu ve memnun olan bir isletme,
pazarda itibar saglamakta ve potansiyel miisterilere de ayn1 zamanda olumlu bir imaj
yansitmaktadir. Miisterilerin ihtiyag ve istekleri kolay bir sekilde 6grenilmekte ve bu
dogrultuda yapilan calismalarin maliyetleri azaltilmaktadir. Itibari artan bir isletme
donanimli bir insan kaynagina sahip olmakta ve bunun sonucunda isgtictinde istikrar1
yakalamaktadir (Muffatto ve Panizzolo, 1995, s. 154-156). Miisteri memnuniyeti
glintimiizde her isletme icin buiytik bir zorunluluk halini almistir. Bunun en buytik
sebebi, miisteri memnuniyetinin isletmenin pazarda varligin1 devam ettirecek bircok
bilesen ile dogrudan iliskili olmasindan kaynaklidir (Anderson ve Sullivan, 2000, s. 107).

1.3. Bireysel Emeklilik Sistemi

20. ytizy1l sonlarinda, saglik sistemi aglarinin ve tibbi imkanlarin gelismesi sonucunda,
toplumlarin ortalama yasam stiresi ge¢cmis yiizyillara gore bir hayli artmistir. Bu
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gelismeler ile birlikte, tilkelerin demografik yapilari hizli bir degisim gecirmistir.
Dolayisiyla, sosyal giivenlik sistemleri {izerine diisen finansal ytik, yasam stirelerinin
artmasi ile dogru orantili olarak artmistir. Artan yiik sonucunda tilkeler, sosyal politika
reformlar1 ve emeklilik sistemi reformlar: tizerinde tartismaya baslamistir (Acikgoz ve
Kardelen Bilir, 2018, s. 174-175). Diinya Bankas1 1994 yilinda hazirladig raporda,
dagitim fonunu esas alan kamu temelli emeklilik sistemlerinin bireyleri uzun vadede
tatmin etmeyecegini vurgulamis ve Bireysel Emeklilik Sistemi uygulamalarmm
tilkelerde hayata gegirilmesi gerektigini tavsiye etmistir (Diinya Bankasi, 1994, s. 12).
Ulkeler bu dogrultuda kamu emeklilik sistemlerinde dagitim usuliine dayanan
sistemleri destekleyici ve tamamlayici sistemler {izerinde galismalar gerceklestirmistir.
Bu calismalar sonucunda mesleki kategorilere dayanan emeklilik programlari
agiklanmus, bireysel emeklilik planlar1 yaygmlasmistir (Gokbayrak, 2010, s. 91-92). Sonug
olarak bireysel emeklilik sisteminin kavramsal olarak ortaya cikisi sosyal gitivenlik
sistemlerini tamamlayict olarak hazirlanan ve gelistirilen raporlar ve uygulamalar
sonucu olmustur (islamoglu, Aziz ve Konak, 2020, s. 558). Nesiller arasinda dagitim
usultine dayanan kamu sosyal giivenlik sisteminden farkli olarak kisilerin galisma
yasamlarinda kendi iradeleri ile yapacaklari tasarruf ile birikim esasina dayanan bireysel
emeklilik sistemi diinya tilkelerinin her birinde farkli uygulamalar ile hayata ge¢cmistir
(Akbulak ve Akbulak, 2004, s. 111). TBMM tarafindan sosyal giivenlik reform
goriismeleri gindeme gelmistir. 1999 yilinda, yiirurlige konulma amaci “tamamlayici ve
destekleyici” olan 4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirnm Sistemi Kanunu,
TBMM tarafindan 28.03.2001 tarihinde kanunlastirilmistir. Ancak, yapilan bazi
diizenlemeler ve icerik kapsaminin diizenlenmesi sebebiyle 7.10.2001 tarihinde
ytriirlige girmistir. Igerik ve kapsam hiiktimleri dogrultusunda yapilan son
diizenlemeler ile 27.10.2003 tarihinde ilk emeklilik ve fon planlarmin yapilmasi ile
Bireysel Emeklilik Sistemi kisilerin kullanimina fiilen sunulmustur (Can, 2010, s. 139-
146; EGM, 2004, s. 21).

Bireysel emeklilik sistemi katilimcilari, kamu emeklilik sisteminin yani sira bireysel
tasarrufa yonlenerek, gelecekte ek gelir elde etme adina hem kendi ¢ikarmi gozetmekte
hem de fonlarda biriken biiytik meblaglar ile devlete makro ve mikro ekonomik
imkanlar saglamaktadir. Ozel ve ulusal anlamda tasarruf egiliminin artmasi devletlere
kamu yatirimlar1 konusunda imkan yaratmaktadir (Ergenekon, 1998, s. 27-28). Ulke
ekonomisinin reel ve pozitif biytime durumuna olumlu etkisiyle, bireysel emeklilik
fonlar1, sermaye piyasasi ve makroekonomik ditizeydeki katkilar: ile biiyiik 6nem arz
etmektedir (Mumcu Kiugtikcayli, 2020, s. 30-46). Bireysel Emeklilik Sistemi, kamu sosyal
glivenlik sistemine alternatif bir secenek olmaktan ziyade, tamamlayici ve destekleyici
bir sistemdir (Kaya ve Kahya, 2017, s. 461). Cok sayida iktisadi faydasi olan bireysel
emeklilik fonlar1 tilkeler tarafindan ekonomiye entegre edilmeye de calisiimaktadir
(Akpinar, 2012, s. 130; Demir ve Yavuz, 2004, s. 285).

