T.C.
KADIR HAS UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
FINANS VE BANKACILIK BiLiM DALI

KREDI KARTLARI VE BIREYSEL MUSTERILERIN
KREDI KARTI TERCIHINE ETKI EDEN FAKTORLERIN
BELIRLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

Doktora Tezi

FERUDUN KAYA

Danigman: Prof. Dr. Giirbiiz Gokgen

Istanbul, 2008




GENEL BIiLGILER

Tez Yazar : Ferudun Kaya

Anabilim Dali . Finans ve Bankacilik

Program :  Sosyal Bilimler Enstitiisii, Finans ve Bankacilik

Tez Danigmani :  Prof. Dr. Giirbiiz Gok¢en

Tez Tirl ve Tarihi . Doktora Tezi, 2008

Anahtar Kelimeler :  Kredi Kartlari, Kredi Kart1 Pazari, Pazarlama Karmasi Kararlari
OZET

KREDI KARTLARI VE BIREYSEL MUSTERILERIN KREDiI KARTI TERCIiHINE
ETKi EDEN FAKTORLERIN BELIRLENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

Gelisen teknolojiyle birlikte artan tiiketici ihtiyaglarimi karsilamaya yonelik, yeni &deme
araclarina gereksinim duyulmasi kartli 6deme sistemlerinin gelismesindeki en Onemli etkenlerden
birisidir. Bu kartlar1 kullananlarin sayis1 ve yapilan harcamalardaki artis, kredi kart1 kuruluslar1 arasinda
rekabete yol agmistir. Bu rekabet sonucunda kredi kartlarinin fiziki goriinimii ve kullanim 6zellikleri
bireyin istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda sekillendirilebilir hale gelmistir. Bu arastirma ile hizla biiyliyen
kredi karti pazarinda bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerine etki eden faktorlerin arastirtlmasi
amaglanmistir.

Calismanin ilk boliimiinde, kredi kartlariyla ilgili temel kavramlar anlatilarak; kredi kartlarmin
ortaya cikigi, diinyadaki ve Tirkiye’deki gelisim asamalari, kredi karti sisteminin isleyisi ve taraflari
hakkinda bilgi verilmistir. Ikinci boliimiinde, Tiirkiye, bireysel kredi karti pazarinin &zellikleri ve
potansiyeline deginilmistir. Ugiincii boliimiinde, arastirma bulgularina yer verilmistir. Arastirmada
kullanilan veriler, Istanbul ilinden anket yontemi ile elde edilmistir. Istatistiksel bulgularin sayisal
gosterimle dzetlenmesi i¢in betimleyici analiz, hazirlanan 6l¢egin gegerlilik ve giivenilirligini 6l¢mek igin
faktor analizi, dlgililen degiskenlerin orta degerden farkini 6lgebilmek icin t-testi, bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki iligkilerin derecesini 6lgebilmek i¢in Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Daha
sonra kredi karti tercihlerini etkileyen faktorlerin demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlere gore
farklilik gdsterip gostermediginin tespiti i¢in varyans analizleri yapilmistir. Bu yapilan Varyans analizleri
sonucunda farklillk bulunmasi halinde, bu farkliligin hangi iki degiskenden kaynaklandiginin
belirlenebilmesi amactyla Post Hoc testi uygulanmustir.

Bulgular 1s1g1nda bireysel miisteriler kredi kart: tercihi yaparken, 11 faktoriin etkisinde kaldig1
gozlenmistir. Bu dogrultuda uygulayicilara ve arastirmacilara gesitli dnerilerde bulunulmaktadir. Bireysel
miigterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerine gore bankalarin sundugu hizmetler arasinda yer
alan kredi kartlarinin islevleri artirilarak sekillendirildikge bireysel miisterilerin kredi karti kullanma
yoniindeki tercihleri de artmaktadir. Bankalarin miisterilerine tek tip hizmet yerine bireyin sahsina 6zel
hizmet sunmasi, miisteri bagimliligi konusunda daha etkili olacaktir. Misteri ile banka arasinda giiclii
baglarin kurulmasi, bankanin kredi kartinin tercihine etken olmaktadir. Banka ile sorunsuz olarak, uzun
yillardir ¢alisan bireysel miisterilerin ddiillendirilmesi tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyecektir bu

tatminde kredi kart1 kullaniminin tercihine etken olacaktir.
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ABSTRACT

A RESEARCH ON CREDIT CARDS AND ON DETERMINING THE FACTORS
EFFECTING THE PREFERENCES OF THE INDIVIDUAL CUSTOMERS’
CREDIT CARDS

Together with the improving technology, that meeting the increasing demands of consumers
requires new means of paying is one of the most important factors in the system of paying with credit
cards. The increase in the number of the people using these cards and in spending has made it possible to
give new physical shapes in appearance and utilization of them on the basis of the customers’ demands.
What is aimed with this study is to find out the factors effecting credit card preferences of the individual

customers in the rapidly growing credit card marketting.

In this study, some information about the first arrival of the credit cards, progressing stages
both in Turkey and in the world, the system of running and all sides of credit cards holders and sellers in
part one, and the features and the potential in Turkey in the second, is given by first telling main

concepts connected with cards. There are the research findings in the third.

The datum used in the study has been obtained with survey method in Istanbul. Descriptive
analysis to show the statistical datum in numerical tables, factor analysis to prove the reliability and
validity of the tables, t-test to find out the variant in avarage merit, and the Pearson corolation analysis to
measure the degrees of relations between dependent and independent variants have been used.
Afterwards, variant analysis has been used to determine if the factors for the credit card preferences
according to the demographic and socio-economic variaties have showed any diversity. If there has been
any difrence in the consequence of all these applied variant analysis, Post Hoc test is applied to find out

how this diffrence has emerged from the two variants.

In the light of these findings, it has been observed thatcredit card customers are effected by
eleven factors when making their preference. Some suggestions are made to those who apply and search.
With the function advancement of credit cards, the individuals’ trend of using credit cards increases
according to their demographic and socio-economic characteristics. Instead of the banks’ offering unique
service to their customers, customer-based distinctive service will be more effective in customers’ loyalty.
To estabilish strong ties between the customer and bank is an important factor for the card preference of
the banks. Rewarding the individual clients who have worked with no problem will affect the customer’s

satisfaction positively, which will also determine the users’ choice of credit cards.
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ONSOZ
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GIRIS

Bireylerin ¢esitlenerek artan istek ve ihtiyaglari ile gelisen makroekonomik
faktorler kredi karti kuruluslarinin hizmetlerini gelisim yoniinde degistirmeye
zorlamaktadir. Gelisen teknolojiyle birlikte artan tiiketici ihtiyaglarini karsilamaya
yonelik, yeni O0deme araclarina gereksinim duyulmas: kartli 6deme sistemlerinin
gelismesindeki en dnemli etkenlerden birisidir. Odeme kartlar1 genel olarak dort temel
gruba ayrilmaktadir: Kredi kart1 (credit card), harcama kart1 (charge card), banka karti
(debit card) ve magaza kart1 (store card). Bu calisma kapsaminda, uluslararasi karth
O0deme sistemlerinin, iiyeleri araciligiyla miisterilere sunulan kredi kartlarina yer

verilmistir.

19. ylizyilda ABD’de kullanilmaya baslanmis olan ve plastik para olarak
nitelendirilen kredi kartlarinin kullanimlari; para tasima riskini azaltmasi, itibar
gostergesi olmasi, puan biriktirerek bedava alis veris imkani saglamasi ve O6deme
kolaylig1 saglamasi gibi avantajlar sayesinde her gegen giin biraz daha

yayginlagsmaktadir.

Teknolojik degisimler her sektorii farkli diizeylerde etkilemektedir. Bu
degisimlerden en ¢ok etkilenen sektorlerden biriside kredi karti kuruluslaridir.
Tirkiye’de kisa stirede bankalarin bile beklemedigi bir talep sonucunda, kredi kartlar
giiniimiizde bankalarin en Onemli enstriimanlarindan biri haline gelmistir. Bu
sektoriindeki gelismeler, Tiirkiye’deki bankalarin, kar getiren bu iriiniine 6nem
vermelerine etken olmustur. Kredi karti sunucusu olan bankalar miisteri istek ve
ithtiyaclar1 dogrultusunda iirlinlerini ¢esitlendirebilmek ve miisteri tatmini saglayarak,
miisteri sadakati yaratabilmek i¢in yaris i¢ine girmislerdir. Kredi kartinin kullanilmaya
basladigr ilk yillarda, bankalar kart vermek icin secici davranirken; giiniimiizde
sorgulama sonucunda sorunlu ge¢misi olmayan bireylere 20 dakikalik bir siire i¢inde

kredi kart1 verilebilmektedir.

Teknolojide saglanan gelismeler ve kiiresellesmenin hiz kazanmasi, kredi
kartlariin  diinyadaki kullanimim1  gelistirerek  yayginlasgtirmistir.  Kredi  karti
hamillerindeki artis ve kredi kartlar1 ile yapilan harcamalardaki artis, kredi karti



sunucular1 (bankalar) arasinda rekabete yol a¢mistir. Bu rekabet sonucunda kredi
kartlarinin  fiziki goriinlimii ve kullanim Ozellikleri kisinin istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda sekillendirilebilir hale gelmistir. Bu rekabet ortamina stiriikleyen
cekiciligin baglica nedeni ise bu yaygin iiriin ¢esidinin pastasindan bankalarin, bireylere

alternatif lirlinler sunarak pay kapabilme yarigidir.

Kredi kart1 pazarinda siirekli ve hizli bir degisim yasanmaktadir. Bu sektordeki
oyuncularin pazar paylarini artirabilmeleri i¢in 6ncelikle pazar ¢evresini takip ederek
degisimi anlayabilmeleri ve miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanabilmesi i¢in

pazarlama kararlarinda degisimler yapmalar1 gerekmektedir.

Yogun rekabetin yasandigi kredi karti pazarinda, kredi karti c¢ikaran
kuruluglarin basarili olabilmesi, miisteriye yakin durabilmesine ve miisteri isteklerini
tatmin edebilmesine baghidir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin Slgiilmesi
giiniimiizde isletmelerin en yaygin olarak uyguladigi pazarlama arastirmalarindan
biridir. Hizmet isletmeleri, tiiketici beklentilerini karsilayacak iirlin ve hizmet {iretimini
gerceklestirebilmek i¢in, literatiiriin  Onerisi dogrultusunda pazarlama arastirmasi
yapmak zorundadir. Baska bir ifadeyle, tiiketici istek ve ihtiyaglarina yonelik veri
toplama caligmalari, sistematik bir yaklasimi Ongdren pazarlama arastirmasinin

kapsamli uygulanmasi ile miimkiin olacaktir.

Kredi kart1 pazarinda, kredi kartin1 miisteriye pazarlamaktan daha 6nemlisi,
hamilin (bireyin) sahip oldugu kredi kartlar1 arasindan en ¢ok tercih edilerek kullanilan

kart haline getirmek dnem kazanmustir.

Kredi kart1 kuruluslar, siirekli degisen ve gelisen ekonomik hayatta insanlarin
degisen ve artan istek ve ihtiyaclarini, yogun rekabet ortaminda yeni tirlinler gelistirerek
veya mevcut irlinlerini 1iyilestirerek karsilamak zorundadir. Miisterilerin istek ve
ihtiyaclarimi  kargilayabilmek i¢in ise, pazarlama kararlarini  optimize etmek

zorundadirlar.

Bu arastirmada, hizla biiyiiyen kredi kart1 pazarinda bireysel miisterilerin kredi
kart1 tercihlerine etki eden faktorlerin arastirilmasi tezin konusunu olusturmustur. Bu

arastirmada, bankacilik sektOriinlin 6nemli ve vazgegilmez bir {riinii olan kredi



kartlarinin pazarlama kararlarina, kullanicilarin bakisi ve kullanim egilimlerine etki
eden faktorleri tespit edebilmek icin bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik degiskenleri ile kredi karti tercih nedenleri arasinda iliskinin arastirilmasi

amaglanmustir.

Hizla biiyliyen kredi karti pazarinda bireysel miisterilerin kredi karti
tercihlerine etki eden faktorlerin arastirilmasi konu edilen bu ¢alisma dort boliimden
olusturmaktadir. Caligmanin ilk bdliimiinde, kredi kartlariyla ilgili temel kavramlar
anlatilarak; kredi kartlarinin ortaya ¢ikisi, diinyadaki ve Tiirkiye’deki gelisim asamalari,
kredi karti sisteminin isleyisi ve taraflar1 hakkinda bilgi verilmistir. ikinci boliimiinde,
bankalarin daha fazla kredi kart1 sayis1 ve ciro hedeflemelerindeki amaglar1 anlagilmaya
calisilmistir. Kredi kartinin bireysel kredi pazariyla yakin iligkisini daha iyi
anlatabilmek icin Tiirkiye’deki bireysel kredi kart1 pazarinin 6zellikleri ve potansiyeli
hakkinda bilgiler verilmistir. Uciincii boliimiinde, arastirmanin modeli dogrultusunda
gelistirilen hipotezler ve bu hipotezlerin testine yer verilmistir. Arastirmanin sonuglar

ise dordiincii boliimde yer almaktadir.

Ulagilan verilerin analiz bulgularmin pratikte, finans sektoriinde faaliyet
gosteren bankalarin kredi karti pazarlama stratejilerini gozden gegirerek yeniden
yapilandirilmasinda ilgili departmanlara yarar saglamasi beklenmektedir. Bununla
birlikte bankalar kredi karti pazarlama kararlarinda tiim pazar1 bir biitiin olarak ele
almaktadirlar. Dolayisiyla bireysel miisterilerin demografik 06zelliklerini g6z ardi
etmektedirler. Bu nedenle miisterilerine hizmet sunumunda etkin olamamaktadirlar. Bu
arastirma ile bireysel miisterilerin kredi karti kullanim tercihleri hakkinda daha fazla
bilgi sahibi olabilmek i¢in yapilabilecek calismalarin maliyetlerini minimize etmeye

katkida bulunabilecegi diisiiniilmektedir.

Teoride ise bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerini etkileyen faktorlerin
belirlenmesine yonelik arastirmalar ¢ok siirli kalmistir. Dolayisiyla gerek Tiirkiye’de
gerekse diinya’da bu alanda daha sonra yapilabilecek caligsmalara Ornek olmasi

beklenmektedir.



1. BOLUM
KREDi KARTLARI iLE iLGIiLi GENEL BiLGILER

1.1. Kredi Kartinin Tanimi

Kredi kartinin ¢esitli tanimlar1 yapilmaktadir. Bu tanimlar:

19. yiizyilda A.B.D.’de kullanilmaya baslanmis olan kredi kartlari, farkl
alanlarda faaliyet gOsteren is yerlerinde para yerine kullanilabilen ve belirli bir bolge
sinir1 olmayan ddeme araglaridir'. “Kredinin” Latince karsihgi “credere”dir. Manasi:
“Bir kimseye emniyet ve itimat etmek” anlamina geldigini, kredi kart1 ¢ikaran kurulus
da hamile kartin1 ancak gerekli incelemeleri yapip, ddemelerini zamaninda yerine
getirilecegine kanaat getirdikten sonra, verdigi i¢in emniyet karti ya da giiven karti

terimlerinin yerine kredi kart:® teriminin kullanilabilecegini ifade etmistir’.

Bankalararas1 Kart Merkezi’ne ait resmi internet sitesinde kredi kart14;
“bankalar ve ¢ikartmaya yetkili kuruluslarin miisterilerine belirli limitler dahilinde
agtiklar1 kredilerle, nakit kullanmaksizin mal ve hizmet alimi, nakit kredi ¢ekme imkani

saglamak i¢in verdikleri 6deme araci” olarak tanimlanmastir.

Baska bir tanima gore kredi kart’; “banka ile kendisine kart verilen kisi
arasinda yapilmis bir sdzlesme geregince, kisinin, bankanin belirli kosullarla sagladigi

kredi olanagini kullanmasini saglayan aragtir” seklinde tanimlanmustir.

Diger bir tanima gore kredi karti®; “kart sahibine belirli isyerlerinden nakit
O0demeksizin mal ve hizmet satin alma ve banka subeleri ile otomatik para ¢ekme
cthazlarindan kredi ¢ekme imkani veren Odeme ve kredi aracidir” seklinde

tanimlamistir.

!'{lhan Uludag ve Erisah Arican, Finansal Hizmetler Ekonomisi. 2. Baski, Istanbul: Beta Basim, Yayim
Dagitim A.S., 2001, s.139-140.

2 Kredi Kartt: Ingilizce’de credit cards, Almanca’da kredit karte, Fransizcada ise Cartes de credit olarak
anilmaktadir.

> Omer Teoman, Hukuki Yénden Kredi Karti Uygulamas:, iktisat Bankas: Egitim Yaymlar1 No:12,
Istanbul: Yon Ajans Matbaasi, 1989, s.6.

4 Bankalararas: Kart Merkezi, (2007), www.bkm.com.tr/tanimlar/tanim.html, (14.06.2007).

5 Mustafa Ekinci ve Sinan Esen, Anlatimh ve Gerekceli Yeni Tiirk Ceza Kanununda Yer Alan
Hirsizhk, Yagma, Dolandiricilik, Hileli iflas, Karsihksiz Yararlanma, Belgelerde Sahtecilik ve Bilisim
Alaninda Suglar, Ankara: Adalet Yayincilik, 2005, s. 364.

® Eyiip Yilmaz, Tiirkiye’de Kredi Karti Uygulamasi ve Ekonomik Etkileri. istanbul: Tiirkmen
Kitabevi, 2000, s.124.



Diger bir tanimda ise kredi karti, nakit paraya ihtiya¢ duyulmadan ve sonradan
O0demek sartiyla yapilan aligverislerde kullanilan bir ara¢ olarak tanimlanmis ve bu
aligveris icin kredi kartinin bir sisteme (VISA, MasterCard vb.) bagli olmas1 yeterli

olacag ifade edilmistir’.

Kredi kart:®, plastik bir maddeden yapilmis olup, iiriin ve hizmetlerin alimmnda
milyonlarca is yerinde ve ayrica internette ddeme araci olarak kabul goren bir 6deme
araci olarak tanimlanmistir. Bu 6deme aracinin bagli oldugu hesaba, yapilan harcamalar

dogrultusunda ayda bir kez 6deme yapilmaktadir’.

5464 sayili Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanunu’nun ii¢lincli maddesinin e
bendinde ise kredi karti: “Nakit kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alim1 veya nakit
cekme olanagi saglayan basili kart1 veya fiziki varligi bulunmayan kart numarasini”
ifade eder seklinde tanimlanmistir. Bu tanim cercevesinde kart c¢ikaran kuruluslarin
fiziki bir varligi bulunmayan; ancak kredi kartinin hukuki sonuglarini doguran kart
numaralarini olusturabilmelerine imkan verilerek, teknolojik gelismelere paralel olarak
elektronik ortamda yapilan aligverisler i¢cin ayr1 bir kart tipinin olusturulabilmesine

hukuki dayanak saglanmistir'”.

5464 sayili BKKK’nun 3. maddesinde kredi kartlari ile ilgili bazi temel
kavramlar su sekilde tanimlanmustir.

a) Kurul: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulunu,

b) Kurum: Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumunu,

c) Banka: Mevduat ve katilim bankalari ile kalkinma ve yatirim bankalarini,

d) Banka karti: Mevduat hesab1 veya 6zel cari hesaplarin kullanimi dahil

bankacilik hizmetlerinden yararlanmay1 saglayan karti,

e) Kredi karti: Nakit kullanim1 gerekmeksizin mal ve hizmet alim1 veya nakit

cekme olanagi saglayan basili kart1 veya fiziki varligi bulunmayan kart numarasini,

" www.swisscard.ch/d/pdf/pdf _div_formulare/SC_Kartenfunktion_d.pdf, (01.08.2007).

8 Kredi Karti, http:/de.wikipedia.org/wiki/Kreditkarte#Begriff, (01.09.2007).

? www.deutsche-bank.de/lexikon/1609.html?dbiquery=1%3 Akreditkarten, (01.09.2007).

1 Emrullah Ayei, Inci Bickin ve Mustafa Artug, Biitiin Yénleriyle Aciklamali-igtihath-Gerekgeli
Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanunu (Getirilen Yenilikler), Ankara: Kartal Yayimevi, 2006, s.16.




f) Kartli sistem kurulusu: Banka kart1 veya kredi kart1 sistemi kuran ve bu

sisteme gore kart ¢cikarma veya iiye isyeri anlagsmasi yapma yetkisi veren kuruluslari,

g) Kart ¢ikaran kurulus: Banka kart1 veya kredi kart1 diizenleme yetkisini haiz

bankalar ile diger kuruluslari,

h) Uye isyeri anlasmas1 yapan kurulus: Banka kart1 veya kredi kart1 kabuliinii

saglamak amaciyla igyerleriyle anlasma yapan bankalar ya da kuruluslari,

i) Uye isyeri: Uye isyeri anlasmasi yapan kuruluslar ile yaptign sozlesme
cergevesinde kart hamiline mal ve hizmet satmay1 veya nakit temin etmeyi kabul eden

gercek veya tiizel kisiyi,

j) Kart hamili: Banka kart1 veya kredi kart1 hizmetlerinden yararlanan gercek

veya tiizel kisiyi,

k) Harcama belgesi: Banka kart1 veya kredi kart1 ile yapilan islemler ile ilgili
olarak tiiye isyeri tarafindan diizenlenen, kart hamilinin islemden dogan borcu ile diger
bilgileri gosteren ve kart hamilinin kimliginin bir kod numarasi, sifre veya kimligi
belirleyici baska bir yontemle belirlendigi haller disinda kart hamili tarafindan

imzalanan belgeyi,

1) Nakit 6deme belgesi: Bankalarca veya yetkili {liye isyerlerince banka karti
veya kredi karti hamiline yapilan nakit 6demelerde diizenlenerek, kart hamilinin
kimliginin bir kod numarasi, sifre veya kimligi belirleyici baska bir yontemle

belirlendigi haller disinda kart hamili tarafindan imzalanan belgeyi,

m) Son 6deme tarihi: Kart hamilinin, donem borcunu veya ddemesi gereken

asgari tutarin1 gecikmeye diismeden ddeyebilecegi son giinii,

n) Donem borcu: Hesap kesim tarihine kadar olusan bor¢ ve alacak kayitlarinin

bakiyesi ile onceki hesap 6zeti bakiyesinin toplamini,
0) Asgari tutar: Donem borcunun ddenmesi gereken en az tutarini,

p) Alacak belgesi: Banka kart1 veya kredi kart1 kullanilarak alinmis olan malin
iadesi veya hizmetin alimindan vazgegilmesi veya yapilan islemin iptali halinde kart
hamilinin hesabina alacak kaydedilmek iizere iiye isyeri tarafindan diizenlenen belgeyi,

ifade etmektedir.



1.2. Kredi Kartlarinin Ortaya Cikis1 ve Tarihsel Gelisimi

1.2.1. Kredi Kartlarinin Diinyada Ortaya Cikisi1 ve Gelisimi

Karth o6deme fikri ilk kez 1887 yilinda Edward Bellamy’in “Looking
Backward Or Life In The Year 2000” isimli bilim kurgu romaninda'" ortaya atilmustir.
Romanda, 2000°li yillarda yapilacak aligverislerin 6demelerinin karttan kopartilan
parcalar araciligi ile yapilabilecegi ve bu 6demelerin kart bitene kadar siirebilecegi fikri

ortaya atilmistir' 2.

Nakit 6demeksizin iiriin ya da hizmet satin alabilme imkani1 saglayan kredi
kartlarinin diinyadaki bilinen ilk uygulamasi ise 18. ylizy1l sonlarinda Amerika Birlesik
Devletleri’nde baslamustir'. Kredi kartlarinmn ana yurdu olarak nitelendirilen ABD’de
ilk kredi kartin1 1894 yilinda Hotel Credit Letter Company c¢ikartmistir. Turizm
sektorlinde sinirli bir 6nem arz eden bu ilk 6rnekten sonra, “simdi al sonra 6de slogan1”
ile 1914 yilinda Western Union Bank kredi kullandirma islevine de sahip olan kredi
kart1 diizenlenmistir. Daha sonra 1924 yilinda General Petrolleum Company, ilk petrol
kredi kartin1 ¢ikarmistir. Bu ilk uygulamalardan sonra biiylik magazalar, miisterilerine

miisteri hesap numaralarinin basildigi metal jetonlar vermislerdir'®.

Karayollar1 tasimacilifinin gelisimi ile birlikte benzin sirketleri, misterilerine
“courtesy cards” biciminde tanimlanan kartlar ile istasyonlarindan benzin alabilme
imkam saglamiglardir. Kart sahipleri, benzin istasyonlarindan bu kartlar ile ilerleyen
donemlerde olta, plak, mutfak arac-gerecleri ve glimiisten yapilan siis esyalar1 gibi
rtinleri satin alabilmislerdir. Benzin sirketlerinin uygulamaya koymus olduklar1 bu
courtesy kartlarin kullanim alanlar1 yukarida sayilan iiriinler ile belirli bir bélgede sinirh
kalmistir. Ayn1 zamanda bu kartlar sadece kredi degerliligine sahip miisteriler adina
diizenlendigi icin, kart sahibi miisteri, nakit tasimadan 6deme yapabilme imkani elde

etmistir. Diger taraftan bu kartlar1 piyasaya siiren sirketler, i hacimlerini biiyiik oranda

' www.piloh.de/geschichte.php. (02.09.2007).

12 www.fachwissen-katalog.de/2007/05/08/kreditkarten-geschichte/, (02.09.2007).

13 Heinz Helmer Piitthof, Die Kredikarte in Rechtsvergleichender Sicht Deutschland-USA, Diss.
Miinchen, 1974, s.3; Michael Weller, Das Bank Kredi Kartenverfahren, Konstruktion und Sicherung, Diss.
Koln-Berlin-Bonn-Miinchen, 1986, s.11; Herbert Schonle, Bank und Borsenrecht, 2. Aufl. Miinchen, 1976, s.13;
Patrick FRAZER, Plastic and Electronic Money: Payment Systems and Their Implications, Woodhead -Foulkner
Ltd. Cambridge, 1985, s.16; aktaran, Teoman, s.13.

14" www.kreditkarten-info.com/kreditkarten_geschichte.html, (02.09.2007).




artirmiglardir. Araci olarak, banka ya da kredi kartin1 piyasaya siiren herhangi bir
kurulus girmedigi i¢in “iki tarafli sistem” olarak nitelendirilen bu ilk uygulamalar daha
sonra bazi telefon sirketleri ve kiralik otomobil hizmeti veren girisimler tarafindan da

benimsenmistir. Bu iki tarafli sistem bugiin bile tiim diinyada kullanilmaktadir.

ABD’deki ilk kredi kart1 uygulamalarinin sinirli kullanim alanina sahip olmast,
kredi kartin1 piyasaya siiren kuruluslar1 daha genis kullanim alanina sahip bir sistem
arayisina sokmustur. Ozellikle is adamlarmin eyaletler arasi ticari seyahatlerinin
sayisinin fazlalasmasi nedeniyle, kullanimi dar bir bolge ile sinirli olmayan kredi
kartlarinin olusturulmas: gereksinimi duyulmustur’>. Bu gerek¢e ile ABD’nin bir
eyaletinde benzin sirketi, diger eyaletlerindeki benzin sirketleri tarafindan da kabul
goren kartlar ¢ikartmistir. Bu uygulama ile “Ui¢ tarafli sistem” diye adlandirilan sistemin
temelleri atilmistir. Ug tarafli sistemin olusmasinin en dnemli gerekcesi ABD’deki ¢ek
sisteminin Avrupa iilkeleri ve 6zellikle de Almanya’daki ¢ek sisteminden ¢ok farkli
olusudur. ABD’de bankalarin faaliyet alan1 o donemlerde yalnizca belirli bir eyalet ile
sinirlt oldugu i¢in, miisterilerin bir bankadan aldig1 ¢ekin, baska bir yerde kabul gérmesi
glictiir. Bagka bir ifade ile ¢eki keside eden miisterinin hesabinin bulundugu banka
merkezinden wuzaklastikca, c¢ekin Odeme araci olarak benimsenmesi giderek

olanaksizlagsmaktadir.

1928 yilinda, New York’ta First National City Bank ilk bireysel kredi karti
birimini kurmustur. Ayni donemde biiylilk magazalar miisterilerine charge plates
(harcama kart1) dagitmaya baslamislardir. 1929 yilinda biiylik diinya bunalimi ile
birlikte kredi kartlarma olan talepte daralma gézlenmis; Ikinci Diinya Savasi yillarinda
ise ABD’de kredi karti kullanimi yasalar diizenlenerek kisitlanmistir. 1931 yilinda
Century Havayollari, miisterileri i¢in kupon defteri ¢ikartmaya baslamistir. 1939 yilinda
Standart Oil Indiana, ilk kez kredi karti pazarlamasi baglatarak 250.000 yeni kart
dagitmistir. 1948 yilinda New York’taki baslica biiyiik 6l¢ekli magazalar charge-plate

islemleri i¢in kooperatif kurmustur'®.

15 Teoman, s.14.
16 Belgin Cirpan, Kredi Kartlar, 1. Baski, Istanbul: Ezgi Kitapevi, 2000, s.14—15.



Belirli bir bolge ile smirli olmayan ve cesitli sektdrlerde nakit para yerine
O0deme araci olarak kabul edilen ilk kredi karti, 1950 yilinda, merkezi New York’ta olan
Diners Club tarafindan ¢ikartilmistir. Bu kredi kartinin olusumu yasanan su olay
neticesinde baslamistir'’. Frank Mc Namara isimli bir avukat nemli bir miisterisini
lokantaya yemege davet etmis, yemek yenildikten sonra hesabi 6demek isteyen Frank
Mc Namara yaninda para olmadigimi fark etmis ve sikintiya diigmiistiir. Davet ettigi
miisterisine mahcup olmamak ig¢in kartvizitinin arka yliziinii imzalayarak yemek
bedelini sonra ddeyecegini taahhiit eder. Bu olaydan ders c¢ikartan Mc Namara,
bireylerin yanlarinda nakit para olmamasi halinde 6deme yapabilecekleri bir sistem
gelistirebilmek {izere ¢alisma yapar. Bir kartin iizerine imza atarak 6demenin miimkiin
olabilecegini gozlemleyen Mc Namara, Rolpa E. Schneider ve Alfred S. Bloomingdale
ile birlikte seyahat ve yemeklerde hesabin 6denmesini miimkiin kilan modern kredi karti

sisteminin temellerini atmiglardir.

1950 yilinda “Diners Club’lin” kurucusu Frank Mc Namara tarafindan,
restoranlarda kullanilmak amaciyla gelistirilen bu karti, Mc Namara, 200 miisterisine
gondermis ve 27 farkhi restoranda kullanabilme imkani saglamistir. Bu kartin slogani
“ye ve imzala” (dine and sing) olup, “Diners” kelimesinin de buradan olustugu
anlagilmaktadir. Diners Club’un kurulmasi ve “liniversal card” diye nitelendirilen ve her
yerde gecerli bir kartin olusturulmas: ile ABD’de kredi kart1 uygulamas: biiyiik bir
yogunluk kazanmis, giderek bu uygulama iilke sinirlarini asarak Avrupa kitasina
tasmustir. 1950 yilinda Ingiliz Otel ve Lokantalar Birligi (British Hotel and Restaurant
Association-BHR) kendi kredi kartim1 ¢ikartmistir. 1952 yilinda Standart Oil of

California “Chevromatic” adinda “charge plateleri” ¢ikartmistir.

ABD’de kredi kart1 uygulamasinin giderek yayginlasmasi sonucunda, kartlar
piyasaya siiren bankalara biiyiik karlar saglamasina neden olan bu iiriin diger bankalarin
da ilgilenmelerini zorunlu kilmistir. Ger¢ek anlamda ilk kredi kart1 ise 1951 yilinda
New York’taki Franklin National Bank tarafindan ¢ikarilmustir'®, bu kart ile hamillere
kredi kullanma imkan1 da sunulmustur. 1956 yilinda yiizden fazla banka piyasaya kart

cikartmistir. Yine ayn1 donemde Diners Clup kart hamillerine pazarlama unsuru olarak

17 Bankalararasi Kart Merkezi, Pano Dergisi, 2. Say, Istanbul, 1997, s.2.
18 Teoman, s.15-16.



sigorta yapmaya baglamistir. Ayni y1l Detroit’te J.L. Hudson sisteme, 30 giinliik faizsiz

hesap dénemi uygulamasini getirmistir'”.

[k kredi kart: uygulamalarinda, isletme ve personel giderlerinin yiiksek olmasi
sebebi ile sistemin yiiriitiilme olanag gii¢ olsa da, 1958 ve 1959 yillarindan itibaren
ozellikle Bank of Amerika’nin Americard’i*® ¢ikartmasi ve Chese Manhatten’in 40
banka ile olusturdugu 6deme sisteminden sonra kredi karti vazgecilmez bir sekilde

ekonomik yasamadaki yerini almaya baglamistir®'.

Kredi kartin1 piyasaya siiren bankalar, hesap donemi sonunda hamilleri
tarafindan 6ddenmeyen bakiyelere 1959 yilinda ilk kez faiz isletmeye baslamislardir.
1964 yilinda havayolu sirketleri seyahat ve eglence (T&E) kartlarini1 kullandirmaya

baslamiglardir.

1965 yilinda Ingiltere’den BHR ve Isveg’ten Risk Card birleserek Euro Card
International’1 kurmuslardir. Bank of America “Bank Americard ve Amexco American
Express” isimli ilk uluslararasi kart1 ¢ikarmis ve 1965 yilinda Bank of America baska
bankalarin “Bank Americard” ¢ikarabilmesi icin lisans vermeye baslamistir. 1966
yilinda Bank Of America, Americard’t ABD disinda lisans ettirdigini agiklamistir.
1965’ deki bir baska gelisme ise ABD’ de 14 bankanin Bank Americard’a rakip olarak
International Card Association (ICA) ismi altinda bankalar arasi bir takas kurumu
olusturmasidir. Bu birlik International Card Association (ICA) ismi altinda 1969 yilinda
Western States Bank Card Association’dan “Master Charge” ismini satin almistir.
ABD’nin batisindaki 14 eyaletin bankalar1 birleserek Master Charge programina
katilmiglar ve 1970 — 1974 yillan1 arasinda ABD disindaki birgok banka séz konusu
programa katilmaya baslamistir. Bunun sonucunda 1974 yilinda International Bank
Americard Corparation (IBANCO) kurulmustur. 1979 yilinda Interbank Master Charge

isminden Master Card adina ge¢mistir.

19
Cirpan, s. 15.
2 Americard’m uluslararas: diizeyde kabul gérmesinden sonra 1977 yilinda adi degistirilerek VISA kart
adin1 almugtir.
2! Teoman, s.16.
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VISA ismi 1977 yilinda kabul edilmis ve daha sonra National Bank Americard
Incorporated “VISA USA” olmustur. IBANCO VISA “VISA Uluslararas1” ve Bank
Americard da “VISA” kart haline gelmistir*>.

1969 yilinda Docutel ilk nakit 6deme makinesini monte etmis ve banka karti
sitketleri yeni bir pazarlama anlayis1 gelistirerek talep gelmeden kitle halinde
miisterilerine kartlar1 postalamaya baslamislardir. 1970 yilinda FTC, talep edilmeden
miisterilere kart gonderimini gegici olarak yasaklamig, daha sonra ABD Bagkani1 Nixon

bu gecici yasagin kalici hale getirilmesini onaylamastir.

Federal Reserve 1971 yilinda tartisma konusu olan kart aidatlarini kredi kart
harcamalarindan ayirmak suretiyle agiklik getirmistir. Ayn1 y1l Los Angeles’te ilk taklit
kredi karti vakasi ortaya c¢ikmistir. 1972 yilinda Federal Reserv’e kredi karti
faturalarinda diizenlemeler yapmak ic¢in yetki verilmistir. Daha sonraki yilarda
uygulanan petrol ambargosu, benzin karti sahiplerinin sayisinin artmasina etken

olmustur.

Barclays Bank’in kredi kart1 uygulamasim baslatmas diger Ingiliz bankalarini
da harekete gecirmistir. Bu nedenle National Westminster Bank, Midland Bank ve
Lioyds Bank kredi kart1 piyasaya siirebilmek icin “Joint Credit Bank Compony Limited
Sirketini kurmuslardir. Royal Bank of Scotland ve Williams and Glyn’s Bank’in da
aralarinda oldugu olusum 1972 yilinda “Access” ismi altinda kredi kartini
cikartmiglardir. Bu olusum Mastercard ile 1975 yilinda yaptiklari anlasma neticesinde
Access kartt uluslar arast kullanilir hale getirmistir. Bu anlasma ile Master Card
Ingiltere’deki Access kart1 kabul eden is yerlerinde, Access de Master Card’1 kabul eden

isyerlerinde kabul edilmeye baslamistir™.

Yine 1975 yilinda American Experess gold (altin) karti piyasaya siirmiistiir.
1977 yilinda NBI, Bank Americard’1t Visa’ya dontistiirmistiir. Ayn1 y1l VISA ilk debit
kart olan Entree’yi ¢ikartmistir. Amarikan Experess hava alanlarina seyahat ¢eki 6deme

makineleri koymustur. Bu donemde yasanan petrol krizi, petrol sirketlerini ti¢ tarafli

2 Cirpan, s. 15-16; Teoman, s.15; Yilmaz, s.6; Yetim, s.4.
2 Sedat Yetim, Kredi Kartlar1 ve Tiiketici Kredileri, istanbul: Sermaye Piyasasi Kurulu Yaymlar
No:69, 1997, s.4.
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sisteme gore piyasaya siiriilen kartlar1 kabul etmemesine neden olmus ve Chase, Master
Charge faaliyetini baglatmistir. 1980 yilinda Interbank Master Charge’yi Master Card’a

déniistirmiistir®. Citigrop, Dinners Clup International’1 devralmustur.

Bagkan Jimmy Carter doneminde, tiiketicinin giderek artan oranda borglanma
olgusu gdz Oniine alinarak kredi kartlarinin ¢ikarilmasina yasal bazda sinirlandirilmalar
getirilmeye ¢alisilmis ve kredi kart1 denetiminin basladigi agiklanmistir. Bu gelisme,
izleyen donemlerde kredi kart1 ¢ikaran kurumlarin ¢ogunu Visa ya da Master Card ile

birlesmek zorunda birakmistir.

1984 yilinda ABD’de kredi karti kullanimi doruga ulagarak 17-65 yas
grubundaki bireylerin %701 kart sahibi olmustur. 1985 yilinda VISA ve Master Card
tarafindan ilk Affinity tipi kartlar (hediye kazanabilme sansi veren, bir hak sahipligi
kazandiran kartlar ya da Tiirkiye’de GS, FB, BJK kartlar1 6rneginde oldugu gibi Elvis
Presley kartlart) cikartilmistir®.

1986 yilinda Ohio’da Bank One of Clombus, Card’s isimli programa 50 milyon
dolarlik yatirim yaparak ilk kez kredi kart1 alacaklariyla desteklenen tahvilleri piyasaya
stirmistir. Yine ayn1 yilda ABD’de yapilan vergi reformu ile kredi kartindaki faiz

indirimleri devre dis1 birakilmistir.

1989 yilinda VISA, Visa Phone’yi gelistirerek kredili telefon hizmetini

sunmaya baslamistir.

Kartlarin gelisiminin bugiinkii basamagini1 olusturan akilli kartlarlarin (smart
kartlar) gelisim siirecinin ise 1995 yilindan itibaren basladigi goriilmektedir®®. 1996
yilinda ilk defa New York’da Smart Card uygulamasi baslatilmistir.

Greenpeace kurulusu 1997 yilinda bir Ingiliz bankasi ile seker ve tahildan

yapilan diinyanin ilk gevreci kredi kartini tiretmistir®’.

2 Cirpan, s.17

2 Cirpan, s.18

26 D.G. Birch, “Mobile, Financial Services: The Internet Isn’t The Only Digital Channel To Consumers”,
British Hyperion Journal, Vol. 4, 2000, s.14.

2 Cirpan, s. 17.
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1.2.2. Avrupa Kitasinda Kredi Kartlarimin Gelisim Siireci

Avrupa iilkeleri kredi kart1 sistemine karsi ¢ekingen davranmiglar, hatta bazi
Almanlar tarafindan Rus ruleti oyunu olarak da nitelendirmistir. Kredi kart1 sisteminin
yerine genis Olgiide kabul goren garantili ¢ekler tercih edilmistir. Bankalar, Eurocheck
uygulamalarinda oldugu gibi hesap sahiplerinin kullanimina sunmus olduklar1 ¢ek
karnelerinin her yapragini belirli limite kadar 6demeyi taahhiit ederek, isyerlerinin nakit
para tahsil etmeden miisterilerine {irlin veya hizmet satis1 yapabilmelerini

saglamiglardir.

1970’1li yillara kadar garantili ¢ek uygulamasindaki dezavantajlara ragmen
kartli 6deme sistemleri, ingiltere haricindeki Avrupa iilkelerinde miinferit uygulamalar
disinda pek gelisme kaydedememistir. Avrupa iilkelerinden farkli olarak Ingiltere’de ise
bankalararas: ilk kredi kart1 1955 yilinda piyasaya siiriilen Barlayscard’tir. Americard
(Visa) ile yapilan isbirligi sonucu piyasaya siiriilen bu kartin uluslararasi diizeyde
gecerliligi vardir. Barclays Bank’in kredi karti uygulamasini baglatmasi bazi diger
Ingiliz bankalarini da harakete gecirmis ve National Westminister Bank ve Lioyds Bank
ile kredi kart1 ¢cikartmak tizere kredi kart1 piyasaya siirebilmek icin “Joint Credit Bank
Compony Limited Sirketini kurmuslardir. Royal Bank of Scotland ve Williams and
Glyn’s Bank’in da aralarinda oldugu olusum 1972 yilinda “Access” ismi altinda kredi

kartim ¢ikartmislardir®.

Avrupa tllkelerinde yasayan bireysel miisteriler kredi karti kullanmaya karsi
isteksiz davranmig sergilemislerdir. ABD kaynakli kredi karti organizasyonlarinin
Ingiltere’de siirdiirdiikleri agresif pazarlama kararlar1 etkili olmustur. Bu pazarlama
kararlarinin basinda miisteri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda esnek ve sifira yakin faiz
uygulanmasi sayesinde Ingiltere kredi kartlar1 ¢ek ve tiiketici kredileri gibi geleneksel

bor¢lanma araglarin karsisinda kisa siirede 6nemli derecede gelismeler géstermistirzg.

Avrupa’da, Amerikan kredi kart1 sisteminin tamamlayicisi olan “Eurocard” ad1

verilen bir sistem gelistirilmistir. Eurocard hamilleri isbirligi sonucunda, Access ve

28 g
Yetim, s.4.
¥ Fictch Ratings, Dealing the Cards: An Overview Of European Credit Card ABS, Consumer ABS
(Asset-backed Securitized)/ Europa Criteria Report, New York, 2002, s.1.
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Master Card’in da iiyesi olmakta, dolayisiyla bu ag sayesinde bazi Japon kredi karti

kurumlari ile de agda baglant1 kurulabilmektedir®’.

Bugiin gelisen ve artik yerlesen kredi karti sisteminde, Eurocard, Visa,
American Express, Dinners Club, Master Card ve bazi Japon kredi kurumlarinin kartlari

kabul gérmektedir.
1.2.3. Karth Odeme Sisteminde Kullanilan Cihazlarin Gelisim Siireci

Banka ve kredi kartlar1 kapsamli bir sistem sayesinde islevlerini yerine
getirebilmektedir. Bugiinkii sekliyle yaygin olarak kullanimi1 kabul goren bu sistemin

ilkleri agagida basliklar halinde verilmistir’'.

Ik ATM, 1939 yilinda Luther George Simjian tarafindan icat edilmistir. Fakat
modern anlamda basariyla isleyen ilk ATM, Don Wetzel tarafindan 1968 yilinda
gelistirilmistir. Bu ATM ilk defa New York Chemical Bank tarafindan 1969 yilinda
kullanilmistir. Tiirkiye’de ise ilk ATM 1980’lerda hizmete sokulmustur. ilk ATM

sistemi ise 1987 yilinda NCR tarafindan kurulmustur.

Banka kartlarinin icadi ile ATM’nin icadi1 (1968) paralellik gostermektedir.
Yerel ve bolgesel bankalar 1970’lerin basindan itibaren miisterilerini banka kartlar1 ile
tanistirmaya baslamiglardir. Banka kartlari; 1980°lerin ortalarina kadar yerel pilot
programlarda kullanilmis, 1990’larda kullanimi  hizlanmistir. Fransa’da 1984,

Ingiltere’de 1988 yilinda kullanilmaya baglamistir.

flk POS* sistemi 1973 yilinda IBM tarafindan gelistirilmistir. Yazarkasa
teknolojisinden yola c¢ikilarak gelistirilen bu sistem ilk defa 1974 yilinda New

Jersey’deki Pathmark marketler zincirinde ve Dillard’s magazalarinda kullanilmigtir.

Ik ¢ipli kart, 1974 yilinda Fransiz bilim adami Ronald Moreno tarafindan icat

edilmistir. Moreno plastik bir kart {izerine yerlestirdigi bu ¢ip sistemi sayesinde kartin

30 Teoman, s.22.

3! Bankalararasi Kart Merkezi AS, (2007), www.bkm.com.tr/ilkler.html, (10.07.2007).

32 POS terminali (Point Of Sale), Satis Noktas: Terminali: isyerlerinin kredi / banka kart1 kabul ederken
kullandig: elektronik cihazdir. Bu cihaz kartin arka yiiziindeki manyetik serit bilgilerini elektronik olarak okur ve
elektronik olarak yetki alip islemi tamamlar.
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O0deme islemlerinde kullanilabilir hale gelmesini saglamistir. Cipli kartin ilk toplu
kullanimi 1983 yilinda Fransiz telefon kartlariyla olmustur. Bankacilikta ilk ¢ipli kart
sistemi ise artan kart sahtekarliklarin1 6nlemek amaciyla 1992 yilinda gelistirilmistir.

Tiirkiye’de ¢ip teknolojisine gegis 2000 yilindan sonra gerceklesmistir.

