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OZET
BIiREYSEL EMEKLILIK SISTEMINDEKI KATILIMCILARIN
MEMNUNIYET VE GUVEN ALGILARININ INCELENMESI

AKGUN, Muhammed Kiirsat
Yiiksek Lisans, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Sigortacilik ve Sosyal Giivenlik Anabilim Dal1
Tez Danismant: Dog. Dr. Oznur BOZKURT Agustos 2021, 167 Sayfa.

Bireysel Emeklilik Sistemi, tilkemizde son zamanlarda yonetmelik ve mevzuat
degisiklikleri ile tesvik edilen bir sistem olmustur. 1 Ocak 2013 tarihi itibariyle,
katilimcilarin katki payr 6demeleri tizerinden, %25 devlet desteginin verilmesi ile
sistemin katilime1 sayisi her gegen giin artmistir. Katilimet sayisinin artirilmast adina
yapilan biitiin uygulamalar incelendiginde, sistemin saglam bir mevzuat yapisina sahip
oldugu ve bununda giiven olusturdugu goriilmektedir. Bu gliven ve sistemin saglamis
oldugu karlilik ise miisteri memnuniyetini olusturmada oldukga etkili bir unsur olarak
degerlendirilebilir. Kurumlarin, varligini ve karliligini siirdiirmesi i¢in miisteri
giiveninin ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi adina ¢ok daha fazla ¢aba harcamasi
gerekmektedir. Miisteri giiveninin ve memnuniyetinin saglanmasi durumunda, sadik
bir miisteri kitlesine sahip olmak miimkiin olacaktir. Giiniimiizde miisterilerin uzun
vadede isletme baghilhigini siirdiirmesi, ge¢mis ile kiyaslanamayacak kadar cok
zorlasmustir. Isletmeler arasi rekabette miisteri bagliligi belirleyici bir kriter
olmaktadir. Degisken egilimler gdsteren miisteriler ise kendilerini memnun edecek
mal ve hizmeti oldukga fazla alternatif arasindan se¢mektedir. Bu noktada, se¢im
kriteri de farklilasmaktadir, kimisi i¢cin maliyet, kimisi i¢in prestij degeri, kimisi i¢in
karlilik kimisi i¢in giiven etkili bir kriter olmaktadir. Ayni zamanda tiim bu kriterler
miisteride memnuniyette olusturmalidir; ¢iinkii ancak o zaman sadik miisteriler ortaya
cikacaktir. Bu noktadan hareketle bu calismada, Bireysel Emeklilik Sistemi
katilimcilarinin giiven ve memnuniyet algilari incelenmistir. Miisteri giliveninin
miisteri memnuniyeti saglamadaki etkisinin de ele alindig1 ¢alismada, demografik
Ozelliklere gore miisteri giiveninin ve miisteri memnuniyetinin farklilik gdsterip
gostermeyecegi de arastirilmistir. Nicel aragtirma yonteminin kullanildig1 ¢alismada,
anket teknigi ile birincil veriler toplanmistir. Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik
Sisteminde katilimci olan toplam 6.908.478 kisiden kolayda 6rnekleme yontemi ile
toplam 384 kisilik orneklem olusturulmustur. Toplanan veriler SPSS 24.0 paket
programi kullanilarak analiz edilmistir. Aragtirma sonucunda, katilimeilarin giiven ve
memnuniyet algilarinin ortanin biraz {izerinde oldugu goriilmiistiir. Ayrica miisteri
giiveni miisteri memnuniyetini pozitif olarak etkilemektedir. Giivenin alt boyutu olan
dogruluk ve diiriistliigiin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi olmazken,
yardimseverlik ve yeterliligin olumlu bir etkisi vardir. Ayrica aragtirmaya katilanlarin
demografik Ozelliklerine gore de memnuniyetleri ve giivenleri farklilik
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Giliveni, Miisteri Memnuniyeti, Bireysel
Emeklilik, Sosyal Giivenlik.
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ABSTRACT
INVESTIGATION OF SATISFACTION AND TRUST PERCEPTIONS OF
PARTICIPANTS IN INDIVIDUAL RETREMENT SYSTEM

AKGUN, Muhammed Kiirsat
Master Degree, Institute of Social Sciences,
Insurance and Social Security Department
Thesis Advisor: Assoc. Prof. Oznur BOZKURT August 2021, 167 Page.

The Individual Retrement System has been a system that has been promoted by the
regulations and legislation changes recently. As of January 1, 2013, the number of
participants in the system has increased day by day, with the state support of 25% over
the contribution payments of the participants. 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. Institutions need to spend much more effort to ensure customer trust and
customer satisfaction in order to maintain their existence and profitability. If customer
trust and satisfaction are ensured, it will be possible to have a loyal customer base.
Today, it has become incomparably more difficult for customers to maintain their
business loyalty in the long term. Customer loyalty is a determining criterion in the
competition between businesses. Customers with variable tendencies, on the other
hand, choose the goods and services that will satisfy them among many alternatives.
At this point, the selection criteria also differ. For some, cost, for some, prestige value,
for some, for profitability, for some, trust is an effective criterion. At the same time,
all these criteria should create customer satisfaction; because only then will loyal
customers appear. From this point of view, in this study, the perceptions of trust and
satisfaction of the participants of the Individual Retrement System were examined. In
the study, which also deals with the effect of customer trust on customer satisfaction,
it was also investigated whether customer trust and customer satisfaction would differ
according to demographic characteristics. In the study, in which the quantitative
research method was used, primary data were collected with the questionnaire
technique. A sample of 384 people in total was formed from a total of 6,908,478 people
participating in the Individual Retrement 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 participants perceptions of
trust and satisfaction were slightly above the average. In addition, customer trust
positively affects customer trust. While honesty and honesty, which are sub-
dimensions of trust, do not have a significant effect on customer satisfaction,
helpfulness and competence have a positive effect. In addition, according to the
demographic characteristics of the participants in the research, their satisfaction and
confidence differ.

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

Modern diinyada teknolojinin gelismesi ile birlikte, saglik kuruluglarinin tedavi
imkanlar1 artmis, hizmet aglar1 genislemistir. Bu gelismeler ile birlikte, insan 6mrii de
uzamistir. Uzun insan omrii, dagitim sistemine dayali sosyal giivenlik sistemlerine
uzun bir emeklilik donemini getirmistir. Pasif sigortali 6demeleri artmigtir, zamanla
aktif sigortali ve pasif sigortali dengeleri bozulmaya baglamis ve yeni bir sosyal
giivenlik reformu, diinya giindeminin tartisma konusu olmustur. Gliniimiizde diinya
toplumlarinin tamaminda siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik sisteminin varlig: iilke
ekonomileri agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu sebeple, kisilerin aktif ¢alisma
yasamlart boyunca, belli bir sistem igerisinde, gelirleri iizerinden tasarrufa
yonlendirilerek sosyal giivenlik sisteminin yanmi sira ek bir gelir elde etmeleri
planlanmistir. Bu kapsamda yapilan ¢alismalar ile birlikte amator olarak bircok tilkede
farkli uygulamalar goriilmiistiir. Ancak, modern anlamda ilk Bireysel Emeklilik
Sisteminin hayata ge¢mesi, 1981 yilinda Gliney Amerika iilkesi Sili’de olmustur. Bu
kapsamda en genis kapsamli gelisme ise, 1994 yilinda Diinya Bankasi tarafindan
aciklanan rapor dogrultusunda olmustur. Dagitim fonunu esas alan, kamu temelli
emeklilik sistemlerinin, bireylerin tasarruflarinin ve sosyal sigortalarin, uzun vadede
kisileri tatmin edecek bir siirdiiriilebilirliginin olmadig1 konusunda hazirlanan rapor,
Bireysel Emeklilik Sistemi uygulamalariin iilkelerde hayata gegirilmesi tavsiyesi ile
rapor edilmistir. Bu rapordan 9 y1l sonra, sosyal giivenlik sisteminin tamamlayicisi bir
sistem olarak adlandirilan Bireysel Emeklilik Sistemi ilk emeklilik planinin
aciklanmasi ile birlikte Tiirkiye’de fiilen hayata gecmistir. Sistem ilk ¢iktig1 yildan,
2013 yilina kadar etkin bir sekilde kullanilamamistir. Bunun en biiylik sebebi
vatandaslara dogru tanitimin yapilamamasi ve sistem hakkinda bilgilendirmenin az
olmasindan kaynaklidir. Ayrica sistemin uzun vadede tesvik edici ve karli bir yapisinin
bulunmamasinin da etkin bir sekilde kullanilamamasinin en biiyiik nedenlerindendi.
Ancak, 2013 yilinda yapilan koklii yonetmelik ve mevzuat degisiklikleri ile birlikte
sistem, ilerleyen donemlerde Cumhurbaskanligi Eylem Plani igerisinde de yerini
almistir. Ozel ve kamu bankalar1 nezdinde tanitimlar artmistir. Tanitimlarmn yani sira
%25 devlet katkis1 ve vergi matrahindan indirim gibi tesvikler uygulamaya
konulmustur. Katilimcilara fon yonetimi ve g¢esitlendirmesi gibi imkanlar saglanmais,

fonlarin karliligr artirllmistir. Son olarak, Otomatik Katilim Sistemi uygulamasi ile



toplum, Bireysel Emeklilik Sistemine adapte edilmistir. Gorildigi iizere, devlet
politikalarinin merkezinde olan Bireysel Emeklilik Sistemi, daha etkin ve karli bir
yapiya kavusturulmak i¢in biiyiik bir ¢aba harcanmaktadir. Devlet politikalar
kapsaminda bu kadar desteklenen ve tesvik edilen bir sistemin etkin bir sekilde
kullanilabilmesi adma, sisteme yonelik giiven ve memnuniyetin artmasi
gerekmektedir. Kisilerin belli bir sistem igerisinde tasarruf yapma egilimi, sisteme
olan giiven ile olusmaktadir. Ancak, sadece miisteri giivenin tahsis edilmesi kisilerin
sistem igerisine dahil olmasi icin yeterli sartlar1 bir araya getirmemektedir. Ayni
zamanda miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile sistem icerisine dahil olan
katilimcilarin karlilig1 artacak ve sistem daha stirdiiriilebilir bir yapiya kavusacaktir.
Bu kapsamda alan yazina bakildiginda, pazarlama alaninda yapilan bir¢ok ¢alismada
miisteri giiveni ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinin isletmeler acisindan
Onemini ve kazanimlarmi aktaran c¢esitli c¢alismalar mevcuttur. Miisteri giiveni
isletmeler ile misteriler arasinda uzun vadeli iligkilerin olusturulmasinda ve
devamliliginda temel bir faktordiir (Sharma, 2000: 471). Miisteri iliskileri
pazarlamasinda iliskilerin devamlilig1 acgik bir sekilde miisteri sadakatine baglhdir.
Miisteri sadakati, isletme ile miisteri arasinda kurulacak olan giiven ile saglanacagi
belirtilmistir (Aksoy, 2006: 82). Bir hizmeti veya iirlinlin satin alma evresinde
algilanan risk seviyesi dogrudan giiven kavraminin temel prensibini olusturmaktadir.
Riskin diisiik veya yiiksek algilanmasi ayn1 zamanda giivenin diisiik veya yiiksek olan
seviyesini belirttigi aktarilmistir. Bu kapsamda ytiksek giiven algisini olusturmak uzun
bir zaman alacagi, ancak miisteri giiveninin saglanmast ile devamli karliliga
ulasilacagi aktarilmistir (McCole, 2002: 82). Genel itibariyle, miisteri giiveninin
olusturulmasi isletmelere uzun donemli iligkiler kazandiracagi, devamh karlilig1 ve
miisteri sadakatini getirece@i aktarilmustir. Isletmelerin ydnetim ve satis faaliyetlerinin
degerlendirebilmesi, yapilan hatalarin tespiti, beklentilerin kargilanmast ve
beklentilerin iistiinde bir hizmet sunumu ancak sunulan hizmetin miisteri tarafindan
nasil algilandigimin dlgiilmesi ile gergeklesecektir (Oz, 2011:98). Parasuraman vd.,
(1985) kalitenin en temel faktorlerinden miisteri memnuniyetinin saglanmasi
beklentilerin karsilanip ayni1 zamanda beklentilerin asildigi durumlarda gecgerli
olacagini belirtmistir (Bilgin, 2017: 37). Cat1 ve Kogoglu (2008)’e gére, memnun olan

miisterilerin isletmeye katkilarini aktarmistir. Miisterinin memnun olmasi daha fazla



satigsa neden olmaktadir. Ayrica isletmenin diger {iriinlerine ilgisi artarak satig imkani
olusturmaktadir. Isletmenin pazarda olumlu imaj cizmesine yardimeci olmaktadir
(Yalgin ve Kogak, 2009: 20). Genel itibariyle isletmelerin mali analizlerine yansimasa
da isletmenin bir¢ok husustaki performans dl¢iimii miisteri memnuniyetinin dl¢imii

ve saglanmasi ile gerceklesmektedir.

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarmin sisteme yonelik giiven ve
memnuniyet algilariin incelendigi bu ¢alisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde ve ikinci boliimde aragtirmanin bagimli ve bagimsiz degigkenlerinin literatiir
boliimiidiir. Birinci boliimde ¢alismanin bagimsiz degiskeni olan miisteri giiveni ile
ilgili kavramsal tanimlamalara yer verilmis ve miisteri giivenini olusturan alt boyutlar
(dogruluk/diiriistlik, yardimseverlik, yeterlilik) irdelenmistir. Daha sonra miisteri
giiveninin saglanmasinin isletmeye katkilar1 ve miisteri gliveninin énemi iizerinde
durulmustur. ikinci béliimde, arastrmamin bagimli degiskeni olan miisteri
memnuniyeti {lizerinde durulmustur. Miisteri memnuniyeti adma kavramsal
tanimlamalarin ardindan sirasiyla miisteri memnuniyetinin unsurlarina, 6nemine,
memnuniyetin olusturulmasi siirecine, memnuniyeti etkileyen faktdrlere ve son olarak
miisteri memnuniyetinin devamliliginin saglamasi ve gelistirilmesi adina, miisteriyi
elde tutma kavrami ele almmistir. Ugiincii bolimde arastirmanin giiven ve
memnuniyet algisinin 6l¢iim konusu olan Bireysel Emeklilik Sistemi ele alinmustir.
Oncelikle Diinya’da ve Tiirkiye’de nasil ortaya ¢iktigina dair tarihsel cerceve ve
kavramsal tanimlamalar, sistemin yasal mevzuati irdelenmistir. Calismanin dordiincii
ve son boliimiinde bu caligmanin amaci ve cevap aradigi sorulara yer verilerek
arastirmanin 6nemi vurgulanmistir. Boliimiin devaminda aragtirma modeli ortaya
konarak bu modele bagli olarak test edilecek olan hipotezlere yer verilmistir. Bu
arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmistir. Arastirmanin
orneklem yontemi, belirli evrende Ornekleme yontemidir. Arastirmanin evrenini

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimecilar1 olusturmaktadir.
Arastirmanin Problemi

Bu aragtirmanin problemi; “Bireysel Emeklilik Sistemi katilimeilarinin,
sisteme olan giiven ve memnuniyet dereceleri nasildir? Giiven memnuniyete etki

etmekte midir?”” Seklindedir.



Arastirmanin Amaci

Bu arasgtirmanin amaci, Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin sisteme
yonelik giiven ve memnuniyet algilariin incelenmesidir. Ayn1 zamanda, miisteri
giiveni ve miisteri memnuniyetinin birbirini etkileyip etkilemedigi arastirmanin
inceledigi bir diger konudur. Ayrica arastirmaya katilan bireysel emeklilik sistemi
katilimcilarinin demografik ozelliklerine bagli olarak sisteme yonelik giiven ve
memnuniyet algilarinin belirlenmesi ile demografik 6zelliklere bagl olarak, giiven ve
memnuniyet algilarinin farklilasip farklilagsmadiginin saptanmasi arastirmanin diger

gerceklestirilme amaclari arasinda yer almaktadir.
Arastirmanin Onemi

Yapilan bu arastirma, Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin giiven ve
memnuniyet algilarinin belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Arastirmada giiven ve
memnuniyet algisinin derecesi belirlenerek, giivenin hangi cergevede teskil edildigi ve
bu giivenin miisteride memnuniyet olusturmadaki etkisi incelenmistir. Sistem
katilimeilarinin goriisleri neticesinde ortaya ¢ikacak sonuglarin, sistemin gelecekte
tyilestirilmesi ve tanittiminin yapilarak daha fazla miisteri ¢ekmesi adma atilacak
adimlarda yol gosterici veriler sunmasi amag¢ edinildiginden de calisma 6nem arz

etmektedir.
Arastirmanin Sayiltilar:

Arastirmanin temel sayiltilar1 su sekildedir, arastirmanin bagimli ve bagimsiz
degiskenlerinin birbirlerinin olusumuna etki edilebilecegi varsayilmistir. Bagimli ve
bagimsiz degiskenleri 6lgmek i¢in kullanilan anketlerin yeterli dl¢lim giiciine sahip
oldugu varsayilmigtir. Aragtirmaya katilanlarin sistem hakkinda en objektif

diistincelerini ankete yansitarak diirlist¢e cevap verdikleri varsayilmstir.
Arastirmanin Simirhiliklar:

Aragtirmanin evrenini, Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilar1 olusturmaktadir.
Belirli evrende drneklem ile yapilan islem sonucunda, kolayda drnekleme yontemi
kullanilarak belirlenen 6rneklem sayis1 kapsaminda ulasilan katilimcilardan veriler

toplanmistir. Bu durum arastirmanin sinirliligini olusturmaktadir.



BiRiINCi BOLUM: MUSTERI GUVENi SAGLAMA

Bu bolim altinda Oncelikle kisiler arasi iligkilerde giiven kavraminin tanimi
yapilacak ardindan miisteri gliveninin saglanmasi, giiveninin igletmeler agisindan
Onemi, giivenin alici-satici iliskisine etkisi ve giivenin alt degiskenleri irdelenecektir.

Son olarak konu ile ilgili alan yazinda yapilan ¢aligsmalarin sonuclar1 paylagilacaktir.

1.1. Giiven Kavram

Giiven kavramy, iletisim unsurunun yarattig1, iliskide belli bir zamanin ge¢mesi
sonucu gelisen, degisen ve farklilasan davranislarin ve tutumlarin degerlendirilmesi
ile olusan histir (Giirbliz, 2018: 173). Giiven bir iliski icerisinde, iki tarafinda, faydali
ve olumlu yarar saglayacak davraniglar1 ve beklentileri karsilamak tizere, lizerlerine
diisen gorevleri yerine getirme durumudur (Dwyer vd., 1987: 3). Bir bagka tanim da
ise giiven; iligkide kars1 tarafin ortaya koydugu davranislara olan inang, iyilik durumu
ve gelecekteki davraniglarini 6ngdrebilme durumudur (McKnight ve Chervany, 2001:
37). Bir iliskide, kars1 tarafin beklendigi veya ongdrildiigii lizere davranis veya
tutumlar gerceklestirmesi olarak tanimlanan gliven unsuru; insanlarin bulundugu
cevreye ve iletisim igerisinde olduklar1 kisileri onaylayabilme, g¢evresini kontrol
altinda tutabilme, en azindan anlasildigini hissetme durumu olarak ifade edilmektedir
(Kerse, 2019: 26). Sosyal bir varlik olan insanlar arasinda kurulan iligkilerin, en
temelinde bulunan giliven unsuru, iletisim kurmanin yegane 6zelligi olarak karsimiza
cikmaktadir. En 6nemli unsur olmasinin yani sira, insanlar arasi sosyal iliskilerin, en
temel belirleyici duygusu olarak gosterilmektedir (Can, 2018: 482). Kisiden kisiye
degisen, bircok boyutu bulunan giiven olgusu, literatiirde farkli disiplinlerin arastirma
konusu olmustur. Gerek ekonomi disiplinlerinde gerekse sosyal disiplinlerde arastirma
konusu olan giiven, karmasik bir yapiya sahiptir. Bu karmasik yapinin sebebi;
pazarlama alaninda farkli bir yapiya, kisisel iliskilerde ve ticarette farkli bir yapiya
sahip olmasindan kaynakhidir (Aksoy, 2006: 79-90). Giiven kavrami ile ilgili
literatiirde bir¢cok alanda ¢alismalar yapilmis genis bir literatiir olusmustur. Genis bir
literatiiriin varlig1 olsa da goriis birligi s6z konusu degildir. Giivenin konu alindig1
calismalarda, giivenin unsurlari, 6zelliklerinin islendigi ¢aligmalarin ¢ogunlugunda
giliven kavraminin mantikl bir agiklamasini1 yapmak yerine, giivenin etkiledigi teoriler

incelenmektedir (Gokge, 2010: 168).



Giliven iletisimin devamliligini saglamada temel unsur oldugu i¢in giivenin
olmadig bir iliskide devamlilik ve verim yoktur. Iliskiler giiven olmadan faydal ve
saglikli bir bicimde ilerlemeyecektir (Dogan ve Karatag, 2012: 93-109). Giiven
iligkisinin kurulabilmesi adina, iki kisinin birbiri ile iyi iletisim igerisinde olmasi,
birbirlerinin sozlerine itimat etmesi, inanmasi, ge¢mis iletisimlerinde ise iyi birer
iliskiye sahip olmalar1 gerekmektedir. Boylelikle kisiler arasinda giiven hissi olusur ve
iki tarafta birbirine bu hissi verebilir (Sahin, 2003: 21-30). Bir bagka yonden giliven
pozitif beklenti icerisinde olmaktir (Mollering, 2001: 404). Bu tanimlar gz 6niinde
bulunduruldugunda, giiven kavrami basit bir duygu veya his degildir. Iletisim
unsurunda duygusalliktan daha fazla anlam ifade etmektedir. Bundan dolay1

literatiirde bir¢ok farkli alanda gilivenin tanimi yapilabilmektedir (Can, 2018: 484).

Iletisim gereken, karsilikli yardimlasma ve dayanismaya dayali biitiin
iliskilerde giiven hissi, iliskinin kurucu unsurudur. Kisi bulundugu ¢evrede kendisini
giivende hissederse, savunmasiz oldugu ve karsi tarafa bagimli oldugu hissi icerisine
girmeyecek ve olumlu sonuclar ortaya ¢ikacaktir. Bu olumlu sonug iki taraf i¢cinde
empati ile gegerli olacaktir. Kisiler arasi giiveni olusturan temel faktorlerden birisi risk
almak olsa da tek basina yeterli degildir. Kisiler risk almaya istekliyse iliskide gliven

olugsmus demektir (Johnson, 1982: 1306-1317).

Kisiler aras1 iligkilerde giivenin saglanmasi i¢in belli bir siire¢ gerekmektedir.
Bu siirecler giiven unsurun saglanmasi i¢in ihtiya¢ duyulan unsurlarin tespiti i¢indir.
Calismacilarin ifadelerine gore yetenek yoluyla giivenin saglanmasi, karsi taraftan
beklenen sorumluluklar1 ve davranislari ne 6lciide yerine getirdigi ile dogru orantili
olarak ifade edilmistir. Giivenen tarafin yetenek unsurunu goze alarak yaptigi bu
degerlendirme, giivenin olusup olusmadig: ile ilgili sonuglar ortaya koymaktadir.
Konu kapsaminda verilen bir 6rnek ile ifade etmek gerekirse; bir kisinin hig
tecriibesinin ve bilgisinin olmadig1 baska bir konuda kanit olarak kullanilan bir
materyalin veya durumun, giiven saglamada etkili oldugu gériilmiistiir. Ornegin, bir
muhasebecinin giivenilir bir denetleme kurulusu tarafindan sertifika verilmesi sonucu
yaptig1 is onaylanir ise bu muhasebeci, kisiler tarafindan giivenilir bulunabilir ve

tavsiye edilebilir (Doney vd., 1998: 601-620).



Asagida verilen Tablo 1'de, yapilan calismada, farkli disiplinlerde giiven
saglama siirecinin nasil gelistigiyle ilgili bir tablo ortaya koyulmustur. Giivenin

saglanma siirecine etki eden faktorler, temel davranislar ile ifade edilmistir.

Tablo 1. Giiven Saglama Siireci, Temel Disiplinler, Temel Davranis Bigimi

Giiven Saglama Siireci Temel Disiplin Temel Davramis Bicimi
Hesaplama: Giivenilmez | Ekonomi (Dasgupta, 1988; Kisiler menfaat¢idir. Kendi
hareket eden kisini sagladigi | Williamson, 1985) faydalarini  doruk  noktaya
fayda hesaplanir. ¢ikarmak igin ¢alisirlar.
Ongorii: Giivenen kisi kars1 | Sosyal Psikoloji (Deutch, Kisilerin davraniglarinda
tarafin davranislarin1 | 1960; Lewicki ve Bunker,1995) | anormallik  yoktur.  Giiven
ongorebilecek inangtadir. saglanir ve 6ngorii vardir.

Amaghhik: Giivenen kisi kars1 | Sosyal Psikoloji (Rempel ve Kisiler kendi ¢ikarlarindan

tarafi motive edecek | Holmes, 1986) daha fazla bagkalarinin ¢ikarlart
degerlendirmeler yapar. i¢in ¢abalar.

Yetenek: Kisinin iddialarini | Sosyoloji (Barber, 1983; Kisiler uzmanlk, beceri ve
gercgeklestirme durumu | Butler ve Cantrell, 1984) yetenek bakimindan
incelenir. farklidirlar.

Transfer: Giivenen taraf karsi | Sosyoloji (Granovetter, Kisilerin ve Kurumlarin
taraftan gelen giiven | 1985; Strub ve Priest, 1976) giivenilir olma olasilig1 vardir.
kaynaklarmi degerlendirir ve Aradaki baglantilar giiclidiir.
kullanir.

Kaynak: Doney vd., 1998: 604.

Kapsayici bir ifade ile giiven kavrami: taraflarin birbirlerine olan
davraniglarinda, uygulanan yaptinmlarda ve adalet duygusundan emin olma
durumudur. Giliven kavrami ne is birliginde gosterilen davranig bigimini ifade
etmektedir, ne de herhangi bir konuda risk almamizi saglayan unsurdur ancak bu tiir
yollara girerken en ¢ok dikkat ettigimiz unsur giivendir (Colular, 2008: 109-110).
Tanimlarin bircogundan ¢ikarilan sonuca goére gliven unsuru insanlarin iletisim
kurmalar1 sonucu edindikleri tecriibeler neticesinde olusan bir unsurdur. Diger bir
ifade ile giiven, karsidaki insanin diiriistliigiinden, dogru sozlii olmasindan ve

iligkideki adaletinden siiphe etmeme durumu olarak goriilebilir (Parsons, 2016: 25).



1.2. Giiven Kavramimn Ozellikleri

Kisiler arasi iligkilerde ve hizmet sektorii agisindan, miisteriler ile uzun siireli
iliskilerin temelinde giiven unsurunun en 6nemli etken oldugu goriilmiistiir. Ozellikle
hizmet sektoriinde hizmetin satin alinma siirecinden Once, belirsizlik durumu ve
sonuglarin tam olarak bilinmemesi nedeni ile gliven unsurunun etkili ve belirgin bir
yapida miisteriye sunulmasi gerektigi ongoriilmiistiir (Kim vd., 2007: 1-23). Hizmet
sektoriinde ve pazarlama alanlarinda yapilan c¢alismalarda, giiven kavrami son 25
yildir incelenen bir kavramdir (Yildirim, 2017: 70). Giiven kavraminin incelendigi her

calismada; Giivenin Ozellikleri Nelerdir? Sorusu ile kars1 karsiya kalimmaktadir.

Bu sorunun cevabina ulasmak iizere, literatiirde farkli alanlardaki

calismalarda giiven kavraminin 6zellikleri incelenmistir. Sonuglar paylasiimistir:

Giiven kavraminin yapisini ortaya koyan, anlam kazandiran ii¢ temel 6zelligi
bulunmaktadir. Bu 6zellikler; yetkinlik, iyilik ve diiriistliiktiir. Yetkinlik; giivenilen
tarafin beklenilen davranisi yapabilecek yetenek, uzmanlik veya giice sahip olma
durumu olarak agiklanmustir. fyilik: giivenilen tarafin bencil davranislar veya kar
amaci saglama gibi iliskiye zarar verecek davraniglardan kaginmasi, iyi davranisi
tercih ederek giivenen tarafi memnun etmesidir. Diiriistliik: giivenen taraf, karsi tarafin
davraniglarinda adaletli olduguna, uygulamalarinda etik kurallara dikkat ettigine,
ahlaki kurallara uygun hareket ettigine, dogru sozlii olduguna inanmasi olarak

aciklanmistir (Kerse, 2019: 25).

Pazarlama literatiiriinde giliven kavraminin Ozelliklerini genis bir yer
tutmaktadir. Insanlarin degisen, gelisen ve karigik bir yapiya sahip giinliik
hayatlarinda, giiven unsurunun, kisilerin yaptiklar1 aligverisler esnasinda ve aligveris
sonrasinda, ¢ok biiyiik bir dneme sahip oldugu {izerinde durulmustur. Pazarlama
alaninda bir isletmenin giiven unsurunu saglayan en onemli 6zellikleri sunlardir:
Isletmenin toplumdaki genel saygilig1 ve itibari, satis gerceklestirdigi kisiler ile olan
uzun siireli, saglikli iliskileri, saticinin {irtinii ile ilgili bilgisi ve becerisi, toplum ile
paylasilan ortak degerler, samimi bir davranis bigimi ve itimat edebilme hissi yaratan
davraniglarin varlig1 olarak agiklanmistir. Sonug olarak, giivenin pazarlama alaninda
olusturulacak uzun siireli miisteri iligskilerinde garantdr bir yapiya sahip oldugu

aktarilmistir (Yildirim, 2017: 73).



Bu tanimlamalarin disinda, giiven unsuru sosyal hayat ve kisiler arast iligkilerin
kurulmasi acisindan degerlendirildiginde, giivenin ozellikleri sOyle siralanmistir:
dinamik bir yapiya sahip olmasi, durumsallik ile ortaya ¢ikmasi, davranislarda tahmin
edilebilirlik durumu, is birligi egilimi igerisinde olma durumu, kaybetme olasilig
iceren ve kisilerin karsilikli ¢ikarlarinin s6z konusu oldugu bagimlilik durumu olmast,
zamanla olusan insan davraniglariin gelistirdigi bir kavram olmasi, karsi taraftan
yapmasi beklenen olumlu yondeki davranis ve inang, giiven unsurunun en énemli

ozelliklerindendir (Tiiziin, 2007: 93-118).

Literatiirde giiven tanimlarinin yani sira, giivenin 6zellikleri de tanimlanmistir.
Giivenen ve giivenilen kisilerin de 6zelliklerine deginilmistir. Giivenen ve giivenilen
kisilerin 6zellikleri genel itibariyle, giiven kavraminin 6zellikleri ile Srtiigmektedir. Bu
ozellikler: giivenme egilimi igerisinde olma, karaktere dayali kavramlar, tutarli olma,
iligkilere 6zen gosterme durumu olarak agiklanmistir (Ar1 ve Tosunoglu, 2011: 85-
103). Kisiler arasi iliskilerde giivenen ve giivenilen tarafin 6zellikleri ile ilgili Tablo

2’de asagidaki gibidir:

Tablo 2. Giiven Kavramina Iliskin Giivenen ve Giivenilen Taraflarin Ozellikleri

TARAFLAR OZELLIKLER

Giivenen Tarafin Ozellikleri Gilivenme egilimi ve istegi igerisinde olma.

Kisinin karakteristik yapisina bagh 6zellikler (diiriistliik, tutarlilik,
agiklik.)

Yetkinlik, tutarlilik, sadakat, aciklik gibi davranislara ve becerilere

sahip olma.

Giivenilen Tarafin Ozellikleri Yardimsever ve duirtist olma.

Tutarli olmak, dogru ve agiklayici bir iletisim igerisinde olmak,

iligkilere 6zen gdstermek.

Kaynak: Ar1 ve Tosunoglu 2011: 85-103.
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Giivenin iki dnemli 6zelliginden bahsedilmektedir. Bu 6zellikler: beklentisel
ozellik ve iligkisel 6zelliktir. Buna gore beklentisel 6zellikte, insanlarin davraniglarinin
ve tutumlarinin durumu soyledir; iligski kurulan kisi tarafindan zarar gérmeyecegine
dair inancin olmas1 durumudur. iliskisel dzellikte ise insanin icerisinde bulundugu
diisiince soyledir; karsi tarafin, iligki igerisinde iyi olan davranisi tercih etmesi

durumuna olan inang, giiven hali iligkisel 6zelliktir (Asanakutlu, 2002: 1-13).

Giiven kavraminin literatiirde bir¢ok tanimi yapilmistir. Farkli disiplinlerde ve
calismalarda tamimlar degiskenlik gostermistir. Ancak genel itibariyle sosyal
bilimlerde ve kisiler arast iligkilerde giiven kavramu ile ilgili yapilan ¢alismalarda,

gtiven kavraminin ozellikleri su sekilde aciklanmistir:

Giivenin sosyal agidan en onemli Ozelliklerinden birisi insanlar1 duygusal
agidan bir arada tutmasidir. Emniyette olma duygusu vermesidir (Unsal, 2004: 225-
237). Giivenin kisiler arasi iliskideki en 6nemli 6zelliklerinden birisi, insanlara olan
inancin arttirmasi durumudur. Disardan gelecek dolayli veya dolaysiz bir etki olmadan
insanlarin birbirlerine olan davranislarinin en iyi olan davranis olacagina yonelik inang

duyma durumudur (Mayer vd., 1995: 709-734).

Glivenin glinliik yasamdaki iligkilerde en 6nemli 6zelliklerinden birisi kisileri
Ozverili davranmaya, savunmasizliktan yararlanmamaya, beklentileri karsilamaya,
bencil davranmamaya tesvik etmesidir. Sadece kendi menfaatini diisiinmeyen,
etkilesimde oldugu kisiler i¢inde en iyi olan davranisi1 diisiinen kisiler ortaya koymast,

giivenin en dnemli 6zelliklerindendir (Pavlou, 2003: 106).

Giivenin bir diger 6zelligi, hayatin olagan akisi igerisinde kisinin yasadigi
mubhitte huzurlu bir yasam kurmasinda en 6nemli etkeni olmasidir (Alver, 2010: 100-
200). Giiven sadece sosyal iliskilerde degil, ayn1 zamanda toplumsal diizeni kurmada
cok biiyiik bir rol oynar. Insanlarm iliskilerinin uzun siireli ve saglikli bir yolla
kurmalaria olanak saglar. Giiven; karmasanin ve kuralsizligin hiikiim siirdiigii bir
toplumda diizeni saglamadaki en biiyiik faktdrlerden biridir. insanlarin birbirlerine
olan inanglarmi arttiran giiven, karmasiklig1 azaltmada biiytlik bir etki yaratacaktir.
Toplumsal diizenin kurulmasi, sosyal karmasanin giderilmesi, ongdriilebilir insan
davraniglarinin  topluma yayilmasim1 saglamak giiven kavrammin en Onemli

ozelliklerinden biridir (Gefen ve Straub, 2003: 9).
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1.3. Giivenin Onemi

S6z konusu baslik altinda Oncelikle kisiler arasi iligkilerde giivene olusma
imkan1 ve ortami saglayan iletisim kavramindan bahsedilecektir. Daha sonra kisiler

arasindaki iliskilerde giivenin 6nemine deginilecektir.

[letisim kavramu, tarihsel siirecte bircok kez tanimlanmistir. Kelime anlaminin
kokeni incelendiginde “communis” sozcliglinden tiiredigi ortaya c¢ikmaktadir.
Glinlimiiz diinyasinda ise iletisim kavraminin ifade ettigi anlam, ortaklig1 ve toplumsal
birlikteligi ifade etmektedir (Giirgen, 1997: 9). lletisim kisiler arasindaki bagi
saglayan, kisileri sosyal birer varlik yapan, birlikte calismalarina ortam ve imkan
saglayan, aract bir bagdir (Karacor ve Sahin, 2004: 98). Kisiler aras1 iliskilerde ve
toplumlarin devami agisindan, giivenin olusmasi ve gliven ortaminin varligi, toplumun
ve iliskilerin devami agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Bunun delili olarak
birbirine gilivenen kisilerin olusturdugu toplum, insan yararina olacak degerler ve

tiretimler gergeklestirir (Miiftiioglu, 2005: 145-158).

Gliven, kigiler arasi iligkilerin kurulmasinda, gelisiminde ve uzun vadeli
olmasindaki en 6nemli unsur oldugu gibi ayn1 zamanda kétii bir iletisimin, kisa vadeli
bir iliskinin de en 6nemli sebeplerinden biri olarak ele alinmaktadir (Biiyiikdag ve Bal,
2020: 126-142). Giiven saglanan iliskiler gibi saglanamayan iliskilerde mevcuttur.
Giliven saglanamayan iligkiler genellikle giivenin Onemini daha ¢ok ortaya
koymaktadir. Bunun nedeni ise giiven kaybina yol acan travma olarak karsimiza
cikmaktadir. S6z konusu travmay1 gegiren kisi, gelecek yasaminda insanlara giivenme
problemi ¢cekmekte ve iligkilerinde gereginden fazla hassas davranmaktadir (Ratcliffe
vd., 2014:1-11). Giiven toplumdaki her tiirlii iliskide karar mekanizmasini etkileyen
en Onemli unsurlardan biridir. Bu 6dnemin en biiyiik gostergelerinden birisi; kisiler
arasinda, giiven esasli olmayan hicbir iliskinin basariya ulasamamasidir. Giivenin
olmamasi durumunda iliskiden istenilen, beklenilen hedeflere ulasilamaz, fayda elde

edilemez olmasidir (Kara vd., 2009: 281).

Tanimlamalar1 genel bir ifade ile siralayacak olursak; ilk olarak giliven
toplumlarin ve iligkilerin devamini ve siirdiiriilebilirligini saglamakta, iligkilerin uzun
vadeli olmasina katki sunmakta, iligkilerdeki karar mekanizmasimi olumlu yonde

etkilemektedir. Son olarak iligkilerin basariya ulagmasina imkan saglamaktadir.
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Asagida verilen Tablo 3’de giivenin kisiler arasi iliskilerde sagladigi faydalar

aktarilmistir.

Tablo 3. Giivenin Kisileraras iliskilerde Sagladig1 Faydalar

e  Gelecek hakkinda belirsizlik azalir.
e  Siipheyi minimuma indirir.
e Kiside ahlaki sorumluluk duygusunu arttirir.

e lliski icinde algilanan risk hissi azalir.
o {letisimin kalitesini arttirir.

KiSILER ARASI iLiSKILERDE e  Sosyal karmagiklik azalir.
GUVENIN SAGLADIGI FAYDALAR

e Deger verme diizeyi yiikselir.
e  Tutarli davranig bigimi tercih edilir.
e Kisiler umursamaz davraniglardan uzaklasir.

e Dayanigma ve yardimlasma diizeyi yiikselir.
e lliskilerde ortak inan¢ durumu gelistirir.
e  Verilen sézlerin tutulmasina sebep olur.

Kaynak: Yazar tarafindan literatiir taramasina bagl olarak olugturulmustur.