2. Yontem

Yontem boliimiinde arastirmanin amacina, 6rneklemine, veri toplama aracglarina ve
arastirma modeline yer verilecektir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, Bireysel Emeklilik Sistemine dahil olan katilimcilarin mevcut
sisteme olan giiven ve memnuniyet algilarmmn 6l¢tilmesidir. Ayrica, katilimcilarin
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demografik 6zelliklerine bagli olarak giiven ve memnuniyet algilarinda anlaml bir
farklilik olup olmadiginin saptanmas: da arastirmanin amacidir. Ayrica miisteri
gliveninin memnuniyet saglamaya olan etkisini belirlemekte bu calismanin bir diger
amacidir. Katilimer kitlesi hizla biiyliyen ve ekonomiye katkisi ile sosyal giivenlik
sistemini finansal yonden rahatlatan BES'te, miisteri giiveni ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi oldukca 6nemlidir. Bu ¢alisma Tiirkiye ¢apinda sisteme dahil olmus kisileri
kapsayacak sekilde yurttiilmistiir. Mevcut sistem icerisindeki miisterilerin
memnuniyet ve giiven algilarmin degerlendirilmesi acisindan 6nem tasimaktadir.
Giiveni olusturan faktorlerden hangisi ya da hangilerinin memnuniyet olusturmada
daha fazla etkili oldugunun belirlenmesi, bu alanda yapilacak diizenlemeler iginde 151k
tutucu bir veri saglayacaktir.

2.2. Arastirmanin Sinirliliklar:

Arastirmaninin evrenini, 4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi
Kanunu kapsaminda, 2001 yilinda kurulan sisteme dahil olan katilimcilar
olusturmaktadir. S6z konusu katilimcilar, goniillii olarak sisteme katilanlar ve otomatik
katilim sistemi ile sisteme dahil olup daha sonra kendi iradesi ile sistem icindeki
varligin stirdiiren kisilerdir. Bu sebeple galismanm ilk kisiti, “mevcut sistemin giintimiiz
itibariyle giincel katilimcilar1” olmustur. Kurumlarin arastirmaya verdikleri idari izinler
dogrultusunda, isyerlerinde anket calismasi yapilmistir. Bazi kurum arastirma
kapsaminda veri toplanmasma izin vermemistir ve baz1 kurumlarda da calisanlar,
kisisel veri istenmemesine ragmen, bilgilerini paylasmay1 uygun bulmadig icin ankete
katilmay1 kabul etmemistir. Ayrica ¢alisma Covid-19 kisitlamalarmnimn oldugu bir
donemde yiritilmiis olmasindan dolayi, Ornekleme ulasmada siurlilik ortaya
cikmustir.

2.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Literatirde miisteri giiveni ve memnuniyeti ile ilgili farkli sektorlerde yapilmis
calismalar mevcuttur. Bu galismalar iki degisken arasinda bir iliskinin var olduguna
yonelik bulgulara isaret etmektedir. Eren ve Erge (2012)'nin yaptiklar: ¢alismada marka
gliveninin miusteri memnuniyeti ile olumlu ve anlamh bir iliskinin oldugunu ortaya
koymuslardir. Diger bir ¢alismada, Polat ve Aydin (2021), miisteri gtiveninin musteri
memnuniyeti tizerinde ve satin alma niyetinde anlaml1 ve pozitif bir etkisinin oldugunu
ortaya koymuslardir. Cilesiz ve Selguk (2018), miisteri giiveninin, memnuniyetinin bir
yordayicist oldugu sonucuna ulasmislardir. Yildiz (2020), miisteri memnuniyetin ve
gliveninin, sadakati pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigini ortaya koymustur. Sancak
ve Yarimoglu (2018)'nun yaptiklar1 calismada endiistriyel pazarlarda miisteri giiven ve
memnuniyetinin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmiglardir.
Leisen ve Hyman (2004), yaptiklar1 calisma sonucunda miisteri giiven ve
memnuniyetinin saglanmasi ile hizmet aliminin tekrarlandigimi ortaya koymustur.
Giivenin memnuniyet ile iliskili oldugunu agiklamislardir.

Bu calismada, Bireysel Emeklilik Sistemi katilimecilarmin, mevcut sisteme yonelik gtiven
algilarinin memnuniyet olusturmada etkili olacag1 varsayimima dayali olarak asagidaki
model kurulmustur.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Miisteri Giiveni 1
e Dogruluk/Diiriistlik — ( )
e  Yardimseverlik Miisteri Memnuniyet
o Yeterlilik

Hi: Arastirmaya katilanlarin gitiven algilari memnuniyet algilarmi olumlu yonde
etkilemektedir.