[Ik hologram, 1974 yilinda Macar bilim adami1 Denis Gabor tarafindan icat
edilmistir. 1960°da lazer teknolojisindeki gelismeler ile hiz kazanmistir. Hologramli ilk
kredi kartt 1983 yilinda, kart sahtekarligini onlemek amaciyla, bankalar tarafindan
kullanima sunulmustur. Tiirkiye’de hologramli kredi kart1 kullanimi ise 1984 yilinda

baslamistir.

Manyetik serit ilk olarak Londra Metrosunda metro kartlarinda kullanilmaya
baslamistir. IBM, plastik kredi kartlar i¢cinde kullanici bilgileri bulunan manyetik serit
yerlestirmesini 1960 yilinda gelistirmistir. Manyetik seritli ilk banka kart1 1969 yilinda
New York’s Chemic Al Bank’ta kullanilmistir.

1.3. Tiirkiye’de Kredi Karti Uygulamasi

1.3.1. Tiirkiye'de Kredi Kartinin Tarihsel Gelisimi

Kredi kartlarmin Tiirkiye’deki gelisim siireci Avrupa llkeleri ile paralellik
gostermektedir. Fakat batida Once tiiketici kredisi uygulamasi baslamig, daha sonra
tiiketici kredilerinin kolay verilmesi ve kullanilmasini saglamak iizere kredi kartlar
piyasaya cikmustir. Tirkiye’de ise batidaki gelismenin tersine once kredi kartlar
kullanilmaya baslanmis, daha sonra tiiketici kredileri hizmeti (bireysel bankacilik)
verilmeye baglanmistir. Tiirkiye’de lisansit olan ve baska iilkelerde de kullanilabilen
kredi kart1 yoktur. Tiirkiye’deki bankalar, diinyada gecerliligi olan ve lisans1 baska
tilkelerdeki kuruluslara ait sistemleri kullanan kredi kartlarini piyasaya sunmaktadirlar.

Tiirkiye’de kredi kartlarinin kronolojik gelisimi asagida verilmistir’:

SBankalararast Kart Merkezi, Kredi Kartlarimin Tarihcesi, www.bkm.com.tr/kredikarti8.html
(26.12.2006); Tuncay Coskun, Tiirkiye’de Kredi Kart1 Uygulamasi, T. Is Bankas1 Yaymlari, Nisan 1994, s.44;
Cirpan, s.19-24; Teoman, s.23-24; Yetim, s.5; Isglizar, s.35; Yilmaz, s.7-8.
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= Tirkiye’ de ¢ikarilan ilk kredi kartlarinin temsilcisi Ko¢ Grubuna baglh
“Servis Turistik A.S.”** ABD’den yurt i¢i kart ¢ikartma yetkisini alarak, 1968 yilinda
Diners Club kredi kartin1 miisterilerinin hizmetine sunmaya baslamigtir®”.

= Setur’un Diners Club uygulamasindan sonra Tiirk Ekspres Havacilik ve
Turizm Limitet Sirketi “American Express” kartlar1 ile piyasaya girmistir. Bu iki kart
1975 yilina kadar rakipsiz olarak faaliyetini stirdiirmiistiir.

= 1975 yilindan sonra Interbank grubuna bagli Eurocard, Mastercard ve
Access kredi kartlar1 piyasaya girmistir. Bu kredi kartlarinin temsilciligi daha sonra
Pamukbank ve Genel Sigortanin 6nemli oranda hissedar1 olduklari Anadolu Kredi
Kartlar1 Turizm AS’ye devredilmistir. Tiirkiye’de 1980’lerin ikinci yarisindan itibaren
Emlakbank, Iktisat Bankasi, Vakifbank gibi bankalarin 6nciiliigiinde kredi kart:
caligmalar1 baglamis ve yayg1nlasm1§t1r36.

= 1980 yilindan baslayarak kredi kartlarinin gormiis oldugu ilgi ve sagladig:
doviz girdisi nedeniyle, diger bankalar da kredi kart1 uygulamasina ge¢mislerdir. Bu
donemde farkli tiplerde (gold, classic kartlar vb.) {iriinler ortaya ¢ikmistir.

= 1981 yilinda Anadolu Bankasi A.S.*7 ile ABC Turizm, Visa’nin Tiirkiye
temsilciligini olusturmuslardir.

= 1984 yilinda Visa’nin Tiirkiye ofisini agmas1 ivmeyi artirmigtir. Tiirkiye’de
Amerikan Express kartini, 1984 yilinda Kog-Amerikan Bankasi, 1985 yilinda Akbank,
1986 yilinda Egebank ve T. Is Bankas1 miisterilerine dagitmaya baslamislardir.

* 1986 yilinda ise Imar Bankasi ve Iktisat Bankasi kredi kart: hizmeti
sunmaya baslamislardir.

= 1987 yilinda ilk ATM hizmete girmistir. Yine 1987 yilinda diger bireysel
driinler olan konut ve arac¢ kredileri hayatimiza girmistir. 1987 yilinda Pamukbank
prestij card adin1 verdigi kartlar1 piyasaya siirmiistiir. Yine bu donemde magazalar
miisterilerine ikili sistem olarak isleyen kartlar vermistir’® (Beymen, Atalar, Printemps

vb.).

3% Setur A.S.

35 Bankalararasi Kart Merkezi AS, “Kredi Kartlarmin Tarihgesi”, Pano Dergisi, Say1:2, Kasim 1997, 5.2.

3¢ Alptekin Giiney, Banka Islemleri, istanbul: Beta Yaymcilik, 2007, s.112.

37 Anadolu Bankasi 1988 yilinda T. Emlak ve Kredi Bankasi ile birlesmis daha sonrada T. Emlak Banks1
Halk Bankasina devredilerek tasfiye edilmistir.

38 Cirpan, s. 23.
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= 1989 yilinda, Tiirkiye’deki ilk ve tek petrol kart1 olan “Shell Card” masraf
kart1 niteliginde olup yapilan harcama tutarlarinin belirli bir donem i¢inde 6denme
imkanin saglamstir” .

= 1990 yilinda, 13 6zel ve kamu bankas1 ortakligi ile switch hizmeti vermek
amaci ile BKM A.S. kurulmustur.

= 1990’lh yillarda yapilan harcamalar ile puan kazanimi ve bu puanlar ile
kataloglardan iiriin se¢imi seklinde puanlarin kullanimi baglamistir.

= Tiirkiye’ de ilk elektronik POS terminali 1991 yilinda kullanima girmistir.
1991 yilinda Yap1 Kredi Bankasi’nin “satig noktasi terminali” olarak adlandirilan ve
cevrimigi (online) provizyon almayr saglayan POS (Point of Sale) makinelerinden
kullandirmaya baslamasi ile kredi kart1 kullanimi biiytik bir ivme kazanmistir.

= 1993 wyilinda bankalararas1 yurtici kredi karti ve banka karti
otorizasyonunun gerceklestirilmesi, Tiirk bankalarinin ATM ve POS sistemi aglarinin
kullanima agilmasi, VISA Base I ve Europay EPS-NET gibi uluslar arasi iletisim
aglarina tek noktadan baglant1 olanag1 saglamasi, Tiirk bankalar tarafindan ¢ikarilmig
olan banka kartlarinin takasinin gerceklestirilebilmesi amaci ile switch sistemi devreye
alimmistir. Yine 1993 yilinda Europay-MasterCard Tiirkiye Ofisi agilmistir ve kart artis:
iyice hiz kazanmustir™®.

= 1997 yilinda ilk ortakli (co-branded) kredi kart1 piyasaya ¢ikmustir.

= 1999 yilinda BKM switch sisteminin yeni teknoloji iirlinii ikinci
asamasinin devreye girmesiyle, islem kapasitesi eski sisteme oranla biiyiik Olciide
artmis ve tam verimlilik ile ¢alisarak {iyelere kesintisiz hizmet saglamaya baslamistir.
Harcamalar ancak bu tarihten sonra kayda alinabilmis, kredi kart1 kullanim hacmi ve
alanlan giivenli ve detayli olarak hesaplanarak {ilke geneli hakkinda diizenli istatistikler
tutulmaya baslanmistir*'. 1999 yilinda ilk ¢ok ortakli (multi-branded) kartlar hayatimiza
girmistir. Bu kartlar sayesinde tliketici ayni zamanda taksitli kredi kartlar1 ile
tamismistir. Ayrica katalog ve puan uygulamalar: farkli bir boyut kazanmis, kazanilan
puanlarin anlagmali isyerlerinde nakit yerine harcanabilmesi gibi kart hamillerine ek

avantajlar sunulmustur.

3 Ayse Dagistanl, “Kredi Kartlarmimn Tarihgesi”, Para ve Sermaye Piyasasi Dergisi, Nisan 1990, s.2.
40 Bankalararasi Kart Merkezi, www.bkm.com.tr/kurulus.html, (15.Q9.2006).
* Tuncay Coskun, Tiirkiye’de Kredi Karti Uygulamas, Tiirkiye Is Bankasi Yaymlari, Nisan 1994, 5.44.
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1.3.2. Bankalararasi Kart Merkezi

Kartli 6deme sistemi igerisinde ortak sorunlara ¢oziim bulmak, iilkemizdeki
banka ve kredi kartlar1 kural ve standartlarini gelistirmek amaciyla 1990 yilinda banka
ve kredi karti kullanimindaki artisa paralel olarak Kartli Odeme Sistemlerinde yer alan
13 kamu ve 6zel Tiirk bankasinin ortaklig: ile bu konudaki ihtiyaglar1 karsilayabilmek
amaciyla Bankalararas1 Kart Merkezi A.S.’yi kurmustur. Bu kurum takas, hesaplasma,
yetkilendirme ve yurtici kurallar gelistirme fonksiyonunu yerine getirmektedir.

BKM’nin kurulusu sirasinda ana sézlesme geregi belirledigi stratejiler:

= Bankalararas1 yetkilendirme ve takas islemlerini en diisilk maliyet ile
gerceklestirirken tiyelerin tiim ihtiyaclarii uluslar arasi servis saglayicilarinin kalite ve
ayarinda eksiksiz bir sekilde yerine getirmek,

= Tiirk kartli 6deme sektorii alt yapisinin gelisimi i¢in tiim imkan ve firsatlar
yakindan takip ederek degerlendirmek,

= Karth 6deme sistemleri ile ilgili kural ve standartlari olugturmak,

= Kartli 6deme sektoriine iliskin tiim taraflar (bankalar, kart kullanicilari, kural

koyucu kurum/kuruluslar) arasinda iletisim ve yonetimi saglamaktir.
1.3.2.1. BKM’nin Idari Yapist

BKM’nin Ortaklari

BKM A.S.’ye faaliyetini siirdiiren on banka ortaktir. BKM’nin ortaklari,
logolart ile birlikte asagidaki Sekil 1.1°de verilmistir.

AKBANK @wR)BanK

*FINANSBANK g T.C. ZIRAAT BANKASI A.S.
FORTIS -'-:I'-*-" Tﬁnui*rszammm

| o+ Garanti Vd(lfﬂﬁi(
S HALKBANK a2 YapiKredi

Sekil 1.1: Bankalararas1 Kart Merkezi’nin Ortaklar
Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/bkmortaklari.html, (08.01.2008).
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BKM’nin Uyeleri

BKM’ ye halen 27 finansal kurulus tiyedir. Tiirkiye sinirlar1 dahilinde BKM’ye

iiye olmak i¢in miiracaat eden tiizel kisilerin;

= 4389 sayili Tiirk Bankalar Kanunu'na tabi olan ve kendi isimleri altinda
banka kart1 ihra¢ eden veya ihrag etmeyi planlayan banka veya
= Visa International, Master Card International kuruluslarindan en az birine

iiye olarak kabul edilmis banka ya da kurulus olmalar1 gerekir.

Ayrica, BKM Yonetim Kurulu'nun onayina tabi olmak iizere Tiirkiye'de
yerlesik olmayan yabanci bankalar BKM'ye iiyelik i¢in bagvurabilir. BKM nin baslica

tiyeleri Sekil 1.2°de logolari ile birlikte verilmistir.

ABaI‘Ik Hquvr TERK

ALTERMNATIFBAMK h.$. » | | -
AKBANK Sl blBn Al

e

bé-’e- ALBARAKA TURK ovAK ) BANK
B
ANADOLUBANK Sekerbank S5
TR BANK ASYA ~ R
citibank & TEKFENBANK
Dot Sl 0 TEKSTILBANK
Deutsche Bank ’IleU I}rKIBSH EJAIJ‘: K
€ FINANSBANK “ T-BANK
; R Hmine
FORTIS -5 o e
TURKlYE$BAHKA51
St Garanti

©

| YakifBank

S HALKBANK &2 YapiKredi
HSBC <»

Sekil 1.2: Bankalararas1 Kart Merkezi’nin Uyeleri
Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/bkmuyesibankalar.html, (08.01.2008).

g T.C. ZIRAAT BANKASI A5,
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1.3.2.2. BKM’nin islevleri

Kart hamillerinin yaptiklar1 aligverislerden kaynaklanan bor¢ ve alacaklarinin
bankalar arasindaki takasi, BKM biinyesinde, yurti¢i takas ve hesaplagsma aracilidi ile
gergeklesir42. Bankalar arasindaki otorizasyon islemini yiiriitmek, kredi kart1 ve banka
kartt sektoriinde bulunan bankalar arasinda uygulanacak prosediirleri gelistirmek,
yurti¢i kurallar1 olusturmak, standardizasyonu saglamaya yonelik calismalar yaparak
kararlar almak, yurtdisi kurulus ve komisyonlar ile iliskiler kurmak ve gerektiginde
tiyelerini bu kuruluslarda temsil etmek, halen her banka tarafindan devam ettirilen
islemleri daha giivenli, siiratli ve daha az maliyetli, tek bir merkezden yiiriitmek
BKM'nin kurulus ana s6zlesmesindeki faaliyetleri arasinda yer alir®. BKM'nin baslica

islevleri asagida siralanmistir.

Yurtici Takas ve Hesaplasma - YTH: Uye banka ya da kuruluslar arasinda
kredi kart1 islemlerinden dogan bor¢ veya alacaklarin tasfiyesi YTH Modiilii ve Takas
Merkezi araciligl ile T.C. Merkez Bankasi nezdindeki BKM hesabindan net olarak
yapilir.

Mesaj Yonlendirme/Switch Sistemi: Uluslararasi kart kuruluslarinin kurallar
geregi, lizerinde bu kuruluslarin logolar1 bulunan her kartin uluslararasi kart kuruluslari
ile anlasmali kart kabul eden (acquirer) iiyeler tarafindan kabul edilme zorunlulugu

bulunmaktadir.

Acquirer'larin, anlasmali olduklar1 iliye isyerlerinde ya da ATM'lerinde
kendilerine ait olmayan bu kartlar ile yapilan islemlerde (not-on-us)** risklerini en aza
indirgemek amaciyla, kart ihra¢ edenden (issuer) yapilmak istenen isleme ait olumlu ya

da olumsuz bir yanit almalar1 gerekmektedir.

Her bir kart kabul eden (acquirer); ile kart ihra¢ eden (issuer) arasinda bire bir
iletisim kurulmas: uygulanabilir goriilmediginden Switch adi verilen yonlendirme

merkezleri ihtiyact dogmustur.

42 Bankalararasi Kart Merkezi, (2007), www.bkm.com.tr/bkm.html, (07.07.2007).

3 Tiirkiye Sicil Gazetesi, Sayr: 2595, 24 Agustos 1990, 5.255.

4 Not On Us: Bankaya ait POS ve ATM’lerden baska banka ya da kuruluslarca gikarilan kartlar ile islem
yapilmasidir (takasa konu olan islemler).
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BKM Yodnlendirme Sistemi, tiyelerine banka kart1 ve kredi karti yonlendirme
hizmeti vermek lizere 1 Agustos 1993 tarihinde uygulamaya alinmistir. Ayn1 zamanda
BKM, yurtdis1 Visa ya da Master Card baglantilari i¢in, Master Card ve Visa tarafindan
kabul edilmis bir servis saglayicidir. BKM ydnlendirme sisteminden 2006 yilinda gegen

islemlerin dagilimi Tablo 1.1°de verilmistir.

Tablo 1.1
2006 Yilinda BKM Sisteminden Gegen islemlerin Dagihmi
ISLEMIN ADI Oran
Kredi Kart1 Aligveris CC Purchase 86.33%
POS BK Aligveris DC Purchase 2.61%
ATM BK Para Cekme DC ATM Cash Withdrawal 2.19%
KK Nakit Avans CC Cash Advance 2.59%
MasterCard ve Visa Thragg1 Yonlendirme MasterCard ve Visa Issuer Gateway 1.04%
ATM Bakiye Sorma DC ATM Balance Inquiry 5.11%
Visa ve MasterCard Yonlendirme Visa and MasterCard Routing 1.19%

Kaynak: BKM A.S. http://www.bkm.com.tr/istatistik/yurtici_pos_islemleri.html, (08.01.2008).

BKM Yo6nlendirme sisteminden 2006 yilinda toplam 818.085.248 adet islem
gecmis, bunlardan 689.658.790 adedi kabul (9%84.31), 119.958.391 adedi ret (% 14.66)
ve 8.438.062 adedi iptal (%1.03) islemi olarak gergeklesmistir. Toplam islem adedinde
2005 yilia gore % 75 oraninda artis meydana gelmistir.

2006 yilinda Yurt i¢i Takas ve Hesaplasma (YTH) Sistemi’nde toplam
607.075.943 islem gecmistir. S6z konusu islemlerin parasal karsiligr 47.486.696.415
TL’dir. 2005 yila gore islem adedinde % 6.53 oraninda azalma ve ciro miktarinda

%14,6 oraninda artis goriilmiistiir.

Raporlama: BKM, aylik ve 3 aylik donemler itibariyle iiyelerinden Karth
Odeme Sistemleri'ne yonelik istatistiki bilgi toplamaktadir. Toplanan bu bilgiler

dogrultusunda;

= Aylik; pazar paylari, kart ve POS sayilar, taksitli islem, EMV chip'le
gergeklesen islem ve MO/TO (Mektupla/Telefonla Siparis) islem ve e-ticaret islem adet
ve tutarlar,

= Ug aylik; konsolide istatistik, ydnetici 6zeti, bilgi paylasimi, pazar pay, il

bazinda kredi kart dagilimi, kredi karti1 issuer cironun bireysel ve ticari dagilimi,
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sahtecilik ve dolandiricilik raporlari, olusturulmakta, BKM Online aracilig1 ile {iyeleri

ile paylasilmaktadir.

Switch Ucretlendirme ve Banka Karti Takasi: Switch iizerinden gegen,
BKM iiyelerinin birbirlerine ait banka kart1 kullanimindan dogan komisyon ve anapara,
finansal olmayan banka kart1 ve kredi kart1 islemlerinden dogan hizmet {icretlerine ait
bor¢ ve alacaklarinin tasfiyesi T.C. Merkez Bankasi nezlindeki BKM hesabindan net

olarak yapilir.

Chargeback Dékiiman Paylasim Hizmeti: Uyeler arasindaki uyusmazlik
durumlarinda, paylasilmasina ihtiya¢ duyulan dokiimanlarin, elektronik ortamda iiyeler

arasinda iletilmesini ve merkezi olarak kayit altina alinmasin1 saglar.

Merkezi Isyeri Veritabanmi: BKM'ye iiye olan bankalarin kartlh 6deme
sistemleri'ne dahil olan isyerlerine ait bilgilerinin bir merkezde toplanarak birden fazla
BKM tiiyesiyle anlagsmaya sahip is yeri kayitlarinin eslestirilmesini, her isyerine tekil bir

numara verilmesini ve igyerlerinin bu numara {izerinden takibini saglar.

BKM Veri Ambari: Kartli 6deme sistemlerindeki otorizasyon ve takas
kayitlarinin sahtekarlik, istatistik, pazar arastirma ve pazar gelistirme amagl olarak
saklanmasina, gerektiginde iiyeler ve BKM tarafindan sorgulanmasina ve analiz

edilmesine yonelik hizmetlerdir.

BKM’nin 2006 yilinda hayata gec¢irmis oldugu Veri Ambar1 Projesi sayesinde
BKM c¢alisanlar1 ve iiyeleri ambar iizerinden detayli raporlar ile analiz yapabilmelerine
olanak saglamistir. Ayrica veri ambar1 sayesinde dolandiricilik ve sahtecilik
islemlerinin de biiyiimeden Oniine gecilebilme imkan1 dogmustur. BKM veri ambari
projesi kapsaminda, BKM sistemlerindeki isletim sirasinda elde edilen not-on-us
otorizasyon ve takas verilerinin yani sira, iiyelerin on-us verilerinin de veri ambarinda
toplanmasi ve sektoriin kullanimina sunulmasi hedeflenmektedir. 2006 yil1 itibari ile on-

us islemlerin %40°1 tim islemlerin %70°lik hacmi BKM veri ambari’nda toplanmlst1r45.

45 Bankalararas1 Kart Merkezi, Faaliyet Raporu 2006, istanbul, 2007, s.32.
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Birlesik Uyar1 Listesi: Uyeler tarafindan cevrim ici bildirilen sakincali
kartlarin konsolidasyonunun yapilip, tim BKM f{iyeleriyle periyodik paylasiimasini

saglar.

BKM Online: BKM ve iiyeler arasinda yetki sinirlart igerisinde iletisim ve

bilgi paylasimina altyap1 olusturur.
1.4. Karth Odeme Sistemleri

Ekonomik ve mali altyapinin Onemli bilesenlerinden biri olan &deme
sistemleri, ekonomik birimler arasinda mal ve hizmetlerin degisimini kolaylastiran
araglari, kurumsal ve Orgiitsel c¢atiy1, isletim siireclerini ve haberlesme agini
kapsamaktadir*®. Karth deme sistemleri, taraflar arasinda degerin degisimini saglayan
teknolojiler olarak da tanimlanabilir*’. Odemelerde kullanilan araglar; EFT, havale, ¢ek,

senet ve 6deme kartlaridir. Bu boliimde kartli 6deme sistemlerine yer verilmistir.

Gilinlimiiz bankaciliginda, yogun rekabet ortaminda pazar payini koruyabilmesi
icin hizmet farklilagsmasina giderek misterilerinin demografik ve sosyo-ekonomik
Ozeliklerine gore hatta yasam tarzlarina gore kredi karti sunmak zorundadirlar. Kredi
kartlar1 zaman icinde gerek sekil gerekse islev bakimindan gelisme gostermistir.
1900’li yillarin baglarindaki metal plaketlerin yerini, giiniimiizde plastik ¢ipli kartlar
almistir. O donemlerde yalnizca segkin banka miisterilerinin sahip olabildigi kartlar
giiniimiizde her kesimin yaygin kullanimina sunulmaktadir®. Kartli 6deme sistemini,
diger i1s kollarindan ayiran en 6nemli 6zellik rekabet sansi olan bir 6deme sistemini
kurabilmedeki yiiksek sabit maliyetlerdir. Rekabet sansi olan bir 6lgekte kartlh 6deme
sistemini kurabilmek i¢in iletisim ve bilgisayar teknolojilerine biiylik yatirimlar
yapilmasi gerekmektedir®. Bu nedenle Tiirkiye’de faaliyet gosteren karth odeme

sistemleri yabanci lilkelerdeki yatirimcilarin ortakliklaridir.

6 www.tcmb.gov.tr/yeni/osi/I 1 Tr.htm, (01.08.2007).

#7J. J. McAndrews, “Network Issues and Payment Systems”, Federal Reserve Bank of Philadelphia
Business Review, Nov./Dec. 1997, s.6.

* Tirker Minibas, “Kredi Kartlari”, Para & Finans Ansiklopedisi, 2. Cilt, Creative Yaymcilik ve
Tanitim Ltd. Sti, 1996, s.1039.

4 R. Hunt, “An Introduction to the Economics of Payment Card Networks”, Review of Network
Economics, Vol. 2, No: 2, 2003, s. 84.
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1.4.1. Tiirkiye’de Hizmet Sunan Bashica Odeme Sistemleri

Bankalarin bu hizmeti Tiirkiye’de 1960’1 yillarda baslamis olmasina ragmen,
yaygin kullanimi 1990’11 yillarin baslarina rastlamaktadir’’. Halen Tiirkiye’de ve tiim
diinya’da kabul goren ve yaygin ag yapisina sahip bes biiyilk ve 6nemli kredi karti

O0deme sistemi faaliyetini siirdiirmektedir. Bunlar;

= VISA (Bank of Amerikanin ¢ikartmis oldugu Bank Americard),

= Dinners Club (Mc Namarana 1950 yilinda kurmus),

=  American Express Company (1958 yilinda olusum siireci baglamis),

= Master Card (1966 yilinda baz1 Kaliforniya bankalar tarafindan ¢ikartilmis),
= JCB’dir.

Aglararas1 rekabet tiiketici ve igyeri refahini artirmakta; ayrica tiiketiciler
birden fazla kart tasir, igyerleri birden fazla kart kabul ederse rekabet, kart hamillerine
isyerlerinden daha fazla fayda saglamaktadir’'. Sistem saglayicisi aglarmn Tiirkiye’deki

kredi kart1 sayilar1 Tablo 1.2°de verilmistir.

Tablo 1.2
Yillara Gore Tiirkiye’deki Kredi Karti Sayisi
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Visa 6.687.284| 8.280.783| 7.829.906| 7.947.302| 9.572.460| 13.202.147| 15.989.986| 17.800.385
MasterCard 3.306.237| 5.068.747| 6.102.024| 7.718.049| 10.255.667| 13.450.664| 13.963.095| 14.623.148
Diger 52.122 58.947 64.876 40.019 35.040 28.317 25.162 9.800
Toplam 10.045.643 | 13.408.477| 13.996.806| 15.705.370| 19.863.167 | 26.681.128 | 29.978.243| 32.433.333

Kaynak: BKM A.S., Raporlari, http://www.bkm.com.tr/istatistik/raporlar1.html, (09.01.2008).
1.4.2. Kredi Kart1 Sisteminde Kullanilan Bashca Odeme Sistemleri
Kredi kart1 terminolojisinde kredi kartin1 ¢ikarma islemleri issuing, kart kabul

etme islemleri ise acquiring olarak adlandirilmaktadir. Buna bagh olarak karti ¢ikaran

kurulusa issuer, kart kabul eden kurulusa ise acquirer52 ad1 verilmektedir. Bir kurulus

5% Oya Tiiziin, “Kredi Kart1 Uygulamasi ve Karsilasilan Sorunlar”, Uzman Géziiyle Bankacihk Dergisi,
Say1: 9, Mart 1995, s.85.

31 S.Chakrovorti ve R. Roson, Competition Between Payment Networks, www.idei.fr/doc/conf/tsm/
roson.pdf, (01.05.2007).

52 Acquirer: Uye isyeri anlagmasi yapan ve kredi kart: kabul eden kurulus; Issuer: Kredi kart islemlerinde
kart ihraggisi olan banka ya da kurulusa denilmektedir.
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issuer olabilecegi gibi acquirer de olabilmektedir. Genellikle bankalar hem acquirer hem

de issuer bicimde kart hizmeti sunmaktadirlar®.

Bu boliim, kredi kart1 sistemine katilanlarin sayisina, baska bir ifade ile kredi
kartin1 ¢ikaran kurumun olusum bi¢imine gore dort basglik altinda incelenecektir. Bu
basliklar; iki tarafli sistem, ii¢ tarafli sistem, genisletilmis (6zellikli) ii¢ tarafli sistem ve

karma sistemdir™?.
1.4.2.1. iki Taraflh Kredi Kart1 Sistemi

Iki tarafl1 sistemin en dnemli 6zelligi kart1 piyasaya siiren kurulus ile {iriin veya
hizmeti satan kurulusun 6zdes olmasidir. Bagka bir ifade ile kart1 g¢ikaran kurulus
yalnizca kendi miisterilerine kart dagitmaktadir. Bu kart yalnizca kart1 veren kurulusun
is yerlerinde nakit 6demeksizin iiriin veya hizmet alabilme imkani sunmaktadir. Iki
tarafl1 sistemde taraflardan birisi, iirlin veya hizmet satan ayni zamanda miisterilerine
kredili aligveris yapabilme imkéani1 saglayan kurulus, digeri ise kart hamili (miisteri)
olmak tlizere yalnizca iki taraf vardir. Basit kart, tacir karti, satict kredi kart1 (seller
credit card), isletmeye Ozgii kart diye de nitelendirilen bu sistemde, kartin gergek
anlamda bir kredi kart1 sistemini olusturamadigi agiktir. Ciinkii ticari isletmeler bu karti
cikartmaya gerek duymadan da miisterilerine taksitli iirlin ya da hizmet satisi

yapabilirler.

Bu tiir kredi kart1 veren kuruluslarin amaci; genis bir alici kitlesine daha kolay
ve nakit gerekmeksizin bir aligveris imkam saglayarak kendi is yerine baglamaktir.
Kredi kart1 sisteminin ortaya ¢iktig1 ilk zamanlarda kullanilan ingilizce “charge card”
deyiminden de anlagilacag: gibi, miisteri kredi kartinin baslangigtaki anlami, “veresiye
yazdirma karti ya da borglanma karti”dir’®. iki tarafli kredi karti sisteminin isleyisi

asagidaki Sekil 1.4°de verilmistir.

53 Yilmaz, s.17.

54 Teoman, s.41.

> Charge card (Kredilendirilemeyen Kredi Kartlar): Charge card’larin da bankalardan temin edilme
prosediirii diger kredi kartlar1 gibidir. Kredi kartlarina benzer. Ancak en 6nemli farki, devre i¢inde (6rnegin 1 ay)
yapilan aligverislerin veya nakit g¢ekilislerin ekstrede goziiken toplam tutarin yeniden kredilendirme 6zelliginin
olmayis1 ve tamaminin ilgili bankaya 6ngériilen giin icinde 6denmesidir.

% Hasan Isgiizar, Banka Kredi Kart1 Sézlesmeleri, Ankara: Yetkin Basim Yayim Dagitim A.S., 2003,
$.39-40.
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Kredi kartinin hamile teslimi ﬁ

@@= [ art) Piyasaya Cikaran Kurumdan Aligveris ez

Kredi Kartim Kredi Karti
Cikaran Kurum Hamili
(ISSUER) (Bayan X)

pummm Hesap Bildirim Cetvelinin Gonderilmesi q

@ Borcun Isyerine Odenmesi

Sekil 1.3: iki Tarafli Kart Sisteminde Islem Akisi

Sekil 1.3’te goriildiigli gibi bu sistemde, kart1 ¢ikaran kurulus ve kart hamili
olmak tlizere sadece iki taraf mevcuttur. Kart hamili, sadece karti piyasaya siiren
isletmeye bagli is yerlerinde nakit 6demeksizin kart1 ibraz ederek aligveris yapabilme
imkanmna sahiptir. Kart1 piyasaya siiren kurulus, kart hamili yaptigi miisterisine
alacagin1 tahsil edebilmek i¢in donemsel olarak hesap bildirim cetveli gonderir.
Harcama belgesi gonderildikten sonra kart hamili borcunu, kart1 ¢ikaran kurulus ile
aralarindaki sézlesmede saptandigi gibi vadesinde tamamini veya belirli bir taksitini

o 57
Oder’’.

Sonug olarak iki tarafli sistemde ¢ikarilan kredi kartin, ger¢ek anlamda bir
O0deme araci olmaktan uzak olmasinin yan1 sira bu sistemde piyasaya siiriilen kartlarin,
hamiline kredi saglanmasi sebebi ile de iki tarafli sistemi gercek bir kredi kart1 sistemi

olarak gériinmemektedir™.
1.4.2.2. U¢ Tarafli Kredi Kart1 Sistemi

Bu sistem ilk kez 1950 yilinda New York’ta Diners Club tarafindan
kullanilmaya baslanmustir. Ug tarafli sistemde ticari isletme kart ihra¢ etmemekte, onun
yerine uzmanlasmis kuruluslar ya da bankalar kart c¢ikarma islevini yerine
getirmektedirler. Bu ¢ikartilan kart ile sisteme iiye olan ve bu sistemin logo ya da
amblemini tasiyan tiim is yerlerinden kart hamilleri aligveris yapabilmekte veya

ATM’lerden nakit para ¢cekebilmektedirler.

57 Mustafa Ceker, Kredi Karti Uygulamas: ve Ozel Hukuk A¢isindan Kredi Kartimin Hukuka Aykirt
Kullanim, Banka ve Ticaret Hukuku Arastirma Enstitiisii, Tiirkiye Is Bankas1 Vakfi, 1997, s.7-8.

8 Sebnem Akipek, Tiirk Hukuku ve Mukayeseli Hukuk Ag¢isindan Tiiketici Kredisi, Ankara, 1999, s.
190.
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Uc tarafli sistemde kart1 ¢ikaran kurulus, iiye is yerine, miisteri tarafindan
yapilan harcama bedellerini 6deme garantisi vererek riski tistlenmektedir’’. Bu sistemde

kart hamili kartini, kart kabul s6zlesmesi yapan tiim is yerlerinde kullanabilmektedir.

Ug tarafli sistemde, kart1 piyasaya cikaran kurum bir taraftan ticari faaliyet
gosteren igletmelerle iiyelik sdzlesmesi imzalarken diger taraftan kredi kart1 sdzlesmesi
imzaladig1 kisilere kart vermek suretiyle nakit Odemeksizin aligveris imkani
sunmaktadir. Kart hamili, kart1 piyasaya siiren kurulustan almis oldugu kartin logosunu
gordiigl lye is yerlerinde kart1 ibraz ederek nakit 6demeksizin aligveris imkanina sahip
olmaktadir. Uye is yeri ibraz edilen karttan satmis oldugu mali ya da sunmus oldugu
hizmetin bedelini kart hamiline onaylatarak hesaben kart1 piyasaya siiren kurulustan

alacaklanmaktadir®.

Sozii edilen tiye is yerleri kredi kartini ¢ikaran kuruma karsi, kendisi tarafindan
c¢ikarilan bir kartin hamili bulunan miisterilere pesin para talep etmeksizin mal satmak
ya da hizmet sunmak yiikiimliiligii altina girmistir. Bu sistemde kart1 ¢ikaran kurum,
kart hamili miisterisinin yerine hamilin bor¢landig1 tutari, iiye is yerine oder. Karti

¢ikaran kurumun 6dedigi tutar1 daha sonra donem igerisinde hamilden tahsil eder®’.

Bu sistem sayesinde tiye is yerleri, kart hamilinden satigin1 yapmis oldugu mal
ya da hizmetin bedelini nakit olarak almak yerine bir kredi tahsis etmis olmaktadir.
Bunlara ilave olarak kismi 6deme anlagmasi kapsaminda aylik bakiyeyi vadeli olarak
taksitle 6deme imkani da sunmaktadir. Asgari 6deme tutar1 seklinde geri 6denebilen ve
duruma gore tekrar “rotasyonal” olarak kullanilabilen bir kredi limiti tahsis

edilmektedir®. Ug tarafli karth 6deme sisteminin isleyisi Sekil 1.4’de verilmistir.

» Yilmaz, s.18.

60 Ceker, s.7-8.

o1 Teoman, s.42.

62 Hasan Isgiizar, Banka Kredi Kart1 Sézlesmeleri, Ankara: Yetkin Basim Yayim Dagitim A.S., 2003,
s.41-42.
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Sekil 1.4: Ug Tarafli Kart Sisteminde Islem Akisi
Ug tarafli sistemlerde ihragg1 (Issuer), aym zamanda kabulcii (Acquirer) olarak
faaliyet gosterdigi icin yalmzca isyeri kesintisi uygulanmakta®; takas komisyonu
uygulanmamaktadir®. Sonug olarak {i¢ tarafli sistemin iki tarafli sistemden farki, karti
piyasaya siiren kurulus ile mal ya da hizmetin satisini yapan kurulusun ayni
olmamasidir. Kart hamili, liye is yeri ve kart1 piyasaya siiren kurum olmak {izere
sistemin en az ii¢ tarafi bulunmaktadir. Ug tarafli sistem olarak adlandirilan bu sistemin

basaris, taraflarin {i¢iiniin tatmini ile mimkiindiir®.
1.4.2.3. Genisletilmis (Ozellikli) U¢ Tarafh Kredi Karti Sistemi

Basit (saf) ti¢ tarafli sisteme, dordiincii bir tarafin daha dahil olmasi halinde

olusan sisteme genisletilmis (6zellikli) ii¢ tarafl1 sistem denilmektedir®®.

Bankalar, bizzat kredi karti1 c¢ikartmak yerine, uluslararasi kredi karti
sirketlerinin piyasaya arz ettikleri kredi kartlarini miisterilerine sunmaktadirlar. Bu
sayede kredi kartlar1 evrensel bir hale gelerek, kart hamillerine, diinyanin her yerinde

nakit 6demeksizin alig veris yapabilme imkani sunmaktadir. Kart hamili, iiye is yeri ve

63 Sekil 1,4’de kart1 ¢ikaran ve kart1 kabul eden banka kutular1 drtiismektedir.

% R. Hunt, An Introduction to the Economics of Payment Card Networks, Review of Network
Economics, Vol. 2, No: 2, 2003, s.82.

% Faik Ardahan, “Kredi Kartlar1 ve Antalya’da Kullanimma Iliskin Bir Arastirma”, Pazarlama Diinyasi
Dergisi, Y1l 11, Temmuz-Agustos Sayisi No: 6, 1997, s.32.

66 Teoman, s.48; Ceker, s.9.
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kartt piyasaya siiren kurum olmak iizere sistemin en az ii¢ tarafi bulunmaktadir.
Tirkiye’de kredi kartin1 piyasaya siiren bankalar, kendileri bagimsiz olarak kredi karti
cikartmak yerine, uluslar arasi kabul goren sirketlerin (VISA, Master Card vb.) lisans
verdigi kartlar1 piyasaya sunmaktadirlar®’. Bu sistemi bir 6rnekle agiklamak gerekirse;
Tiirkiye’de gecerli olan kartin iizerinde Visa (ya da Master Card) amblemi ve amblemin
yani sira bu kart1 piyasaya siiren bankanin (T.C. Ziraat Bankasi, Halk Bankas1 gibi)

ticaret unvani yer almaktadir.

Bankalarin, uluslar arasi kabul géren bir sirketin amblemini kullanabilmesi i¢in
kartlh 6deme sistemini olusturan kuruluslar ile lisans sozlesmesi imzalayarak kredi
kartin1 ¢ikarabilme yetkisine sahip olmasi gerekir. Kredi kartinin lisansina sahip olan
kurulus ile s6zlesme imzalayarak piyasaya siirdiigii gerekse ayni kredi karti lisansina
sahip kredi kartin1 ihra¢ eden diger banka ya da kuruluslarin ¢ikarttiklar1 kartlara sahip
olan hamillerin harcama tutarlarini da iiye is yerlerine ddeme yiikiimliiliigii altina girer
(sayet kendi sistemine bagli POS terminalinden 6deme kabul edilmis ise)®®.
Genisletilmis ii¢ tarafli sistemin isleyisinde temel olarak bes taraf bulunmaktadir®.

Bunlar;

= Kart hamili (Kart ile harcama yetkisine sahip olan kisi),
» Lisans alarak kart ¢ikartan banka ya da kurulus — Issuer (T.C. Ziraat Bankast,
Halk Bankas: gibi),

= Lisans veren kredi kart1 organizasyon sirketi (VISA, Master Card vb.)

* Mal veya hizmet satan {iye isyeri ile s6zlesme imzalayan baska diger bankalar
— Acquirer (Vakiflar Bankasi, Is Bankas1 vb.),

» Uye is yeri (Sisteme iiye olan bir banka ile iiye is yeri sozlesmesi imzalayan
ve bagkaca bir bankanin verdigi kredi kart1 hamilinin kartin1 kendi isyerinde

kabul eden is yerleridir (Tansas, Argelik vb).

Tiirkiye’de kullanilan genisletilmis ii¢c tarafli sistemin isleyisi Sekil 1.6’da

verilmigtir.

67 Yilmaz, s.19.
68 Ceker, 5.9-10; Teoman, s.49-50; Yilmaz, s.20-21; Buhur, s.24.
% Yilmaz, 5.20-21.
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Sekil 1.5: Genisletilmis Ug Tarafli Sistemin Islem Akis

(1) T.C. Ziraat Bankasi’nin Master Card ile lisans sozlesmesi imzalayarak kredi karti
¢ikartma (Master Card logolu) yetkisini alir,

(2) T.C. Ziraat Bankas1 kredi kart1 sahibi olmak isteyen miisterisi (Bayan X) ile s6zlesme
akdi diizenler,

(3) Bankalar (T.C. Ziraat Bankasi, Vakifbank vb.), kart sistemine iiye olmak isteyen is
yerleri ile kredi kart1 kabul edilmesine iliskin iiyelik sdzlesmesi imzalar ve bu is yerine
banka POS terminali baglantis1 kurar,

(4) T.C. Ziraat Bankasi kart hamiline kredi kartin1 teslim eder,

(5) Kredi kart1 hamili (Bayan X) T.H.Y.’den ugak bileti alir,

(6) Bayan X bu aligverisin 6demesini T.C. Ziraat Bankasinin (Master Card logolu) kendi
adina bastirmis oldugu kredi kart1 ile yapmak istedigini kart1 ibraz ederek bildirir,

(7) Vakifbank’a bagli POS terminali iizerinden sifre girilerek onaylanan harcama belgesine
banka tarafindan yetkilendirme verilir’,

(8) Otorizasyon verilen harcama belgesinin tutari liye is yeri hesaplarina banka tarafindan
alacak kaydeder,

(9) Yapilan harcama belgesi tutar1 Vakifbank tarafindan BKM takas merkezi kayitlarina

islenir,

7 Yetkilendirme (Otorizasyon) ile kart numarasi, son kullanma tarihi ve harcama tutar1 kart limitleri

dahilinde olup olmadig kontrol edilir.
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(10) BKM takas merkezi bu harcama tutarini kart hamilinin bankasina bildirir,

(11) T.C. Ziraat Bankasi tarafindan takas merkezine 6deme yapilir,

(12) Takas merkezi s6z konusu harcama bedelini is yerinin bankasina (Vakifbank) 6denir,

(13) Kart1 piyasaya cikaran T.C. Ziraat Bankasi, kart hamiline donem sonunda hesap
bildirim cetveli gonderir

(14) Kart hamili (Bayan X) hesap bildirim cetveli bakiyesinin en az % 20’sini son 6deme
tarihine kadar T.C. Ziraat Bankasina 6der, 6denmeyen kisim i¢in bankanin 1 ay

onceden agikladigi faiz orani uygulanir.

Sonug olarak ti¢ tarafli sistemin iki tarafli sistemden farki, kart1 piyasaya siiren
kurulus ile mal ya da hizmetin satisin1 yapan kurulusun farkli olmasidir. Kart hamili,
liye is yeri ve karti piyasaya siiren kurum olmak iizere sistemin en az {i¢ tarafi
bulunmaktadir. Genisletilmis ii¢ tarafli sistemin basit ii¢ tarafli sistemden fark: ise {iye
igyeri ile sozlesme imzalayan diger rakip bankalarinda (Acquirer) sisteme dahil

olmasidir.
1.4.2.4. Karma Kredi Kart1 Sistemi

Karma sistem, adindan da anlasildigi gibi Onceki boliimlerde agiklanan iki
tarafli ve ii¢ tarafli sistemi de i¢inde barindiran bir kartli 6deme sistemidir. Karma
sistemde mal satis1 yapan veya hizmet sunan is yerleri aralarinda s6zlesme imzalayarak

piyasaya kredi karti arz edebilirler.

Piyasaya arz edilen bu kartlar ile kart hamilleri, kart1 kendisine veren kurum
veya bu kuruma bagh isyerlerinden nakit 6demeksizin aligveris yaparsa iki tarafli;
kendisine kredi karti veren kurumun sézlesme imzaladigi ve piyasaya kart ¢ikartma
lisans1 veren kurum (VISA, Mastercard v.b.) ile sézlesmesi olan diger bir {iye is yeri

veya subelerinden aligveris yaparsa li¢ tarafli sistem 6zelligi tasimaktadir.

Genigsletilmis iki tarafli karma sistem diye de adlandirilan bu sistemde, kart
hamili kart1 kendisine veren is yerinin yani sira diger bazi is yerlerinde de kullanabilme
imkanina sahiptir. Bu uygulamanin en klasik 6rnegini Universal Air Travel Plan
(UATP) tarafindan piyasaya cikartilan Air Travel Card olusturur. Bu sisteme diinyadaki
tim hava yollart sirketleri dahil olmuslardir. So6zii edilen isbirligi sayesinde kart
hamilleri istedikleri havayolu sirketinden nakit para Odemeksizin bilet alabilme

olanagina sahip olmuslardir. Hava yolu sirketleri, hava yolu ulagiminda kullanilmak
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tizere kredi kart1 ¢ikartmiglardir. Kart hamili yolcular, bilet alirken kendisine kart veren
sirketin kartim1 kullanirlar, bu iki tarafli kredi karti iligkisini olusturur. Fakat yolcu,
baska bir havayolu sirketi tarafindan cikartilan kredi kartini, bilet almak i¢in ibraz
ederse, ilgili havayolu sirketi imzalamis oldugu s6zlesme geregi bu kart1 da kabul etmek
zorundadir. Bu durumda ii¢ tarafli sistemde oldugu gibi o kart1 ¢ikaran kurulus degil
iiye i yeri konumundadir. Cilinkii ugak biletinin bedeli yolcudan degil, yolcuya karti

veren hava yolu sirketinden talep ve tahsil edilecektir’.

Karma sistemde birden fazla kart ve kart kabul eden ¢ok sayida is yeri
mevcuttur. Bu sisteme dayali kredi kartlar1 ya ayni bolgede ya da ayni sektdrde
kullanilabilen kartlardir.

1.4.3 Kredi Kart1 Sisteminin Isleyisi

Bu boéliimde bankalarin, uluslararasi kredi kart1 kuruluslarindan kart ¢ikartma

yetkisi alinmasindan itibaren baslayan siirecin isleyisi asamalar halinde ac¢iklanmistir.