Gliven, kisinin iletisim halinde oldugu diger insanlara kars1 davranigsal siireg
sonucu ortaya ¢ikan histir. Giivenin kisiler arasi iliskilerde ki Onemi: insanlarin
davranislarini 6nceden tahmin edebilme, niyetleri hakkinda fikir yiiriitebilme, is birligi
yapma konusunda karar verme siireci hakkinda fikir sahibi olma gibi konulara katkilar

saglar (Mollering, 2001: 403-418).

Giiven maddi bir siire¢ icermedigi i¢in bilim insanlar1 tarafindan birgok tanimi
yapildig1 gibi 6nemi konusunda da bir¢ok tanim ve ac¢iklama mevcuttur. Rotter’a gore
giivenin Onemi ve faydasi: kisiler arasi iligkilerde insanlarin verdikleri sozleri ve
vaatleri gerceklestirmeye dair inan¢ durumunu ortaya koymasi ve bunun i¢in ¢aba
gostermesi durumu seklinde agiklanmistir (Lewis, 1985: 975). Kisiler arasinda belirli
bir silirecten sonra giivenin tesis edilmesi, iliski esnasindan giivenen tarafin iliskide
algiladigr riski azaltir (Gefen, 2002: 6). Giiven hissi saglama amaciyla hareketlerini
diizenleyen kisi iliskisinde verdigi sozleri tutma egilimi igerisinde olur, hatta bu eylem

icerisinde olma, 6zeni giiveni olustur (Solomon, 2001: 110).
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1.4. Giiven Tiirleri

Yapilan literatiir taramasi sonucunda, kisiler arasi iliskilerde ve farkl
disiplinlerde giiven kavrami tanimlanmistir. Sosyal bilim arastirmacilarinin, giiven
kavrami konusunda ortak bir goriisii bulunmamaktadir. Bu sebeple, giivenin tiirleri
acisindan da ortak bir goriis bulunmamaktadir. Bunun nedenini giivenin bir¢ok alanda
hayatin odak noktasinda yer almasi olarak agiklayabiliriz. Giiven tek bir bilim dalinin
arastirma alani i¢inde yer almayan, bir¢cok alan1 dogrudan veya dolayli olarak etkiyen
bir kavramdir. Dolayisiyla, giiven kavraminin daha anlasilir bir yapiya sahip olmasi

adina tiirlerinin ve 6zelliklerinin agiklanmas1 gerekmektedir.

Literatiirde giiven kavraminin tiirleri baz1 arastirmalarda; genel giiven ve 6zel
giiven olarak ikiye ayrilmistir. Genel giiven, kisilerin toplumda kurduklar1 sosyal
iligkiler esnasinda birbirlerine duydugu giivendir. Bu tiir, ahlaki ve etik kurallara,
degerlere dayanmaktadir. Ozel giiven ise kamu kurumlari, kamu hizmetleri ve
blirokratlar araciligi ile devlete karst duyulan giivendir (Chen, 2013: 45). Bir diger
arastirmada; dogrudan giiven, {igiincii taraf gliven olarak iki tiire ayrilmis ve
tanimlanmistir. Kisiler arasindaki iligkilerde, bireylerin birbirlerine duydugu giiven
hissi, dogrudan gilivendir. Kisinin bilgisinin olmadigi, tanimadig1 veya yabanci oldugu
bir duruma, kuruma veya kisiye karsi giivenilir olarak bildigi ii¢lincii kisinin tavsiyesi
veya yonlendirmesi ile duydugu giiven ligiincii taraf giivendir (Salo ve Karjaluoto,
2007: 605-606). Konu ile ilgili bir diger ¢alismada iki tiirden bahsedilmistir. Bunlar:
kisiler arasi iligkilerde, bireyin giivenecegi kisinin niyeti hakkindaki olumlu veya
olumsuz alg1 durumu ve kisinin kendi i¢in iy1 buldugu davranisi, glivenecegi tarafin

yapacagina dair inancidir (Raimondo, 2000).

Baz1 arastirmalarda ise giiven tiirleri; bireysel giiven, kisiler arasi giiven,
kurumsal giliven olarak ele alinmistir (Yildirim, 2017: 95). Bu ¢alisma kapsaminda,

giiven kavraminin literatiirde yer alan {i¢ tiirii ele alinacaktir.

e Bireysel Giiven (Individual/Dispositional Trust)
e Kisiler aras1 Giiven (Interpersonal Trust)

e Kurumsal Giiven (Organizational/Intitutional Trust)
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1.4.1. Bireysel Giiven

Bireysel giiven ii¢ tiirde ele alinmaktadir. Bunlar; kisiler arasi giiven, kurumsal
giiven ve bireysel giivendir. Bazi ¢aligsmalarda bireysel gliven, egilimsel giiven olarak
da adlandirilmistir. Bu adlandirmaya sebep olan durum; kisilerin iliskilerinde gliven

duygusu hissetmeye ne kadar egilimli oldugu ile alakalidir (Yildirim, 2017: 71-72).

Bu giiven durumu kisiden kisiye degismeyen bir olgudur. Degisen durumlara
bagl olarak da farkli bir hal almaz (Abdul-Rahman ve Hiles, 2000: 2-3). Bireysel
giiven ya da 6zgiliven olarak adlandirilan gliven tiirii, insanlarin yasama ilk basladiklar
anda sahip olduklari, ancak kisinin bulundugu topluma gore sonradan sekil alan,
degisen ve gelisen bir karakteristik ozelliktir (Mutluer, 2006: 16). S6z konusu
Ozgilivenin olusmasini saglayan, iki temel bileseni mevcuttur. Bunlar: kendini sevme
durumu, yeterlilik durumudur. Bireysel giivenin ilk adim1 olan kendini sevme hali,
kisinin kendini tanimasi ile gerceklesir. Kendini taniyan birey, kendi degerlerine,
ilkelerine sadik bir ¢ergevede hayat siirer ve bu dogrultularda kendini gelistirir. Bu iki
unsuru ortaya koymayan ve gelisme imkéani olmayan birey, hayatinda da ¢evresinde
de basarili olamayacaktir (Ciiceloglu, 2000: 316). Kisinin bireysel giiven egiliminin
olugmasi igin iligki i¢erisinde belli bir deneyim elde etmesi gerekmektedir. Ciinkii
kisinin kendini riskli bir konuma yerlestirmesi adina, isteklilik durumunun olugmasi
gerekmektedir. Kendine ve giivenecegi kisiye karsi edindigi iliskisel deneyim bu
kararda etkili olacaktir (Rempel vd., 1985: 95-112). Ozgiiven veya bireysel giiven
bireylerin kendi hallerinden memnun olma, ruhsal olarak kendisi ile barisik olma,
kendisini, kusurlar1 ile kabul etme durumu olarak adlandirilabilir. Bunun ismi ayni
zamanda kisinin kendisine olan i¢ giivenidir (Saricam ve Giliven, 2012: 573-587).
Literatiirdeki tanimlardan da anlasilacagi iizere, bireysel giiven hususunda ayni
kavram kastedilse dahi, farkli konular icerisinde, farkli tanimlamalar ile yer almistir.
Kisiyi iligki igerisinde degerlendiren calismalar, bireysel giiveni; kisinin iliski
icerisinde ne derecede giiven egilimi igerisinde oldugu hakkinda oSlgiimler ve
tanimlamalar yapmistir. Bir diger ¢caligmada dogustan gelen karakteristik bir 6zellik
oldugu hakkinda agiklamalar yapilmistir. Son olarak bireysel giivenin olusum siireci
hakkinda tanimlamalar yapilmistir. Giiven taniminda da oldugu gibi alan yazinda bu

kavramda da farkli goriisler mevcuttur.
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1.4.2. Kisiler Arasi Giiven

Kisiler arasinda, iletisim sonucunda edinilen deneyimler ile gerceklesen bir
giiven tiirtidiir. Kisiler arasi giiven; bireyin iletisim igerisinde oldugu kisilerin sahsina
yonelik iyi niyetli ve dogru olan davraniglar1 yapacagina dair inang durumudur (Polat,
2009: 12). Bireylerin iletisim halinde oldugu kisilere kars1 giiven duyabilmesi, bazi
unsurlara baglidir. Bu unsurlar: karsidan beklenen davraniglar, giiven duyulacak
kisinin karakteristik 6zellikleri, elde edilen ¢ikarlar, hayata bakis ve diinya goriisii

uyusmast, iliski icerisinde algilanan risk durumudur (Baltas, 2002: 59-60).

Kisiler aras1 giiven bireyin yakin ¢evresi ve dnemsedigi kisiler ile kurdugu
iligkilerde, yakinlarina kars1 hissettigi giiven tiirtidiir. Bu yoniiyle kisiler aras1 gliven
toplumun temel taslarindan kabul edilmektedir (Rotenberg, 2010: 8-28). Kisiler arasi
giiven bireylerin yakin ¢evresi ile kurdugu, iletisimde verdigi yazili veya sozlii
beyanlara dayanan giiven tiiriidiir (Rotter, 1971: 443-452). Kisiler arasi iligkiler
konusunda giiven hissi yiiksek olan bireylerin topluma daha hizli adapte olduklari,
kisiler ile daha az ¢atisma olasiliklarinin oldugu, mutsuzluk olasiliklarinin daha diisiik
oldugu goriilmiistiir (Rotter, 1967: 651-665). Kisiler arasi iligkiler alaninda yapilan
caligmalarin geneli, ¢ocukluk ve ergenlik doneminde yapilan ¢alismalardir. Bunun
nedeni ise kisilerin giiven egilimleri, psikolojik olarak giliven tanimlamalar1 bu
donemlerde olusmaktadir. Cocukluk doneminde kisiler arasi iliskilerde giiven diizeyi
yiiksek olan bireylerin temel egitim ve akademik egitim acisindan daha basarili
olduklart tespit edilmistir (Imber, 1973: 145-150). Kisiler arasi giivenin {i¢ 6nemli
dayanagi bulunmaktadir. Bireyin giivenilir olan o6zellikleri (6rn., verdigi sozleri
tutmasi), duygusal siirecler, bireyin diiriistliik diizeyi. Ilk dayanak olan giivenilirlik
kisinin iligkilerinde verdigi sézleri ne derecede tuttugu ile ilgilidir. Ikinci dayanak olan
duygusal siireg ise kisinin iletisim halinde oldugu kisi hakkinda kendisine duygusal bir
zarar verme egilimi icerisinde olmayacagma dair inang icinde olmasidir. Ugiincii
dayanak olan diiriistliik ise kisinin iletisim igerisinde dogru bir beyan verecegine dair
inan¢ durumudur (Rotter, 2010: 8-28). Kisiler arasi giiven bireyin yakin etkilesim
igerisinde oldugu sevdikleri ve ¢evresi ile kurdugu bir bagdir. Giivenin kendine 6zgii
kriterlerini igermektedir. Bu acidan kisiler arasi1 giiven, farkli dayanaklar1 olan ¢ok

yonlii ve kisiden kisiye degisen bir yapiya sahiptir (Rotenberg, 2010: 8-28).
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1.4.3. Kurumsal Giiven

Kurumsal giiven, isletmelerin ticari faaliyetleri sirasinda etik, giivenilir ve
sosyal olarak sorumlu bir sekilde hareket etmesidir (Greenwood ve Van Buren lll,
2010: 429). Kisiler acisindan ise kurumsal giiven, bireylerin kurumlara kars1 duydugu
bagliliklarimi kotiiye kullanmayacaklarina dair 6znel bir tutum igerisinde olmasidir. Bu
tutumun olusmasini saglayan bazi etkenler vardir. Bu etkenler: kurumlarin etik ve
ahlaki olarak hareket etmeyi goniilli olarak kabul ettigine dair yaptirimlari ve

toplumun yarar1 i¢in ahlaki ve etik agidan aldiklar1 kararlardir (Luhman, 2000: 103).

Kar amaci gitmeyen kuruluslarinda  diizenledikleri, planladiklar
faaliyetlerinde destek bulmalar1 ve basarili olmalari kurumsal giiven diizeylerine
baglidir (Kramer, 2010: 84). Bilingli ve sagduyulu bir bicimde giivenlerini yoneten
bireyler, giivenlerinin ihmal edilmesi durumunda desteklerini ve baghiliklarin1 geri
¢ekerler. Bu durumu yasayan kurumlarin uzun vadede siirdiiriilebilir bir faaliyetinin

olmast miimkiin degildir (Wicks, 1999: 103).

Kurumsal giiven ayni zamanda, kurumsal itibarinda temelini olusturmaktadir.
Giiven ile birlikte kurumsal itibar kazanan isletmelerin miisteri davranisi acisindan
bir¢cok olumlu etki ile karsilagtigi goriilmiistiir. S6z konusu olumlu etkiler: miisteri
giiven profilini ve miisteri yapisin1 daha ayrintili ve dogru tanima olarak saptanmistir

(Keh ve Xie, 2009: 732-742).

Kurumsal giiven, tiiketicilerin algiladiklar1 kurumsal profesyonelliktir.
Isletmelerin miisterilerin isteklerini ve ihtiyaclarini karsiladiklari iiriin ve hizmetlere
giivenmesini saglayan giiven tiiriidiir (Yoon ve Kim, 2014: 25). Diger bir deyisle,
kurumsal giiven, bir tir sistematik giiven ag1 olan isletmelere, tiiketicinin
organizasyonlarinda ve ticari faaliyetlerinde destek olacagini, faydali ve etik olan
uygulamalar1 yapacagina dair inanci ifade etmektedir (Lee, 2010: 297-321).
Tiiketicilere sunulan yiiksek katile veya iyi hizmet, tiiketicilerin isletmeye duydugu
gliveni arttirdi@1 goriilmiustiir. Tiketicilerin 1yi hizmet ve yiiksek kalite sonrasi
isletmeye duydugu kurumsal giiven hakkinda olumlu diisiinceler icerisinde olduklari
ve kurum hakkinda giizel yorumlar yaptiklar1 goriilmiistiir. Kurumsal giivenin
olusumu ve tiikketicide gelismesi satig sonrasinda sunulan hizmetten memnun kalma ile

dogru orantili oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Park ve Hong, 2009: 19-35).
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1.5. Miisteri Kavram

Miisteri, bir isletmeden diizenli bir sekilde aligveris iliskisi i¢erisinde olan kisi
ya da kurumdur (Yiicekaya vd., 2015: 88). Bir diger tanima gore miisteri: ticari bir
isletmenin nihai {irliniinii, sahsi ve ticari amaglar1 i¢in satin alan kisiler ya da
kurumlardir (Taskin, 2005: 20). Miisteri kavramini olusturan yegane ozelliklerden
birisi, ticari iliskinin silireklilik arz etmesi ve belli bir diizen igerisinde
gerceklesmesidir. Satin alma iligkisinin bir defaya mahsus olmasi kisi veya kurumlari
sirketin miisterisi durumuna getirmemektedir (Semercioglu, 2017: 11). Isletmelerin
pazara sundugu {iriin ve hizmetleri satin alan kurum, kurulus veya kisiler, isletmenin
sunduklarindan etkilenen bireyler ve sistemler hepsi birer miisteri konumunda yer

almaktadir (Eroglu, 2005: 9).

Globallesen diinya ve firmalarin hedef kitlesinin genislemesi, miisteri
memnuniyeti kavramlarinin ortaya ¢ikmasi ile otuz yil 6nceki miisteri kavrami ile
glinlimiizdeki miisteri kavrami farklilagsmigtir. Hatta miisteri isletme agisindan
merkezde, odak noktasi olarak tanimlanmistir. Bu durumun olusmasi ile birlikte
isletmelerin pazara bakisi, satis stratejileri ve hedefleri de miisteri odakli olacak sekilde

revize edilmistir (Uyar, 2013: 23).

Gelismeler 1s181inda isletmeler vizyonlarinda giincellemeye giderek iiriin
kalitesi ve miktari, kar marj1 gibi iiriin merkezli bir rekabet anlayisindan iiriin kalitesi
ve miisteri memnuniyeti gibi miisteriyi merkeze alan bir rekabetci yapiya gecis
yapmuslardir (Cimar, 2007: 20). Giliniimiizde hizla gelisen pazarlama anlayisi
icerisinde miisteri, patronun kendisi olarak goriilmeye baslanmistir. Miisteri, isletme
acisindan, isletmenin basarist ve devamliligi anlamina gelmektedir. Miisteri
isletmelerin mali anlamda en Onemli giivencesidir. Gelir kalemlerinde dogrudan
isimleri gegmese de ¢alisanlarin {icretlerini ve isletmelerin yatirimlarii finanse eden
yegane kisi ya da kurumdur miisteri. Bundan dolay1 isletmeleri en biiyiik ilgiyi, 6zeni
miisteri listline yogunlastirmasi gerekmektedir (Barutgugil, 2009: 11). Ayrica,
misterinin isletme i¢in ne ifade ettigini aciklamak gerekirse: miisterisi olmayan bir
isletmenin satis1 veya kar1 yoktur. Satis1 ve kar1 olmayan bir isletme var olamaz,

dolayistyla miisteri isletmenin varligimi siirdiiren en 6nemli unsurdur (Neumayer,

1996: 38).
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1.6. Miisteri Tiirleri

Miisteri kavrami ve miisterinin, isletmeye ne ifade ettigi konusunda literatiirde
bircok aciklama mevcuttur. Miisteriler ile ilgili literatiirde bir¢ok tanim yapilmasina
ragmen, miisteri tiirlerini siniflandirma agisindan, goriis birliginin bulundugu bir tanim
yapilamamaktadir. Bu sebeple asagida yer alan, alan yazinda miisteri tiirlerini hizmet
sektorli agisindan farkli calismalarda, farkli bakis agilari ile inceleyen, siniflandiran ve

tiirlere ayiran ¢aligmalara yer verilecektir.

Miisterilerin tiirlerinde olusan kategorik yapinin sebebi, isletmenin faaliyet
gosterdigi sektore bagli olarak miisteri tiirliniin farklilik gostermesi ile alakalidir. Her
sektorde, isletmelerin miisteriler ile kurdugu iliski de farlihik gdstermektedir.
Miisteriler hizmet sektoriinde kurdugu iliski bakimindan dort gruba ayrilmaktadir

(Swift, 2001: 3-4). Bunlar:

I.  Tiiketici Grubu: Isletmenin iirettigi nihai mal ve hizmetleri satin alan gruptur.
Bu grubu olusturan miisteri tiirii genellikle toplumu olusturan ailelerin bireyleri
ve hizmet sektdriinde faaliyette olan kiigiik isletmelerdir.

II. Kurumsal Miisteriler: Isletmenin iirettigi nihai mali satin alip belli bir kar
oran1 ekleyerek kendi biinyesinde tekrar satisa koyan miisteri tiiriidiir. Bu
grubu olusturan miisteri tiirii genellikle orta olgekli ticari isletmelerdir.

III.  Kanal ve Dagitic1 Grubu: Isletme adina ve namma dogrudan calismayan,
isletme adina ve bilinyesinde aktif ¢alisan personeller arasinda bulunmayan
miisteri tiirtidiir. Genellikle belli bir bolgede isletmenin {irettigi nihai mallar
satmak veya kullanmak i¢in satin alan miisteri tiiriidiir.

IV. I¢ Miisteri Grubu: Isletmenin iiriin ve hizmetlerinde hedeflerine ulasabilmesi,
ayrica hedeflerinde basarili olabilmesi adina en ¢ok dikkat edilmesi gereken
miisteri grubudur. Ancak en ¢ok ihmal edilen miisteri grubudur. Bu miisteri

grubu, zaman i¢inde potansiyel olarak en ¢ok karli olacak miisteri grubudur.

Hizmet sektoriinde, miisteri iligkileri yonetimi alaninda, miisteri tiirleri iki ana
gruba ayrilmaktadir. ik grup dis miisteri, ikinci grup i¢ miisteridir. iki grubunda kendi
icerisinde farkli 6neme sahip miisteri tiirleri bulunmaktadir (Dogan ve Kilig, 2008: 18-

19). Bunlar:
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1. Dis Miisteri: Di1s miisteri, isletmenin {irettigi nihai mal veya hizmetten en

yiiksek sekilde fayda saglamak amacinda olan, satin aldig1 mali kendi amacina yonelik

kullanan, isletmenin istihdam ettigi kisilerin aylik iicretlerinin karsilanmasini saglayan

miisteri grubudur. Bu grubu genel olarak isletmenin iirettigi her tiirlii hizmeti (nihai

mal ve hizmet) satin alan kisi, kurum ve kuruluslar olarak tanimlayabiliriz. D1s miisteri

tiirleri asagidaki gibidir:

I.

I1.

I11.

IV.

VL.

Aday miisteri: Isletmenin iirettigi mal ve hizmetleri gelecekte almasi olast
ve umulan, bu yonde calismalar gerceklestirilen miisteri grubudur.

Miisteri: Bir defaya mahsus olarak hizmet veya mal almis kisi, kurum ya da
kuruluslardir.

Diizenli miisteri: Isletme ile devamli bir ticari iliskisi bulunan, diizenli
araliklarla yaptig1 mal ve hizmet alimi ile bu iliskiyi orta vade ve uzun vadeye
tagtyan miisteri grubudur.

Destekleyen miisteri: Isletmeden devamli olarak hizmet alan, aldig1
hizmetten memnun olan, ayn1 zamanda sadik olan miisteri tiiriidiir. Bu
miisteri tlirli isletmeyi potansiyel miisterilere ve diger miisteri tiirlerine karsi
destekleyen bir miisteri tiirtidiir.

Sadik miisteri: [sletmeden aldig1 hizmet veya mal kullanimi sonucu memnun
kalan ve diger miisteri tilirlerine kars1 isletmeyi tavsiye eden miisteri tiiriidiir.
Edindigi deneyimin olumlu olan sonuglarini paylasir, sirketi dogrudan ve agik
bir sekilde destekler.

Ortak Miisteri: Bu miisteri tiirii isletmeyi karsilikli bir sekilde kazang elde
etmeye yonelik destekler. Isletmenin hizmetlerini ve mallarin1 kullanirken
kendi karin1 ve ¢ikarlarini da 6n planda tutar. Isletmeyi birlikte ticaret yaptig

bir ortagi olarak gortir.

Yukardaki siniflandirmalardan anlasilacagi iizere, isletmeler hali hazirda

elinde bulunan miisterilerini elde tutmanin ne kadar 6nemli oldugunu anlamislardir.

Isletmeler &zellikle, miisteri tiiriine gdre miisteri sadakatini saglama ve arttirmaya

yonelik konularda kendini gelistirmelidir (Ersoy, 2002: 9-10). Modern isletmeler,

finansal yonetimden 6nce mevcut miisterilerini korumaya ve yeni miisteriler elde

etmeye calismalidir. Ancak bilinmektedir ki mevcut miisteriyi igletme biinyesinde
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muhafaza etmek, yeni bir miisteri eklemekten daha az maliyetlidir. Bu sebeple
isletmeler, oncelikli olarak mevcut miisterinin alim hacmini arttirmali ve elde tutmali,
daha sonra yeni miisteri kazanma yolunda politikalar ve tamitimlar gelistirmelidir

(Karalar ve Ersoy, 2001: 293).

2. I¢ Miisteri: i¢ miisteri kavrami farkli agiklamalar ile degerlendirilse de ic
miisteriler bir isletmenin iiretim ve hizmet aginda isi gerceklestiren iscilerdir. I¢
musteriler {lretim kapasitesinin artirtlmasi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
acisindan biiyiilk onem arz etmektedir. Isletmeler goriiniirde her ne kadar dis
miisterilerin sadakatini, deneyimini ve tatminini 6n planda tutuyor olsa da ayni
zamanda i¢ miisteri mevcudiyetini korumali ve tatmin etmelidir. Bu tatminin
saglanmasi Orgiitsel birlik ve beraberlik, agik goriiglii ve fikirlere saygili olma gibi
degerler ve faydali davranislar ile olabilir. Bu baglamda i¢ miisteri hiyerarsisi
onemlidir. I¢ miisteri hiyerarsisi sirayla asagida belirtilmistir. Bunlar:

I. Aday Cahsan: Isletmenin icinde su anda aktif olarak calismayan ancak
gelecekte caligmasi olasi olan gruptur.

II. Cahsan: Isletmeyle uzun vadeli bir iliskisi bulunmayan heniiz ise yeni
baslamis gruptur. Bu grup isletmeyi en az taniyan gruptur. Is sadakatleri ve
bagliliklar1 diger gruplara gore farklidir.

III. Diizenli Calisan: Isletme tarafindan daha once kurulan ticari iliskiler
sonucunda kabul gormiis ve devamlilig1 saglamis gruptur. Bu grup isletme ile
stirekli bir iligki icerisindedir. Ancak isletmeyi taraf olarak gérmezler notr bir
konuma sahiptirler.

IV. Destekleyen Cahsan: Isletme ile kurdugu iliskiler sonucunda memnun
kalmis, isletmeye olan sadakati diger gruplara gore yiiksek olan, igletmeyi
ayrica diger isletmelere karsi aktif bir sekilde olmasa da pasif bir sekilde
destekleyen gruptur.

V. Sadik Calisan: Bu grup isletmeye calisanlar acisindan en fazla faydanin
saglandig1 gruptur. Bu grup isletmeye sadik oldugu gibi isletmeyi calisan
cevresinde destekleyen ve olumlu izlenimlerini diger calisanlar {iistiine
yansitan gruptur.

VI. Ortak Cahsan: Kendi ¢ikarlan ile isletme ¢ikarlarimi esit tutan calisan

grubudur.
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Misteri kavramina netlik kazandirmak amaciyla miisteri tiirlerini
simiflandirmak ve tanimlamak gerekmektedir. Hizmet sektOriiniin bir ayagi olan
sigortacilik sektoriinde kurulan iliskiler bakimindan miisteri tiirleri: mevcut miisteri,
potansiyel miisteri, eski miisteri ve hedefteki miisteri olmak iizere dort tiire

ayrilmaktadir (Tagkin: 2000°den akt. Cildag, 2007:6). Bunlar:

I. Mevcut Miisteri: Farkli isletmeleri tercih etmeyen sik sik ayni igletme ile
ticari iligki icerisinde bulunan miisteri tiiriidiir. Bu miisteri tiirii ile isletme
arasinda devamlilik arz eden bir hizmet iliskisi bulunmaktadir.

II.  Potansiyel Miisteri: Piyasadaki her hizmet alicis1 veya tiiketici aslinda isletme
icin olas1 bir miisteridir. Ancak potansiyel miisterinin iki farki vardir. Birincisi:
sati goriismesi yapilmasina ragmen olumlu sonug alinamamis olmast. ikincisi:
olumsuz sonuca ragmen satin alabilecek yapiya ve istege sahip miisteri tiiri
olmasidir.

III. Eski Miisteri: Daha onceki ticari iliskiler sonucunda isletmenin miisterisi
olmus ancak belirli sebeplerden otiirii giincel olarak isletmeden hizmet
almayan miigteri tiirtidiir.

IV.  Hedefteki Miisteri: Mevcut miisterilerden sonra en ¢ok {listiinde ¢alisilmast
gerekilen misteri tiirtidiir. Bu miisteri tiirli isletmenin hizmetlerini satin
alabilecegi diisiiniilerek belirlenir. Isletmenin gelecekteki miisterileri
potansiyelini ve devamliligini saglamasi1 amaciyla bu tiire biiyiik 6nem vermesi
gerekmektedir. Potansiyel miisteri ve hedefteki miisteri islemenin miisteri

gelecegini olusturacaktir.

Gecgmis yillara baktigimizda isletmelerin kurulug asamalarindan sonra en
biiyilik sorun yasadigi veya sorun yasamasa da en ¢ok dikkat ettigi yer, lirettigi nihai
mal ve hizmetleri satin alacak miisteri potansiyeline kisa vadede ulagmalariydi. Ancak
teknolojik gelismeler 1s181nda hem i¢ hem dis miisteri bagliliklar1 ve sadakatleri belli
noktalarda farklilagmaya basladi (Kagnicioglu, 2002: 80-81). Glinlimiizde isletmeler
faaliyetlerini siirdiiriirken miisteri tiirlerinin her alanda yardimina ve katkisina ihtiyag
duymaktadir. Dig miisterilerin isletmeye karsi olan tatmin duygusu ve memnuniyeti,
i¢ miisterilerin varlig1 ve gayreti ile saglanmaktadir (Demirel, 2006: 23). Sonug olarak
isletme her ne alanda ne is yapiyorsa yapsin bu isin odak noktasina miisteriler gelmis

bulunmaktadir (Barlow ve Moller,1998,10-11).
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1.7. Miisterinin Onemi

Misterilerin 6nemini daha iyi anlamak i¢in dncelikle miisterilerin pazardaki
yonelimini incelemek gerekmektedir. Literatlir, miisterilerin pazar yonelimini
miisteriler i¢in iyi bir deneyim ve katma deger olusturmak i¢in iki yonden incelemistir.
[lk olarak miisteri davranisi (Kohli ve Jaworshki, 1990: 1-18) ve miisterilerin kiiltiirel
yapist (Narver ve Slater, 1990:21) incelenmistir. ki bakis agis1 ve farkli yaklasim
olarak karsimiza ¢ikmustir. Isletmenin giiniimiizde sahip oldugu miisteri kitlesine ve
gelecekte miisterisi olmas1 muhtemel kitle ile birlikte, bu iki kitlenin, isteklerine ve
ihtiyaclaria gore pazarin biitlin bilgilerinin toplanmasi, s6z konusu bilginin
isletmenin tiretim ve yonetimdeki biitiin fonksiyonlarina dagitilmasi, miisterinin istek
ve ihtiyaglarina gore isletmenin uygun bir cevap vermesi amaglanir (Kohli ve
Jaworshki, 1990: 3). Bu davranigsal boyuttur. Pazar yonelimini kiiltiirel agidan ele
almak i¢in isletmenin verimliliginde devamlilik saglamak ve verimli bir isletmenin
kurulmasini saglayan orgiit kiiltliriinii olusturmak ise kiiltiirel agidan pazar yonelimini
anlamaktir (Narver ve Slater 1990:21-22). Pazar yonelimini anlamak ve isletmenin
stratejilerini ona gore belirlemek miisteri odakli yonetim ve pazarlama anlayisidir, bu
durum aslinda kisaca miisteri yonliiliik ile es deger bir anlama sahiptir (Desphande vd.,

1998: 215).

Isletmelerin tarihsel siirecteki yénelimleri ile giiniimiizdeki miisterilerin

isletmeler icin nasil odak noktast haline geldigine deginilecektir.

Bose (2002) calismasinda aktardigi is siireglerinin tarihsel anlamda
odaklandig1 konular asagidaki Sekil 1 ’de gosterilmektedir.
Sekil 1. Isletme Yonelimlerinin Tarihteki Gelisim Siireci
1.DONEM 2.DONEM 3.DONEM 4.DONEM
\ \ 4 \ 4
Uretim Odakh Satis Odakh Pazarlama Miisteriyi Merkeze
Dénem Doénem Odakh Dénem Alan Donem
1850 1900 1950 2000

Kaynak: Bose, 2002: 89-97’den tarafimizca derlenmistir.
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Yukarida bulunan sekilden ¢ikarilan sonuca gore, isletmelerin pazarlama
anlayis1 1850 yilindan bugiine kadar iiretim, satis, pazarlama ve miisteri merkezli bir
hal almistir. 1850 yillarinda sanayi devriminin etkileri pazara heniiz daha yeni
yansimaya baslamisti ve mala, hizmete olan ihtiya¢ ¢ok fazlaydi lireticiler neredeyse
tirettigi her seyi pazarlamaya gerek duymadan satabiliyorlardi (Pride ve Ferrel, 1999:
2-9). Bu durum 1900 yillarina kadar boyleydi, 1900’1 yillarda isletmeler satig odakli
bir yapiya gectiler ve isletmelerin sadece gerekli makine ve techizata sahip olmasi,
tiretimi gerceklestirebilecek gerekli finansal gilice sahip olmasi, isletmelerin satis
gerceklestirmesi icin yeterliydi (Karaagagli, 2000: 108). 1950-2000 yillar1 arasinda,
mala ve hizmete olan ihtiya¢ ekonomilerde doygunluga ulagsmaya basladi, insanlar
artik mal ve hizmet sunumuna istedigi zaman ulasabiliyordu, isletmeler {irettigi mallari
miisterilere satabilmek adina miisterileri belli siirecler iceren ikna donemine ge¢mis
bulunmaktaydi, bu dénem pazarlama donemi olarak kayitlara gecti (Bose, 2002: 90).
Bu gelismelere, kuskusuz teknolojinin gelismesi biiyiik katki sunmustur, ayrica bu
gelismeler ile miisterinin hizmet ve kalite anlayisinin farklilagsmasi, geleneksel satig
yontemlerinden ziyade farkli bir pazarlama talebi olusturmustur ve bu talep tiiketiciler
tarafinda git gide artmistir (Uysal ve Aksoy, 2004: 130). 2000’1 yillarin baglarinda
isletmeler iretilen malin miisteriye satilmasi adina pazarlama yapmak yerine,
miisterinin ihtiyaclarina yonelik {iriin iretmek durumunda olduklarini anladilar. Bu
gelisme miisteri odakli anlayisin temelini olusturan gelisme olarak kabul edilmektedir
(Bose, 2002: 90). Glinlimiizde bir¢ok iilkenin ekonomik anlamda en énemli yapi tasi
halini alan misteri, satig ve pazarlama anlaminda isletmelerin biitiin uygulamalarinin
odak noktasinda yer almaktadir (Ozilhan, 2010: 21-22). Giiniimiizde isletmelerin satis
sirr1 miisterinin tatmini ve ikna olmasi ile birlikte gelmektedir. Miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ve hizmet sunumunun kalitesi, miisteriyi tatmin olmus bir
hale getirmektedir. Bunun sonucu olarak sadik miisteriler ortaya c¢ikmakta ve
isletmeler uzun dénem miisteri kitlesini olusturmakla birlikte kar1 da garanti altina
almis bulunmaktadir (Kotler ve Kotler, 2016: 63). Bu kapsamda miisterinin 6nemi
isletmelerin glinlimiiz diinyasindaki rekabetci piyasalarda varligin siirdiirebilmesi ve
devamliligini saglamas1 agisindan ¢ok 6nemlidir. isletmelerin bu baglamda sadece
miisteri kitlesini olusturmasi degil ayni zamanda bu miisteri kitlesini ilerleyen

donemde elde tutmasi dnemlidir (Sar1 ve Yiicel, 2017: 252).
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1.8. Miisteri Giiveni

Giliniimiizde isletmeler agisindan ¢ok 6nemli bir yere sahip olan miisteri giiveni
kisaca kisinin iletisim halinde oldugu insanin diiriistliiglinden, dogru s6zlii olmasindan
ve adaletli bir yapisinin olmasindan emin olma durumu olarak nitelendirilmektedir
(Dogan ve Karatas, 2012: 101). Isletmelerin miisterileri ile giizel ve olumlu bir iliski
kurmasinin temelinde giiven yatmaktadir. Miisteri giiveni, miisterinin ticari iligki
igerisinde oldugu isletmeninin verdigi sozleri ve lstiine diisen ylikiimliiliikleri yerine
getirecegine dair duydugu inangtir. Giiven, pazarlarda ve ticarette zaruri bir ihtiyagtir
is birligi ve iletisimin kurulmasinda temel yap1 tagidir (Altunoglu ve Saragoglu, 2013:

72-73).

Miisteri giliveninin temelinde yatan birka¢ unsur vardir. Miisteri giiveni
isletmenin topyekan bir sekilde saglamasi gereken kurumsal sorumluluk kapsaminda
yer almaktadir. Kurumsal sorumluluk, kurumun yaptigi uygulamalarla topluma,
calisanlarina ve miisterilerine fayda saglayacak sekilde davranmasidir. Dolayisiyla
kurumsal sorumluluk bilinci olan isletmeler, pazarda sayginlik kazanir, piyasalarda
kalic1 olarak yer edinir bu durumlara bagli olarakta miisteri glivenini kazanir (Akgeyik,

2007: 71).

Her alanda farkli sekilde hizmet veren isletmelerin giiven saglamaya yénelik
faaliyetleri ve uygulamalart ile ilgili genel bir tamimlama yapilamamaktadir. Ancak,
pazarda bulunan her firmanin yerine getirdigi takdirde sayginlik ve giiven kazandigi

birka¢ unsur vardwr. Asagida bu unsurlar ile ilgili tanimlamalar yapilacaktir.

Miisteri giiveni kigisel olarak firmaya yonelik olumlu deneyimler, firmaya olan
asinalik, uygulamalarma iliskin baglhlik ve aidiyet durumudur. Bunun yani sira
isletmenin yasal ¢erceveye uygunlugu, alaninda uzman ve yetkin olmasi giiveni

saglamaktadir (Aktuglu ve Temel, 2006: 43-59).

Sonu¢ olarak miisteri giivenini, miisterinin satis sonrasit edindigi ge¢mis
tecrilibelerin varligi ve isletmenin kendisinin agiklarindan faydalanmayacagi diisiincesi
olusturur. Miisteri giiveni genel olarak miisteri {izerinde olumlu bir deneyim birakma,
firmanin sorumluluk sahibi olmasi, kaliteli hizmet ve mallar, tamamlayici hizmet ve

tutarli uygulamalara 6nem vermesidir (Ballester ve Aleman, 2005: 188).
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1.9. Miisteri Giiveni Gelisim Siireci

Rekabetin giin giin daha fazla arttif1 piyasalarda miisterileri elde tutmak
gittikge zorlagmaktadir. Rekabette iistiin bir konuma gelmek isteyen her isletme,
siddetli bir rekabetin oldugu ve her ¢esitten miisterinin bulundugu piyasalarda miisteri
giiveni saglamalar1 halinde biiylik bir avantaj elde etmektedirler (D’Aveni vd., 1995:
45-57). Literatiirde miisteri giiveninin olusum ve gelisim siireci ile ilgili bir¢cok
arastirma vardir. Miisteri giiveninin gelisim siirecinin miigteri tatminine bagh
oldugunu ortaya koyan g¢alismalar bulunmaktadir (Lau ve Lee, 1999; Garbarino ve
Johnson, 1999; Trif, 2013). Bu dogrultuda miisteriler ile isletmeler arasinda glivenin
gelisimi i¢in en belirleyici unsurlarin basinda miisteri tatmininin geldigini sdylemek
dogru olacaktir (Bas vd., 2016: 1267-1289). Asagidaki bulunan Sekil 2’de miisteri

giiveni gelisim siireci gosterilmistir.

Sekil 2. Misteri Giiveni Gelisim Siireci

ISLETMENIN
DURUST BEYANI VE SATIS ONCESI SUREC
MUSTERI
ODAKLILIK
. . . SATIS SONRASI
SURECI
MUSTERI MUSTERI GUVENININ
MEMNUNIYETI OLUSMASI VE SONUC

Kaynak: Yazar tarafindan literatiir taramasina bagli olarak olusturulmustur.