Hia: Arastirmaya katilanlarin dogruluk/ diirtistliik algilart memnuniyet algilarini
olumlu yonde etkilemektedir.

Hip: Arastirmaya katilanlarin yardimseverlik algilari memnuniyet algilarmi
olumlu yonde etkilemektedir.

Hi: Arastirmaya katilanlarin yeterlilik algilar1 memnuniyet algilarin1 olumlu
yonde etkilemektedir.

2.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Ttirkiye” deki Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilaridir (6.908.478
kisi). Arastirmanin orneklem grubu, 31.05.2020 tarihi itibariyle Emeklilik Gozetim
Merkezi tarafindan agiklanan, son giincel veriler dogrultusunda, toplam katilimci say1s1
baz alinarak belirlenmistir. Asagida verilen Tablo 1’de Bireysel Emeklilik Sistemi toplam
sirket bazli katilimci sayis1 gosterilmistir.

Tablo 1: Bireysel Emeklilik Sistemi Sirket Bazli Toplam Katilimc1 Sayisi

Toplam Emeklilik Sektor Toplami Katilimcilarin Devlet Katkis1 Fon
Sirketi Katilimc1 Toplam Fon Tutar1 Tutar1
16 6.908.478 kisi 149.627.439.126 TL 20.433.158.508 TL

Kaynak: EGM (2021) Bireysel Emeklilik Sistemi Ozet Verileri.

Arastirmanin anket calismasimi gerceklestirmek igin arastirmanm evrenini olusturan
Turkiye’deki Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin toplam sayisma ulasiimistir.
Yukarda ulasilan bilgiler dogrultusunda toplam katilimci sayisinin 6.908.478 kisi oldugu
saptanmistir. Ulasilan say1 ile evrendeki toplam eleman sayis1 bilinmektedir. Bu sebeple,
orneklem grubunun asgari rakamina ulasmak amaciyla, belirli evrende orneklem
biiyukliigiu hesaplama yontemi kullanilmistir. Belirli evrende 6rneklem biiytikltigiintin
hesaplanma yoéntemi asagidaki gibidir: N=Evrendeki birey sayisi, N=Ornekleme
alinacak birey sayisi, P= Incelenecek olayin goriiliis siklig1 (olasiligl), Q= Incelenecek
olaymn gortilmeyis siklig1 (1-P), T= Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma
diizeyinde “T” tablosunda bulunan teorik deger, D= Olayin goriiltis sikligina gore
yapilmak istenen “+,-” sapma olarak simgelenmistir. T=1.96"dir. a=0.05"de « serbestlik
derecesindeki “T” degeridir.
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Sekil 2: Belirli Evrende Orneklem Biiyiikliigii Hesaplama Yontemi

N.T2.P.Q 6.908.478. (1.96) 2. 0.50. 0.50
N = = =384  (2)
D2 (N-1) + T2.P.Q (0.05)2. (6.908.478-1) + (1.96)2. 0.50. 0.50

Yukarda yapilan islem sonucu asgari 6rneklem biiytikliigii 384 kisi olarak belirlenmistir.
Kolayda ornekleme yontemi ile toplam 427 anket elde edilmistir. Elde edilen
anketlerden bazilarmin analize konu olabilecek niteliklere sahip olmadig: gortilmiistiir
ve bu anketler elenmistir. Toplam 384 anket tizerinden analizler yapilmustir.

2.5. Aragtirmada Verilerin Toplanma Yéntemi ve Olgekler

Verilerin toplanmasi igin 6l¢tim araci olarak anket kullanilmistir. Anketler hem ytiiz ytize
hem de on-line olarak yapilmustir. Evreni temsil edecek orneklem biiytikligiine
ulasilincaya kadar veri toplama siireci devem etmistir. Arastirmada kullamlan élgeklere
iliskin Diizce Universitesi Bilimsel Yayin ve Etik kurulundan 25.02.2021 tarih, 2021/52 sayist
ile etik kurul izini alinmistir. Anketler arastirmaci tarafindan Nisan-Haziran 2021 tarihleri
araliginda bizzat toplanmustir. Sosyal bilim arastirmacilar1 tarafindan yapilan
calismalarda, nitel veya nicel yontem fark etmeksizin, katihmcilara yoneltilen 6lgtim
araglarinin sonuglariin gegerli ve giivenilir bir yapiya sahip olmasi beklenir (Ozoglu,
1992, s. 321-337). Bu gortis dogrultusunda, literatiirde daha 6nce kullanilmis gecerligi ve
glvenirligi ispatlanmis Olgekler bu c¢alismada birincil verileri toplamak igin
kullanilmistir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan misteri giivenini 6lgmek igin
Casalo, Flavian ve Guinaliu (2007) tarafindan gelistiren ve Kog vd., (2014) tarafindan
Tiirkceye uyarlanan "Giiven Olgegi" kullamilmigtir. Bu olgek 5'1i likert tarzinda 13
ifadeden ve {ii¢ boyuttan (dogruluk/ diristlik, yeterlilik ve yardimseverlik)
olusmaktadir. Arastirmanin bagimli degiskeni olan miisteri memnuniyetini 6l¢mek igin
Lau ve Lee (1999) tarafindan gelistirilen ve Bayraktar (2020) tarafindan Tiirkceye
uyarlanan “Memnuniyeti Olgegi” kullanilmuistir. Aymi sekilde bu 6lgekte 51 likert
tarzinda, 7 ifadeden olusan 6lgek, genel memnuniyeti 6lgmektedir. Anket verileri SPSS
24.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.