Kredi karti ¢ikartmak isteyen kuruluslar, uluslararasi kuruluslarin lisansina
sahip bir kredi kart1 ¢ikartmak istiyorsa bu kuruluslar ile lisans sdzlesmesi imzalayarak
yetki belgesi almak zorundadirlar. Bu yetki, kanunlara uygun sekilde kurulan ve mali

sikint1 yasamayan bankalara teminat karsiliginda verilebilmektedir.

Kredi kartint c¢ikartmaya yetki verilen banka, kredi Kkartt sisteminin
isleyebilmesi i¢in gerekli fiziki alt yapiyr kurarak test eder. Kredi karti sistemini test
ederek, calisir hale getiren ve lisans sozlesmesi imzalayan bankalar, 5464 sayili
Kanunun 4. maddesi geregi BDDK’dan izin almak zorundadir. Bu testlerden basari ile
cikabilen sistemde kullanilmak {izere lisansli (VISA, Master Card, vb), miilkiyeti
bankaya ait olmak iizere ¢ikartilan kredi kartlari, hamilleri ile sdzlesme diizenlenerek
imza karsiliginda teslim edilir. Bankalar, miisterilerine kredi kart1 verirken Kanun ile
belirlenen prosediirleri yerine getirmek zorundadirlar. Bu prosediirlerin genel kosullari

ayni olmakla birlikte bankadan bankaya isleyiste farkliliklar gésterebilmektedir.

7 Teoman, s.44-45.
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Kart1 ¢ikarabilme yetkisi alan banka, standartlarina uygun olarak kartlar
hazirlayarak lisans veren kurulusa, sistem islemeye baslamadan oOnce denetletmek
zorundadir. Bu denetimden de basar1 ile gecen bankaya, lisans veren kart sistemi
kurulusu, kartlarda kullanilmak iizere yalnizca o bankaya 6zel ve bankay1 tanimlayici 6
haneli rakamdan olusan’® BIN (Prefix) numarasi’> tahsis eder. Plastik kartlarn basimi
ve testinin yapilmasindan sonra ilgili banka piyasaya kart ¢ikartmaya hazir hale gelir.
Piyasaya siiriilen kartlar gerek yurt icinde gerekse yurt disinda diger bankalarin ATM ve
POS cihazlarindan da islem yapacag igin ilgili bankanin BKM ve KKM ile “Uyelik ve
Hizmet Sozlesmesi” imzalamasi gerekmektedir. imzalanan bu sézlesme ile kredi
kartlar1 diger bankalarin ATM ve POS terminallerinde de gecerlilik kazanarak takas
islemleri yapabileceklerdir™®. Kredi karti sisteminde taraflar arasindaki iliskiler Sekil

1.6°da verilmistir.

KREDI KARTI SiRKETI

(VISA, Master Card vb.)
VISA s

Lisans
Sozlesmesi

; Tsyeri
Uyelik Sozlesmesi

10zlesmesi

[ [AARR
e
1

Tt —'\ .
NERTIT UYE

[] 1 ISYERI
=y ] B I
BKM AS p—
Kart thror sden banka
Uyelik
Sozlesmesi
ALISVERIS
KART HAMILI

Sekil 1.6: Kredi Kart1 Sistemindeki Taraflar Arasindaki fliski

2 T.C. Ziraat Bankasi, Bankacihk Bilgileri Ahstirmalari, Ankara: T.C. Ziraat Bankas1 Yayinlari, Yaym
No:3, 2000, s.15.

 BIN-Bank Identification Number (Banka Kimlik Numarasi): Kredi karti sistemleri tarafindan iiye
kuruluslara (bankalara) verilen ve kartlarin {izerinde bulunan kart hamili hesap numarasinin ilk (3 ile 6 arasi olabilir)
rakamlarini olusturan ve benzeri olmayan say1 dizisidir. Bu kimlik numarasi, hem kart1 ihra¢ eden kurumu hem de
kartin tiiriini tanimlamaktadir.

™ Yilmaz, 5.95-96.
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Kredi ya da banka kartin1 ¢ikaran bankalar, kartin 6n yiiziine kart hamilinin
adini, soyadini, kartin son kullanma tarihini, 16 haneli kart numarasin1 bastiktan sonra,

s0zlesme imzalayan miisteriye imza karsiliginda, kurye araciligi ile teslim ederler.

Kredi kartlarindaki on atli haneli kart numarasinin; ilk dort rakami bankay1
tanimlayici, 5. rakami kredi kartinin tiirtinii (Gold, Klasik, Premium vb.) 6. rakami ise
ortaklik kart1 (Co Brended Card, Affinnt Card vb.) olup olmadigina iligskindir. Kredi
kartlarindaki bu ilk 6 rakam, BIN kodunu olusturur. Daha sonraki 10 rakam ise miisteri

hesap numarasina iliskindir. Bu 10 rakamin sonuncusu kontrol rakamidir”.

5464 sayili Kanunun 15. maddesine gore sozlesme imzalandigi ve kartin
zilliyetligine gectigi veya fiziki varligi bulunmayan kart numarasinin 6grenildigi andan
itibaren kart kullaniomindan dogan sorumluluk kart hamiline aittir. Dolayisiyla burada

kredi kart1 hamillerinin tasimas1 gereken kosullar nem arz etmektedir.
1.4.3.1 Kredi Karti Hamillerinin Tasimasi Gereken Nitelikler

Kart cikaran kuruluglarin, talepte bulunmayan veya sozlesme imzalamayan
kisiler adina higbir sekil ve surette kart veremeyecekleri Kanununun 8. maddesinde
hiikme baglanmistir. Bunlara ilaveten kart ¢ikaran kuruluslarin genel midiirliik veya
sube haricinde kredi karti talebi toplanabilecek yerlerin, Kurumun uygun gorisii
almarak Tirkiye Bankalar Birligi ve Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi tarafindan

miistereken belirlenebilecegi yine ayn1 madde ile hitkiim altina alinmugtir’®.

Kart ¢ikaran kuruluslar ile kart hamilleri arasindaki iliskiler, ilgili mevzuat
cercevesinde en az on iki punto ve koyu siyah harflerle hazirlanacak yazili sozlesme ile
diizenlenir’’. Kredi kart: talep eden miisterice eksiksiz, dogru bir sekilde doldurulmus
ve onaylanmis (imzalanmis) olan kredi kart1 bagvuru formu ile birlikte, ash goriilerek
kontrol edilen kimlik belgesi (niifus ciizdani, ehliyet, pasaport gibi) temin edilmektedir.

S6zlesmenin bir 6rnegi, kart hamiline ve varsa kefile verilir. Sozlesme hiikiimleri ve

75 http://de.wikipedia.org/wiki/Kreditkarte#Begriff, (02.09.2007).
76 Resmi Gazete, Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 1.03.2006 tarih ve 26095 sayil1 niishasi 8.madde.
77 Resmi Gazete, Banka ve Kredi Kartlari Kanunu, 1.03.2006 tarih ve 26095 say1l1 niishas1 24. madde.
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kartin kullanim1 hakkinda kart hamiline ayrintili bilgi verilmesi zorunludur. Sayet

sozlesmede degisiklik yapilacak olur ise kart hamiline bildirilmek zorundadir’®.

Basvuru sahibi tarafindan doldurulan basvuru formunun sube uygun goriisii
kismi, sube kredi komitesince isim, unvan ve kaseleri basilmak suretiyle imzalanir.
Daha sonra miisteri basvurusu ile ilgili alinmasi gereken belgeler alindiktan sonra
(bankadan bankaya veya kredi kart1 tliriine gore farkliliklar gosterebilmektedir) bilgiler,
bilgisayar ortaminda sisteme giris yapilarak bankanin kredi kartlari birimine on-line
olarak transfer edilmektedir. Basvuru ve sézlesme formunda yer alan kart hamilinin,
garantOriin ve ek kart talep edilmesi halinde ek kart sahibinin imzalar1, sube yetkilileri

huzurunda, kimlik tespiti ile birlikte attirilir.

Basvuru yaparak kredi karti almak isteyen kisinin, formu banka tarafindan
degerlendirilir ve KKB (Kredi Kayit Biirosu) aracilig1 ile istihbarat yapilir. Istihbarat

yapilirken dikkat edilecek hususlar asagida listelenmistir’.

= 18 yasini doldurmus olmast,

= Yasal sorumluluk tasimasi1 (Miimeyyiz olmak),

= Tiirk vatandas1 olmas1 (Yabancilar i¢in Tiirkiye’de oturma veya c¢alisma
izni almis olmasi),

= Kredi kartinin verilmesinde banka agisindan yarar goriilmesi,

» (Odeme giiciiniin yerinde olmasi (Ucret bordosu, vergi levhasi, menkul
kiymet, gayrimenkul beyan: vb. dikkate alinir),

= Edimlerine baglh olmasi (Karsiliksiz ¢ek keside etmemis olmak, protestosu
bulunmamak, yasal takibe ugramamis olmak vb.)

= Kefillerin glivenilir ve 6deme gii¢lerinin yerinde olmasi,

= Kredi talep formunda beyan edilen bilgilerin dogru olmas1 gerekir.

Bu incelemelerin ve KKB araciligr ile yapilan istihbaratin olumlu ¢ikmasi
sonucunda ddeme moralitesi yiiksek olan kisilere kart numarasi tahsis edilir. istihbarat

neticesinde kart verilmesi uygun goriilen gercek ve tiizel kisilere, aylik donemler itibari

8 Resmi Gazete, Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 1.03. 2006 tarih ve 26095 sayil1 niishasi 25. madde
" Emir Ali Sacli, Kredi Kartlar, istanbul: T. Emlak Bankas1 A.S. Egitim Midiirligii Yayinlari, Yayin
No:23, 1997, s.3-4.
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ile asil ve ek kartlarin yurt i¢inde ve yurt disinda yapacagi otorizasyona tabi flor limit

istii harcamalar ile nakit avanslari i¢in harcama limiti tespit edilir.
1.4.3.2 Kredi Karti1 Limitinin Belirlenmesi

Kredi kartr limiti, kart ¢ikaran kuruluslarca kart hamili ve ek kart hamilinin
yapabilecegi toplam harcama ve nakit ¢ekimlerinde kullanabilecekleri iist sinirdir. Bu

limit bankalarca miisterilerinin gelir diizeyi ve 6deme giiciine gore belirlenir™.

Limiti, kart ¢ikaran kuruluslar, kredi kart1 almak isteyen kisilerin yasaklilik
veya engel durumu, ekonomik ve sosyal durumu, aylik veya yillik ortalama geliri, diger
kart ¢ikaran kuruluslarca bu kisilere tahsis edilen kredi karti limiti, bir model veya
skorlama sistemi sonuglari, miisteri tani ilkeleri ile Kanun’un 29’uncu maddesi
cercevesinde temin edilecek bilgileri dikkate alarak yapacaklar1 degerlendirmeye
istinaden tespit etmek zorundadir. Kart ¢ikaran kuruluslar kart limitlerini bu hiikiim
cergevesinde giincelleyebilirler. Kart ¢ikaran kuruluslar, kart hamilleri talep etmedikce
kart limitlerini artiramazlar. Kart hamillerinin harcamalariyla kart limitlerini asmalar1
halinde, asilan miktara islem tarihi ile 6deme tarihi arasindaki siire i¢in, akdi faizden

baska herhangi bir iicret talep edemezler®’.

Kart ¢ikaran kurulus tarafindan bir gercek kisinin sahip oldugu tiim kredi
kartlar1 i¢in taninacak toplam kredi kartlar1 limiti, ilk y1l i¢in, ilgilinin aylik ortalama net
gelirinin iki katm, ikinci y1l igin ise dort katini asamaz. Bu fikra®” uygulamasinda bin
Tiirk Lirasina kadar limitler hari¢ olmak iizere, aylik veya yillik ortalama gelir diizeyi
kart hamili tarafindan beyan edilen ve ilgili kuruluslarca teyit edilen gelirler iizerinden
tespit edilir. Kart hamilinin talebi iizerine {i¢iincii kisiler adina asil karta baglh ve asil

kart limitini agsmamak kaydi ile ek kredi kart1 diizenlenebilir.

Basimi gergeklestirilen kredi kartlarinin kart sahiplerine teslimi kurye sirketi
araciligi ile yapilir. Kredi kart1 miisteriye kartin 6zellikleri hakkinda bilgi iceren bir zarf

ile birlikte gonderilmektedir. Kredi kartlarinin sifreleri ise genellikle, miisterilerin

8 Osman Tanacan, “Akilli Kartlar”, Bilisim, iletisim Dergisi, Say1: 3, Temmuz 2003, s. 36.

81 Resmi Gazete, 1.03.2006 tarih ve 26095 sayil1 niishasi, Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 9. madde

82 Resmi Gazete, 1.03.2006 tarih ve 26095 sayil1 niishasi, Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 9. madde 2.
fikrasi.
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iletisim adreslerine posta aracilifi ile gonderilmektedir. Prestij kredi kartlarinin
sahiplerine teslimi bizzat sube yoOneticileri tarafindan ziyaret edilerek de

yapilabilmektedir.
1.4.3.3. Kredi Kartinin Ahsveris islevi

Kart hamilleri, mal ve hizmet alimlarinin 6demesini kredi kart1 ile yapmak
isterse kredi kartin1 is yeri temsilcisinin yetkilisine ibraz eder. Is yeri temsilcisi karti
POS terminaline yerlestirir. POS terminali aracilig1 ile 6nce is yeri bankasi (POS
cthazin1 veren banka) kayitlarina ulasilir. Daha sonra is yeri bankasinin baglantisi
araciligr ile kart ihra¢ eden banka (kart hamilinin bankasi) ile iletisim kurulur. Kart
hamilinin harcama limiti miisait ise kart ithra¢ eden banka {iye is yerinin bankasina
otorizasyon® verir. s yeri temsilcisi, kart hamilinden PIN kodu (sifresini) girmesini
ister, hamil harcama tutarmi kontrol ederek PIN kodunu POS makinesine girer, sayet
sistem PIN kodunu dogrular ise POS cihaz1 iki niisha harcama belgesi yazdirir. Bu
diizenlenen belgelerden bir niishas1 mal ya da hizmetin satis belgesi ile birlikte kart
hamiline verilir. Ikinci niisha ise is yerinde alikonulur. T.C.M.B. nezdinde kart ihrag
eden bankanin hesabina borg, is yeri bankasina ise alacak kaydedilir. Satis tutarindan
belli bir oranda komisyon diisiildiikten sonra iiye is yerinin bankasi tarafindan, tiye is
yeri hesaplarina alacak kaydedilir. Tiirkiye’de bankalararast hesaplasma merkezi
T.C.M.B.’dir. Kart ¢ikaran kuruluglarin T.C.M.B. nezdinde hesaplar1 mevcuttur, bu
hesaplarin bor¢ ve alacaklar1 karsilastirnlmaktadir. Bu nedenle liye is yeri yapilmak

tizere segilen is yerleri kredi yeterliligine sahip ve giivenilir olmasi 6nem arz eder.

Kart hamilinin bankasi, kredi kart1 sistemi aracilig1 ile onay vermis oldugu kart
hamilinin bor¢larim1 aylik donemler halinde, hesap bildirim cetvelini kart hamilinin
bildirmis oldugu adrese posta yolu ile gonderir. Kart hamili de bu borcun en az %20’si
olmak iizere belirtilen siire i¢inde kart1 veren bankaya 6der ve boylece sistemin isleyisi

tamamlanmis olur. Kredi karti sisteminin islem akis1 Sekil 1.7°de verilmistir.

8 Otorizasyon; kart ihrag eden bankanin kendi kart hamili tarafindan is yerinde yapilan aligveris igin
igyeri ile anlagsmal1 bankaya onay vermesi ve islem tutarini 6demeyi garanti etmesine denir.

37



UYE ISYERI

Sayet kart baska bankaya ait ise

ATM ve POS otorizasyon istenir. Otorizasyon ile;
Makineleri — Kart numarasi,

— Son kullanma tarihi,

— Harcamanin kart limitleri dahilinde

/\ olup olmadig kontrol edilir.

Ao - -

- —Zp <

A

UYE iS YERI Otonzas_yon \W Otorlzas_y(m \ KARTI
Talebi § g Talebi
BANKASI —‘/ kurum ve islem istegini —‘/ CIKARAN
verecek kurum arasindaki BANKA
birimler (B.K.M. vb.)

e e

Sekil 1.7: Kredi Kart1 Otorizasyon (Yetkilendirme) Akist
1.4.3.4. POS (Point of Sale) Makineleri

Kredi kartlar1 ile nakit gerekmeksizin iiye is yerlerinden mal veya hizmet
alimabilmesi i¢in POS makinelerine, nakit para cekilebilmesi icin ise ATM’lere

gereksinim duyulmaktadir.

POS makineleri, enerji ile c¢alisan telefon ve data hatlarin1 kullanarak
elektronik ortamda kurulumu gergeklestirilerek kurulum bankasi ile iletisim saglayarak,
diinyadaki kartli sisteme dahil bankalarin bilisim sistemlerine ulasarak 10-25 saniye
gibi kisa siirede yetkilendirme (otorizasyon) alan ve kendi bellegi ile de bazi kontrolleri

yaparak satis belgesi basabilen bir tiir bilgisayardir.

POS makineleri, hafizalarindaki sakincali kartlar listesini kontrol ederek 2
saniye iginde limit alti satiglar i¢in harcama belgesi diizenleyebilmektedir. Is yeri limiti
iistli iglemler i¢in telefon santrali kanali ile BKM bilgisayarlarina ulasarak ilgili kartin
bankas1 bilgisayarina girmekte ve buradan kart hamilinin hesabina ulasarak limitinden
yetkilendirme almakta daha sonra ayni yolu izleyerek geri donmekte ve printer ile 2
niisha harcama belgesi yazdirilmaktadir. Giin i¢inde yapilan islemleri, giin sonunda,

bagli bulundugu banka sistemine transfer etmekte ve ertesi giin liye isyerinin POS
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bankomat hesabina iiye isyeri komisyon tutar1 diislildiikten sonra valdre gore kalan

bakiye on-line olarak yatmaktadir.

Bireyler, ihtiya¢ duyduklari iiriinleri isletmenin web sitesinden ya da isletmenin
tirtinlerini verdigi ve bagka kuruluslarin tirlinlerinin de pazarlandig1 web portallar1 veya
sanal magazalardan siparis verebilmektedirler. Bu siparis islemi VPOS denilen, internet
tizerinden kredi kart1 ile aligveris yapma olanag1 saglayan oldukca giivenli ve gizlilik
sistemleri gelismis bir 6deme mekanizmasiyla yapilabilmektedir. VPOS sistemi, diger
aligverislerde sik sik kullandigimiz POS cihazlarinin Internet'e uyarlanmis seklidir.
VPOS, bankalar araciligiyla isleyen bir sistem oldugundan, pazarlayici firmanin bu tiir
O0demeler icin VPOS hizmeti sunan bir bankayla e-ticaret sdzlesmesi imzalamasi
gerekmektedir. Miisteri siparislerle birlikte, 6deme icin kart bilgilerini de elektronik

ortamda isletmenin web sitesine gondermesiyle islem gergeklesebilmektedir“.
1.4.3.4.1. EMV’li POS Teknolojisi

EMV Kkartlarmin kullanilmasi ile birlikte iiye is yerlerindeki manyetik bant
okuyuculu terminaller yerini ileri teknoloji iirtinii POS terminallerine birakmistir. EMV
standartlar1 ile birlikte islemlerde riskin kart tarafindan yonetilmesi imkani da oldugu
icin, POS {izerinde tanimlanacak is yeri limitlerine (flor limit) baglh olarak daha ytiiksek,
cok sayida offline islem yapilabilmesi giindeme gelmistir. Is yeri igin limit (flor-limit)
tanimli ise bu limitin altinda olan islemler i¢cin POS terminali bankay1 aramak yerine
islemi offline olarak yapacaktir. Bdylece islem hizi ve buna bagli olarak miisteri
memnuniyeti artacaktir™. Akilli kartlar donamim, yazilim ve uygulama olmak iizere iig

¢esit giivenlik unsuruna sahiptir®,
Donamim giivenligi: Cip i¢indeki bilgilere gelismis yontemlerle ulasmak
isteyenlere karsi calisma parametrelerini kontrol ederek korur.

Yazihm giivenligi: Kart iizerindeki her tiirlii bilgiye erisimi kart iletisim

sisteminin denetiminde gerceklestirir. Kart tizerindeki bilgilerin degistirilmesi sadece

8 www.eticaret. garanti.com.tr/icerik/goster.asp?c=1 & t=a&i=28022007094349194292142491997,
(05.09.2007).

8 Bankalararast Kart Merkezi A.S., POS Teknolojileri, Pano Dergisi, Sayi:11, Subat 2003, s.3.

8 Bankalararasi Kart Merkezi A.S., Akilli Kart Uygulamalari, Pano Dergisi, Sayi:11, Subat 2003, 5.2—4.
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gerekli yetkiye sahip terminaller tarafindan gergeklestirilebilir. Ayrica bilgiler CIP

tizerinde yiiksek sifreleme teknolojisi ile korunmaktadir.

Uygulama giivenligi: Uygulama unsurlar1 ve protokolleri sistemin glivenligini

saglayacak sekilde tasarlanmistir.

Cipli kartlar kullanic1 agisindan kullanim kolaylig1 ve giivenli aligveris imkéani
saglamaktadir. Bu kartlarin {iye isyeri agisindan ise; offline halinde bile islem
yapabilmesi islemleri hizlandiracak, miisteri memnuniyeti nedeniyle is yeri cirosunun
artmasina etken olacaktir. Dolayisiyla banka ve iletisim masraflar1 ve farkl giivenlik

mekanizmalar1 sayesinde kredi kart1 sahtekarliklarinin azalmasi beklenmektedir.
1.4.3.5. Kredi Kartlarinda Chip & Pin Uygulamasi

Chip & Pin; kredi kartinin kopyalanma, ¢calinma ve kaybolma risklerini azaltan
bir 6deme yontemidir. Kart bilgilerinin, kredi kartinin manyetik bandinin yan sira kart
tizerinde bulunan ve giivenlik unsurlar artirilmis bir mikrocipe de yazildig: kart tipidir.
Bankalar tarafindan kartlarin ATM ya da POS cihazlarinda kullanilabilmesi i¢in kart

sahiplerine pin kodu verilir®’.

Teknolojik gelismelerle birlikte Cip’li kartlar {iretilmis, harcamalarda Cip&Pin
uygulamasina gegilerek kartlh 6deme sistemindeki taklit, sahtecilik ve dolandiricilik gibi
giivenlik zaaflar giderilmistir®™. Ciinkii ¢ipli kartlarin kopyalanmas1 manyetik seridin
kopyalanmasina gore ¢ok daha zor ve maliyeti ¢ok daha fazladir. Ayrica ¢ipli kartlarla
yapilan aligverislerde kullanilan dort rakamli sifre (PIN) ise, kartin kaybolmasi veya

calinmasi durumunda, baskalar1 tarafindan kullanilmasini engeller.
1.4.3.6. Uye Is Yeri Limiti

BKM tarafindan is kollariin bulundugu sektore gore belirlenen iiye is yeri
limitlerinin lizerindeki alis veris tutarlari i¢in bankalar, otorizasyon almak zorundadirlar.
Is yeri, kart1 kabul ederken anlasmali oldugu bankanim bildirdigi limitlerin altindaki

islemlerde sadece kartin gegerliligini kontrol etmektedir. Is yerinde POS (Point Of Sale-

87 http://www.dkb.de/privat/freie_berufe/bed cash_kreditkarte ab 2006.pdf, (01.09.2007).
8 http://de.wikipedia.org/wiki/Kreditkarte#Begriff, (01,09.2007).
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satig noktas1 terminali) kullaniliyorsa, POS bu kontrolii otomatik olarak yapmaktadir.

Limit tistii islemlerde ise, POS ile otomatik olarak otorizasyon alinir.

BKM tarafindan belirlenen bu limitlere is yeri limiti ad1 verilmektedir. Uye is
yeri limiti, igyerinin sattigi mal veya sunmus oldugu hizmetin bedeline gore degil,
olusturabilecegi riske gore tespit edilmektedir. Ornegin saglk kuruluslarida bu limitler
daha yiiksek tutulurken kuyumcu gibi is kollarinda sifira kadar inebilmektedir. Bu
diizenlemede dikkat edilmesi gereken husus c¢alinan bir kart ile yapilabilecek
islemlerdir. Isim kaydettirerek saglik icin yapilabilecek bir hastane harcamasinda calinti
kart kullaniminin imkansizligina karsin, nakde kolay gevrilebilen, yiikte hafif pahada
yiiksek bir degerli maden kolayca kuyumcudan alinabilmektedir.

Uye is yerleri limitleri giiniin kosullarina gore revize edilmektedir. Uye is yeri
limit uygulamasi, hem is yerini hem de kart hamilini glivence altina almak i¢in
uygulanan bir sistemdir. Is yeri limitinin uygulanmasmin amaci; kart hamillerine iiye is
yerlerinden kart ile yapmis olduklar1 aligverislerde zaman kazandirmak, bankanin
otorizasyon siirecindeki islem yogunlugunu en aza indirerek islem siirecini kisaltmak ve
zaman tasarrufu yapmaktir. Islem limiti uygulamasmin olmamasi halinde, her kart ile
yapilan aligveriste otorizasyona basvurulmasi gerekecegi i¢in sistemin islem hacmi
artacak, dolayisiyla is giicli ve teknik donanim ihtiyacinin artmasina neden olacak bu da

sistemin islem maliyetlerinin artmasina neden olabilecektir.
1.4.3.7. Yetkilendirme (Otorizasyon)

Otorizasyon; kart ihra¢ eden bankanin kendi kart hamili tarafindan is yerinde
yapilan aligveris i¢in is yeri ile anlasmali bankaya onay vermesi ve islem tutarmi
odemeyi garanti etmesidir®. Kredi kartlarinda otorizasyon sisteminin kurulmasinin
temel amaci, kartli 6deme sisteminin glivenligini saglayarak, riski minimize etmektedir.
Kartin limitinin miisait olup olmadigi, kartin kayip-calinti kaydinin bulunup
bulunmadiginin tespiti amaciyla elektronik olarak yapilan islemdir. POS ve ATM

cihazlarinda kartin cihaza yerlestirilmesi ile otorizasyon on-line olarak alinir.

% Bankalararas: Kart Merkezi A.S., “Kredi Kartinda Islem Tiirii”, Pano Dergisi, Say1:4, Aralik 1998,
s.3.
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Kredi kart1 ile yapilan 6demelerde, POS terminali ile kart1 ¢ikaran bankadan
otorizasyon alindiginda, harcama tutar1 kartin limitinden distlmektedir. Kart limiti
doldugunda 6demeye onay vermemekte ve POS makinesinde, harcama limitinin
iistlinde islem tutar1 mesaji gozlenmektedir. Dénem sonlarinda kart hamili tarafindan
O0deme yapildik¢a, yapilan 6deme miktar1 kadar limit kullanima acilarak hamilin

kullanimina sunulmaktadir.
1.4.3.7.1. Kredi Kartlarinda Otorizasyon Siireci

Is yeri limitinin iistiinde yapilacak her harcama igin kart kabul eden bankanin

POS terminali araciligi ile kart ¢ikaran bankadan otorizasyon alinmasi gerekmektedir.

Otorizasyon siireci; kart kabul eden bankanin POS terminali, hamilin kartinin
islem hacmi, yapilan harcamayi karsilayip karsilamadigi hakkinda, hamilin bankasindan
onay alimmasina yardimci olmaktir. Sayet kredi karti, ithrag eden bankanin kurmus
oldugu POS terminalinden harcama izni (otorizasyon) alinmak isteniyorsa bu durumda
otorizasyon islemi, liye is yeri, POS terminalinin bagli oldugu banka (kart hamilinin

bankasi) ve kart hamilinin kredi kart1 arasinda gergeklesir.

Telekomiinikasyon sistemi ile bilgiler kart1 ihra¢ eden bankaya ulasir, banka
bilgileri kayitlar ile karsilastirarak kontrol eder ve liye is yeri temsilcisine onay verir ya
da onay vermez. “On-Us™ ad1 verilen bu islem, kart hamilinin bankast ile is yerindeki

POS terminalinin bankasinin ayni1 olmas1 halinde gerceklesmektedir.

Aligveris yapan miisterilerin sahip olduklar1 kredi kartlarini ¢ikaran banka ile is
yerinin POS terminallerinin bagli oldugu banka her zaman ayni olmayabilir. Ciinkii
Tiirkiye’de faaliyet gosteren 23 banka vardir ve bu bankalarin tamami kart ihra¢ ederek
iiye 1§ yeri sOzlesmesi imzalamaktadir. Fakat alisveris yapan ve bu aligverisi kart ile
O0demek isteyen miisteriler arastirmamizin tgiincii boliimde yer verilen bulgularda da
goriildiigii gibi iki ya da ti¢ kredi kartina sahiptirler. Kisacast hamiller, {irlin satan veya
hizmet sunan is yerlerindeki tim POS terminallerinin bagli oldugu bankalarin kredi

kartina sahip olamayabilirler. Sonug olarak, kart ihra¢ eden banka ile kart kabul eden

% On-Us (Takasa konu olmayan islem): Kredi kartin1 piyasaya ¢ikaran bankanin POS ve ATM’lerinden
yapilan iglemler; Not-On-Us (Takasa konu olan iglem): Kredi kartin1 ¢ikaran bankanin kartlari ile bagka bir bankanin
POS ve ATM’lerinden yapilan islemlerdir.
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bankanin farkli olmasi durumunda ise otorizasyon siirecinde taraflarin sayist bese
cikmaktadir. Sayet bu islem bir yabanci turistin kredi karti ile gergeklestirilmek

isteniyor ise taraflarin sayisi altiya ¢ikmaktadir. Bu taraflar;

» Kredi kart1 hamili (cardholder),
» Kredi kart1 ihrag eden banka (hamile kart1 veren banka-issuer),
= Uye igyeri (harcama yapilan is yeri-merchant),

= Kredi kartina harcama yetkisi veren banka (iiye is yerindeki POS

terminalinin bagli bulundugu banka-aquirer),
» Bankalararas1 Kart Merkezi AS,

* Visa, Master Card, Amex, JCB gibi uluslararas: kart isletim sistem
saglayicilardir (Kart hamili ile iiye is yerinin iilkesinin farkli olmasi halinde

uluslar aras1 iglemlerde).

Uye is yerlerinde kartli 6demeye otorizasyon veren bankalar (acquiring:
kabulciiliik) isyerlerinin kabul ettigi kartli 6demeleri kayit altina almakta ve kendilerine
ulasan mal ya da hizmet bedelini iiye isyeri komisyonu kesintisi yaptiktan sonra liye is
yerinin hesabina islemektedir. Kart c¢ikaran bankalar (issuing: ihragcilik) ise

miisterilerinin hesap 6zetlerinde gordiikleri licret veya faizleri tespit etmektedirler.
1.4.3.7.2. Kredi Kartlarinda Uluslararasi Otorizasyon Siireci

Uluslararasindaki otorizasyon sisteminin yurt i¢indeki isleyisinden farka,
Master Card Europay SPL ve Visa Internetional gibi kuruluslarin sisteme dahil olarak

harcama yetkisi verilmesinde rol oynamasidir.

Yurt dist gezilerde harcamalarini kredi karti ile odemek isteyen kart
hamillerinin dnce kart1 is yeri temsilcisine ibraz etmesi gerekir. Is yeri temsilcisi karti
POS makinesine yerlestirir, daha sonra sistem araciligi ile is yeri bankasindan
otorizasyon istenir. Is yeri bankasi, uluslar arasi hesaplasma bankasi (Visa i¢in Visa
Internetional - Master Card icin Europay SPL) araciligr ile farkli bir tilkedeki karti
¢ikaran bankanin sistemine erisir. Sayet kart hamilinin limitleri miisait ise kart1 ihrag

eden banka, is yeri bankasina otorizasyon verir. Harcama tutar1 ve kart bilgileri sistem

43



araciligi ile hesaplagsma bankasina iletilir. Tirkiye’de yaygin olarak kullanilan
kartlardan, Visa logolu kredi kart1 ile aligveris yapilmis ise Visa Internetional araciligi
ile Visa’nin hesaplagsma bankas1 olan Midland Bank’a, Master Card logolu kredi karti
ile aligveris yapilmis ise Europay Internetional araciligr ile Master Card‘in hesaplasma
bankas1 olan Chase Manhattan’a harcama ve kart bilgileri ulasir. Hesaplasma raporlari
araciligi ile farkh iilkede bulunan kart ihra¢ eden banka, kart hamilinin harcama tutari
kadar, hesaplasma bankasina virman emri verir. Is yeri ile anlasmali banka, belirli bir
komisyon diistiikten sonra kalan tutar1 tahsil eder. Kart1 ¢ikaran banka, satis tutarim
gosteren hesap bildirim cetvelini donem sonunda kart hamiline teblig eder. Kart hamili
belirtilen tarihler i¢inde harcama tutarlarini bankaya dder ve sistem tamamlamr’'. Kredi
kart1 hamillerinin, yurt disindaki bir tilkedeki harcamalarinin otorizasyon siireci Sekil

1.8°de verilmistir.
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Sekil 1.8: Kredi Kartlarinda Uluslararasi Provizyon Akisi

I Cirpan, s.43.
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Yurt dis1 otorizasyon islemlerinde de yurt i¢i islemlerinde oldugu gibi islem
limiti uygulamasi yapilarak belirli limitin altinda yapilan harcamalar i¢in is yeri limiti
dahilinde onay verilebilmektedir. Bagka bir ifade ile aligveris esnasinda karti ¢ikaran

banka ile iletisime gec¢ilmeksizin otorizasyon verilebilmektedir.

1.5. Kredi Kartlarinin Simiflandirilmasi

Kredi kartlarini ¢esitli kistaslara gore siiflandirmak miimkiindiir.

1.5.1. Kredi Kartlarinin Odeme Sorumluluguna Gére Simiflandirilmasi
1.5.1.1. Bireysel Miisteri Karti

Kredi kart1 s6zlegsmesinin bir gercek kisi adina yaptig1 ve tim harcamalardan
bireysel olarak kart sahibinin sorumlu oldugu kartlardir. Kredi kartlarinin en yaygin
olarak kullanilan tiiridiir. Bu kartlar1 sadece adina kart diizenlenen gercek kisiler

kullanabilir.

Bireysel kredi kartlarinin belirleyici ii¢ ana 6zelligi vardir. Birincisi gercek kisi
adina diizenlenmesi, ikincisi tiim 6demelerden kart sahibinin asli olarak tek basina
sorumlu olmas1 ve t¢iincii 6zelligi ise bu kredi kartlarinin birden fazla kisi tarafindan

kullanilmasinin miimkiin olmamasidir’>.
1.5.1.2. Sirket Kartlar1 (Company Cards)

Sirket kredi kartlari, bir tiizel kisilik adina veya tiizel kisinin yetkilisi adina
diizenlenmis kartlardir. Kredi kartinin tiizel kisilik adina diizenlenmesi halinde, bu kart1

tiizel kisiligin yetkilileri tarafindan kullanilabilir.

Sirket adina diizenlenmis bulunan ve sirkette gorevli yetkili kisilerin
kullanabilecegi kartlara “beyaz sirket kredi kart1” da denilmektedir. Bu tiir kartlara
“beyaz kart” denilmesinin nedeni, bu kart1 kullanacak olan gergek kisilerin baslangigta
belirtilmemis olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu kartlarla yapilan tiim harcamalardan
tek basina tiizel kisilik (sirket) sorumludur. Bu kredi kartim1 sirket adina kullanmis

yetkili gercek kisiler, 6demelerden karti ¢ikaran kurulusa karsi sorumlu degildirler.

%2 Teoman, s.48; Isgiizar, 5.45; Cirpan, s.54-55.
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Sirket yetkilisi bu karti, kendi kisisel ihtiyaglar icin ya da sirketin ihtiyaglar1 disindaki
bir amag i¢in kullanilmis olsa dahi, kart1 ¢ikaran kurulusa karsi sorumlu degildir. Onun

sorumlulugu sirket i¢cindeki iliskilerde galistig1 is yerine karsidir.

Kredi kartinda hem tiizel kisi hem tiizel kisiyi temsile yetkili gercek kisinin
adinin birlikte yer almas1 da miimkiindiir. Bu sekilde tiizel kisi olarak sirketin ve yetkili
temsilcisi olarak gercek kisinin adina birlikte diizenlenen kartlarin tiim harcamalarindan
tiizel kisi ile birlikte kredi kartinda adi yazilan gergek kisi birlikte sorumludur’. Bu
durumda, tiizel kisilik ile adina kart diizenlenen grecek kisi 6demelerden miiteselsilen
sorumludur. Kart1 ¢ikaran kurulug sirkete veya kartta ismi yazili sahisa, hesap belgesini

gondererek 6deme talebinde bulunabilirler.
1.5.2. Kredi Kartlarimn Islevlerine Gére Simflandirilmasi
1.5.2.1. Klasik Kart ve Premium Kartlar

Kredi kartlar1 talep dogrultusunda miisterilerinin sosyo-ekonomik 6zelliklerine

gore klasik ve premium kart seklinde tahsis edilmektedir.

Klasik kartlar, 6deme giicli nispeten daha az olan miisterilere gelirleriyle

orantili olarak tahsis edilen limit dahilinde kullandirilmaktadir.

Premium kart serisinde ise World Signia, Platinum, Gold ve Black kartlari
bulunmaktadir. Premium serisindeki kartlar, hem yurt icinde hem de yurt disinda
gecerliligi olan enternasyonal kartlardir. Bu kartlar st gelir seviyesine mensup kisilere,
prestijli bir iirlin ¢esidi sunmak amaciyla hazirlanmistir. Genellikle yurt disinda yapilan
harcamalar1 Dolar ya da Euro iizerinden, yurt i¢inde yapilan harcamalari ise Tiirk Liras1
tizerinden ekstre edilen kartlardir. Bu boliimde Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan
Premium kart c¢esitlerinden gold ve ya platinum kartlarin ayricaliklar1 tizerinde

durulacaktir.

93 Isgiizar, 5.46; Teoman, s. 48—49; Ceker, s.42.
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Klasik kartlarin sundugu her islevi gold ve ya platinum kartlar da sunar fakat
bu kartlarin klasik karta gbére bazi ayricaliklari mevcuttur. Bu ayricaliklar asagida

listelenmistir’:

Gold kartlarm®’, harcama ve is yeri limitleri (flor limiti) daha yiiksektir.
Seyahat biletinin ya da kiralanan aracin ticretinin gold kart ile 6denmis olmasi halinde
kart sahipleri ¢esitli sigorta imkanlarindan {icretsiz olarak yararlanabilme hakkina

sahiptir’®.

Platinum kartlar’’ gold kartin sundugu firsatlarin tamamini sunar fakat bu
kartlar gold kartlara gore cicek gonderme, tiyatroya, sinemaya, ya da konserlere
rezervasyon yaptirma ve seyahat bileti alarak verilen adreslere ulastirma gibi bazi ek

ayricaliklara sahiptir.
1.5.2.2. Ortak Kartlar

Bu boéliimde ortak kartlar, “Co-branded kart” ve “Affinity kart” olmak {izere iki
baslik altinda incelenecektir. Ortak kartlar, kredi kart1 piyasasindaki rekabetin artmasi
ve misterilerin kullaniomina sunulan driinlerin gittikge ¢esitlenmesi neticesinde
bankalarin miisteri sadakatinin kazanilmasi1 ve miisteri lehine ¢esitli avantaj saglayan

yeni Uiriin arayislari neticesinde kesfedilmistir.

Ortak kartlar, mal {ireten veya hizmet sunan isletmelerin bankalarla ortaklasa
cikarttiklar1 ve diger kredi kartlarinin tasidigi tiim ozelliklere sahip bununla birlikte
hamiline ek bazi avantajlar saglayan kart cesididir®. Ortak kartlar, is yeri ile kart:
piyasaya siiren bankanin bilgi ve yeteneklerinin birlestirilmesi ve bu sekilde sinerji
yaratacagl inanciyla ¢ikarilan kartlardir. Ortak kartlar kredi kart1 ile ayni ozelliklere

sahip olup, yalnizca kart ylizeyinde banka, kart sistemi saglayicisi ve diger kurulusun (is

% Akbank T.AS. Egitim Grubu, Bireysel Bankaciik Hizmetleri Ders Kitab, istanbul, Eyliil 2002, s.16;
www.wordcard.com.tr.

% Gold kartlar (altin saris1 renkli); bankalar tarafindan ortalama aylik geliri 2.000 TL’nin iizerinde olan
sahislarin kullanimina sunulmaktadir.

“http://www.citibank.de/JPS/portal/JPSportalDe.do?ContentID=KrKrtnVersicherungen&sd=sd_KrKrtnV
ersicherungen, (05.09.2007).

97 Platinum kartlar (platin renkli); bankalar tarafindan ortalama ayhk geliri 5.000 TL nin {izerinde olan
sahislarin kullanimina sunulmaktadir.

% T Emlak Bankasi, Bireysel Krediler, istanbul: T. Emlak Bankasi Egitim Miidiirligii Yaymlari, 1997,
s.28.
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yeri) logo ya da isimleri bulunmaktadir®. Diinyada, General Motors (GM) ve Master
Card isbirligi ile baglayan bu uygulama her gegen giin hizla yayginlasarak taraflara ek

yararlar saglamaktadir.

Ortak kartlar1 diger magaza kartlarindan ayiran en onemli 6zellik; yalnizca
ticari isletmenin sube ya da magazalarinda gegerli olmayip diinyada karthh 6deme
yapilabilen her yerde gegerli ve yaygin kullanim 6zelligi olan kart olmasidir. Ortak
kartlarin basarili olabilmesi i¢in kart hamiline somut bir takim faydalar sunmasi

gerekmektedir. Aksi takdirde programlar uzun soluklu olamamaktadir'®.

1.5.2.2.1. Co-Brand Card

Co-brand kart, bilinen bir markaya sahip ticari kurulusun kart saglayici bir
bankayla yaptig: stratejik ortakliktan dogan kredi kartidir. Bagka bir ifade ile ortak kart,
bankanin finansal niteligi olmayan baska bir kurulus ile birlikte piyasaya sunduklar

kartlardir'®!

. Bu kartlar1 piyasaya siiren bankaya, kullandiran isletmeye ve kullanicisina,
biiyiilk kar ve yarar saglayabilmektedir. Kart kullanicisina, iiye is yerinin saglamis
oldugu indirimlerden faydalanabilmesi veya puanlama yontemiyle gerceklestirilen
promosyonlardan yararlanabilme imkani saglayabilmektedir. Uye is yerine ise pazar
paymi, misteri gilivenilirligini marka tanmirhigini artirarak rekabet avantaji

102

saglamaktadir'®. Co-brand kartlara 6rnek olarak'®;

Siwissotel The Bosphors ve MasterCard isbirligi ile Akbank tarafindan
cikarilan Siwissotel Co-brand Kart verilebilir. Bu kart hamilleri, kredi kartinda yer alan
tiim Ozelliklerin yan1 sira; Siwissotel Co-brand Kart sahipleri otel igerisinde yiyecek,
icecek ve fitness tlinitelerinde otelin belirleyecegi oranlarda indirimlerden faydalanabilir.
Ayrica Siwissotel Co-brand Kart sahipleri 5.000 TL teminath ferdi kaza sigortasindan
faydalanabilme imkanina sahiptir. Bu sigorta tiim diinya dahilinde meydana gelebilecek

vefat, siirekli sakatlik ve depreme yoneliktir.

% Yilmaz, s.14.

19 Eyropay International Haberler, “Co-brandig: Ortak Kartlar”, Sayr: 9, Aralik 1997, s.1.

11 Tan Lindsey, Credit Cards, The Authoritative Guide to Credit and Payment Cards, Rushmere
Wynee Ltd., 1*p, Bedfordshire, England, 1994, s. 15.

192 Bankalararas1 Kart Merkezi A.S., “ABD ve Avrupayi Kasip Kavuran Kart: Ortak Kart”, Pano
Dergisi, Say1:4, Haziran 1998, s.1.

103 Akbank A.S., Egitim Grubu, Bireysel Bankacihik Hizmetleri Ders Kitab, Istanbul, Eylil 2002,
s.32-34.
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1.5.2.2.2. Affinity Kartlar

Bu kartlar, kart sahibine bir avantaj saglamak yerine, karti ¢ikaran banka
tarafindan kart sahibinin liyesi bulundugu ya da goniil bag kurdugu kurum veya
kurulusa yapilan iglemler {izerinden bir komisyon édenmesi iglevi goriir. Dernek, vakif,
spor kuliibii veya hayir kurumu gibi sosyal bir amaci olan kuruluslar i¢in affinity kart
programlart kullanilmaktadir. Tiirkiye’de bankalar tarafindan c¢esitli {niversite
mezunlarma, bazi derneklere ve spor kuliiplerine affinity kartlar g¢ikarimistir'®,

Affinity kartlara 6rnek olarak'%;

Axess Galatasaray Lisesi Vakfi Affinity Karti: Akbank’in Galatasaray Lisesi
Vakfi ortakligi ile kullanima sundugu bu kart sadece bir kuliip kart1 degil, Tiirkiye’de ve
diinyada Master Card’in gecerli oldugu tiim {iye isyerlerinde kullanilabilen uluslar arasi
bir kredi kartidir. Galatasaray Lisesi Vakfi ile yapilan anlagma neticesinde GS Mekteb-i
Sultani logolu Axess kredi kartlarmmin basimi gergeklestirilmistir. Kart ile yapilan
harcamalarin (nakit ¢ekimleri hari¢) lizerinden GS Mekteb-i Sultani vakfina belirli bir
oranda katki payr aktarilir. Bu kartlar i¢in bagvuru formlar1 yalnizca GS Vakfi
tarafindan dagitilmakta olup, dernek tiyeleri bu karta sahip olabilmektedirler. Vakiftan
gelen Axess karti bagvuru formlar1 incelenmek iizere bankaya teslim edilir ve bagvuru

degerlendirme akis1 uygulanir.
1.5.2.3. Sanal Kart (Virtual Card)

E-kart internet ortaminda yapilan aligverislerde kullanilmak tizere gecerli olan
tizerinde kart1 ¢ikaran bankanin ve sistem saglayici kurulusun logosu bulunan bir kredi
kart1 ¢esididir. Bu kartlar, hamillerin internet {izerinden giivenli olarak mal ve hizmet
satin alabilmelerine olanak saglamak amaciyla ¢ikartilmaktadir. Ana karta bagli olarak
calisir ve baslangic limiti 0 TL’dir. Limiti, kart hamili belirleyebilir. Diger kredi
kartlarindan bagimsiz olup, kart hamilinin yapacagi aligveriste istedigi kadar (tahsis
edilen limit ¢ercevesinde) kullanilabilir limit tahsis edebilir ya da kullanilabilir limiti

sifirlayarak e-kartin1 kullanima kapatabilir.