Sekilden anlagilacag iizere miisterilerin isletmeye olan giiven ve baglilik
stirecinde en etkili unsurlardan biri miisterinin satis sonrast hizmete karst duydugu
memnuniyet ve tatmin diizeyidir. Ayrica memnuniyet kadar énemli olan bir ikinci
slire¢ ise satig esnasinda isletmenin tavri ve diirlist beyanidir (Tagraf, 2007: 226).
Miisteri gelisim siirecini etki eden bir diger teori ise miisteri odakliliktir (Kohli ve

Jaworski, 1990: 1-18).
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1.9. Miisteri Giiveninin isletme Acisindan Onemi

Literatiirdeki yerini 1990 yillarinda almaya baglayan giliven calismalari,
glinimiize kadar silirmistiir. Bu silire zarfinda, giivenin isletmenin her agidan
performansin1 olumlu veya olumsuz etkileyen bir unsur oldugu goriilmiistiir
(Mooradian vd., 2006: 523-540). Isletme yonetimi bilimlerinde giiven farkli alanlarda
etkisi olan bir kavramdir. Isletmelerde kurumsal karar verme siirecinde dogrudan
katkis1 varken calisanlar ve liderler arasinda ise iliskisel bir etkisi vardir (Atkinson,
2003: 282-304). Liderlik ile ilgili farkl1 disiplinlere bakildiginda her bir disiplin lider
ile yoneticiler arasinda bir bag olusturmak i¢in gerekli olan ¢esitli 6zellikler ortaya
koymustur. Lidere basar1 saglamasi yolunda ara¢ olan giiven, lider ile calisanlar
arasinda bagi saglayan bir birlestirici unsurdur (Mineo, 2014: 1-6). Ayrica, giiven
unsurunun alici-satict iligkisi agisindan bircok etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu
etkilerden en 6nemlisi giivenin miisteriler ile isletme arasinda uzun vadeli ve bagarili

iligkilerin temelini olusturdugudur (Corritore vd., 2003: 737-758).

Satin alma Oncesi ve sonrasinda isletmeye duyulan giivenin miisteri
memnuniyetine anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Ayrica gliven sonrast,
uzun vadeli giivenin geldigi, uzun vadeli giiven ile birlikte miisteri sadakatinin arttig1
goriilmiistiir. Bunun yam sira, tiiketici giiveni ve tiiketicinin isletmeden beklentisi
arasinda anlaml ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir (Kim vd.,2003: 310-315).
Isletmeler agisindan giivenin en etkin oldugu konulardan birisi de tiiketicilerin
markaya olan giivenidir. Markaya olan giiven, satin alma 6ncesinde markaya duyulan
inanctir. Tliketicinin uzun vadede beklentilerinin karsilanmasi ve mutlu olmasi, giiven
sirecini etkileyen unsurlardir. Dolayisiyla, tiiketicilerin marka ile pozitif bir iligki
kurmak i¢in olumlu anlamda geg¢irmeleri gereken bir giiven siireci bulunmaktadir
(Swaen ve Chumpitaz, 2008: 13). Isletmeler ticari hayatta bazi miizakereler ile
karsilasmaktadir. Giivenin isletme acisindan en onemli etkilerinden birisi, miizakere
durumlarinda isletmenin problem ¢6zme stratejisinin {i¢ Onciiliinden birini
olusturmasidir. Bu ti¢ onciil: risk, gliven ve karsi tarafin stratejisinin algilanmasidir
(Mintu-Wimsatt vd., 2005: 52-61). Son olarak isletmelerde, hizmet sunumunda, satis
danismaninin etik davranisi ile birlikte gelen giivenin 6nemli bir unsur oldugu, miisteri

iligkileri gelistirmede etkin rol oynadig1 goriilmiistiir (Roman, 2003: 915-939).
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1.10. Miisteri Giivenini Etkileyen Faktorler

Literatiirde farkl1 alanlardaki ¢aligmalarda miisteri giivenini etkileyen faktorler
incelenmistir. Arastirmalar genellikle sosyal iligkilerde giiveni etkileyen faktorlerin
bir¢ogunun, miisteri giivenini de etkiledigini ortaya koymustur. Bu duruma ek olarak,
bazi arastirmalarda giiven tek faktorlii olarak ele alinirken, bazi aragtirmalarda yazarlar
giivenin birka¢ farkli faktdriinden bahsetmistir. Oncelikle, giivenin farkli alanlardaki
caligmalarda tespit edilen faktorleriyle ilgili arastirma sonuglar1 paylasilacaktir.
Ardindan bu ¢alismada, giiven kavraminin sosyal hayatta ve kisiler arasi iliskilerdeki
faktorleri incelenecek daha sonra miisteri glivenini etkileyen faktorler {i¢ alt baslik

altinda incelenecektir.

Demircan ve Ceylan (2003) tarafindan yapilan calisma, Orgiitsel giiven
kavramin1 incelenmeden Once, giiven kavramimi ve boyutlarini incelenmistir.
Arastirmaya gore, giivenin ii¢c boyutu vardir. Bunlar: genel giiven, kisilige dayali
giiven, stirece dayal1 giivendir. Genel Giiven; insanlarin bulunduklar1 gruplara dair,
zaman i¢inde kurduklari iligkiler sonucu hissettikleri gliven olarak tanimlanmaktadir.
Kisilige Dayali Giiven, kisilik 6zelliklerine dayali olarak, zaman iginde gerceklesen
giiven olarak tanimlanmaktadir. Siirece Dayali Giiven, kisiler arasi iligkilerde belli bir
siire gegmesi sonucunda ortaya koyulan davranislarin sonucu olarak ortaya c¢ikan
giiven olarak tanimlanmaktadir. Siirece dayali giiven boyutu, {i¢ boyut igerisinde en

giivenilir olandir. Ciinkii davranislardan edinilen tecriibeler ile ortaya ¢ikar.

Ibrahimoglu vd. (2011) tarafindan yapilan calisma, drgiitsel giiven kavramini
ve boyutlarmi incelemistir. Oncelikle giiven unsurunun érgiitsel is birligini arttirdigs,
is organizasyonlarina katki sundugu, isletmeye pek ¢cok katkisinin oldugu aktarilmistir.
Calisanlarin ise olan aidiyet duygusunu, orgiite olan bagliligini artiran gilivenin, g
boyutu islenmistir. Bunlar: diiriistliik, baglilik, giivenirlik. Diiriistliik; adaletli olan
davranisi, ¢alisanlarin arasindaki iligkilerde agikligi ve dogrulugu anlatan bir boyut
olarak acgiklanmistir. Baglilik; ¢alisanlarin iste gecirdikleri belli bir siireden sonra ise
kars1 duyduklar aidiyet duygusu olarak agiklanmustir. Giivenirlik ise; calisanlarin
orgiit icinde ne kadar dogru s6zlii oldugunu, ¢calismalarinda etik davraniglara ne kadar
dikkat ettigini, kriz durumlarinda orgiite ne kadar ait hissettiklerini ve isletmeyi ne

kadar benimsediklerini gdsteren bir boyuttur.
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McKnight ve Chervany (2002) tarafindan yapilan ¢alisma literatiirde giiven

boyutlar1 a¢isindan en ¢ok kabul géren ¢alisma olmustur. Caligmada giivenin boyutlari

on dort madde ve bes genel isim halinde sunulmustur. Asagida bulanan Tablo 4’de

yapilan ¢alismadan derlenmistir.

Tablo 4. Gliven Kavraminin Boyutlar1

e  Anlayish bir yapiya sahip olma.

GUVEN BOYUTUYLA ILGILI OZELLIK GENELLENEN iSiM
e Isinde yetkili kisi.
e Isinde uzman olan kisi. Yeterlilik
e Dinamik bir yapiya sahip kisi.
e Ongoriilebilir kisi davranisi. Ongoriilebilirlik
e  Giizel ahlak.
e lyi niyetli davranislar.
e Yardimsever. Yardimseverlik
e Duyarli olmak.
e Diiriist olan davranis bigimi.
e  Soziine inanilir olmak. Dogruluk/Diiriistliik
e  Giivenilir bir karaktere sahip olmak.
o Jletisime agik.
o liskilerinde dikkatli. Diger Boyutlar

Kaynak: McKnight ve Chervany, 2002:40.

Young (2006) yaptigi calismada gilivenin olusumunu saglayan boyutlari

paylasmistir. Giiven boyutlarinin olusumunu etkileyen iki ana siirecten bahsedilmistir.

Iki duygu siirecidir. Bu siireg, kisinin iletisimde oldugu tarafa kars: hissettikleridir.

Ikincisi davranis degerlendirme siirecidir. Bu siiregte, iliskide gecen zaman sonucunda

elde edilen deneyimlerin degerlendirme siirecidir. Bahsedilen iki siireci olusturan

boyutlar giivenin bir degerlendirme siireci oldugunu ifade etmistir. Duygularin,

davranis degerlendirme siirecini, davranis degerlendirme siirecinin de duygu siirecini

etkileyeceginden bahsedilmistir.
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Degerlendirme siirecini olusturan dort unsur ve duygu siirecini olusturan dort

unsurdan bahsedilmistir. Asagida verilen Tablo 1.5 'de unsurlar agiklanmistir.

Tablo 5. Giiven Boyutlarinin Olusum Siireci

GUVEN BOYUTLARININ OLUSUM SURECI

DUYGU SURECI

Duygular ile Kurulan Iliski: Begeni, ilgilenme
durumu, karsilikli saygi, sevgi hali.

Duygularmm Siirdiigii iliski: Karsilikli olarak minnet
duygusu, giiven, inang, kisiyi kabul edebilme, sevgi.

Begenilen Duygusal iliski: Takdir edilme durumu,
memnuniyet, iliskide tatmin durumu.

Cevre: Dis ve I¢ faktorlerin varhgidir. Dis faktorler
belirsizlik igerir, farkl sosyal yapilarin normlari vardir,
giiven olus siireci yavaslar. I¢ faktorler ise karsiya
duygulan giiven, yatkinlik, tanima durumunun seviyesi,
kisilik ozelliklerinin uyumusu giliven siirecini hizla
olusturur.

DEGERLENDIRME SURECI

Diisiinme Tasinma: Maddi ve manevi maliyetlerin
hesaplanmasi, deger verilen durumlar, iliskide risk alma
istegi.

Baska Kisilerin Algisi: Giiven alan tarafin motivasyon
durumu, kars1 tarafa olan inanci, karsi tarafin yeterlilik
durumu.

Davramislarin  Birlestirilmesi: Etkilenilen c¢evrede
yasanilan durumlarin zihindeki gelisim durumudur.
Iliskinin harekete ge¢mesini saglayan karar verme
stirecidir.

Giivenin Faydasi: iliskinin daha kolay koordine
edilmesi, gelisim ve begenme, maksimum seviyede
tatmin duygusu, mutluluk hali.

Kaynak: Young, 2006: 441.

Ko¢ ve Kaya (2012) yaptiklar1 calismada miisteri giivenini, yeterlilik,

yardimseverlik, dogruluk/diiriistliik olarak ii¢ alt boyutta ele almiglardir. Bu ¢aligma

kapsaminda, Ko¢ ve Kaya’nin ¢alismasindaki ii¢ boyut, bu c¢alisma kapsaminda

miisteri giivenine etki eden faktorler olarak ele alinmistir.
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1.10.1. Yeterlilik

Chen ve Dhillon (2003)’a gore kisiler arasi iligkilerde ve genel giliven
kavraminda, yeterlilik boyutu su sekilde agiklanmistir: giiven hissi duyulacak tarafa
karsi, sorumluluklarini yerine getirebilme becerisine, yetkinligine ve davranigsal
olarak bu duruma sahip oldugunu diislinme halini ortaya koymaktadir. Yapilan
calismada tiiketici giiveni baglaminda yeterlilik boyutu ise, bir isletmeden alisveris
sonrasi, tiiketicilere verilen vaatlerin ne derecede yerine getirildigi durumunu ifade

ettigi seklinde tanimlanmistir.

Vanhala (2016)’ya gore, giivene etki eden faktorler arasinda bulunan yeterlilik
boyutunun yapilan ¢aligmada orgiitsel bagliliga etki eden faktérler arasinda da yer
aldig tespit edilmistir. Bu durumun, orgiitii yeterli ve yetkin goren ¢alisanlarin, orgiite
duydugu yiiksek giiven neticesinde sorumluluklarini takip etmeme riskine girerek,
takip etmeme durumuna ragmen, orgiite karsi itimat duygularinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Giiven kavramina etki eden faktorler arasinda 6nemli bir yeri olan yeterlilik,
orgiitii yapilan is acisindan, orgiite karst bu isi yapma konusundaki yeterlilik ve
yetkinlik diislincesinin temelini olusturmaktadir. Bu diisiince neticesinde c¢alisanlar
psikolojik olarak orgiite kars1 savunmasiz bir hal almaktadirlar. Orgiite bagliliklar: iist

diizeye ulagmaktadir.

Aksoy (2016)’a gore giiveni saglayan bir¢ok boyut bulunmaktadir. Bunlar:
dogruluk, yeterlilik, tutarlilik, sadakat ve agiklik olarak genel kabul géren kavramlari
barmdirmaktadir. Giivensizligin olugsmasindaki en temel faktorlerden birisi olarak
gosterilen yeterlilik; giiven saglamasi beklenen karsi tarafin yetkinliginden veya
davranigsal yaklasimi agisindan, iyi niyetinden emin olamama durumudur. Emin
olmama durumu, iliskide giivenecek tarafi olumsuz bir beklenti i¢erisine tagimaktadir.
Connelly vd. (2015)’ne gore yapilan ¢alismada giiven lizerine yapilan aragtirmalarda
bir is ortaginin yeterliliginden (teknik anlamda beceriler, deneyim ve uzmanlik) ve
diiriistliiglinden (giidiiler ve karakteristik davranig bigimi) ortaya ¢ikan ayr1 ayr1 gliven
boyutlarinin oldugu ve her birinin benzersiz etkileri oldugu gortilmiistiir. Aragtirmadan
elde edilen 6nemli ¢ikarimlardan biri ise, kuruluglar arasi iligkilerde diiriistliige dayali
giivene degil, yeterlilik ve yetkinlige dayali gilivenin daha etkili oldugu tespit

edilmistir. Yoneticilerin yetkinlik algist olusturarak basarili olmalarinin sarti, orgiitte
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biitiinlik algist olusturmalarina bagli oldugu vurgulanmistir. Singh vd. (2009)
tarafindan yapilan g¢alismada, oOrgiitsel acidan ve isyerinde yeterlilik boyutuna
deginilmistir. Yeterlilik; bir kisinin gorevini yerine getirmek icin gereken beceri ve
kaynaklara ne 6l¢iide sahip oldugunu ifade eder. Yapilan ¢alismada yeterlilik, belirli
bir iste, belirli gorevleri yerine getirmek icin gereken bilgi ve beceri durumu olarak
kavramsallastirilmistir. Zabalak ve Ellis (2000)’e gore isletmelerin uzun vadede
pazarda tutunabilmesinde, kendini kanitlamasinda, pazardaki miisteri kitlelerinin
siirekliliginin saglanmasinda, giivenin yeterlilik boyutunun belirleyici oldugu

vurgulanmistir.

Ko¢ ve Kaya (2012)’ya gore tiiketici gliveni acisindan yeterlilik boyutu
tanimlanmistir. Tiketici gliveni agisindan yeterlilik boyutu: Ticari iligki kurulan bir
isletme ile aligveris sonrasi, isletmenin yiikiimliiliiklerini ve vaatlerini basarili bir
sekilde gerceklestirecegine olan inanctir. Yapilan aragtirmanin sonucunda miisteri
gliveni ve bagliligi konusunda yeterlilik boyutunun diger iki boyuttan daha etkili
oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore miisteri giiven unsurlarindan yeterlilik boyutu
dogruluk/diirtistlik ve yardimseverlik boyutlarindan 6nde gelmektedir. Bankacilik
sektorii acisindan giivenin ¢ok onemli oldugu ve gilivenin kazanilmasi icin en 6nde

gelen konunun teknik yeterlilik ve uzmanlik oldugu tespit edilmistir.

Butler (1991)’e gore kisiler arasi iligkilerde, biligsel siirecte, yeterlilik ve
tutarlilik denetleyici ve diizenleyici bir olgu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu iki olgu
iligskilere saglam bir yap1 kazandirdigin1 ortaya koymustur. Thom ve Camphell
(1997)’a gore hekimlerin mesleki teknik becerileri anlaminda yeterli olmalarinin,
kisiler aras1 giivenin gelisimini kolaylagtirdig1 gézlemlemistir. Asagida verilen Sekil

3’de li¢ adimda yeterlilik boyutunun olusum siireci verilmistir.

Sekil 3. Miisteri Gliveni Yeterlilik Boyutu Olusum Siireci

1.ADIM: Vaatleri yerine getirebilme durumu.

YETERLILIK 2.ADIM: Sorumluluklarmi yerine getirebilme durumu.

3.ADIM: Beceri ve teknik donanima sahip olma durumu.

Kaynak: Yazar tarafindan literatiir taramasina bagli olarak olusturulmustur.
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1.10.2. Yardimseverlik

McKnight ve Chervany (2002)’e gore yardimseverlik: kiginin iyi diislince, iyi
ahlak, iyiliksever ve duyarli olma o6zelliklerini kapsayan bir kavram oldugunu
tanimlamislardir. Yapilan calismada aligveris sonrasi tiiketici giivenin saglanmasi,
giivenin olusturulmas: adimna, giivenin bir¢ok boyutu siralanmistir. Bu boyutlar
yardimseverlik, tahmin edilebilirlik, dogruluk, yeterlilik seklinde adlandirilmistir.
Literatiirde bulunan giiven arastirmalarinin %84°i McKnight ve Chervany ’nin yaptigi
calismada bulunan 3 boyutu kullanmistir. Yapilan ¢alismada yardimseverlik su sekilde
tanimlanmistir; yardimseverlik, isletmelerin tiiketiciler i¢in en iyi hizmeti, en iyi
niyeti, en faydali eylemleri ve uygulamalar1 yapacagina dair tiiketicide olugan inang

durumudur.

Giivenin boyutlari bir¢ok arastirmaci tarafindan incelenirken, Mayer Vd.,
(1995)’ne gore kisi tarafindan algilanan yardimseverligin, giivenin ve giivenirligin
degerlendirilmesinde biiylik rol oynadigi tespit edilmistir. Giivenilir insanlarin
genellikle yardimsever oldugu goriilmiistiir. Clinkii iliskilerde yiiksek derecede
yardimsever olan kisilerin yalan sdyleme giidiilerinin, yardimseverlikleri ile ters

orantilt oldugu tespit edilmistir.

Svare vd., (2020)’nin yaptig1 caligmada sirketler arasi iletisim ve bilgi
paylasiminda, yardimseverligin 6n kosul oldugu iizerinde durulmustur. Sirketlerin
baskalarina yardim etme egilimi olmadan hi¢bir paylasimda bulunma zahmetine
girmeyecegi aktarilmistir. Yapilan ¢alismada ayrica; sirketler arasinda, yetenek temelli
giiven olusmadan 6nce yardimseverlik ve iyilik temelli giivenin belli bir seviyeye
ulagsmas1 gerektigi vurgulanmistir. Dolayisiyla iki giiven boyutu arasinda kosullu bir
iligki ortaya ¢ikmaktadir. Sonug olarak; yardimseverlik temelli gliven, yetenek temeli
gilivenin uygunlugu i¢in 6n kosuldur. Hem inovasyon agina katilimi tesvik eder. Hem

de agdan ¢ekilmeyi onler.

Selnes ve Gonhaug (2000)’a gore isletme pazarlamasinda tedarikgilerin
giivenirlik ve yardimseverlik agisindan davraniglarinin olumlu ve olumsuz etkisini ve
bu iki unsurun miisteri memnuniyetine etkisini incelemistir. Ayrica giivenirligin ve
yardimseverligin tedarik¢iye sadik olma agisindan etkilerini incelemistir. Endiistriyel

telekomiinikasyon pazarinda, 150 adet yerlesik alici-satici iligkisi iizerine yapilan
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calismada miisterilerin tedarik¢i giivenirligine olan duygusal tepkilerinin, tedarik¢i
yardimseverligine olan tepkilerinden farkli oldugunu saptanmistir. Arastirmanin
sonucunda giivenirligi diisiik olan tedarik¢inin olumsuz etki yarattigi, yardimseverligi
yiiksek olan tedarik¢inin ise olumlu etki yarattifi saptanmistir. Tedarik¢inin
giivenirliginin, tedarik¢i memnuniyeti iizerinde giiglii ve pozitif bir etki yarattigi

gozlemlenmistir. Bu durumun daha sonrada sadakati arttirdigi gozlemlenmistir.

White (2005)’1n gore tiiketicilerin algiladiklar1 duygusal zorlugun sonucunda,
net karar alamadiklar1 i¢in uzmanlardan tavsiye talep ettikleri gdzlemlenmistir. Bu
tavsiyelerin sonucunda, karar verme siirecinde, yardimsever olan tavsiye
saglayicilarinin daha cok tercih edildigi gozlemlenmistir. Duygusal agidan ¢ok zor
kararlar verme durumu ile karsi karsiya kalan tiiketicilerin yardimseverlik ig¢in
uzmanliktan vazgecmeye istekli olduklar1 tespit edilmistir. Sonug olarak tiiketiciler
agirlikli olarak yardimsever olan tavsiye saglayicilarinin dogrulundan emin olduklari
icin bu durumun karar verme siirecinde “stres emici” bir etkisinin oldugu

gbzlemlenmistir.

1.10.3. Dogruluk/Diiriistliik

Diiriistliik bireyin gelecekteki niyet ve beyanlarinin ne 6lgiide gercek olacagini
belirtir. Dolayisiyla diiriistliik iddia edilen davraniglarin, gelecekte gerceklesmesi
adina igtenlikle verilen bir beyanattir (Rempel vd., 1985). Butler ve Cantrell (1984)iin
yaptig1 calismada, kisiler arast giivende gilivenin olusmasi adina birka¢ karakteristik
Ozellikten bahsetmislerdir. Bunlar: “yetenek, diiriistliik, tutarlilik, sadakat, ac¢ik fikirli
olma” olarak siralanmistir. Burada bulunan diiriistliik ise Mayer vd. (1995) nin yaptigi
calismada giivenilen kisinin, giivenen tarafa kars1 verdigi szleri tutma egilimi olarak
tanimlanmistir. Bir bagka ifade ile glivenen tarafin kabul ettigi deger yargilari, adaletli
davranis bi¢imi, davranigsal tutarlilik ve belli bir ilkeye sahip olma durumuna olan
uyumudur. Yapilan arastirmada ayrica bu karakteristik 6zelliklilerin yan sira giiven

olusum siirecinde en etkili yontemin is birligi olacagi da vurgulanmstir.

Kantsperger ve Kunz (2010)’a gore giivenin iki temel boyutunu birbirinden
ayiran bir hizmet sirketinde, tiiketici giiveninin kavramsal bir modelini gelistirme

lizerine yaptiklar1 g¢alismada, miisteri giiveni acisindan diirlistliigli su sekilde
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tanimlamiglardir: tiiketicilerin isletmelere karsi satis esnasinda ve satis sonrasinda

daima seffaf ve agik bir sekilde dogru bilgi verecegine dair inang durumudur.

1.11. Miisteri Giiveninin Ahci-Satica Iliskisine EtKisi

Giiven konusu pazarlama akademisyenleri arasinda biiyiik ilgi gérmeye devam
eden bir konudur. Giiven konusu pazarda alici-satici iligkisinin siirdiirtilebilirligi
acisindan kritik bir faktor olarak goriilmektedir (Akrout vd., 2016: 260-273). Miisteri
kazanma adina siddetli bir rekabet icerisinde olan isletmeler, satis ger¢eklestirdikleri
memnun miisterilerin bile genellikle davranig degistirdiklerine sahit olmaktadirlar. Bu
sebeple isletmeler, miisterilerin isletme tercihlerinin degisim siirecini (tercih etme
sliresini) uzatma amaciyla misteriler ile giiven iliskisi kurmalar1 zorunluluk haline

gelmistir (Dadzie vd., 2018: 134-135).

Giiven faktorii literatiirde genellikle isletmeler ile tiiketiciler arasinda uzun
vadeli iliskilerin temelini olusturan en 6nemli unsur olarak goriilmektedir. Giivenin
saglandigi, sadik ve memnun miisteri, isletmenin gelecegi ve karliliginin en biiyiik
garantisidir (Sharma, 2000: 471). Alic1 ve satic1 arasindaki giiven faktoriiniin en temel
anlami ekonomik getirinin devamlilig1 ve maliyetlerin azaltilmasidir. Farkli bir deyisle
ifade etmek gerekirse alic1 ve satici iliskilerini devam ettirirken en yliksek fayda en
diisiik maliyeti hedef alirlar. Bu hedefe giderken en biiyiik tatmin taraflarin birbirine

olan giiven duygusu ile saglanir (Sahay, 2003: 556).

Miisteri giliveninin alici-satici iliskisine en onemli etkilerinden birisi sudur:
misterinin bir {irline veya hizmete giiven duymasi, satin alma kararini hizli bir sekilde
vermesine veya c¢abuk ikna olmasina neden olmaktadir. Ayrica miisterinin saticiya
olan giiveni, ticari iliskilerinde gelecekte yapacagi tiim ylkiimliiliikleri yerine
getirecegine dair inancidir ve bu inang isletmeyi uzun vadede devamli bir miisteri

kitlesine ve kara gotiirecektir (Uluceviz, 2011: 100).

Genel bir ifade ile alici-satici arasinda tesis edilen giiven duygusunun kurulan
ticari iliskiye en onemli etkisi iliskiyi uzun vadeye tasimasi, maliyetleri azaltmasi,
ekonomik karlilig1 en iist seviyeye tasimada etkili olmasidir (Oliver vd., 2000: 1111-

1127).
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1.12. Miisteri Giiveninin Saglanmasinin Isletmeye Etkileri

Satis giiciliniin rolii ve faaliyetleri hizla degismektedir. Hem iliskisel pazarlama
hem de kisisel satisla ilgili literatiir, biiyiik 6l¢iide satig giicli davraniglarina bagli olan
miisteri giiveninin 6nemini vurgulamaktadir (Guenzi, 2002: 749-772). Miisteri
iligkilerinin alt konusu olan miisteri gliveninin saglanmasinin isletmelere en belirgin
etkisi ve geri doniisli, miisteri sadakati ve bagliligidir (Nguyen, 2013: 3-4). Aslinda
miisteri gliveninin davranigsal niyetler tizerindeki etkisi, 6zellikle satin alma niyeti ve
miisteri sadakati agisindan etkisi, literatiirde bir¢ok caligma ile belgelenmistir (Zboja
ve Voorhees, 2006: 381-390; Luk ve Yip, 2008: 452-464; Chow ve Holden, 1997:
275-298; Sun ve Lin, 2010: 1439-1455). Internet sirketlere benzeri daha énce hig
goriilmemis satis firsatlar1 yaratmaktadir. E-ticarette heniiz miisteri giiveni olusmadigi
icin misteri iliskilerinin kurulmasinda biiylik bir engel olarak goriilmektedir.
Miisteriler baskalarinin  gozlemi ile kisisel etkilesim olmadan ve {irilinlere
dokunmadan, hissetmeden alma fikri is faaliyetlerini yiiriitiirken kendilerini giivensiz
hissetmelerine neden olmaktadir. Bu sebeple, uzun vadeli karliliktaki etkisinden dolay1
son yillardaki caligmalarda giiven e-ticaretin konusu haline gelmistir (Siau ve Shen,

2003: 4-91; Lai, 2004: 68-353; Hsu ve Lu, 2005: 59-1642; Hsu vd., 2007: 26-715).

Sekil 4. Miisteri Giiveninin Saglanmasinin Isletmeye Etkileri

Miisteri Sadakati
DAVRANISSAL liskisel Fayda N nuasﬁetrelri?;aa'lzllﬁv ’
ETKIiSi y ¥ s
. . Uzun Vadede Karhlik ve
EKONOMIK ETKISI = Ticari Fayda | Yerlesik Miisteri Kitlesi

Kaynak: Yazar tarafindan literatiir taramasina bagl olarak olusturulmustur.

Sekilden anlasilacag1 iizere, genel olarak miisteri giiveninin saglanmasi
isletmeye miisteri sadakati ve baglilig1 kazandirmaktadir. Ekonomik yonden ise uzun
vadede devamli karlilik ve sadik miisteri kitlesi sunarak isletmelere geleceklerini
garanti altina alma imkan1 saglamaktadir. Bu sebeple, miisteri giiveni saglanmasinin

isletmeye hayati bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
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iKiINCi BOLUM: MUSTERI MEMNUNIYETi SAGLAMA

Literatiirde pazarlama ve kalite alaninda yapilan ¢aligmalarda genis bir yer
kaplayan miisteri memnuniyeti kavrami, pazarda bulunan biitiin isletmeler agisindan
biiylik bir 6neme sahiptir. Miisteri memnuniyetinin ele alindig1 bu béliimde, miisteri
memnuniyeti kavraminin tanimlanmasi yapilacak daha sonra miisteri memnuniyetinin
unsurlari, 6nemi, memnuniyeti olusturma silireci, memnuniyeti saglayan temel

faktorler ve memnuniyetin gelistirilmesi bagliklar1 altinda incelenecektir.

2.1. MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteri memnuniyeti kavrami her sektore gore farkli degiskenler iceren soyut
temele sahip bir kavramdir. Pazarlama alaninda, miisteri memnuniyeti kavraminin her
sektorii kapsayan bir tanimi1 yapilamamaktadir (Ciftyildiz, 2010: 74). Ancak kavramin
genel anlamda bir tamimim yapmak gerekirse, miisteri memnuniyeti; isletme ve
miisteri arasinda kurulan ticari iliski neticesinde, miisterinin satin aldig {irlinden veya
hizmetten bekledigi fayday:1 saglamasi veya beklediginden daha iist bir hizmet ile
karsilagsmasi olarak tanimlanabilmektedir (Aktepe vd., 2009: 8). Bir bagka tanimda ise
miisteri memnuniyeti; isletmenin {irlin veya hizmetini miisterilere sunmasi sonucunda,
miisterilerin s6z konusu {iriin veya hizmet hakkinda tatmin olma veya olmama durumu,
iriin veya hizmet hakkinda olumlu veya olumsuz izlenimlerini igeren diisiincelerin

tamami seklinde aciklanmistir (Yang ve Zhu, 2006: 678; Duman, 2003: 47).

Sonug olarak, miisteri memnuniyeti en genel anlamda; isletmenin sundugu
liriin veya hizmetlerin, satin alma sonrasinda, miisterinin ihtiyaglarini ve isteklerini ne
Olctlide karsiladiginin 6l¢iilmesi olarak agiklanabilir. Ek olarak miisteri memnuniyeti
sadakatin ve tatminin en énemli 6n kosullarindan biridir. Uzun vadede ¢ok Oonemli
ekonomik getirileri vardir. Bunlar: siirdiiriilebilir karlilik, pazar payinda kalicilik,
yatirimlarin olumlu geri doniisii ve birgok ekonomik hedefin gergeklesmesindeki
destekleyici ve olumlu etkisidir (Pekmezci, 2008: 143-156; Sureshchandar vd., 2015:
363-379). Miisteri memnuniyeti, isletmenin mevcut miisterilerini korumada ve kalici
olmasini saglamada, iyi bir hizmet ve {iriin sunumu ile yeni miisteri kitlesi kazanma
yolunda, tizerinde sik¢a durulan ¢ok 6nemli bir kavramdir (Kilig¢ ve Pelit, 2014: 116).
Ayrica miisteri memnuniyeti satin alma sonrasi zaman i¢inde gelisen, degisen ve farkl

miisteri davraniglarin1 kapsayan dinamik bir siirectir. Satin alimlarin devamliligi ve
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isletmeler ile miisteriler arasindaki iligkilerin uzun vadeye tasinmasinda 6nemli bir

yere sahiptir (Atilgan vd., 2012: 166).

2.1.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti uzun zamandir pazarlama diisiincesinde ve
uygulamasinda merkezi bir kavram ve tiim is faaliyetlerinin 6nemli bir hedefi olarak
kabul edilmektedir (Krizanovaa vd., 2014: 78-82). Miisteri memnuniyeti ¢esitli
calismalarda kendine has birtakim 6zelliklere sahiptir. Her sektoriin kendi dinamikleri
icerisinde memnuniyet belirleyici faktdrleri vardir. Ornegin, bir iiriiniin niteligi, satis
elemaninin davraniglari, satin alma davranisi ve kolay karar verme {izerinde etkisi olsa
da, miisteri memnuniyeti daha temel diizeyde ister bir mal, ister bir hizmet olsun, nihai

tiriinden memnuniyet olarak goriilmektedir (Rolkova, 2013: 96-99).

Bunun en biiyiik nedeni; miisteri aldig1 liriin veya hizmet sonrasi deneyimi koti
sonuclanirsa, bu deneyimi paylastigi kisi sayis1 10’dur. Paylasilan deneyimi ¢evresine
anlatanlarin %131, ¢cevresindeki 20 kisiye daha bu olumsuz deneyimi aktarmaktadir.
Olumsuz deneyimlerin dalga seklinde yayildigir bu sistemde igletme her ne kadar

reklam yaparsa yapsin olumlu sonu¢ alamamaktadir (Gerson, 1997: 21).

Miisteri memnuniyeti hakkinda literatiirde farkli kavramsallagtirmalar
mevcuttur. Bu kavramsallastirmalar iki temel anlayistan olugsmaktadir. Birinci anlayzs,
miisteri memnuniyetini islemeye 0zgli olusabilecek anlik bir durum olarak
degerlendirirken ikinci anlayis ise satig ve tatmin verilerinin toplanmasi ile zamanla
olusacak bir durum olarak degerlendirmektedir (Wang ve Liao: 2007: 381-398).
Isleme 6zgii anlayista miisteri memnuniyeti, satin alma karar1 sonrasi, miisterinin
tirlinli veya hizmeti degerlendirme yargisi olarak kabul edilmektedir. Simdiye kadar,
davranig arastirmacilari, bireysel diizeyde bu tiir miisteri memnuniyetinin 6nciil ve
sonuclarina odaklanan zengin bir literatiir gelistirmislerdir (Fornell vd., 1996: 7-18).
Ote yandan satis ve tatmin verilerinin toplanmasina dayal anlay1s, her daim bir sonraki
miisteriyi tatmin etmeyi hedef almakta, {iriin ve hizmetlerin zaman i¢indeki genel satin
alma ve tiikketim deneyimlerine gore bir degerlendirme yapmaktadir. Bu sebeple isleme
0zgll anlayisa nazaran igletmeye daha temelli ve yararli bir anlayistir (Gogolova ve

Ponisciakova, 2013: 322-325).
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2.1.2. i¢ Miisteri Memnuniyeti

I¢ miisteri memnuniyeti is diinyasinda, hizmet sunumunun siklikla gdézden
kagan bir yonii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. i¢ miisteri memnuniyeti genel anlamda
i¢ organizasyon birimleri arasindaki hizmet kalitesidir. Bununla birlikte, uygulamada
bircok organizasyon departmani, Oncelikle i¢ miisterilere hizmet saglayicisidir.
Ornegin, insan kaynaklari, yonetim bilgi sistemleri ve satin alma departmanlarinin
tiim, i¢ miisteriler olarak gorevlerini yerine getirirler. Kisacasi i¢ miisteriler isletme

calisanlarinin bizzat kendisidir (Chang ve Huang, 2010: 633-648).

I¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasi is basarisin1 kolaylasmasinda etkili
olmaktadir. Isletme hem i¢ hizmetlerde hem de pazarlamada ortak degerlere sahiptir.
Pazarlamada miisteri odaklilik, i¢ hizmetlerde ise islevler arasi is birligi ve karlilik
ortak degerlerdendir. Her iki uygulamada, miisteri memnuniyetine ulasma noktasinda
miisteriye ve orgiite deger katacak ve destekleyecektir (Mohrw-Jackson, 1991: 455-
467). Birbiri ile iliskili olan bu hizmetlerde, isletmeler 6ncelikle calisanlart mutlu ve
tatmin etmelidir, aksi takdirde c¢alisan1 mutlu olmayan bir isletmenin dis miisterileri
mutlu etmesi miimkiin olmayacaktir. Is yerinde is baskisi goren, isinden memnuniyet
duymayan, sadece is giliciinden yararlanilan ve is ile ilgili fikir ve goriisleri
onemsenmeyen bir ¢alisanin, disardan gelen bir miisteriyi mutlu etmesi miimkiin

olmayacaktir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 210).

2.1.3. Di1s Miisteri Memnuniyeti

D1s miisteri kavrami, genel anlamda; bir isletmenin sundugu nihai mal ve
hizmetleri satin alan, satin almas1 muhtemel olan, ger¢ek kisiler ve tiizel kisilerdir
(Ertiirk ve Kiyak, 2011: 127-150). Farkli bir tanimda ise dig miisteriler, “isletmenin
tirtinlerini ve hizmetlerini kendisine en st diizeyde yarar saglayacak sekilde secip
satin alan kisiler” olarak tanimlanmaktadir (Sevimler vd., 2011:2). Dis miisterilerin
memnuniyet algisi lojistik hizmetlerinin kim tarafindan veya nasil yapildigindan cok,
kendisine ulagsan mal ve hizmetlerin nasil bir fayda sagladigina, istek ve ihtiyaglarinin
kargilanip karsilanmadigina, satis aninda vaat edilen malin kusursuzluguna, malin

kendisini doyum noktasina ulastirmasina, herhangi bir sorun veya hata durumunda
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isletmenin verdigi sozlerin arkasinda durmasina dikkat etmektedir (Yurtseven, 2011:

25).

Son zamanlarda onemi daha da artan modern pazarlama anlayisina hakim
goriis, misteri ihtiyag ve isteklerine yonelik kaliteli bir hizmet sunumudur. Tiiketiciler
(miisteriler) sadece satig yapilan, satin almaya goniillii ve istekli kitleler degildir.
Miisteriler, sahsi beklentileri ve ihtiyaclar1 olan kisilerdir. Isletmelerde sz konusu
beklenti, ihtiyac ve istekleri karsilama yolunda harcadiklar1 ¢caba ve kaliteli hizmet ile
hedeflerine ulasabileceklerdir. Ayrica miisteriler isletmenin devamliligini saglayan ve
ulasilmasi gereken en biiylik hedef grup olarak tanimlanmaktadir (Demir vd., 1998:

25).

Sonug olarak; dis miisteri memnuniyetinin saglanmasinin isletmeye birgok
faydas1 vardir. Memnuniyet diizeyi yliksek dis miisterilerin bilhassa uzun dénemde
hedeflenen karlilikta etkileri biiyliktiir. Ayrica satis giicli ve satis hacimlerinin
artirllmasi yoniinden en 6nemli etken dis miisterilerdir. Memnuniyet algisi yiiksek
misterilerin isletmeye sadakati de memnuniyet ile dogru orantili olarak

gerceklesmektedir (Karalar ve Ersoy, 2003: 16-17).