3. Bulgular

Bulgular boliimtinde arastirmaya dair elde edilen anket verilerinin SPSS 24.0 paket
programi ile yapilan tanimlayici ve belirleyici istatistiklere yer verilecektir.
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Tablo 2: Degiskenlere Ait Giivenirlik Analizi

Giiven Algisi
Ifadeler Cronbach’s Alpha Yiizde Giiven Diizeyi
Dogruluk/Diiriistlik ,906 %90,6 Giivenilir
Yardimseverlik ,824 %82,4 Giivenilir
Yeterlilik ,800 %80,0 Giivenilir
Memnuniyet Algisi
ifadeler Cronbach’s Alpha Yiizde Giiven Diizeyi
Miisteri Memnuniyeti ,924 %92,4 Giivenilir

Arastirmada kullanilan anket formundaki o¢lcekler, daha once giiven ve miisteri
memnuniyetini 6l¢mek adina yapilmis olan arastirmalarda kullanilmis olup, gegerliligi
test edilmis olgeklerdir. Arastirma kapsaminda yapilan veri analizlerine bakildiginda
oncelikle 6lceklerin giivenilirlik diizeylerini belirlemeye yonelik Cronbach's Alpha testi
uygulanmistir. Degiskenlere iliskin veriler incelendiginde giiven algisini 6lcen ti¢ alt
degiskenin ve memnuniyet algisin1 6lcen misteri memnuniyeti degiskeninin
Cronbach’s Alpha katsayisi incelenmistir. Iki degiskenin ve alt degiskenlerin Cronbach’s
Alpha katsayis1 1,00 katsayisina yaklasan bir oran ile oldukca ytiiksek bir gtivenirlik
diizeyine sahiptir. Literattirde, sosyal bilim calismalar1 kapsaminda yapilan giivenilirlik
analizlerinde giivenilirlik katsayis1 0,00 ile 1,00 arasinda degerler alir. Katsay1 1,00’a
yaklastikca verilerin giivenilirligi yiiksek; 0,00"a yaklastikca verilerin gtivenilirligi dtistik
olarak yorumlanmaktadir. Literatiirde genel olarak 0,70 {izeri degerler olcek
glvenilirligi icin kabul goren bir diizey olarak esas alinmaktadir (Altunisik, Coskun,
Bayraktaroglu ve Yildirim, 2004, s. 114-115).
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Tablo 3: Katilimcilar ile Tlgili Betimsel Istatistikler

Siklik  Yiizde Siklik Yiizde
Erkek 225 586  Medeni Evli 275 71,6
Cinsiyet D
Kadin 159 41,4 urum Bekar 109 28,4
Yok 187 48,7 25 ve altt 70 18,2
1 ¢ocuk 68 17,7 26-35 176 45,8
Cocuk 2 cocuk 98 255  Yas 36-45 88 22,9
Aralig
Sayist 3 cocuk 2% 6,8 ralst 46-55 38 9,9
4 ve iizeri 5 1,3 56 yag ve 12 3,1
usti
Asgari 29 76 Kamu 207 53,9
ticret sektorii
‘f‘Sga“l 18 4,7 Ozel sektor 136 35,4
Gelir ucret altt Calisma
Araligt 2826-4000 104 271  Durumu Emekli 13 3,4
4001-6000 140 36,5 .
Issiz 28 73
6000ve tistii 93 24,2
[kogretim 17 44
Erkek 225 58,6
- Lise 51 133 Toplam
EDgL:::Jnr:lu Onlisans 55 14,3  Katilima 4
Kadin 159 41,4
Lisans 230 599  Sayist
Lisansiistii 31 8,1 Toplam 384 100