104 y1lmaz, s.15.
105" Akbank T.A.S. Egitim Grubu, Bireysel Bankacihik Hizmetleri Ders Kitab, Istanbul, Eyliil 2002,
s.32-34.
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Sanal kredi kartlari, fiziksel olarak bulunmayan internet ortaminda
aligverigslerde kullanilan giivenli bir O6deme aracidir. Sanal kredi Kkartlarinin

olusumunda'®®;

— Kart sahiplerinin adlari,

— 14 ya da 16 haneli kart numaralari,

— Kart1 olusturma tarihi,

— Kartin son kullanma tarihi,

— CVVI1, CVCI1 giivenlik numaralart bilgileri serverlerde tutulur. Bu sayede sanal

ortamda giivenli bir alisveris yapilabilir.

Kart numaras1 ve giivenlik kodu ana karttan farkli olup internette kullanim
sonucunda verilen kart bilgileri neticesinde ana kartin bilgilerine ulasilma imkani
yoktur. Hamilin tizerinde tasimasi gereken bir kart degildir. Sadece online olarak
gorlntiilenebilen bir kart numarasidir. Bu nedenle kayip, ¢calint1 riski tagimamaktadir. E-
kart manyetik seridi ve ¢ipi olmayan plastik bir karttir. Dolayisiyla internet ortami

disinda fiziksel olarak kart kullanimini gerektiren aligverislerde gegersizdir.

E-kart ile nakit avans kullanilma imkani yoktur ve ek kart tahsis edilemez.
Yalnizca internet ortaminda yapilacak aligverislerde kredi karti numarasimnin aligveris
yapilan iiye is yeri sitesine girilmesi talep edildigi durumlarda gecerli olabilmektedir. E-
kartlar internet subesinden ya da c¢agri merkezlerinden 365 giin 24 saat boyunca
kullanilabilir limiti belirleyebilme ya da kullanilabilir limiti sifirlayabilme imkén1
mevcuttur. E-kart sahipleri tiim diinya dahilinde meydana gelebilecek vefat, siirekli
sakatlik ve deprem tizerine ferdi kaza sigortasindan faydalanma imkénimna sahiptir.

Ayrica mail order ve telefon order islemlerinde de kullanilabilmektedir.

Order islemleri; {iriin veya hizmet saticis1 kurulusun internet veya posta gibi
yollar ile almis oldugu siparislerin tahsilatin1 kredi karti hamili ile karsi karsiya
gelmeksizin (kredi karti olmadan) sadece kart hamili tarafindan verilen bilgilere
istinaden gerceklestirilmesine denir'”’. Bagka bir ifade ile kart hamili ile iiye is yerinin

kars1 karsiya gelmeksizin aligveris yapabilmesine olanak saglayan bir harcama

196 Sanal Kart, http://www.kreditkarten-1a.de/Virtuelle-Kreditkarte/1 .html, (01.09.2007).
197 Bankalararas1 Kart Merkezi A.S., Pano Dergisi, Say1:6, Aralik 1999, s.4.
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yontemidir. Ornegin kart hamili yurt disinda yayinlanan bir kitabr satin alabilmek igin
mail order islemi ile kitabin bedelini sanal karti (kredi kart1) iizerinden 6deyebilme
imkanina sahiptir. Mail order islemi sayesinde EFT, havale gibi islemler i¢inde herhangi

bir masraf 6demeyecektir.

Uye is yerlerinin mail order islemi yapabilmeleri i¢in bankadan mail order
yetkisi almis olmalar1 gerekmektedir. Mail order islemlerinde harcama belgesi
bulunmamaktadir. Bunun yerine kart hamili tarafindan is yerine mail order talep formu
ile verilen tahsil emrine istinaden bildirilen kart numarasi, gecerlilik tarithi ve CVV2
numarast kullanilarak i yeri tarafindan “liye isyeri otorizasyon talep formu” ile kredi
kartlar1 merkezinden otorizasyon alinir. Bu alinan otorizasyon numarast ile liye is yerine

aligveris bedeli 6denir.

Is yeri, tiiketicinin siparisi kendisine ulast1g1 andan itibaren otuz giin icerisinde
edimini yerine getirmek zorundadir. Bu siire, tiiketiciye daha Onceden yazili olarak
bildirilmek kosuluyla en fazla on giin uzatilabilir. Isyeri cayma bildiriminin kendisine
ulastig1 tarihten itibaren on giin i¢inde almis oldugu bedeli, kiymetli evraki ve tiiketiciyi
bu hukuki islemden dolay1 borg¢ altina sokan her tiirlii belgeyi iade etmek ve yirmi giin

icerisinde de mal1 geri almakla yiikiimliidiir.

Is yeri elektronik ortamda tiiketiciye teslim edilen gayri maddi mallarm veya
sunulan hizmetlerin teslimatinin ayipsiz olarak yapildigini ispatla ytikiimliidiir. Aligveris
esnasinda alic1 ile satici yiiz ylize gelmemektedir. Bu nedenle olasi bir miisteri

itirazinda, ispat yiikiimliiliigii tiye is yerine aittir'*.

1.5.2.4. Akilh Kartlar (Cipli Kart - Smart Cards)

1994 yilinda Europay, Master Card International ve Visa International gerek
veri toplama kapasitelerinin diisilk olmas1 gerek igerisindeki bilgilerin kolayca
kopyalanabilmesi nedeni ile yeni yontem arayisina girmislerdir. Bu arayis sonucunda

O0deme kartlarinda, manyetik bantli kartlar yerine akilli kart (gipli) teknolojinin

1% Resmi Gazete, 14 Mart 2003 tarih ve 25048 sayili 4822 Sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun’un 14. maddesi.
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kullanimina olanak saglayan standartlar olusturmak tizere EMV adinda bir organizasyon

kurulmus bu organizasyonun ¢alismalari sonucunda EMV standartlar1 gelistirilmistir.

EMYV standartlari, ¢ipli kart teknolojisinin sagladig1 imkanlar1 kullanarak, kart
giivenligi konusunda iki onemli uygulama getirmistir. Birincisi, kart {lizerinde kart
sahibine ait bir sifre (offline-Pin) tutulmasidir. Bu sifrenin, kartin kullanildigi POS
cthazina kullanic1 tarafindan dogru girilmesi halinde islem gerceklesebilmektedir.
Sifrenin belli sayida yanlis girilmesi halinde ise kart bloke olmakta ve kullanilamaz hale
gelmektedir. Ikinci uygulama ise kart iizerindeki ¢esitli bilgilerin kopyalanmaya kars1
korunmasidir. Sifrelenmis olan bu bilgiler kartin kullanildig1 terminallerde, terminal
tarafindan kontrol edilmekte ve dataya disaridan bir miidahale oldugu tespit edildiginde
islem gerceklestirilememektedir. Yukarida belirtilen EMV uygulamalarindan birincisi
kayip ya da c¢alintidan kaynaklanan zararlarin 6nlenmesinde olduke¢a etkili olarak

kullanilabilmektedir.

Akilli kartlar manyetik banth kartlara gore daha dayanikli olmalarinin yanisira
manyetik alanlardan, X 1sinlarindan ve elektromanyetik radyasyondan da
etkilenmemektedir. Akilli kartin {izerinde bulunan mikrog¢ip, insanin yasayabilecegi her
tirlii doga kosuluna dayanabilecek yapida iiretilmektedir. Akilli kartlara akilli olma
ozelligini veren mikrogip, kartin bagkalar1 tarafindan kullanilmasin1 imkansiz hale

getirmektedir.

Standart kredi kartlarinda manyetik bant, akilli kartlarin i¢inde ise gomdiilii
mikrogip vardir. Mikrogipin i¢ine manyetik bantli kartlardan farkli olarak daha fazla
bilgi ve program depo edilebilmektedir. Cipli kartlarda saklanabilen bilgi hacmi
manyetik seritli kartlara gore 80 kat daha fazladir. Akilli kartlar1 temash akilli kartlar ve

temassiz akilli kartlar olmak tizere iki baslik altinda incelenebilir'®.

I) Temash Cipli Kart: Kredi kartinin arka yiiziinde bulunan manyetik bandin
yerine ¢ipli kartin 6n yiiziinde kiigiik bir plaka vardir. Kart, POS cihazindaki yuvaya
yerlestirilir ve elektronik konektorler ile temas eder. Kart iizerindeki mikrogip ile POS

cihazi arasinda bilgi aligverisi yapilarak islem gergeklestirilir.

199 Bankalararas: Kart Merkezi A.S., “Chip Kart”, Pano Dergisi, Say1:7, Haziran 2000, s.2.
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Avrupa’da yaygin olarak kullanilan telefon kartlar1 ilk temash Kkart
uygulamalarini olusturmaktadir. Temash kartlar bilgi yiiklenip yiiklenmemelerine gore,
Reloadable ve Disposable olmak tizere iki sekilde smiflandirilmaktadir. Reloadable
kartlarm, Istanbul’da kullanilan akbil uygulamasinda oldugu gibi kartin i¢indeki para
bittiginde tekrar yiiklenip kullanilabilmesi miimkiinken; disposable kartlarin ise telefon

kartlarinda oldugu gibi igindeki para bittikten sonra atilmasi gerekir' .

Temasli akilli kartlarda diger bir simiflandirma ise kapasitelerine gore

yapilmaktadir. Kapasitelerine gore akilli kartlar iige ayrilmaktadir. Bunlar;

— Memory card; telefon ve parkmetre kartlari, vb.

— Protected memory card; Pin kodu kullanilarak islem yapilabilen banka
kartlari, vb.

— Micropressor card; ¢ok cesitli bilgileri hafizasinda tutarak bu bilgileri kendi
arasinda siniflandirarak bilgilerin karigmalarin1 engelleyebilen dosyalarda muhafaza
edebilen kartlardir. Microprocesor kartlar bireylerin banka bilgilerini, saglik bilgilerini
ve ya OGS bilgilerini ayn1 anda depo edebilme imkanina sahip olabilen kartlardir.
Tirkiye’de 2006 yil1 bas itibari ile yaygin olarak kullanilmaya baslanan kredi kartlar

ornek verilebilir.

II) Temassiz Cipli Kart: Herhangi bir nesneye (saat, kart, anahtarlik vb.)
mikrogip ve anten gomiiliidiir. Bu nesnenin anten ile baglanti kurmasi saglanarak 6deme

islemi gerceklestirilebilir.

Temassiz akilli kartlar; elektronik bilet olarak yolcu tasimaciliginda, banka ve
kredi kartlar1 ile aligverislerde 6deme araci orak, iicretli otoparklarda, magaza ve
perakende satis noktalarinda ve giselerde, giivenlik kontrollerinde, koprii ve otoyol
gecislerinde kullanilmaktadir. Temassiz kartlarda veri iletisimi radyo dalgalar aracilig
ile 250 kbps gibi biiyiik bir hizda gerceklesmektedir. Akilli kartlar, banka ve kredi
kartlarinda, tasimacilik sektoriindeki biletlerde, kimlik belgelerinde, siiriicii belgelerinde

ve saghk kuruluslarmin  Kkartlarinda  kullanilabilmektedir.  Istanbul’un  toplu

1o Yilmaz, s.166.
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tasimaciliginda basar1 ile kullanilan “akbil” temassiz akilli kartlara verilebilecek

orneklerdendir.

Temassiz kartlarda mikro ¢ip (yonga) linitesine ilave olarak bir de kiiciik anten
bulunmaktadir. Bu anten araciligr ile alici verici sistemine uzaktan veri transferi
yapilmaktadir. Tiirkiye’de temassiz akilli kart uygulamasinin bagka bir 6rnegi de
Istanbul bogazi gecislerinde ve otobanlarda baslatilmistir. OGS (Otomatik Gegis

Sistemi) ad1 verilen bu sistem ile gecis licreti 6deme olanagi saglanmaktadir.

OGS’de aragta bulunan elektronik etiket (ara¢ ic¢i birim) okutulmak suretiyle
gecis licreti tahsil edilmektedir. Otoyollardan gecis durumunda ise aracin hangi otoyola
nereden, ne zaman girdigi otomatik olarak kaydedilmektedir. Cikis yaparken akilli kart
(elektronik etiket) tizerindeki bu kayith giris bilgileri yine otomatik olarak okumakta ve
gise bilgisayarlar tarafindan ticret tahakkuk ettirilerek, kisiye ait banka hesabindan
tahsil edilmektedir. Bu uygulama ile gecislerde zaman kayb1 onlenmekte, para tahsili
i¢in iggilicii sayis1 azaltilmakta ve paranin transferi ve giivenligi gibi kiilfetler ortadan

kaldirilmaktadir.

Cipli kartlara gecis, banka ve liye is yerlerine sadece giivenli ve esnek bir
O0deme sistemi sunmasinin yaninda yeni iiriinlerinde ilizerin de gergeklestirilebilecegi
yeni bir platform sunmaktadir. Cipli kartlar bilgi depolama kapasitesinin yiiksekligi
sayesinde coklu uygulamalarin tek kart iizerinde birlestirilmesi imkéani sunmakta ve tiye
1§ yerlerinin miisterilerini detayli tanima ve farkli “loyalty uygulamalar1” (puan, taksit
vb) gelistirme imkani bulundurmaktadir. Sekil 1.9°da kredi kartlarinda yer alan ¢ip

verilmistir.

P
-’.J“z

Sekil 1.9: Kredi Kart1 Cipi



Sonug olarak, bu sistem sayesinde EMV standartlarina uygun islem yapilmasi
halinde kayip, ¢alint1 ve sahte kart kullanilma riski en aza indirgenerek, sahtekarliklara
iliskin igyerlerine yansiyan ihtilafli durumlar ortadan kalkacak ve geri doniisler
azalacaktir. Bilgi depolama kapasitesinin yiiksekligi sayesinde ise ¢oklu uygulamalar,
sadakat programlari, elektronik bilet, fatura, ¢ek, 6diil puan, taksit gibi miisteriye
yonelik yeniliklerin gelistirilmesine olanak saglayacak bu gelismeler iiye is yerinin

"1 'EMV standartlarina uygun islem yapilmasi

cirolarinin da artmasina imkén verecektir
sonucunda depolanan bilgilerin kullanilmas: sonucunda miisteriye yonelik uygulanan
orneklerinden birisi de, Tiirkiye’de Ilk Master Card ve VIP Turizm isbirligi ile

hazirlanan Unique Travel Experience programlaridir.

1.5.2.4.1. Temassiz Cipli Kart Uygulamalar
1.5.2.4.1.1. Ulasim Araclarinda Uygulanmasi

Odeme sistemlerinin ulagim ag1 ile entegre olmasmin kart kullanicilari,

bankalar ve belediyeler agisindan biiyiik faydalar saglamasi1 beklenmektedir.

Vakifbank ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin anlasmasina goére metro, sehir
ici ve deniz otobiislerinde akbil yerine kredi karti kullanilmaya baslanacaktir.
Vakifbank, bu toplu tasima araglarindan yararlanmak isteyenlere birer kredi karti
verecek, miisteriler, ay i¢inde kullandiklar1 otobiis, metro ve deniz otobiisleri {icretini
ayn1 aligverislerde oldugu gibi ay sonunda &deyebileceklerdir. Kredi karti olan
miisterilerine ay boyunca kullandiklar1 otobiislerin iicretini ay sonunda 6deme imkani
verecektir. Uygulama oOnce belediye otobiislerinde baslayacak daha sonra metro ve
deniz otobiisleriyle entegre edilecektir. Hatta ayn1 kartin dogalgaz i¢in kullanilmas1 da
tartisilmaktadir. Bu sistemde ¢ikarilacak kartlarin ikiye ayrilmasi planlanmaktadir. Buna
gore talep eden herkese Once para yiiklenip sonra yiiklenen paranin harcanmasini
saglayacak banka karti benzeri kartlar ya da kredi kart1 ozellikleri tasiyan kartlar
verilecektir. Banka kredi alabilecek niteliklere sahip olan kisilere kredi kart1 verecek, bu
karta para yiiklemeden birey kart limitleri dahilinde istedigi kadar kullanabilecek, hesap

kesim tarihinde ise kart hamili ulasim ticretini toptan édeyebilecektir.

U BKM A.S., “Odeme Sistemlerinde Bir Devrim: Chip Kartlar”, Pano Dergisi, Yaymi, Sayi:14,
Temmuz 2004, s.1.
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I. Kara Ulasim Araclarinda Uygulanmasi

Dokuz yildir Elektronik Ucret Toplama Sistemleri iireten sirket, 2 yillik Ar-Ge
caligmas1t sonunda, hareket halindeki otobiislerde "Kentkart"larin yaninda banka
kartlarinin da online olarak ulasimda kullanilabilmesini saglayan bir sistem

gelistirmistir.

Garanti Bankasi'nin Para Card'lar1 Canakkale’de toplu ulasimi saglayan
Belediye Denetimli 120 Halk Otobiisiinde para yerine kullanilmaya baslanmistir.
Garanti Bankas1 ile Kentkart isbirligi ve Canakkale Belediyesi'nin destegiyle, toplu
tasimaya kolaylik ve hiz kazandirmak amaciyla baglatilan uygulama ile tiim banka

kartlarinin farkli sehir ve bolgelerde ulasim i¢in kullanilmasi hedeflenmektedir.

Avrupa'da ilk kez Garanti Bankasi tarafindan uygulanan bu sistem ile bilet
satin almak zorunda kalmadan, Para Card’lar sehir i¢i ulasimda kullanilarak ulasim
masraflart ay sonunda hesap hareketlerinden takip edebilmektedirler. Sistemin,
ParaCard kullanicilarini bozuk para tasima, sira bekleme gibi zahmetlerden kurtarmasi
ve bilet unutma derdine son vermesi beklenmektedir. Canakkale'de bagslatilan bu ilk
uygulamadan sonra alt yapisini hazirlanan sistemden tiim bankalarin kart sahiplerinin de

farkl sehirlerde ve ulagimin her alaninda yararlanabilmesi miimkiin olacaktir.
I1. Deniz Ulasim Araclarinda Uygulanmasi

Visa 35 TL’nin altindaki aligverislerde nakite alternatif olusturma stratejisi ile
gelistirilen ve "Visa PayWave" olarak adlandirilan 6deme teknolojisinin uygulamasi,
Tiirkiye'de, iizerinde "))))" seklinde isaret bulunan Denizbank Sea&Miles kartlariyla
IDO turnikelerinde kullanilmaya baslanmustir. Kent yasamini kolaylastiran bu kartlar 35
TL'ye kadar diisiik tutarli aligverislerde de sifresiz, temassiz 6deme noktalarinda

kullanilabilmektedir.

Basta fastfood restoranlari, kafeler, gazete bayileri, giseler gibi hizin miisteri
acisindan biiyiik 6nem tasidigr yerlerde, cevirim dis1 (offline) EMV isleme olanak

tantyan bu sistem sayesinde kart sahipleri beklemeden ve bozuk para derdine diismeden
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aligveriglerini yapabilmeleri hedeflemektedir' 2.

Bu uygulama parakende sektorii
acisindan ise islem maliyetlerinde azalma, islem hacminde artis, rekabette farklilagsma

olanag gibi avantajlar sunmaktadir' " .
1.5.2.4.1.2. Mastercard Paypass Uygulamalar:

Bu boéliimde Avrupa’da ilk kez Tiirkiye’de uygulamaya baslayan temassiz ¢ipli

kartlara yer verilmistir.

MasterCard’mn, PayPass iriinii''*, Amerika ve Asya Pasifik bolgesindeki
uygulamalarindan sonra, Avrupa’da ilk olarak Tirkiye’de kullaninma sunulmustur.
Diisiik bedelli harcamalar igin sunulan ve “Ode-Geg¢” ozelligine sahip MasterCard
PayPass, Avrupa’da ilk kez Tiirkiye’de, Garanti Bankasi’nin “Bonus Trink” kredi
kartiyla uygulanmaya baslamistir''>. MasterCard PayPass sisteminin iki fonksiyonu
vardir. Birincisi klasik kart kullanimi (POS cihazina sifre girerek) yoluyla 6deme,

ikincisi ise sifreye gerek duyulmayan temassiz ddeme seklidir' .

Bu yeni iiriin ile yurt disinda PayPass’in gecerli oldugu tiim satis noktalarinda
kullanabilen, kasa kuyruklarina ve bozuk para derdine son veren, tiim diinyada 6zellikle
hizin 6nemli oldugu fast food, kafe ve sinema gibi yerlerde zamandan tasarruf

saglamasi hedeflemektedir''’.

Gelecegin 6deme teknolojisi olarak tanimlanan PayPass sistemi, pratik ve hizli
kullanimiyla diisiik tutarli 6demelerde nakite alternatif olarak gosterilmektedir. PayPass
sistemi, belli miktarin altindaki 6demeler i¢in POS cihazindan ¢ip veya manyetik seridi
okutma, otorizasyon alinmasi ve satis belgesi imzalanmasi siireglerini ortadan

kaldirarak, kartin yalnizca cihaza dokunmasiyla 6deme yapma olanagi sunmaktadir.

12 www.visa.com.tr/medya/teknoloji/teknolojil 1.html, (10.09.2007).

3DenizBank Basin Biilteni, En Hizli Odeme Tiirkiye’de,www.denizbank.com/NR/rdonlyres/ODCAF7F8
-E65D-4988-8186-F638FDC98942/0/020507.pdf, (10.09.2007).

14 MasterCard®PayPass™, www.mastercard.com/tr/findacard/paypass.html, (15.08.2007).

"Swww.sciencedirect.com_science__ob=MImg& imagekey=B6W6X-4MYFV6P-4-
1& cdi=6610& user=1390827& orig=search& coverDate=01%2F31%2F2007& sk=999809998&view=c&wchp=
dGLbVzz-zSkWW&mdS5=7¢5b194fef05f1fd8e7eccbd52fd52¢7 &ie=_sdarticle, (01.09.2007).

16 http://www.aduno.ch/downloads/news/SwissShop_1-06-07.pdf, (01.09.2007).

7 http://www.mastercard.com/us/personal/en/aboutourcards/paypass/, (10.11.2007).
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Kartin fiili

olarak POS makinasindan geg¢irilmesine gerek kalmadan,

PayPass’in ¢ipini bir anahtarliga, cep telefonuna ya da bir saate entegre etmek miimkiin

olabilmektedir. Cep telefonu, anahtarlik ve saat gibi siirekli yanimizda bulunan esyalar,

dokun-ge¢ 6deme sistemi sayesinde birer deme aracina doniistiiriilerek, cep telefonu

ile metroya binebilme veya yemek harcamalarint 6deme imkani sunmaktadir. PayPass

(6de-ge¢) teknolojisinin igleyisi asagidaki Sekil 1.10°da verilmistir.

KART HAMILI

Oderumes pereken miktan giedr
& MngterCard PayPazsin kabul
ecildidini ankas .

KART HARILI

MasterCard PayPass kartrs ya da
cihaprs PayPass okucusung
tiaﬁcunct,lur._":}iﬁmcl v zesli igarefier
kb okucdugunu beliti.

KART HAMILI

Izlem cnavlanirken birksg
saniee bekler Onay e birlikte,
terminal iking kez sesh ve
ofrsel bidride bubinur,

KART HAMILI

Geraktifinde, slip imzalar va da
gifresini girer. Belli bir midann
albmidaki harcamatarda imza
gefekimer. Bk harcamalsr icin
ket brili imzasi gerekmnektedr,

Bodem

Hagh 5-_,.;-.'..,3 M Apibaraation d

Sekil 1.10: PayPass Teknolojisinin Isleyisi

TEKNOLOJIK ISLEYIS
Isteam dedaviar yararkasa ve
PayPass okuyususy dxerindsn
PayPa=zs uyumlu terminale
Ganderiir

TEKNOLOJK ISLEYIS
Terminal, PayPass kart vada
cihazir akthve eder ve Gdems
heezap detaylanm aktarr.
PayPasgs kart ya da ciham
Sarmienin begte b kadar ks bir
sirede iglem verisi chustun .

TEKNOLOJK i$LE‘f|$
lzsuer'a hesap detavan ile brlikde
il werisi acouires UZerinden
ilefilir - |zsuer veriyi alp, ighem
keadunis kordral eder ve iglem
anenylar.

TEKNOLOJK ISLEYIS
Izlemin bitmezinin ardindan POS
siztemi iglem bilgizini saklar,
Diabwa sonira, bu bgiler
MasterCard adina takas ve
hesaplagma icin toplu olarak
acourera ponderimek (zere
iledilir.

Kaynak: http://www.aduno.ch/downloads/news/SwissShop 1-06-07.pdf, (05.01.2008).
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Gelecekte bu sistemi sadece kiigiik Odemeler i¢in degil, normal
aligveriglerimizde de (belirli bir limitin istiinde giivenlik amaciyla sifre girilerek)
kullanilabilme olanag1 saglayacaktir. Avrupa ve Asya/Pasifik gibi EMV smart kartlarin
hakim oldugu bolgelerde, OneSmart PayPass temasli ve temassiz arabirimleri tek bir
cipte biraraya getirilmistir. Tiirkiye kart sektoriiniin yenilik¢i yapisiyla diinyada saygin
bir yere sahiptir. PayPass aralarinda Amerika, Kanada ve Japonya’nin yer aldigi 10
iilkede kullanima sunularak test edilmektedir. Halen onddrt milyonu askin kart, diinya
capindaki 50 binden fazla igyerinde kabul edilmektedir. Bu sistem, 6deme sistemleri

agisindan da bir milat olarak kabul edilmektedir.

Sektorde baglatilan pilot uygulama kapsaminda 20.000 kisinin almasi
hedeflenen Bonus Trink, Tiirkiye’de ilk olarak Burger King ve Cinebonus’lardaki 400’1
askin noktada kullanima sunulmustur. Bonus Trink PayPass kart sadece Tiirkiye’de
uygulanan bir sistem degildir. Seven Eleven, New York Metrosu gibi diinya ¢apindaki
50.000’1 askin isyerinde kabul edilmektedir. Belirlenecek bir iist limitin tizerindeki
harcamalarda ise kart, POS cihazindan gecirilerek diinyada Master Card’in gecerli

oldugu 7,3 milyon isyerinde kredi kart1 gibi kullanilabilme imkanma sahipir''®.

Tiiketiciler belirlenen miktarin altindaki harcamalarinda nakit ya da bozuk para
problemi yasamayacak, POS makinesinden kartin ¢ip veya manyetik seridi okutma ya
da imza gibi siire¢lerde zaman harcamayacaktir. PayPass kullanicilar liye isyerindeki
PayPass uyumlu cihazlarin okuyucusuna kartlarim1  dokunarak o6demelerini

gerceklestirebileceklerdir.

PayPass belirlenen harcama miktar1 6demelerde kartin “Dokun-Ge¢” 6zelligi
kullanilirken, belirlenen harcama miktari lizerinde de normal kartlarin uygulandig1 imza
ve “Cip&Pin” uygulamasina devam edilmektedir. Bu 6zellik PayPass kartlarin hem
PayPass POS terminallerinde hem de tiim 6deme noktalarinda kullanilmasina olanak
saglamaktadir.  Isyerlerindeki ~ PayPass okuyucu terminalleri ayr1  olarak
kullanilabilmesinin yani sira var olan okuyuculara PayPass okuyucu baglanmasi ile var

olan sisteme entegre edilebilme imkanina sahiptir.

"8 http://www.mastercard.com/tr/findacard/paypass.html. (25.08.2007).
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1.6. Kredi Kartlariin Yararlar

Kredi karti, kullanicilarina (hamillerine) gesitli yararlar saglamaktadir. Fakat
kredi kart1 sisteminden tek ¢ikar1 olan kart hamilleri degildir. Kredi kart1 sistemini kuran
kuruluslarm {iye isyerlerinden almis olduklari komisyon gelirleri vardir. Uye
igyerlerinin de aligverislerde 6deme araci olarak kredi karti kullandirmasi sonucu
satiglar1 artmaktadir. Kart1 piyasaya siiren kuruluslarin (bankalarin) komisyon gelirleri,
kart hamilerinden yillik kart kullanim gelirleri ve kart hamillerinin mevduat
hesaplarindaki bakiyelerden saglanan ucuz fonlar1 yine kredi karti hamillerine piyasa
oranlarinin yaklagik {i¢ kat1 faiz ile nakit avans olarak kullandirarak sagladiklar1 kredi
gelirleri vardir. Kisacasi, kredi kartt kullaniminin, kredi karti sisteminin taraflara ne

cesit yararlar ve sakincalar getirebilecegi bu boliimiin konusunu olusturmaktadir' "’

1.6.1. Kredi Karti Hamiline Yararlan (islevleri)

Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu’nun 3. maddesinde kredi karti; nakit kullanim
gerekmeksizin mal ve hizmet alim1 veya nakit ¢cekme olanagi saglayan basili kart veya
fiziki varligi bulunmayan kart numarasi olarak tanimlanmistir. Bu tanimdan da
anlasildig1 gibi kredi kartinin iki temel islevi vardir. Bunlar; nakit gerekmeksizin mal
veya hizmet alimi ve nakit para cekebilme islevidir. Gliniimiizde kredi kartlarini
piyasaya siiren kuruluslar, gerek teknolojik gelismeler neticesinde gerekse rekabet

0

ortamimda pazar paylarni artirabilmek igin kredi kartlarma yeni islevler'®® ilave

etmislerdir. Bu islevler bu boliimde sirastyla irdelenecektir''.
1.6.1.1. Banknot Tasgima Zorunlulugunu Ortadan Kaldirma islevi

Kredi kartlari, kart hamillerine, haftanin 7 giinlinde 24 saat arakliksiz olmak
tizere nakit kullanim gerekmeksizin, liyelik sozlesmesi imzalayan tiim i yerlerinden

aligveris yapabilme imkani sunar.

Para elden ele dolastig1 i¢in ¢ok cabuk kirlenebilmekte ve cesitli hastaliklarin

yayilmasina etken olabilmektedir. Ayn1 zamanda paranin {izerindeki yazili degerinden

19 yetim, s.19; Isgiizar, 5.49-50; Teoman, 5.25-27; Yilmaz, s.24; Buhur, s.76.
120 hitps://www.commerzbank.de/de/hauptnavigation/privatk/privatkunden.html, (02.09.2007).
12! http://www.sparkasse.de/privatkunden/konto-karte/kreditkarte.html, (02.09.2007).
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cok kiiclik de olsa bir basim maliyeti s6z konusudur. Dikkatsiz kullanimlar sonucunda
cok cabuk yiprandigi i¢in bu maliyet toplamda Onemli rakamlara ulasabilmektedir.
Teknolojinin ¢ok hizli bir sekilde ilerlemesinin toplumlara sayisiz katki sagladigi
bilinmektedir, bu katkilarin yani1 sira sahte para basilmasi (renkli bilgisayar yazicilart ya

da fotokopiler sayesinde) gibi sahtekarliklar1 da kolaylastirmistir.

Sonug olarak kredi karti, nakit para ve ¢eke gore alternatif, tasimasi son derece
kolay ve giivenli bir 6deme aracidir. Kredi karti, hamilini para tasima zorunlulugundan
ve bu zorunlulugun agabilecegi muhtemel etkilerden kurtarmaktadir. Kart hamili bu
sayede yaninda para bulundurmanin risklerinden kurtularak giivenli bir sekilde alisveris

yapabilme imkani saglar.
1.6.1.2. Nakit Cekebilme Islevi

Kredi kartlar1 kaza, hastalik, dogal afet, 6liim gibi acil durumlarda hamilin
nakit ihtiyacin1 giderebilmektedir. Bireylerin, mesai saatleri disinda yaninda para
olmamas1 halinde bankalardan kredi kullanabilme sansi yoktur. Sayet yakinlarindan
borg¢ alabilme imkani1 da yoksa kisi miiskiil duruma diisebilir. Bu gibi durumlarda kisi
kredi kart: hamili ise yurt icinde yetkili sube veya sanj biirolar1'* ile bankanin ve
bankanin is birligi i¢inde oldugu (ortak nokta, altin nokta vb) ATM’lerinden,
yurtdisinda ise karta lisans veren kurulusun (VISA ya da Master Card gibi) ambleminin
bulundugu ATM’lerden limiti dahilinde haftanin 7 giiniinde 24 saat olmak {iizere nakit

para ¢ekebilme imkanina sahiptir.
1.6.1.3. Kredilendirme islevi

Bankalar kart hamillerine gondermis oduklular1 “hesap bildirim cetveli”nde
belirtilen “6denmesi gereken asgari tutar’1 6demeleri kosulu ile bor¢larini aylik taksitler
halinde 06deyebilmesi nedeniyle kredilendirme firsatindan yararlanabilme hakki
sunmaktadir. 5464 sayili Kanun ile bu krediye uygulanabilecek faiz oranlarini en az 30

iin 6nceden kart hamiline bildirmesi zorunlulugu'? getirilmistir.
g gu g

122 Otomatik para gekilme makineleri (ATM gibi).
123 Resmi Gazete, Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 1 Mart 2006 tarih ve 26095 sayili niishast 25. madde.
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1.6.1.4. Taksitle Alsveris Yapabilme Islevi

Bankalar, iiye is yerleri ile yapmis olduklar1 anlasmalar cercevesinde kart
hamillerinin yapmis olduklar1 aligverisleri gerek faiz karsiliginda gerekse faizsiz olarak
taksitlendirmektedirler. Bu kampanyalar kart hamiline nakit kullanmadan {iriin veya
hizmet alabilme firsat1 tanirken, iiye is yerine satiglarini artirabilme firsati, bankaya ise
yeni kredi karti miisterisi edinebilme ve kredi kartlarmin islem hacmini artirabilme

firsat1 sunmaktadir.
1.6.1.5. E - Ticaret Yapabilme islevi

Internet erisimine sahip herhangi bir bilgisayar ile giiniin 24 saati diinyanin her
yerinden alis veris yapilabilmektedir. Internet aracilig: ile yapilabilen bu aligverislerin
bedeli kredi kart1 taniminda da yer verilen “fiziki varligi bulunmayan kart numarasi” ile
ddenebilmektedir. Uriin satan ve ya hizmet sunan isletmenin internet, posta vb. araglar
vasitastyla verilen sipariglerin kredi karti ile tahsilatini, kredi karti sahibi ile karsi
karsiya gelmeksizin, dolayisiyla kredi karti sahibi tarafindan verilen kart bilgilerine

istinaden gercgeklestirilmense “mail-order” islemi denilmektedir'*.

Kart hamilinin, uzaktan erisim araglar1 sayesinde sanal ortamda aligveris
yapabilmesi ic¢in bankanin vermis oldugu 16 haneli kart numarasina, heniiz siiresi
gecmemis son kullanma tarihine ve kartin arkasindaki imza bandindaki, kart
numarasinin yaninda yer alan 3 haneli giivenlik koduna'” (CVV2/CVC2) ihtiyag
duyulmaktadir. Bu bilgiler ile birlikte; adinin, soyadinin, {irlin veya hizmetin
tesellimiiniin yapilacagi adresin sisteme girilmesi kosulu ile sanal ortamdan alis veris

yapabilecektir. internet iizerinden yapilan alisverislerde PiN sifresi istenmemektedir' .

Internet {izerinden ticaret yapan kuruluslar, kredi kartiyla yapilan alisverislerde

kart bilgilerini sifreleme yoluyla alip {tgcilincli kisilere ulasmasini engellemek

127

zorundadirlar'*’. Internet iizerinden kredi kart: aracihifi ile yapilacak aligverislerde,

124 Bankalararas1 Kart Merkezi. A.S.“Kredi Kartinda Islem Tiirii”, Pano Dergisi, Say1:6, Aralik 1999, s.4.

125 Giivenlik kodu (CVV2-VISA/CVC2-MasterCard; Card Verification Value/Card Verification Code);
mektup/telefon siparigi (mail order) ve elektronik ticaret islemlerinde, kart numarasinin gergek kart hamili digindaki
kisilerce kullaniminin engellenmesi amaciylada kullanilan bir giivenlik unsurudur.

126 hitp://www.deutsche-bank.de/pbc/content/online_banking-sicherheit_karten.html, (02.09.2007).

127 http://www.kredit-online-kreditkarten.de/kreditkartenbetrug.php, (02.09.2007).
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internet sitesinin SSL sifreleme sistemine'”® sahip olmasma ve aligveris yapilan
bilgisayarda baska web sayfasinin acik olmamasina dikkat edilmelidir. SSL gonderilen
bilginin kesinlikle ve sadece dogru adreste desifre edilebilmesini saglar. Bilgi
gonderilmeden dnce otomatik olarak sifrelenir ve sadece dogru alici tarafindan desifre
edilebilir. Her iki tarafta da dogrulama yapilarak islemin ve bilginin gizliligi ve

biitlinliigii korunur.

Giivenli aligveris icin islem yapilan bilgisayarda antiviriis proglamlar: isler
durumda olmali ve zorunlu olmadik¢a baska bilgisayar kullanilmamalidir. Bankanin
adresi ve diger kisisel bilgiler klavye kullanilarak girilmelidir hazir bilgilerin

129

kopyalanmamasina dikkat edilmelidir'’. Internet iizerinden yapilan islemi izleyen

siregte kredi kartinin bagli oldugu banka hesaplarindaki hesap hareketleri

izlenmelidir'>’.

1.6.1.6. Ek Kart Kullandirma islevi

Asil kart sahibine taninan azami kredi limiti dahilinde, mal ve hizmet alimi ile
nakit cekmede ve kendilerine taninan diger tasarruflarda kullanilmasi ic¢in kart ¢ikaran
kurulusun hamiline verdigi karta ek kart denilmektedir. Kart ¢ikartan kuruluslar, kart
hamillerinin diledigi kisi veya kisiler'*! i¢in ek kart verilebilmektedir. Asil ve ek kart
sahiplerinin yapmis olduklar1 tiim harcamalar tek bir hesap Ozetiyle asil kart sahibine
bildirilmektedir. Bu kartlarin harcamalari, asil kart hamilinin limitinden karsilanmak

uzere verilmektedir.
1.6.1.7. Bor¢c Odeme islevi

Kart hamilleri, telefon, su, elektrik, dogalgaz gibi kullanmis olduklari
hizmetlerin faturalarin1 6deyebilmek i¢in bu kuruluslarin veznelerinde sira bekleyerek
zaman kaybetmelerini Onleyebilmek icin kartlar iizerinden verilen otomatik 6deme
talimatiyla bu bahsedilen hizmetlerin bedellerini 6deyebilmektedirler. Bu 6denen

tutarlar kart hamilinden hesap donemi sonunda bir seferde ya da kredilendirilerek

128 Aligveris esnasinda gonderilen kisisel bilgilerin korunmasi amaciyla gelistirilen ve Secure Sockets
Layer'in bas harflerinden olusan bir sifreleme yontemidir.

129 hitp://www.vr-networld.de/c132/default.html, (02.09.2007).

130 hitp://www.deutsche-bank.de/pbc/content/online_banking-sicherheit_karten.html, (03.09.2007).

131 Ek kart sayis1 bankadan bankaya degisebilmektedir.
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taksitler halinde tahsil edilebilmektedir. Bu sayede oOzellikle tatil donemlerinde
faturalarin 6denmemesi nedeni ile elektrik, su faturasi gibi kullanilan hizmetlerin
faturalarinin zamaninda 6denememesi neticesinde bu hizmetleri sunan kuruluslar
tarafindan hizmet kesintisi yapilabilmektedir. Bagka bir ifade ile yapilabilecek hizmet

kesintisi sonucunda kisinin miiskiil durumlara diismesini dnleyebilmektedir.
1.6.1.8. Kisa Vadeli Krediye Faiz Uygulanmaksizin Ahsveris Yapabilme Islevi

Kredi kart1 ile yapilan aligverislerde, harcama tutarlarinin toplami ayda bir kez
tahakkuk ettirilerek kart hamili tarafindan 6denmesi istenmektedir. Konuyu 6rnekle
aciklamak gerekirse, hesap kesim tarihi 31 Temmuz olan bir kredi karti ile 1 Agustosta
100 TL’lik aligveris yapilmistir. Kredi kartini piyasaya siiren banka, 100 TL’lik borcun
yer aldig1 hesap bildirim cetvelini izleyen ayin ilk haftasinda teblig ederek, en ge¢ Eyliil

aymin 10’unda'*

O0denmesini talep eder. Sonug olarak, kredi kartinin kabul edildigi tiim
isyerlerinden vade farki 6denmeksizin mal ya da hizmet alimi yapilabilmektedir.
Aligveris ile aligverigin bedelinin 6denmesi arasinda 40 giinliik bir valor bulunmaktadir.

Bu siire zarfinda kart hamili kisa vadeli faizsiz kredi kullanmis olmaktadir.
1.6.1.9. Yurt Disinda Kullamlabilme islevi

Bankalar, miisterilerinin talebine ve potansiyeline gére hem yurt iginde hem de
yurt disinda kullanilabilen kartlar ¢ikartmislardir. Bu sayede uluslar arasi gegerlilige
sahip kartlar sayesinde yerli ve yabanci turistler doviz tagima, doviz bozdurma gibi
risklerden kurtulmuslardir. Ozellikle seyahat siiresinin uzamasi halinde para ihtiyacina
kars1 esneklik saglanabilmektedir. Diinyanin bir¢ok iilkesinde, tek bir kart ile hi¢ nakit
para tagimaksizin seyahat edebilme olanaklar1 gelistirilmis, bireylerin seyahatlerde nakit
para bulundurmasi1 ve bulundurduklari parayr o {ilkenin parasina doniistiirmede
(exchange) karsilastiklar1 sorunlarin ortadan kalkmasi turizmin gelismesine biiyiik katki

saglamistir'

. Kredi kartlar1 uygulamasi turizm sektoriinde énemli degisikliklere neden
olmustur. Bu sebeple harcama kapasitesini genisleten kredi kart1 uygulamas: her gegen

giin artarak yayginlik kazanmaktadir.

32 Bu tarihin, resmi tatil veya hafta sonu tatiline denk gelmesi halinde birkag giinlik degisiklik
gosterebilmektedir.
133 Talha Camas, Pano Dergisi, BKM A.S., Say1:4 Kasim 1998, s.2.

64



Yurt disindan Tiirkiye’ye gelen yabanci turistler sahip olduklar1 kartlar
araciligl ile mal ve hizmet satin alarak doviz girisi, Tiirkiye’deki vatandaslarin yurt
disina seyahat etmeleri neticesinde yapmis olduklar1 aligverislerde kartla yaptiklar
O0demler sonucunda ise doviz g¢ikist gergeklesmektedir. Dolayisiyla kart ile
gerceklestirilen harcamalar, O6demeler bildngcosunun dengesini etkilemektedir.
Yurtdisindan gelenlerin kredi karti kullanimlar1 sonucunda iilkemize saglanan doviz
girdisi, Tirkiye’de ¢ikarilan kredi kartlarmin yurtdisinda kullanimlart  sonucu
gerceklesen doviz transferi ve iilkenin net doviz girdisine iliskin veriler Tablo 1.3’te yer

verilmistir.

Tablo 1.3
Tiirk Bankacihk Sektoriinde Karth islemlerden Dogan Net Doviz Girisi

Milyon USD | 1990 [ 1995 | 1998 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 2005 2006
Doéviz girdisi 304 649| 961| 1.165[ 1.081| 1.261| 1.373| 1.669 2.077 1.935
Doviz ¢iktisi 112 256]| 509 647 457 543 726 948,41 1.177 1.443
Net doviz 192 393| 452 518 624 718 647 720 900 492
Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/raporlar1.html, (09.01.2008).

2006 yil1 sonu itibari ile Tirkiye’de yabanci bankalara ait kredi kartlari ile
9.268.358 adet islem yapilmistir. Bu islemlerin bakiyelerinin toplami ise 2.824,90

milyon TL"*

olarak gerceklesmistir. Kartl 6deme sistemi ile gerceklestirilen islemler
sonucunda, Tiirkiye’ye 3.292 milyon ABD dolar giris gerceklesmis, Tiirkiye’den ise
1.543 milyon dolar ¢ikis gerceklesmistir. 2006 yili sonunda ise 1.749 milyon ABD
dolar1 net doviz girdisi saglanmistir. Bu alanda yapilan harcamalar, 6demeler dengesine

olumlu katkilar saglamaktadir.
1.6.1.10. Sayginlik slevi

Hamilin kredi kart1 sayesinde elde ettigi dnemli bir yarar da sayginlik (prestij)
dir. Kredi kart1 hamili, yaninda parast bulunmadig i¢in 6deme gii¢liigii i¢inde bulunan
bir kisi olarak degil, tersine kendisine giivenilen, kredi degerliligine sahip saygin bir
kimse olarak nitelendirilmektedir. Kredi karti ekonomik durumu o an i¢in iyi olmayan

itibarli kisilerin kredilendirilmesini saglar'>. Kredi karti hamili yaninda para

1341 Dolar = 1.436 TL kuru iizerinden hesaplanmustir.
133 jsgiizar, s.51.
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bulunmadigi halde bile limitleri dahilinde ihtiyaclarini karsilayabilme duygusu ile

giiven icerisinde bulunacaktir'*®.

Kredi kartt hamiline uzun stireli yolculuklarda manevi yonden ek bir giivence
saglamaktadir. Ornegin, hamilin kaza gegirmesi gibi beklenmedik bir olay sonucunda
yaninda yeterli parast olmasa dahi kredi kart1 aracilifi ile harcamalarin biiylik bir

boliimiinii karsilayabilecegini bilerek, kendini gliven iginde hissetmektedir.
1.6.1.11. Kampanyalardan ve Promosyonlardan Yararlanma Islevi

Kredi karti hizmeti sunumunda, bankalar arasinda yogun rekabet
yasanmaktadir. Bankalar, bu rekabet ¢ercevesinde harcamalarda kendi kartlarinin tercih

edilmesi i¢in ¢ok ¢esitli tutundurma kampanyalar1 diizenlemektedirler.