2.2. Miisteri Memnuniyetinin Unsurlar:

Her sektorde miisteri memnuniyet ve tatmin unsurlarinin belirlenmesi adina
farkl1 degiskenler ele alinmaktadir. Isletmeler miisterilere verdikleri deger dl¢iisiinde
memnuniyet ve tatmin saglamaktadir (Cetintliirk, 2017: 95). Ancak miisteri
memnuniyetinin unsurlarina etki eden ve temelinde var olan miisteri degeri ve tatmini,
isletmeler tarafindan satis Oncesinde gergeklestirilen birtakim unsurlar ile
olusturulmaktadir. Sektorler arasinda fark olsa da genel itibariyle miisteriye verilen
deger: “Miisterilere verilen standart hizmet disinda, art1 olarak, promosyon, hediye
gibi kiicik ama anlam igeren sunumlar saglamak, satin alma sonrasi, miisterinin
ihtiyact konusunda miisteriyi tam anlamiyla tatmin etmek, satin aldig1 iriin veya
hizmetten beklentilerini tam anlamiyla karsilamak, memnuniyeti sadece diistik fiyat
olarak algilamayip temel iirlinlerin yani sira, kaliteyi de sunabilmek, rakiplerin
sundugu hizmetten ve {iriinlerinden daha {stlin iirlinler sunabilmek™ olarak

tanimlanmistir (Arora ve Singer, 2006: 89-102).
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Isletmeler adina miisteri memnuniyet ve tatmin unsurlarmin bilinmesi, finansal
karlilik ve uzun donem de pazarda kalicilik adina ¢ok 6nemli bir konudur. Bu
kapsamda, miisteri memnuniyetinin unsurlarint belirlemek biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu unsurlar; miisteri beklentileri, istekleri ve miisteri tarafindan algilanan

performanstir (Tiitlinct, 2001: 25).

2.2.1. Beklentiler

Beklentiler, miisterilerin satin alma karar1 stirecinde ve esnasinda, satin alacagi
tirin veya hizmet hakkinda olumlu veya olumsuz diisiincelerinin tamamidir.
Beklentiler, memnuniyet hususunda ¢ok biiylik 6nem arz etmektedir. Soyle ki; bir
isletme, satin alma Ooncesinde miisterinin zihnindeki beklentileri ne derecede karsilarsa
o kadar yiiksek bir memnuniyet diizeyine ulagsmaktadir. Ayrica, miisteri isletmeden
daha Once satin aldigt mal veya hizmet konusunda memnunsa gelecekteki

beklentilerinin de olumlu anlamda yiikselecegi ongoriilmektedir (Tiitlinct, 2001: 27).

Literatiiriindeki baskin goriis beklentileri, miisteriler tarafindan, yaklasan bir
islem veya takas sirasinda olabilecekler hakkinda yapilan tahminler olarak
tanimlamaktadir (Zeithaml, 1993: 1-12). Baska bir tanimda ise: “miisterinin satin
almayr diisiindligli hizmetin kalitesinden istedikleri, beklentilerdir.” seklinde
tanimlanmistir. Miisteri beklentilerinin olusum siireci ise satin alinan iiriinden edinilen
deneyim, sirketin reklamlari, toplumda kulaktan kulaga yayilan tecriibelerdeki iletisim
ag1, edinilen fiyat bilgisi ile olusmaktadir (Cat1 vd., 2010: 429-446). Beklentiyi
olusturan iki 6nemli unsur vardir. Birincisi, sunulan hizmetin algilanan niteligidir.
Ikincisi, miisteri davranislar1 ve kisilik 6zellikleridir. Bu iki konuda olusacak deneyim
ve etkilesim sonucunda, miisterinin davranislar1 sekillenecek ve miisteriler hizmet

degerlendirmesinde beklenti sonucuna ulagilacaktir (Uygug, 1998: 63).

Yapilan iki tanimda incelendiginde, bu tanimlar beklentilerin duygusal siirecini
tanimlanmistir. Ancak beklentilerin biligsel silireci de bulunmaktadir. Bilissel siirec,
miisteri iirlinii satin aldiktan sonra baslamaktadir. Satin aldigi iiriin veya hizmeti
kullanan miisterinin deneyimledigi performans, {iirlinden bekledigi performansi
geciyorsa tatmin olmakta ve beklentileri karsilanmaktadir. Bunun sonucu olarakta

memnuniyet olusmaktadir (Cadotte vd., 1987: 305-314; Oliver, 1980: 462). Asagida
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verilen Sekil 5 de miisteri beklentilerinin olusum siireci ve siireci etkileyen etmenler
gosterilmistir. Beklentilerin neyi ifade ettigi, biligsel ve duygusal olan iki alt boyut ve

miisteri istekleri, beklentiyi olusturmaktadir.

Sekil 5. Miisteri Memnuniyet Unsuru Olan Beklentilerin Olusum Siireci

BEKLENTI

Uriiniin fiyat1 ve 6zellikleri.
Miisterilerin tutum ve davranislart.
Tutundurma faaliyetleri ve etkileri.
Diger iiriinlerin etkileri.

Miisteri 6zellikleri.

L N\

BIiLiSSEL BOYUT BILISSEL VE DUYGUSAL BOYUT

+

DUYGUSAL BOYUT

AN NANE N

ISTEKLER VE BEKLENTILER

Kaynak: Tiitiincti, 2001: 29.

Miisteriler satin alma siirecinden sonra iki 6dnemli siirecten gecer. Tiiketim ve
tiiketim sonucu tatmin siireci. Bu iki siirecte, kisinin biligsel yolla deneyimledigi {iriin
ve hizmetlerden olugsmaktadir. Pazardaki miisterilerin tiikketim kararlarinin bilinmesi
isletmeler agisindan biligsel siireci dogru tahmin etme ve stratejiler liretme konusunda
son derece 6nemlidir (Ozsungur, 2017: 118). Ote yandan tiiketicilerin duygusal
stirecinin farkinda olan isletmeler, miisterilerin satin alma davranislarinda degerlerini
ve yargilarint hedefleyen bir pazarlama stratejisi ile i¢ benliklerine ¢agrida bulunarak
satin alma giidiisii olusturmanin miimkiin oldugunu diisiinmektedirler. Satin alma
siirecinde karar verirken, se¢im yaparken nasil bir karar ve yargi siirecinden
gectiklerine odaklanilmaktadir. Odaklanilan noktalar tespit edildikten sonra isletmeye
yonelik olumlu kararlar verilmesi adina ¢alismalar yapilmaktadir (Kotler ve Keller,

2012; Blackwell vd., 2001). Dolayisiyla, beklentileri karsilamada isletmenin sundugu
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hizmetin kalitesi biiyiik onem tagimaktadir miisterilerin igletmeye uzun vadede baglh
olmalar1 lizerinde etkiye sahiptir. Bu sebeple, kotli deneyim sonucu asagi ¢ekilen
marka imaji olumsuz ydnde etkilenecektir. Isletmelerde beklentileri karsilayacak

kaliteli bir hizmet sunumu sarttir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148-149).

2.2.2. istekler

Miisteri memnuniyet unsurlar arastirilirken ve tanimlanirken genel itibariyle
isteklerin ve beklentilerin tam olarak keskin bir ayrim1 yapilamamaktadir. Ancak genel
cer¢evede bir ayrim yapmak gerekirse; birey herhangi bir {irlinii, hizmeti, faaliyeti ya
da bir konuda deneyimini karsilastirma siireci ile degerlendirmekte ve deger-algi
sonucunu ifade etmektedir. Istekler, genellikle hayatin idame ettirilmesi amaciyla
giinliik kullanimda olan iiriinler ve hizmetlerdir ve olduk¢a duragan bir yapidadir.
Ancak beklentiler ise daha uzun vadede gergeklesmesi umulan durumlardir. Ayrica
beklentiler etki altinda kalinarak degistirilebilmekte, giincellenebilmektedir
(Westbrook ve Reilly, 1983: 256-261). Isletmeler rekabetci bir pazarda basarili olmak
ve varliklarini siirdiirmek istiyorlarsa miisteri ihtiyaglarin1 ve isteklerini dogru bir
bi¢cimde anlamali ve miisteriyi tatmin etmelidirler. Bu sebeple, miisteri odakli olmak
isteyen isletmeler ilk once hedef miisterilerini belirlemeli ardindan bu miisterileri
tanima adina pazar aragtirmasi yapilmali ve miisterilerin istekleri hakkinda dogru
bilgiye ulasilmalidir (Camilleri, 2018: 29-50; Delice ve Glingdr, 2008: 193-198).
Kaybolan kitlesel pazarlar, iiriin ve hizmetlerin ¢ogalmasi ve yeni teknolojiler, bir¢ok
sirketin ¢ok sevdikleri temel is doktrinini yeniden tanimlamasii gerektirmistir.
Modern isletmelerin miisteri odakl bir satis anlayisina gegmesi ile genel kabul géren
slogan "Miisterilere istediklerini verin." seklinde olmustur (Verma ve Plaschka, 2005:
7-11). Miisteri tercihlerini tahmin etmenin altinda yatan sorun, biiyiik dl¢iide, bircok
insanin marka, kalite, performans, fiyat, hizmet, 6zellikler, kanal dahil olmak iizere
aymi anda (potansiyel olarak) bircok farkli kriter temelinde satin alma kararlar
vermesidir. Bu sebeple isletmeler genelde tam olarak bir istek profili
olusturamamaktadir (McFadden, 1986: 275-297). Se¢eneklerdeki bu dramatik ¢ogalis,
ironik bir sekilde hem miisteriler hem de isletmeler i¢in bir zorluk haline gelmistir.
Dolayisiyla, toplumun refahi i¢in daha az alternatifin, ¢ogundan daha iyi oldugunu

iddia edecek kadar ileri gidilmektedir (Bassett, 2007: 87). Sonug olarak; miisterilerin
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istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, miisteriler ile uzun vadeli iligkiler kurulmasini
saglayacak ve isletmeyi pazarda daha rekabetci bir hale getirecektir (Cat1 vd., 2010:
431).

2.2.3. Algilanan Performans

Algi, kisilerin giinliik hayatta cevresinde gelisim gosteren uyaranlar1 ve
olaylari, duyu organlar1 ile siizerek zihinsel olarak yorumlama ve idrak siirecidir
(Arkonag, 1998: 65; Bakan ve Kefe, 2012: 19). Yasantimiz boyunca dis diinyada
etkilendigimiz olaylara karsi inancimizi, davraniglarimizi nasil yorumladigimizi bize
apacik bir sekilde gosteren bir olgudur. Bu olguyu anlamaya ve yorumlamaya ¢alisan
insan, kendine problemler yaratmakta ayn1i zamanda bu problemleri ¢dzmeye
caligmaktadir. Goriildiigi iizere hayatimizda bu kadar kuvvetli bir etkisi olan algi,
psikoloji bilimi tarafindan da “gercek” olarak adlandirilmaktadir (Johansson ve
Xiong, 2003: 232). Teknolojinin gelismesi ile yayginlagan internet, diinyay1 biitiin
iilkelere acik, dev bir pazar haline getirmistir. Rekabet ge¢mise nazaran
karsilastirillamayacak kadar artmistir. Buna ek olarak, iletisim araglarinin
yayginlagsmasi ve bilgi transferinin hiz kazanmasi, insanlarin istedikleri her bilgiye ¢ok
hizli bir sekilde ulagmaya basglamasina olanak saglamistir. Bu sebeple, teknolojinin bu
kadar etkin kullanildig1 giiniimiizde, isletmelerin pazarda kalicilig1 saglayabilmesi,
karlilig1 uzun vadeye yayabilmesi, mallarin1 ve hizmetlerini satisa doniistlirebilmesi
icin tiiketici algi yOnetimini basarili bir sekilde gerceklestirmeleri gerekmektedir
(Pirtini ve Tigl1, 2004: 297-308; Alyar vd., 2021: 311-341). Ancak alg1 yonetimi ile
algilanan performans arasinda fark vardir. Algi yonetimi, isletmelerin satis ve
pazarlama alaninda basarili olmak adina, kendi biinyelerinde yiiriittiikleri faaliyetler
iken, algilanan performans satig sonrasi miisteri tarafindan deneyimler ve izlenimler
sonucu olusan, liriin veya hizmetle ilgili umduklar1 fayda, kalite, hedefe ulagsma
derecesi olarak agiklanmaktadir (Tiitiincii, 2001: 31). Isletmelerin miisteriler goziinde
hedefe ulagmalari (algilanan performans tatminini saglamalar1) hem miisteri odakli bir
satig anlayisina hem miisteri memnuniyetine ulagmalarini saglayacaktir. Ciink{i, satis
sonrast siiregte, bir miisteri aldig1 irlinden veya hizmetten memnun olma derecesini
degerlendirmekte, bu degerlendirme sonucu zihninde isletme performansina ve hizmet

tatminine yonelik diisiinceler olusmaktadir (Oz, 2011: 95-99). Miisteri baghlig
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gelecek ve isletme genel anlamda basarili bir performansa ulasacaktir (Ozer ve
Glinaydm, 2010: 130). Miisteri memnuniyetinin unsurlart Tiirk literatiirtinde
genellikle beklentiler, istekler ve algilanan performans ile {i¢ baslik altinda
incelenmistir. Ancak, literatiirde birkac arastirma, Amerika Birlesik Devletleri’nde
hazirlanan bir endeks modelini ele alarak tanimlamalar yapmistir. Endeks, ACSI
(Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi) miistert memnuniyet unsurlarini neden-
sonug ve girdi-¢ikt1 verilerine dayandirarak, satin alma sonrasi miisteri memnuniyetini
6lcmeyi amaglayan bir endekstir (Tiziintiirk, 2016: 111-112). Asagida verilen Sekil

6°da ACSI miisteri memnuniyet endeksi incelenmistir.

Sekil 6. ACSI Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi ve Unsurlari

r NEDEN-SONUC ILIiSKiSi —\ ’— MEMNUNIYET CIKTILARI —\

ALGILANAN KALITE MUSTERI SIKAYETLERI
v Genel v Yazili sikayetler
v' Ozellestirilmis v’ Sézlii Sikayetler

v" Giivenirlik

Z

MUSTERI MEMNUNIYETI
ALGILANAN DEGER .
v’ Ideal ile karsilastirma
v’ Fiyata gore kalite v Karsilanan ve  karsilanmayan
v’ Kaliteye gore fiyat beklentiler

v' Memnuniyet

/ N

MUSTERI BEKLENTILERI MUSTERIi BAGLILIGI
v" Genel v" Yeniden Satin alma
v Ozellestirilmis v' Fiyat Toleransi

v" Giivenirlik

Kaynak: Bayol, 2000: 361-375.

Yukarda ele alinan modelde, miisteri memnuniyet unsurlar1 i¢in 6 temel
degisken ele alinmistir. Bu degiskenler; miisteri beklentileri, miisteri bagliligi,

algilanan kalite, misteri sikayetleri, algilanan deger ve miisteri memnuniyetidir

(Eurico vd., 2013:37).
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v Miisteri  Beklentileri: Miisteri memnuniyet endeksinin en 6nemli
degiskenlerinden olan miisteri beklentileri, miisterinin herhangi bir isletmeden aldig:
irlin veya hizmet sonucunda, beklenilen hizmet kalitesinin 6l¢iimiidiir. Bu 6l¢tim, iiriin
veya hizmetlerle ilgili miisterinin bireysel deneyimlerinin bir sonucudur. Bu
deneyimler; miisterinin hizmet aldig1 servis kalitesi, 6zel isteklerin yerine getirilmesi
olarak siralanabilir (Bayraktar vd., 2012: 100).

v Miisteri Baghhigi: Soz konusu endekste ulasilmak istenen nihai hedef miisteri
bagliligidir (Bayraktar vd., 2012: 101). Miisterinin alternatifler bulabildigi pazarda,
isletmeye kars1 hissettigi duygusal baglilik durumu miisteri baghiligidir. Bu baglilik
tesadiif eseri olusan bir durum degildir, satin alma davraniginin diizenli olarak
tekrarlanmasi ile elde edilir (Chitty vd., 2007: 567). Isletme ile miisteri arasinda olusan
uzun vadeli basaril iliskilerin kazanimidir ve karliligin dl¢timii olarak adlandirilir
(Ciavolino ve Dahlgaard, 2007: 567).

v Algilanan Kalite: Algilanan kalite, miisterinin satin alma siirecinden sonra
iirlin veya hizmet hakkinda tiikketim deneyiminin tatminkar olup olmama durumunun
degerlendirilmesidir (Bayraktar vd., 2012: 100). Tiiketim deneyimi sonucu miisterinin
algiladigr kalite, beklentisinden biiyiikse hizmet veya iiriin hakkinda tatmin hissine
erismesini saglamaktadir. Sonug olarak, algilanan kalite misterinin isletme ile girdigi
etkilesim ile hizmet saglayicilarinin sundugu olumlu veya olumsuz atmosferden
meydana gelmektedir (Martensen vd., 2000: 545).

v’ Miisteri Sikayetleri: Satin alma sonrasi, musterilerin belirli bir siire igerisinde
kendisine sunulan iiriin veya hizmetle ilgili isletmeye dogrudan sikayet bildiriminde
bulunmasidir (Fornell vd., 1996: 7-18).

v Algilanan Deger: Miisterinin satin aldigi mal ile ilgili yaptigi muhasebeye
algilanan deger ad1 verilmektedir. Hizmet sonucu 6denen iicretin, hizmetin yararlilig1
ile karsilastirllmast sonucu {iriin veya hizmetin genel olarak degerlendirilmesidir
(Chitty vd., 2007: 566). Bir baska tanimda; miisterinin 6demis oldugu fiyata nazaran
iriin kalitesi diizeyinin, O0denen iicreti hak etmesi durumudur (O’Loughlin ve
Coenders, 2004: 1235).

v’ Miisteri Memnuniyeti: Misteri memnuniyeti sunulan hizmet performansinin
genel olarak degerlendirilmesi ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi olarak

tanimlanabilir (Bayraktar vd., 2012: 100; Ciavolino ve Dahlgaard, 2007: 546).
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2.3. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri rekabet ortaminin yogunlastig1 giiniimiiz pazarinin odak noktasi haline
gelmistir (Eroglu, 2005: 9-10). Miisteri memnuniyeti, alicinin deger beklentileri
Olciisiinde, lriin veya hizmetlerdeki kullanim deneyiminin ne kadar iyi oldugunu
gostermektedir (Razak ve Shamsudin, 2019: 10-20). Olumlu deneyimler sonucunda,
misteri zihnindeki hizmet beklentisine ulagmaktadir veya olumsuz bir deneyim
sonucu ulagsamamaktadir. Bunun sonucu olarak, miisteri bir sonraki satin alma
siirecinde memnun kaldig1 isletmeyi tercih etmektedir (Yilmaz ve Karpat Catalbas,
2007: 83-94). Tercih edilen isletme siirdiiriilebilir bir karlilik elde edecek ve pazar
payint artirma yoniinde olumlu kazanimlar elde edecektir. Bu nedenle, miisteri
memnuniyeti isletmeye kattig1 birgok maddi ve manevi kazanim ile isletmenin hayatta

kalmasi agisindan ¢ok 6nemlidir (Hamzah ve Shamsudin, 2020).

Satin alma niyetlerini dogrudan etkileyen miisteri memnuniyeti tatmin
durumunda isletmeye yeni miisteriler kazandirirken, tatminsizlik durumunda
potansiyel miisterileri dahi isletmeden uzaklastirmaktadir (LaBarbera ve Mazursky,
1983: 393-404). Clinkii memnuniyet ve tatmin orani diisliik miisteriler edindikleri bu
olumsuz deneyimi ¢evresiyle paylasmaktadir. Bu durumun ardindan isletmenin
yapacagi olumlu imaj ¢alismalarinin bir 6nemi kalmamaktadir (Sandik¢1, 2007: 39-
53). Bu sebeple, miisteri memnuniyeti saglamak yeni miisteriler kazanmanin yani sira
eldeki miisteriyi tutma yoniinde isletmeye olumlu etkileri vardir (Anderson vd., 1994:
53-66). Miisteri memnuniyetini saglamak sadece dis miisterileri mutlu etmemektedir
bu duruma ek olarak, isletmenin ¢alisanlar1 moral kazanmakta ve yaptiklar1 isten
mutluluk duymaktadir. Islerini severek yapan calisanlar, isletmeye daha fazla katki

saglamaktadir (Arabaci, 2010: 53).

Miisteri memnuniyetinin isletmeye kazandirdigi 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 ihtiya¢ ve istekleri kolay bir sekilde 6grenilmekte ve bu dogrultuda
yapilan ¢alismalarin maliyetleri azaltilmaktadir. itibar1 artan bir isletme donanimli bir
insan kaynagina sahip olmakta ve bunun sonucunda isgiiciinde istikrari

yakalamaktadir (Muffatto ve Panizzolo, 1995: 154-156).
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2.4. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Pazarda rekabet icerisinde bulunan igletmelerin, basarili olmasi adina yalnizca
miisteri odakli bir strateji gelistirmesi yeterli degildir. Ciinkii, isletmelerin miisteri
odakli olmasi, sadece miisteri memnuniyetini olusturulmasini saglayan etkenlerden
biridir (Goetsch ve Davis, 2014: 108). Satin alma siireci 6ncesinde isletmelerin, hitap
ettigi miisteri kitlesinin beklentilerini, ihtiyaglarini ve isteklerini dogru bir sekilde
analiz etmesi 6nemlidir. Buna ek olarak, satis yapilmasi muhtemel hedef kitlenin
isteklerine ve beklentilerine gore olusturulan {irenler, hizmetler ve strateji uzun
donemde karlilig1 ve yerlesik miisteri kitlesini beraberinde getirecektir (Kagnicioglu,
2002: 79). Ancak s6z konusu memnuniyetin olusmasi adina isletmelerin belirli
siireclerden gegmesi gerekmektedir (McNealy, 1998: 78). Asagida verilen Sekil 7’de

miisteri memnuniyeti olusturma siire¢ dongiisii incelenmistir.

Sekil 7. Misteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

MUSTERI
PROFILININ

BELIRLENMESI

{SLETMEYE OZEL . MUSTERILERIN
HTIYACLARININ VE

HAREKET PLANININ ARININ
BT [RLENMESI BEKLENTILERININ

BELIRLENMES

MUSTERILERIN
ALGISININ

OLCULMESI

Kaynak: McNealy, 1998: 78.
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Ele alinan siirecte miisteri memnuniyeti olusum siireci dort basamaktan
olugmaktadir. Sirasiyla bunlar; miisteri profilinin belirlenmesi, miisterilerin
ihtiyaclariin ve beklentilerinin belirlenmesi, miisterilerin algisinin dlgiilmesi ve son
olarak isletmeye 6zel hareket planinin belirlenmesidir (McNealy, 1994: 78). Ele alinan

miisteri memnuniyeti olusturma siireci basamaklari alt bagliklar halinde incelenecektir.

2.4.1. Miisteri Profilinin Belirlenmesi

Rekabetin glinden giine arttig1 pazarda, teknolojinin gelisimi, degisen miisteri
davraniglar1 ve istekleri, ekonomik istatistikler, isletmelerin pazar paylarindaki
degisimi, pazarlama stratejisinin yalnizca reklam ve satis odakli bir strateji ile
sinirlandirilamayacagini ortaya koymustur (Namli ve Murat, 2019: 317). Bir isletme
icin, pazardaki geleceginin insas1, hedefledigi miisteri kitlesini tanimak ve anlamaktan
geemektedir. Bu sebeple, isletmenin pazarlama stratejisini belirlerken gerek
calisanlarin gerekse genel politika anlaminda sergilenecek olan isletme davraniglarinin
ve tutumlarmin satis devamliligini saglama ve arttirma, miisterinin ¢evresine tavsiye
edebilmesini saglama yoniinde diizenlenmesi gerekmektedir. Son olarak, miisteri
profilini belirlemek isteyen isletmelerin bu gibi diizenlemeleri yapmasi adina
hedefledigi miisteri kitlesi hakkinda genis kapsamli bir bilgi toplama kanal
gelistirmesi gerekmektedir (Oz, 2011: 98). Miisteri profilini belirlemek amaciyla
pazardan bilgi toplayan isletmeler bu asamada, miisterilerin tiiketim egilimlerini,
ihtiyac ve gereksinimlerini ve satin almaktan hosnut olduklari {iriinleri ve hizmetleri
ayrintilt bir sekilde anlayip en ince ayrintisina kadar incelemesi gerekmektedir
(Gerson, 1997: 17). Sonug olarak, isletmelerin miisteriyi tanima yoniinde yaptiklari
pazar arastirmast sonucunda elde edilen verilerin, isletmelerin miisteriyi tanimasi
yoniinde katki sunmasi gerekmektedir. Dolayisiyla bu bilgiler yalmizca kisisel
verilerden (isim, ikametgah, telefon numarasi, mail adresi) olusmamali, bu tiir bilgilere
ek olarak, miisterinin satin alma egilimleri (aliskanliklar, beklentiler, zevkler, tercihler,
onlar1 diger kisilerden ayiran essiz ve ayirt edici 6zellikler) hakkinda isletmeyi
aydinlatacak, satig, pazarlama ve iiretim stratejilerine yon verecek, miisterileri mutlu
ve memnun etme yoniinde katki sunacak, daha ¢ok ve nitelikli bilgiler igermelidir

(Peppers vd., 1999: 152-154).
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2.4.2. Miisterilerin Thtiyac ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Pazarlama bilimi arastirmacilar tarafindan, son yillarda yapilan aragtirmalar
sonucunda, pazarlamada bazi1 belirleyici faktorlerin oldugu ortaya konulmustur.
Bunlar; miisterinin istek, ihtiyac ve beklentilerinin belirlenmesi, satis sonrasi miisteri
bagliligi, misteri memnuniyeti ve tatminidir (Namli ve Murat, 2019: 317).
Miisterilerin satin alma dncesinde ve sonrasinda mal veya hizmete iligkin ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamasi amaciyla gerceklesmesini umdugu birtakim istekler vardir
(Ozbek ve Kiilahli, 2016: 111-130). Miisteriler isletmelerin pazarin ihtiyac ve
isteklerini aragtirip ayirt ettigi gibi profesyonel bir sekilde ihtiyaglarini ve isteklerini
ayirt etmemektedirler. Bu sebeple, isteklerini, ihtiyaclarini karigik bir sekilde herhangi
bir olguya dayandirmadan belirtmektedirler. Dolayisiyla, isletmelerin miisteri
diisiinceleriyle ilgili ¢aligmalarinda dikkat etmesi gereken doért unsur vardir. Bunlar;
karigik olarak ifade edilse de miisterinin fikirlerinin higbirinin atlanmamasi, hepsinin
dikkate alinmasi, temel goriislerinin ve isteklerinin saptanmasi, diistincelerin

birlestirilerek bir sonuca ulasilmasidir. (Day, 1998: 1-10).

Sonug itibariyle, pazarlama yaklagimlarini gelistiren, teknolojiye uyum
saglayan igletmelerin sadece yonetim ve organizasyon yapilarin1 degil ayn1 zamanda
miisteri odakl yaklagimlarini da gelistirmeleri gerekmektedir. Her miisteri kitlesinin
degisiklik gosteren demografik ve ekonomik yapilar1 nedeniyle ihtiyag¢ ve beklentileri
degismektedir. Bundan dolayi kesintisiz bir bicimde memnuniyet elde etmek isteyen
her isletme, diizenli araliklarla miisterilerin beklentilerini, ihtiyaglarini ve tatmin
seviyelerini 6lgmeli ve ona gore hizmet sunumu saglamalidir (Alabay, 2012: 142). Bu
tiir bir yaklagim benimseyen ve bunu faaliyete geciren isletmelerin miisteriler nezdinde
itibarinin, gilivenirliginin ve memnuniyetinin pozitif anlamda artmasi kag¢iilmaz

olacaktir (Ozgiiven, 2008: 662-663).

2.4.3. Miisterilerin Algisinin Olciilmesi

Degisen ve zorlasan pazar kosullari, isletmelerin miisteri politikalarinda
degisiklige gitmesine neden olmustur. Isletmeler ge¢mis donemlerde daha fazla
miisteriyi elde etmeyi amaglarken giinlimiizde mevcut miisterilerini elde tutma egilimi

igerisinde bulunmaktadirlar (Uyar, 2018: 86). Miisterinin hizmet veya {iriin hakkindaki
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algilamasi, lirliniin maddi unsurlarini yorumlamasi sonucunda, zihinsel anlamda fayda
tatminini yorumlamasidir. Siire¢ baslangici objektifken sonugta siibjektif bir karar
verilmektedir (Tayfun ve Kara, 2007: 273). Isletmelerin pazardaki genel amaci,
kuskusuz satis yapmay1 hedefledigi kitlenin satin alma kararlarini etkileyerek satin
alma olasiligim arttirmaktir (Chen ve Li, 2010: 815-824). Isletmeler kaliteli hizmet
sunumuna dikkat ederken, ayni zamanda sunduklar1 hizmetin miisteriler tarafindan
nasil algilandig1 ve degerlendirildigiyle ilgili bilgi sahibi olmalidir. Bu asamada
sorulacak sorular: miisterinin en ¢ok rahatsiz oldugu, sikayet ettigi konu nedir?
Isletmenin bu duruma kars1 ¢oziim Onerisi nedir? Sikdyet edilen konuda isletmenin
giiclii ve zay1f yonleri nelerdir? seklinde ¢6ziim odakli sorular olmalidir (Goetsch ve
Davis, 2013: 105). Ciinkii sunulan yeni hizmetler sonucunda miisterilerin pazardan
beklentisi ve istekleri siirekli artmaktadir. Bu sebeple; isletmeler sunduklari hizmetlere
iligkin miisterilerden gelen geri doniislere 6nem vermeli, miisterilerin hizmet algisi

Olctimii ile siirekli iyilestirmeyi yakalamalidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 167).
2.4.4. isletmeye Ozel Hareket Planinin Belirlenmesi

Memnuniyeti olugturma silirecinin son asamast olan hareket planinin
belirlenmesindeki amag, miisterinin satin alma sonrasi {iriin veya hizmet hakkindaki
algilamalar1 ile hizmetten beklentisinin farkini ortaya koymaktir (Oz, 2011: 98). Elde
edilen fark verileri ile isletmeler pazardaki diger rakipleri ile kendi performansini
karsilagtirir boylelikle ortaya ¢ikan gercek performans memnuniyetin artirilmasi adina
isletmeye yol gosterir (Ozgiiven, 2008: 663). Bunun c¢alismanin sebebi, daha dnceki
lic adimda tanman miisterinin isteklerinin ve ihtiyaclarimin ne oldugu konusunda
edinilen bilgiler sonucunda isletmeye dair deneyimleri dlgmektir. Cikan sonuca gore,
isletmenin gelecekteki {iretim ve hizmet stratejisi belirlenir. Boylelikle igletmenin
pazar analizine gore eylem plam belirlenmis olur (Oz, 2011: 99). Dért ana adimda
olusturulmaya calisilan miisteri memnuniyeti her bir adimina titizlikle, dnem vererek
icra edilmesi sonucu olusacaktir. S6z konusu dort maddeye uymayan isletmelerin
hizmet sunum siirecinde memnuniyetsizlik olusabilecektir. Dolayisiyla isletmeler
oncelikle miisterisini taniyacak, istek ve ihtiyaclarini belirleyecek, bu dogrultuda
hizmet algilarini 6l¢erek hizmette ne kadar basarili oldugunu goérecektir. Son olarak en

uygun bi¢gimde hizmet sunumu i¢in stratejisini belirleyecektir (Kitapgi, 2006: 112).
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2.5. Miisteri Memnuniyetini Saglayan Temel Faktorler

Alan yazinda yapilan birgok calismada miisteri memnuniyetini saglayan
faktorler genel itibariyle ele alinarak tanimlanmistir. Bu ¢alismada, Ui¢ alt baslik
halinde (miisterinin {iirlin veya hizmeti degerlendirmesi, yatirim danismanin
degerlendirmesi, miisterinin {irin veya hizmeti tavsiye edebilmesi) miisteri
memnuniyetini  saglayan faktorler olarak tanimlanacaktir. Ancak, miisteri
memnuniyetinin saglanmasindan 6nce miisterilerin gectigi bir takim satin alma karar
stiregleri vardir. Miisterilerin bu siire¢ icerisinde isletmeyi tercih etmemesi durumunda
miisteri memnuniyetini saglamak s6z konusu dahi olamayacaktir. Bu sebeple,
oncelikle miisteri satin alma karar siirecleri incelenecek ve isletme agisindan 6nemine
deginilecektir. Miisteri satin alma karar siirecinde, miisterinin gectigi dort bilissel
asama vardir (Odabas1 ve Baris, 2002: 332). Asagida verilen Sekil 8’de satin alma

karar siireci evreleri gosterilmistir.

Sekil 8. Miisteri Satin Alma Karar Siireci Evreleri

a N é . Y
LASAMA || Ihtiyacn Belirlenmesi ve
Degerlendirilmesi
\ \ J
\ 4
r \ (. )
2.ASAMA Ihtiya¢ Hakkinda Bilgilerin Toplanmasi ve
e ~ . .
Degerlendirilmesi
\ \ J
A 4 Devam Eden Sorun
4 N\ [ D
3.ASAMA || Mevcut Segeneklerin Degerlendirilmesi
= 2 = A 2
4 D
Satin Almaktan

4.ASAMA L Satin Alma

3

Satin Alma Sonrasi Deneyim Siireci

/\ Durma

Tatmin Olma Memnuniyetsizlik

-
< »

Vazgecme

Kaynak: Odabas1 ve Barig, 2002: 332.
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Tiiketicilerin satin alma siirecinde agiklanmasi gereken evreler dort baslik

altinda toplanabilir (Odabas1 ve Barig, 345-350; Firat ve Azmak, 2007: 251-264):

v’ Inhtiyacin Belirlenmesi ve Degerlendirilmesi: Thtiyaglar; kisinin sosyal ¢evresi,
psikolojik durumu, fizyolojik anlamda yasam gereklilikleri veya pazar giidiilemesi
sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Giileg, 2006: 144-145). Miisterilerin iirlin veya hizmete
ihtiya¢ hissetmesi, ihtiyacinin farkina varmasi genellikle pazardaki uyaricilarin
neticesinde gerceklesmektedir. Thtiyacini belirlemeyen miisterinin satin alma siirecine
dahil olmasi beklenemez. Miisteri ihtiyacini algilar, ihtiyacini gidermek adina
psikolojik olarak sartlanir, ¢6ziim arar. Bunun sonucunda satin alma siireci baglamis
olur (Odabasi1 ve Baris, 2002: 350).

v Inhtiya¢ Hakkinda Bilgilerin Toplanmasi ve Degerlendirilmesi: Bu asama
ihtiyacin belirlenmesinin ardindan, ihtiyacin1 giderecek secenekleri belirleme ve
bunlarla ilgili ayrintili bir bilgi toplama ve aragtirma asamasidir (Akbas ve Kirkbir,
2015: 95-116). ihtiyacini belirleyen miisteri, ihtiyacini gidermek iizere kendini motive
eder. Tercih edecegi isletmeyle ilgili bilgiler toplar, segenekler belirler. Bu agsamada
genellikle brosiirler, reklamlar, ¢evresinin tavsiyeleri ve bilgilendirmesi etkili
olmaktadir (Giileg, 2006: 145). Bu siiregte, miisteri satin almay1 diigiindiigii iirlin veya
hizmeti ilk defa satin aliyorsa, liriin hakkinda algiladigi risk yiiksek olacaktir ve detayl
bir arastirmaya ihtiya¢ duyulacaktir. Ancak, {iriinii tekrarli bir sekilde satin aliyorsa
risk algilamas: diisiik olacak, aragtirmalar1 yalin, sade olacaktir (Ozcan, 2010: 34-35).

V' Mevcut Segeneklerin Degerlendirilmesi: Bu asamada yeterli bilgi diizeyine
ulasan miisteri, alternatifleri degerlendirmektedir. Bu siiregte, miisterilerin satin alma
kriterleri o anda i¢inde bulundugu durumsal degiskenlere gore farklilik arz etmektedir
(Kocagdz, 2011: 132-133). Ornegin, siire¢ i¢erisinde mevcut seceneklerini belirlerken
yalnizca ¢evresinden aldigi tavsiyeler ile hareket ediyorsa sirketlerin binlerce dakika
ve milyonlarca lira harcayarak yaptiklar1 reklamlarin hi¢gbir 6nemi kalmamaktadir
(Yildirim, 2016: 214-231). Dolayisiyla, satin alma karar siireci degiskenleri fazla ve
disardan etkiye acik bir siirectir. Isletmeler bu karar siireci icerisinde mutlaka bir
secenek olarak yer almalidir. Satin alma karar1 miisteri i¢in ihtiyacinin giderilmesini
ifade ettigi i¢in satin alma sonrasinda ihtiyacinin giderilip giderilmedigiyle ilgili
tatmin olup olmadigiyla ilgili degerlendirme yapmaktadir. Bunun sonucunda da

memnuniyet diizeyini belirlemektedir (Kocagdz, 2011: 132).
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v’ Satin Alma veya Almama Kararimin Verilmesi: Thtiyac duyan, bilgi toplayan,
secenekleri belirleyen ve degerlendiren miisterinin en onemli ve son asamasi satin
alma veya almama kararini vermesidir. Son karar olan bu asamada miisteri i¢in iki yol
goriinmektedir. Birincisi, satin alip ihtiyacini giderme. Ikincisi, satin alma kararindan
vazgecmedir (Akbas ve Kirkbir, 2015: 100). Kararin1 satin alma yoniinde kullanan
miisteri arastirmalar1 sonucunda, en uygun gordiigii liriin yoniinde satin alma kararini

verir. (Kili¢ ve Goksel, 2004: 147-150).

2.5.1. Miisterinin Uriin veya Hizmeti Degerlendirmesi

S6z konusu baglik altinda, satin alma siirecini geciren, daha sonra satin alma
karar1 veren miisterinin, satin alma karar1 verdigi firmanin iiriin veya hizmeti hakkinda
deneyimlerini, genel ¢ercevede degerlendirmesi ele alinacaktir. Miisterinin bu siirecte
satin aldig1 {riin veya hizmeti hangi kriterleri esas alarak degerlendirdigine

deginilecektir.

Miisterinin {iriin veya hizmet degerlendirmesi siirecinde, farkli bircok etken
bulunmaktadir. Bu etkenlerden siirece en ¢ok etki eden, memnuniyete veya aksi bir
sonuca en cok etkisi olan, iirtin veya hizmetin kalitesidir. Miisteri satin almak istedigi
iiriin veya hizmetle ilgili 6ncelikle ihtiyacini belirlemekte daha sonra biit¢esine uygun
olup olmadigin1 kontrol etmektedir. Bu siire¢ satin alma siirecindeki asamalarda
gerceklesmektedir. Ancak, miisteri Urlini veya hizmeti satin aldiktan sonra
degerlendirme siirecinde Oncelikle kaliteye yogunlasmaktadir. Bu hususta, kalitenin
soyut bir kavram olmasi sebebiyle her sektorde farkli kalite standartlar1 vardir (Arora
ve Stones, 1996: 22-34). Ornegin iiriin kalitesi, fiyatlandirilan maddi unsurlar disinda,
deneyim siirecinde fiyatlandirilmamis 6zelliklerin bir biitiin halinde ¢alismasidir. Yani
tirtiniin hizmet performansi, donanimsal yeterliligi ve kullanim dmriiniin uzun olmasi
irliniin kalitesini ortaya koymaktadir (Kibritgioglu, 1998: 52-56). Hizmetin kalitesi ise
genel olarak miisterinin, hizmetten beklentileri ile satis sonrasi edindigi deneyimlerin
sonucu, algiladigi performans arasindaki fark ile olusmaktadir (Parasuraman vd.,
1985: 41-50). Dolayistyla, miisterinin {iiriin veya hizmet hakkinda Kkalite
degerlendirmesi, bekledigi (satin alma 6ncesi umdugu) kalite ile satin alma sonrasi
algiladig kalite arasindaki pozitif veya negatif sonuglanan karsilastirma sonucu ortaya

cikmaktadir. Sonugtaki pozitif fark memnuniyeti ve tatmini beraberinde getirirken
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negatif fark ise memnuniyetsizligi beraberinde getirmektedir. (Kilig vd., 2013: 822-
823). Asagida verilen Sekil 9’da misterinin satin aldig1 lirlin veya hizmet kalitesi

degerlendirme siireci gosterilmistir.