Katilimcilar1 tanimlamaya yonelik frekans analizleri yapilmistir. Bu kapsamda,
katilimcilarin demografik 6zellikleri incelenmistir, anket uygulamasina katilan toplam
katilimci sayis1427 kisidir. Ancak bu katilimcilardan, 384 kisinin verdigi cevaplar analize
konu olabilecek cevaplardan olusmaktadir. Bu kapsamda, 384 kisilik evren grubunun
%58,6'smin erkeklerden olustugu, %71,6’'sinin medeni durumunun evli oldugu,
%48,7’sinin ¢ocuk sahibi olmadig1 6ne ¢ikmaktadir. Katilimcilarin %59,9'u lisans egitim
seviyesindedir ve %53,9'u kamu sektoriinde calismaktadir. %45,8i, 26-35 yas araliginda
bulunmakta ve %36,5'i 4001-6000 TL gelir araliginda bulunmaktadar.
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Tablo 4: Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler

o, St. .. . 1.
Degisken Ortalama Sapma Giivenirlik Basiklik Carpiklik
Memnuniyet Algisi 3,70 ,819 ,924 -,658 ,021
Giiven Algis1 3,50 ,795 ,921 -,233 -,847
Dogruluk/Diiriistliik 3,41 ,998 ,906 -,338 -,1004
Yardimseverlik 3,18 ,957 ,824 -,134 -,728
Yeterlilik 3,92 ,743 ,800 -,790 ,245

Yapilan analizler sonucunda olusturulan Tablo 4 incelendiginde arastirmaya
katilanlarin, Bireysel Emeklilik Sistemine iliskin giiven ve memnuniyet algilarmi
belirlemek tizere frekans analizi, kullanilan o6lgegin giivenilirligini ©lgmek igin
glvenilirlik analizi ve verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek
icinde normallik testleri yapilmustir. Yapilan analiz sonucuna gore, veriler normal
dagilim gostermektedir. Basiklik ve carpiklik degerleri literatiirde kabul goren sinurlar
arasinda yer almaktadir. Tabachnick ve Fidell (2012)" ye gore normal dagilim icin,
basiklik ve carpiklik degerlerinin “-1,5-+1,5” arasindaki degerlere sahip olmasi gerektigi
belirtilmektedir. Giivenilirlik analizi sonucuna gore Alpha degeri,70" in tizerindedir. Bu
degerde literatiirde kabul goren sinurlar icinde yer almaktadir. Arastirmaya katilanlarin
degiskenlere yonelik genel algilarma bakildiginda, tim boyutlarin ortalamalari,
ortalamanin tizerinde ve birbirlerine yakin degere sahip olduklar1 saptanmstir. Sisteme
yonelik katiimcilarin degerlendirmeleri incelendiginde, katilimcilarin giiven algilari tig
orta noktasini gecerek ortanin tistiinde yer almistir (3,50), ayn1 dogrultuda katilimcilarin
gliven algisini olusturan boyutlardan en ytiksek ortalamaya sahip degisken Yeterlilik
(3,92) olurken en diistik ortalamaya sahip degisken Yardimseverlik (3,18) olmustur.
Memnuniyet algis1 ise orta noktanin tizerinde yer almustir (3,70). Bu kapsamda
katilimcilarin sisteme yonelik memnuniyet ve giiven algilarinin 5'li likert olgtim
yonteminde ti¢ orta noktasini gecerek giiven ve memnuniyete iliskin olumlu degerler
aldig1 saptanmustir.
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Tablo 5: Degiskenler Aras iligki Tablosu

1 2 3 4 5
Korelasyon 1
1. Giiven Algis1
Sig. (Anlamlilik)
Korelasyon ,645%* 1

2. Memnuniyet Algis1
Sig. (Anlamlilik)  ,000%

Korelasyon ,936** ,B37** 1

3.Dogruluk/Diiriistliik
Sig. (Anlamlilik)  ,000% ,000%

Korelasyon ,910** ,604** ,812%* 1

4.Yardimseverlik
Sig. (Anlamlilik)  ,000* ,000* ,000%

Korelasyon ,735%* ,564** ,531** ,516** 1
5.Yeterlilik

Sig. (Anlamhilik) ,000* ,000* ,000* ,000*

* Korelasyon anlamlilig1 0.05, ** Korelasyon anlamlilig 0.01.

Pearson korelasyon analizi kullanim alani aralikli veya oranli dlgekle dlgtilen verilerdir.
Spearman korelasyon analizi ise sirali veya aralikli 6lgekle ¢lciilen veriler s6z konusu
oldugu zaman kullanilmaktadir. Korelasyon analizi sonucu ortaya cikan degerler
incelenirken korelasyon katsayilar1 0,00 <r < 0,25 arasinda bir degere sahip ise
degiskenlerin arasindaki iliski durumunun ¢ok zayif oldugu, 0,26 < r < 0,49 arasinda bir
degere sahip ise degiskenler arasi iliski zayif oldugu, 0,50 < r < 0,69 ise degiskenlerin
arasindaki iliski durumunun orta diizeyde oldugu, 0,70 < r < 0,89 ise degiskenlerin
arasindaki iliski durumunun kuvvetli oldugu seklinde yorumlanmaktadir. 0,90 < r <1
bir deger var ise degiskenlerin arasindaki iliskinin ¢ok kuvvetli oldugu
yorumlanmaktadir (Ozdamar, 2005). Bu tanimlamalar dogrultusunda Tablo 5
incelendiginde, Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin sisteme yonelik giiven ve
memnuniyet algilarmin belirlenmesi amaciyla yapilan Pearson korelasyon analizi
goriilmektedir. Giiven algisi ve giiven algisinin alt degiskenleri ile memnuniyet algisi
arasinda anlaml iliski vardir. Bu iliski orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonlt bir
iliskidir. Ayrica, giiven algisini olusturan alt boyutlarin kendi aralarinda da istatistiksel
acidan anlaml iligkiler vardir. Bu iligkiler, giiven algisinin alt degiskenleri olan
yardimseverlik alt degiskenin de yiiksek, dogruluk/durtstlik ve yeterlilik alt
degiskenlerinde ise orta dereceli pozitif yonlii iliskiler oldugu saptanmustir.
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Tablo 6: Giiven Algis1 ve Memnuniyet Algis1 Arasindaki Regresyon