Bankalar, yine promosyonlar c¢ercevesinde kart hamillerine c¢ekilisler
diizenleyerek veya anlagsmali iiye is yerlerinden yapmis olduklar1 aligverisler
cercevesinde puan kazanabilmelerine olanak saglayarak piyasaya sunmus olduklar
kartlarin ~ kullanimlarin1  artirmaya calismaktadirlar. Kart c¢ikaran  kuruluglar
miisterilerinden faiz geliri elde edebilmek i¢in iiye is yerleri ile ortak kampanyalar
diizenleyerek kart hamillerinin aligveris bakiyesini daha uzun vadeye yayarak
6deyebilmeleri konusunda alternatifler sunmaktadirlar’®’. Bunun yani sira anlagmali {iye
is yerlerinde yapilan harcamalarda kartlarin kullanilmasi halinde belirli oranlarda

indirim firsat1 sunmaktadir.
1.6.1.12. Kayip ve Calintiya Kars: Sigortalanmasi Islevi

Kart sahipleri, 6zellikle yurt i¢i ya da yurt dis1 seyahatlerde kredi kartlarinin
kaybedilmesi ya da calinmasi halinde ¢ok biiyiilk maddi ve manevi zarar ile

karsilasabilmektedirler'*®

. Kart hamilinin agir ihmali veya kast1 olmaksizin, kartin kayip
olmasi ve calinmasi halinde kart hamili, yapacag: bildirimden onceki 24 saat icinde

gerceklesen hukuka aykiri kullanimdan dogan zarardan 150 TL ile sinirli olmak {izere

136Teoman, s.26.

137Y11m::1z, s.30.

B8http://www.dresdner-bank.de/dresdner-bank/presse-center/medienservice/2006/08/service/_downloads/
01-plastikgeldDOC.doc, (03.09.2007).
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139
sorumludur "

Kredi kartlari, kayip/¢alinti ya da sahtecilik hallerinde tiiketicinin
sorumlulugunu smirlandirmaktadir'*’. Sayet kart hamili bu 150 TL’lik sorumluluktan da
kaginmak istiyorsa, kart1 ¢ikaran kuruma pirim yatirarak kartin sigortalanmasini talep
etmek zorundadir. Karti c¢ikaran kurulus bu 150 TL tutarindaki sorumlulugu
sigortalamakla yiikiimliidiir'*'. Ayrica bankalar, saygm kredi karti hamilleri igin
seyahat, hastalik, kaza, satin aliman esyanin ¢alinmasi aninda hirsizlik gibi ¢ok cesitli

dallarda sigorta hizmeti sunabilmektedirler.
1.6.2. Kredi Kart1 Uyesi Is Yerine Yararlan

Aligveris yaptirdig1 miisterisinin harcamasini kredi kart1 ile 6demesini kabul
eden is yerleri, sisteme dahil olurken c¢esitli beklentileri vardir. Bu beklentilerin en
Onemlisi, miisteri sayisinin artmasi nedeniyle is hacminin genislemesidirmz. Kredi
kartin1 ¢ikaran kuruluslariin yapmis olduklar1 tutundurma faaliyetleri, kredi kartini
kabul eden {iiye is yerlerinin miisteri sayisinin artmasina ve satis hacmine olumlu

katkilar saglayabilmektedir.

Kredi kartlari miisterilerin harcama egilimlerini artirmaktadir. Ozellikle
perakende satis yapan is yerlerinden aligveris yapan iicretli kesim, maaglarin1 aylik
donemler halinde aldiklar i¢in 6zellikle ay sonlarina dogru bu is yerlerinin satiglarinda
azalma goriilmesi ihtimali ortaya ¢ikmaktadir. Kredi karti nispeten daha dar gelirli
kisilerin de diledikleri zaman mal ve hizmet alabilmelerini miimkiin kilarak bu sayede is
yerlerinin satis diizeylerinin yeksenakligi saglanir. Uye is yerleri sattigi mal ya da

hizmetin karsiligin1 ¢ok kisa bir siire i¢inde paraya (nakite) doniistiirme imkan1 sunar.

Ozellikle vadeli (kredili) satislar1 ortadan kaldirarak is yerlerinin siipheli
alacaklariin oranin diismesine, bu sayede borcunu édemeyen miisteri aleyhine agilan
dava ve bu davanin takibi i¢in katlanilan kiilfetlerin ortadan kalkmasina neden

olmaktadir. Ayrica tahsilatlarda sikintt yagsanan her miisteriyi is yeri devamli olarak

kaybedebilmektedir.

139 Resmi Gazete, Banka ve Kredi Kartlart Kanunu, 1 Mart 2006 tarih ve 26095 sayil niishas1 12. madde.

140°S. Chakravort1, “Theory of Credit Card Networks: A Survey of the Literature”, Review of Network
Economics, Vol. 2, No: 2, 2003, s.52.

14! Resmi Gazete, Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunu, 1 Mart 2006 tarih ve 26095 sayil1 niishast 12. madde.

142 Teoman, s.30; Akyol, 5.220; Isgiizar, s.52; Yilmaz, s.32; Yetim, s.21.
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Uye is yeri temsilcileri sahte para kabuliinde yasanan sikintilar, para sayma
kilfeti ve nakit paralarin muhafaza edilmesinden dolay1 ¢alinabilme riskinden
kurtulmus olmaktadirlar. Bunlara ilaveten kredi kart1 kabulii envanter islemlerinde ve
muhasebe islemlerinde biiyiik kolaylik saglamaktadir. Uye is yeri aligveris sirasinda
yasanan bir hesap hatasini, kredi kartin1 ¢ikaran banka araciligi ile tespit ederek

dizeltebilme imkani bulabilmektedir.

Kart1 piyasaya sunan kuruluslar tarafindan iiye is yeri sozlesmesi hiikiimlerine
uyulmak kaydiyla, mal satislarindan veya hizmet sunumlarindan kaynaklanan
alacaklarin bedelinin yasal kesintiler yapildiktan sonra iiye is yerine 6denecegi garanti
edilmektedir. Tiim bu olumlu katkilara ilave olarak yabanci miisterilere daha kolay
aligveris yapabilme olanagi sagladigi icin sisteme dahil olan is yerlerinin satiglarinda

artisa neden olabilmektedir.
1.6.3. Kredi Kartim Cikaran Bankaya Yararlan

Karthh 6deme sisteminin en biiyiik yarar1 kuskusuz karti ¢ikartan ve isleten
kuruluglaradir. Yalniz kredi kart1 sisteminin ilk kurulus asamasinda yatirim
harcamalarinin yani sira, ileriki donemlerde de 6nemli boyutlarda harcamalar yapilmak
zorundadir. Bu katlanilan masraflart karsilayabilmek amaciyla bir taraftan kart
hamillerinden yillik kart kullanim {icreti toplarken, diger taraftada kart hamilleri adina
O0deme yaptig1 liye is yerlerinden ve takas sistemi araciligl ile 6deme yaptigi diger
bankalardan ¢esitli oranlarda komisyon geliri saglar. Kart hamillerinden ve iiye is
yerlerinden elde edilen gelirlerden, sistemin kurulmasi ve isletilebilmesi i¢in yapilan
harcamalarin toplami diisiildiikten sonra kalan olumlu fark kredi kartini ¢ikaran
kurulusun kérmi olusturmaktadir'®. Bankalarin (kredi kartii piyasaya siiren

kuruluslarin), sagladig1 baslica yararlar asagida listelenmistir.

* Bankalar, kart sahiplerinin ve kart kabul eden is yerlerinin hesaplarini
nezdinde bulundurmak suretiyle vadesiz tasarruf mevduati hacminin artirilmasina

olanak saglar.

143 Isgiizar, s.53; Cirpan, s.46; Teoman, s.33; Yilmaz, s.36.
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»  “Capraz satis” yontemiyle diger bireysel bankacilik iirlinlerinin miisterilere

pazarlanmasina olanak saglar.

» Kiredi kart1 faiz oranlarinin diger faiz oranlarmma gore daha yiliksek olmasi

nedeniyle daha fazla faiz geliri elde edilebilmektedir.

= Kart1 piyasaya siiren bankanin logosunu ve adin tasiyan kart, iilke i¢inde ve

disinda bankalara 6nemli bir prestij ve tutundurma saglar.

= Kredi kart1 sahiplerinin kullanimina agilan kredi limitleri genellikle diisiik
seviyeli oldugu ve cok ¢esitli meslek gruplar arasindan se¢ilmesi nedeni ile diisiik riskli

kredi kullandirma imkan1 saglar.
*  Toplumun ¢ok ¢esitli kesimlerinden miisteri portfoyii kazanilmis olur.

» Yurt disindan Tiirkiye’ye gelen konuklarin, bankalarin POS terminali aracilig

ile yaptiklar1 harcamalar bankaya doviz girdisi saglar,

*  Bankalar, iiye i yerlerinden, satis tutar1 tizerinden belli bir oranda komisyon

geliri elde eder,

» Kredi kartim1 ¢ikaran kuruluslar POS terminali kurmus olduklar iiye is
yerlerinden belirli bir islem hacmine ulasmalar istenir, sayet ulasilamamasi halinde

donemsel olarak bir 6denti tahsil eder,

= Bagka bankalara ait kredi kartlarinin kendi POS terminallerinde kullanilmasi

neticesinde takas komisyonu geliri saglar,

» Kiredi kart1 thra¢ eden kuruluslar, kart hamillerinden ¢esitli isimler altinda;
faiz, ticret ve komisyon gelirleri elde edilmesini saglar. Bu gelirler asagida

listelenmistir.
I. Miisteriden Alinan Ucretler:

Yilhk Kart Ucreti: Hamilin tiim kredi kartlar1 igin ayr1 ayr1 olmak iizere her
y1l 6demekle ylikiimlii oldugu bedele denir. Kartlarin verildigi yili izleyen her yil igin
belirlenen tutar olup asil ve ek kart sayisina gore alinir. Y1l igerisinde kartlarin yeniden

basilmasini gerektiren hallerde basilacak kart sayisina gére yenileme iicreti alinir.
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Nakit Cekim Ucreti: Bankanin yetkilendirdigi nakit cekim yapilabilen
noktalardan bankaca belirlenen oran ve/veya tutarin uygulanmasi suretiyle nakit ¢ekilen

tutar {izerinden hesaplanir.

Limit Asim Ucreti: Tahsis edilen limitin asilmasi durumunda, asilan kisim
tizerinden % 5 oraninda licret hesaplanir. Sayet hsaplanacak iicret bankaca belirlenen

belli bir tutarin altinda ise hesap 6zetlerinde belirtilen minumum {icret uygulanir.

Islem Ucreti: Kredi karti hesabindan 6denen anlagsmali kurumlara ait

faturalarin her biri i¢in bankaca belirlenen islem iicreti yansitilir.

Ekstre Ucreti: Onceki dénemlere ait eksrelerin (hesap Ozetlerinin) talep

edilmesi halinde talep edilebilen iicrete denir.

II. Faiz Gelirleri:

Gecikme Faizi'**: Hesap 6zetlerinde belirtilecek 6demesi gereken asgari tutar,

son 0deme tarihine kadar kart hesabina ddenmedigi takdirde, son 6deme tarihinden
itibaren 6denmesi gereken asgari tutara, borcun Odenecegi tarihe kadar Tiiketicinin
Korunmasi Hakkindaki Kanun geregince, temerriit tarihinde yiiriirliikte olan yillik cari
faiz oranina, bu oranin % 30’unun ilavesi suretiyle bulunacak oran iizerinden ytiriitiilen

faize gecikme faizi denir.

Kanuna gore hesap kesim tarihi ile son 6deme tarihi arasinda, on giinden az bir
siire olamaz. Donem borcunun bir kismimin 6denmesi halinde kalan hesap bakiyesi
tizerinden faiz hesaplanir. Kalan hesap bakiyesine, asgari tutar ve iizerinde 0deme
yapilmasi durumunda akdi faiz, asgari tutarin altinda 6deme yapilmasi durumunda ise

gecikme faizi uygulanir.

Nakit Avans Faizi: Kart hesabindan nakit ¢ekildigi giinden itibaren hesap

ozetinde gosterilen faiz orani lizerinden giinliik olarak hesaplanan tutardir.

Satis Faizi: Son 6deme tarihinde 6demesi gereken asgari tutarin 6denmesinden

sonra kalan harcama bakiyesine 6deme yapilan tarihe kadar uygulanan faiz geliridir.

14 Tiirkiye Cumhuriyet Merkez Bankasi, azami akdi ve gegikme faiz oranlarim tespit etmeye yetkilidir ve
belirledigi bu oranlar1 3 ayda bir agiklar.
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II1. Takas Komisyonlari: Yurt icinde ve ya yurt disinda hamillerin yapmis
olduklar1 aligverigler iizerinden alinan komisyonlara takas komisyonu denir. Yurt
disinda yapilan harcamalarda takas komisyonlari yabanci para (Dolar ya da Euro)

uzerinden ucretlendirilebilir.

VL. Diger Gelirler:

Kambiyo Karlari: Kredi karti sahiplerinin yurt disinda yaptiklar
harcamalarinin kayit tarihi ile bu aligveris bedellerinin bankaya 6denmesi tarihleri
arasinda gecen zamanda doviz kurlariin artmasindan (Tiirkiye’de) dolay: kart hamiline

yansitilan harcama tutarlari iizerinden alinan komisyonlardir.

Vadesiz Mevduat: Kart hamilinin kart kullanimindan dogan harcamalarini
bankaya son 6deme tarihinden 6nce yatirmasi halinde banka vadesiz mevduat avantaji

elde eder.

1.6.4. Kredi Kartim Kabul Eden Bankaya Yararlan

Bugiin diinyada ve Tiirkiye’de genisletilmis ii¢c tarafli sistemin kullanildigi
bilinmektedir. Bu sistemde kredi kartin1 kabul eden banka ile kart hamilinin bankas1
ayn1 olmayabilir. Dolayisiyla sisteme kredi kartin1 kabul eden banka diye bir taraf daha

dahil olabilmektedir.

Kredi karti ile yapilan satislar giin sonu islemine tabi tutularak toplam tutar bir
sonraki i glini POS makinesini kuran bankadaki is yerinin hesabina komisyonlar
diisiildiikten sonra alacak olarak kaydedilmektedir. David Balto; takas komisyonlarini,
kredi kart1 kuruluslar tarafindan gizli maliyet hesaplamalarina dayanilarak belirlenenen
ve bankacilik sektriiniin “milyar dolarlik sirri” olarak nitelendirmektedir'*. Hesabina
alacak kaydedilen bakiye hemen cekilebilecegi gibi hesapta da tutulabilmektedir. Bu
sekilde hesapta tutulan bakiyeler, bankalara maliyeti diisiik fon saglayabilmektedir.

Kredi kart1 sisteminde iiye is yerleri kartl sistem araciligi ile yapmis olduklari

satiglarin  bedellerini iki farkli silirede tahsil edilebilme imkanina sahiptirler.

145 A. David Balto, “The Problem of Interchange Fees: Costs Without Benefits”, European Competition
Law Review, Vol. 21, No: 4, 2000, s. 215-220.
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Birincisinde, bakiyeden komisyon kesilerek hesaba hemen alacak kaydedilebilirken,
ikincisinde ise komisyona karsilik s6zlesmede kararlastirilan giin sayis1 kadar bakiyenin
kullanilmaz sekilde bloke hesapta tutulmasi sonucunda tahsil edilebilmektedir. Sonug
olarak kart kabul eden bankanin vermis oldugu hizmete karsilik sistem sayesinde elde
etmis oldugu geliri bu kesilen komisyonlar ya da bloke edilen hesapta tutulan

bakiyelerin banka tarafindan isletilmesinden olusan gelirler olusturur'*.

Ausubel’in 1980’11 yillarda ABD’de yapmis oldugu arastirmada; kredi kartlar
piyasasinda dort bin banka olmasina ragmen rekabet kurallarinin islemedigi, bankalarin
kredi kart1 faiz oranlarin1 fon maliyetlerinin oldukga tizerinde belirledigi ve miisterilerin
aligverislerinde kredi karti kullanirken son O0deme tarihinde borglarini kapatmayi
planlamalar1 (fakat 6deyememeleri) nedeniyle kredi karti faiz oranlarina oldukga

duyarsiz kaldig1 sonuglaria ulasmistir'®’.

Sonug olarak; kartli 6deme sistemlerine bankalarin yaptig1 yatirimlar oldukca
karli goziikmektedir, ¢linkii kredi karti faiz oranlar tiiketici faizi oranlarina gore
oldukca yiiksektir. Ausubel’in arastirmasindan yillar sonra kartli 6deme sisteminde
kullanilan teknolojinin gelistigi ve ucuzladigi giinlimiizde hala kredi kart1 faiz
oranlarinin rekabete duyarsizligi siirmektedir. Kredi kart1 kabul eden kuruluslar, kart
hamillerinden cesitli isimler altinda; faiz, ticret ve komisyon gelirleri elde ederler. Bu

gelirler aggida listelenmistir.

I. Uye is Yerinden Ahnan Komisyonlar: Yurtici ve yurtdisi kuruluslarin
ithrac ettigi diger bankalarin kartlari ile iiye isyerlerinde yapilan alig veris tutarlar

tizerinden tahsil edilen komisyonlardir.

I1. Sube Borcu: Referans komisyon oranlari ile iye is yerlerine uygulanmakta

olan eksik komisyon oranlar1 arasindaki farklardan olusan gelirler.

I11. Bloke Getirisi: Bankalarin POS terminallerini kullanan iiye is yerleri ile

blokeli 8deme seklinde calisilabilmektedir. Uye is yerlerince bloke edilen tutarlar, bloke

146 Yilmaz, s.38.
47 M. Lawrence Ausubel, “The Failure of Competition in the Credit Card Market”, The American
Economic Review, Vol: 81, No: 1,1991, s.74-76.
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bitim tarithine kadar vadesiz mevduat niteligindedir. Buradaki mevduatlarin

plasmanindan elde edilen gelirlere bloke getirisi denir.

VI. Takas Komisyonu: Yurt i¢inde ve ya yurt disinda hamillerin diger banka
0deme noktalarindan yaptigi nakit avans ¢ekimleri nedeniyle alinan komisyonlara takas
komisyonu denir. Yurt disinda yapilan harcamalarda takas komisyonlar1 yabanci para

(Dolar ya da Euro) iizerinden iicretlendirilebilir.

V. Securitizasyon Kompanse Gelirleri: Kredi kart1 ihra¢ eden bankalar kart
hamillerinin  yurtdisindaki  harcama bedelleri  karsiliginda  uluslararasi  kredi

birliklerinden ya da bankalardan kullanmig olduklari kredilere denir.
VI. Diger Gelirler:

Kambiyo Karlari: Yurt disindan ihrag edilen kredi kartlar1 ile yurt i¢indeki
diger bankalarin ihra¢ etmis oldugu kartlar ile yapilan yabanci parali harcama
bedellerininin islemin yapildig: tarih ile takasin sonuclandig: tarihdeki T.C.M.B. déviz

kuru arasindaki farktan kaynaklanan gelirlerdir.

Faiz Dis1 Faaliyet Geliri: Hatali islemlerde kart ihra¢ eden banka iiye is
yerinin bankasindan harcama belgesi talebinde bulunabilmektedir. Uye isyerinin
bankasinin bu istenen belgeden elde etmis oldugu bedele charge back slip isteme bedeli

denmektedir.
1.6.5. Kamu idaresine Yararlar

Kart hamillerinin yapmis olduklari islemlerin bakiyeleri kart1 piyasaya siiren
bankalar tarafindan iiye is yerinin bankadaki hesabina alacak kaydedilmektedir. Banka
kartindan yapilan harcamalar islemden hemen sonra, kredi kart1 ile yapilan harcamalar
ise iiye is yeri ile kart1 ¢ikaran bankanin aralarinda diizenlemis olduklar1 sézlesmede
belirlenen takvime gore iiye is yerinin hesaplarina alacak kaydedilmektedir. Kayit altina
alinan satiglar her zaman denetim sonucunda tespit edilebilmektedir. Her hangi bir cezai
islem ile karsilagmak istemeyen is yerleri satis belgelerini (satis fisi veya fatura gibi)

diizenlemek mecburiyetinde kalmaktadir.
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Kredi kartt slipleri yurt disinda bircok iilkede fis ve fatura gibi muhasebe
islemlerinde belge olarak kullanilabilmektedir. Tirkiye’de su andaki diizenlemelere
gore kredi kart1 slipleri kanitlayict belge olarak kabul edilmemektedir. Maliye Bakanligi
kayit dis1 ekonomiyi kayit altina almak icin ¢esitli onlemler lizerinde ¢alisirken, kredi
kart1 sliplerinin de fis, fatura gibi muhasebe islemlerinde kullanilmasi tartigilmaktadir.
Sliplerin muhasebe islemlerinde kullanilabilmesi i¢in Vergi Usul Kanunu'nda
degisiklige gidilmesi ve lizerine satilan iiriinlin miktari, vergi numarasi gibi ek bilgilerin

konulmasi gerekmektedir.

POS cihazlar stoklarla baglantili olmadig1 icin bir¢ok isletmede yazar kasa
kullanim1 zorunluluk arz etmektedir. Bu isletmelerde sliplerin fis ya da fatura yerine
kullanilabilmesi i¢in yazar kasalarin degismesi gerekmektedir, bunun i¢in ise 10 milyar

TL ek yatirima ihtiya¢ duyulmaktadir.

MasterCard’in bu sistemle calisan iilkelerden kazandigi deneyimler neticesine
gore soz konusu uygulamanin hayata gecirilmesi ile sirket alis verislerinin agirlikli bir
sekilde kartla yapildigr gozlemlenmistir. Sonug olarak aligveris yapildigi anda stok
kontroliiniin yapildig1 ve muhasebe kaydinin yapildig1 bir sistemin saglanmas1 halinde,
O0demeler kartli sistem aracilig ile yapildigi i¢in kara ekonominin daha ¢ok kartli 6deme

sistemine kaymas1 beklenmektedir.

Devlet gelirlerinin  bir kismin1 isletmelerden aldiklart  vergiler ile
karsilamaktadir. Bu nedenle devlet, isletmelerin karlilik durum durumlari, kar1 olusturan
isletme gider ve gelirlerinin dogru ve gergek olarak kayitlara alinip alinmadigi, verginin

dogru hesaplanip hesaplanmadigi hakkinda bilgi sahibi olmak ister'*.

Kamu
gelirlerinde artis saglayan nedenlerden bir digeri de kart hamillerinin harcamalarini son
O0deme tarihinden sonra daha ileriki bir tarihte 6dedikleri takdirde banka tarafindan faiz
isletilmektedir. Aynt durum kredi kart1 ile nakit kredi ¢ekiminde de s6z konusudur.
Bankalar bahsedilen bu kart islemleri neticesinde gelir elde etmektedirler. Bu elde etmis

olduklar1 gelirlerden kamu idaresine BSMV, KKDF ve Damga Vergisi gibi vergileri

kamu idaresine 6demekle yiikiimliidiirler.

8 Giirbiiz Gokeen, Genel Muhasebe, Istanbul: Beta Bastm Yayim A.S., 2007, s.4-5.
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Uygulamada POS terminalinden harcama belgesi ¢iktis1 alindiktan sonra satis
fisi veya faturasi diizenlenmektedir. Dolayisiyla kredi kartlar1 ile 6demenin
yapilmasimin tesvik edilmesi kamu gelirlerinde artis saglayacak 6deme araglarindan
birisi haline gelmistir. Karth sistemin yayginlasmasi ve kullaniminin tesvik edilmesi
kamu gelirlerini artirmaktadir. Kartli sistemin kullaniminin yayginlastirilabilmesindeki
Onerimiz, {riin ve hizmet satislarindaki Odemeleri kartli sistem {izerinden
gerceklestirilebilmesi halinde normale gore daha diisiik oranda KDV alinmasidir.
Ornegin her hangi bir iiriiniin KDV oran1 % 18 ise sayet iiriin alisverisindeki 6deme
kartl1 sistem aracilig1 ile yapilmis ise bu iiriinden daha az oranda KDV alinmasi seklinde
olabilir. Bu yontemle bireyler tesvik edildikleri i¢in Odemelerini kartli sisteme
yonlendireceklerdir. Bu yontemi 6zellikle iilkemizde petrol dagitim sirketleri kredi karti
cikaran kuruluslarla igbirligi halinde basariyla yiirlitmekte ve satiglarina ivme
kazandirmaktadirlar. Bankalar anlagmali petrol istasyonlarinda 6demeyi kendi kartlari
ile yapmalar1 halinde promosyon olarak % 1 veya % 2 oraninda puan kazanmalarini
saglamaktadir. Bu puanlar ile daha sonra ficretsiz aligveris yapabilme olanagi

taninmaktadir.

Tiirkiye’de yapilan hesaplamlara gore kayit dis1 ekonominin biiyiikliigli ulusal
gelirin yarisina yaklagmaktadir. Vergi sisteminde ortaya ¢ikan bu kagak nedeniyle, bir
yandan vergilendirmede adalet ilkelerinden saglanirken, diger taraftan devlet kayitdisi
almadig1 vergiler yerine bu vergi almadigi kesimlerden bor¢ almak zorunda
kalmaktadir. Dolayisiyla kayit disi kalanlar bir yandan vergi ddemediklerinden reel
gelirlerini artirarak, vergi 6demeyen firmalara gore haksiz rekabet durumu yaratilirken,
ote yandan devlete verdikleri bor¢ nedeniyle de ayrica faiz geliri elde ederler. Bu son

durumda vergilendirmede adalet ilkesinden 6nemli dl¢iide sapmaya yol agilmaktadir'®’.

Sonug olarak kayit dig1 ekonominin kayit altina alinmasi siirecinin kamu idaresi
tarafindan yasalar ile tesvik edilmesinin kredi karti kullanimimi artiracagi
diistincesindeyiz. Kartlarin kullaniminin yayginlasarak artmasi ise kayit dis1 ekonomiyi

kayit altina alarak, kamu gelirlerinin artmasina etkide bulunabilecektir.

149 Orhan Sener, Kamu Ekonomisi, 8. Baski, Istanbul: Beta Basim Yayim A.S., 2006, 5.348.
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1.7. Kredi Kartlarmin Sakincalari

Sayet kisi kredi kart1 kullanimin1 sakincali goriiyor ise istedigi anda kart1 iptal
ettirme yetkisine sahiptir. Ayn1 zamanda kart hamili olmak tamamen kisinin kendi
tasarrufuna baghdir. Bu boliimde kredi kartlarimin yararlarimin yani sira taraflar

agisindan sakincalari iizerinde durulacaktir.
1.7.1. Kredi Karti Hamili Yoniinden Sakincalari

Kredi kartlar1 bireyin gelirinin ¢ok iizerinde bir harcama egiliminin ortaya
cikmasi ihtimaline neden olabilmektedir. Kredi kartlari, bireylere nakit gerekmeksizin
aligveris yapma imkani sagladigi igin limitleri dahilinde diledigi mali veya hizmeti
istedigi herhangi bir zamanda satin alabilme firsat1 sunar. Kredi kartinin sagladig:i bu
kolaylik sayesinde harcama egiliminin artmasina ve gereksiz bazi masraflar yapmasina

ya da ihtiya¢ duydugu bir malin en pahalisini satin almasina neden olabilmektedir.

Kredi kart1 ile 6deme giiciiniin iistiinde bilingsiz olarak yapilan harcamalarin
zamaninda ddenemeyen bor¢lardan dolayr ¢ok sayida kart sahibine adli ve idari takip

yapilmaktadir. Tirkiye’de 1 Ocak 2002 — 30 Kasim 2007 arast donemde T.C.M.B.

verilerine gore, kredi kart1 bor¢larini ddemeyenlerin sayist 563.971 kisidir' ™.

Tablo 1.4
Bankalarca Bildirimi Yapilan ve T.C.M.B.’nin Negatif Nitelikli Ferdi Kredi ve
Kredi Kartlar1 Sisteminde Yer Alan Kisi Sayisi

Yillar Kredi Kartlar1 Borcunu Ferdi Kredi ve Kredi Kartlar1 Bor¢larini
Odememis Kisi Sayisi (Odememis Kisilerin Toplam
2002 8.414 9.608
2003 29.413 33.233
2004 46.443 55.521
2005 138.520 151.783
2006 185.607 207.298
2007* 198.370 250.508
TOPLAM ** 563.971 660.342
TUM YILLAR *** 536.952 632.492

Kaynak: T.C.M.B. Bankacilik ve Finansal Kuruluslar Genel Miidiirliigi.
* 1 Ocak/30 Kasim Dénemi
**  Bir kisinin y1l i¢inde bir kez sayilmasi durumundaki dagilimdir.
*#% Bir kiginin tim yillar i¢inde bir kez sayilmas1 durumundaki dagilimdir.
NOT: Tabloda, 3 veya 5 takvim yilint doldurmasi nedeniyle ve 5033 sayili Yasa kapsaminda silinen kisilere yer
verilmemektedir. Bu nedenle y1l bazinda kisi sayilar1 degisebilmektedir. Toplam kayit sayisi ise 1.377.952°dir.

150Negatif nitelikli ferdi kredi ve kredi kart adetlerinin dénemler itibariyle dokiimii, www.tcmb.gov.tr,
(09.09.2007).
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Diinya genelinde problemli kart oran1 % 10-15 dolaylarinda iken, bu oran
Tiirkiye’de % 7,5 dur, sektoriin, bu kadar hizli biiylimesine ragmen problemli kart orani
diinya ortalamasinin altindadir. Taksitli harcama oraninin toplam portfoy i¢cinde % 40
oraninda bir payr bulunmaktadir. Yurtdisinda taksitli harcamalar ancak kampanya

seklinde olabilmektedir.

Deginmis oldugumuz bu sakinca irade ile ilgili bir konudur. Para harcamak
isteyen birey bor¢ almak ya da kredi kullanmak gibi ¢esitli yontemlerle de asir1 para
harcayabilme imkéanina sahiptir. Bu duruma, kredi kartinin sakincali bir yoniidiir demek

yanlis goriis olacaktir™'.

Kredi kartinin sakincalar1 agisindan tartisilan bir baska konu da, kredi karti
kurumlarmin is yerlerinden kesmis olduklari komisyonlar1 mal ve hizmetlerin
fiyatlarina yansitmasi neticesinde fiyatlarin artmas: hususundadir. Is yerleri mal ve
hizmet satislarinda 6deme araci olarak kabul ettikleri kartlar tlizerinden tahsil ettikleri
bakiyeler iizerinden kart1 ¢ikaran kuruluslara komisyon ddemek zorundadirlar. Uye is
yeri bu 6demis oldugu komisyonu fiyatlara yansitacagi ve bu nedenle tiiketicilerin daha
fazla bedel Odemesine yol agacagi ileri siirlilmektedir. Son yillarda miisteri
memnuniyeti acisindan iiye is yerleri, kredi karti ile yapilan aligverislerde kart
hamillerine, indirimin yani sira (puan kazandiran kampanyalar diizenlemekte daha sonra
bu puanlar ile para 6demeksizin aligveris imkan1 sunmaktadir) faizsiz taksitlendirme
olanagi da sunmaktadirlar. Serbest rekabet temeline dayali bir ekonomide 6denen
komisyonlarin fiyatlara yansitilmas: her gegen giin zorlasmaktadir. Ayrica 4822 sayili
Kanun ile mal veya hizmetin kredi kart1 ile satin alindigr durumlarda, satic1 veya
saglayicinin, tiiketiciden komisyon veya benzeri bir isim altinda ilave O0demede

bulunmasini istenemeyecegi hiikiim altma alinmugtir' 2.

Kredi kartiyla yapilan harcama ve nakit kullanim sonucunda efektif talep

artisina yol agacagi i¢in; kredi kart1 sisteminin enflasyonist etkileri nedeniyle bireyleri

151 Teoman, s.36-37; Cirpan, s.47, 1$giizar, s. 54-55; Yetim, s.23-24.
132 Resmi Gazete, 14 Mart 2003 tarih ve 25048 sayili 4822 Sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanunda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun’un 16. maddesinin 4. fikrasi.
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olumsuz yonde etkileyebilecegi goriisii'™ sunulmaktadir. Kredi kartimin enflasyonist

etkisi oldugu goriisiine katilmamaktayiz.

Kredi kartlarinin kullanimi, bor¢glanma imkanlarini genislettigi i¢in toplam
talebin artmasina neden olmaktadir. Artan talebin ise tiretimi artirmast beklenir. Fakat
enflasyonist ortamlarda, artan talep fiyatlar genel diizeyinin de artmasimna etken

olabilmektedir'>?.

Bunun baglica nedeni, kredi kartlarinin dolayisiyla tiiketici
kredilerinin efektif talebi koriikleyerek kaydi para yarattigi, bunun da enflasyon artirici
etkiye sahip oldugu goriisiinden kaynaklanmaktadir. Fakat tiiketim artisi, makro
ekonomik olarak enflasyonu arttirmakla beraber, talebi de artiracak, arz yeterli

oldugunda piyasa, optimum fiyatlarda dengelenecektir.

Kredi kartlar1 nakit para olmaksizin iiriin ya da hizmet alabilme giicii
yaratmasi, taksitli satislardan faydalanabilme imkani saglamasi sebebiyle yogun olarak
kullanilmaktadir. Bor¢lanma imkanlarinin genisletilmesi neticesinde olusan enflasyon
maliyet ya da ithalat agirlikli bir yapida degil de talep enflasyonu seklinde bir karaktere
sahip olursa enflasyonu daha da yiikseltici bir etkisi olabilir. Talep enflasyonunun
yasandig bir ortamda, kredi karti ile yapilan islemlerin enflasyona etkileri arz ile iligkili
olacak, arz tikanmadik¢a sorun yasanmasi beklenmeyecektir. Gerek ABD’de gerekse
Avrupa iilkeleri gibi gelismis ve kredi kartinin yogun olarak kullanildig: iilkelerde

enflasyon orani istikrarli ve diisiik seyretmektedir.

Kredi kartinin {irlin veya hizmet fiyatlarina etkileri ile ilgili arastirmalardan
birisi Interbank Research Organisation tarafindan gerceklestirilmistir. Bu arastirmada
kredi kart1 kabul eden ve etmeyen is yerleri arasinda dnceden belirlenen mal grubundaki
fiyatlar karsilastirilmistir. Karsilagtirma sonucunda fiyatlarda énemli farkliliklar tespit
edilmesine karsilik, farkliligin kredi kart1 kullanimindan kaynaklandigina dair acik bir
egilim tespit edilememistir. Yine ABD’de Federal Reserve System tarafindan yapilan
bir arastirmada, kredi kartlarinin fiyatlar {izerindeki etkisinin % 1’den daha az oldugu

tespit edilmistir'>>.

133 Yetim, 5.23-24.
134 Cirpan, 5.100.
155 Yilmaz, s.75.

78



Tablo 1.5
Kredi Kart1 Sayisi ve Ger¢eklesen Enflasyon Oram

Yillar 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Kredi Kart1 Sayis1 15.705.370(19.863.167(26.681.128|29.978.243|32.433.333 (36.321.934
Enflayon Oram 29.7 18.4 9.3 7.7 9.6 8.3

Kaynak: TCMB Resmi Internet Sitesi, www.tcmb.gov.tr., (08.01.2008).

Kredi kartlarmin kullanimindaki artigin talebi artirdigi bilinmektedir. Fakat
gerek i¢ piyasadaki liretim artisi, gerekse ithalat araciligi ile arz yeterli diizeye
ulastiginda piyasa optimum fiyatlarda dengelenecektir. Tablo 1.5’te goriildiigii gibi son
yillarda Tiirkiye’de kredi kart1 kullaniminin katlanarak biiyimesine karsilik, enflasyon
oranlar li¢ haneli rakamlardan tek haneli rakamlara inmistir. Dolayisiyla enflasyonun
olusumunun nedenleri arasinda kredi kart kullanimindaki artisin oldugunu ifade etmek

dogru olmayacaktir.

Hesap bildirim cetvelinin'® son 6deme giiniinde veya giiniinden sonra bireye
ulagmasi nedeniyle kart hamilinin harcama tutarin1 zamaninda 6deyememesi durumunda
yiiksek bir oran ile faiz ddemesine yol agmaktadir. Ayrica kredi karti1 ile harcama
yapmanin, hamilin iradesi ile veya zorunlu olarak faize tabi krediye doniismesi halinde,
kredi faiz oranlar1 nispeten yiiksek oldugundan, kart hamilinin maliyeti yiiksek bir fon

kullanmasi s6z konusudur.

Bilindigi lizere harcamalarini kredi kart1 ile 6deyen hamiller, hesap bildirim
cetveli ile bildirilen donem borcunun tamamini son 6deme tarihinde dderse fazladan
komisyon ya da faiz 6demek zorunda kalmamaktadir. Kredi karti hamili i¢in nakit
cekilen avansin faiz oraninin piyasa kosullarinin ¢ok tizerinde olmasi nedeniyle yiiksek
maliyetli kredi kullanmasina neden olmaktadir. Yine kart hamilinin harcama tutarlarinin
son Odeme giinlinde Odeyememesi halinde, krediye doniiserek temerriit faiz
uygulanmaktadir. Faiz uygulamalar, yiiriirliige konulan Kanun’un 26’1nc1 maddesinde
tiiketici lehine diizenlenmistir. Bu madde ile kart hamili tarafindan 6denemeyerek kalan
hesap bakiyesine, asgari tutar ve lizerinde 6deme yapilmasi durumunda akdi faiz, asgari

tutarin altinda 6deme yapilmasi durumunda ise gecikme faizi uygulanir. Temerriit hali

156 Banka ve Kredi Kartlari Kanunu, 10. maddesine gore; kredi karti hesap 6zeti diizenlenmesi, yazili
veya kart hamilinin talebi {izerine elektronik ortam veya baska etkin yollarla bildirilmesi zorunludur.
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de dahil olmak iizere, kart uygulamasindan dogan borglarda bilesik faiz

uygulanamayacagi hiikiim altina alinmistir

Kredi kart1 hamilinin kartin1 kaybetmesi durumunda kotii niyetli kullanimlara
kars1 en ge¢ 24 saat icinde kart1 piyasaya siiren kurulusa bildirmesi Kanun geregi
zorunluluk arz etmektedir. Fakat kartin kaybedildiginin 24 saat iginde fark edilebilmesi
oldukca giictiir.

Kredi kart1 liyelik aidati, kartin talebi ile baslayip kullanim siiresi boyunca
devam eden ve banka tarafindan karsilanan operasyonel faaliyetler ve ¢esitli hizmetlerin

bedeli olarak kart hamiline yansitilan iiyelik bedelidir.

Bankalar, kart basimlarimi kendi biinyelerinde veya belirli birka¢ firmadan
hizmet alarak saglamaktadirlar. Yurtdisindan temin edilen kartlarin iizerlerindeki
ciplerin ve plastiklerinin maliyetlerinin disinda, kartin {izerine ve ¢iplerine kart sahibine
ilisgkin bazi bilgilerin yazilmasi siirecini olusturan baski siireci i¢in de bir bedel

o0denmektedir.

Her bir kredi kartinin basim maliyetinin yan1 sira, yazilim, matbuat, kargo vb.
cesitli operasyonel maliyetleri bulunmaktadir. Bankalar, her bir kredi kart1 i¢in her ay
hesap Ozeti lireterek miisterilerin adreslerine ulastirmakta, muhtelif risklere kars1 sigorta
primleri 6demekte, uluslararasi kuruluslara bir bedel 6demekte ve miisteri hizmetlerini

saglamak i¢in yedi giin 24 saat personel calistirmaktadir.

Bankalar, kredi kart1 lyelik aidati olarak yiiklendikleri bu ve benzeri
masraflarin karsiligin1 almakta, kredi kart1 verilmekle miisteriye acilmig olan gayrinakdi
kredi ile ilgili komisyon hizmet geliri tahsil edememektedirler. Yasal diizenlemeler
kapsaminda bankalarin operasyonel maliyetlerini kart talebinde bulunan miisteriye
yansitmasinda hukuki bir sakinca bulunmamaktadir. Bankalar, miisterilerine kredi karti
vermekle miisterilerine hizmet sunmaktadirlar. Clinkii kredi kart1 sahibi, elindeki kredi
kart1 ile {iglincii sahislardan mal ve hizmet almakta, aldig1 bu mal ve hizmetin bedelini
yaklagik 1 ay sonra 6demekte, bankaca ongoriilen siirede 6deme yapmasi halinde bu

gec 6deme nedeniyle faiz 6dememektedir. Ayrica miisteri bu kredi kartini, nakit para
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olarak kullanabilmektedir. Bankalar miisterilerine kredi kart1 vermekle, miisterilerine

giiven ve itibar kazandirmakta, kredi agmaktadirlar.

Kart hamili, kredi kartin1 hi¢ kullanilmasa dahi her yil kart kullanim ticreti ad1
altinda bir maliyete katlanmasi s6z konusudur. Bu uygulamanin sakinca olarak
goriilmemesi gerekmektedir. Ciinkii karti piyasaya siiren kuruluglar kart hamiline
hizmet sunabilmek ve kartli 6deme sisteminin saglikli bir sekilde isleyebilmesi igin
cesitli maliyetlere katlanmaktadir. Bu sunmus olduklar1 hizmetler i¢in kullanim ticreti

alinmasinin dogal oldugu goriistindeyiz.

Kart hamili satin aldig1 bir mal ya da hizmetin ayipli*®’ oldugunu sonradan fark
etse bile, malin teslimi tarihinden itibaren otuz giin igerisinde ayibi saticiya bildirmekle
yiikiimliidiir. Tiiketici bu durumda, bedel iadesini de igeren sézlesmeden donme, malin
ayipsiz misliyle degistirilmesi veya ayip oraninda bedel indirimi ya da iicretsiz onarim
isteme haklarina sahiptir. Satici, tiiketicinin tercih ettigi bu talebi yerine getirmekle
yiikiimliidiir. Tiiketici bu se¢imlik haklarindan biri ile birlikte ayipli malin neden oldugu
0liim ve/veya yaralanmaya yol acan ve/veya kullanimdaki diger mallarda zarara neden

olan hallerde imalatgi {lireticiden tazminat isteme hakkina da sahiptir.

Imalatcr iiretici, satici, bayi, acente, ithalatct ve 10 uncu maddenin besinci
fikrasma'>® gore kredi veren ayipli maldan ve tiiketicinin bu maddede yer alan segimlik
haklarindan dolayr miiteselsilen sorumludur. Satilan malin ayipli oldugunun

bilinmemesi de bu sorumlulugu ortadan kaldirmamaktadir.

Sonug olarak bu iizerinde durulan sakincalara ragmen kredi kartinin kullanimi
paraya oranla daha giivenlidir. Ciinkii parasini kaybeden bireyin, kaybettigi parasinin
baskasi tarafindan kullanilmasini engelleyebilmesi oldukga giictiir. Fakat kredi kartinda
kartin kayboldugunu fark ettiginiz anda kart1 iptal ettirerek yenisini temin edebilme

sans1 vardir.

157 Ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanma kilavuzunda ya da reklam ve ilanlarinda yer alan veya
satic1 tarafindan bildirilen veya standardinda veya teknik diizenlemesinde tespit edilen nitelik veya niteligi etkileyen
niceligine aykir1 olan ya da tahsis veya kullanim amaci bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan bekledigi
faydalar1 azaltan veya ortadan kaldiran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler igeren mallar, ayipli mal olarak
kabul edilir.

158 Resmi Gazete, 14 Mart 2003 tarih ve 25048 sayili 4822 Sayili Tiiketicinin Korunmas: Hakkinda
Kanunda Degisiklik Yapilmasma Dair Kanun.
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1.7.2. Kredi Kart1 Uyesi Is Yeri Yoniinden Sakincalar

Uye isyerlerinin maliyetinin yiiksekligine ragmen kredi kartlarin1 kabul
etmesinin nedeni satiglarinin artacagi beklentisidir. Kredi kartlarin1 kabul etmekle, liye
is yerleri kart kabul etmeyen is yerlerinden miisteri ¢ekebilmekte, likidite sikisikligi
olan tiiketicilere tiiketicinin 6dememe riskine dogrudan maruz kalmaksizin satig

159

yapabilmektedir Bankalar sozlesme imzalayarak, iiye yaptiklar isyerlerinden

komisyon almakta ya da yapilan islemin bedelini belirli bir siire hesapta bloke

160

etmektedir . Kredi kart1 kurumu {iye is yerine 6demis oldugu tutar1 kart hamilinden en

erken 10 giin, en geg ise 40 giin icinde tahsil edebilmektedir.

Uye is yeri karth satislardan olusan hasilat {izerinden POS makinelerini kuran
banka ve kullanimina izin verdigi kredi kartini piyasaya siiren bankaya komisyon
(disagio) ya da ticret adi1 altinda bir bedel 6demek zorundadir. Komisyonlar sabit bir
oran iizerinden uygulanmasina kargin harcama tutar1 iizerinden alindig1 i¢in toplamda
onemli meblaglara ulasabilmektedir. Bu 6denen bedellerin iiye is yeri karint disiirdiigi
bilinmekte ise de kartli 6deme sistemi sayesinde iiye is yeri satiglar1 arttirmaktadir.
Komisyon 6deme gerekliligi iiye isyerinin alis veris bedelini belirli bir kesinti ile dahi

olsa, islem giiniinii izleyen ilk mesai gilinii alabilmesinden kaynaklanmaktadir.