Sekil 9. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Siireci
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Isletmeler bu asamada degisen, gelisen miisteri isteklerine uyum sagladiklari,

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001: 35.

ihtiyaclarina yonelik sunum ve {iretim yaptiklar1 siirece pazarda varliklarini
stirdiirebilmektedirler. Bunun en énemli saglayicilarindan biri de kalitedir. Kalitesini
koruyan isletmeler rekabet edebilir bir yapiya sahip olmaktadir (Barlow ve Moller,
1998: 63; Seyran, 2009: 100-211). Farkl1 bir bakis agisiyla isletmeler, kaliteli hizmet
sunumu sonrast, olumlu miisteri degerlendirmeleri sonucunda, beklentileri
karsilamaktadir. Bunun sonucu olarakta, sadakati ve tavsiye edilebilirligi
yakalamaktadirlar (Avcikurt ve Koroglu, 2006: 5-16). Goriildigli iizere kalite,
miisterilerin satin aldiklar1 iiriin veya hizmeti degerlendirmesi siirecinde biiyiik bir
etkendir. Degerlendirme siirecinin bir diger etkeni ise, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine
dogru orantili olarak miisteri degeri yaratmadir. Miisteri degeri, satin alinan bir {iriin
veya hizmet hususunda, miisterinin kendi ihtiyag ve isteklerini pazarda bulunan diger
alternatif hizmetler ile karsilastirdiginda daha iistiin ve titiz bir hizmet aldigina dair
miisterinin olumlu yargisinin olugmasidir (Onaran vd., 2013: 40). Miisterilerin iiriin
veya hizmetlerden bekledigi performans sunumu, yalnizca islevsel agidan degil, ayni
zamanda tcretinin biitcesine uygunlugu, degerli olmasi ve farkli fonksiyonlar1 ile

kullanim alanimnin genis olmasidir. Bu degerlendirme, bir iirlin i¢in gecerlidir.
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Degerlendirme bir hizmet agisindan, ihtiyaci karsilamasi, verdigi keyif, sagladigi
fayda olarak adlandirilmaktadir. (Sweeney ve Soutar, 2001: 203-220; Yilmaz vd.,
2007: 237). Misteriye sunulan deger genel olarak, iiriinlin degeri, hizmetin degeri,
kisisel deger, isletmenin imaj degeri olarak birlikte calisan faktorler olarak ifade
edilmektedir (Kotler ve Keller, 2006: 141). Bir baska deyisle miisterinin iiriin veya
hizmetle ilgili deger algis1 “yararlanilacak iiriine ulasma zahmetinin, iiriiniin yarart
ile karsilastirrimasidir” seklinde tanimlanmistir (Zeithalm, 1988: 2-22). Miisterinin
iiriin ve hizmeti degerlendirme siirecinde son etken tatmindir. Tatmin kavraminin
aciklanmasi bir¢ok degiskene baglidir. Bu degiskenler: miisteri beklentileri, iiriin veya
hizmetle ilgili miisteri algisi, kullanim sonrasi {iriin performansi ve iirliniin ihtiyaci
karsilama derecesidir (Giiven ve Cavusoglu, 2019: 1-8). Bu sebeple tatmin, satin
alman {iriiniin kullanim1 sonucunda miisteri ihtiya¢c ve beklentilerini karsilamast,
misterinin tirlinden bekledigi fayday1 almasi ve algiladig1 performansi yiiksek bulmasi
sonucu irliin veya hizmet hakkinda olumlu kanaate sahip olmasidir (Giiltekin ve
Kement, 2018: 46). Boylelikle, miisteri {iriin veya hizmeti degerlendirme siirecinin
sonuna gelmektedir. Bu sonuglar 1s18inda, olumlu bir deneyim yasatan isletmeler,
misteriler tizerinde tekrar satin alma niyeti olusumuna pozitif etki etmektedir. Tekrar
satin alma niyeti, miisterinin olumlu deneyimlerine dayanarak ayni isletmeden farkli
bir satin alim isteginin oldugunu yansitmasidir (Cavusoglu ve Bilginer, 2018: 76).
Miisterinin iiriin veya hizmeti degerlendirmesi siirecindeki etkenler asagida verilen

Sekil 10°da gosterilmistir.

Sekil 10. Miisterinin Uriin veya Hizmeti Degerlendirme Asamalari
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Sonrast Tarafindan Tarafindan veya Hizmet
Miisteri Uriin veya Miisteri Hakkinda
Deneyiminin Hizmetin Kalite Degerinin Tatmin
Baslamasi Degerlendirmesi Yaratilmasi Degerlendirmesi

\ VAN AN J J

Kaynak: Yazar tarafindan literatiir taramasina bagli olarak olusturulmustur.
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2.5.2. Miisterinin Yatirim Damismanim1 Degerlendirmesi

Gtiglii bir ekonominin temel taglarindan birisi toplumsal anlamda uzun dénemli
yatirimlar ve tasarruflardir. Bu kapsamda, 6zellikle gelismis iilkelerde, kisilerin uzun
vadeli yatirimlarinda ve tasarruflarinda profesyonel destek alabilmesi i¢in yatirim
damismanlig1 ve finansal planlama danismanlik hizmetleri verilmektedir (Ozyiiksel,
2019: 28-33). Yatirim danigmanligi, yetkili bir yatirim kurulusunda bulunan, uzman
finans c¢alisanlarimin veya dogrudan kurumun, kisilerin finansal fonlarinda getiri
hedefine ulagmak amaciyla, fonlarin1 planlamak, finansal hedeflerini belirlemek ve
yonetmek icin tavsiyelerde bulunmasi ve yonlendirme hizmetleri sunmasidir
(Jenkinson vd., 2016: 2338). Yatirim danismanlig1 kisiler agisindan fonlarin gelecegi
ve dogru yonetimi i¢in hayati bir onem tagimaktadir (Arslan ve Kiiciik¢akal, 2017: 70-
80). Bu hususta, gelismis ekonomilere sahip iilkelerde, bireysel fona sahip
yatirimcilara verilen ve tam kapsamli danigmanlik hizmetleri, kisilerin uzun vadede
yapacaklar1 yatinmlar ve tasarruflar1 noktasindaki payr ve Onemi giin gegtikce
artmaktadir (Bas ve lIsyar, 2019: 135-151). Son yillarda iilkemizde, ekonomi
politikalar1 kapsaminda gerek uluslararasi gerek milli fonlar araciligiyla toplumsal
anlamda yatirim ve tasarruf sistemleri, tegvikleri goriilmektedir. Bu sistemler: Bireysel
Emeklilik Sistemi (BES), Istanbul Finans Merkezi (IFM), Finansal Tiiketicinin
Korunmasi Stratejisi ve Eylem Planidir (Ekren vd., 2017: 109-130). Piyasada tasarruf
ve yatirim se¢enekleri hizla artmaktadir. Pazarin hizla gelismesi, segceneklerin hizla
artmast  yatirnmcinin, yatirim karar1 alma konusundaki bilgi eksikligini
gidermemektedir. Bu acidan yatirim danigmanligi ve portfoy yoneticiligi hizmetleri,
yatirimcinin piyasa ve segenekler konusundaki bilgi ve tecriibesini artirarak, dogru
yonlendirme ile sonu¢ alma konusundaki basarisina olanak saglamaktadir. Dolayisiyla
yatirimcilarin, yatirim danigmanlii hizmetlerinden faydalanarak yatirim yapmasi
biiylik 6nem arz etmektedir (Berk, 1995: 29-33). Ancak, yatinm danigsmanligi ve
portféy yoneticiligiyle ilgili gereken hizmetleri bankasindan veya yetkili
kurum/kuruluslardan alan fon sahibi, aldigi hizmeti degerlendirme siirecine
girmektedir. Bu siirecte, degerlendirmeyi olumlu veya olumsuz sonuglandiracak
birka¢ etken bulunmaktadir. Bu etkenler asagida bulunan Sekil 11 ’de siralanarak

gosterilmistir.
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Sekil 11. Yatirnm Danismaninin Degerlendirilmesine Etki Eden Unsurlar
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Kaynak: Berk, 1995: 29-30.

Kelime anlami olarak “ciizdan” anlamina gelen ve finansal bir varlik olan
portfoyiin degisen piyasa kosullart esas alinarak yatirimci menfaati gozetilerek
satilmasi, yerine farkli bir kiymetin alinmasi, bu islemler kapsaminda yatirim
danismani tarafindan yonetilmesi gerekmektedir (Karsli, 2004: 569). Sonug olarak,
yatirim danigmanliginin sundugu portféy yoneticiligi degisen ve gelisen piyasa
kosullara uygun bir bicimde, kiymet farklilastirmasi ve yatirnm menfaatine uygun
degistirilmesi gerekmektedir (Acuner, 2018: 65; Demirtas ve Glingor, 2004: 103).
Gergeklestirilen islemler sonucunda, yatirim danigsmanligimin degerlendirilmesi,
kisinin yatirim siirecini tecriibe etmesi sonucu gerceklesmektedir. Sonucu tecriibe
eden yatirimei, Oncelikle beklentilerini iletmektedir. Daha sonra, yatirim hedefinin
konusuna uygun tavsiyeler ve danismanlik hizmeti alip almadigini, sade, anlasilir ve
tam bilgi edinip edinmedigini, danismanlik hizmetlerinin kolayca anlasilir bir bi¢imde
diizenli araliklarla sunulup sunulmadigini, danmismanlik kurulusunun hizmet stiresi
boyunca sorumluluklarini yerine getirip getirmedigine bakarak degerlendirme siirecini

olumlu veya olumsuz karari ile tamamlamamaktadir (Berk, 1995: 30-33).
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2.5.3. Miisterinin Uriin veya Hizmeti Tavsiye Edebilmesi

S6z konusu baslik altinda miisterilerin bu siirecte hangi kriterleri esas alarak,
irlin veya hizmeti tavsiye ettigi aktarilacaktir. Miisterilerin pazarda genel itibariyle bir
iiriinii veya hizmeti tavsiye edebilmesiyle ilgili yapilan aragtirmalar, hizmete veya
tiriiniin kendisine yonelik yogunlasmis ¢alismalardir. Bu sebeple, bu baslik altinda, her
isletmede uygulanmasi durumunda, her tiirlii iirlin veya hizmette tavsiye edebilme

davranisini ortaya ¢ikaracak etkenler lizerinde durulacaktir.

Isletmeler, miisteri memnuniyetini tam anlamiyla yakalamak ve bu
memnuniyeti kalic1 olan bir sisteme doniistiirmek icin Oncelikle satin alma sonrasi
gerceklesecek olan tiim degerlendirme siireglerini iyi incelemesi gerekmektedir
(Parasuraman ve Grewal, 2000: 168-174). Yapilan aragtirmalarda, bir iiriin veya
hizmet sunumu sonrasi miisterinin yasadigr olumlu deneyim sonucu, s6z konusu
olumlu deneyimi (iirlin veya hizmeti) gevresine tavsiye etme egilimini, alan yazinda
genellikle “favsiye etme niyeti” olarak kavramsallastirllmistir (Arh, 2012: 22).
Literatiirde ortaya koyulan bir¢ok arastirmada, miisteri memnuniyeti, firmanin
performansini belirleyici bir etken olarak goriilmiistiir. Bu kapsamda, miisterinin iirlin
veya hizmeti tavsiye edebilmesi, firmanin ortaya koydugu performansin ol¢iilmesi
hususunda, miisteri tatmininden daha etkili ve dogru sonu¢ ortaya koydugu
saptanmistir (Keiningham vd., 2007: 361-384). Sonug olarak, tavsiye edebilme niyeti,
miisteri memnuniyetini saglayan temel faktorler arasinda deneyim sonucunda olusan
miisteri memnuniyetinin kendisi ile esdeger bir kavram ve siire¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Daha net bir agiklamayla, tavsiye etme niyeti, tipki miisteri memnuniyet
unsurlar1 gibi {irlin veya hizmetin kalitesinden, ihtiyaclar1 karsilama oranindan,
beklentilerin ve isteklerin karsilanma derecesinden ve algilanan degerden
etkilenmektedir (Reid ve Reid, 1993: 3-19; Sert ve Karacaoglu, 2018: 110). Bu
unsurlarin degerlendirmesi sonucunda, memnun kalan miisteri, tavsiye etme egilimine
girmektedir. Miisterinin {iriin veya hizmeti tavsiye etmesi, memnuniyet siirecinin
olumlu sonuclanan geri doniisiidiir. Bu geri doniis {riin veya hizmetin
sunumunun/liretiminin, satisinin artmasina dnemli derecede katki sunmaktadir (Baker
ve Cropmton, 2000: 785-804). Yukarda sayilan etkenlerin yani sira alan yazinda

yapilan baz1 arastirmalarda, iliskisel pazarlama uygulamalari kapsaminda
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gergeklestirilen bazi hizmetlerin tekrar satin alma niyetini, yonetimden memnuniyeti
ve tavsiye etme niyetini etkiledigi ortaya koyulmustur (Arli, 2013: 66). Bu faktorler

asagida verilen Sekil 12’°de gosterilmistir.

Sekil 12. Tliskisel Pazarlama Uygulamalari ve Tavsiye Etme Niyetine Etkisi
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Kaynak: Arli, 2013: 66.

Pazarda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin iliskisel pazarlama
uygulamalarin1 yapmalarindaki temel amag, genel miisteri memnuniyetinin artirarak,
miisteri iliskilerini uzun vadeye tasimak ve bunun sonucu olarakta sadakati ve bagliligi
kalic1 bir forma sokmaktir (Beatty, 1996: 223-247). Iliskisel pazarlama uygulamalar
uzun donemli iliskilerin saglanmasi konusunda yardimci olurken ayni zamanda bu
iligkilerin gelismesine katki saglamaktadir. Bu uygulamalarin yani sira miisteri, hizmet
aldig1 isletme nezdinde kendini degerli gormekte, 6zel hissetmekte, sosyal fayda
saglamakta ve isletmeye giiven duymaktadir (Molina vd., 2007: 253-271). Sonug
olarak, iliskisel pazarlama uygulamalar1 neticesinde, miisteriler ile sosyal bir bag
kuran igletmeler, miisteri memnuniyetini daha saglam temellere oturtmaktadir. Bu
memnuniyetin isletmeye uzun ve kisa vadede kazanci; tekrar satin alma niyeti
olusumu, tavsiye etme davranisi ve tatmindir (S6derlund, 1998: 199-188; Leverin ve

Liljander, 2006: 232-251).



60

2.6. Miisterinin Elde Tutulmasi ve Gelistirilmesi

Miisteri memnuniyetini saglama adma ¢esitli uygulamalar yapan ve bir¢ok
siirecten gecgen isletmeler, miisterileri s6z konusu stireglerin sonunda memnun etse de
bazi durumlarda elde tutamamaktadir. Bu sebeple, isletmelerin uzun dénem miisteri
kitlesi devamliliginin saglanmasi, karlilik ve pazar varlifinin siirdiiriilmesi amaci
dogrultusunda, miisterilerin elde tutulmasi ve memnuniyetin gelistirilmesi hususu,
bliyiilk bir 6nem arz etmektedir. Bu c¢alisma kapsaminda oOncelikle, literatiirde
miisterilerin elde tutulmasi ve gelistirilmesi adina konu hakkinda daha 6nce yapilan
calismalarda belirlenen soyut unsurlar ele alinacak daha sonra dért somut unsurdan

olusan miisteri memnuniyeti gelistirme siireci incelenecektir.

Miisteri memnuniyeti gliniimiizde her isletme i¢in biiyiik bir zorunluluk halini
almigtir. Bunun en biiyiik sebebi, miisteri memnuniyetinin isletmenin pazarda varligini
devam ettirecek bir¢ok bilesen ile dogrudan iligkili olmasindan kaynaklidir (Anderson
ve Sullivan, 2000: 107). Pazarlama bilimi agisindan, elde tutma kavrami
incelendiginde, miisterilerle isletmenin birbirine baglanmasi ve tutunmasi anlami
ortaya ¢ikmaktadir. Pazarda bulunan her isletme, miisteriler ile iligkisinin sonlanma
olasiligini goéz oOniinde bulundurarak, mevcut iligkileri gelistirme adina bir¢ok
uygulama yapmaktadir. Bu kapsamda yapilan miisteriyi elde tutma ¢alismalari, biiyiik
onem arz etmektedir (Alkaya ve Sahin, 2021: 24). Isletmeler miisteriyi elde tutma
stirecinden Once isletme i¢inde bulunan pazarlama ve muhasebe gibi iki temel
yonetimsel fonksiyonu koordineli bir sekilde miisteri odakli bir karar alma
mekanizmasi olarak kullanmalidir (Ekergil ve Ersoy, 2016: 4). Bu tedbirlerin yani sira,
miisteri memnuniyetini bir¢ok siirecte yaptiglr uygulamalar ile saglayan isletmeler,
miisteriyi elde tutma caligmalar1 ile miisteri kitlesinin sadakatini elde edebilmeyi
amaclamaktadir. Ek olarak, miisteriyi elde tutmanin igletmeler agisindan en énemli
katkis1 rekabet avantaji, pazar payindan siirekli karliliktir. Ayrica, isletmelerin
miisteriyi elde tutabilme yetenegi finansal hedeflerin gerceklesmesi adina gercek bir
Ol¢ek olacaktir (Giimiis, 2014: 55-56). Dolayisiyla, isletmeye bu denli biiyiik bir
katkis1 olan miisteriyi elde tutma yeteneginin gelistirilmesi konusunda, isletmenin
yaptig1 ¢alismalarda somut uygulamalarin yani sira soyut uygulamalarda yapilmakta

ve bu uygulamalara biiyiik 5nem verilmektedir. Ornegin, soyut anlamda miisteriyi elde
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tutmanin en 6nemli faktorii miisterinin isletmeye olan baglhiligidir (Weinstein, 2002:
60-63). Bir diger soyut uygulama olan miisteri tatmininin saglanmasi, iirliniin veya
hizmetin O6zelliklerinin gelistirilmesi ve ¢esitlendirilmesi yoluyla saglanacaktir
(Reichheld ve Sasser, 1990: 107). Bu kapsamda yukarda bahsedilen, isletme tarafindan
miisteriyi elde tutma adina atilacak soyut adimlarin tamami asagida verilen Sekil 13 de

miisteriyi elde tutma degerleri olarak gosterilmistir.

Sekil 13. Miisteri Elde Tutma Degerleri
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Kaynak: Weinstein, 2002: 263.

Yukarda verilen sekilden anlasilacagi iizere, miisteriyi elde tutma siireci,
memnuniyeti saglama siirecindeki bircok kavram ile dogrudan iliskilidir. Oncelikle,
miisteri tatminini ve miisteri memnuniyetini elde etmek isteyen isletmeler kaliteli bir
hizmet sunumu ile isletme performansini iist diizeyde tutmalidir (Weinstein, 2002:
263). Bu siireclerin devaminda, satis sonrasi miisteriyi etkileyen isletmeler,
misterilere olumlu bir deneyim saglayarak mevcut miisteriyi koruma g¢abasina

girmelidir (Magatef ve Tomalieh, 2015: 78-93). Son adimda, her ne kadar miisteri



62

baglilig1 ve miisteri sadakati kavrami, miisteriyi elde tutma kavramu ile karistiriliyor
olsa da miisteriyi elde tutma konusunda baglilik ve sadakat koprii gérevini gormektedir
(Selvi, 2007: 1). Sonug olarak, miisteriyi elde tutmanin isletmeye birgok faydasi
bulunmaktadir. Miisteriyi elde tutan isletmeler, yeni miisteri elde etme konusunda
daha rahat bir yolda ilerleyecek, daha ¢ok yatirim yapacaktir. Miisteri baglhiligini ve
sadakatini elde eden isletmelerde miisteriler bir sonraki {iriin veya hizmet sunumunda
daha yiiksek bir hizmet bedeli 6demeye dahi razi1 olacaktir. Ayrica miisteriyi elde
tutma faaliyetleri kulaktan kulaga pazarlama ile reklam maliyetlerini azaltma

konusunda igletmeye biiyiik katkilar sunmaktadir (Wang ve Fong, 2016: 450-458).

2.6.1. Uretim ve Uriin Anlayisi

Uretim ve iiriin anlay1s1 hususunda miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi nihai
mal ve hizmetlerin miisterilerin isteklerine, ihtiyaglarima ve beklentilerine uygun
olmasi ile dogru orantilidir. S6z konusu memnuniyeti etkileyen en biiyiik unsur iirtiniin
kalitesi, zenginlestirilmis bir hizmet sunumudur. Uretimin dncesinde, sirasinda ve
sonrasinda bir¢ok iiretim ve iirlin hatas1 bulunmaktadir. Bu hatalar kaliteyi, hizmeti ve
iriinii olumsuz yonde etkilemektedir. Hatalar gerceklesse bile giiniimiizde rekabet
gittikce artmakta ve hataya yer bulunmamaktadir. Bu sebeple, miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesi, beklentilerin, isteklerin ve ihtiyaglarin kargilanmasi
amactyla iirlinlerde iistiin kalite kontrol yakalanmali, hata ve kusurlar tespit edilerek
yok edilmelidir (Zerenler ve Karaboga, 2014: 273). Uriin ve iiretim anlayisinda
memnuniyetin gelistirilmesi adina pazarda ge¢cmis donemlerde sik olarak tercih edilen
iirline ve pazarlamaya odaklanilan sistemlerde genel itibariyle isletmeler nihai mal ve
hizmetlerde sadece ortaya ¢ikan iirline odaklanan bir yapiy: tercih etmektedir. Ancak
bu siire¢ sonucunda, miisterilerin ihtiyaglari, istekleri, tercihleri géz ardi edilmekte ve
sadece eldeki iirlinli, mevcut olan misteri kitlesine satis yapmaya odaklanilmaktadir.
Aslinda bu anlayis isletmenin pazarlama stratejisi planin1 esas almaktadir. Ancak
miisteriyi odak noktaya koyan kullanict odakli sistemde, miisteri memnuniyetinin
gelistirilmesi adina fayda saglayan bircok adim vardir (Kelley ve Kelley, 2014).
Kullanici odakli sistem igerisinde isletmenin miigterinin {iriine kars1 hissettigi duygular
ve deneyimlere karsi bakis agisi1 farklidir. Bu hususta, odak noktasina konulan iiriin

veya iirliniin satis1 degil miisterinin duygulari ve iirlin hakkindaki deneyimleridir. Bu
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stiregteki ana amag, satig sonrasi sosyal, kiiltiirel, duygusal diisiincelerin belirlenmesi,
satin almadaki amaca yonelik ihtiyaglarin belirlenmesi, kesfedilmesi ve bu hususta
calismalar gerceklestirilerek miisterinin ihtiyacina yonelik {irtin sunulmasidir (Brown,

2008: 84). Asagida verilen Sekil 14 de iki sistemin farklar1 gosterilmistir.

Sekil 14. Uriin ve Kullanici Odakl1 Sistemlerin Temel Farkliliklar

4 ) ( )

Kullanic1 ve Deneyim Odakh

Uriin ve Satis Odakh Sistem < .
~ Sistem

\ 4

J G J

1.Teknolojiyi Gelistirme

ve Is Modelini insa Etme 1.Misteriyi Tahlil Etme

\ 4

\ 4

.| 2.Fonksiyonel Kavramlari .| 2.Duygusal Kavramlari
" Gelistirme 1 Gelistirme

3.Miisterileri Uriinlere 3.Uriinleri Miisterilere
> Uydurma > Uydurma

Kaynak: Akin, 2019: 37.

Bu kapsamda, kullanici odakli sistemde, miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi
adina odaklanilan iki temel unsur vardir. Birinci unsur, iretilen iiriiniin ihtiyaci
karsilamasi, ikinci unsur, satig sonrasi kullanici deneyimini olumlu sonug¢landirmak,
kullanicinin isteklerini ortaya koymak ve empatiyi gelistirerek miisterinin duygusal
stirecini anlamaktir. Miisteri odakli tiriinde esas nokta, duygusal siire¢leri analiz ederek
miisteriye gore farklilastirilmis, zenginlestirilmis tirlinii sunabilmektir (Akin, 2019:

38).
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2.6.2. Diisiik Maliyetli Uretim ve Promosyonlar

S6z konusu baslik altinda dncelikle, diisiik maliyetli iretim i¢in isletmelerin
nasil uygulamalar yaptig1 ile alakali bilgiler verilecektir. Ardindan, promosyonlarin,
isletmeler tarafindan tiiketicilere sunulmaya basladiginda, tiiketicilerin davranis
bicimleri arasinda biiyiik bir yer kaplayan anlik satin alma karar tizerindeki etkisiyle
alakal1 bilgilere yer verilecektir. Son olarak, satin alma kararina etkisi biiytlik olan,
isletmeye maliyeti diisiik ancak katkis1 biiyiik olan promosyonlarin satig ve pazarlama

alaninda isletmeye kattig1 maddi yararlar {izerinde durulacaktir.

Cagimizda gelisen teknoloji ile birlikte tliketicilerin {iriinlerin iistiin hizmet
sunumu ile alakali beklentilerini artirmistir. Beklentiler ile birlikte rekabet ortaminda
isletme sayis1 artmig ve isletmelerin uyguladiklar: iiretim stratejileri ve sistemleri
gelismeye baslamistir. Bu kapsamda miisterilere daha iyi bir hizmet sunumu adina
gelistirilen bir sistemde yalin tiretim sistemidir (Terzi ve Atmaca, 2011: 449-466).
Gegmis donemlere nazaran kisisellestirilmis {iriinlerin miktari, giinlimiiz ile
karsilagtirillamayacak miktarlarda artmistir.  Kisisellestirilmis {irlinlerin  tiretimi
isletmeleri planlama ve kontrol sistemleri agisindan zor bir siirece sokmaktadir.
Ciinki, kontrol ve planlama faaliyetlerinin artmasi, igletmelere ek maliyetlere sebep
olmaktadir. Bu sebeple isletmeler, miisteriyi odak noktasina koyarak hem faaliyetlerini
stirdiiriilebilir bir hale getirmek hemde maliyetlerini azaltmak amaciyla “yalin iiretim”
anlayisini benimsemeye baslamislardir (Bilgin Sar1, 2018: 586). Yalin iiretimin amaci,
tiretim, kontrol ve planlama sathalarinda gergeklesecek olan israfin Oniine gegilerek
miisterilerin iiriin talebini, tam iiretim kapasitesinde, miimkiin mertebede karsilamaktir
(Shah ve Ward, 2007: 785-805; Pal ve Kachhwaha, 2013: 387-392). En genel ifadeyle
yalin {iretim, en az kaynagi kullanarak, miimkiin olan en kisa zamanda, yiiksek kalite
kontrol ile az sayida hatay1 yakalayarak miisterilerin istek, ihtiyag ve Onerileri
dogrultusunda, tiim iiretim departmanlarinin fayda saglayarak calistigi sistemdir
(Karcioglu ve Nuray, 2010: 69-70). Sonug olarak yalin {iretim, isletme adina israf
olarak adlandirilan her durumun sonlandirilmast, isletmeye deger katmayan islemlerin
sistemli bir sekilde {iretim siirecinden ¢ikarilarak maliyet kazanimi elde edilmesidir.
Yalin liretim bir siiregten olugsmaktadir. Bu siirecler sirasiyla; problemin tanimlanmasi

ve ortaya ¢ikarilmasi, problemin analiz edilmesi, problemin ¢oziilmesidir (Liker ve
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Meier: 2005°den akt. Bilgin Sari, 2018:586-587). Bu siire¢ neticesinde tiim tespit
calismalarin1 gergeklestiren isletmeler, iiretim sathasinda yapilan israflar1 tespit
etmektedir. Yapilan tespitlerin ardindan israf 6gelerinin tamami bir araya getirilmeli

ve sirasi gelen iiretim sathasinda sistematik bir sekilde sonlandirilmalidir.

Tiiketicilerin satin alma kararlarina etki eden anlik faktorler vardir. Bu
faktorlerin en basinda promosyonlar gelmektedir. Bu kapsamda caligmalar yapan
isletmeler miisterilerine ¢esitli promosyonlar sunarak, satis oranlarini artirmayi
hedeflemektedir. Promosyonlar, baz1 durumlarda tiiketiciler iizerinde belli diirtiiler
olusturmakta, bu diirtiiler tiiketicilere ani satin alma karar1 verdirebilmektedir (Yalman
ve Aytekin, 2014: 83-84). Oyle ki sirketler, miisterilerde satin alma diirtiisii olusturmak
adina satis promosyonlari faaliyetlerine biiyiik meblaglar harcamaktadir. Ornegin,
Chaharsoughi ve Yasory (2012)’nin yaptig1 calismada Hindistan’daki sirketlerin satig
oranlarin1 artirmak amaciyla satis promosyon faaliyetlerine Onemli meblaglar
harcadigin1 belirtmistir. Calisma, satis promosyonu sunumu sonrasi daha fazla
harcama egiliminin son ii¢ ila bes yil i¢inde yaklasik %600 oldugunu belirtmistir.
Ailawadi ve Neslin (1998)’e gore, satig promosyonunun tiiketicilerin satin alma
davranigini etkileyebilecegini ve onlart daha hizli ve daha fazla satin almaya motive
edebilecegini aktarmistir. Calismada, promosyonlarin sunumu sonucunda satis
hacminde olusan bu biiylime ile, sonucta elde edilen kar marjinda bir artisa yol

acabilecegi sonucuna ulasilmistir.

2.6.3. Toplam Kalite Yonetimi

S6z konusu baglik altinda oncelikle kalite kavraminin tanimi yapilacak daha
sonra toplam kalite yonetimi kavrami agiklanacak ve son olarak igletmelerin toplam
kalite yonetimi uygulamalari, bu uygulamalarin miisteri memnuniyetine etkisi ve

isletmeye faydalariyla ilgili bilgilere yer verilecektir.

Kalite, literatiirde sik islenen ve ge¢misten bu yana genel kabul goren bir
olgudur. Giliniimiizde isletmelerin satis, pazarlama ve yonetim konularinda en ¢ok
deger verdigi, en ¢ok onemsedigi kriterlerin baginda gelmektedir. Kalite konusu ile
ilgili ¢alismalar yapan, literatiirde “kalite iistatlar:” olarak kabul edilen bilim

adamlarina gore kalite kavraminmn tanmmi sirasiyla soyledir (Ozdemir, 2007: 522;
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Ozgakar, 2010: 107): Kalite, satin alian bir {iriin veya hizmetin, satin alinis amacina
en uygun bicimde hizmet etmesi, en diisiik maliyetle optimum performans saglamasi,
pazara sagladigi tutunma uyumu ile 6ngdriilebilir, istikrarli ve devamli bir sekilde
miisteri tatmininin saglanmasidir Deming (1982). Kalite bir iiriin veya hizmetin son
kullanim amacina olan uygunluktur Juran (1986). Kalite satin alinmaya konu ihtiyaca
uygunluk derecesidir. Kalite kesinlikle miikemmeliyet degildir, hatayr onleme
caligmasidir. Kalite hatanin sifira indirilme ¢alismasidir Crosby (2005). Kalite, nihai
malin aktarim asamasindan, kullanim agsamasina kadar gecen siirede gerceklesen,
zaman kayb1 ve aktarima bagli minimal maddi kayiptir Taguchi (1979). Kalite, ortaya
koyulan ve satiga ¢ikarilan nihai iiriinii her zaman tiiketicinin en kullanigh gorecegi
sekilde, ekonomik olarak en uygun ve tatmin diizeyi en yiiksek sekilde olusturmak,

tasarlamak, gelistirmek, iiretmektir Ishikawa (1987).

Glinlimiiz diinyasinda, pazarin dijitallesmesiyle birlikte rekabet gecmis
donemlerle karsilagtirilamayacak oranda artmistir. Rekabetci piyasada uzun siire
tutunmak ve devamli karlilig1 yakalamak isteyen isletmeler iiriin ve hizmet sunumu
konusunda gelisen ve degisen miisteri isteklerine gore kendilerini giincellemeleri
gerekmektedir. S6z konusu giincelleme, miisterilerin isletmede uzun siire tutunmasini
saglayacak olan kalite ile miimkiindiir. Dolayisiyla isletmelerin kalite diizeylerini
artirmalar1 gerekmektedir (Ertugrul, 2014: 3). Bu kapsamda yapilan uygulamalar
toplam kalite yOnetiminin esas aldigi uygulamalardir. Toplam kalite ydnetimi
uygulamalarinin isletmeye en biiytik katkisi karliliktan 6nce, miisteri memnuniyetinin
yakalanmasini1 saglamasidir (Cakar, 2018: 401). Bu sebeple, kalitede devamliligi
yakalamak isteyen isletmeler, toplam kalite yonetimi uygulamalarina yonelmektedir.
Toplam kalite yonetimini en genel ifadeyle agiklamak gerekirse; bir isletmenin is,
yonetim ve satig siiregleri igerisinde yaptigi biitiin uygulamalarda, miisterilerin istek,
ihtiyac ve beklentilerine dogru orantili bir uygulama politikasi izlemesi, bu politikay1
yalnizca sunulan {iriin ve hizmet odakli degil tiim calisanlarin bir siire¢ icerisinde
benimseyerek ele alinmas1 ve memnuniyetin gelistirilmesidir (Simsek, 2007: 78). Bir
baska ifadeyle toplam kalite yonetimi, isletmenin pazarda uzun vadede elde edecegi
miisteri tatminini saglamay1 amaglayan, isletmenin tim paydaglarinin katilimiyla
toplum yararina olan calismalar1 esas alan ve odak noktasina kaliteyi koyan bir

yonetim felsefesini ifade etmektedir (Efil, 2003: 68).
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Sonug itibariyle, cagimizda gelisen teknoloji ile birlikte kisisel iiriin talebi
artmis ve miisterilerin lrtinlerden beklentisi iist diizeye ulasmistir (Giiliimser ve
Koromaz, 2019: 75-88). Ancak, kalite konusunda calismalar yapan, kaliteye 6nem ve
deger veren isletmeler bu kapsamda iyilestirme ve gelistirme ¢alismalar1 yapmaktadir.
Kaliteyi gelistirme caligsmalari, isletmeye miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
hususunda katki saglayarak, kalicit miisteri kitlesi ve devamli bir pazar pay1 imkanini

sunmaktadir (Kurnug vd.,2015: 21-44).

2.6.4. Miisteri Odakh Yonetim

Yonetimsel agidan isletmeler, miisteri odakli olarak iki bigimde
yonetilmektedir. Birincisi, insan kaynaklar1 yonetiminin dis miisteri odakli olmasi,
ikincisi miisteri iligkileri yonetiminin, miisteri odakli bir yapiya sahip olmasidir.
Oncelikle isletmelerin insan kaynaklar1 yonetiminde miisteri odakli yaklasimlari
incelenecek, ardindan miisteri iliskileri yonetiminde miisteriyi odak noktasina koyan

isletmelerin ne gibi kazanimlar elde ettigi incelenecektir.

Bir isletmenin iiretim ve satig faaliyetleri dncesinde yeterli insan kaynagi
varlig1 en onemli giicii olarak goriilmektedir. Clinkii insan kaynagi, hem yonetilmesi
giic hemde dogru ydnetim stratejisi (personelin dogru ve bilingli egitimi, kariyer
planlamasi, performans yonetimi ve 6l¢timii, hedefe yonelik is analizleri) yakalandig1
takdirde isletmenin pazardaki en dnemli rekabet giicii haline gelmektedir (Dursun,
2020: 51). Dolayisiyla insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitiin is siire¢lerinin tamaminda
verimliligi ve etkinligi artirmay1 hedef alan bir faaliyet siirecidir (Ogiit vd., 2004: 280-
281). insan kaynaklar1 gelisen ve degisen ihtiyaclara uyum saglamasi, az maliyetle en
verimli faydanin saglanmasi, iiriin ve siirecteki degisimi yakalamasi ile igletmenin en
onemli faaliyet fonksiyonu olarak goriilmektedir (Birdi vd., 2008: 471). Bu agidan
bliyiik bir 6nem arz eden insan kaynaklar1 yonetimi ayn1 zamanda miisteriyi odak
noktasina koyan anlayisi ile birlikte, miisteri memnuniyeti agisindan da 6énemli bir yer
kaplamaktadir. Bu sebeple isletmeler, dig miisteriyi merkeze alan rekabet planlari
yapmakta, personel se¢imini ve projelerini bu esasi odak noktasina koyarak
yapmaktadir. Bu dogrultuda yapilan ¢alismalar ile insan kaynaklar1 yonetiminin
sadece i¢ miisteri odakli bir yapt olmaktan ¢ikip ayni1 zamanda isletmenin varligin

stirdiirmesindeki en 6nemli unsur olan dis miisterileri odak noktasina koyan ve bu
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hususa yatirim yapilmasini hedefleyen bir unsur olmasini saglamaktadir (Unal, 2013:
68-69). Ulrich’in insan kaynaklar1 diisiincesine gore, insan kaynaklarinin en 6ncelikli
hedefi isletmenin satis hedefinde olan dis miisteriler veya i¢ miisteri konumunda olan
biitiin paydaslara deger saglamak ve deger tiretmek olmalidir. Ulrich bu kapsamda dig
misteri odakli deger iireten isletmelerin bu strateji ile ne gibi faydalar elde edecegini

aktarmistir (Ulrich vd., 2008: 829-850):

v Miisteri sadakatinin devamli hale gelmesi ile kurulan uzun iliskiler, miisteri
katiliminin artmasina, bu durumda dogru orantili olarak, liretim ve satis
hacminin gelismesine ve artmasina neden olacaktir.

v Isletmenin soyut paydas deger dlciimii, sirketin gelisimi agisindan gelecege
151k tutmaktadir. Deger 6l¢iim sonucu pozitif olan isletmelere pazardaki
yatirim aracilariin giiven diizeyi artmakta ve isletmenin pazardaki itibari ve
degeri artmaktadir.

v' Isletmenin miisteri odakli bir insan kaynaklar1 yonetimine sahip olmasi ile
dahil oldugu toplum i¢indeki sosyal sorumluluklarini yerine getirecegine dair

inangtir.

Insan kaynaklar1 ydnetimi uygulamalarmin ilk ve en dncelikli hedefi, her tiirlii
uygulamada miisteriye daha kaliteli ve iistiin hizmet sunmak ve isletmenin biitiin
paydaslarina deger sunmak ve deger olusturmak olmalidir (Legnick-Hall ve Legnick-
Hall, 1999: 201-2014; Kesler, 1995: 229-252). Sonug olarak, dis miisteri odakli insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalari, miisteriler ile iligkileri ve is birligini gelistirecek,
bu is birligini uzun vadeye tastyacaktir. Ayrica odak noktasina konulan miisterinin
goriligleri, geri bildirimleri, gelecekte ihtiyag duyacagi iriin ve hizmetler
degerlendirme siirecine alinacak, bu sayede miisterilerin tatmin diizeyi belirlenecek,
artirilmaya caligilacaktir. Son olarak, miisteri baglilik diizeyi belirlenmis olacak ve

miisteriyi elde tutmaya yonelik sistemler gelistirilecektir (Zairi, 2000: 389-394).