SIt(.act)sl:;:{a arn St. Katsayilar
Model B Std.Hata Beta T F df Sig.
1 (Sabit) 1,382 ,145 9,565  272.657 382 ,000
ifgvl:l“ 664 040 645 16,512 000

R kare: 416, Diizeltilmis R kare: ,415, Durbin Watson: 1,402, VIF, 1.00

a. Bagimli degisken: Memnuniyet, b. Bagimsiz degisken: Guiven

Tablo 6 incelendiginde Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin giiven algisinin
memnuniyet algisini aciklamasi ile ilgili yapilan regresyon analizine gore kurulan model
anlamlidir (000<0.05). Modelin genel aciklayiciigr (R2) %41,6'dir. Arastirmaya
katilanlarin Bireysel Emeklilik sistemine yonelik giiven algisi, memnuniyet algisi
tarafindan agiklanmaktadir. Beta degerine gore sisteme yonelik giiven algisindaki
degisimlerin %64,5'i memnuniyet algis1 degiskenince agiklanmaktadir. Ayrica VIF
degerine gore coklu dogrusallik sorunu bulunmamaktadir (VIF<10). Arastirmanin temel
sorusu miisteri memnuniyet algis1 bagiml degiskeninin, miisteri giiven algis1 bagimsiz
degiskeni tarafindan etkilenip etkilenmediginin, etkileniyorsa ne oranda etkilendiginin
sorgulanmasidir. Sonug itibari ile istatistiksel acidan bu varsayim dogrulanmistir.
Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin sisteme yonelik giiven algisi, memnuniyet
algilarin etkilemektedir. Bu sebeple H; hipotezi kabul edilmistir.

Yapilan regresyon analizi arastirmanin en énemli gerceklestirilme amagclarindan olan;
“miisteri gtiven algisi, miisteri memnuniyet algisini olumlu yonde etkilemektedir” hipotezinin
kabul edilmesi ile sonuclanmistir. Ancak, giiven algisinin 6l¢timii bir ana degisken ile
gerceklesmemektedir. Bu kapsamda giiven algisint ¢lgcen diger alt degiskenler ile
memnuniyet degiskeni arasinda da regresyon analizi yapilmistir. Tablo 13’te alt
degiskenlerin sonuglar1 paylasilacaktir.

Tablo 7: Giivenin Alt Boyutlar:1 ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon

St. Olmayan
Katsayilar St. Katsayilar
Model B Std.Hata Beta T F df Sig. VIF
1 (Sabit) 1,055 ,169 6,250 104,638 380 ,000
Dogruluk/Durustluk 021 ,035 ,025 375 ,708 3,088
Yardimseverlik ,350 ,056 409 6,192 ,000 3,023
Yeterlilik ,375 ,050 340 7,484 ,000 1,434

R kare: ,452, Diizeltilmis R kare: ,448, Durbin Watson: 1,503

a. Bagimli degisken: Memnuniyet, b. Bagimsiz degisken: Giiven Alt Degiskenler

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin giiven algisini olusturan alt degiskenlerinin
memnuniyet algisini aciklamasi ile ilgili yapilan regresyon analizine gore kurulan model
anlamlidir (,000<0.05). Modelin genel aciklayiciligr (Diizeltilmis R2) 9%44,8 dir.
Arastirmaya katilanlarin, Bireysel Emeklilik Sistemine yonelik giiven algilarini 6lcen alt
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degiskenler, musterilerin memnuniyet algis1 tarafindan aciklanmaktadir. Giiven
algisinin alt boyutu olan yardimseverlik miisteri memnuniyeti algisin1 anlamli olarak
etkilemektedir (,000<0.05). Ayrica VIF degerine gore coklu dogrusallik sorunu
bulunmamaktadir (VIF<10). Beta degerine bakildiginda, yardimseverlik miisteri
memnuniyetindeki degisimi %40 etkilemektedir. Bu dogrultuda bir diger alt boyut olan
yeterlilik miisteri memnuniyeti algisim1 anlamli olarak etkilemektedir (,000<0.05).
Yeterlilik alt degiskeninin beta degerine bakildiginda, yeterlilik, miisteri
memnuniyetindeki degisimi %34 etkilemektedir. Miisteri giivenini olusturan bir diger
alt degisken olan dogruluk/diirtistliik miisteri memnuniyeti tizerinde istatistiksel
acidan anlamli bir etkisi yoktur (,70820,05). Arastirmanmn temel sorusu miisteri
memnuniyet algis1t bagimli degiskeninin, miisteri giiven algisinin alt degiskenleri
tarafindan etkilenip etkilenmediginin, etkileniyorsa ne oranda etkilendiginin
sorgulanmasidir. Sonug itibari ile Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin sisteme
yonelik giiven algilarinin alt boyutlarindan dogruluk/dtirtstliik hari¢ diger boyutlar
miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkilemektedir. Bu sebeple Hi. red, Hi, ve Hic
hipotezi kabul edilmistir.