Bir diger dez avantaj ise kredi kart1 kabulii iiye is yerinin is giiclinde zaman
kaybina yol agabilmektedir. Bu kayiplar da telekomiinikasyon ve bilisim sisteminin

hizla gelismesi sayesinde minimum diizeye inmektedir.
1.7.3. Kredi Kartim1 Kabul Eden Banka Yoniinden Sakincalar

Sistemin diger taraflarinda oldugu gibi kredi karti kabul eden bankalar da
cesitli riskler ile kars1 karsiya kalabilmektedirler. Bu riskleri minimize etmenin hatta
ortadan kaldirmanin baglica yollar1 arasinda, {iye is yeri segerken iyi istihbarat yapilmasi
ve istihbarat sonucu yapilan degerlendirmelerin objektif kriterlere gore yapilmasidir. Bu
degerlendirmeler sonucunda olumsuz ¢ikan i yerlerine kart kabul edebilme yetkisi

verilmemeli, kart kabul yetkisi verilen iiye is yerlerinin caligmalari ise stirekli

159°S. Chakrovorti ve A. Shah, “Study of the Interrelated Bilateral Transactions in Credit Card Networks”,
Federal Reserve Bank of Chicago Policy Studies, EPS, 2001, s.10.
10 Teoman, s. 38; Yetim, s. 24; Cirpan, s. 47; Isgiizar, s.57.
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izlenmelidir. Siirekli sorun yasayan is yerlerinin ise sdzlesmeleri iptal edilerek POS
cihazlarma el konulmalidir. Aksi takdirde bankalarin giiven unsurunu zedeleyici gesitli
problemler ile siirekli karsi karsiya kalinabilmektedir. Ciinkii diiriist calismayan tiye is
yerleri calintt ya da sahte kart ile yapilan harcamalarin kart ile d6denmesine izin
verebilmektedirler. Kredi kart1 kabul eden kuruluslarin sistemin taraf olmasinin getirmis

oldugu ¢esili giderler vardir. Bu giderler asagida listelenmistir.

I.Takas Komisyonu: Yurtici ve yurtdist diger kuruluslarin ihrag¢ ettigi
bankalarin kartlar ile banka iiye is yerlerinde yapilan aligveris tutarlar1 lizerinden kart

ihra¢ eden bankaya ddenen takas komisyonudur.

II. Uye Is Yeri Fonlama Maliyetleri: Uye is yerlerinde yapilan karth
satiglarin bedelleri bankalar arasi takas islemleri geregi bir 1§ giinii kayipla {liye is yerinin
banka hesaplarina alacak kaydedilmektedir. Presembe giinii yapilan islemler pazartesi

banka hesaplarina kaydedildigi i¢in gegen siirede bir fonlama maliyeti olusabilmektedir.

II. Yurtdist Odenen Ucretler: Kart hamillerinin yurt disinda yapmus
olduklar aligverisler i¢in sistem saglayicis1 olan MasterCard, Visa ve Europay’a; takas,

stoplist iicretleri, teyp yaratma, provizyon ve diger islemler i¢in 6denen ticretlerdir.

VI. Bankalararasi Kart Merkezine Odenen Islem Komisyonlari: BKM

AS’ye gerceklestirilen kart iglemleri bakiyeleri iizerinden 6denen komisyonlardir.

V. Kambiyo Zarari: Kart hamillerinin yurtdisindaki diger bankalarin iiye is
yerlerinde yapmis olduklar1 harcamalarin bankaya alacak kaydedilmesiyle islemin
yapildig: tarih arasindaki doviz kurlarinin artmasindan (Tiirkiye’de) dolay1 olusan kur

farki zarardir.
1.7.4. Kredi Kartim Piyasaya Siiren Banka Yoniinden Sakincalari

Giliniimiizde bankalarin kart misterilerinin sayilari milyonlar ile ifade
edilmektedir. Sonradan karsilasilabilecek problemlerin Oniine gecebilmek icin kredi
kart1 kabuliinde islem hacmini artirmak ugruna sikinti yasanabilecek is yerleri ile

sozlesme yapilmamalidir. Bu nedenle kart hamillerinin oliimii, iflasi, dogal afete
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ugramasi, isten c¢ikarilmasi gibi ¢ok ¢esitli durumlar karsisinda borglarini kart ¢ikaran

kuruluglara 6deyememe gibi haller ile kars1 karsiya gelebilmektedir.

Kredi kartt hamillerinin, harcama tutarlarin1 6dememeleri sonucunda yapilan
idari ve adli takiplerinden sonug elde edilememesi ile kars1 karsiya kalinabilmektedir.
Bu kart hamillerinin temerriidii halinde kart1 piyasaya siiren kurulug tarafindan tek tek
takip edilmesi gerekmektedir. Kredi kart1 sahtekarliklarindan (¢alinma, kopyalama ve
ya internet yolu ile yapilan) kaynaklanan zararlarin karsilanmasi yine kredi karti ¢ikaran
kurumlarin sorumluluklar altindadir. Bankalar teknolojinin gelismesiyle yeni yatirimlar

yaparak bu alandaki riskleri azaltmak i¢in yogun ¢aba sarf etmektedirler.

Kredi kart1 kurumu, iiye is yerinin sattig1 ya da sagladigi mal veya hizmetin ifa
edilmemesi ya da zamaninda teslim veya ifa edilmemesi halinde; kart hamiline
(tiiketiciye) kars1 sorumlu olacaktir. Ancak satilan malin ayipli ¢ikmasi halinde iiye is
yerinin sorumlulugu s6z konusu olacaktir. Kisacasi alinan malin ayipl ¢ikmasi halinde
tiiketici tiim taleplerini {iye is yerine yoneltecek ve sadece liye i§ yerinin tazminat

sorumlulugu dogacaktir.

Kredi kartlar1 harcama egilimleri ¢ok yiikksek oldugu i¢in ekonomik
konjonktiirdeki olumsuz dalgalanmalarda, harcama bedellerinin ve nakit kredilerin geri
0denmeme riski bulunmaktadir. Bir baska ifade ile kredi kart1 ile harcamalarin doniis
olasilig1, derin ekonomik dalgalanmalara kars1 daha esnektir. Nitekim sistemin genel ve
yaygin kabul gordiigii ve yerlesik iilkelerde, toplam kredi stokunun %30-40 civarindaki
kismi neredeyse kredi karti ile ilgili bakiyelerden olugmaktadir. Bu nedenle, kredi
kartin1 ¢ikaran kurumlarin plasman politikalarin1 ¢cok dikkatli ve gergekei bir sekilde

planlamalari zorunluluk arz etmektedir'®".

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren hemen hemen her banka
kart sistemi kurarak kart ihra¢ etme yetkisi almis durumdadir. Cok sayida kurulusun
kredi karti ¢ikarmasi, bu kurumlar arasinda yogun rekabet yagsanmasina neden
olmaktadir. Bu rekabet gercevesinde kart ¢ikaran kuruluslar, hem kart hamillerine hem

de tiye is yerlerine cesitli tavizler verebilmektedirler. Kart hamillerine, yillik kart

16! Yetim, s.25.
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kullanim {icreti almama ya da yapmis olduklari her aligveris i¢in puan kazanmasini
saglayarak bu puanlar ile {icretsiz aligveris yapabilmesine imkan saglamak; iiye is
yerlerinden harcama tutarlar1 lizerinden alinan komisyonlardan vazgecme gibi c¢ok
cesitli taviz yarigina girilebilmektedir. Kart ¢ikaran kuruluslarin vermis olduklar1 bu
tavizlerin boyutuna gore hamiller aligverislerde kullanacaklart kredi kartinin
markasindaki tercihini belirleyici olmaktadir. Bu tespitimizi {iciincii boliimde detayl

sekilde yer verilen arastirma dogrulanmaktadir.

Bu iizerinde durulan nedenlerden dolay1, kredi kartini ¢ikaran kurumlar biiytik
miktarda yatinm yapmakta ve sistemin isleyisini yayginlastirarak gelisimini
saglayabilmek i¢in dnemli miktarlarda maliyetlere katlanarak zarar etme riski ile kars1
karsiya kalabilmektedirler. Baska bir ifade ile bankalarin kredi kart1 pazarlama kararlari
onemli maliyetler yiiklenmelerini gerektirmektedir. Kredi kartim1 piyasaya siiren

kuruluslarin yiiklenecegi maliyetler su sekilde belirlenmistir'*:

v Kredi kart1 islemciligine iligkin maliyetler,

v Kredi kart1 islemlerindeki faizsiz donemin fonlanmasina iliskin maliyetler,
v Kredi kart1 islemlerinin otorizasyonuna iliskin maliyetler,
v

Sahtecilik ve sahteciligi 6nlemeye iliskin maliyetler sayilabilir.

Kart1 ¢ikaran kuruluslarin (ihraggilarin) yaridan fazlasinin yillik kart iicreti
tahsil etmedigi, tiiketicilerin nadiren islem bas1 komisyonlarla karsilastigi tespit
edilmistir. Dolayistyla bakiyeleri izleyen hesap donemine devretmeyen hamillerin kredi

kartlarin1 kullanmasinin marjinal maliyetine daha az katlandigi ileri siiriilebilir'®.

Katlandiklar1 bu maliyetleri telafi etmek iizere takas komisyonu tahsil edilmektedir'®*.

Bu takas komisyonlarinin optimal seviyenin iizerinde belirlenmesine ¢esitli
faktorler engel olmaktadir. Uye is yerleri kart ¢ikaran kuruluslarin komisyonlarmim
optimal seviyenin {istiinde olmasina direng gosterememektedir. Dolayisiyla iiye is
yerleri sistemden sagladiklar1 faydadan daha fazla maliyete katlanmalar1 halinde bile

kredi kartlarin1 kabul etmeye devam etmektedirler. Uye is yerlerinin yiiksek takas

162 Reserve Bank Of Australia, Reform Of Credit Card Schemes in Australia IV: Final Reforms and
Regulation Impact Statement, RBA, Australia, 2002, s.36-38.

163§, Chakrovort1 ve A. Shah, “Underlying Incentives in CC Networks”, The Antitrust Bulletin, Spring
2003, s. 60.

14 Tiirkiye’de takas komisyonu, yerel kartl 6deme agin isleten BKM A.S. tarafindan belirlenmektedir.
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komisyonlarina ragmen direng gosteremeden kart kabul etme nedenlerinin basinda
puan, indirim veya 6diil uygulamalari gibi satis gelistirici faktorler'® gelmektedir.

Kredi kart1 ¢ikaran kuruluslarin gesili giderleri vardir. Bu giderler asgida listelenmistir.

I. Takas Komisyonu: Kart ihra¢ eden kurulusun piyasaya sundugu kartlar ile
diger bankalarin ATM’lerinden nakit ¢ekilmesi halinde karti ¢ikaran banka tarafindan

O0denen nakit paranin yani sira bir de ATM bankasina komisyon 6denmektedir.

I1. Kredi Kart1 Fonlama Giderleri: Bilindigi iizere {iye is yerlerine alis veris
bedelleri iki vadede 6denmektedir. Bunlardan birincisi harcama tarihinden sonraki is
giiniidiir. Uye is yerine ddenen harcama bedeli ile kart hamilinin aligveris bedelini
0dedigi tarih arasinda olusan giin farki nedeni ile olugan fonlama maliyetlerine kart

cikaran kuruluslar katlanmak durumundadir.

III. Yurt Dis1 islemlerde Sistem Saglayicr Kuruluslara Odenen Ucretler:
Kart hamillerinin yurt disinda yapmis olduklart aligverisler i¢in sistem saglayicist olan
Master Card, Visa ve Europay’a; takas, stoplist iicretleri, teyp yaratma, provizyon ve

diger islemler i¢in 6denen ticretlerdir.

VI. Bankalararasi Kart Merkezine Odenen islem Komisyon Giderleri:

BKM AS’ye gerceklestirilen kart iglemleri bakiyeleri tizerinden 6denen komisyonlardir.

V. Diger Cesitli Giderler: Sabit isletme giderleri, kart iicretleri, ATM

ticretleri, ¢esitli vergi, resim ve harglar kart ¢ikaran kuruluslarin giderlerini olusturur.

Sonug olarak; kredi kartin1 piyasaya siiren bankalarin sistemi kurarken 6nemli
bir maliyet yiiklenmelerini gerektirmektedir. Bu nedenle ¢aligmamizda uygulama olarak
kredi karti hamillerini daha yakindan taniyabilmek ve kredi karti tercih nedenlerini
tespit edebilmek amaciyla, kart kullanim egilimlerine etki eden faktdrleri tespit ederek
kredi kartin1 ¢ikaran kuruluslarin kaynaklarin1 en rasyonel sekilde yonlendirmelerine

yardimci olacak Oneriler gelistirilmesi amaglanmistir.

165 C.J. Rochet, J. Tirole, “Cooperation among Competitors: Some Economics of Payment Card
Associations”, RAND Journal of Economics, Vol. 33, 2002, s. 559-567.
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1.8. Kredi Kartlarinda Giivenlik

Yakin gegmise kadar kredi karti sistemi ile 6demeye imkan veren kuruluslar,
klasik kredi kart1 hesaplariin takibinde artan maliyetler ve yasanan giivenlik sorunlar1
gibi nedenlerle ¢ipli kartlar1 (smart card) piyasaya sunmuslardir. EMV organizasyonu
tarafindan gelistirilerek uygulamaya konulan ¢ipler sayesinde sahte kredi karti

olusturulmasinin dniine gecilmistir'*.

Kredi kart1 harcama limitlerinin takibi ve kredi kartinin gilivenlik kontrollerinin
onaylanmasindaki maliyetler ¢ipli kartlara gecisteki nedenlerin basinda gelmektedir.
Cipli kartlar, standart boyuttaki kartlarin iizerine islemleri kaydetmek i¢in yerlestirilen
mikrogiplerden olusan ve kaydedilen islemleri gerektiginde banka hesab1 veya kredi
limitiyle karsilastirabilen kartladir. Mikrogipler sayesinde standart boyuttaki (8,5-5,5
cm) plastik kartin igerisine bir devre yerlestirilerek 6deme sisteminin isleyisi miimkiin

167

hale getirilmistir °’. Bu kartlarin standart kartlara gore cesitli avantajlart vardir, bu

avantajlar asagida listelenmistir'®®;

v' Taklit edilmesi ve erigsimi zor oldugu i¢in daha giivenlidir.
ISO-DIN-CEN gibi baslica standartlara sahiptir.

Cok islevlidir.

Off-line olarak ¢alisabilir.

AN NI NN

Uzun siire kullanilabilir, dayanikhidir.

Bu kartlar temaslh (contact) ve ya temassiz (contactless) bigiminde ¢alisma

sekline gore iki boliimde incelenebilir.

Temash cipli kartlar: POS cihazina yerlestirildiginde kart {izerinde bulunan
4-8 pinli kontaklar lizerinden hizli ve yiiksek giivenlik 6zellikleri kullanilarak iletisim

gerceklestirilir.

Temassiz ¢ipli kartlar: Okuyucu kart iizerindeki mikro islemci tarafindan

taninan belirli bir radyo frekansindan sinyaller yayar. Kart okuyucuya temas ettiginde,

166 http://www.kobil.de/uploads/media/PRESSRELEASE-UTUREBANKING 1V06_20051021_DE.pdf,
(01.09.2007).

'7 Haldun Akpinar, Daha Hizli, Daha Giiclii, Daha Yiiksek, Ankara: Tiirkiye Bankalar Birligi Yayin,
No: 172, 1993, s.45.

18 Cirpan, s.106.
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kart ile iletisim saglanir. Bu iletisim yine hizli ve yiiksek giivenlik ozellikleri

kullanilarak gerceklestirilir.
1.8.1. Phishing (Olta) Saldirilar

Son zamanlarda ¢esitli banka ve finans kurumlari tarafindan gonderilmis gibi
goriinen, acil ve ¢cok dnemli konular iceriyormus gibi duran sahte e-postalar internette
yayilmaktadir. Bu e-postalarda verilen linkler araciligi ile miisterilerden, kart bilgileri,
kart sifreleri, internet subesi sifreleri ve kisisel bilgiler istenmektedir. Kesinlikle bu tiir
e-postalara yanit verilmemesi veya istenen bilgilerin verilmemesi gerekmektedir.
Bankalar, e-posta yoluyla hi¢ bir sekilde sifre islemleri yaptirmamaktadir, miisterilerin
kisisel bilgilerini istememektedir. Bu dolandiricilik saldirilarindan korunmak igin

asagida listelenen hususlara dikkat edilmesi gerekmektedir'®:

= Gelen e-posta'nin kimden geldiginden ve dogrulugundan mutlaka emin
olunmasi,

* Bilinmeyen kisi ya da kurumlardan gonderilen e-postalarin icerisinde bulunan
linklerin agilmamasi (tiklamamasi), eklerin bilgisayara yiiklenmemesi,

= Mail aracilifiyla veya baska bir ortamda sunulan web sayfa linklerinin
kullanilmamasi,

» Erisilmek istenilen web sayfasinin adresi, adres satirina klavye kullanilarak
yazilmasi,

» Asagidaki gibi sadece sayilardan olusan web adresi ile karsilasilir ise daha

dikkatli olunmasi gerekir, ¢iinkii cogu kurulus web adresi olarak isim kullanmaktadir.

File Edit View Favorites  Tools  Help

EBack + = - () i | Disearch e

Address @ hktp: /198,155,122, 118

Sekil 1.11: Dikkat Edilmesi Gereken web Adres Ornegi

Sonug olarak, phishing (olta) saldirisindan siiphelendiginiz bir e-posta'ya cevap

verdiyseniz derhal kart ve internet subesi sifrelerinin degistirilmesi gerekmekir.

199 www.garanti.com.tr/subesiz/internet_bankaciligi/guvenlik/phishing.html, (20.09.2007).
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1.8.2. Sanal Alsveriste 3D Secure Sistemi

Internet iizerinden kredi kart1 ve banka kartiyla yapilan alisveris islemlerinin
giivenliginin artirilmast i¢in gelistirilmis bir sistemdir. Visa ve Master Card'in
gelistirdigi bu "gilivenli sanal aligveris" ¢ozlimleri ile hem kart sahipleri hem de iiye is
yerleri sahtekarliklara kars1 giivence altina alinmistir. Uluslararast Giivenlik Platformu
magazalara, islemi yapan kisinin kartin gergek sahibi oldugundan emin olma imkaninm
saglamaktadir. Boylece e-ticaret islemlerinin kotiiye kullanilmasi ve ters ibraz olarak
geri donmesi ihtimali ciddi oranda diismiis olmaktadir. Islem sirasinda, kart sahibinin,
sifresini kullanarak islemi onaylamasi sayesinde, "ben yapmadim" ya da "benim onayim
olmadan yapilmistir" itirazlarini engelleyerek islemin inkar edilmesi engellenmektedir.
Boylece Uluslararas1 Giivenlik Platformu sistemi ile sanal magazalar, sistem dahilinde

gerceklesen islemler icin ters ibraz maliyetinden kurtulacaklardir'”’.

Uluslararas1 Giivenlik Platformu (UGP) ile birlikte 3D Secure standarti tiim
diinyada online (¢evirimigi) aligverislerde bir standart halini almaktadir. Uluslararasi
Giivenlik Platformu bir 6deme onaylama metodu ya da teknolojik bir platform olmayip
O0deme siirecindeki partilerin (isyeri-banka-kart sahibi) sorumluluklarini diizenleyen bir

modeldir.

3D Secure sisteminde, sanal ddeme islemi gerceklesirken, banka tarafindan
kart sahibine sadece kendisinin bildigi 6deme sifresi sorulmakta ve kart sahibinin
kimligi dogrulanmaktadir. Yetkisiz kisilerin kartlarini internet ortaminda kullanmasi

engellenmektedir. 3D Secure Sisteminin islem basamaklari sirasiyla asagida verilmistir.
= Kart sahibi, kartin1 internet bankacilifi kanaliyla bankasina kaydettirir.
Kartina bagl bir sifre ve bir giivenlik soru - cevabi tanimlar.

= Kart sahibi, sisteme uyumlu sanal is yerinde alig verisini yapar ve 6deme

boliimiine geger.

» Kart sahibinin karsisina, bankasi tarafindan, islem sifresini ve kisisel

giivenlik mesajini soran bir pop-up ekran acilir.

170 http://eticaret.garanti.com.tr/icerik/goster.asp?t=a&c=d&i=60, (05.09.2007).
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» Kart sahibi sifresini girerek isleme devam eder. Sifre, banka tarafindan

dogrulaninca islem tamamlanir.

Akbank, Garanti Bankasi, Denizbank, Tiirkiye Is Bankas1, Tekstil Bank HSCB
Bank ve Vakifbank 3D Secure kart hizmetini sunmaktadir.

Uye is yerleri, 3D secure sistemi sayesinde kart1 kullanan kisinin kartin gergek
sahibi olup olmadigini tespit etme imkan1 saglar. Dolayisiyla, itirazli islemler azalmakta
yapilan itirazlarda iiye is yerinin sorumlulugu kalmamaktadir. Miisterilerin sisteme olan
giivenindeki artisa paralel olarak satis hacminlerinin yilikselmesi beklenmektedir. Ayrica
sahte iglem riskinin en aza inmesi ile sanal POS sahiplerinin uzun vadeli satig planlar1

yapabilecekleri uygun ortam saglamaktadirlar'’".
1.9. Kredi Kartlarinin Gelecegine Bir Bakis

1.9.1. Cep Telefonu ile Odeme Uygulanmasi

Secilen GSM oporetorii aracilifi ile telefona bir program yiiklenmekte, bu
yiiklenilen programla cep telefonu ile aligveris yapilabilmektedir. Bu sayede telefona
O0deme araci niteligide kazandirilmakta ve limiti de hamilinin (telefon sahibinin) istegine

gore belirlenebilmektedir'’2.

1.9.2. Tek Kullanimhik Sifreler

Yeni nesil kredi karti olarak kabul edilen bu kart {izerinde 12 tus yer
almaktadir. Kredi kartinin iginde ise yerlesik mikro islemci bulunmaktadir. Daha fazla

giivenligi hedefleyen bu kartlar i¢cin deneme ¢alismalarina baslanmistir.

Kredi kartlarimin giivenligi i¢in tek kullanimlik sifreler olusturularak kart
hamillerinin hizmetine sunulan'” bu sistemin ¢alisma prensibi, bir ana serverden, cep

telefonu ya da cep bilgisayar araciligi ile tek kullanimlik sifre gonderilmektedir. Bu

17! Bankalararas: Kart Merkezi A.S., “Sanal Alsveriste 3D Secure Giivencesi”, Pano Dergisi, Sayi:4,
Ocak 2004, s.2.

172 {lker Pehlivan, “Avrupa'nin ilk kredi kart1 kol saatini Garanti miisterileri kullanacak”,
http://213.243.28.21/haber.php?haberno=220318, (10.10.2007).

173 http://news.softpedia.com/news/Payment-Credit-Card-and-Authentication-In-One-Device-Cause-
Time-Is-Money-69132.shtml, (05.11.2007).
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sifreyi kart hamili bir defa kullandiktan sonra sifre gecerliligini yitirmektedir. Ayni sifre

ile tekrar 6deme yapilamamaktadir' ™.

Sekil 1.12: Yeni Nesil Kredi Kart1

1.9.3 Kredi Karti1 Yerine Parmak Kullanilmasi

Kredi kartt veya nakit para kullanmadan parmaginizdaki damar sistemi ile
aligveris yapilabilme imkanini Hitachi sirketi JCB bankasiyla ortaklagsa denemektedir.

Asagidaki sekilde sistemin igleyisi uygulamali olarak resmedilmistir.

Sekil 1.13: Parmak izi Ile Karth Odeme Sistemi

Alis veristen sonra parmaginizi yazar kasaya uzatmaktan ibaret olacak sistem,
parmaktaki damar sistemini taniyarak calismaktadir. Parmaktaki damar sistemi, kisiye
Ozgidiir, zamanla degismemektedir ve yapay olarak olusturulamamaktadir. Bilgisayar

sistemi, parmaginizdaki damar sistemini hesabinizin bulundugu JCB’deki verilerle

174

http://www.kobil.de/uploads/media/PRESSRELEASE-FUTUREBANKING 1V06_20051021_DE.pdf
(01.09.2007).
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karsilagtirip islemin yapilmasina onay verecek ve islem tutar1 otomatik olarak hesaptan

diisiilecektir. “Biyo-metrik” veriler uyusmazsa sistem isleme onay vermeyecektir.

Gelecegin kredi kart1 olarak bahsedilen ve parmak izi ile 6demeye olanak
saglayan bir diger iiriinde Jacob Palmborg tarafindan tasarlanarak gelistirilmistir'°. Bu
irtin, sahibi olunan biitiin kart bilgilerinin tek bir yerde toplanmasini saglayarak

kablosuz sekilde calismaktadir.

Dijital bir platformda calisan bu kart sisteminin 6n yiizlindeki ekranindan anlik
bor¢ durumu takibi yapilabilmektedir. Boylece kredi kartt hamili bor¢ bakiyesini
istedigi anda gozlemleyebilme imkanina sahip olabilmektedir. Ayrica kartin 6n
yiizlindeki halkadaki renklerin daha fazla yer kaplamasi bir yiizdeli grafiksel gosterimi
cagristirmaktadir. Renklere boliinen harcama tipleri, 0rnegin yiyecek i¢in ne kadar

fazlaysa, mavi rengin halkada o kadar daha fazla yer kaplamasini saglamaktadir.

Sekil 1.14: Parmak izi fle Kartli Odeme Sistemi

Renkli halkanin ortasi parmak izi sensoriiyle yiiksek giivenlik saglamaktadir.
Bu sayede kartin kopyalanmasi veya kayip/¢alinti durumlarinda ¢ok etkili bir giivenlik

sistemine sahiptir.
1.9.4. Kredi Kart1 Yerine Sesli Komut Kullanimi

On-line ve mobil édemelerde kullanilmak {izere Voice Pay (sesli 6deme) ad1

verilen yeni giivenli bir 6deme sistemi gelistirilmistir. Sistem, islemlere ses biometrisi

175 http://www.techeblog.com/index.php/tech-gadget/credit-card-of-the-future, (20.08.2007).
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kullanarak onay vermektedir. Voice Pay uygulamasinin ge¢misi, Vietnam Savasi
sirasinda ABD’lilerin telsiz ile verilen komutlarin kendi askerlerine ait olup olmadigini
anlamak i¢in ses biometrisi teknigi gelistirmelerine dayanmaktadir. O glinden bu yana
hukuk alaninda ve asgari alanlarda kullanilan sistem son iki yilda ise ticarette
kullanilmaya baslamistir. Internet iizerinden yapilan aligverislerde ve Voice Pay
ibaresinin goriildiigli magazalarda kullanilabilecek sistemin 2008 yili basi itibar1 ile

Avrupa, Ortadogu ve Asya’dan 30 bankanin uygulamasina ge¢mesi beklenmektedir.

E-ticaret  islemlerinde = Mirosoft Vista platformunda Voice Pay
uygulanabilmektedir. Voice Pay halen On4 net-work, The Guardian Languages Out
There sistemi ve Emirate Bank’in da dahil oldugu bir havale sistemi projesinde
islemlerin  onaylanmasi i¢in kullanilmaktadir. E-ticaret portallar1 ve banka
uygulamalarinda biiyiiyerek miisteri tabanina yayginlagtirmak isteyen Voice Pay sistemi

simdilik Ingilizce ve Flemence dillerinde uygulanabilmektedir.

Islemlerin giivenlik icinde bilgilerini koruyarak, istedikleri yerde aligveris
yapmalarina imkan saglayan mobil Voice Pay’a miisterinin kayit yaptirmasindan sonra
sistemin kullanilmasi i¢in telefon, yeterli olmaktadir. Sistem, aligverislerde Voice Pay
numarasini arayip seslerini dijital imza yerine kullanarak ddemeye onay verilmesiyle

tamamlanmaktadir.

Maliyetleri diisiirme, giivenlik olusturma ve satis artirma gibi avantajlar
yaratacak bu sistemin is yerlerine maliyeti 500 dolardir. Ayrica islem basina belirlenen

bir komisyon ddenerek is yerleri Voice Pay sisteminden faydalanabilmektedirler.
1.9.4.1. Sesli Komut Sisteminin Isleyisi

Voice Pay uygulamasindan yararlanmak i¢in; 6deme sistemine kaydolunmasi
gerekmektedir. Sisteme kaydolan miisteri cep telefonu veya sabit numara {izerinden
aranmaktadir, aramada miisteriden c¢esitli numaralar1 seslendirmesi istenmektedir.
Burada olusan biometrik ses ¢iktis1 Voice Pay tarafindan kayit altina alinmaktadir. Bu

kayit, daha sonra yapilan aligverislerde 6demelerin onaylanmasi i¢in kullanilmaktadir.

93



Kredi kart1 ile yapilan aligverislerde kart bilgileri girildikten sonra Voice Pay
tarafindan olusturulan islem numarasi, Voice Pay yetkilendirme sisteminin aranmasi
neticesinde elde edilmektedir. Kaydedilen ses biometri kullanilarak yetkili kisi olup
olmadigina karar verilerek islem sistem tarafindan onaylanmakta ya da
reddedilmektedir. Odemenin onaylanmasi igin aranmasi gereken yetkilendirme servisi
hizmetini Voice Pay sunmaktadir. Fakat istege bagli olarak yerel bir yetkilendirme
servisi de kurulabilmektedir. Finans kurulusu tarafindan ses bankasinin bir kere
kurulmasinin ardindan sistemin, kimlik bilgileri kontrolii gibi alanlar1 da

destekleyebilme imkani1 bulunmaktadir.

Calismanin izleyen bdliimiinde, uygulama sonucundan elde edilecek bulgular
1518inda, bankalarin bireysel miisterileri adina bastirmis oldugu kredi kartlarinin
kullanimin arttirmak i¢in yapilmasi gereken pazarlama kararlarinin tespit edilmesine ve
bankalarin bireysel miisterilerinin istek ve ihtiyaglarin1 karsilama c¢abalarinda,
kaynaklarii en rasyonel sekilde yonlendirmelerine yardimci olacak teorik bilgilere yer

verilmistir.
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2. BOLUM
KREDI KARTI PAZARI VE KREDi KARTI PAZARINDA
TUKETICI TERCIHLERINI ETKILEYEN BASLICA KARARLAR

Bu bdliimde, bankalarin miisterileri adina ¢ikartmis oldugu kredi kartlarinin

kullanimini arttirmak i¢in yapilmasi gereken pazarlama stratejilerine deginilmistir.
2.1. Kredi Karti Pazarimin Onemi ve Tiirkiye’deki Boyutlari

Bankalarin kredi kart1 sistemlerini isletebilmeleri, oldukg¢a biiyiik parasal
kaynaklar1 bu alana tahsis etmelerine baghdir. Kredi kart1 sistemini olusturan bankanin
amaci, kar elde etmektir. Sistemin geniglemesi ve kart kullanici sayisinin artmasi
halinde, kredi kartina istinaden yapilacak satiglar oraninda karti piyasaya siiren
bankanin alacagi komisyonlar da o oranda artacaktir. Ayrica; bankalar zamaninda
O0denmeyen kredi kartt harcamalarini kredilendirerek tabana yaygin, riski diislik kredi
faiz geliri elde eder. Merrill Lynch “Turkish Banking” Raporu’na'’® gore kart ¢ikaran

kuruluslarm pazar pay1 siralamasinda yer alan ilk dort banka'”’

kredi kart1 gelirlerinin;
%30’unun takas komisyonundan, %69’unun devreden bakiyelerden elde edilen faiz
(gecikme faizleri) gelirlerinden ve %]1’inin yillik kart {cretlerinden olustugu

goriilmektedir.

ABD’nin ikinci biiylik kredi kart1 (Master Card ve Visa) diizenleyicisi olan
Chase Kart Hizmetleri; dolasimdaki 154 milyondan fazla kredi kart1 ve 152,8 milyar
dolarin iizerindeki yonetilen kredi hacmi ile diinyadaki en biiyiikk kredi karti
kuruluslarindan birisidir. JPMorgan Chase kartlar1 ile 2006 yilinda 339 milyar dolardan
fazla islem gerceklestirilmistir'’®. Chase Kart Hizmetlerinin 2005 ve 2006 yilinda elde

ettigi gelir ve bu gelirin 6z kaynak getirisi Tablo 2.1°de verilmistir'”.

176 7. Oztiirk ve M. Harris, Turkish Banking Report, Merrill Lynch, 2004, s.11.

177 Yap1 Kredi Bankasi, Garanti Bankasi, Is Bankas1 ve Akbank.

178 JPMorgan Chase & Co (NYSE: JPM) 1,4 trilyon dolar varligi olan ve 50°den fazla iilkede faaliyet
gosteren onde gelen kiiresel bir mali hizmet firmasidir. Dow Jones Industrial Average’in bir bilegeni olan JPMorgan
Chase Birlesik Devletlerde milyonlarca tiiketiciye ve diinyanin en 6nde gelen ticari, kurumsal ve hiikiimet
miisterilerine JPMorgan ve Chase markalart altinda hizmet vermektedir. JPMorgan’in hakkinda bilgiler
www.JPMorgan.com adresinde ve Chase hakkinda bilgiler www.chase.com adresinde bulunabilir. Firma hakkindaki
detayl bilgilere ise www.JPMorganchase.com adresinden ulagilabilir.

17 JPMorgan Chase, 2006 Yillik Raporu, 2006, s.16.
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Tablo 2.1
2006 Yihnda JPMorgan Chase Kart Hizmetleri Geliri ve Oz Kaynak Getirisi

(Milyon Dolar) 2005 2006
Toplam net gelir 15,366 14,745
Net gelir 1,907 3,206
Oz kaynak getirisi % 16 % 23

Kaynak: JPMorgan Chase, 2006 Y1llik Raporu, s.16.

Sekil 2.1°de goriildiigli gibi 2006 yilinda kart hizmetlerinden elde edilen 14.745

milyon dolarlik gelirin is kollarina gore toplam gelirler igindeki orani ise %24 diir'*’,

Hazine ve M enkul
Ticari Bankacilik Kiymetler Varlik Y6netimi
7% Hizmetleri 8% 10%
Kart Hizmetleri
24%
Parakende ve M ali
Hizmetler 24%

Yatirim Bankacilig
27%

Sekil 2.1: JPMorgan Chase’in 2006 Yilinda is Koluna Gére Gelirleri
Kaynak: JPMorgan Chase, 2006 Y1llik Raporu, s.1

Tiirkiye’de ise karthh odeme sistemleri pastasindan biiyiikk pay alabilen
bankalarin, elde etmis olduklar1 gelirin is kollarina gore toplam gelir i¢indeki pay1 %20
ile %30 arasinda degismektedir'™®'. Merrill Lynch “Turkish Banking” Raporu’nda'®’;
ingiltere’de  %1,1 olan takas komisyon oranmm, Tirkiye’de'™ %2,7’i oldugu
belirtilmektetir. Merrill Lynch “Turkish Banking” Raporu’nda, kredi kartindan
kaynaklanan kredilerin yillik harcamalara 0ran1184, 2001°de %15, 2002°de %15.4; kredi
kart1 harcamalarinin GSMH’ye oran1 2000°de % 8.02, 2002°de ise % 9’dur. Tiiketici
harcamalari i¢inde kredi karti ile yapilan 6demeler 2006 yil1 verilerine gore % 27’lik bir

paya ulagmistir'™®.

180 JPMorgan Chase, 2006 Yillik Raporu, 2006, s.1.

181 Bu konudaki netbilgileri ve banka isimlerini banka yetkilileri vermekte istekli davranmamaktadirlar.

182 Oztiirk ve Harris, s.11-18.

183 15.8.1998-15.10.1998 arast: % 4.75; 15.10.1998-15.1.1999 arasi: % 4.78; 15.1.1999-15.10.1999
arast: %5.39; 15.10.1999-01.02.2000 aras1 : % 4.75; 01.02.2000 sonrasi: % 3.00.

184 Credit Card Loans/Annual Spending Orani; bu oran, tiim 6demeler iginde kredi kart1 ile demelerin
orani olarak degerlendirilmektedir.

185 Bankalararasi Kart Merkezi, 2006 Faaliyet Raporu, 2007, s.8.
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Taksit, puan uygulamalar1 gibi birtakim ek avantajlarla kullanicilar agisindan
daha cazip hale gelen kredi kartlari, nakit yerine alternatif bir 6deme araci olarak
Onemini her gecen giin artirmaktadir. Avrupa degerleri ile karsilastirildiginda, yillik
kredi kart1 cirosu ile 5’inci sirada, kredi kart adedi ile 3’lincii sirada yer alan Tiirkiye,

kart ¢ikaran kuruluslar i¢in son derece 6nemli ve gelisen pazarlardan birisidir.

Tiirkiye’de kredi kart1 sayis1 ortalama % 17 biiylirken, kredi kart1 alacaklar
%42 (Yaklagik 25 milyar TL'®®) biiytimiistiir. Bankacilik sistemine her yil 2 milyondan
fazla yeni miisteri dahil olmaktadir. Bu dahil olan geng niifusun yan1 sira GSMH’deki
bliyiime ve kisi basina diisen milli gelirin artmasi nedeni ile hayat standardini
yitkseltmek isteyen hedef kitle kredi karti pazarmm onemini artirmaktadir'®’,
Dolayisiyla kartli 6deme sistemine yeni eklenecek niifus ile birlikte pazarda biiylimenin

siirecegi beklenmektedir.

Tiirkiye’de kredilendirme niteligi olmayan ilk kredi karti 1968 yilinda
cikarilmis, biiyiik bankalar ise kart ¢ikartmaya 1988 yilindan itibaren baslamislardir.
Tiirkiye’de kredi kart1 pazar1 heniiz doyum noktasina ulasmamistir. Bankalararas1 Kart
Merkezinin verilerine gére 2007 yili sonu itibari ile Tiirkiye’de 36.321.934 adet kredi
kart1 vardir. Bu kartlarin hamil sayist ise 14 milyonun iizerinde olup kisi basma 2.5

kredi kart1 diismektedir.

Kayit dis1 ekonomi ile miicadele anlaminda da 6nemli katki saglayan kredi
kartlarinin 2006 yilinda yurt i¢i ve yurt dist kullanim tutar1 109 Milyar 159 Milyon
TL’dir. Bu islemlerinin yaklasik yilizde 91°1 aligveris, % 9’u (9,6 milyar TL) ise nakit
cekim olarak gerceklemistir. Kartli 6deme sistemlerinin gelisimi Tablo 2.2°de

verilmistir.

Tablo 2.2
Tiirk Bankacihk Sektoriinde Yillar itibar ile Kredi Karti ve Banka Kart1 Sayilar

1993 1995 1998 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Kredi kart: | 1.321.000 | 2.151.000 | 7.119.000 | 13.408.477 | 13.996.806 | 15.705.370 | 19.863.167 | 26.681.128 | 29.978.243 | 32.433.333 | 36.321.934

Banka karti [ 12.668.000 | 13.175.000 | 19.341.000 | 29.560.303 | 31.656.944 | 35.057.308 | 39.563.457 | 43.084.994 | 48.243.369 | 53.464.057 | 55.658.473

Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, (08.01.2008).

18 Para birimi olarak, 5083 sayili Kanunla diizenlenen YTL (Yeni Tiirk Liras1) kullamlmustir. Fakat 2009
yil1 bag itibart ile YTL’ nin oniindeki Yeni (Y) kavrami terk edilecegi i¢in 6rneklerimizde yalnizca TL (Tiirk Lirast)
kullanilmugtir.

87 http://www.haberturk.com/haber.asp?id=40592 &cat=130&dt=2007/10/16, (16.10.2007).
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Tablo 2.2°de toplam kredi kartt sayisinin 1999°da 10.045.643 iken, 2008
yilinda 36.321.934’¢ ulastigi gorilmektedir. Fakat kartli 6deme sisteminde kart
sayisindan daha ¢ok kartlarin islem hacmi 6nem tagimaktadir. Kredi kartli islem hacmi
1999°da 5.213 milyon TL iken 2006 yilinda yerli kartlarin yurti¢i ve yurtdist kullanim
tutar1 ise 108.402,73 milyon TL’ye ulasmuistir.

Banka ve kredi kartlarmin kullanilabilecegi isyerlerindeki POS makinesi'®®
sayist ile 1987 yili sonunda kurulmaya baslanan otomatik vezne makinesi (ATM)

sayisina iligkin veriler Tablo 2.3’de yer almaktadir.

Tablo 2.3
Tiirk Bankacilik Sektoriinde ATM ve POS Terminali Sayilar:

1990 | 1995 1998 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
ATM | 1.605] 4.656| 8.363| 11.991| 12.127| 12.069| 12.857| 13.544 14.823 16.511 18.509
POS | 1.048]24.951]113.816[299.636|364.636]|495.718]662.429[912.118| 1.140.957[ 1.282.658 [ 1.427.862
Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, (08.01.2008).

POS terminalleri, 2005 yilina goére %12 artarak 2006 yilinda 1.282.658’e
ulasmigtir. Bu terminallerden gergeklestirilen islem adedi 1.3 milyar TL, toplam islem
cirosu ise 101 milyar TL’dir. ATM’lerin sayis1 2006 yili sonu itibariyla 16.511°e
ulagmistir. Bu ATM’lerin 9.386 adedi subede, 7.125 adedi ise sube disinda (offsite)

bulunmaktadir.

Cesitli maksatlar ile yurt disindan gelenlerin kredi kart1 kullanimi1 sonucunda
tilkemizde saglanan doviz girdisi, Tiirkiye’de c¢ikarilan kredi kartlarinin yurt disinda
kullanimlar1 sonucu gergeklesen doviz transferi ve iilkenin net doviz girdisine iliskin

veriler Tablo 2.4’te verilmistir.

Tablo 2.4
Tiirk Bankacihk Sektoriinde Karth islemlerden Dogan Déviz Girdisi ve Ciktist

Milyon USD | 1990 | 1995|1998 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 2006
Doviz girdisi | 304 | 649 | 961 | 1.165]1.081[1.261 | 1.373] 1.669 | 2.077 | 1.935
Doviz ¢iktist 112 | 256 | 509 | 647 | 457 | 543 726 948,4 | 1.177 | 1.443
Net doviz 192 | 393 | 452 | 518 | 624 | 718 647 720 900 492
Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, (08.01.2008).

18 Kredi karti islemleri, Tiirkiye’de uygulamaya basladiginda, kredi karti igin telefon ile provizyon
alinmasi, imprinter adi verilen makinede bir operasyona tabi tutulmast ve ¢ikan slipin imzalanmasi suretiyle
yapilmustir. Daha sonra iiye is yerleri donem iginde topladiklar: slipleri anlagmali olduklar1 bankalara ibraz etmek
suretiyle satisin1 yapmus olduklar1 mal ve hizmet bedellerini tahsil edebilmekteydiler. Uye is yerinin bankas: ise takas
merkezi kurulmadan 6nce kartt veren bankaya sliplerini vererek tahsilati yapabilmekteydi. 1991 yilindan itibaren
POS (point of sale) ya da EFTPOS adi verilen iiye is yerlerine monte edilen cihazlari ile kredi karti iglemi
yapilabilmektedir.
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2006 yil1 sonu itibariyla yabanci bankalar tarafindan piyasaya siiriilen kredi
kartlar1 ile Tirkiye’de 4,8 milyar TL tutarinda, 16.4 milyon adet islem
gergeklestirilmistir. 2006 yilinda toplam 1.935 milyon dolar doviz girdisine karsin,
1.443 milyon dolar doviz ¢iktis1 gergeklesmistir. Tiirkiye kartlt 6deme sisteminden 2006

y1l1 sonu itibariyla, net 492 milyon dolar doviz girdisi saglamistir.
2.1.1. Tiirkiye’de Kredi Karti Pazan

Tiirk bankacilik sektoriiniin alt yapisina siirekli yatirim yapilmasi neticesinde
diinya tlkelerinin geneline gore teknolojik bakimdan cok ileri bir diizeye gelmesine
neden olmustur. Kredi karti sektdriinde yasanan yogun rekabet nedeniyle yapilan
tutundurma faaliyetleri, miisteriler arasinda kredi kartt kullanimini her gecen giin
artirmaktadir. Kredi kart1 pazarinda 2007 yili sonu itibariyla 36.321.934 adet kredi kart1
ve 17 milyon civarinda kart kullanicist bulunmaktadir. Son 5 yilda kredi kart1 sayis1 2,5
kat, harcama tutar1 5 kat, kredi kartlarinin 6zel tiikketim harcamalarindan aldig1 pay ise
yaklasik 3 kat artmasina ragmen, kart kullananlarin toplam niifusa oranm1 hala yiizde %
25 civarindadir. Tiirkiye'de c¢alisan niifusun sadece yiizde 65'1 kredi Kkarti
kullanmaktadir. Tirkiye’de aligverislerin yiizde 26’s1 karthh 6deme sistemleriyle
yapilmaktadir. Gidilecek % 74’liik bir pazar alan1 daha vardir. Dolayisiyla Tiirkiye
kredi karti pazarmma doymus bir pazar diyemeyiz. Ozellikle geng niifusu nedeniyle
Tiirkiye, hala cazip bir kredi kart1 pazaridir.

Kredi kart1 hizmeti teknolojik yatirimi ve nitelikli insan kaynagini gerektiren
bir {iriin ¢esididir. Bu alandaki uzmanliklar uzun yillarda biriken tecriibeler ile
kazanilmaktadir. Dolayisi1 ile pazara yeni giren ve pazar pay: diisiik olan bankalar kart

faaliyetler siirdiirebilmek i¢in ¢ok yiiksek maliyetlere katlanmak zorunda kalacaklardir.

Kredi kartt enflasyonunun yasandigi bu ortamda, gereksiz maliyetlerden
kurtulmak ve miisteri ile daha siki bir bag kurmak icin kart ¢ikaran kuruluslar
degisimlere ayak uydurmak zorundadir. Tiirkiye’deki kredi kart1 pazarinda, ABD ve
Ingiltere pazarindan yola ¢ikilarak bu sonuca ulasilmaktadir. Ciinkii kredi kart1 sistemi
modelleri bu iki iilkeye bakilarak olusturulmustur. Bu iki iilkede simdilerde iki egilim
dikkat c¢ekmektedir. ABD’de sadece kart isi yapan kuruluslar mevcuttur ve bu
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kuruluglar birbirlerini satin alarak birlesmektedirler. Bankalar ise birbirlerinin kart
hizmetlerini satin almakta ya da kart isi yapan bagimsiz kuruluslar satin almaktadirlar.
Ingiltere’de ise buna benzer bir egilim yasanmaktadir. ABD’de 45 kurulusun islemini
ayn1 noktadan gerceklestiren sirketler mevcuttur. Bu kuruluslar tek baslarina yilda 450

milyon islem gergeklestirebilmektedirler189.