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin miisterilerini bir birey olarak biitiin
ozellikleriyle ele alip taniyarak, her bir bireyin satin alma yaklagimina, davranislarina
gore pazarlama politikalarini diizenlemek {izerine kurulan bir yaklagimdir. Bu husus
dogrultusunda yapilacak ¢aligmalar ile isletmeler miisterileri belli kategorilere ayirip,

ayrilan her bir kategoriye 6zel liriinler ve hizmetler sunmak, 6nerileri dikkate alarak
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istek, ihtiyaclar1 belirleyerek miisteri memnuniyetini ve bagliligini yakalamak miisteri
iliskileri yonetiminin en énemli hedefidir (Demir ve Kirdar, 2007: 293-308; Ozilhan,
2010: 18-30; Dogan vd., 2018: 11-18). Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari
kapsaminda miisteri odakli bir {ist yonetim ve personel yonetimi stratejisine kavusan
sirketler, bu strateji ve uygulamalar ile miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetini elde
etmeye calismaktadir. Ayni zamanda, bu strateji ile miisteri iliskilerini daha pozitif ve
karli bir hale getirmek, isletmenin satis ve pazarlama verimini artirmak, miisterinin
taleplerini ve beklentilerini 6grenmek temel amaglardandir (Kirim, 2001: 60-65;
Ozdagoglu vd., 2008: 367-383). Sonug olarak, giiniimiizde pazarda olusan rekabetin
icerisinde yer alabilmek amaciyla miisteri iligkilerini gelistirme ve misteri bagliligini
saglama isletmeler i¢in, yonetimsel ag¢idan bir zaruret halini almistir (Kumkale ve

Pancaroglu, 2018: 204-218).
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UCUNCU BOLUM: DUNYA’DA VE TURKIYE’DE BIREYSEL EMEKLILIK
SISTEMi

Diinyada 1990’11 yillarin baglarinda yashilar1 koruma diislincesi etrafinda
sekillenen Bireysel Emeklilik Sistemi, tilkemizde sosyal giivenlik sisteminin finansal
yiikiinlin azaltilmasi ve sosyal giivenlik sisteminden elde edilecek gelirin yani sira,
kisilerin ¢alisma donemlerinde mevcut gelirleri {izerinden tasarrufa yonlendirerek,
emeklilik donemlerinde ek gelir elde etmelerini saglamak amaciyla yiiriirliige
konulmak istenilen bir sistem olarak karsimiza c¢ikmistir. Daha sonra, kurulus
mevzuatinda yer aldig1 iizere “sosyal giivenlik sistemini tamamlayici bir sistem”
olarak 2000’11 yillarin basinda yasalagmis ve iilkemizde uygulanmaya baslanmstir.
S6z konusu boliimde oncelikle, Bireysel Emeklilik Sisteminin temelini olusturan
sosyal giivenlik kavrami agiklanacak. Daha sonra, Bireysel Emeklilik Sistemi
kavramsal agidan incelenecektir. Devaminda sirasiyla, sistemin amaci ve kapsami,
ozellikleri, faydalari, bu sisteme ihtiyag doguran sebepler, avantajlari ve
dezavantajlari, diinyada Bireysel Emeklilik Sistemi ve son olarak {ilkemizde Bireysel

Emeklilik Sistemi ve yapis1 ayrintili olarak incelenecektir.

3.1. Bireysel Emeklilik Sistemi Kavramsal Cerceve

Modern diinyada, sanayi devrimi neticesinde seri iiretime gecilmis, uzun
calisma saatleri olugmus, sosyo-ekonomik sorunlar bas gostermistir. Bu sebeple
devletler, bireylerin g¢alisma doneminde karsilasacaklart risklere karsi birtakim
Onlemler almaya baslamistir. Sosyal giivenlik kavramsal olarak, 14 Agustos 1935
tarihinde Amerika’da, donemin devlet baskani Roosevelt’in “Refah Devleti”
diisiincesi ve devlet politikasin1 hayata gegirmek amaciyla, sosyal giivenlik kanun
tasarisinin yasalastirilmasi ile ortaya konmustur. Boylelikle sosyal giivenlik kavrami,

diinyada bir ilk olarak, pozitif hukuk arasinda yerini almistir (Ayhan, 2012: 42).

Sosyal giivenlik kavrami pozitif hukukun igerisinde yer almasinin ardindan
sosyal giivenligin anlami, kapsami, ne anlama geldigi ve amaci konusunda tartismalar
yasanmistir. Sosyal glivenlik kavrami en genel anlamda; toplumda kisilerin yagamlari
boyunca karsilasacaklar1 risklere (hastalik, kaza, sakatlik, issizlik, 6liim, yaslilik,

analik ve cocuk yetistirme) kars1 kisileri maddi olarak teminat altina alinmasidir. S6z
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konusu maddi teminatlar giinliik yagsamin merkezinde yer alan ve kisileri gelir kaybina
ugratacak risklere yoneliktir. Bu teminatlar genel bir 6nlem niteligi tasimaktadir
(Richardson, 1970: 20-21). Ayrica diinyada bir¢ok isci ve isveren Orgiitii sosyal
giivenligin anlam1 ve kapsami konusunda ¢aligmalar yapmistir. Ancak en kapsayici ve
ayrintili tanim1 Uluslararasi ¢calisma orgiitii (ILO) tarafindan 1952 tarihinde ¢ikarilan
102 sayili “Sosyal giivenligin Temel ve Asgari Normlarina Dair Sozlesme” ile sosyal
giivenlik kavrami saglam bir temele oturtulmus, kapsami en genis sekilde izah
edilmistir (Aydin, 1999: 57). S6z konusu tanimda Uluslararasi ¢alisma orgiitii (ILO)
sosyal giivenlik kavramini su sekilde agiklamistir: kisilerin yasamlari boyunca, maruz
kalabilecekleri risklerin (hastalik, analik, yaslilik, is kazasi ve meslek hastaligi,
maluliyet, igsizlik ) ger¢eklesmesi sonucu meydana gelecek olan ¢alisma is giicii kaybi
ile yasayacaklar gelir kayb1 veya yetersizligi sonucunda, bazi hizmetlere ulasamamasi
durumunda devreye girecek olan sosyal ve ekonomik giivenlik dnemlerinin tamami
olarak tanimlanmistir (Dur, 2015: 129). Bir bagka tanimda ise sosyal glivenligin temel
amact: herhangi bir iilkede yasayan bireylere, yasamlar1 boyunca temel ihtiyaclarin
karsilayabilecekleri diizeyde gelir giivencesi saglanmasi seklinde aciklanmistir. Buna
ek olarak, bireylerin saglikli bir yasama sahip olmalarin1 hedeflenmektir (Kara ve
Kara, 2020: 334). Bir baska agidan sosyal giivenlik, sosyal devlet ilkesinin ve
goriiniimiiniin en 6nemli yapisini olusturan maddi bir getiri sistemidir. Bu kapsamda
sosyal giivenlik, kisilerin ve toplumlarin gelecek adina ihtiya¢ duydugu ekonomik ve
sosyal gelisime iligkin ihtiyaglar1 dogrultusunda kamu diizenlemeleri yardimiyla

yapilan, uzun vadeli bir yatirnrmdir (Cichon, 2004: 12).

Goriildiig tizere sosyal gilivenlik kavrami, modern diinya tarihinde yeni bir
kavram olmasmin yani sira, insanlifin varolusundan bu yana toplumlarin siirekli
olarak ihtiya¢ duydugu bir olgudur. Ciinkii, insanlik tarih boyunca kendi kontrolii
disinda gerceklesen birgok risk ile karsi karsiya kalmaktadir. Bu sebeple, modern
diinyada bireyler ve devletler bu riskleri 6nlemek amaciyla tedbirler almakta, zararin

en aza indirilmesi adina uygulamalar yapmaktadir (Ayhan, 2012: 43).

Gelisen ve degisen diinyada 20. yiizyil sonlarinda, saglik sistemi aglarinin ve
tibbi imkanlarin gelismesi sonucunda, toplumlarin ortalama yasam siiresi ge¢cmis
yilizyillara gore bir hayli artmistir. Bu gelismeler ile birlikte, iilkelerin demografik

yapilar1 hizli bir degisim gecirmistir. Dolayisiyla, sosyal giivenlik sistemleri {izerine
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diisen finansal yiik, yasam siirelerinin artmasi ile dogru orantili olarak artmistir. Artan
yiik sonucunda iilkeler, sosyal politika reformlar1 ve emeklilik sistemi reformlari
lizerinde tartigmaya baslamistir (A¢ikgdz ve Kardelen Bilir, 2018: 174-175). Sosyal
giivenlik sistemleri ilizerine diisen yiik, harcama dengelerindeki yasanan dengesizlik
ve fazla harcama durumu, diinya iilkelerinin genelinde yasanan niifus ve is
piyasasindaki degisimlerden kaynaklanmaktaydi. Bu dogrultuda, diinya genelinde
niifus artis hizinin diismesi, saglik hizmet sunucularinin artisi ve yayginlagsmasi
ortalama yasam siiresini uzatmistir. Bunun sonucu olarak yash niifus gec¢mis
donemlere gore artmistir. Bu siire¢ icerisinde, kayit disi istthdam nedeniyle kamu
emeklilik sistemlerinin finansal kazanci diismiistiir (Miralles vd., 2012: 12). Sosyal
giivenlik sistemlerinin toplumlarin demografik olarak saglik, ekonomi alaninda
yasadig1 degisimler sonucunda, 1994 yilinda Diinya Bankasi dagitim fonunu esas alan
kamu temelli emeklilik sistemlerinin, bireylerin tasarruflarinin ve sosyal sigortalarin
uzun vadede kisileri tatmin edecek bir siirdiiriilebilirliginin olmadig1 konusunda
hazirlanan rapor, Bireysel Emeklilik Sistemi uygulamalarmin tlkelerde hayata
gecirilmesi tavsiyesi ile rapor edilmistir (Diinya Bankasi, 1994: 12). Diinya bankas1
tarafindan rapor edilen sistem ii¢ ayakli bir emeklilik sistemi modelini olusturuyordu.
Bu modelin esas aldig1 ana sav, emeklilik sistemlerinde kamu agirlikli sistemlerin
agirh@imin  azaltilmasi, Ozel sistemlere gegilerek finansal yiikiin dagitiminin
saglanmasidir. Onerilen sistem tam olarak, birinci ayaginda, kisilerin aktif ¢aligma
yasamlar1 siiresi boyunca kamu emeklilik sistemlerine dahil olarak, emeklilik
donemlerinde asgari bir emekli ayliginin kazaniminin elde edilmesidir. Geriye kalan
diger iki ayakta ise 6zel sektor araciligiyla sunulacak olan mesleki ve kisisel emeklilik
planlarina dahil olarak ek gelir elde edilmesinin saglanmasidir (Meral ve Arican, 2020:
190-212). Bu gelismeler neticesinde, diinyada bir¢ok iilke kamu emeklilik
sistemlerinde dagitim usuliine dayanan sistemlerin devamliliginin saglanmasi
acisindan, reform yapmaya ihtiya¢ duymustur. Ulkeler bu dogrultuda kamu emeklilik
sistemlerinde dagitim usuliine dayanan sistemleri destekleyici ve tamamlayici
sistemler lizerinde ¢aligmalar gergeklestirmistir. Bu calismalar sonucunda mesleki
kategorilere dayanan emeklilik programlar1 agiklanmis, bireysel emeklilik planlar
yayginlagsmistir (Gokbayrak, 2010: 91-92). Sonug olarak bireysel emeklilik sisteminin

kavramsal olarak ortaya cikisi sosyal giivenlik sistemlerini tamamlayicit olarak
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hazirlanan ve gelistirilen raporlar ve uygulamalar sonucu olmustur (Islamoglu vd.,

2020: 558).

3.2. Bireysel Emeklilik Sisteminin Amaci ve Kapsam

Diinya niifusunun yaglanmasi sonucunda bireylerin emeklilik adina yaptiklar
tasarruflarin getiri diisiikliigt, tilkelerin ekonomik olarak biiyiime oranlarinin niifusa
oranla yetersiz kalmasi, insanlarin is talebinin karsilanamamasi, ¢alisan kesimin biiyiik
bir ¢ogunlugunda olusan hangi emeklilik sistemine dahil olursa olsun, emeklilik
donemlerinde gelirlerinin azalacagi diisiincesi, calisilan donemde elde edilen
ekonomik  durumlarini stirdiirmede yeterli olmayacagi diistincesini

yayginlastirmaktadir (OECD, 2018: 11).

Ulkelerde ortalama yasam siiresinin hizla artmasi sosyal giivenlik sistemleri
tizerinde biiyiik bir baskiya neden olmaktadir. Yasgh toplumlarin devletlere genel
itibariyle yasattig1 birka¢ sorun vardir. Bunlar; daha diisiik {icretler sonucu sosyal
giivenlik vergilerinin diismesi, daha yiiksek oranlarda issizlik durumu, bu gelismelere
dogru orantili olarak, emekli maaslarinin veya maag vaatlerinin diismesidir. Bu
gelismeler neticesinde iilkelerin emeklilik yeterliliklerini stirdiiriilebilir kilmak adina
uyguladiklari iki yéntem bulunmaktadir. Birincisi ¢alisma saatlerini uzatmak. Ikincisi,

emeklilik yaglarin yiikseltmek olmaktadir (OECD, 2019: 16).

Bu kapsamda diinyada bir¢ok tilkede emeklilik yaglar1 ytlikseltilmistir. Ancak
bu durum toplumdan biiyiik tepkiler ¢ekilmesine neden olmustur. Bu sebeple iilkeler,
kamu sosyal giivenlik sistemlerinde aksaklik yasamamak adina, Bireysel Emeklilik
Sistemlerini devreye sokmustur. Bireysel Emeklilik Sisteminde kisiler agisindan ilk
amaclardan birisi issiz kalmalar1 durumunda haklarin1 kesintiye ugratmadan
sirdirmektir. Bir diger amag¢ ise, kisiler acisindan kamu sosyal gilivenlik
sistemlerinden elde edecekleri gelirlerin yan1 sira, emeklilik donemlerinde ek gelir
elde etme amaci tagimaktadir (Derelioglu, 2001: 23; Alper, 2002: 17). Devletler
acisindan bireysel emeklilik sistemlerinin hayata gegcirilmesi sosyal gilivenlik
sistemlerinin ayakta kalmasi ve faydali bir siirdiiriilebilirlik, ilk amactir. Ancak ayni
zamanda iilke ekonomisine katki saglamakta ikinci temel amaci olusturmaktadir.

Ciinki, bireysel emeklilik sistemi gibi emeklilik sistemleri bircok iilkede finansal
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sistemin ek gelir elde etmesine saglayarak ekonomiye derinlik katmaktadir.
Dolayisiyla bireysel emeklilik sistemleri iilke ekonomilerinin biiyiimesi, gelismesi,
finansal sistemlerin saglam bir yapiya kavusmasini amaglamaktadir (Aggarwal ve
Goodel, 2013: 1861). Sonug olarak, bireysel emeklilik sistemi topluma sosyal anlamda
stirdiiriilebilir bir hayati amaclamakta, devlete ise ekonomik bir dayanak saglama

noktasinda hizmet etmektedir (Korkmaz vd., 2007: 160).

Bireysel Emeklilik Sisteminin kapsami lilkemizde 4632 sayili Bireysel

Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanununda su sekilde agiklanmustir;

v' Mevcut sistem igerisinde kurulacak olan emeklilik sirketlerinin kurulus siireci
ve denetimi,

v’ Bireylerin sisteme katilim siireci, sekli, sistemden ayrilma ve emeklilik sartlari,

v" Emeklilik sirketleri blinyesinde yatirim fonlarinin kurulus bigimi ve kurulus
yapisi,

v' Sirketler biinyesinde toplanacak olan katki paylarinin degerlendirilmesi,

v Birey ve sirketler arasinda kurulacak aracilik hizmetlerinin kapsami olarak

tanimlanabilir.

3.3. Bireysel Emeklilik Sisteminin Ozellikleri

Nesiller arasinda dagitim usuliine dayanan kamu sosyal giivenlik sisteminden
farkli olarak kisilerin ¢alisma yasamlarinda kendi iradeleri ile yapacaklari tasarruf ile
yapacaklar1 birikim esasina dayanan bireysel emeklilik sistemi diinya iilkelerinin her
birinde farkli uygulamalar ile hayata ge¢mistir (Akbulak ve Akbulak, 2004: 111).
Bireysel Emeklilik Sisteminin Diinya’da ve Tiirkiye’de belli basli ana 6zellikleri
bulunmaktadir. Uygulanan sistemin gili¢lii yanlar1 ayni zamanda pozitif anlamda
sistemin Ozelliklerini yansitmaktadir. Sisteme katilan kisilerin artigina da sebep
olmaktadir. Bu sebeple, bireysel emeklilik sisteminin giiglii yanlar1 da 6zellikleri
arasinda ele aliacaktir. Kanunsal esaslar nezdinde, Bireysel Emeklilik Sisteminin
gliclii yanlar1 ve genel olarak 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Tuncay, 2004: 340;
Isseveroglu ve Hatunoglu, 2012: 155-173; Inneci, 2013: 105-120; Korkmaz vd., 2007:
208);
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v Devletlerin sosyal giivenlik sistemlerinden elde edilecek emekli maaslarinin
yani sira bireysel tasarruf saglamasi,

v' Sistemin tiim ayrintilar1 ile seffaf bir yapiya sahip olmasi, yasal kapsamin
ayrintilari ile net bir sekilde belirlenmesi, sistemin duragan bir sekilde belli bir
kalip igerisinde yer almamasi, gelisime ag¢ik olmasi, katilimcilarin
memnuniyetini ve beklentilerini esas alacak sekilde gelistirmeye yonelik
adimlarin atilmasi,

v" Kamu nezdinde gergeklesen bazi olumsuz, ters orantili durumlarin (yillar
boyunca O6denen primler karsiliginda az bir emekli maasi, diisiik prim ile
yiiksek emekli maasi) bu sistem igerisinde yer almamast,

v' Devletin vyatirilan iicret ilizerinden o6dedigi katki paylart ile sistem
katilimcilarini tasarruf yapmaya tesvik etmesi, belli bir ¢cercevede emeklilik
veya 6deme hakkinin kazanilmasi,

v’ Sistemin orta ve uzun vadede kisilere tasarruf egilimi kazandirmasi, lilkelere
makro ekonomik gostergelerde tasarruf hedeflerinin yakalanmasini saglamasi,
artan yatirim ve tasarruf fonlari ile hem kamu sektoriiniin hemde 6zel sektoriin
finansmaninin saglanmasi, yatirimlara fon kaynagi olusturmasi ve ekonomik

biiylimeye etkisi, en 6nemli 6zelliklerindendir.

Sistem kapsaminda, tasarruflarin sirketler bilinyesinde toplanmasi, fonlarin
degerlendirilmesi, toplu para 0demesi veya maas Odemesi esasinda 4632 sayili
Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirnm Sistemi Kanunu hiikiimleri uyarinca bazi

yapisal ozellikleri bulunmaktadir. Bunlar (Emeklilik G6zetim Merkezi, 2021):

v' Sbéz konusu sistem, Kisilerin sosyal giivenlik kurumu biinyesinde aldigi
hizmetlerin alternatifi veya muadili bir sistem degildir. Sosyal giivenlik
kurumu tarafindan sunulan saglik hizmetlerini ve diger kamu sigortalari
hizmetlerini sunmaz. Bireysel Emeklilik Sistemi sosyal giivenlik sisteminin
destekleyicisi ve tamamlayicisi bir sistem olmasi,

v Katilimeilarin sistem igerisinde 6dedikleri tutarin %25’ ine denk diisen tutar fon
hesabina yansitilir. Ancak, bir katilimcinin bir takvim yili i¢inde alabilecegi
devlet katkist tutari, ilgili yila iligkin toplam briit asgari licret tutarmin %25 ini

gecemeyecek olmast,
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v Katilimcilar Bireysel Emeklilik Sistemine herhangi bir emeklilik sirketinden
istedigi emeklilik planini alarak dahil olabilmesi,

v' Katilimcilara emeklilik sirketleri araciligiyla fon yonetim hizmeti ve
danismanlik hizmetlerinin alinabilmesi. Uzman portfdy yoneticileri tarafindan
fonlarin yonetilmesi

v' Katihmcilar tarafindan katki payi tutarinin  belirlenebilmesi, emeklilik
sirketinin secilebilmesi, yatirnm fonunun dilendigi anlamda degistirilebilmesi,
katki pay1 6demelerine ara verilebilmesi ve yeniden baslanabilmesi,

v" Sisteme dahil olunan ilk tarihten itibaren 10 yil siire ile sistemde kalinmasi
sonucu toplu 6deme veya emeklilik hakkinin elde edilmesi ve 56 yasin

doldurulmasi sart1 yapisal anlamda en 6nemli 6zelliklerindendir.

3.4. Bireysel Emeklilik Sisteminin Faydalari

Bireysel Emeklilik Sisteminin toplumlara sagladig1 iki temel fayda vardir.
Sosyal faydalar ve ekonomik faydalar. S6z konusu baslik altinda Bireysel Emeklilik

Sisteminin faydalari ii¢ baslik altinda incelecektir.

3.4.1. iktisadi Faydalan

Diinyada c¢alisma sartlarinin degismesi, saglik sistemlerinin gelisimi ve
yayginlagsmasi bir¢ok lilkede demografik degisimlere yol a¢gmistir. Bu degisim
sonucunda, klasik aktiierya ve sosyal giivenlik sistemlerine uygun olmayan,
siirdiiriilemez finansman sorunlar1 goriilmeye baslanmistir. Uygulamaya konulan
bireysel emeklilik fonlar1 sosyal giivenlik sistemlerini destekleyici yapisinin yani sira
uzun vadede sermaye piyasalarinin gelisimi yoniinde piyasa derinligi katmistir. Ayni
zamanda toplumda bireysel tasarruf egilimi artmis, istihdam olumlu yonde
etkilenmistir. Fonlarin yatinm ve tesvik sistemlerine getiri saglayarak devletin
ekonomiye politik miidahalelerinin 6niine gegmistir. Cok sayida iktisadi faydasi olan
bireysel emeklilik fonlar1 iilkeler tarafindan ekonomiye entegre edilmeye

calisilmaktadir (Akpinar, 2012: 130; Demir ve Yavuz, 2004: 285).

En genel ifadeyle bireysel emeklilik sistemi katilimcilari, kamu emeklilik sisteminin

yani sira bireysel tasarrufa yonlenerek, gelecekte ek gelir elde etme adina hem kendi
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cikarin1 gozetmekte hem de fonlarda biriken biiyiik meblaglar ile devlete makro ve
mikro ekonomik imkanlar saglamaktadir. Ozel ve ulusal anlamda tasarruf egiliminin
artmasi devletlere kamu yatirnmlar1 konusunda imkan yaratmaktadir (Ergenekon,

1998: 27-28).
3.4.2. Sermaye Piyasasina Faydalari

Ekonomik gostergeler arasinda kurumsal bir yeri olan bireysel emeklilik
sistemi fonlar1, piyasa ekonomisine sicak para ve nakit akisini saglayarak, portfoylerin
cesitlenmesi imkani sunarak, piyasada tek bir noktaya odaklanmayi engelleyerek,
fonlarin sistem olmadan oOnceki haline gore fonlama maliyetlerini minimuma
indirerek, piyasada goriilen ¢coklu islem maliyetlerini azaltarak, sermaye piyasalarinin

biiylimesi ve gelismesi i¢in biiylik imkanlar saglamaktadir (Raisa, 2012: 165).

Bireysel Emeklilik Sistemi araciliiyla biriken fonlar, kamu giicli tarafindan
ekonomi politikalar1 dogrultusunda degerlendirilerek, 6zel sektor ve kamu sektoriine
uzun vadede yatirim kaynagi saglamaktadir. Fonlar araciliiyla yapilacak yatirimlar
ile istihdam artacak buna bagl olarak issizlik diisecektir. Bu gelismeler ile birlikte
sermaye piyasalar1 daha saglikli bir sekilde islemeye baslayacak, piyasalar fiyat
standardina ulasacaktir. Toplam faydada iilke ekonomisinin reel ve pozitif biiyiime
durumuna olumlu etkisiyle, bireysel emeklilik fonlar1 sermaye piyasasi ve makro
ekonomik diizeydeki katkilari ile biiyiik 6nem arz etmektedir (Mumcu Kiigiikgayls,

2020: 30-46).
3.4.3. Bireysel ve Toplumsal Tasarrufa Faydasi

Bireysel Emeklilik Sisteminin bireysel ve toplumsal tasarruflara faydalar
(Kara ve Yildiz, 2016: 23-45; Bireysel Emeklilik Sistemi Gelisim Raporu, 2016;
Demir ve Yavuz, 2004: 281-300; Oktayer ve Oktayer, 2007: 55-80);

v’ Tasarruf edecek bireylere bir sistem igerisinde fon yonetimi firsati saglanarak,
kamudan edinilecek bir gelire ek gelir saglanmasi ile calisma déneminde refah
seviyesinin korunmasi,

v" Tasarruf yaparken degerlendirme ve karar verme siirecinde bilinci artirilmast,

Tasarruf yapmay1 toplumsal olarak tesvik edilmesi, verilen tasarruf ve yatirim
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danismanhig1 ile tasarruf bilgisi artirtlmasi ve yatirnm kabiliyetlerinin
gelistirilmesi,

v" Toplumsal ve bireysel anlamda piyasalara ve iilke ekonomisine olan giivenin
artmasi, vergi avantajinin saglanmasi, toplumsal anlamda fikir birlikteligi
olusturmasi, Bireysel Emeklilik Sisteminin en 6nemli bireysel ve toplumsal

faydalarindandir.

3.5. Bireysel Emeklilik Sistemine Thtiyac Doguran Sebepler

20. ylizy1lin baslarindan itibaren insanlik hem ekonomik hemde sosyal acidan
uygarlik seviyesini yakalamaya baslamistir. Ancak artan calisma saatleri ve risk
seviyesi yiiksek tiretim siirecleri sonucunda, kisileri is hayatinda ve sosyal hayatta
birtakim risklerle karsi karsiya birakmistir. Bu gelismeler sonucunda devletler kisilerin
sosyal hayatta ve is hayatinda maruz kalacaklar risklerin olugmasi sonucuna karsin,
meydana gelecek zararlari minimuma indirmek adina sosyal giivenlik sistemlerini
kurmustur (Bacak, 2009: 161). Ancak 1970’11 yillarin baslarindan itibaren, diinya
sermayesinin iilke sinirlar1 iginde kalmayip global bir hal almasi hiikiimetlerin sosyal
politikalarin1 hayata ge¢irme, uygulanmasi ve sosyal giivenligin finansmani
konusunda sinirlt ve kisitl bir hale sokmustur. S6z konusu dénemde {ilkeler diinya
pazarinda var olmaya calisirken iiretim maliyetlerini diisiirmeye caligmaktaydi. Bu
durumla birlikte seri iiretim artmistir, ancak isgiiciiniin degersizlesmesine neden
olmustur. Isgiicii maliyetlerinin azaltilmasi, sosyal giivenlik sistemlerinin gelirini
diisiirmiistiir. Boylece bircok kesim sosyal giivenlikten sistemi disinda kalmigtir
(Ozsuca, 2003: 133). Bir¢ok sebebe bagli olarak sosyal giivenlik sistemlerinin
degisimi gelisimi ve reformu giindeme gelmemeye baslamistir (Bacak, 2009: 160).
Diinyanin bir¢ok tilkesinde bu degisimler gergeklesirken, kamusal sosyal giivenlik
sistemlerinde bir¢ok ortak sebep ile reform sesleri yiikselmeye baslamaktaydi (Rakici
ve Ela, 2016: 89-90). Degisen toplum dinamikleri sonucunda diinyadaki iilkelerin
bircogunda sosyal giivenlik sistemlerinde muhasebe ve finansman dengeleri bozulmus

sistemler stirdiiriilebilirligini kaybetmistir (Ege, 2002: 81).

Bu gelismeler sonucunda genel olarak bireysel emeklilik sistemine ihtiyag
doguran sebepler su sekilde siralanabilir (Korkmaz vd., 2007: 30-34; Ege, 2002: 81;
Giirbiiz ve Ekinci, 2003: 206; Topalhan, 2010: 166; Onal, 2001: 76-94);
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v Demografik yapida yaglilig artiran degismeler,

<\

Artan yas ortalamasi ile saglik sisteminde olusan yiik sonucu, saglik
maliyetlerinin artmasi,

Aile yapilarindaki degisimler,

Issizlik, kayit dis1 istihdam,

Fonlarin verimsiz kullanilmasi, siyasi amaglar ugruna yanlis yonetilmesi,

SR NEE NN

Secim donemlerinde verilen siyasi vaatler sonucu sosyal giivenlik prim

aflarinin yapilmasi,

<\

Sosyal giivenlik sistemini tamamlayan ve finansal yiikiinii hafifleten bir yap:
meydana getirme diisiincesi,
v" Uzun vadede ekonomiye derinlik kazandirma diisiincesi,

v' Tasarruf sahibi bireylere yatirim alternatifi sunma diisiincesi,

Bireysel Emeklilik Sistemine ihtiya¢ doguran genel sebepler olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

3.6. Bireysel Emeklilik Sisteminin Giiclii ve Zayif Yonleri

Bireysel Emeklilik Sisteminin mevcut durumu igerisindeki gili¢lii ve zayif
yonleri su sekilde siralanabilir (Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi, 2001;
Isik Erol, 2019: 10-29; Kayhan, 2020: 745-754; Keser Kéymen vd., 2020: 115-137;
Isik vd., 2011: 25-45; islamoglu vd., 2020: 557-570);

Giiglii Yonler;

v’ Bireysel ve toplumsal anlamda birikim yapmaya tesvik edici bir sistem olmasi,

v’ Birikimlere otomatik veya gonillii katilim fark etmeksizin %25 oraninda
devlet katki payimin verilmesi,

v Katilimeilarin faizli veya faizsiz fonlari tercih etme hakkina sahip olmast,

v Fonlarin vergiden muaf bir yapida olmasi,

v' Katilimcilarin tarafindan O6demelerin artirilip azaltilmasi hakkina sahip
olunmasi,

v Toplu ddeme veya maas seklinde 6deme tercihinin katilimerya ait olmasi,

v Uzun vadeli bir yatirim araci olarak giiven vermesi,
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v Sistemin uygulamaya aldigi ve lilkemiz agisindan en gii¢lii yonii kabul
edilebilecek 6zelligi, kisilerin vergi matrahindan, sistem igin 6denen katki
paylarmin belirli bir kisminin indirilmesi,

v" Fonlardaki birikimin herhangi bir sebeple haciz edilememesi,

v’ Hiikiimet politikalar1 kapsaminda Cumhurbaskanlhigi tarafindan agiklanan
ekonomik eylem plani igerisinde yer almasi,

v Devletin kanun ile kurdugu, devletin denetim ve kontroliinii yaptig1 bir sistem
olmasi,

v Yatinm danigmanligi hizmeti ile fonlarin profesyonel yonlendirme destegi

almasi,
Bireysel Emeklilik Sisteminin gii¢lii yonleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Zayif Yonler;

v Katilimcilarin kanunda belirtilen 10 yil boyunca sistemde kalmalar1 halinde
devlet katki paymin %60’ alacak olmasi sarti, 10 yilin yani sira 56 yas
sartinin bulunmasi,

v' Bireysel emeklilik sirketlerinin yilin belli donemlerinde fonlar {izerinden %8-
10 oraninda kesintiler yapmalari,

v' Ulkemizde doviz fiyatlarinin dengesizligi ve enflasyon, finansal krizler gibi
sistemin gelismesini engelleyen faktorlerin bulunmasi,

v Diinya {lilkelerine nazaran kisi basina diisen milli gelirin tilkemizde dusiik
olmasi nedeniyle sistemde biriken tutarin az olmasi,

v’ Asgari ve net bir sekilde vaat edilen bir gelir garantisinin bulunmamasi, uzun

bir donem sistem igerisinde kalma zorunlulugu,

Bireysel Emeklilik Sisteminin en dikkat ¢eken zayif yonleri olarak karsimiza

cikmaktadir.

3.7. Diinya’da Bireysel Emeklilik Sistemi

Diinya’da gelismis ve gelismekte olan iilke ekonomilerinde yasanan biiyiik
krizler, yiiksek enflasyon, yiikselise gegen issizlik oranlari, demografik sorunlar,

devletlerin sosyal giivenlik sistemlerini ¢okme noktasina getirmistir. Bu gelismeler ile
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birlikte, iilkelerin ekonomi politikalart degisim gostermistir. Uygulamaya konulan
ekonomi politikalar1 yurti¢i tasarruflar tesvik etmeye yonelik olmustur. Yurtigi
tasarruflarin en biiyiik ayagini olusturan sosyal giivenlik sistemleri bu tesviklere gore
yeni diizenlemelere girmistir. Yapilan reformlar ve yeni diizenlemeler ile birlikte
yeniden yonetilebilir bir sistemi olusturmay1 hedef alan devletler tasarruf egilimini
artiracak olan emeklilik sistemlerini uygulamaya koymustur (Sataf ve Yildirim, 2019:
573). Bu dogrultuda Bireysel Emeklilik Sisteminin temel amaci siirdiiriilebilir bir
sosyal giivenlik sistemi icin bireyleri c¢alisma yasamlar1 boyunca tasarrufa
yonlendirmektir. Diinya tarihi agisindan Bireysel Emeklilik Sistemi uygulamalari
incelendiginde giiniimiiz ¢agdas sistemlerine benzer uygulamalar yapilmaya calisilsa
da modern anlamda ilk Bireysel Emeklilik Sisteminin hayata gegisi 1981 yilinda,
Giliney Amerika tlkesi Sili’de olmustur. Sili’deki bu uygulamay1 6rnek alan bir¢cok
Gliney Amerika iilkesi, sosyal giivenlik reformlar ile iilke dinamiklerini esas alarak
ozel Bireysel Emeklilik Sistemlerini uygulamaya koymustur. Fonlarin temel amaci,
sermaye piyasalarini etkinlestirerek ekonomiyi canli tutmakti (Sener ve Akin, 2010:
291-321). Giiniimiize gelindiginde Bireysel Emeklilik Sisteminin diinya sosyal
giivenlik sistemleri acgisindan Onemli bir yer kapladigi goriilmektedir. Bireysel
Emeklilik Sistemi uygulamalart ¢esitlenip bir¢cok Tlilkede farkli uygulamalar
yapilmistir. Ancak, sistemlerin temel anlamda finansman ydntemleri ana iki prim
toplama yontemine dayanmaktadir. Birinci toplama yontemi, dagitim yontemidir.
Ikinci prim toplama ydntemi ise fonlama yéntemidir (Giines ve Yakar, 2018: 12-142).
Dagitim yonteminde geng sigortalilar tarafindan 6denen primler, ayn1 donemde emekli
olan kisilere 6denmektedir. Ancak fonlama yonteminde prim gelirleri harcanacagi
tarihe kadar fonda birikmektedir. Bu kapsamda, Bireysel Emeklilik Sistemi fonlama
yontemini kullanmaktadir. Bireysel Emeklilik Sistemi fonlama yonteminin ilk defa
kullanilmast 1862 yilinda Avusturya Bankast “Bank Of South Wales” tarafindan
olmustur (Yanardag, 2010). Uygulamaya konulan bu sistemlerin bireylere sundugu iki
temel giris noktast bulunmaktadir. Birinci temel giris, sisteme kisilerin goniillii olarak
bagvurmasidir. Diinya genelinde en yaygin kullanilan sisteme giris yontemi goniilliiliik
esasmna dayali giristir. ikinci giris ise, hiikiimet politikalarma bagh olarak zorunlu
otomatik giris yontemidir (Kara, 2016: 23-45). Diinya genelinde sisteme giris ve ¢ikis

hiikiimleri, para 6demesi ve emeklilik sartlar1 gibi konularda yasal diizenlemeler
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yapilmaktadir. Ancak sisteme iligkin genel uygulama kisilerin sisteme goniilliiliik
esasli girmesini saglamaktir. Goniilliiliik esasli sistemlerin en biiylik sorunu kisilerin
istedigi zaman sistemden ayrilabilme hiirriyetinin bulunmasidir. Bu uygulama
Bireysel Emeklilik Sistemlerinin saglikli bir sonuca ulagsmasina ve kisilere net bir gelir
olusturmasina engel olmaktadir. Bu gibi sistemlerin devamliliginin ve elle tutulur bir
karsiliginin olmasi adina ydnetilebilir bir otomatik katilim 6zelliginin bulunmasi

gerekmektedir (Meral ve Arican, 2020: 192).

3.8. Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik Sistemi

Tirkiye’de calisanlarin sosyal gilivenlik kapsami igerisine alinmasi, sosyal
giivenlik kurumu biinyesinde, ¢alisilan is kolu, prim 6deme giin sayisi, cinsiyet, yas
gibi temel sartlar1 igeren, yasal hiikiimler dogrultusunda kurulan, zorunlu bir sistem ile
yiriitiilmektedir. Bu dogrultuda kurulan Bireysel Emeklilik Sistemi, kamu sosyal
giivenlik sistemine alternatif bir secenek olmaktan ziyade, tamamlayici ve destekleyici
olmast amaclanmistir (Kaya ve Kahya, 2017: 461). S6z konusu baglik altinda
Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik Sistemi, sistemin yasal altyapis1 ve kurumsal yapisi
olmak iizere iki alt baglik altinda incelenecektir. Sistemin ilk ¢iktig tarihten bu yana

ne gibi mevzuat diizenlemeleri ile giincellendigine dair bilgiler aktarilacaktir.

3.8.1. Bireysel Emeklilik Sisteminin Yasal Altyapisi

Tiirkiye’ye destekleyici ve tamamlayict bir sisteme ihtiyag duyulmasinin en
bliyiik sebeplerinden birisi gegmis donemlerde sosyal giivenlik sisteminin dogru,
etkin, karli bir yOnetim sistemine sahip olmamasindan kaynaklidir. Geg¢mis
donemlerde dogru yonetimin saglanamamasinin belli basli sebepleri bulunmaktadir.