SONUC

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin, sisteme yonelik giiven ve memnuniyet
algilarinin incelendigi bu calisma, iki ana temel tizerine kurulmustur. Bu temellerden
birincisi, son yillarda yapilan yasal diizenlemeler ile birlikte sistemin katilim sartlarmin
genisletilmesi sonucu sistemin son durumu igerisindeki miisteri giiven ve memnuniyet
diizeyinin belirlenmesidir. Ikincisi ise katilimcilarin sisteme yonelik gtiven algilarmimn
memnuniyet algilarin etkileyecegi yontindedir.

Katilimcilarmn, Bireysel Emeklilik Sistemine yonelik giiven ve memnuniyet algilarinin
ortalamalarmna bakildiginda, sistem katilimcilarmnin genel itibariyle sisteme yonelik
gliven ve memnuniyet duyduklar1 goriilmistir. Ayrica, giiven degiskeninin alt
degiskenleri incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip alt degisken yeterlilik
degiskenidir. Daha sonra dogruluk/diiriistliik algis1 ve son olarak da yardimseverlik
algis1 gelmektedir. Bu sonuctan yola ¢ikarak, sistem katilimcilarmin giiven algisi
degiskeninde, sisteme yonelik yeterlilik algisinin, dogruluk/diristluk ve
yardimseverlik algisindan daha ytiiksek etkisi oldugu sdylenebilir. Ko¢ ve Kaya (2012:
189-221) yapmus olduklari ¢alismada, giiven algisinin miisteri memnuniyetinin bir
kazanimi olan miisteri bagliligina etkisini arastirmistir. Yapilan arastirmanin sonucuna
gore yeterlilik alt degiskeninin miisteri baglilig1 hususunda daha fazla 6neme sahip
oldugu tespit edilmistir. Connelly vd. (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, kurumlar ve
bireyler aras: giiven iliskisinde yeterlilik ve yetkinligin oldukca biiyiik etkinin oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Bireysel Emeklilik Sisteminin kanun ile kurulmus bir sistem olmasi, sistem aktorlerinin
devlet tarafindan belirlenmis olmasi, belli bir sistematik icerisinde ilerliyor olmasi, son
yillarda ekonomi politikalarinin odak noktasinda yer almasi, kapsamini genisletmeye
yonelik ¢alismalarin uygulamaya konulmasi gibi gelismelerin yeterlilik alt degiskeninin
yiiksek bir ortalamaya sahip olmasinda etkili oldugu sdylenebilir. Katilimcilarin sisteme
yonelik yiiksek bir memnuniyete sahip oldugu da yapilan analizler sonucunda
gorulmusttir. Bireysel Emeklilik Sistemi, bireysel tasarruf egilimi icerisinde olan
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kisilerin, tasarruf beklentilerinin = karsilanmasi  yonitinden olumlu olarak
degerlendirilmektedir.

Satin alma oncesi ve sonrasinda isletmeye duyulan giivenin miisteri memnuniyetine
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu literatiirde farkh sektorlerde yapilan ¢alismalarm
sonucunda gorulmiistiir. Miisteride olusturulan giiven ile birlikte mitisteri sadakatinin
arttigl da gortilmistiir. Bunun yam sira, tiiketici giiveni ve tiiketicinin isletmeden
beklentisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir (Kim vd.,2003:
310-315). Satin alma o©ncesi ve sonrasinda isletmeye duyulan giivenin miisteri
memnuniyetine anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu gortilmiuistiir. Ayrica giiven sonrasi,
uzun vadeli gtivenin geldigi, uzun vadeli giiven ile birlikte miisteri sadakatinin arttig1
gortulmusttir. Bunun yam sira, tiiketici gtiveni ve tiiketicinin isletmeden beklentisi
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir (Kim vd.,2003: 310-315).
Miisteri gtiveninin miisteri memnuniyeti olusturma noktasindaki etkisini incelemek igin
yapilan regresyon analizi sonucuna gore, miisteri memnuniyetindeki degisimlerin
biiytik oram giiven degiskenince aciklanmaktadir. Dogruluk/durtistlitk degiskeni harig
diger gitiven alt boyutlarin da miisteri memnuniyeti saglamada pozitif yonli etkileri
vardir. Bu sonuglar dogrultusunda kisiler sisteme yonelik vaat edilen soyut unsurlara
degil, dogrudan dogruya yeterlilik veya yardimseverlik gibi somut unsurlara dikkat
etmektedir. Corritore vd., (2003)’e gore giiven unsurunun alici-satic iliskisi acisindan
bircok etkisi oldugu gortilmustiir. Bu etkilerden en 6nemlisi gtivenin mdiisteriler ile
isletme arasmnda uzun vadeli ve basarili iliskilerin temelini olusturdugudur giiven
unsurunun alici-satici iliskisi agisindan bir¢ok etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu etkilerden
en onemlisi giivenin miisteriler ile isletme arasinda uzun vadeli ve basaril iligkilerin
temelini olusturdugudur.