Kredi kart1 pazarinda rekabet her gecen giin artmaktadir. Bu rekabet esnasinda

bankalarin kredi kart1 sayisi siralamasindaki son on yildaki degisim Tablo 2.5°te

Ozetlenmistir.
Tablo 2.5
Kredi Kart1 Sayisina Gore Bankalarin Siralamasinin Degisimi
Sira 1997 2000 2003 2005 2006
1 Yap1 Kredi Yap1 Kredi Yap1 Kredi Yap1 Kredi Yap1 Kredi
2 Pamukbank Is Bankas1 Garanti Garanti Garanti
3 Is Bankas1 Garanti Is Bankas1 Is Bankasi Is Bankas1
4 Vakifbank Vakifbank Akbank Akbank Akbank
5 Akbank Pamukbank Vakifbank Finansbank Finansbank
6 Garanti Ziraat Bankasi HSBC Vakifbank HSBC
7 Ziraat Bankas1 Akbank Finansbank HSBC Vakifbank
8 Kogbank Citibank Pamukbank Denizbank Denizbank
9 Digbank Finansbank Digbank Halkbank Halkbank
10 Denizbank Kogbank Denizbank | Ziraat Bankasi | Ziraat Bankasi

Kaynak: BKM, Pazar Istatistikleri Kitapcig1, Subat 2006, s.1; Kart Liginde Miithis Yaris Var,
Capital Dergisi, Subat 2006 Sayisi, http://www.capital.com.tr/print.aspx?HBR _kod=3331
Erigim Tarihi, (04.07.2007).

Tabloya gore, heniiz kredi kart1 pazarindaki rekabetin bugiinkii gibi yogun
olmadig1 1997 yilindan (1,5 milyon kart) itibaren sektorde liderlige yerlesen Yap1 Kredi
Bankasi, halen bu liderligini siirdiirmektedir. Ikinci sirada 550 bin kredi kart1 ile
Pamukbank, iigiincii sirada 500 bin kart ile Is Bankas1, dordiincii sirada ise 450 bin kart
ile Vakifbank yer almaktadir. Besinci ve altinci sirayr Akbank ve Garanti Bankasi

paylasmustir.

2000 yilindan itibaren kredi kart1 pazarindaki yaris ciddi olarak kizigmis ve bu
donemde en biiylik atilimi 1,1 milyon kredi kart1 ile {iglincli siraya yerlesen Garanti

Bankasi gerceklestirmistir.

189 Barig Bekar, “Kredi Kartlar1 Lale Devri'ni Yasiyor”, Para Dergisi, Say1 92,
http://www.paradergi.com.tr/hab119,92@300.html, (06.11.2007).
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2003 yilinda Garanti Bankas1 miithis bir performans sergileyerek 3 milyon 19
bin kart ile ikincilige yerlesmis ve 3 milyon 389 bin kredi kart1 olan Yap1 Kredi Bankasi
ile arasindaki farki kapatmustir. Bu iki banka iiciincii olan Is Bankas1 ile aralarindaki
farki agmiglardir. Bu dénemde Akbank 1 milyon 863 bin kart ile dordiincii siraya
yerlesmis, Advantage’1 satin alan HSBC ise 1 milyon 340 bin adet kart ile Vakitbank’in
ardindan altinci siraya ylikselmistir. Yine bu donemde 2000’11 yillarda kart hizmetlerine
bliylik miktarlarda yatirim yapan Fortisbank (Disbank), Finanasbank, Denizbank ve

Kogbank da 400 bin sinirin1 agip orta siralarda kendilerine yer agmiglardir.

2005 yilinda kredi kart1 sayis1 bir dnceki yila gore %12.5 artarak 29.3 milyona,
kredi kartlar ile gerceklestirilen islem hacmi ise 2004 yilina gore % 32 artarak 85
milyon TL’ye ulagsmustir. 2005 yilin1 Yap1 Kredi Bankas1 5.4 milyon adet kredi kart1 ve
% 18.4’1liik pazar pay: ile lider durumda tamamlamistir. Garanti Bankasi, 4.8 milyon
adet kredi kart1 ile ikinci sirada, Is Bankas: {iciincii sirada, Akbank ise dordiincii sirada
tamamlamigtir. Yine ayn1 donemde Finansbank pazar paymi % 34 artirarak 2,3 milyon
adet kredi kartina ulasmis ve biiyiik bir atilim gerceklestirerek besinci siraya

yerlesmistir.

Bankalarin, kredi karti {iriiniinde son 7 yildir siirdiirmiis olduklar1 yogun

miicadeledeki performanslar1 Tablo 2.6’da gézlenmektedir.

Tablo 2.6

Bankalarin Kredi Karti1 Sayisina Gore Son 7 Yildaki Performansi
Banka Ada 2000 2006
Yap1 Kredi Bankasi 2.574.000 6.316.801
Garanti Bankasi 1.205.000 5.625.014
Is Bankas1 1.504.000 3.741.007
Akbank 723.000 3.504.709
Finansbank 261.000 2.596.662
HSBC 1.893.000* 2.043.194
Vakifbank 1.219.000 1.882.586
Denizbank 97.000 1.508.525
Halkbank 1.325.000 1.102.047*
Ziraat Bankasi 747.000 1.011.501
Fortisbank 39.000 894 .652*
Citibank 399.000 493.724*
Sekerbank 159.000 219.344
Sektor Toplami 13.338.000 | 32.433.333

* 2005 yili Kasim ayi sonu itibari ile
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Tiirkiye’de kartli 6deme sistemi 2006 yilinda da biliylimeye devam etmistir.
Kart sayisinda Kogbank ile birlesen Yap:1 Kredi Bankast % 19,5’lik pazar pay: ile
birinci siradaki yerini korumus, Yap1 Kredi Bankasi’n1 %17,3’liikk pazar pay1 ile Garanti

Bankas1 ve % 11,5°lik pazar payi ile Is Bankasi izlemistir.

Kredi kartlarinda 2006 yilinda islem hacmi % 27°lik bir biiyiime ile 109 milyar
TL’ye ulagmistir. Yap1 Kredi Bankas1 1988 yilinda ilk kredi kartin1 pazara sunarak,
1991 yilinda da bu karta Worldcard adin1 vermistir. Bu pazarda 19 yildir liderligini
koruyan Yap:1 Kredi Bankasi 6.5 milyon kullanici ve % 23.35’lik bir pazar payina
sahiptir. Ciro bazinda ise yaklasik % 26’lik pazar payma sahiptir. Bankalarin toplam
kredi kart1 cirosundaki pazar paylart Tablo 2.7°de verilmistir.

Tablo 2.7
Tiirkiye’de Kredi Karti Cikaran Kuruluslarin 2006 Yili Pazar Paylar:1 (Milyon TL)
Banka Adi islem Hacmi Pazar Pay1 (%)
Yapi Kredi Bankasi 28.015 25.8
Garanti Bankasi 23.521 21.7
Akbank 15.011 13.8
T. Is Bankas1 14.452 13.3
HSBC 6.102 5.6
Finansbank 5.931 5.5
Vakifbank 3.304 3.0
Denizbank 2.469 2.3
Fortisbank 1.935 1.8
Ziraat Bankasi 1.553 1.4
Toplam 102.293 94.0
Genel Toplam 108.401 100.0

Kaynak: BKM, Pazar Istatistikleri Kitapcig1, Subat 2006, s.1; Kart Liginde Miithis Yaris Var,
Capital Dergisi, Subat 2006 Sayisi, http://www.capital.com.tr/print.aspx?HBR_kod=3331

(04.07.2007); http://www.milliyet.com/2007/03/11/ekonomi/eko02.html, (10.10.2007).

Kredi kart1 cirosusunda 2007 yili basi itibar1 ile bankalarin pazar paylar
siralamasinda; % 25,8’lik pazar pay1 ile Yap1 Kredi Bankasi birinci, % 21,7 pazar pay1
ile Garanti Bankasi ikinci sirada yer almaktadir. Ciro biiyiikliigiinde bu iki bankadan

sonra Akbank, Is Bankasi, HSBC ve Finansbank gelmektedir.

Yogun rekabetin yasandigi kredi karti pazarinda “taksitli” aligveris yapabilme
imkan1 sunulmasiyla birlikte rekabetin derecesi iyice artmistir. Tiirkiye’de 2007 yili
sonu itibar1 ile 36 milyonu bulan kredi kartlarinin; % 65°i Istanbul, Ankara, izmir,
Bursa ve Antalya’da ikamet eden hamillere aittir. Bu bes biiyiik ilden Istanbul’un aldig

pay % 35 civarindadir. Ankara % 14.5, Izmir % 8.7, Bursa % 4, Antalya ise % 3’liik bir
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paya sahiptir. Kalan 76 ilin kredi kart1 pazarindan aldig1 pay ise % 35.5 civarindadir'®.
Bu illerin disindaki il ve ilge merkezlerinde kart sahipligi ve kart kullanimi diistiktiir.

Baska bir ifade ile pazar bostur.

Kredi kartt kullanicilarmin biiyiik sehirlerde yogunlagmasiin nedenlerinin
basinda bu illerdeki niifus ve is yeri sayisinin fazla olusu gelmektedir. Biiyiik illerdeki is
yeri sayis1 ve tiiketim ortalamalar1 diger illere gore daha fazladir. ildeki ticaret hacmi
kart kabul eden isyeri sayisini etkilemektedir. Kart kabul eden is yerinin ¢ok olmasi da
dogal olarak, bireylerin kart kullanimini etkilemektedir. Dolayisiyla kredi kartlarinin
say1s1 ile ticaret hacminin iilke i¢indeki dagilimi paralellik arz etmektedir. Tablo 2.8’de

illere gore is yerlerinin sayilar1 verilmistir.

Tablo 2.8
illere Gore Is Yeri Sayis1
Genel Sanal 3-D POS Imprinter Mektup/ Kredi Karti
il Adr isyeri isyeri | Secure | Bulunan | Bulunan Telefonla Kullamlabilen
Sayisi Sayis1 Isyeri isyeri isyeri Si‘paris Verilen | lsyeri Sayisi
Sayisi Sayisi Sayisi Isyeri Sayisi

Ankara 75.832 893 3 70.563 14.204 4.932 75.825
Antalya 40.458 279 0 38.386 7.175 1.679 40.454
Bursa 28.828 242 3 27.395 3.324 1.414 28.828
Istanbul 210.837 3.737 37 | 197.831 38.969 16.063 210.813
Izmir 65.053 668 7 59.919 14.557 4.683 65.044
Toplam 421.008 5.819 40( 394.067 78.229 28.771 420.964
Tiirkiye Geneli | 867.295 8.641 55| 813.719 134.477 49.734 867.188

Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, (08.01.2008).

2007 yili Ekim ay1 itibartyla biiyiik sehirlerdeki is yerlerinin oran1 % 48.5’tir.
Bu bes biiyiik ilden Istanbul’un aldigi pay % 24 civarindadir. Ankara % 8.7, Izmir
%7.5, Bursa % 3.3, Antalya ise % 5’lik bir paya sahiptir. Kalan 76 ilin is yeri sayisi
orani ise % 51.5 civarindadir. Istanbul’daki is yerlerinin ve kart kullanicilarinin fazla
olusu, uygulamada Istanbul ilinin &rneklem olarak segilmesindeki en &nemli

etkenlerden birisidir.

Bankalar kredi karti iirlinlinden bekledikleri kar maksimizasyonuna, pazar
payindaki artig ile birlikte piyasaya ¢ikardiklari kartlarin kullanimindaki artig sayesinde
ulagabilirler. Ticaret hacmi fazla olan biiyiik sehirlerde kredi kart1 kabul eden is yeri

fazla bu

sayida oldugu i¢in bankalar, pazarlama kaynaklarim sehirlere

190 Belgin Bayir Levent, “Yeni Hedef Anadolu”, Capital Dergisi, Subat 2003, http://www.capital.com.tr/
print.aspx?HBR_KOD=809, (03.09.2007).
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yonlendirmektedirler. Pazar payr diigiik olan ve ayni zamanda pazar paymni artirmak

isteyen bankalar henliz doymamis bu pazarlara yonelebilirler.

Biiytik sehirlerin GSMH’den aldiklar1 payin yiiksek olmasi bu illerdeki
tilketimide diger illere gore daha fazla olmasina neden olmaktadir. Biiylik sehirlerde
ikamet edenlerin kredi kart1 kullanimi konusunda potansiyel miisteri olmalar1 bankalarin
bu illere odaklanmalarina neden olmaktadir. Ayrica bu odaklanmanin bir diger nedeni
ise biiyiik sehirlerdeki yaygin sube potansiyelini bankalarin degerlendirmek

istemeleridir.

Kredi kartlarimin biiyiik sehirlerde yayginlagmasmin bir diger nedeni ise;
perakende sektorii gelisiminin daha c¢ok, biiylik yerlesim merkezli olusundan
kaynaklanmaktadir. Kisi basina diisen harcanabilir gelire ve bu kisilerin bu gelirleri
nerelerde harcadiklarina bakildiginda, karsimiza yine niifus yogunlugu fazla olan biiyiik

sehirler ¢ikmaktadir.

Kredi kartlar1 agisindan az niifuslu yerlesim birimlerinde kredi karti
pazarlamas1 daha elverisli olmakla birlikte, perakende sektoriiniin yayiliminin
gelismiglik  gdstermemesi  nedeni ile kart kullanimlar1  istenilen diizeylere
ulasamamaktadir. Bunun baglica nedenlerinden birisi ise perakende sektdriiniin yayilimi
ile kart kullaniminin paralellik tagimasidir. 2007 yili Ekim ay1 itibariyla Tiirkiye ve
KKTC’de 15 yerlerinin bolgelere gore dagilimi Tablo 2.9°da verilmistir.

Tablo 2.9
Tiirkiye ve KKTC’de Is yerlerinin Bélgelere Gore Dagihm
Mektup/ Kredi
Bolge Ad1 Genel | Sanal [ 3-D POS |Imprinter | Telefonla Kart1 Degisim
Isyeri | Isyeri [Secure| Bulunan [ Bulunan | Siparis |Kullamlabilen Yiizdesi
Sayis1 | Sayws: | Isyeri | Isyeri Isyeri Verilen Isyeri o
Sayis1 | Sayisi Sayis1 isyeri Sayis1 (%)
Sayisi
Akdeniz Bolgesi 114.281 | 666 2 | 108.168 16.070 5.043 114.260 18.02
Dogu Anadolu Bélgesi 27.204 | 168 0] 25.632 2.756 1.130 27.199 4.38
Ege Bolgesi 128.820 | 1.105 7| 119.558 25.248 7.960 128.799 19.60
Giineydogu Anadolu Bélgesi 37.090 | 221 0| 35.052 4.426 1.693 37.087 3.20
I¢ Anadolu Bolgesi 158.152 | 1.444 4 | 148.031 24.452 9.063 158.134 14.65
Karadeniz Bolgesi 81.408 | 479 0] 76410 8.891 3.510 81.400 9.32
Kuzey Kibrs Tiirk Cumhuriyeti 5.210 8 0 4.737 189 263 5.210 0.60
Marmara Bolgesi 315.131 | 4.550 42 | 296.131 52.445 21.072 315.099 36.23
TOPLAM 867.295| 8.641 55| 813.719| 134477 49.734 867.188

Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, (08.11.2007).
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Bankalar perakende sektoriinii izleyerek, bu sektore paralel bir haraket planini
ve kart pazarlama planini olusturmak zorundadir. Kredi kartlarinin taraflari agisindan bu
hareket plan1 verimli olmaktadir. Aksi takdirde ciizdanlarda kredi kartlar1 aksesuar
vazifesi gormektedir. 2007 yil1 Agustos ayi itibartyla segilen aya ait sektdrlerin gelisimi

Tablo 2.10°da verilmistir.

Tablo 2.10
Secilen Aya Ait Sektorel Gelisim
Islem Adedi Islem Tutari Isyeri Sayilar
isyeri Grubu (Milyon TL)
3-D
Kredi Karti Banka Kredi Karti | Banka Toplam Sanal |Secure
Karti Kart1 Isyeri Isyeri | Isyeri
Diger 5.653.794 321.180 752,28 26,55]| 99.371 946 4
Araba Kiralama 34.508 1.316 10,85 0,27 1.749 5 0
Arag Kiralama-Satig/Servis/ Parca 1.657.989 44.807 429,82 5,51 45.900 54 0
Benzin Istasyonlari 16.110.129 751.248 1.820,91| 31,06 24.602 854 0
Havayollari 490.862 1.815 101,71 0,64 632 7 0
Seyahat Acenteleri/Tagimacilik 1.806.648 106.072 246,46 9,47 12.197 175 7
Konaklama 750.500 60.654 235,09 14,96 8.733 49 0
Kumarhane/ickili Yerler 184.714 26.180 22,20 2,38 3.538 2 0
Kuyumcular 1.278.400 48.489 402,68 17,61 21.771 55 1
Saglik/Saghk Uriinleri/Kozmetik 3.917.577 226.795 369,84 15,86]| 54.815 133 1
Yemek 6.706.227 633.486 315,34 14,78| 39.901 55 0
Giyim ve Aksesuar 16.043.957 643.149 900,07 38,16 130.602 158 3
Market ve Aligveris Merkezleri 33.362.801 | 2.554.947 1.785,37 56,09 81.396 740 1
Mobilya ve Dekorasyon 2.521.769 73.116 420,79 7,89 66.349 81 0
Elektrik-Elektronik Esya, Bilgisayar 3.656.515 90.805 693,84 9,40 60.462( 2.047 24
Telekomiinikasyon 9.057.652 287.776 859,50 11,81 35.797 664 2
Hizmet Sektorleri 1.894.568 203.878 245,68 7,09 41.429 659 3
Sigorta 1.740.675 2.805 390,95 0,40 11.602 222 0
Yap1 Malzemeleri, Hirdavat, Nalburiye 1.402.060 45.463 332,54 4,741 53.593 60 0
Dogrudan Pazarlama 4.249.470 15.835 638,96 2,73 9.846( 1.703 9
Cesitli Gida 7.111.921 476.228 507,11 9,41 62.638 37 0
TOPLAM 119.632.736| 6.616.044 | 11.482,08| 286,89| 866.923| 8.706 55

Kaynak: BKM A.S., http://www.bkm.com.tr/istatistik/index.html, (08.11.2007).

Kredi kart1 ile yapilan islemlerde 2006 yil1 verilerine gore sektorel dagilimda
birinci siray1 % 28 pay ile market ve aligveris merkezleri almistir. Benzin istasyonlari
%14 pay ile ikinci, giyim ve aksesuar aligverisleri % 9,5 pay ile lglincii, elektrik-
elektronik esya ve bilgisayar aligverisleri % 6,8 pay ile dordiincii sirada yer alirken
telekomiinikasyon ile ilgili yapilan aligverisler ise % 6,7 pay ile besinci sirada yer

almaktadir.

Benzin istasyonlar1 ile market ve aligveris merkezlerinde yapilan harcamalar
toplam karthh 6deme sisteminde yapilan aligverislerin hemen hemen yarisimi teskil

etmektedir. Bu nedenle yaygin perakende kuruluslar ile yaygin kredi kart1 ve yaygin
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sube agina sahip banka isbirlikleri ¢esitli promosyonlar ile desteklendiginde hem kisa
hem de uzun vadede ¢ok basaril1 bir performans gosterebilmektedir. Bu promosyonlara
ornek Yap1 Kredi Bankasi verilebilir. Yap1 Kredi Bankasi, kredi kart1 sahipleri, 2007
yilina kadar 638 milyon TL degerinde puan toplamistir. Kullanicilarin 105 bini bu
puanlar1 bedava ugak bileti almak i¢in, 15 bini emeklilik planlarina aktarmak icin, 2,5
milyon kullanict ise cep telefonu kontdrii satin almak i¢in bu biriken puanlari

kullanmustir.

Diisen enflasyon ortami1 ve azalan faizler, kar marjlarini1 daraltmaktadir. Bu da
hem kredi karti hem de perakende sektoriinde daha yaratici bir rekabeti beraberinde
getirmektedir. 2005 yilina kadar kredi kart1 pazarinda kaydedilen biiyiime, her bankanin
rekabetten karli c¢ikabilmesine imkan tanimaktaydi. Fakat 2005 yilinda ortaya cikan
daralma ve harcamalarin konut, tasit gibi baska alanlara kaymasi, sektorde rekabeti
derinden etkilemistir. Dolayisiyla pastanin sabit kaldigi bir ortamda, bankalar pazar
paylarin1 korumak veya artirmak i¢in daha cesur politikalar izlemek zorunda

kalmislardir.

2006 yilinda kredi kartlar1 hacminde artig gerceklesirken kart adedinde ge¢cmis
yillardaki artis baz alindiginda daha az bir bliylime gerceklesmistir. 2007 yilinda ise bu
artts 2006 yilinda oldugu gibi azalarak devam etmistir. Tutucu biiyiime diye
adlandirilan bu trendi, kart ¢ikaran kuruluslar; c¢ekici kampanyalar diizenleyerek ve

cesitli tutundurma uygulamalar1 yaparak bu engeli asmaya ¢alismaktadirlar.

Yeni pazarlama stratejileri belirlenirken; taksit sayisi, sunulan 6diil puani gibi
mekanikler farklilik gosterebilirken, miisterilerin avantajli olacaklar1 tekliflerin

sunulmasina 6zen gosterilmelidir.

Bankalar, portfoyiindeki kredi karti miisterilerini; harcama aligkanliklari,
yasam stilleri, cinsiyet, yas, gelir diizeyi, egitim diizeyi ve medeni durum gibi ¢esitli
demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerine gore gruplandirarak, bu gruplarin ortak
ozelliklerine gore satis gelistirici faaliyetlerde bulunmak zorundadir. Izleyen béliimde,
uygulama bulgular1 dogrultusunda bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerini etkileyen

faktorler hakkinda teorik bilgilere yer verilmistir.
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2.2. Kredi Karti1 Pazarinda Tiiketici Davranisi ve Tiiketici Davranisini

Etkileyen Pazarlama Kararlan

Kredi kart1 kuruluslari, yeni miisterilere ulasmak ve mevcut miisteri portfoyiini
muhafaza etmek i¢in miisteri istek ve ihtiyaglari dogrultusunda veri analizleri
neticesinde pazarlama karmasi kararlarini siirekli gozden gecirerek gelistirmek

zorundadir. Dolayisiyla bu boliimde hizmet pazarlamasi siireglerine yer verilmistir.
2.2.1. Tiiketici ve Miisteri Kavramlari

Tiiketici; iirliin ve hizmetleri, baska mal ve hizmetlerin iiretimi i¢in degil de,
tamamen kigisel veya ailesel gereksinimleri i¢in kullanan veya tiiketen kisidir'".
Tiiketici, kendisinin ve ailesinin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek i¢in satinalma
faaliyetinde bulunan veya satinalma potansiyelide olan gergek kisilerdir'*>. Miisteri ise,
bir igletmeden siirekli hizmet alan ya da siirekli ayn1 markay: satin alan tiiketicidir.

Dolayistyla her miisteri tiiketicidir ama her tiiketici miisteri degildir'”>.

Kredi kart1 hamili yoniinden bireysel miisteri; 18 yasini doldurmus, Tiirkiye’de
yerlesik ve miimeyyiz olan, gercek kisilere denir. Ticari miisteri ise, tiizel kisiliklerin
calisanlar1 veya ticaretle ugrasan gercek kisilere denir. Mal ya da hizmet {ireten ya da
ticari faaliyette bulunan, Esnaf ve Sanatkarlar Odasina, Ticaret Odalarina kayith, ayn is
kolunda 1 yildan uzun siiredir faaliyette bulunan isletmeler, ticari miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Ticari miisteri kartt; isletme hesabindan hareket gormek kaydiyla,
isletme yetkili ve temsilcilerine verilen, isletme hesabina islem yapma imkén1 saglayan

kredi kartidir'**,

Tiiketici, bir oOrgiitiin hedef pazarinda yer alan ve kendilerine sunulan
pazarlama bilesenlerini kabul ya da reddeden kisi oldugu ve bu miisterilerin toplami ise
isletmenin hedef pazarini olusturdugu i¢in, isletmenin pazara yonelik faaliyetlerinin de

temel belirleyicisidir. Pazarlama eylemlerini yonlendirmek i¢in igletmelerin siirekli bilgi

1 Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri, istanbul: Beta Basim Yayin A.S, 1999, s.185.

192 Muhittin Karbulut ve Ismail Kaya, Pazarlama Yonetimi ve Stratejiler, 4. Baski, Istanbul, 1991, s.7.
193 Hamdi islamoglu, Tiiketici Davramslari, istanbul:Beta Basim Yayim A.S., 2003, s.5.

194 Birgiil Sakar, Banka Kredileri ve Yonetimi, istanbul: Beta Basim Yayin A.S., 2007, 5.206.
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akisma gereksinimleri vardir'. Yogun rekabet, isletmeleri, tilketici tercihleri hakkinda

siirekli aragtirmalar yapmaya zorlamaktadir.

Pazarlama departmani; denetlenemeyen bagimsiz degiskenlere niifuz ederek,
denetimi altindaki pazarlama karmasi kararlarini, pazarla uyumlu hale getirerek,
amacladigi davranigsal tepkileri yaratmaya calisir. Bu siirecteki basari, tiiketici
davranislarina niifuz etmeye bagldir. Kredi kartt pazarinda hedeflenen pazar payma
ulagmak i¢in, hedef pazari iyi tanimak gerekmektedir. Bu nedenle bireysel miisterilerin
kredi kart1 tercihlerini etkileyen demografik ve sosyo-ekonomik degiskenler

arastirmanin konusuna dahil edilmistir.

Hedef pazarin firsatlarinin goriilebilmesi icin; pazarin, tiiketicilerin demografik

ve sosyo-ekonomik 6zelliklerine gére boliimlere ayrilmasi gerekmektedir.

Tiiketici pazarimin biiyiikligiini, ¢esitli demografik 6zellikler itibariyla niifus
belirlemektedir. Niifusun yasi, cografi dagilimi, cinsiyeti, aile yapis1 ve 6zellikleri gibi
faktorler pazarin biiyiikligiinii belirlemede etkili 6zelliklerdir. Niifusun demografik
ozelliklerinin yani sira, sahip oldugu gelir, harcanabilir gelir diizeyi gibi degiskenler
tilkketici pazarmin biiyiikliglinii belirleyen bir diger 6zelliklerdir. Tiiketici pazarinda
faaliyet gosteren isletmeler icin sozii edilen farkliliklar biliylik 6nem tagimaktadir.
Isletmeler bu farkliliklar1 dikkate alarak pazari béliimlemeye ve hedef pazar ya da
pazarlarin1 segmeye calisir. Bunun i¢in segilen pazar boliimlerindeki tiiketicilerin satin

alma davranislar ile ilgili bilgi toplarlar'*®.

Pazarlamanin amaci, hedef olarak secilen miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak

ve onlar1 tatmin etmektir.!”’

Tiiketici, pazarlama sisteminin anlagilmasi en zor ve en
karmasik tiyesidir. Bunun iki 6nemli nedeni vardir. Birincisi, insan davraniglarin1 6lgme
ve degerlendirmedeki zorluktur. Ikincisi ise, insan davranislarini hem i¢ hem de dis
faktorlerin belirlemesinden kaynaklanir. Tiiketici davranislarini 6grenme, pazarlama

departmanina baslica su yararlari saglar;

195 Cemal Yiikselen, Pazarlama Arastirmalari, 3. Baski, Ankara: Detay Yaymcilik, 2006, s.2.

19 Cemal Yiikselen, Pazarlama, 7.Baski, Ankara: Detay Yayimcilik, 2007, s.132—-133.

7 Philip Kotler, Pazarlama Yénetimi, Nejat Mualimoglu (¢ev.). istanbul: Beta Basim Yayim A.S.,
2000, s.180.
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= Pazari boliimlere ayirip hedef pazar tayin etmeye,
= Pazarlama stratejileri gelistirmeye,
= Tiiketicileri yonlendirmeye, hizmet eder.

Basarili olmus isletmeler, {istiin kalitede glivenilir hizmet sunmaya odaklanarak
miisterileri ile uzun donemli iligkiler kurabilmek ve onlarin ihtiyaglarini anlayabilek i¢in
caba gosteren isletmelerdir. Bu durum, miisteriye karsi tutku sahibi olmak seklinde
adlandirilmaktadir. Tecriibeler miisterilerin istedigi kalitede giivenilir hizmetin {iretimi

icin zaman ve para harcayan isletmelerin daha fazla karli oldugunu gostermektedir'®®.

2.2.2. Tiiketici Davramsi ve Tiiketici Davramisin1 Etkileyen Faktorler

Tiiketici davranisi; bireylerin ekonomik degeri olan mal ve hizmetleri elde
etme ve kullanmalariyla dogrudan ilgili etkinlikler ve bu etkinliklere yol acan veya

belirleyen karar siiregleridir'”.

Diger bir tanima gore tiiketici davranisi, kisinin 6zellikle ekonomik {irtinleri ve
hizmetleri satin alma ve kullanmadaki kararlar1 ve bununla ilgili faaliyetleri olarak
tanimlanir®®’. Tanim icinde de belirtildigi gibi, tiikketicinin faaliyetleri zihinsel, duygusal
ve fiziksel niteliklerde olabilir. Tiiketici davranisi, tiiketicinin zaman, enerji ve para gibi

kisith kaynaklarini tiiketime yonelik olarak nasil kullandigini incelemeye ¢alisir.

Tiiketici davranis1 gergekte tliketimi degil, tiiketiciyi ve hatta tiiketicinin satin
almaya iligkin karar ve eylemlerini inceler. Bu bakimdan tiiketici pazarini anlayabilmek
ve degerlendirebilmek icin tiiketici davranmislarinin ve tiiketici davraniglarimi etkileyen
faktorlerin incelenmesi gerekir. Bu ayni zamanda tiiketici merkezli modern pazarlama

anlayisinin bir geregidir.

Tiiketici davranist bir amact gerceklestirmek icin gilidiilenmis davranistir.
Gergeklestirilmek istenen amag ise, arzu ve istekleri tatmin etmektir. Bir bagka deyisle

amag, tiiketicinin sorunlarina ¢6ziim gelistirmektir. Uriinler, hizmetler, aligveris yerleri

198 Oznur Yiiksel, Davrams Bilimleri, Ankara: Gazi Kitabevi, 2006, s.349.
199
Tek, 185. .
20 yayuz Odabasi, Tiiketici Davramsi ve Pazarlama Stratejisi, Eskisehir: Anadolu Universitesi
Yaymlari; No: 908, 1996, s.8.
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olast ¢oziimleridir ve tiiketiciler bu ¢oziimlere ulagsmak icin ¢esitli davranislarda
bulunurlar. Davranisin kendisi bir arag, ihtiyag¢ ve isteklerin tatmin edilmesi ise amagtir.
Ihtiyaci tatmin etmeye yonelik davranisa etkide bulunan faktdrlerin bilinmesi, isletmeler

icin vazgegilemeyecek kadar 6nemlidir™".

Tiiketici bir 6diile ulagsmak ya da dengesiz bir durumdan dengeli bir duruma
gecmek icin satin alma davranigini gergeklestirir. Vaat edilen 6diil ya da denge tiiketici
davraniglarinin girdisini, 6diile ulasmak ya da dengeye kavusmak i¢in yliriitiilen eylem
de davranisi yani, ¢iktiyr ifade eder. Vaat edilen 6diillerin neler olmas1 gerektigine karar
verebilmek i¢in, tliketicinin karar siirecinin nasil isledigini, bu isleyiste hangi
degiskenlerin rol oynadig1 ve tercihlerin hangi olgiitlere gore yapildiginin iyi bilinmesi

gerekir’"?

. Miisterilerin satin alma davraniglarinmi (tepkilerini) etkileyen faktorler baslica
dort grupta toplanabilir. Bunlar:

= Sosyal faktorler

= Kiiltiirel faktorler

= Psikolojik faktorler

* Demografik faktorler

Tiiketici davranislarinin incelenmesi, isletmelere, pazarlama kararlarinda, pazar
firsatlarinin degerlendirilmesinde ve analizinde énemli yararlar saglar. Ozellikle hedef
pazar se¢imi (pazar boliimlenmesi) ve secilen hedef pazara uygun pazarlama
karisimlarinin gelistirilmesi gibi, iki ana eylemden olusan genel pazarlama stratejisinin
kalbi, hedef pazari olusturan tiiketicilerin gercek gereksinimlerinin tespit edilip, tatmin
edilmesidir. Ciinkii pazarlama yonetiminin goérevi, belirli bir kar karsilifinda tiiketici
gereksinimlerini  karsilamaya  yarayacak iirlin ve pazarlama stratejilerini

uygulamaktir.””

Dolayisiyla pazarlama yonetiminin kontrolii altinda olan araglarin (Pazarlama
Karmas1 Elemanlar1) her birine iliskin politika ve uygulamalar, tiiketicileri dogrudan
dogruya etkiledigi gibi, tliketici davraniglar1 da bu araglar etkiler. Tiiketici, kendisine

sunulan pazarlama karigimi elemanlarini kendi tiiketim sistemi iginde kabul veya

201 Odabast, s.9. )
202 Kotler, s.161, Tek, s.197; Islamoglu, s.5.
203 Tek, 196.
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reddetme yolunda karar veren kisi olduguna gore, aralarinda karsilikli etkilesim vardir.
Bu etkilesimin tutarliligi, tiiketici aragtirmalari ve bunu da igine alan pazarlama
arastirmalar1 ile saptanabilir. Bu nedenle arastirmanin uygulama boliimiinde, kredi karti
tercihinde tliketici davramigini etkileyen faktorler tespit edilmis; tespit edilen bu

faktorler 15181nda pazarlama karmasi kararlari izerinde durulmustur.
2.2.3. Tiiketici Davrams1 ve Pazarlama Kararlar1 Arasindaki Iliski

Pazarin  Ozelliklerinin  ortaya konulabilmesi ic¢in belirli bir c¢ergeve
olusturulmas1 gerekmektedir. Boyle bir cergeve hangi miisterilerin (pazarin), neyi
(neleri), nerede, nasil, ni¢in, ne kadar ve ne zaman satin aldiklarinin tespit edilmesiyle
gerceklestirebilir. Bunlardan tiiketicilerin satin alma zamani, satin alim sirasindaki
havalari, aligveris yaptiklar1 veya satin aldiklar1 yerler, durumsal faktorler olarak
nitelenmektedir. Durumsal faktorler alici1 ya da tiiketicinin satin alma davranisini
etkileyen gecici ve yakin satin alma ortamidir. Sayet tiiketicinin marka sadakati varsa ve
satin almayla iliskisi yogunsa durumsal faktorlerin etkisi daha az olur. Tiiketici
davranislari, tiiketicilerin satin alma Oncesi, satin alma am1 ve satin alma sonrasi

o e e 204
diistince, karar ve eylemlerini inceler™”.

Pazarlar yas, egitim diizeyi, cinsiyet, gelir, zevkler ve mobilite gibi demografik
ve sosyo-ekonomik gruplarin bulunmasi nedeniyle ¢ok sayida pazar bdliimlerine
ayrilabilirler. Pazarda tiiketicilerin begenisine sunulan iiriin ve hizmetlerin se¢imini,
pazarlama karmas1 kararlarina kars1 gosterecekleri tepki belirleyecektir. Baska bir ifade

ile tiiketicinin neden satin aldig1 ve bu satin alim1 hangi faktorlerin etkiledigidir.

Bir isletmenin satislar1 kar belirledigi gibi, tiiketiciler de satis1 belirler. Bir
isletmenin varligmmi siirdiirebilmesi, tiiketicilerde olusturacag: ilgiye baghdir. Her
organizasyon, kral denilen tliketiciye hizmet etmekle yiikiimlii olduguna gore, orgiitler
kral1 olabildigince 1iyi tammmali ve anlamaya c¢alismalidir. Aksi durumda,

organizasyonlarin tiiketicinin bekledigi gibi bir hizmeti sunmas1 imkansizdir.

Isletmeler bir yandan tiiketicinin mevcut isteklerini tatmine calisirken diger

taraftan da yeni istekler yaratmaya calisirlar. Tiiketicilerde, yeni istekler olusturabilmek

204 Tek, 5.196-197.
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icin onun tutum ve davraniglarini etkileyerek yonlendirmek gerekir. Bunun i¢in ise

tiikketicilerin davranis sistemi iyi irdelenmelidir.
2.3. Tiiketici Odakh Pazarlama

Pazarlama kavraminin {izerinde durdugu diisiinceye gore; orgiitiin hedeflerine
ulagmasinin anahtari, isletmenin hedef olarak sectigi pazarlar i¢in miisteri degeri
yaratilmasinda, sunulmasinda ve pazarla iletisimde rakiplerden daha etkili

olunmasindandir®™®.

Thedore Levitt’e gore; satis, saticinin ihtiyaclari izerinde odaklanir; pazarlama
ise satin alicinin ihtiyaglar1 {lizerinde odaklanir. Satisin en onemli amaci, saticinin
elindeki {irlinii paraya dontistiirmesidir; pazarlamanin amaci ise tiiketimle ilgili diger
tiim araclar ile miisterilerin ihtiyaglarini tatmin etmesidir™®. Satis kavramina gore,
tiikketiciler, tek baslarina birakildigi takdirde, isletmenin {iriinlerini yeterince satin
almayacaklardir. Dolayisiyla isletmeler {iriinleri satmak igin tiliketicilere satis

kampanyalar1 diizenleyerek siirekli hatirlatmalar yapmalidirlar.

Gelismis ekonomilerde isletmelerin, {iretim kapasiteleri ¢ok artmistir, artik
pazarlarin ¢ogu satin alicilarin hakimiyetine gegmistir. Dolayisiyla saticilar, miisteri
kapmak i¢in birbirleriyle yogun rekabete girmislerdir. Muhtemel alicilar; televizyon ve
gazete reklamlariyla, mektuplarla ve satig telefonlar1 ile siirekli bombardiman
edilmektedir. Her kose basinda birisi satis yapmak ister. Tiim bunlarin sonucunda

tiikketiciler pazarlamayi satis ve reklamla es deger gorebilmektedirler.

Fakat hirsh satiga dayanan pazarlama, beraberinde bazi riskleri de getirir.
Gilizel sozlerle herhangi bir {riinii satin almaya ikna edilen tiiketiciler, onu
begeneceklerdir. Sayet {irlinii begenmezlerse onun koti oldugunu kimseye
sOylemeyeceklerdir ya da tiiketici birliklerine sikdyet etmeyip, hayal kirikligina
ugradiklarin1 unutup o irlinii tekrar satin alacaklardir. Bu diisiinceler gercek disi

savunulmayacak hayallerdir. Yapilan bir arastirmaya gore; satin aldiklari iirliinden

205 Kotler, s.19.
2% Thedore Levitt, Marketing Myopie, Harvard Business Review, July-August 1960, s.45-56; aktaran,
Kotler, s.19.
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memnun olmayan miisteriler on kisiden daha fazla muhtemel aliciya {iriinii

kotiileyebilmektedirler™’,

Pazarlama kavrami, dort siitlin tlizerine kurulmustur: Bunlar hedef olarak
secilen pazar, miisteri ihtiyaglari, biitiinlestirilmis pazarlama ve kardir. Sekil 2.2°de
verilen bu dort kavram satis kavramu ile ¢eligki i¢cindedir. Satig kavrami, igerden disariya
bir perspektif iizerinde kurulur. Is yerinde baslar, mevcut iiriinler iizerinde odaklanir ve

satislarin kar getirebilmesi i¢in ¢ok yogun satis ve promosyon programlari yiiriitilir**.

Baslangic Odaklanma Araclar Sonuclar
Noktasi
Fabrika Uriinler Satis ve Satis Hacmi
(Is Yeri) Promosyon Yolu ile Kar

Satis Kavramm

Hedeflenen Miisteri Biitiinlestirilmis Miisterinin
Pazar Ihtiyaglari Pazarlama Tatmin Olmas1
Neticesindeki Karlar

Pazarlama Kavram

Sekil 2.2: Miisteriye Sunulan Degerler
Kaynak: Kotler, 2000, s.19.

Pazarlama kavrami ise disardan igeriye dogru bir perspektif seklindedir. Iyi
tanimlanmis bir pazarla baglar, miisteri ihtiyaglar1 iizerinde odaklanir, miisteriyi
etkileyecek biitiin faaliyetleri koordine eder ve miisterileri tatmin etmek suretiyle kar

saglar.

Hedef aldiklar1 pazar ya da pazarlar dikkatle segerek 6zel pazarlama karmasi
olusturan isletmeler en iyi is yapan isletmelerdir. Isletmelerin, hedef olarak sectikleri
pazarlar1 ¢ok iyi bir sekilde tanimlamalar1 yeterli gelmemektedir. Ayn1 zamanda bu
pazarlarin istek ve ihtiyaclarimin neler oldugunu dogru bir sekilde O6grenilebilmesi

gerekmektedir.

27 Kotler, s.19.
208 K otler, s.19.
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Hedeflenen miisterileri tatmin etmek son derece onem arz etmektedir. Ciinki
bir isletmenin her periyottaki satiglar1 iki gruptan kaynaklanir; bu gruplarin birincisi
yeni miisteriler, ikincisi ise tekrar satin alma davranisi gosteren miisterilerdir. Yapilan
bir arastirmaya goére yeni bir miisteriyi ¢ekmenin masrafi, mevcut miisteriyi memnun
etme masrafinin bes katidir. Yeni bir miisteriyi kaybedilmis bir miisterinin sagladig: kar
seviyesine getirmenin masrafi ise on alti kat daha fazladir®”. Dolayisiyla miisterilerin
muhafaza edilmesi, miisteri ¢cekmekten daha onemlidir. Kamu kuruluslar1 disindaki
isletmeler, kar i¢in kar elde etmeyi hedefleyen anlayistan uzak durmali; {istiin miisteri
degerleri yaratmanin bir neticesi olarak kar saglamayi hedeflemelidirler. Isletmeler,
misterilerin ihtiyaclarini rakiplerinden daha iyi karsilayarak para kazanabilirler.
Dolayisiyla pazarlama kavraminin nihai amaci orgiitlerin amacglarina ulagsmalarinda

gosterdikleri cabalara yardimer olmaktadir.

Kredi kartt kruluslari, pahali pazarlama arastirmalart yaptirmak ve kitle
reklamlarina ¢ok para harcamak yerine, sinirli kaynaklarini ¢ok dikkatli kullanmali ve
miisterilerinin arasina girerek onlarin istek ve ihtiyaglarin1 daha fazla tatmin edecek

¢Oziimler tretmelidirler.

Isletmelerin pazardaki herkesi tatmin etmesi zor ve enderdir. Herkesin ayni otel
odasini, ayni lokantayi, ayni otomobili, ayn1 bankayr ya da aym filmi begenmesi
beklenemez, dolayisiyla isletmeler 6nce hedef pazar1 boliimleyerek ise baglamalidirlar.
Boliimlenen hedef pazarda tiiketicilerin istek ve ihtiyaglari tespit edilir ve bu ihtiyaglara

uygun lirlin ya da hizmetler sunulmaya calisilir.
2.3.1. Pazar Boliimlerinin Belirlenmesi ve Hedef Pazar Secimi

Miisteri verilerinin elde edilmesi, miisterilerin kendi i¢inde daha alt gruplara
ayrilmasit ve her bir bireysel miisterinin ve her bir bolimiin tanimlanmasi i¢in
farklilastirilmis iliskisel yonetim stratejilerinin uygulanmasma MIY (miisteri iliskileri

210

yaklagimi) denilmektedir”°. MIY’de miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte biiyiimesi

icin temel kaynak olarak kabul edilir. Fakat her miisteri isletme i¢in kazang kaynagi

209 Kotler, s.22.
219 A Nairn ve Paul Bottoomley, “Something Approaching Science? Cluster Analysis Procedures in The
CRM Era”, International Journal of Molet Research, Vol. 45(2), 2003, s.241-261.
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degildir. Karli miisterilerin arastirilmasi ve bu miisteriler hakkinda yeterince bilginin

toplanmasi ve analiz edilmesiyle ger¢ek kazang getiren miisteriler tespit edilebilir®'".

Kredi kart1 kruluslar, degisik ozelliklere sahip tiiketicilerin degisik tatminler
pesinde kostuklarini, degisik arzu ve isteklerin degisik pazarlama bilesenleri ile

karsilanabilecegini bilmelidir.

Dolayisiyla isletmeler, cok degisik istek ve tiiketicilerin benzer ihtiyaglarini
benzer pazarlama bilesenleri ile tatmin edemeyecegi acgiktir. Bu nedenle, her isletme
kendine en uygun firsatlar tasiyan pazar boliimlerini secerek, pazarlama stratejilerini bu

pazar boliimlerine yonelik olarak gelistirebilir'%.

Isletmeler, miisterileri, satin alma davranis1 bakimindan nispeten homojen ve

daha kii¢iik pazar boliimlerine ayirararak bu boliimlerde etkili olmaya ¢aba gosteririler.

Pazar, tliketicinin cografik, psikografik, davranigsal ve demografik
ozelliklerine bakilarak sekillendirilmeye c¢alisilir. Bu dort degiskene goére boliimlere

ayrilan pazarin alt kriterleri asagida 6zetlenmistir®">.

= Cografik Kriterler: Pazar; milletler, bolgeler, iller, ilgeler, mahalleler gibi

cesitli sekillerde boliimlendirilebilir.

= Psikografik Kriterler: Satin alicilar, yasam tarzlarina, kisiliklerine ve

degerlerine gore siiflandirilabilir.

= Davramssal Kriterler: Satin alicilarin iirlin hakkindaki bilgilerine, ona kars1
tutumlarina, onu kullanma diizeylerine ve ona kars1 davranig bi¢imlerine gore pazar

siniflandirilabilir.

* Demografik Kriterler: Pazar; yas, aile birey sayisi, cinsiyet, aile yasam
stireci, gelir, meslek, egitim diizeyi, din, nesil, milliyet, sosyal simif gibi degiskenler

tabaninda gruplara bolimlenebilir. Demografik degiskenler, tiiketici gruplarim

2 yavuz Demirel, “Tiirk Bankacilik Sektoriinde Miisteri iliskileri Yénetimi’nin Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisi”, Kocaeli Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, No:13, 2007, s.58.