Bu sebepler (Acartiirk ve Bayri, 2007: 11-14);

v" Geligen saglik sistemleri sonucu ortalama yasam siiresinin uzamasina ragmen,
kisilerin en verimli ¢caligma donemlerinde emekli olarak emekli maasina hak
kazanmasi,

v Gegmis donemlerde SSK ve BAG-KUR gibi tahsis kollarinda yasanan prim
aflar1 sonucu sosyal giivenlik kurumunun finansal gelirlerinin azalmasi,

mevcut gelirlerinin de erimeye baslamasi,
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v' Sigorta tahsis kollarinda biriken primlerin karli bir degerlendirme sistemi ile
yonetilememesi, siirekli olarak genel biitceden alinan destekler ile iilke

ekonomisinin sarsilmasi,

Yukarida verilen vb. sebeplerden otiirii, sosyal giivenlik sisteminin aktiierya
dengesi bozulmustur. Ancak ge¢cmis donemlerde sistemde biriktirilen fonlarin
kullanilmasi ile belli bir donem 6deme dengesizligi ortaya ¢ikmamistir. 1990’11 yillarin
son donemlerinden itibaren, aktiieryal dengesizligin yasattigi finansal sorunlar
nedeniyle TBMM tarafindan sosyal giivenlik reform goriismeleri giindeme gelmistir.
1999 yilinda, yiiriirliige 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 igerik
kapsaminin diizenlenmesi sebebiyle 7.10.2001 tarihinde yiiriirliige girmistir. igerik ve
kapsam hiikiimleri dogrultusunda yapilan son diizenlemeler ile 27.10.2003 tarihinde
ilk emeklilik ve fon planlariin yapilmasi ile Bireysel Emeklilik Sistemi kisilerin
kullanimina fiilen sunulmustur (EGM, 2004: 21; Can, 2010: 139-146). Hiikiimet
politikalar1 ve sosyal glivenligin korunmasi kapsaminda Bireysel Emeklilik Sisteminin
etkinliginin, karliliginin ve sisteme katilim oranlarinin artmasi amaciyla 2013 yilinda
sistem mevzuatinda bazi kokli degisimler yasanmistir. Bu koklii degisimlerin en
basinda igverenler katilimcilar harig, katilimeilarin sisteme ddedikleri katki paylarinin
vergi matrahindan indirilmesi tesviki olmustur. Ikinci koklii degisim, katilim paylart
tizerinden devletin %25 katki payi tesvikinin verilmesi olmustur. Degisimler sistemin
finansal siirdiiriilebilirligi ve karliliginin artmas1 amaciyla olmustur. Ancak, 1 Ocak
2017°de sisteme giris ile ilgili bazi yapisal diizenlemelere gidilmistir. Bu
diizenlemeler, 2003 yilinda sisteme girisin sirketler araciligiyla goniillii olarak
yapilmasi hiikmiiniin yani sira yapilan “Otomatik Katilim Sistemi” uygulamasinin
getirilmesi ile olmustur. Bu diizenlemenin en biiyiik artis1 emeklilik sistemleri
kapsaminda {iglincli basamakta yer alan Bireysel Emeklilik Sisteminin zorunlu

otomatik katilim ile ikinci basamaga ¢ikmasidir (Kayhan, 2020: 746).

3.8.2. Bireysel Emeklilik Sisteminde Kurumsal Yapi

Bireysel Emeklilik Sistemin Kurumsal yapisi, sistemin ilgili kanunu

hiikiimlerince, Emeklilik G6zetim Merkezi tarafindan aktarilan, giincel olarak sistem
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icerisinde yer alan kurumlar asagida verilen Sekil 19°da gdsterilmistir. Islemlerin

yapilmasinda gorev alan 10 ana kurumun gorevleri sirastyla aktarilacaktir.

Sekil 15. Bireysel Emeklilik Sisteminin Kurumsal Yap1 Semasi
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Kaynak: EGM. (2018) Bireysel Emeklilik Sisteminin Isleyis Aktorleri.

4632 Sayili Kanun hiikiimleri dogrultusunda, Emeklilik Gozetim Merkezi resmi

sitesinde agiklanan aktdrlerin gorevleri asagidaki gibidir (EGM, 2018):

v’ Sigortacihk Genel Miidiirliigii: Bireysel Emeklilik Sisteminin mevzuatinin
gelistirilmesi, diizenlenmesi ve giincellenmesi caligmalari, Hazine Miistesarligina
bagli Sigortacilik Genel Miidiirliigli tarafindan yapilir. Sistem igerisine dahil olup,
katilimcilara hizmet verecek olan sirketlere Sigortacilik Genel Miidiirliigiiniin ruhsat
vermesi gereklidir.

v Damigma Kurulu: 4632 sayili kanun kapsaminda kurulan danisma kurulu,
Bireysel Emeklilik Sisteminin uygulama politikalarin1 belirlemektedir. Danigma

kurulu ayn1 zamanda politikalar ile alakali gergeklesecek giincel durumlar ile alakali

onlemler almaktadir.
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v Sigorta Denetleme Kurulu: Kurul, sistem igerisinde yer alan “Emeklilik
Gozetim Merkezi” ve “Emeklilik Sirketlerinin” islemleri denetler.

v Emeklilik Gozetim Merkezi: Emeklilik gézetim merkezi 4632 sayili kanunun
ilgili hiikiimlerince, Hazine Miistesarliginin tanimladigi bazi gorevlendirmeler ve
yetkilendirmelere sahiptir. Bunlar; sistemin etkin, gilivenli ve aktif bir yapida
gorevlerini yerine getirmesini saglamak, emeklilik sirketlerinin mevzuata uygun ve
katilimcilarin haklarini gozetecek bir yapida hizmet vermesini saglamak, katilimcilar
seffaf bir bigimde sistemin giincel durumu hakkinda bilgilendirmek, katilimcilarin
bilgilerini ve emeklilik verilerini glivenli bir sekilde saklamaktir.

v’ Emeklilik Sirketleri: Katilimcilarin hesaplariin giincel durumu hakkindaki
bilgilere ulagmasimni saglar. Sistemin i¢ denetim ve mevzuat kapsaminda
uygulamalarim gergeklestirir. Katilimcilarin kanun hiikiimlerince, toplu 6deme veya
emeklilik sartlarini saglamasi halinde gerekli islemleri yaparak maas baglama ve toplu
O0deme islemlerini gerceklestirir.

v' Sermaye Piyasast Kurulu: Yatirim fonlari, miisteri kitlesi yonetim sirketleri
ve emeklilik sirketleri arasinda yapilacak olan sézlesmeleri ve sdzlesmeleri saklayici
taraflar arasinda yapilacak olan islemleri ve diizenlemeleri gerceklestirir.

v Takasbank: Y atirnm fonlarinda giincel olarak gergeklestirilecek olan alim veya
satim islemlerini kontrol eder ve katilimci hesaplarina tutar1 yansitir. Katki paylarina
iligkin tutarlarin takip edilmesi imkanini katilimeilara sunar.

V' Portfoy Yonetim Sirketi: Sermaye piyasasi kurulu tarafindan yetkilendirilen
portfoy yonetim sirketi, fonlarin portfdy yonetimi s6zlesmesi kapsaminda, yonetimini
vekaleten saglar.

v Aract Kuruluslar: Emeklilik sirketleri bilinyesinde sistem katilimcilarina
sunulan emeklilik s6zlesmelerinin yapilmasi hususunda sirkete aracilik hizmeti sunar
ve sirketlerin yetkilendirmesi ile sirket adina da bu sozlesmeleri gergeklestirir.

v’ Katthmcdar: 4632 sayili kanunun “Katilimcilar” hakkinda yaptigi
diizenlemeler hususunda sistem icerisine dahil olan gercek veya tiizel kisilerdir. Bu
kisiler sistemde kendi nam veya hesabina dahil olabilmesi adina bazi temel sartlari

icermektedir. Bu sartlar; fiil ehliyetine haiz olma ve gerekli yas sartin1 saglamaktir.
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3.9. Bireysel Emeklilik Sisteminin Finansman Kaynaklari

Bireysel Emeklilik Sistemi igerisinde bulunan bir¢ok kurumun yani sira
sistemin ¢esitli finansman kaynaklar1 bulunmaktadir. Sistemin finansman kaynaklari

ilgili mevzuatta belirtilen hiikiimler ile ii¢ alt baslikta aktarilacaktir.

3.9.1. Katihmcilarin Katki Pay1 Odemeleri

Sisteme katilmak isteyen kisiler sisteme dahil olurken 6demeleri gereken asgari
katki payr tutar1 konusunda mevzuatta herhangi bir diizenleme belirtilmemistir.
Katilimcilarin sisteme dahil olmasindan sonra hizmet aldigi sirketin bilgilendirmesi ile
katk1 pay1 6deme tutarimi katilimci kendi belirlemektedir. Ayrica kisilerin katki pay1
O0demeleri emeklilik sirketine ulastigi giin itibariyle en fazla 2 is giinii icerisinde,

katilimcinin istegi dogrultusunda fonlara yonlendirilmektedir (SPK,2021).

3.9.2. Odenen Katki Paylarina Devlet Katkis

1 Ocak 2013 tarthinde mevzuatta yapilan diizenlemeler ile birlikte sistem
katilimcilar1  tarafindan G6denen katki paylarma devlet katkist hesaplamasi
yapilmaktadir. S6z konusu devlet katkisi, katilimeinin 6dedigi katki paymin %251
oraninda 0denen tutardir. S6z konusu tutar bir yil i¢inde asgari {icretin toplaminin
%?25’ini gegemez. Bu tutar 2021 yili itibariyle gilincel olarak 10.732,50 TL’dir.
Katilimcilar sistem igerisinde 3 yil kalmalart durumunda bu katkinin %15’ini, 6 yil
kalmalar1 durumunda %35’ini, 10 y1l kalmalar1 durumunda %60°1n1 alabilmektedirler.

Emeklilik, 61iim ve malulliik durumunda ise tamamini alabilmektedirler (EGM, 2021).

3.9.3. Giris Aidat1 ve Yonetimsel Gider Kesintileri

1 Ocak 2016 tarihinde yapilan diizenlemeler sonrasinda yapilan diizenlemeler
ile katilimcilara uygulanan giris aidatt ve yoOnetimsel gider kesintileri oran
degistirilmistir. Bu durumda, sisteme katilma yil1 esas alinacak sekilde giris aidati
asgari licretin %10’u olarak diizenlenmistir. (0-3 y1il: %75, 3-6 y1l: %50, 6-10 y1l: %25,
10 y1l ve tizeri: %0 oraninda) yonetim gideri kesintisi ise katilimecinin 6dedigi katki

payinin %2'si oraninda uygulanmaya konulmustur (AVIVASA, 2021).
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DORDUNCU BOLUM: BIREYSEL EMEKLILIK SISTEMINDEKI
KATILIMCILARIN MEMNUNIYET VE GUVEN ALGILARININ
INCELENMESI

Bu boliimde oncelikle calismanin amaci ve Onemi ag¢iklanmistir. Boliimiin
ilerleyen basliklarinda arastirmanin modeli olusturulmus, s6z konusu modele bagh
olarak test edilecek temel hipotezlere yer verilmistir. Katilimcilarin demografik
Ozelliklerini belirlemeye yonelik frekans analizleri yapilmistir, gliven ve memnuniyete
algisia 1iligskin genel egilimleri belirlemek ve giivenilirlikleri degerlendirmek icin
analizler yapilmistir. Arastirma kapsaminda giiven ve memnuniyetin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermeyecegi ile ilgili T-testi ve Anova testi
yapilmistir. Arastirmaya konu bagimli ve bagimsiz degiskenlerin alt boyutlarinin
birbirleri ile olan iligski diizeyini saptamak amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.
Arastirmada ayrica miisteri gliveninin miisteri memnuniyeti saglamadaki etkisini

belirlemek iizere regresyon analizi yapilmaistir.
4. YONTEM

Yontem boliimiinde aragtirmanin amacina, Orneklemine, veri toplama

araclarina ve arastirma modeline yer verilecektir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, Bireysel Emeklilik Sistemine dahil olan katilimcilarin
mevecut sisteme olan giiven ve memnuniyet algilarinin dlgiilmesidir. Ayrica,
katilimcilarin demografik 6zelliklerine bagli olarak giiven ve memnuniyet algilarinda
anlaml bir farklilik olup olmadiginin saptanmasi da arastirmanin amacidir. Ayrica
miisteri giiveninin memnuniyet saglamaya olan etkisini belirlemekte bu ¢alismanin bir

diger amacidir.

Katilimer kitlesi hizla biiyiiyen ve ekonomiye katkisi ile sosyal gilivenlik
sistemini finansal yonden rahatlatan BES’te, miister1 gliveni ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi oldukca énemlidir. Bu c¢alisma Tiirkiye ¢apinda sisteme
dahil olmus kisileri kapsayacak sekilde yiiriitilmiistiir. Mevcut sistem icerisindeki
misterilerin memnuniyet ve giiven algilarinin degerlendirilmesi agisindan onem

tasimaktadir. Giiveni olusturan faktérlerden hangisi ya da hangilerinin memnuniyet
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olusturmada daha fazla etkili oldugunun belirlenmesi, bu alanda yapilacak

diizenlemeler i¢inde 151k tutucu bir veri saglayacaktir.

4.2. Arastirmanin Simirhihiklari

Arastirmaninin evrenini, 4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim
Sistemi Kanunu kapsaminda, 2001 yilinda kurulan sisteme dahil olan katilimcilar
olusturmaktadir. S6z konusu katilimcilar, goniilli olarak sisteme katilanlar ve
otomatik katilim sistemi ile sisteme dahil olup daha sonra kendi iradesi ile sistem
icindeki varligini siirdiiren kisilerdir. Bu sebeple calismanin ilk kisiti, “mevcut
sistemin giintimiiz itibariyle giincel katilimcilart” olmustur. Kurumlarin aragtirmaya
verdikleri idari izinler dogrultusunda, igyerlerinde anket calismasi yapilmistir. Bazi
kurum aragtirma kapsaminda veri toplanmasina izin vermemistir ve bazi kurumlarda
da calisanlar, kisisel veri istenmemesine ragmen, bilgilerini paylagsmayi uygun
bulmadigi i¢in ankete katilmay:r kabul etmemistir.  Ayrica ¢alisma Covid-19
kisitlamalarinin oldugu bir donemde yiiriitiilmiis olmasindan dolayi, 6rnekleme

ulagsmada sinirhilik ortaya ¢ikmustir.

4.3. Arastirmanin Sayiltilar

Aragtirmanin temel sayiltilar1 su sekilde siralanabilir:

1. Bireysel Emeklilik Sisteminden duyulan memnuniyetin giliven tarafindan
tahsis edilebilecegi varsayilmistir.

2. Miisteri giiveni ve miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan anketlerin
yeterli 6l¢lim giicline sahip oldugu varsayilmistir.

3. Arastirmaya katilanlarin kendi diislincelerini en iyi yansitan segenekleri

isaretleyerek ankete diiriistge cevap verdikleri varsayilmstir.

4.4. Arastirmanin Modeli

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin, mevcut sisteme yonelik,
memnuniyet ve giiven algilarinin incelenmesi iizerine hazirlanmis olan arastirma
modeli asagidaki gibidir. Model ayni zamanda miisteri memnuniyetinin, miisteri

giivenine anlamli ve olumlu bir etkisinin olacagini da varsaymaistir.
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Miisteri Giiveni

e Do gruluk/Diiriistliik Miisteri Memnuni
yet
e Yardimseverlik —

e Yeterlilik

Demografik Ozellikler

Sekil 16. Arastirmanin Modeli.

4.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma modelinde bulunan bagimli ve bagimsiz degiskenler baz alinarak

olusturulan ve arastirmanin inceleme konusunu olusturan temel hipotezler verilmistir.

Hi: Arastirmaya katilanlarin giiven algilart memnuniyet algilarini olumlu

yonde etkilemektedir.

Hia: Arastirmaya katilanlarin - dogruluk/diiriistliik algilari memnuniyet

algilarini olumlu yonde etkilemektedir.

Hip: Arastirmaya katilanlarin yardimseverlik algilart memnuniyet algilarin

olumlu yonde etkilemektedir.

Hic: Arastirmaya katilanlarin yeterlilik algilari memnuniyet algilarini olumlu

yonde etkilemektedir.

H,. Arastirmaya katilanlarin demografik 0Ozelliklerine gore giiven ve

memnuniyet algilar1 farklilik gdstermektedir.

4.6. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evreni Tlrkiye’ deki Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilaridir
(6.908.478 kisi). Arastirmanin 6rneklem grubu, 31.05.2020 tarihi itibariyle Emeklilik

Gozetim Merkezi tarafindan agiklanan, son giincel veriler dogrultusunda, toplam
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katilimc1 sayisit baz alinarak belirlenmistir. Asagida verilen 7Tablo 6’da Bireysel

Emeklilik Sistemi toplam sirket bazli katilimci sayis1 gosterilmistir.

Tablo 6. Bireysel Emeklilik Sistemi Sirket Bazli Toplam Katilimc1 Sayisi

Toplam Emeklilik Sektor Toplami Katilimcilarin Devlet Katkis1 Fon
Sirketi Katilimci Toplam Fon Tutari Tutari
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 calismasini gerceklestirmek i¢in arastirmanin evrenini
olusturan Tiirkiye’deki Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin toplam sayisina
ulagilmigtir. Yukarda ulasilan bilgiler dogrultusunda toplam katilimer sayisinin
6.908.478 kisi oldugu saptanmistir. Ulasilan say1 ile evrendeki toplam eleman sayisi
bilinmektedir. Bu sebeple, érneklem grubunun asgari rakamina ulasmak amaciyla,
belirli evrende drneklem biiyiikliigii hesaplama yontemi kullanilmistir. Belirli evrende
orneklem biiyiikliigliniin hesaplanma yontemi asagidaki gibidir: N=Evrendeki birey
say1si, N=Ornekleme alinacak birey sayisi, P= Incelenecek olaym goriiliis siklig
(olasiligl), Q= Incelenecek olaymn goriilmeyis sikligi (1-P), T= Belirli serbestlik
derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde “T” tablosunda bulunan teorik deger, D=
Olayimn goriiliis sikligina gore yapilmak istenen “+,-” sapma olarak simgelenmistir.

T=1.96"dir. o =0.05’de oo serbestlik derecesindeki “T” degeridir.

N. T2 P.Q 6.908.478. (1.96) 2. 0.50. 0.50

N= = =384

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

Yukarda yapilan islem sonucu asgari 6rneklem biiyiikligli 384 kisi olarak
belirlenmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile toplam 427 anket elde edilmistir. Elde
edilen anketlerden bazilarinin analize konu olabilecek niteliklere sahip olmadig:
gorlilmiistiir ve bu anketler elenmistir. Toplam 384 anket iizerinden analizler

yapilmuistir.
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4.7. Arastirmada Verilerin Toplanma Yontemi ve Olgekler

Verilerin toplanmasi i¢in 6l¢iim aract olarak anket kullanilmigtir. Anketler hem
yliz ylize hem de on-line olarak yapilmistir. Evreni temsil edecek oOrneklem
biiylikliigiine ulasilincaya kadar veri toplama siireci devem etmistir. Arastirmada
kullanilan dlgeklere iliskin Diizce Universitesi Bilimsel Yayin ve Etik kurulundan etik
kurul izini alinmistir. Anketler arastirmaci tarafindan Nisan-Haziran 2021 tarihleri
araliginda bizzat toplanmistir. Sosyal bilim arastirmacilar1 tarafindan yapilan
calismalarda, nitel veya nicel yontem fark etmeksizin, katilimcilara yoneltilen 6l¢iim
araglarmin sonuglarinin gegerli ve giivenilir bir yaprya sahip olmasi beklenir (Ozogul,
1992: 321-337). Bu goriis dogrultusunda, literatiirde daha 6nce kullanilmis gegerligi
ve gilivenirligi ispatlanmis Olgekler bu g¢alismada birincil verileri toplamak ig¢in
kullanilmistir. Aragtirmanin bagimsiz degiskeni olan miisteri giivenini 6lgmek i¢in
Casalo, Flavian ve Guinaliu (2007) tarafindan gelistiren ve Kog vd., (2014) tarafindan
Tiirkgeye uyarlanan "Giiven Olgegi” kullanilmistir. Bu 6lgek 5°1i likert tarzinda 13
ifadeden ve ii¢ boyuttan (dogruluk/ diriistliik, yeterlilik ve yardimseverlik)
olugmaktadir. Arastirmanin bagimli degiskeni olan miisteri memnuniyetini 6l¢mek
icin Lau ve Lee (1999) tarafindan gelistirilen ve Bayraktar (2020) tarafindan Tiirk¢eye
uyarlanan “Memnuniyeti Olgegi” kullanmilmistir. Ayni sekilde bu 6lgekte 5°1i likert
tarzinda, 7 ifadeden olusan Olcek, genel memnuniyeti 6lgmektedir. Anket verileri

SPSS 24.0 programi kullanilarak analiz edilmigtir.

4.8. BULGULAR VE YORUM

Tablo 7. Degiskenlere Ait Giivenirlik Analizi

Giiven Algisi
ifadeler Cronbach’s Alpha Yiizde Giiven Diizeyi
Dogruluk/Diiriistliik ,906 %90,6 Giivenilir
Yardimseverlik ,824 %382,4 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 6l¢ekler, daha dnce gliven ve miisteri

memnuniyetini 6lgmek adina yapilmis olan arastirmalarda kullanilmis olup, gegerliligi
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test edilmis Ol¢eklerdir. Arastirma kapsaminda yapilan veri analizlerine bakildiginda
oncelikle olceklerin giivenilirlik diizeylerini belirlemeye yonelik Cronbach's Alpha
testi uygulanmistir. Degiskenlere iliskin veriler incelendiginde giliven algisini dlgen ii¢
alt degiskenin ve memnuniyet algisin1 6lcen miisteri memnuniyeti degiskeninin
Cronbach’s Alpha katsayis1 incelenmistir. iki degiskenin ve alt degiskenlerin
Cronbach’s Alpha katsayisi 1,00 katsayisina yaklasan bir oran ile oldukga yiiksek bir
giivenirlik diizeyine sahiptir. Literatiirde, sosyal bilim ¢alismalar1 kapsaminda yapilan
giivenilirlik analizlerinde giivenilirlik katsayist 0,00 ile 1,00 arasinda degerler alir.
Katsay1 1,00’a yaklastikca verilerin giivenilirligi yiiksek; 0,00’a yaklastik¢a verilerin
giivenilirligi distk olarak yorumlanmaktadir. Literatiirde genel olarak 0,70 tizeri
degerler Olcek giivenilirligi i¢in kabul goren bir diizey olarak esas alinmaktadir

(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2004: 114-115).

Tablo 8. Katilimcilar ile lgili Betimsel Istatistikler

Sikhk  Yiizde Sikhik Yiizde
Cinsiyet Erkek 225 58,6 Medeni Evli 275 71,6
Durum
Kadin 159 41,4 Bekar 109 28,4
Yok 187 48,7 25 ve alt1 70 18,2
1 cocuk 68 17,7 . 26-35 176 45,8
Cocuk Yas Araligi
Sayisi 2 ¢ocuk 98 25,5 36-45 88 229
3 gocuk 26 6,8 46-55 38 9,9
4 ve tizeri 5 1,3 56 yag ve listi 12 3,1
Asgari ticret 29 7,6 Kamu sektori 207 53,9
Asgari licret 18 47 Ozel sektor 136 35,4
Gelir alt Cahsma -
Aral@ 2826-4000 104 27,1 Durumu Emekli 13 3,4
4001-6000 140 36,5 Issiz 28 7,3
6000ve tisti 93 242
[kogretim 17 4,4 Erkek 225 58,6
Egitim I:ise 51 13,3 Toplam
Durumu Onlisans 55 14,3 Katimer Kadm 159 41,4
Lisans 230 59,9 Sayisi
Lisansiistii 31 8,1 Toplam 384 100

Katilimcilari tanimlamaya yonelik frekans analizleri yapilmistir. Bu kapsamda,
katilimcilarin demografik 6zellikleri incelenmistir, anket uygulamasina katilan toplam

katilimc1 sayis1 427 kisidir. Ancak bu katilimcilardan, 384 kisinin verdigi cevaplar
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analize konu olabilecek cevaplardan olusmaktadir. Bu kapsamda, 384 kisilik evren
grubunun %58,6’sinin erkeklerden olustugu, %71,6’siin medeni durumunun evli
oldugu, %48,7’sinin ¢ocuk sahibi olmadig1 6ne ¢ikmaktadir. Katilimcilarin %59,9’u
lisans egitim seviyesindedir ve %53,9’u kamu sektdriinde ¢aligmaktadir. %45,8°1, 26-
35 yas aralifinda bulunmakta ve 9%36,5’1 4001-6000 TL gelir araliginda

bulunmaktadir.

Tablo 9. Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler

Degisken Ortalama  St. Sapma Giivenirlik Basiklik Carpikhik
Memnuniyet Algisi 3,70 ,819 ,924 -,658 ,021
Giiven Algisi 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 10 incelendiginde arastirmaya
katilanlarin, Bireysel Emeklilik Sistemine iliskin giiven ve memnuniyet algilarini
belirlemek iizere frekans analizi, kullanilan 6l¢egin giivenilirligini 6lgmek igin
giivenilirlik analizi ve verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek
icinde normallik testleri yapilmistir. Yapilan analiz sonucuna gore, veriler normal
dagilim gostermektedir. Basiklik ve ¢arpiklik degerleri literatiirde kabul goren sinirlar
arasinda yer almaktadir. Tabachnick ve Fidell (2012)’ ye goére normal dagilim i¢in,
basiklik ve garpiklik 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 simirlar icinde yer almaktadir.
Arastirmaya katilanlarin degiskenlere yonelik genel algilarmma bakildiginda, tim
boyutlarin ortalamalari, ortalamanin iizerinde ve birbirlerine yakin degere sahip
olduklar1  saptanmistir.  Sisteme  yOnelik  katilimcilarin  degerlendirmeleri
incelendiginde, katilimeilarin giiven algilar ii¢ orta noktasini gecerek ortanin {istiinde
yer almistir (3,50), ayn1 dogrultuda katilimcilarin giiven algisini olusturan boyutlardan

en yiiksek ortalamaya sahip degisken Yeterlilik (3,92) olurken en diisiik ortalamaya
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sahip degisken Yardimseverlik (3,18) olmustur. Memnuniyet algisi ise orta noktanin
tizerinde yer almistir (3,70). Bu kapsamda katilimcilarin sisteme yonelik memnuniyet
ve giiven algilarinin 5°1i likert 6l¢iim yonteminde {i¢ orta noktasini gecgerek giiven ve

memnuniyete iligkin olumlu degerler aldig1 saptanmastir.

Tablo 10. Degiskenler Arasi Iliski Tablosu

1 2 3 4 5
1. Memnuniyet Algisi Korelasyon 1
Sig. (Anlamlilik)
2.Giiven Algisi Korelasyon ,645%%* 1
Sig. (Anlamlilik) ,000%*
3.Dogruluk/Diiriistliik Korelasyon J936%*%  537x* 1
Sig. (Anlamlilik) ,000* ,000*
4.Yardimseverlik Korelasyon L910%*  604%*  812%* 1
Sig. (Anlamlilik) ,000* ,000% ,000*
5.Yeterlilik Korelasyon J735%*  564%*% 53] *k 5]6k* 1
Sig. (Anlamlilik) ,000¥  ,000* ,000¥ ,000*

**_ Korelasyon anlamliligi 0.01, *. Korelasyon anlamlilig1 0.05

Pearson korelasyon analizi kullanim alani aralikli veya oranl dlgekle dlciilen
verilerdir. Spearman korelasyon analizi ise sirali veya aralikli 6lgekle dlgiilen veriler
s0z konusu oldugu zaman kullanilmaktadir. Korelasyon analizi sonucu ortaya ¢ikan
degerler incelenirken korelasyon katsayilar1 0,00 <r < 0,25 arasinda bir degere sahip
ise degiskenlerin arasindaki iligki 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 11 incelendiginde, Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin sisteme yonelik
giiven ve memnuniyet algilarinin belirlenmesi amaciyla yapilan Pearson korelasyon
analizi goriilmektedir. Giiven algisi ve giiven algisinin alt degiskenleri ile memnuniyet
algis1 arasinda anlamli iligki vardir. Bu iliski orta diizeyde, anlamli ve pozitif yonlii

bir iligkidir. Ayrica, giiven algisini olusturan alt boyutlarin kendi aralarinda da
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istatistiksel agidan anlamli iliskiler vardir. Bu iliskiler, giiven algisinin alt degiskenleri
olan yardimseverlik alt degiskenin de yiiksek, dogruluk/diiriistliik ve yeterlilik alt

degiskenlerinde ise orta dereceli pozitif yonlii iliskiler oldugu saptanmaistir.

Tablo 11. Giiven Algis1 ve Memnuniyet Algis1 Arasindaki Regresyon

Standartlanmamis  Standartlastirilmis

Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta T F df  Sig.
1 (Sabit) 1,382 ,145 9,565  272.657 382 ,000
Giiven Algis1  ,664 ,040 ,645 16,512 ,000

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

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

Tablo 12 incelendiginde Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin giiven
algisinin memnuniyet algisin1 agiklamasi ile ilgili yapilan regresyon analizine gore
kurulan model anlamlidir (000<0.05). Modelin genel aciklayiciligr (R?) %41,6°dur.
Arastirmaya katilanlarin Bireysel Emeklilik sistemine yonelik giiven algisi,
memnuniyet algis1 tarafindan acgiklanmaktadir. Beta degerine gore sisteme yonelik
giiven algisindaki degisimlerin  %64,5’1 memnuniyet algis1  degiskenince
aciklanmaktadir. Arastirmanin temel sorusu miisteri memnuniyet algisi bagimh
degiskeninin, misteri giiven algis1 bagimsiz degiskeni tarafindan etkilenip
etkilenmediginin, etkileniyorsa ne oranda etkilendiginin sorgulanmasidir. Sonug
itibari ile istatistiksel agidan bu varsayim dogrulanmistir. Bireysel Emeklilik Sistemi
katilimcilarinin sisteme yonelik giiven algisi, memnuniyet algilarini etkilemektedir.

Bu sebeple Hi hipotezi kabul edilmistir.

Yapilan regresyon analizi arastirmanin en Onemli gergeklestirilme
amagclarindan olan; “miisteri giiven algisi, miisteri memnuniyet algisini olumlu yonde
etkilemektedir” hipotezinin kabul edilmesi ile sonu¢lanmistir. Ancak, gliven algisinin
Olclimii bir ana degisken ile gerceklesmemektedir. Bu kapsamda giiven algisini dlgen
diger alt degiskenler ile memnuniyet degiskeni arasinda da regresyon analizi

yapilmistir. Tablo 13’de alt degiskenlerin sonuglar1 paylasilacaktir.



96

Tablo 12. Giivenin Alt Boyutlar1 ile Memnuniyet Arasindaki Regresyon

Standartlanmamis  Standartlagtirilmis

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

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

a. Bagimli degisken: Memnuniyet, b. Bagimsiz degisken: Giiven Alt Degiskenler, Sig (Anlamlilik)

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin giiven algisin1 olusturan alt
degiskenlerinin memnuniyet algisini aciklamasi ile ilgili yapilan regresyon analizine
gore kurulan model anlamlidir (,000<0.05). Modelin genel agiklayicilig1 (Diizeltilmis
R?) %44,8 dir. Arastirmaya katilanlarin, Bireysel Emeklilik Sistemine yonelik giiven
algilarim1  Olgen alt degiskenler, miisterilerin memnuniyet algist tarafindan
aciklanmaktadir. Giiven algisinin alt boyutu olan yardimseverlik miisteri memnuniyeti
algisin1 anlamli olarak etkilemektedir (,000<0.05). Beta degerine bakildiginda,
yardimseverlik miisteri memnuniyetindeki degisimi %40 etkilemektedir. Bu
dogrultuda bir diger alt boyut olan yeterlilik miisteri memnuniyeti algisin1 anlaml
olarak etkilemektedir (,000<0.05). Yeterlilik alt degiskeninin beta degerine
bakildiginda, yeterlilik, miisteri memnuniyetindeki degisimi %34 etkilemektedir.
Miisteri gilivenini olusturan bir diger alt degisken olan dogruluk/diiriistliik miisteri
memnuniyeti lizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkisi yoktur (,708>0,05).
Arastirmanin temel sorusu miisteri memnuniyet algis1 bagimli degiskeninin, miisteri
giiven algisinin alt degiskenleri tarafindan etkilenip etkilenmediginin, etkileniyorsa ne
oranda etkilendiginin sorgulanmasidir. Sonug itibari ile Bireysel Emeklilik Sistemi
katillmcilarinin =~ sisteme  yonelik  giiven  algilarimin  alt  boyutlarindan
dogruluk/diirtistliik hari¢ diger boyutlar miisteri memnuniyetini anlamli olarak

etkilemektedir. Bu sebeple Hiared, Hiv ve Hic hipotezi kabul edilmistir.
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Degiskenler Cinsiyet  Kisi Sayis1  Ortalama St. Sapma T Df Sig.

Memnuniyet Erkek 225 3,71 ,791 ,235 382 ,133

Algisi Kadin 159 3,69 ,859

Giiven Algisi Erkek 225 3,48 ,789 -,663 382 ,899
Kadin 159 3,53 ,805

Dogruluk/ Erkek 225 3,37 1,034 -1,114 382 ,050

Diiriistliik Kadn 159 3,48 ,943

Yardim S. Erkek 225 3,08 ,965 -2,413 382 ,281
Kadin 159 3,32 ,930

Yeterlilik Erkek 225 4,01 ,688 2,669 382 ,009
Kadin 159 3,80 ,802

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore giiven ve memnuniyet algisi

farkin1 belirlemeye yonelik bagimsiz grup T-testi analizi uygulanmistir. Bulgulara

gore  dogruluk/diiriistliik

(0,050>0.050),

yeterlilik  (0,009<0.050) boyutlar1

farklilagmaktadir. Kadinlarin diiriistliik algilari, erkeklerin ise yeterlilik algilar1 daha

yiiksektir. Diger degiskenler agisindan anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 14. Medeni Durum Agisindan Giiven ve Memnuniyet Algis1 Farki

Degiskenler Medeni D. Kisi Sayis1 Ortalama St. Sapma T df Sig.

Memnuniyet Evli 275 3,74 ,823 1,375 382 ,931

Algisi Bekar 109 3,61 ,804

Giiven Algis1 Evli 275 3,45 ,799 -1,692 382 ,407
Bekar 109 3,61 779

Dogruluk/ Evli 275 3,34 1,021 -2,245 382 ,004

Diiriistliik Bekar 109 3,60 917

Yardim S. Evli 275 3,11 ,958 -2,355 382 ,571
Bekar 109 3,36 935

Yeterlilik Evli 275 3,94 ,723 ,893 382 ,077
Bekar 109 3,87 ,793
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Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore giiven ve memnuniyet algisi
farkini belirlemeye yonelik bagimsiz grup T-testi yapilmistir. Medeni durumuna gore
miisteri giiveninin alt boyutu olan dogruluk/diiriistliik degiskeni farklilagmaktadir
(0,004<0.050). Bekar olanlarin bu boyuttaki algis1 evli olanlardan daha yiiksektir.

Diger degiskenler agisindan anlamli farklilik ortaya ¢ikmamustir.

Tablo 15. Cocuk sayis1 Agisindan Giiven ve Memnuniyet Algis1 Farki

Degisken Kisi Sayisi Ortalama df Sig.
Yok 187 3,71 3 ,860
Memnuniyet 1 Cocuk 68 3,75
Algis1
2 Cocuk 98 3,65
3 Cocuk/iizeri 31 3,69
Yok 187 3,62 3 ,030
Giiven Algisi 1 Cocuk 63 335
2 Cocuk 98 3,39
3 Cocuk/iizeri 31 3,31
Yok 187 3,60 3 ,003
Dogruluk/
Diiriistliik 1 Cocuk 68 3,19
2 Cocuk 98 3,26
3 Cocuk/iizeri 31 3,25
Yok 187 3,32 3 ,022
Yardim S. 1 Cocuk 68 2,94
2 Cocuk 98 3,08
3 Cocuk/iizeri 31 3,04
Yok 187 3,94 3 ,731
Yeterlilik 1 Cocuk 68 3.08
2 Cocuk 98 3,86
3 Cocuk/iizeri 31 3,83

Katilimeilarin giiven ve memnuniyet algilarinin sahip olduklari cocuk sayisina
gore farkliliklarini saptamaya yonelik ANOVA analizi yapilmistir. Katilimcilarin
memnuniyet algilarinin ¢ocuk sayisina gore farklilik gdstermedigi(sig>0,05); ancak
giiven algis1 agisindan farklilik gosterdigi goriilmektedir. Giivenin alt boyutlarinda ise
yeterlilik boyutunda istatistiksel acidan anlamli farklilik yoktur, yardimseverlik ve
diirtistlik acisindan ise anlamli farkliliklar vardir. Giiven ana degiskeni ve iki alt

boyutu agisindan farkin sebebini belirlemeye yonelik yapilan post hoc testine gore,
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¢ocugu olmayanlarin giiven algisi diger gruplardan daha yiiksektir. Tek ¢ocugu
olanlarin ise diiriistliik/dogruluk ve yardimseverlik algilari diger gruplardan daha

diistiktiir.

Tablo 16. Yas Aralig1 Acisindan Giiven ve Memnuniyet Algis1 Farki

Degisken Kisi Sayis1 Ortalama df Sig.
25 yas ve alt1 70 3,71 3 ,081
Memnuniyet
Algisi 26-35 yas arasi 176 3,69
36-45 yas arasi 88 3,66
46 yas ve lstil 50 3,65
25 yas ve alt1 70 3,53 3 ,002
Giiven Algis1 26-35 yas arasi 176 3,48
36-45 yas arasi 88 3,34
46 -55 yas arasi 50 3,63
56 yas ve listii 12 4,31
25 yas ve alt1 70 3,47 3 ,006
Dogruluk/
Diiriistliik 26-35 yas aras1 176 3,38
36-45 yas arast 88 3,24
46-55 yas ve tistii 50 3,59
56 yas ve listii 12 4,33
25 yas ve alt1 70 3,35 3 ,000
Y .
ardim 26-35 yas aras 176 3,12
36-45 yas arasi 88 2,97
46-55 yas ve Ustii 50 3,31
56 yas ve tistii 12 4,16
25 yas ve alti 70 3,79 3 ,043
Yeterlilik 26-35 yas arasi 176 3,97
36-45 yas arast 88 3,84
46-55 yas ve Ustil 50 3,99
56 yas ve listil 12 4,43

Katilimcilarin giiven ve memnuniyet algilarinin bulunduklar1 yas araligina
gore farkliliklarini saptamaya yonelik ANOVA analizi yapilmistir. Katilimcilarin,
memnuniyet algis1 degiskeni hari¢ (sig>0,05); giiven algis1 ve alt boyutlarinda
istatistiksel agidan anlamli farkliliklar bulunmustur. Bu farkin tespiti i¢in post-hoc

(duncan) testi yapilmistir. Giiven ana degiskeni ve dogruluk/diiriistliik, yardimseverlik
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alt boyutlarindaki fark 56 yas ve iistii kisilerden kaynaklanmaktadir. Bu gruptaki
kisilerin genel ortalamas1 diger gruplardan daha yiiksektir. Yeterlilik boyutunda ise 25
yas ve alt1 grubundakiler diger gruplardan daha diisiik yeterlilik hissetmektedirler.