Bireysel Emeklilik Sistemine giivenin tesis edilmesi amaciyla, sisteme yonelik dogru ve
tam bilgi verilmesinin 6nemli olarak aldig1 sonucuna dayal1 olarak, sisteme katilmasi
muhtemel olan her bireye yonelik sade ve anlasilir bir sekilde dogru bilgilerin
aktarilmas1 gerekmektedir. Bunun en biiyiik nedeni kisilerin bilgi sahibi olmadig: bir
sisteme bagl kalmak istememesidir. Miisterilere bankalar tarafindan atanan yatirim
danismanlarinin, gorevlerini yalnizca genel bir yatirim biilteni paylasimindan oteye
tasiyarak, sik araliklarla ve kisisellestirilmis bir sekilde gerceklestirmesi 6nerilmektedir.
Bunun en biytik nedeni giiven algisina etki eden yardimseverlik alt degiskeninin
etkisinin artirilmasidir. Ayrica yatirrm danismanligi hizmetleri bireysel emeklilik
fonlarinin en biiytik avantajidir. Fon yonetimi vasitasiyla kisiler katki paylarinmn yani
sira ek gelir de elde edeceklerdir.

Yatirm ve tasarruf sistemlerinde yeterlilik algisi, dogruluk/diristlikk ve
yardimseverlik algisindan daha fazla 6ne ¢ikmaktadir; ¢linkii bu tiir sistemlerin ana
amaci kisilerin sosyal giivenlik sisteminden elde ettigi emeklilik gelirinin yan sira
tasarruf etmesini saglamaktir. Bu sebeple kisilerin yeterlilik algisinin artmasi, kisilerin
karli bir yatirim sistemi igerisinde oldugu diisiincesinin saglanmas: ile olacaktir. Bu
dogrultuda, oncelikle yeterlilik algisinin artirilabilmesi admna sistem daha nitelikli bir
yatirim ve tasarruf sistemi haline getirilmelidir. Bunun saglanmas: adma sistem
mevzuatinda yonetimsel gider kesintileri ve vergiler gibi konular katilimcilar lehine
olacak sekilde gtincellenmelidir. Kisiler, para yatirip tasarruf ettikleri bir sistem
tizerinden kendilerinden yonetimsel bir gider kesintisi yapilmasindan rahatsiz
olabilirler. Sisteme yonelik genel memnuniyetin artmasi adina en temel nokta kisilerin
karl1 bir sistem igerisinde yatirim yaptiklari diistincesinin olusmasidir. Bu diistincenin
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olusmasi adina kullanisl bir birikim fonu olmalidir. Evlilik, saglik ve konut alim1 gibi
nedenlerle fonlarda biriken miktarin kullanilmasi imkaninin taninmasi memnuniyeti
artiracaktir. Ancak mevcut sistem icerisinde devlet katkist bu gibi nedenlerle
katilimcilara 6denmemektedir. Kisilerin gelecekle ilgili maddi planlarmin olmasi ve bu
planlar1 hemen gerceklestirilmesi adina atacaklari adimlar hususunda bireysel emeklilik
fonlarindan belli bir miktar para ¢ekilmesi hakki saglanmalidir.

Genel olarak calisma bulgularindan yola ¢ikarak, BES’ten yararlananlarin giiven ve
memnuniyetlerinin artirilmasinda kisisellestirilmis hizmetlerin sunulmas: gerekliligi
oldugu soylenebilir. Katilimcilarin bireysel 6zelliklerine dayali olarak farkhilastirilms
hizmet kadar hizmet sunum sekli de giiveni ve memnuniyeti etkileyecektir. Sistemin
isleyisine olan giiven kadar katilimciya hizmet sunan calisanlarin da sisteme yonelik
katilimc1 bakis agisini etkileyecegi goz ardi edilmemelidir. Bu sebeple galisan istihdam
etmede kurumlarn insan kaynaklari politikalar1 tizerinde titizlikle durmalar1 da
oldukca onemlidir. Bu sebeple ileride yapilacak calismalarda BES i¢inde calisanlarin
miisteri iliskileri kapsaminda ytiriittiikleri calismalarin giiven ve memnuniyete etkisi ile
ilgili calismalar yapilabilir. Ayrica yine yapilacak calismalar da BES’ e katilimi veya BES
ten ayrilmayi etkileyen faktorlerin belirlenmesine yonelik ¢alismalar yapilabilir.
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