Tablo 17. Gelir Aralig1 A¢isindan Giiven ve Memnuniyet Algis1 Farki

Degisken Kisi Sayis1 Ortalama df Sig.
Asgari licret ve alt1 47 3,84 3 ,003
Z‘le'l‘s‘l“““‘yet 2826-4000 104 3,85
8 4001-6000 140 3,76
6000 ve tistii 93 3,42
Giiven Algisi Asgari licret ve alt1 47 3,94 3 ,000
2826-4000 104 3,23
4001-6000 140 3,59
6000 ve iisti 93 3,51
Asgari licret ve alti 47 3,86 3 ,000
Dogruluk/ 2826-4000 104 3,00
Diiriistliik
4001-6000 140 3,52
6000 ve iistii 93 3,51
Asgari licret ve alti 47 3,83 3 ,001
Yardim S. 2826-4000 104 2,96
4001-6000 140 3,23
6000 ve iisti 93 3,09
Asgari licret ve alti 47 3,68 3 ,028
Yeterlilik
2826-4000 104 3,80
4001-6000 140 4,04
6000 ve iisti 93 3,92

Katilimcilarin  gliven ve memnuniyet algillarimin gelir araligima gore
farkliliklarin1 saptamaya yonelik ANOVA analizi yapilmistir. Katilimeilarin, giiven
algist degiskeninde (0,000<0.050) ve memnuniyet algist degiskeninde (0,003<0.050),
anlaml farkliliklar bulunmustur. Ayrica glivenin alt boyutlar1 agisindan da anlaml
farkliliklar vardir. Bu farkin tespiti i¢in post-hoc (duncan) testi yapilmistir.6000 ve
iistii gelire sahip olanlar digerlerine gore en yiiksek memnuniyete sahip gruptur. 2826-
4000 lira gelire sahip olanlarin ise giiven algilar1 diger gruplardan daha diisiiktiir. Orta

gelir grubu olarak tanimlanabilecek olan bu grupta yer alan kisilerin ayn1 zamanda
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giivenin alt boyutu olan dogruluk/diiriistliik ve yardimseverlik alt boyutuna yonelik
algilar1 da diger gruplardan daha diisiiktiir. Giivenin yeterlilik alt boyutunda ise asgari

ticret ve altinda gelire sahip olanlar diger gruplardan daha diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 18. Calisilan Sektor Acisindan Giiven ve Memnuniyet Algisi Farki

Degisken Kisi Sayis1 Ortalama df Sig.
Memnuniyet Kamu Sektérii 207 3,57 3 ,000
Algis1 _

Ozel Sektor 136 3,84
Emekli 13 4,37
Issiz 28 3,72

Giiven Algisi Kamu Sektorii 207 3,49 3 ,001
Ozel Sektor 136 3,39
Emekli 13 4,27
Issiz 28 3,71

Dogruluk/ Kamu Sektori 207 3,45 3 ,000
Diriistlik Ozel Sektor 136 3,17
Emekli 13 4,29
Issiz 28 3,89

Yardim S. Kamu Sektorii 207 3,17 3 ,000
Ozel Sektor 136 3,02
Emekli 13 4,25
Issiz 28 3,55

Yeterlilik Kamu Sektoric 207 3,88 3 ,028
Ozel Sektor 136 4,02
Emekli 13 4,26
Issiz 28 3,66

Katilimeilarin  gliven ve memnuniyet algilarimin ¢alisilan sektére gore
farkliliklarin1 saptamaya yonelik ANOVA analizi yapilmistir. Analiz sonucunda
degiskenlerin tamaminda anlamli farkliliklar bulunmustur (sig<0,05). Bu farkin tespiti
icin post-hoc (duncan) testi yapilmistir. Emekli olanlarin memnuniyet ve giliven
algilart diger gruplardan daha yiiksektir. Emeklilerin yardim severlik algis1 diger

gruplardan yiiksek, igsizlerin yeterlilik algis1 diger gruplardan diisiiktiir. Giivenin alt
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boyutlarindan dogruluk/ diiriistliik boyutunda ii¢ farkli grup ortaya ¢ikmustir. Ozel
sektor c¢alisanlart en diigiik, emekliler en yiiksek ve kamu sektorii ile issizler orta

derecede dogruluk/diiriistliik boyutunda giiven egilimine sahiptirler.

Tablo 19. Egitim Durumu Ac¢isindan Giliven ve Memnuniyet Algist Farki

Degisken Kisi Sayis1 Ortalama Df Sig.

Memnuniyet [kogretim 17 4,15 3 ,005
Algist Lise 51 3.95
Onlisans 55 3,89
Lisans 230 3,63
Lisansiistii 31 345

Giiven Algisi [Ikogretim 17 3,87 3 ,011
Lise 51 3,51
Onlisans 55 3,42
Lisans 230 3,50
Lisansiistii 31 3,56

Dogruluk/ [kogretim 17 3,68 3 ,000
Diiriistliik Lise 51 2,85
Onlisans 55 3,22
Lisans 230 3,55
Lisansiistii 31 3,52

Yardim S. [kogretim 17 3,80 3 ,020
Lise 51 2,91
Onlisans 55 3,13
Lisans 230 3,21
Lisansiistii 31 3,14

Yeterlilik [kogretim 17 4,19 3 471
Lise 51 391
Onlisans 55 3,97
Lisans 230 391
Lisanstistii 31 3,78

Katilimcilarin  giiven ve memnuniyet algilarinin egitim durumuna gore
farkliliklarin1 saptamaya yonelik ANOVA analizi yapilmistir. Katilimcilarin giiven
algis1 alt degiskeni olan yeterlilik degiskeni hari¢ (0,471>0.050) diger tiim
degiskenlerde istatistiksel acidan anlamli farkliliklar bulunmustur. Bu farkin kaynagini
belirlemek i¢in yapilan post-hoc (duncan) testi sonucuna gore, lisans ve lisansiistii

egitime sahip olanlarin memnuniyetleri diger gruplara kiyas ile en diisiiktiir.
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[Ikogretim mezunlarmin ise giiven algilar1 diger gruplara oran ile en yiiksektir. Lise
mezunlarinin dogruluk/diirtistliik algisi digerlerinden diisiik; ilkégretim mezunlarinin

ise yardimseverlik algilar1 digerlerinden yiiksektir.

Fark analizleri sonucu genel olarak degerlendirildiginde miisteri giiveninin ve
miisteri memnuniyetinin demografik 6zelliklere gore kismen farklilastigi goriilmiistiir.
Gliven algist memnuniyet algisina gore daha fazla farklilik gostermektedir. Bu
kapsamda arastirmanin ikinci hipotezi olan, aragtirmaya katilanlarin gliven ve
memnuniyet algilar1 demografik 6zelliklerine gore farklilasmaktadir hipotezi kismen

kabul edilmistir (H2 kismen kabul).

Tablo 20. Arastirma Kapsaminda Olusturulan Hipotezlerin Test Sonuglari

ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI TEST SONUCU
Hi: Arastirmaya katilanlarin  giiven ) o
; KABUL EDILMISTIR.
algilar1 memnuniyet algilarini olumlu
yonde etkilemektedir.
Hia: Aragtirmaya katilanlarin ., -
< N . REDDEDILMISTIR.
dogruluk/diiriistliik algilart memnuniyet
olumlu yonde algilarin etkilemektedir.
Hip: Arastirmaya katilanlarin yardim L
, , KABUL EDILMISTIR.
severlik algilart memnuniyet algilarini
olumlu yonde etkilemektedir.
Hic: Arastirmaya katilanlarin yeterlilik ) o
KABUL EDILMISTIR.

algilar1 memnuniyet algilarini olumlu

yonde etkilemektedir.

H»: Arastirmaya katilanlarin demografik

Ozelliklerine gdre giiven ve memnuniyet

) . KISMEN KABUL EDILMISTIR.
algilar farklilik gostermektedir.
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4.9. SONUC

Bireysel Emeklilik Sistemi katilimcilarinin, sisteme yonelik giiven ve
memnuniyet algilarinin incelendigi bu ¢alisma, iki ana temel {izerine kurulmustur. Bu
temellerden birincisi, son yillarda yapilan yasal diizenlemeler ile birlikte sistemin
katilim sartlarinin genisletilmesi sonucu sistemin son durumu igerisindeki miisteri
giiven ve memnuniyet diizeyinin belirlenmesidir. Ikincisi ise katilimcilarin sisteme
yonelik giliven algilarimin memnuniyet algilarii etkileyecegi yoniindedir. Ek olarak
katilimcilarin giiven ve memnuniyet algilarinin demografik degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigi tlizerinde durulmustur. Bu kapsamda yapilan analizler ile

ulasilan sonuglar degerlendirilmistir.

Katilimeilarin, Bireysel Emeklilik Sistemine yonelik giiven ve memnuniyet
algilarinin ortalamalarina bakildiginda tiim boyutlarin ortalamasinin, ortanin tizerinde
degerlere sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulgulardan hareketle aragtirmaya katilan
sistem katilimcilarinin genel itibariyle sisteme yonelik giiven ve memnuniyet
duyduklar1 sdylenebilir. Ayrica, giiven degiskeninin alt degiskenleri incelendiginde en
yiiksek ortalamaya sahip alt degisken yeterlilik degiskenidir. Daha sonra
dogruluk/diirtstliik algisi1 ve son olarak da yardimseverlik algisi gelmektedir. Bu
sonugtan yola c¢ikarak, sistem katilimcilarimin giiven algis1 degiskeninde, sisteme
yonelik yeterlilik algisinin, dogruluk/diiriistlik ve yardimseverlik algisindan daha
yiiksek etkisi oldugu sdylenebilir. Sistem katilimcilari, sistemi hizmet sunumu
acisindan yeterli gorse de glivenin en temel yapist olan dogruluk/diiriistliik algisinda
daha diisiik bir ortalamaya sahiptir. Bu bulguya dayanarak sistem katilimcilarinin
sistemin isleyisine ve yapisina yonelik olumlu diisiinceler icerisinde oldugunu ve
danismanlik hizmetlerinin yeterli goriildiigii sdyleyebilir. Katilimcilarin yeterlilik
algisindaki yiiksek ortalamayi teknolojinin gelismesiyle birlikte mobil bankacilik
hizmetleri aracilifiyla Bireysel Emeklilik Sistemi fonlarii istedikleri zaman
yonetebilme ve ¢esitlendirebilme imkanina sahip olmalarina baglamak dogru olabilir.
Buna ek olarak, Bireysel Emeklilik Sisteminin kanun ile kurulmus bir sistem olmasi,
sistem aktorlerinin devlet tarafindan belirlenmis olmasi, belli bir sistematik i¢erisinde
ilerliyor olmasi, son yillarda ekonomi politikalarinin odak noktasinda yer almasi,

kapsamini genisletmeye yonelik ¢calismalarin uygulamaya konulmasi gibi gelismelerin
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yeterlilik alt degiskeninin yiiksek bir ortalamaya sahip olmasinda etkili oldugu
sOylenebilir. Dogruluk/diiriistlik alt degiskeni sistem katilimcilarinin, sistem
kapsaminda aldiklar1 hizmetlere iliskin dogru beyan ve bilgilendirmeye yonelik
olumlu diisiinceleri 6lgen bir yapiy1 temsil etmektedir. Orta noktanin {izerinde yer alan
bir degerlendirme sonucuna gore, genel itibariyle katilimcilarin sisteme yonelik
dogruluk/diirtistliik algis1 olumlu olarak yansimistir. Giiven algisinin son alt degiskeni
olan yardimseverlik algis1 en diisiik ortalamaya sahip alt degiskendir. Yardimseverlik
alt degiskeninin diger alt degiskenlere nazaran diisiik bir ortalamaya sahip olmasini su
duruma baglamak miimkiindiir; sistem katilimecilarinin, verilen danismanlik ve portfoy
yonetimi hizmetlerini “yardimseverlik™ olarak degil, sistemin isleyisi ve devamliligi
acisindan “gorev ve sorumluluk” olarak gormeleri sonucu ortaya ¢ikan bir durum
olarak yorumlamak miimkiin olabilir; ¢linkii toplumumuzda genel olarak
yardimseverlik davranisi, karsiliksiz olarak gergeklestirilen bir davramigtir. Bu
dogrultuda bankalarin sisteme yonelik hizmetleri yardimseverlik olarak degil,
sorumluluk olarak degerlendirilmistir denebilir. Ancak buna ragmen, diger alt
degiskenlere nazaran diisiik bir ortalamaya sahip olsa da yardimseverlik algis1 da orta
noktanin biraz iizerinde yer alarak olumlu bir degerlendirmeye tabii olmustur. Sonug
itibariyle giiven algisinin  olusumu veya tesisi i¢in yeterlilik algisinin,
dogruluk/diiriistlik, yardimseverlik algisindan daha onemli ve oncelikli oldugu
sOylenebilir. Kog¢ ve Kaya (2012: 189-221) yapmis olduklar1 ¢aligmada giiven algisinin
miisteri memnuniyetinin bir kazanimi olan miisteri bagliligina etkisini aragtirmistir.
Yapilan aragtirmanin sonucuna gore yeterlilik alt degiskeninin miisteri baglilig1
hususunda daha fazla 6neme sahip oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda
kisiler ticari iligkilerin kurulmasi asamasinda her ne kadar dogruluk/diiriistliik algisina
dikkat etse de hizmet sunumu veya {irlin performansi agisindan yeterliligi 6n planda
tutmaktadir. Oyle ki bu durum Bireysel Emeklilik Sisteminde karlilik veya kazang
orani ile dogru orantilidir. Kimse kar etmeyecegi ve yeterli gérmedigi bir sistem
icerisinde bulunmayacaktir. Bu acgidan sistemin yeterli olarak goriilmesi sistem

acisindan siirdiiriilebilir bir gelecek icin 6nem arz etmektedir.

Sisteme yonelik memnuniyet algisinin 6l¢iimii adina yoneltilen yedi ifade
genel memnuniyeti 6lgmek amaciyla yoneltilmis ifadelerdir. Bu kapsamda yapilan

analizler sonucunda katilimcilarin sisteme yonelik yiiksek bir memnuniyet
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ortalamasina sahip oldugu soylenebilir. Memnuniyet ifadeleri genel itibariyle,
beklentilerin karsilanmasi, sunulan hizmetten memnuniyet ve hizmeti tavsiye
edebilme gibi ifadeleri icermektedir. Bu dogrultuda Bireysel Emeklilik Sistemi,
bireysel tasarruf egilimi igerisinde olan kisilerin, belli bir sistem igerisinde, tasarruf
beklentilerinin kargilanmasi yoniinden olumlu bir izlenim yarattigi soylenebilir.
Ayrica, sunulan hizmetten memnuniyet, danigsmanlik hizmetlerinin yeterli ve tam bilgi
icermesi ile gerceklesmektedir. Bu dogrultuda sistem sundugu hizmet agisindan,
memnuniyeti yakalamakta oldugu sdylenebilir. Son olarak hizmetin tavsiye edilmesi
ifadelerinde saptanan yiiksek cevap ortalamasi ayni zamanda sisteme yonelik tatminin

saglandigi sonucunu da yansittigi sdylenebilir.

Arastirmanin ikinci temel amacini olusturan giliven algisinin memnuniyet
algisint etkileyip etkilemeyecegini saptamak amaciyla yapilan degiskenler arasi
korelasyon analizine gore giliven algisi ve giiven algisinin alt degiskenleri ile
memnuniyet algisi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu sdylenebilir.
Ayrica giiven algisinin alt degiskenlerinin de memnuniyet algisi ile anlamli bir iligkisi
vardir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak miisteri gliveninin saglanmasinin memnuniyeti de
beraberinde getirecegi sdylenebilir. Zira kisiler giivenmedikleri hi¢bir yatirim veya
tasarruf sistemi icerinde yer almak istemeyecektir. Bundan dolayr memnuniyet séz
konusu dahi olamayacaktir. Bu sebeple oOncelikle sistem kapsaminda miisteri

giiveninin tesis edilmesi gerektigi sdylenebilir.

Sistemin bagimli ve bagimsiz degiskenlerinin arasindaki iliskinin tespiti
amactyla regresyon analizleri yapilmistir. Bu kapsamda sisteme yonelik giiven algis1
ile memnuniyet algis1 arasinda yiiksek pozitif yonli iliski tespit edilmistir. Ayrica
giiven algisi alt degiskenlerinden dogruluk/diiriistliik algist disinda, memnuniyet algisi
orta diizeyde pozitif yonlii bir iligki diizeyine sahiptir. Bu bulgulara dayanarak,
oncelikle miisteri giiveninin miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyerek kisilerin
sisteme yonelik memnuniyet algilarini, olumlu yonde arttirdig1 sdylenebilir. Kisilerin
gelecekleri adina yaptiklari tasarruflar hususunda gilivendikleri bir sistemden ayni
zamanda memnun olduklar1 sonucuna ulasilabilir. Gelecekte sisteme yonelik
yapilacak olan giiven ¢alismalar1 ayni zamanda sisteme yonelik memnuniyet ¢alismasi
da olacaktir. Giiven algisinin alt degiskenlerinin analiz sonuglar1 incelendiginde

katilimcilarin genel itibariyle giliven algisinda somut unsurlarina 6nem verdigi
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goriilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda kisiler sisteme yonelik vaat edilen soyut
unsurlara degil, dogrudan dogruya yeterlilik veya yardimseverlik gibi somut unsurlara
dikkat etmektedir. Bu sonucu sistemin temel amacinin uygunluguna baglanabilir.
Ciinkii kisiler tasarruf etmek istedikleri sistemde karlilik adma yarar saglayacak

unsurlari giiven araci olarak gérmektedir.

Aragtirmaya katilan kisilerin sisteme yonelik memnuniyet ve giiven algilarinin
demografik agidan farkliliklarini saptamaya yonelik frekans analizleri yapilmistir.
Cinsiyet ve medeni durum degiskenleri acisindan giiven ve memnuniyetin farklilagip
farklilagsmadigina yonelik T-testi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore cinsiyet
degiskeni agisindan kadinlarin dogruluk/diiriistliik algilari, erkeklerin ise yeterlilik
algilar1 daha ytiiksektir. Bu sonucun nedeni kadinlarin sosyal hayatta erkeklere gore
daha duygusal ve temkinli bir yapiya sahip olmasina baglanabilir. Erkeklerin sisteme
yonelik yeterlilik algilarinin farklilagmasini, sistemin maddi getiri performansini,
kadinlara gore daha fazla 6nemsemelerine ve bu unsuru giiven i¢in kritik bir unsur
olarak gormelerine baglanabilir. Kadinlar sistem igerisinde dogru bilgiye giliven
duyarken, erkekler sistemin karli ve siirdiiriilebilir olmasina kars1 giiven duymakta
oldugu yorumu yapilabilir. Bu degiskenler disinda diger degiskenler agisindan anlamli
bir farklilik bulunmadigi sdylenebilir. Bu sonuglar dogrultusunda bireysel yatirim ve
tasarruf tizerine yapilan ¢alismalarda Grable ve Joo (2000: 25-63); Grable ve Lytton
(1998: 61-73); Hawley ve Fuji (1993: 197-204); Dogukanli ve Onal (2000: 185-209)
genel olarak, kadinlarin finansal risk algilarinin erkeklerden daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Bu dogrultuda benzer ¢alismalarda da kadinlarin daha temkinli bir yapiya

sahip oldugu gorilmiistiir.

Arasgtirma  katilimcilarinin© medeni  durum  degiskeni  acisindan
dogruluk/diirtistliik algilar1 farklilasmaktadir. Bekar olanlarin bu boyuttaki algisi, evli
olanlardan daha yiiksektir. Bekar kisilerin evli kisilere gore ailevi sorumluluklarinin
daha az olmasindan dolayr dogruluk/diiriistliik algilarimin daha fazla oldugu
sOylenebilir. Bu kapsamda bekar kisilerin bireysel yatirimlardaki risk algist evli
kisilere gore farklilagmaktadir. Diger degiskenler acisindan anlamli farklilik ortaya
¢tkmadigi soylenebilir. Sarag ve Kahyaoglu (2011: 135-157) yaptiklar1 ¢aligmada

bekar olan kisilerin sosyal hayatta daha az sorumluluga sahip olmalarindan otiirii
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bireysel yatinmlarda daha fazla risk alabilme egilimine sahip olduklarini
saptamiglardir. Evli kisilerin tam aksine artan sorumluluklari sonucunda tasarruf ve

yatirim konularinda ¢ok daha giivenli yatirimlar tercih ettigi belirtilmistir.

Aragtirma katilimcilarinin ¢ocuk sayisi agisindan giiven ve memnuniyet algist
farkini tespit etmeye yonelik post hoc testi uygulanmistir. Genel olarak giiven duyma
boyutunda ¢ocugu olmayanlarin daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
Bu gruptaki kisiler aile bireylerinin sorumlulugunu da alarak diisiinme agisindan daha
az riskli kararlar almakta olduklarindan, gliven acisindan daha az tereddiit yasiyor
olabilirler. Bu sebeple de cocugun gelecegini diislinme ve ona gore karar verme
durumunda olan katilimcilar digerlerinden daha fazla giiven duyabilmektedirler ve
daha az sorgulayici veya kuskucu olabilmektedirler. Cocuk sayis1i veya bakmakla
sorumlu olunan kisi sayis1 ile finansal risk algisini arastiran ¢alismalar incelenmistir.
Ormnegin Jianakoplos ve Bernasek (1998: 620-630) bakmakla sorumlu olunan kisi
sayisinin, evli olan kadinlarin risk toleransini yiikselttigini, bekar kadinlarin ise risk
toleransini azalttigin1 saptamistir. Bir baska ¢alismada ise Hallahan (2004: 57-78)
cocuk sayist veya bakmakla yiikiimlii olunan kisi sayist ile bireysel yatirimlarda
finansal risk algist arasinda herhangi bir iligki saptayamamistir. Bu goris
dogrultusunda, Karan (2004: 691) yapmis olduklar1 arastirma sonucuna gore, bireysel
yatirimcilarin  risk ve getiriye yonelik sistemlerdeki diisiincelerinin  kurumsal
yatirimcilara gére profesyonel olmadigini, bireysel yatirimcilarin yatirim ve tasarruf
kararlarinda psikolojik ve demografik 6zelliklerin son derece etkili oldugunu
saptanmistir. Barak (2008: 31) yapmis oldugu calisma sonucuna gore bireysel
yatirimcilarin belirli bir sistemde veya bir yatinm aracinda, risk alma istekliligi
cinsiyet, yas, gelir diizeyi, egitim durumu gibi demografik ve sosyo-ekonomik

degiskenlere bagli olarak zaman i¢inde degistigi saptanmustir.

Arastirma katilimcilarinda yas ilerledik¢ce giiven konusunda daha pozitif
diisiinceler olusmaktadir. Hizmetin kendisini ve hizmeti sunanlar1 degerlendirdiginde
en geng yas grubundaki katilimcilar ise diisiik yeterlilik algisina sahiptirler. Bu
gruptakilerin yaslari itibari ile daha talepkar ve degisken isteklere sahip olmalar1 bu
durumu dogurmustur denilebilir. Giirbiiz ve Dogan (2013:239-258) tarafindan yapilan

calismanin sonucu incelendiginde tiiketicilerin gliven algisinin yas degiskeni agisindan
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farklilastig1 tespit edilmistir. Calismada orta yasta (31-40 yas) olan katilimcilarin
giiven algisinin, geng yastaki (20 yas ve alt1) katilimc1 grubuna gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Bir diger demografik degisken olan aylik gelir araligi degiskeni agisindan
giiven ve memnuniyet algis1 farkini 6lgmeye yonelik yapilan post hoc analizi sonucuna
gore genel olarak bakildiginda, gelirdeki artisa paralel olarak giiven algisinda da
memnuniyet algisinda da artis oldugu goriilmektedir. Bireysel Emeklilik Sisteminde
O0denen paranin artmasi ile birlikte alinan karlarin ve devlet desteginin de artiyor
olmasi, 6zellikle yliksek gelirli kisilerde memnuniyet ve giiveni artirirken diisiik gelirli
kisilerin de tam tersi yonde giiven ve memnuniyetlerini diistirmektedir; ¢iinkii bu
gruptaki kisilerin sisteme 6dedikleri para ve alacaklar1 katk: pay1 daha diisiik olmakta
ve arzu ettikleri kazancglar1 saglayamamaktadirlar. Aksoy (2018: 874-891) konu ile
ilgili yaptig1 benzer bir ¢alismada, gelir diizeyi ve serveti az olan bireylerin tasarruf
yapma ve yatirim riski alma hususunda gelir diizeyi yliksek olan kisilere gore daha
fazla riskten kagindig1 goriilmektedir. Kiiciik capl yatirimlar ve kazanglar sonucunda
memnuniyet ve giiven algis1 diismektedir. Ancak gelir diizeyi yliksek olan yatirimcilar
icin olusabilecek kayiplarin marjinal zarariin daha diisiik, faydanin ise daha ytiksek
etkisinin olmast durumu, memnuniyet ve giiven diizeyleri ile tasarruflar hususunda

yliksek risk almada daha istekli bir yapiya sahip olmalarina neden olmaktadir.

Arastirma katilimcilarinin ¢alistiklart sektor acisindan gliven ve memnuniyet
algilarmin farkini tespit etmeye yonelik post hoc analizi yapilmistir. Analizler
sonucunda degiskenlerin tamaminda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu farklarin
nedenleri ile ilgili s6yle bir yorum yapilabilir. Ozel sektdr calisanlarmin kamu
kaynaklar1 ile birikimlerini degerlendirip bundan kazan¢ elde etme ile ilgili
beklentilerinin diisiik oldugu varsayimi ile bu gruptaki kisilerin farkli gelir getirici
kaynaklara yonelmeleri digerlerinden daha diisiik dogruluk algisina sahip olmalarini
dogurmustur denilebilir. Ozellikle getirisinin uzun vadeli olmas1 ve lanse edildigi gibi
yiiksek degil diisiik getiri kaynagi olarak son zamanlarda iizerinde konusuluyor olmasi
da bu sonucu dogurmus olabilir. Emekli olanlarda ise giivenli liman olarak Bireysel
Emeklilik Sisteminin oncelige alinmasi onlarin dogruluk/diiriistliikk ortalamalarinin

ylksek olmasi sonucunu dogurmustur. Devlet glivencesi ile igsleyen bir sistem olmasi
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nedeni ile daha riskli algilanmas1 da buna kaynaklik etmistir. Issiz olanlarin ve kamu
calisan1 olanlarin orta dereceli dogruluk/diiriistliik algisina sahip olmalarinin sebebi
ise su sekilde yorumlanabilir; kamu c¢alisanlarinin biiyiik cogunlugu zorunlu katilim
ile sisteme dahil olmus ve daha sonrasinda diisiik 6demeler ile sistemde kalmay1
sirdiirmiis kisilerdir. Bu kisiler “akmasa da damlar” disiincesi ile sistemdeki
varliklarini siirdiirmektedirler. Bu sebeple ne diisiik ne de yiiksek egilimde diiriist
olarak algilamadan orta dereceli giiven egilimine sahiptirler. Issiz grubundaki kisiler
ise gelirleri diisilk oldugu icin diisiik katilim 6demeleri ile sisteme dahil olmus
kisilerdir. Bu kisilerinde orta dereceli diiriistliik algisina sahip olmalarinin sebebi,
diisiik getiri ve giivenli kazang elde etme dongiisiinde kalmalar1 nedeni ile ortaya
cikmistir denilebilir. Yardimseverlik boyutunda emeklilerin algisinin yiiksek
olmasinda, 6zellikle bu gruptaki kisilerin yardim, hiirmet ve ilgi gibi konulara kars1
daha hassas olmalari, Bireysel Emeklilik Sisteminde islem yaparken muhatap
olduklar1 kisilerinde kendilerine kars1 daha fazla yardimsever davranmalarinin etkisi
vardir. Toplumsal degerlerimiz ve kiiltiiriimiiziin de yasa karsi olan hiirmetinin burada
etkili oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Memnuniyet acgisindan da emeklilerin
en yiiksek egilime sahip olmalarindaki fark ise, bu grubun daha diisiik riskli ve devlet
giivencesi ile isleyen bir sistemde olmay1 daha yiiksek riskli bir sistemde olmaya tercih
etmelerinden kaynaklaniyor olabilir. Alan yazinda konu ile ilgili benzer bir ¢alisma
yapan Sener ve Akin (2010: 291-312) meslek grubunun ve buna bagl calisilan
sektoriin Bireysel Emeklilik Sistemine giris kararm1 anlamli bir farklilik
olusturdugunu saptanmistir. Yapilan caligmada genel olarak issiz ve emeklilerin
sisteme katilma istegi daha azken, kamu sektorii ¢alisanlar1 ve 6zel sektor calisanlar

sisteme katilma yoniinde daha istekli olduklar1 saptanmastir.

Arastirma katilimcilarinin egitim durumu agisindan giiven ve memnuniyet
algilarimin farkini tespit etmeye yonelik post hoc analizi yapilmistir. Katilimcilarin
egitim seviyesinin artmasi memnuniyeti diglirmistiir. Egitim artis1 istek ve
beklentilerinde c¢esitlenmesine, daha fazla sorgulayicti olmaya dogru bireyleri
itmektedir. Bu da memnuniyetin ¢ok daha kolay olumsuz etkilenmesi sonucunu
dogurmaktadir. Ilkégretim mezunlarinin ise giiven algilarinin yiiksek olmasinda en
belirleyici unsur, Bireysel Emeklilik Siteminin devlet giivencesi altinda isliyor

olmasidir. Geleneksel yatirim araglariin giivenliginden ve risk diizeyinden dolay1 bu
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sonucunda ¢ikmis oldugu yorumunu yapmakta yanlis olmayacaktir. Yine bu gruptaki
katilimcilarin yardimseverlik algilarinin da yiiksek olmasi, kendilerine gosterilen
ilginin giliven tahsis ettigini gostermektedir. Literatiirde konuyla ilgili yapilan
caligmalar incelenmistir. Bu kapsamda Ceyhan (2008:20) yaptig1 calismada egitim
seviyesi yiiksek kisilerin satin alacag iirlin veya hizmet hakkinda daha ¢ok bilgiye
ulagmak istemesi, kisilerin kararlarin1 ve deneyimlerini etkilemekte oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Calismada kisilerin egitim seviyesinin artmasi ile finansal yatirim
araclarinin tasidigi riskleri degerlendirme kapasitesinin arttigi aktarilmistir. Bu sebeple
egitim seviyesi yliksek kisilerin deneyimlerinde tatmin olma diizeyi diismektedir. Bu

gelismenin sonucu olarak memnuniyet zor saglanmaktadir.

4.10. ONERILER

Arastirmanin temel olarak ele aldig: iki konu olan miisteri gliveni ve miisteri
memnuniyeti finans, yatirnm ve tasarruf sektorii basta olmak {izere pazarlama ve
miisteri iliskileri alanlarinin da temel olarak esas kabul ettigi bir husustur. Bu sebeple
basta Bireysel Emeklilik Sistemi gibi tasarruf ve yatirim sistemleri olmak tizere bir¢ok
satiy ve pazarlama faaliyeti gosteren sirketlerin tamaminda Oncelikle gilivenin tesis
edilmesi Onerilir. Aksi takdirde siirdiiriilebilir bir karlilik ve uzun vadede piyasa varligi
saglanamayacaktir. S6z konusu giiven algisinin tesis edilmesi amaciyla sisteme
yonelik dogru ve tam bilgi verilmesi Onerilir. Sistemi dogru ve tam olarak tanitmaya
yonelik bilgilerin, sisteme katilmas1 muhtemel olan her bireye yonelik sade ve anlasilir
bir sekilde aktarilmasi gerekmektedir. Bunun en biiyiik nedeni kisilerin bilgi sahibi
olmadig bir sisteme bagli kalmak istememesi olarak sdylenebilir. Boylelikle sisteme

yonelik dogruluk/diiriistliik algisinda gelisme olacaktir.

Giliven algis1 hususunda, kisilere bankalar aracilifiyla atanan yatirim
danmismanligi hizmetlerinin genel bir yatirnm biilteni paylasimindan ziyade sik
araliklarla diizenli ve sahsi bir sekilde ger¢eklesmesi gerekmektedir. Bunun en biiyiik
nedeni giiven algisina etki eden yardimseverlik alt degiskeninin etkisinin
artirllmasidir. Ayrica yatirnm danigmanligi hizmetleri bireysel emeklilik fonlarinin en
bliyiik avantajidir. Fon yonetimi vasitasiyla kisiler katki paylarmin yan sira ek gelir

elde edeceklerdir.
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Yatirnrm ve tasarruf sistemlerinde yeterlilik algis1 dogruluk/diiriistlik ve
yardimseverlik algis1 hususundan 6nde gelmektedir; ¢linkii bu tiir sistemlerin ana
amaci kisilerin sosyal glivenlik sisteminden elde ettigi emeklilik gelirinin yani sira
tasarruf etme istegidir. Bu sebeple kisilerin yeterlilik algisinin artmasi, kisilerin karl
bir yatinm sistemi igerisinde oldugu diisiincesinin saglanmasi ile olacaktir. Bu
dogrultuda, oncelikle yeterlilik algisinin artirilabilmesi adina sistem daha nitelikli bir
yatirim ve tasarruf sistemi haline getirilmelidir. Bunun saglanmasi adina sistem
mevzuatinda yonetimsel gider kesintileri ve vergiler gibi konular katilimcilar lehine
olacak sekilde giincellenmelidir. Kisiler, para yatirip tasarruf ettikleri bir sistem
tizerinden kendilerinden yonetimsel bir gider kesintisi yapilmasindan rahatsiz

olabilirler.

Sisteme yonelik genel memnuniyetin artmast adina en temel nokta kisilerin
karl1 bir sistem igerisinde yatirim yaptiklari diisiincesinin olugmasidir. Bu diisiincenin
olusmasi adina kullanislt bir birikim fonu olmalidir. Evlilik, saglik ve konut alim1 gibi
nedenlerle fonlarda biriken miktarin kullanilmasi imkaninin taninmasi memnuniyeti
artiracaktir. Ancak mevcut sistem igerisinde devlet katkisi bu gibi nedenlerle
katilimcilara 6denmemektedir. Kisilerin gelecekle ilgili maddi planlarinin olmasi ve
bu planlari hemen gergeklestirilmesi adina atacaklar1 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 sunulmasi
gerekliligi oldugu sdylenebilir. Katilimeilarin bireysel 6zelliklerine dayali olarak
farklilagtirllmig hizmet kadar hizmet sunum sekli de giliveni ve memnuniyeti
etkileyecektir. Sistemin isleyisine olan giiven kadar katilimciya hizmet sunan
calisanlarin da sisteme yonelik katilimci bakis acisini etkileyecegi goz ardi
edilmemelidir. Bu sebeple c¢alisan isttihdam etmede kurumlarin insan kaynaklari
politikalar1 iizerinde titizlikle durmalari da oldukc¢a onemlidir. Bu sebeple ileride
yapilacak c¢aligmalarda BES icginde c¢alisanlarin miisteri iliskileri kapsaminda
yuriittiikkleri ¢alismalarin giiven ve memnuniyete etkisi ile ilgili ¢alismalar yapilabilir.
Ayrica yine yapilacak ¢aligmalar da BES’ e katilimi veya BES’ ten ayrilmayi etkileyen

faktorlerin belirlenmesine yonelik caligmalar yapilabilir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

BIREYSEL EMEKLILIK SISTEMINDEKI KATILIMCILARIN
MEMNUNIYET VE GUVEN ALGILARININ INCELENMESI

Bu anket formu Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan “Bireysel Emeklilik

Sistemindeki Katilimcilarin Memnuniyet ve Giiven Algilarmin Incelenmesi” baslikli yiiksek lisans tez

caligmasi i¢in yapilmaktadir. Sizlerden edinilecek bilgiler tamamen bilimsel amach kullamlacaktir.

Katkilariniz bizim igin 6nemlidir. Simdiden degerli katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Cinsiyetiniz: Erkek () Kadin () Yas Araliginiz 18-20 () 21-23 () 24-45 () 45 ve iistii ()

Ortalama Ayhk Gelir: Asgari iicret altinda () Asgari ticret ( ) 2500-4000 ( )4001-5500 () 5500 tistii ()

Yasadigimz Yer: Koy () Belde () ilge () 11 ()

Aile Bireyi Sayisi: Yok () 1 ()2 ()3 ()4 veiizeri()

Egitim Durumunuz: {Ikogretim () Lise () Onlisans () Lisans () Yiiksek Lisans ( ) Doktora ()
Katilim derecenizi 1’ den 5’ e kadar olan élgekte size uygun segenegi isaretleyerek cevap veriniz.

1 | BES kapsaminda cahstigim bankamn, yapmasi gereken | 1) | 2 | 3) | @)
tim  yikimliliklerini tam anlamiyla yerine getirdigini
diistiniiyorum.

2 | BES kapsaminda ¢alistigim bankanin bana verdigi bilgilerin
dogru ve samimi oldugunu diisiiniiyorum.

3 | Calistigim banka BES kapsaminda yapmay1 vaat ettigi
bankacilik hizmetlerine iligskin her zaman giiven duyarim.

4 | BES kapsaminda ¢aligtigim banka yanlig agiklamalarda
bulunmaz.

5 | BES kapsaminda c¢alistigim bankanimn insanlarin kullanimina
sundugu hizmetler tamdir, yerindedir ve kesinlikle miisteriyi
aldatmaya yonelik degildir.

6 | BES kapsaminda ¢alistigim bankanin bana yardimei oldugunu
ve beni destekledigini diisiinmekteyim.

7 | BES kapsaminda calisigim bankanin miisterilerine karsi
iyi niyetli oldugunu diisiinmekteyim.

8 | BES kapsaminda galistigim bankanin uygulamalarinin
miigterilerine yardim edici bir yapisinin oldugunu
diistinmekteyim.

9 | BES kapsaminda g¢alistigim bankanin kendi

faydasindan 6nce miisterilerinin ¢ikarini 6n planda tuttugunu
diistinmekteyim.

10 | BES kapsaminda caligtigim bankanin miisteri ihtiyaclarina
cevap verecek gerekli donanima sahip oldugunu
diistinmekteyim.

11 | BES kapsaminda ¢alistigim bankanin sundugu hizmetlerin
misterilere  duyurulmasinda ve ulastirilmasinda yeterli
deneyime sahip oldugunu diisiinmekteyim.

12 | BES kapsaminda c¢alistigim bankanin faaliyetlerini yerine
getirecek yeterli kaynaklara sahip oldugunu diigiinmekteyim.

13 | BES kapsaminda g¢alistigim bankanin gii¢lii bir hizmet alt
yapisina sahip oldugunu diisiinmekteyim.

© & & 6 6 G 6 g - 6 - 6 ©
® 6 & & & & O 6 6 66 6 ©
@ @ © © @ ¢ @
® e 6 & & 6 6o 6 66 6 e
@@ @ @ @ @ 0@ 6 @ o O

14 | BES kapsaminda ¢alistigim banka diisiindiigiim kadar iyi
hizmet veriyor. (Beklentimi karsiliyor)
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15

BES kapsaminda ¢alistigim bankanin miisterisi olma
kararimdan dolayr memnunum. (Sunulan hizmetten
memnunum)

16

BES kapsaminda ¢aligtigim bankanin miisterisi olmay1
seviyorum.

17

BES kapsaminda calisgtigim bankanin miisterisi olma
kararim konusunda kendimi iyi hissediyorum.

18

BES kapsaminda calisgtigim bankanin miisterisi
oldugum i¢in mutluyum.

19

BES kapsaminda calistigim bankanin miisterisi olmak bana
iyi bir deneyim saglar. (Hizmet alinacak bir kurumdur).

20

BES kapsaminda ¢alistigim bankanin miisterisi olma
kararinin benim i¢in dogru oldugundan eminim.
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