212 Hamdi islamoglu, Burcu Candan, Senol Haciefendioglu ve Kenan Aydin, Hizmet Pazarlamas:,
Istanbul: Beta Yaynlari, 2006, s.71.

3 Kotler, 5.263.
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belirlemek i¢in kullanilan en popiiler tabandir. Bunun bir sebebi, miisteri arzularinin,
tercihlerinin ve {iriinii kullanis nispetlerinin ¢ok defa demografik degiskenler ile
iliskisinin tespit edilmesinden kaynaklanmaktadir. Diger nedeni ise demografik

degiskenlerin dl¢iilmesinin daha kolay olusudur.

Genel olarak pazar1 boliimlere ayirmada iki farkli yontem izlenir. Bunlardan
birincisi pazarin “genel degiskenlere”, ikincisi ise “durumsal degiskenlere” gore
boliimlere ayrilmasidir. Genel degiskenler demografik, kisilik 6zellikleri ya da yasam
tarz1 gibi, tliketicileri genis a¢idan gruplandirmalarina hizmet eden degiskenlerdir.
Durumsal degiskenler ise; tiiketimle ilgili olarak tiiketim hacmi, satin alma sikligi,
marka baglili§i, mal ya da hizmetten elde edilmesi umulan yararlar ya da marka

algilamalari gibi degiskenlerdir®'*.

2.3.1.1. Demografik Faktorlere Gore Pazar1 Boliimlemek

Pek ¢ok hizmet tiiriinde, tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin yine
tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi kabul edilir. Bagka bir
ifade ile yas, cinsiyet, gelir, aile biiyilikliigli, aile yasam egrisi (family life cycle),
meslek, egitim diizeyi, irk, dini inanglar ve baska kiiltiir 6geleri bakimindan farkli
oldugu varsayilir. Bu nedenle de pazarin demografik faktorlere gore
boliimlendirilmesinin yarali olacagina inanmilir. Hizmet tiiriinde, tiiketicilerin istek ve
ithtiyaclar1 hangi demografik faktorler tarafindan sekillendiriliyorsa, pazar o demografik
faktorlere gore boliimlendirilmelidir. Bagka bir ifade ile pazari boliimlemek igin rast

gele demografik degisken kullanilmamas: gerektigidir®'’.

Demografik degiskenlere gore pazar boliimlemesi, iki farkli yaklagimla ele
almabilir. Birinci yaklagimda, farkli 6zellikteki pazarlama bilesenlerini talep eden her
bir tiiketici grubunun demografik ozellikleri belirlenerek, demografik ozelliklerle
pazarlama bilesenleri arasinda iliski kurulur. Ornegin, saygin marka imajli, pahali, liiks
magazalar1 ya da markasiz, ucuz veya siradan magazalardan alim yapanlarin

demografik zellikleri tespit edilebilir. Ikinci yaklasim ise farkli demografik 6zellikteki

214 islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, s.74.
215 fslamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, s.76-77.
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tiketici gruplarimin satin aldiklar1 pazarlama bilesenleri belirlenerek, demografik

Ozelliklerle pazarlama bilesenleri arasindaki iligkinin belirlenmesine dayanir.

Isletme yoneticisi, pazar1 boliimlere ayirdiktan sonra, bu boliimleri biiyiikliik,
deger ve rekabet acisindan analiz etmelidir. Bu analiz yapildiktan sonra, isletme i¢in

karl1 ve gelecek umudu tastyan pazar boliimi, hizmet edilecek pazar olarak segilebilir.

Arastirmada tliketicilerin gruplandirilmasi i¢in hem durumsal degiskenlerden
hemde genel degiskenlerden faydalanilmistir. Genel degiskenlerden demografik

ozelliklere bagvurulmustur

Hedefli Pazarlama: isletme, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinda farkliliklari
g0z Oniinde bulundurarak alicilar1 daha homojen gruplara yani pazar boliimlerine ayirir,
bu boliimlerden birini, ya da tamamini hedefleyerek bu bdliimlere uygun iiriin veya
hizmet sunar. Hedef pazarlama isletmenin, pazar firsatlarim1 daha iyi gormesini ve

degerlemesini saglar. Boylece daha etkin pazarlama karmasi olusturabilir.

Pazar boliimii, bir pazarlama karmasina ayni sekilde tepki veren homojen bir
gruptur. SOz konusu homojen grup, c¢esitli kriterler kullanarak olusturulabilir.
Béliimleme bir veya birkag asamali olabilir*'®. Pazar bolimleri siirekli ayn1 kalmadig
i¢in, periyodik olarak yeniden yapilandirilir. Yeni boliimleri kesfetmenin bir yolu da,
tiketicilerin markayr secerken, gozden gegirdikleri Ozelliklerin hiyerarsisini
arastirmaktan ge¢mektedir. Pazarin boliimlerinin belirlenmesi islemi ii¢ sathadan

21
olusur®"”.

1. Arastirma Safhasi: Bu sathada tiiketici davranislarina, tutumlarina ve
motivasyonlarina niifuz edebilmek i¢in miilakatlar yaparak grup olusturabilecek veri
toplanir, daha sonra anket formu hazirlanir. Bu anket formunda, iiriin ya da hizmet
hakkindaki bilgiler ile anket katilimeilarinin demografik 6zellikleri hakkindaki bilgilere

yer verilir.

216 yiikselen, s.184.
27 Kotler, 5.262.
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2. Analiz Safhasi: Arastirmada, birbiriyle yakindan iligkili degiskenleri
ortadan kaldirmak i¢in anketlerden elde edilen verilere faktor analizi uygulanir. Faktor

analizinden sonra birbirinden farkli boyutlari1 olusturmak i¢in demet analizi uygulanir.

3. Degerlendirme Safhasi: Bu olusan boyutlar ortak O6zelliklerine gore

isimlendirilir. Uygulama bu sathalar ¢er¢cevesinde yapilmistir.

Isletme ydnetimi, pazar boliimlerini belirleyip, her bir béliimiin potansiyelini
hesapladiktan sonra hangi boliim veya boliimlere yonelecegini belirleme asamasina,
yani uygun hedef pazar boliimlerini saptama ¢alismalarina geger. Bu amagla iki faktor
gz Oniinde bulundurur. Bu faktorlerin ilki pazar bolimiiniin ¢ekiciligi, digeri ise

isletmenin amagclar1 ve kaynaklaridir.

Pazar béliimiiniin cekiciligi: Isletme, pazarda talep tahmini, 6l¢ek ekonomisi,
karlilik, rekabet kosullar1 ve risk analizi gibi cesitli etkenleri goz oniinde bulundurarak

bir pazar boliimiinii cazip kilan 6zelliklere sahip olup olmadigini arastirir.

Isletmenin amaclar1 ve kaynaklar1 bakimindan; belirlenen béliimlerde
yatirim yapmanin isletme amaclarina uygun olup olmadig: ve isletme kaynaklarinin bu
boliim icin elverigli olup olmadig: arastirilir. Bu arastirmalar neticesinde isletmenin
uzun vadeli amaglari ile bagdasmayan veya isletmenin kaynaklar1 yeterli gelmeyen bazi

cazip boliimler hedefleme dis1 birakilabilir.

Bu faktorlerden ilki tiiketici ihtiyag, istek ve beklentilerinin tiirdes olup
olmamasi ile ilgilidirm. Sayet bunlar tiirdes ise farklilastirilmamis; tiirdes degilse,
farklilastirilmis pazarlama politikasi onerilebilir. Ikinci faktdr, isletmenin finansal ve
beseri kaynaklaridir. Sinirli beseri ve finansal kaynaga, ayirt edici uzmanliga sahip
isletmeler yogunlastirilmis pazarlama politikalar izleyebilirler. Ugiincii faktdr, iiriiniin
yasam egrisindeki yeridir. Pazara sunus asamasinda farklilastirilmis pazarlama
politikas1 akillica bir fikir degildir. Ciinkii {iriin heniiz sadece {ist gelir gruplarinca satin
alinmaktadir. Uriin farklilagtirilmasina, biiyiime asamasinin ilerleyen dénemlerinde

gidilebilir. Dordiincii faktor, rakiplerin davranislar1 ve onlarin pazar bolimlerindeki

218 Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, s.189.
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giicleridir. Rakipler biiylik pazar boliimlerinde gii¢lii, buna karsilik kiigiikk pazar
boliimlerinde zayif ise isletmenin zayif olan bu bdliimlere yonelmesi yararli olabilir.
Rakipler farklilagtirllmamis pazarlama politikalarin1  basar1 ile ylriitiiyorlarsa
farklilagtirlmamis pazarlama politikasinin sanst zayiftir. Buna karsilik, rakipleri
farklilagtirlmamis pazarlama politikalarin1 uyguluyorlarsa, farklilastirilmis pazarlama

politikasinin basar1 sans1 yiiksek olabilir.

Isletmeler, iiriinlerini rakiplerininkinden siirekli farklilastirmaya calisirlar.
Miisterilerinin hayallerindeki {iriinleri gelistirerek, 6zel miikafatlar ve kolayliklar
yaratarak miisterilerin sadakatini kazanmaya ¢alisirlar. Sayet {irlin gelistirme
stratejisinde basarili olabilirler ise rakipleri tarafindan kopya edilebilirler. Bu nedenle
rekabetsel avantajlarin genelinin uzun Omiirlii olmast beklenemez. Buna ragmen
isletmeler, tiiketicilerin ilgisini ve dikkatini ¢gekmek i¢in sunduklari iirin ve hizmetlere

stirekli yeni deger katici 6zellik ve yararlar diisiinmek zorundadirlar.

Konumlama, bir {iriiniin dogrudan dogruya rakip tirlinlere ve isletmenin kendi
irettigi diger {irtinlere kars1 imajinin gelistirilmesini ifade eder’"”. Bagka bir anlatimla,
iriin konumu, miisterinin belleginde rakip iirlinlere gore yaratilmak istenen deger,

mamulii tanimlama seklidir®*

. Pazarda rekabet agisindan iirliniin konumlandirilmasi
onemlidir. Isletmeler, iiriiniin 6zellikleri, markanin tanmilirh@, firma imaj1 veya iiriiniin
sagladig1 faydalar1 dikkate alarak uygun konumlandirmay1 gergeklestirme yoluna
gidebilir. Konumlandirma tutundurmada 6nemli bir ara¢ olarak kullanilabilir®®'.
Hizmetin dogal yapisini veya faydasin ileten bir isim, miisterinin belleginde isletmeyi
konumlandirmada ve belirginlestirmede yardimer olur. Kredi karti hizmeti alaninda
“Visa” markasi hizmetin dogasina iist diizeyde uyum saglamistir. Ciinkii kredi kartlar
tiim diinyada (wordwide) kullanim alani olan bir hizmet tiiriidiir. Bunun i¢in de tasdik,

vize anlamina gelen marka, hizmetin yarattig1 fayda ve yapisina uygun diigmiistiir*>’.

19 Tek, 5.332

220 Kotler ve Armstrong, 1987 s.204; aktaran: Yiikselen, s.190.

2! Omer Torlak, Pazarlama Ahlaki: Sosyal Sorumluluklar Ekseninde Pazarlama Kararlar1 ve
Tiiketici Davramislarimin Anlizi, 4. Basim, Istanbul: Beta Basim Yayim, 2007, s.231.

22 Hiisniye Ors, Hizmet Pazarlama Etkinligi ve Kalite, Ankara: Gazi Kitabevi, 2007, s.76.
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Isletmeler, markalariyla ilgili iddialarmi artirdikca inandiriciliklarmi

yitirebilirler dolayisiyla duru bir konumlama olanagini da riske atarlar’?.

Yerlesik bir pazar boliimiinde rakipler belirli bir yer tutarak konum almig
durumdadir. Isletme kendi konumunu tespit etmeye baslarken, once rakiplerinin
envanterini ¢ikarip onlarin konumlarini analiz etmelidir. Bu analizden sonra isletme
rakiplerinin konumuna benzer bir konuma (yoriingeye) m1 girecegi yoksa piyasadaki bir

boslugu yakalayip o boslugu doldurmaya mi ¢alisacagina karar verir.

Sonug¢ olarak konuslandirma meselesinin ¢6zlimii, isletmenin pazarlama
karmas1 meselesini ¢czmesine imkan saglar. Isletmeler, berrak bir konuslanma stratejisi

gelistirince, bu konumun etkili bir sekilde komiinikasyonunu yaparak pazara sunmalidir.

Tiiketiciler isletme ve iirliin imajlarina farkli davramisg gosterirler. Baska bir
ifade ile kimlik ve imajin farkli oldugunun bilinmesi gerekir. Kimlik, bir isletmenin
kendisini belirlemek veya iiriiniinii konuslandirmak icin yaptigi gayretlerdir. Imaj ise
tiiketicilerin isletmeyi veya iiriinleri nasil sezinledigidir. imaj, isletmenin kontrolii

disinda ¢ok sayida faktoriin etkisi altindadir®*.

Etkili bir imaj bir {irline Ui¢ farkli avantaj getirebilir. Bunlardan birincisi,
{iriniin &zelliklerini ve degerini ortaya cikartir. Ikincisi, rakipleri ile karsilastirilabilmesi

i¢in bir bicim sunar. Ugiinciisii ise, zihinsel imajin dtesinde, hissi gii¢ sunar.

Konuglanma, igletmenin teklif ve imajinin, hedef alinan pazarin diislincesinde
belirli bir yer isgal etmesi hareketinin tasarimlastirilmasidir. Konuslanmanin nedeni,
pazar odakli bir deger teklifinin basariyla yaratilmasi, hedef pazarinin {iriinii ni¢in satin

almasi gerektiginin basit ve berrak bir ifade ile belirtilmesidir.

Konuglanma, bir iriine ne yaptigimiz degildir. Konuslanma, sizinle is
yapmasini beklediginiz kimsenin zihnine ne yaptigiizdir. Yani, iiriiniiniizii is yapmayi
beklediginiz kimsenin zihninde yerlestirmektir. Iyi bilinen iiriinlerin, tiiketicilerin

zihinlerinde genellikle iyi yerleri vardir. Bolimlenen pazari elde tutabilmek ve o

22 Tek, 5.333; Kotler, $.300.
24 Kotler, $.396.
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pazardaki alici kitlesine hizmet edebilmek i¢in etkin programlar gelistirmelidir. Bu etkin

programlara ornek olarak Garanti Bankasinin lanse ettigi paket programlar verilebilir.

Bunlar®®’:

s Sayahat Paketi

— Her turizm harcamalarina ekstra 3 taksit ve yurt dis1 harcamalarma
4 taksit firsati,

— Garanti Zone i¢in 1 yillik giris karti,

— Toplam 15.000 TL’lik turizm harcamasina yilda bir kez Avrupa
gidis doniis ucak bileti ve toplam 5.000 TL’lik turizm harcamasina
yilda bir kez yurt i¢i gidis doniis ucgak bileti,

— Garanti, Ucgus Hatti'nda %10 indirim firsat1 sunmaktadir.

% Giyim Paketi

— Giyim aligverislerinde toplamda 300 TL'ye varan indirim firsati,
— Giyim harcamalarinda ekstra {i¢ taksit ve %5 indirim firsati,

— Toplamda 30.000 TL ve lizeri giyim harcamasina Dubai aligveris
festivali hafta sonu turu firsati sunmaktadir.

% Akaryakit Paketi

— Toplamda 3 depoya varan akaryakat firsati,

— Tiim akaryakit harcamalaria % 5 indirim ve 5 kata varan bonus
kazanma firsati,

— Yiizde 5 akaryakit bonusu firsati sunmaktadir.

+ Komiinikasyon Paketi

— lletisim harcamalarinda toplamda 300 TL'ye varan indirim firsati,
— Cep telefonu magazalarinda yapilan tiim iletisim harcamalarina
ekstra iki taksit ve % 5 indirim,

— Paramatiklerden flexi kart ile yapilan GSM kontor alimlarinda %5
indirim firsat1 sunmaktadir.

Flexi karti, harcama aligkanliklarina gore oOzel firsatlar sunan ve miisteri
isteklerine gore kart gorselini tasarlama sansi1 da veren 4 paket olusturmustur. Seyahat,
aligveris, akaryakit ve iletisim paketleri icin tasarlanmis 6zel gorselleri kullanabilmekte
ya da renk renk flexi tasarimlar1 veya cesit ¢esit fotograflar arasindan en ¢ok begenileni

secebilme firsati sunmaktadir.

Isletmeler, sunduklart iiriin ve hizmetlerin hayat evrelerinin tamaminda (hayati
boyunca) pazarlama stratejilerini siirekli gozden gecirirler. Ekonomik kosullarin

degismesinde rakipler yeni saldirilar baglatir. Bunun igin igletmeler iiriniin hayat

225 O9zel Flexi Secenekleri, http://www.garanti.com.tr/kredi_Kartlari/flexi_card/ozel flexi secenekleri.html,
(14.11.2007).
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evresinin donligiimiiniin her sathasina uygun stratejiler planlamalidirlar. Bu boliimde,
isletmelerin sunduklar1 iiriin ya da hizmetlerin hayat evreleri boyunca, rekabetsel
avantaj saglayabilmesi i¢in, iiriin ya da hizmet teklifinin etkili bir tarzda nasil

farklilagtiracaginin ve konuslandirilacaginin yontemleri tizerinde durulacaktir.
2.4. Hizmet Isletmelerinde Pazarlama Karmasi Kararlan

Kredi kart1 kruluslarinin, hedef pazarin1 segmesi ve bu pazarda etkin bir sekilde

calismasi, pazarlama karmasi elemanlarinin en iyi sekilde degerlendirilmesine baghdir.

Pazarlama giliniimiize dek cesitli sekillerde tanimlanmistir. 1985 yilinda
Amerikan Pazarlama Dernegi tarafindan pazarlamanin tanimi su sekilde yapilmistir:
Pazarlama, “kisilerin ve orgiitlerin amaglarina uygun sekilde degisimi saglamak iizere,
mallarin, hizmetlerin ve diislincelerin yaratilmasini, fiyatlandirilmasini, dagitimini ve

satis cabalarini planlama ve uygulama stirecidir”.

Pazarda memnuniyet saglamak amaciyla, isletmenin iistlendigi faaliyetlerin

kombinasyonuna pazarlama karmasi denmektedir®*®

. Pazarlama karmasi olusturmanin
belirli bir formiilii ve olusturulan bir karmanin her zaman ve her ortamda uygulanabilme
ve basarili olabilme imkan1 yoktur. Pazarlama karmasi; pazarin, miisterilerin,
ekonominin, rakiplerin ve isletmenin mal ve hizmet iiretiminde izledikleri stratejilerin

durumuna gore farkli sekilde gelistirilebilmektedir™’.

Geleneksel pazarlamada,
yonetimin denetimi altinda kabul edilen pazarlama bilesenleri 4P diye bilinen iiriin
(product), dagitim (place), fiyat (price) ve tutundurmadir (promation). Hizmetlerin
sunusunun mallardan farkli 6zellik tagimasi nedeniyle; bahsi gegen P’lere eklemelerin

yapilmasi gerekmektedir’*®,

Hizmet pazarlama karmasinin bilesenleri; hizmet, fiyat, dagitim, tutundurma,
konumlandirma, miisteri odaklilik, siire¢ yontemi (hizmet siiregleri), fiziksel ve ¢evresel

uyum (fiziksel varliklar), insan hizmet personelidir.

226 Charles D. Schewe, Reuben M. Smith, Marketing Concept and Applications, Mc Graw-Hill, 1983,
s.689; aktaran, Yiikselen, s. 446.

227 K asim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Istanbul: Beta Yaylari, 2006, s.81.

228 fslamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, s.109.
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Bir hizmetin kalitesi (¢iktis1), o hizmetin girdileri olan bu dokuz degiskenin

kalitesine bagli oldugu sdylenebilir. Bu iliski Sekil 2.3°te gosterilmistir.

GIRDILER CIKTILAR
Hizmet
Fiyat
Dagitim
Tutundurma
Caliganlar
Fiziksel ve Cevresel uyum
Hizmet Siiregleri
Konumlandirma
Miisteri Odaklilik

= Hizmet Kalitesi
= Miisteri Tatmini
= Miisteri Sadakati

Sekil 2.3: Pazarlama Bilesenleri ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski
Kaynak: Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, s.110.

Pazarlama karmasi stratejisinin iyi olusturulmasi halinde isletmeler, sahip
olduklar1 pazar paylarini koruyarak, pazarda biiyiime saglayabilirler. Dolayisiyla pazar
payini arttirmak igin girilen yeni pazarlarda basart saglamanin yolu rakiplerin iiriin ve
hizmetlerinden farkli olarak tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek sekilde
izlenecek pazarlama karmasi1 stratejileri ile miimkiin olabilecektir. Bankacilik
sektorlinde Ozellikle de kredi kart1 iirliniinde, iriin, dagitim, tutundurma ve fiyat
politikalarinda optimal pazarlama karmasi kombinasyonu olusturulamamaktadir. Bunun

cesitli nedenleri vardir. Bu nedenler™:

= Kredi kart1 pazarlama kararlar1 genellikle genel miidiirliikte {ist yonetim
tarafindan alinir. Ust yoneticilerin gogunun bdlgesel haber ve hedef kitle dzelliklerine

ilgileri sinirlidir.

= Donem donem yasanan banka batiglar1 ve politik sarsintilar, Tirk
bankaciliginda risk faktoriinii abartili bigimde biiylitmiis ve bu korku, pazarlama
dinamizminin gelismesini Onleyen faktorlerden biri haline gelmistir. Bu gelismelerin

sonucunda bankalarin yabancilara satislart gergeklesmektedir.

Bu nedenle bankaciligin rekabet kosullari siirekli degisim igindedir. Bankacilik
sektorlinde pazarlama karmasi1 (Marketing-mix) gelisim siirecindedir. Pazarlama

karmasi stratejileri, bir igletmenin hitap edecegi pazari tatmin etmek i¢in iliskilendirdigi

2 Ulkii Yiiksel ve Asli Yiiksel Mermod, Hizmet Pazarlamasi, istanbul: Beta Yayinlari, 2004, s.82.
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kontrol edilebilir degiskenlerdir. Bu degiskenlerin nasil sekillenecegini pazar ve pazari
etkileyen faktorler belirler. Calismanin uygulama boliimiinde bu faktorleri belirlemeye
yonelik uygulama yapilmistir. Bu uygulama sonucunda bireysel miisterilerin kredi karti
tercihlerine etki eden faktorlere iliskin boyutlar olusturulmustur. Bu boliimde bu

boyutlar hakkinda bilgi verilecektir.
2.4.1. Hizmetin Uretimi ve Sunulmasi

Miisterinin her hizmet i¢in harcadig1 para, zaman ve ¢abasina karsilik hizmet
aldig1 isletmeden beklentileri vardir. Hizmet isletmeleri bu beklentileri ne kadar iyi

230 Belirli mal ve

yerine getirirse, pazarda o oranda rekabet giicii elde edeceklerdir
hizmetin (girdilerinin), kimligi degistirilerek diger mal ve hizmetlere (¢iktilara)
dontistiiriilmesi gerekir. Kredi kartlarini ¢ikaran kuruluslar olan bankalar acgisindan bu
dontisiim islevi; elinde fazla fonlar1 bulunanlardan borglanip, bu fonlar1 gereksinim
duyanlara bor¢ olarak verme biciminde ortaya ¢ikar. Burada bir finansal aracilik s6z
konusudur. Dolayisiyla kredi kart1 {iriiniinde “¢ikt1”, bankanin bor¢ alan ve verenlere

sagladigi hizmetlerdir™'.

Mallarda oldugu gibi bir 6z hizmet bir de bu hizmetin uzantilar1 olan
destekleyici ve zenginlestirici hizmet vardir. Oz hizmet temel fayday: saglayan ya da
temel sorunu ¢6zen hizmettir. Kredi kartlarinin nakit para kullanmaksizin d6deme
hizmeti, bankalarin kredi kullandirma veya mevduat toplama hizmeti gibi hizmetler 6z
ya da temel hizmet olarak nitelendirilir. Temel hizmetin yerine getirilmesi i¢in sunulan
diger hizmetler destekleyici hizmet olarak tanimlanabilirler. Ornegin, bir kredi karti
temel hizmet olarak nakit kullanmadan 6deme imkani sunarken, harcama belgesi
diizenleme ve bu harcama belgelerinin donemler halinde miisteriye iletilmesi gibi
hizmetler de sunmasi gerekir. Zenginlestirici hizmetler, rekabet Ustilinliigiine katki
saglama yaninda miisteri tatmini bakimindan temel hizmetin diizey ve kalitesini artiran
hizmetlerdir. Kredi kartinin kaybolmasma karsi sigortalanmasi, puan biriktirerek

ticretsiz aligveris imkani sunmasi zenginlestirilmis hizmetlere 6rnek gosterilebilir.

230 yiikselen, s.449.
Bl yiiksel, ve Mermod, s.133.
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Temel hizmetler belirlenip tanimlandiktan sonra, onun niteliklerine, kalitesine,
o hizmeti sunmak i¢in kullanilacak teknolojiye ve kaynaklarinin niteligine karar vermek
gerekir’?. Temel hizmetler, kendi i¢inde béliimlenebilir. Bir banka, yalnizca mevduat
toplayip kredi kullandirmaz. Bu hizmetle uyumlu olarak hizmet bilesimine sigorta ve
menkul kiymet satist gibi ¢ok sayida hizmetleri de dahil edebilir. Temel hizmetler
degisik boyutlarda zenginlestirilebilir:

=  Danismanlik,

=  Siparis alma kolayligi,
= @Giiven altina alma,

= Bilgilendirme,

=  Konukseverlik,

=  Teknik donanim,

*  Yardimseverlik vb. boyutlarda hizmetleri zenginlestirmek miimkiindiir.

Destekleyici hizmetler ise temel hizmetin yiiriitilmesinde ve kalitesinde
olmazsa olmaz tlirden hizmetlerdir. Bir bankanin sundugu hizmetlerin basinda mevduat
toplama ve bu mevduatlardan toplanan fonlar1 kredi olarak kullandirmak gelmektedir.
Ancak, bu hizmetin sunulmasinda personelin tutumu, bu hizmet hakkindaki bilgi
sunumu destekleyici hizmetlerdir. Sayet bu hizmetlerde tatminsizlik yasanirsa, 6z
hizmetin kalitesinde olumsuz etki yaratir ve yerine gore 0z hizmeti tamamen
basarisizliga ugratabilir. Hizmetin tiiriine ve miisterinin bilgi diizeyine bagli olarak bazi
hizmet tlirlerinde miisteriyi bilgilendirmek gerekebilir. Miisteri i¢in hizmeti tiiketmenin
yollarini 6grenmek son derece onemlidir. Ayrica bir hizmeti ilk kez alan bir miisteri
hizmet hakkindaki her tiirlii bilgiye ihtiya¢ duyar. Bu nedenle, kendi sorununu en iyi
cozecek hizmete ve onun bilesimi, fiyat1 ve kullanimi gibi cesitli bilgilere ilgisi

yiiksektir.

Hizmetlerle ilgili tanitict brosiirler her zaman miikemmel hazirlanmamis
olabilir. Sayet hazirlansa bile bu dokiimanlardan herkes ayni kolaylikla
yararlanamayabilir. Hizmetlerde miisterinin ger¢ek sorununu 6grenmek ve ona uygun

¢ozlim iiretmek son derece onemlidir. Bu da hizmet igletmesini yonetenlerin ve hizmet

2 fslamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, s.110-112.
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sunanlarin iyi bir danisman olmalarini gerektirir. Bu danigmanlik hizmetini sunarken de

firsatc1 bir yaklasimdan uzak durmak gerekir.

Hizmet iiretimi daha ¢ok gorerek ya da uyarlayarak gerceklesmektedir. Diger
bir ifade ile baska pazarlarda sunulan ve basarili olan bir hizmetin yeni pazarlara
uyarlanmas1  demektir. Ornegin, ABD pazarinda uygulanan temassiz &deme
sistemlerinin 2007 yilinda Avrupa’da ilk kez Tiirkiye’de uygulamaya baslamasi
verilebilir. Fakat bu hizmeti sunmay diisiinen girisimci, oncelikle bu hizmetin pazarda
talep yaratip yaratamayacagini pazar arastirmasi ile tespit etmelidir. Daha sonra o
hizmet iyice analiz edilmelidir. Hizmetin analizi, o hizmetin 6z, destekleyici ve
zenginlestirici tim unsurlarini ve birbiri ile olan iligkilerini belirlemek demektir. Bu
yapildiktan sonra, bunun uyarlanmasinin ve 1iyilestirilmesinin nasil yapilacagi

planlanmalidir.

Hizmet sektoriiniin bir konukseverlik sektorii oldugu unutulmamalidir. Japon
dilinde miisteri, serefli misafir anlamina gelir. Serefli misafire sunulmasi gereken

hizmet kalitesi ne ise miisteriye de hizmet o anlayisla sunulmalidir.

Kredi kart1 ¢ikaran kuruluslar rakiplerinin sundugu destekleyici ve
zenginlestirici hizmetleri kendi hizmet anlayisina ilave edebilir. Tiiketici beklentilerini
stirekli arastirip, diizenlemelerin bu aragtirmalara dayandirilmasi, hem miisteri tatmini

hem de arkadan gelebilecek rakiplere kars1 giris engeli olusturma agisindan 6nemlidir.

Miisteri beklentilerini belirlemek icin degisik arastirmalardan ve gozlemlerden
yararlanmak miimkiindiir. Dilek kutular1 ya da gbézlem ve anket yoluyla toplanan
bilgiler analiz edilerek bu beklentiler tespit edilebilir. Miisterinin bekledigi hizmet ile
algiladig1 hizmet arasindaki a¢igin kaynaklarindan biri de tiiketicinin satin alma karar
siirecinin  yeterince kavranamayis1 olabilir. Bilindigi gibi, miisteri ihtiyact
tanimlandiktan sonra:

= Bilgi edinme,

= Alternatifleri degerlendirme,

= Sec¢me,

= Satin alip tiiketme,
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= Tiketim sonrast degerlendirme faaliyetlerini yiiriitiir.

Isletmeler, bu faaliyetleri analiz edip degerlendiremezlerse, miisterilere
yeterince yardimci olamazlar. Dolayisiyla, agik bu faaliyetleri kolaylastiramamaktan
kaynaklanir. Hizmet standartlarinin dogru olarak belirlenmemis olmasi, ayr1 bir hizmet
acigidir. Hizmetlerin standartlastirilmayacagi goriistinden hareket edilirse, hizmet
diizeyi standardi yanlis anlagilabilir. Hizmetin standartlastirilmayacagi, farkl
miisterilere ayr1 hizmet diizeyi ile hizmet etmenin her miisteri grubunu ayni Olgiide
tatmin edemeyecegi anlamimi tasir. Hizmet standardi ise, bir hizmetin sunumunda
misteri gruplarina uygun olan ortalama bir hizmet diizeyini ifade eder. Hizmet
standardi, 6z hizmetle destekleyici ve zenginlestirici hizmetlerin miisteri beklentilerine
uygun bilesimini ifade eder. Ayrica hizmetlerin sunum ve tesliminde dogru zaman,
dogru yer, dogru atmosfer, dogru davranis nezaketi ve isteklilik gibi kavramlarin hizmet
standartlarma dahil oldugu goz ardi edilmemelidir. Ornegin, kredi kartinin miisteriye
tesliminde bu standartlar iizerinde itina ile durulmalidir. Hizmet tiretildikten sonra, onu
iretenle Ozdeslesmesi gerekir. Aksi takdirde baskalar tarafindan kolayca taklit
edilebilir. Isletmeler, iirettigi ve sundugu hizmetlerde, kendine &zgii ve baskalar
tarafindan kolayca taklit edilemeyecek bir farklilik yaratmalidir. Hizmetleri patent
yoluyla korumak ¢ok zor oldugu i¢in hizmet sunanlarin, rakiplerinden farkli yontemler

kullanarak, miisterilerini kendilerine baglamalar1 gerekmektedir.

Hizmetleri cesitlendirmek, mallar1 ¢esitlendirmek kadar kolay degildir. Hizmet
cesitlendirmesine gidecek olan isletme, her bir ¢eside uygun pazarlama organizasyonu,
pazarlama programlar1 ve pazarlama stratejileri gelistirilmelidir. Her degisik hizmet,
isletmeye ayr1 bir maliyet yliklemektedir. Kuskusuz, hizmet iiretenlerin, tiiketicilerin
davraniglart konusunda uzman olmalar1 ve insan psikolojisini 1yi bilmeleri
gerekmektedir. Bunun yani sira yine hizmet iretenler, egitimli ve isleriyle ilgili
konularda uzman olmalidirlar. Ayrica karsilikli iliskiler konusunda esnek ve yapici bir

kisilige de sahip olmalidirlar. Hizmet pazarlamasinda basarili olmak icin hizmet
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iretenlerin ve pazarlayanlarin; tiiketicilerin  etkilenme noktalarini, tiiketicinin

ozelliklerini ve tilketicinin tepkilerini tespit ederek tizerinde titizlikle durmalidirlar®”.

2.4.2. Dagitim Kararlan

Isletmeler, miisterinin talebini aninda karsilamak iizere, istenilen zaman ve
istenilen yerde hizmetleri hazir bulundurmak zorundadir. Miisteri talep ettigi halde
edinemedigi bir hizmeti bagka isletmeden satin alacagi ve isletme o anda satamadigi bir
hizmeti bagka zamanda satamayacagi i¢in, dagitim 6nemli bir pazarlama bileseni olarak

degerlendirilmelidir®*.

Mallarin pek ¢ogu dolayl: dagitilirken hizmetlerin pek ¢ogu dogrudan dagitilir.
Bu nedenle hizmet isletmelerin kurulus yerleri ve miisterilerle haberlesme sistemleri
onem arz etmektedir. Dolayli dagitimda, hizmetin kalitesinin miisteri iliskilerine ve

hizmeti sunanlara biiyiik 6l¢iide bagli oldugu i¢in aracilarin se¢imi ¢ok 6nemlidir.

Bagka bir anlatimla; tiiketiciler hizmeti sunan kisiyi hizmetin kendisi olarak
algiladiklar1 i¢in ve hizmeti sunan ile alanin ayrilmazlig1 dagitimda, hizmet personelini
onemli hale getirmektedir. Miisteriler, hizmet isletmelerinden hizmet satin alip
tilketirken, Orgiitiin her kademesi ya da boliimii ile yiiz yiize gelmez. Fakat benzer
hizmeti alanlarla karsilagir ve onlara hizmetin nasil sunuldugunu goriir. Hizmetin
hazirlanmasi ve yiiriitiilmesi i¢in her ¢evreyle de iliski icinde degildir. Bu nedenle daha

cok temas halinde oldugu personel ve ¢evreyi degerlendirir”.

Yiiz yiize iligkide bulunan kisi, karsisindaki kiginin tutum ve davraniglarindan
kendisine verilmek istenen mesajlari iyi algilayacak olursa, hizmet alani iyi tatmin etme

firsatin1 yakalayabilir.

Miisterilerin hizmet yerine dogru yonlendirilmesi ¢abalari, hizmet pazarlamasi
alaninda yapilan 6zellikli ¢cabalardandir. Hizmet isletmeleri arasinda goriilen rekabetin,

miisteriyi hizmet yerine getirmede yogunlastigini gézlemleyebiliriz.

23 Karahan, s.85-86.
24 {slamoglu, s.217.
235 Adrian Payne, The Essence Of Services Marketing, Prentice Hall, 1993, s.143; aktaran, Islamoglu, s.218.
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Kredi karti hizmeti, dagitim kanallarindan gegcirilerek aracilar vasitasiyla
tiikketicilere ulastirmasi miimkiin olabilmektedir. Ornek olarak iiye is yerlerinde kurulan
POS makineleri araciligr ile kredi kartlarinin 6denme hizmetini sunmasi verilebilir.
Hizmeti tretenler ile hizmeti kullananlar arasinda yiiz yiize iliski kurma gereksinimi
dogurmaktadir. Hizmet kalitesini artirmak icin teknolojiden en iyi sekilde yararlanma
yoluna bagvurmaktadir. Hizmet sunanlar ile hizmeti alanlarin kars1 karsiya gelmedigi
durumlarda; yani makinelerin devreye girdigi durumlarda dnceden tahmin edilemeyen
pek ¢ok dagitim sorunu ortaya c¢ikabilmektedir. Bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in hizmet
tireten kuruluslar ile bu hizmeti kullanicilara ulagtiran aracilar, yogun ¢aba harcamak

zorundadirlar®®.

2.4.3. Fiyatlandirima Kararlari

Yeni teknolojiler isletmelere, iirtinlerin ve hizmetlerin fiyatlarini belirlemeleri
igin miisterilerin satin alma aliskanliklari, satin alma sikliklar1 ve harcama sinirlari

hakkinda detayli bilgi toplamalarmakolaylik saglamaktadir®’.

Fiyat geleneksel olarak satin alma tercihinin baglica belirleyicisidir. Fakat son
yillarda alicilarin davranislarinda fiyat disi faktérler daha 6nemli olmaya baslamissa da,
fiyat bir isletmenin pazar paymni ve kar hacmini belirleyen en onemli unsurlarindan
birisidir. Giiniimiizde tiiketicilerin fiyat ve fiyat indirimleri hakkinda ¢ok daha fazla
bilgisi vardir. Tiiketiciler, iiriin ve hizmetlerin fiyatlarini indirebilmek i¢in saticilar
lizerinde yogun baski yaparak, fiyatlar1 indirmeye zorlamaktadirlar. Biitiin bunlarin
neticesinde yiiksek indirim ve satis promosyonlar: ile karakterize edilen bir pazar
olusmaktadir. Fiyat, gelir iizerindeki en énemli pazarlama bilesenidir. Uriin, dagitim ve
tutundurma masraf olusturur. Fiyat ayn1 zamanda en esnek pazarlama bilesenlerinden
birisidir. Isletmelerin karsilastiklart en dnemli mesele fiyat rekabetidir. Fakat pek ¢ok
isletme fiyat manevrasini iyi kullanmamaktadir. Fiyatlamada yapilan en belirgin hatalar

238
sunlardir™".

236 Karahan, 5.90-92.
27 Amy E.Cortese, “Good-Bye to Fixed Pricing?” Business Week, 4 May 1998, 5.71-74.
28 Kotler, 5.456.
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= Fiyat, pazardaki degismelerden yararlanabilmek icin sik sik gdzden

gecirilmez.

= Fiyat aslinda pazarda konuslanma stratejilerinin bir unsuru olusundan
ziyade, farkli iirlin, farkli pazar boliimleri ve satin alma zamanlarina gore yeterince

farklilik gostermez.
2.4.3.1. Hedef Pazarda Fiyat Stratejileri

Fiyat politikasinin temel amaci, rekabet stratejilerinde basarili olmaktir.
Fiyatlandirmanin, reorganizasyonlarinin da temel amaci olusturan en Onemi etken
maliyet giderleridir. Ayn1 hizmet ya da iirlinii yliksek maliyetle sunan kuruluslarin
rekabet sans1 azdir. Bu nedenle maliyetlerin minimize edilmesi gerekir, tiiketiciler
kaliteli iirtin ya da hizmeti daha elverigli fiyata almay1 isteyeceklerdir. Bu baglamda

kredi kart1 kuruluslarinin maliyet ekonomisi konusunda {i¢ baslik 6nem tasir. Bunlar 239,

= Kredi kartim1 ¢ikaran kuruluglarin (bankalarin) ortaklari, daha fazla kar

saglamak i¢in maliyet ve verimlilige nasil ulasacagini bilmek isterler.

= Misteriler, kiiresellesmenin getirdigi asir1  kurallardan bagimsizlik
ortaminda hangi kartin 6tekilere nazaran daha giivenli, hangi kartin kendisine daha ¢ok

fayda getirdigi konusuna ilgi gosterir.

= Ayrica yasa koyucu da, politikalarin saptanmasinda maliyet ve
verimlilikleri konusuna bilgi almak ister, bu bilgilerin genel ekonomiye yansimalarini

belirlemek ister.
2.4.3.2. Fiyatin Tespit Edilmesi

Fiyatin belirlenmesi her seyden once fiyat stratejisi ve kullanilacak model
secimiyle ilgilidir. Kredi kart1 fiyat stratejisi esas olarak;

= Pazara,

= Rakiplere,

= Maliyetlere gore ayarlanabilir.

2% Yiiksel ve Mermod, s.131.
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Maliyeti temel alan fiyatlandirma yontemlerinde, birim maliyetlerine belirli bir
riski karsilama tutar1 ilave edilerek yapilir. Maliyeti olusturan giderler sabit maliyetler

ve degisken maliyetler olmak iizere iki grupta toplanir.

Sabit Maliyet Giderleri: Sabit maliyetler, kredi kart1 miktarlarindan bagimsiz
olarak kredi kart1 fiyatlandirmasinda biiyiik 6nem tasiyan gider tiiriidiir. Sabit maliyetler
kredi kart1 sayisindaki artis ya da azalistan etkilenmezler. Sabit maliyetlerin yiiksek
olmast kredi kart1 ¢ikaran kurulusun fiyatlama sistemini ve rekabet giiclinii olumsuz
yonde etkiler. Kredi kart1 ¢ikaran kuruluslar, teknolojiye dayali {iriin sunduklart i¢in

sabit yatirim maliyetleri ¢ok ytiksektir.

Degisken Maliyet Giderleri: Degisken maliyetler, kredi karti sayisinin
artmasina ya da azalmasina bagimli olarak artar ya da azalir. Ornek olarak, kredi kart:
sayist ve kredi kartt iglemleri artarsa buna bagli olarak haberlesme ve kirtasiye

maliyetleri artabilir.

Maliyete doniik fiyatlandirmada pazarin ozellikleri goz ardi edilerek tespit
edilir. Sayet pazar, fiyat yoniinden esnek degilse veya arz eden kurulus monopol sahibi
ise, fiyat belirleme yontemi bir sorun yaratmaz. Fakat kart1 ¢ikaran kuruluglarin maliyeti
piyasanin ya da rakiplerin {lizerinde ise {riiniin satis1 imkansiz hale gelir ya da ancak

zararla satilabilir.

Buna karsilik fiyatlandirmada, pazara yonelme temel alinirsa, fiyat maliyet
iliskisinde, maliyete fiyatin bir fonksiyonu islevi yliklenir. Burada temel alinan 6l¢i;
iriin fiyatinin, hedef miisteri bdoliimiiniin kabul edebilecegi hangi fiyatta
olusabilecegidir. Bir diger yontem ise rakiplerin fiyatlarinin esas alinmasidir. Kendi
maliyet yapisinin optimizasyonu icin rakiplerin maliyetlerini esas almanin bir adi da

“benchmarking”dir’*.

Fiyat belirlemede en etkili yontem, bu iiclii stratejinin kombinasyonu olabilir.
Kredi kart1 maliyetleri kadar, kart hamillerinin fiyata kars1 duyarliliklar: da géz dniinde
tutulmalidir. Kredi kartini ¢ikaran kurulusun, fiyatin asgari siniriin belirlenmesi ve 6te

yandan pazardan istenebilecek azami fiyatin tespiti imkanini verir. Burada ayrica sinir

240 yiikselen, s.139.
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maliyetleri goz dniinde tutularak fiyatin kisa siireli alt sinir1 bulunabilir. Fakat uzun siire
acisindan bulunan fiyatin sadece maliyetlerin degil, ayrica kredi kartini ¢ikaran

kurulusun kariin da hesaplanmasi gerekmektedir.

Pazar talebini, maliyet bedelini ve rakiplerin fiyatlarin1 belirleyen kredi karti
c¢ikaran kuruluslar, fiyat belirlerken her yontemin olumlu taraflarini alarak kombinasyon
olusturabilir. Boylece kredi kart1 ¢ikaran kurulus azami fiyat oynama alanim gorebilir
ve fiyat politikasint da bu mimkiin smrlar iginde saptayabilir. Ayrica rakiplerin
fiyatlarm1 da g6z Oniinde tutabilmektedirler. En diisiik fiyat noktasi, kredi karti
kurulusunun kar etme olasilig1 bulunmadig1 noktadir. En yiiksek nokta ise kredi kart1 ile
kredi satmanin miimkiin olmadig1 noktadir. Dolayisiyla fiyat, bu iki u¢ nokta arasinda
olusaktadir. Maliyetler, fiyatin tabanini olusturmakta, rakiplerin ve ikame hizmetlerin
fiyatlar1 fiyat tespitinde odak noktay1 olusturmaktadir. Kredi kartinin ayirict 6zelligini

miisterinin kabulii ise fiyatin tavanini belirlemektedir.

Kredi kart1 faiz oranlarinin belirlenmesinde, 6nce asgari fiyat saptanir ve buna
risk marj1 ile karin eklenmesi gerekir. Bu yontemin istiinliigli; fiyat sorumlulugunun
acikca boliisiilmesidir. Fiyat tasariminda, yalnmizca orgiitlenmenin kusursuz olmasi
yetmez, bunun miisteri ve kredi kartim ¢ikaran kurulusun c¢ikarlariyla da
bagdaslastirilmas1 gerekmektedir. Kredi kartlarinda, riskin goz oniinde bulundurularak
fiyatlandirilmas: kagiilmaz bir olgudur. Fakat bunun belirli bir seffaflik i¢inde ve
miisteriye agikca anlatilarak yapilmasi ve miisterinin fiyatin olusumunda etkin faktorler
bakimindan ikna edilmesi gerekir. Bagka bir anlatimla; bir fiyat sistemi ne denli
seffafliktan uzaksa, miisteri tarafindan kabulii o oranda zor olur. Kredi kartlarinda yillik
kullanim ticreti basit ve goriilebilir bir fiyat sistemiyle miisteriye izah edilmelidir.
Ornegin, posta masraflari, kirtasiye masraflari, kart yenileme masraflar1 vb. masraflar

ayrintili olarak hesap 6zetlerinde aciklanabilir.
2.4.4. Tutundurma Kararlari

Modern pazarlama yaklagiminda iyi bir iriinii gelistirip, cazip fiyatla
tilkketicilere sunmak yeterli gelmemektedir. Ayni zamanda, tiiketicilerin istek ve

ihtiyaglarina gore gelistirilen iiriinlerin varligindan hedef pazardaki muhtemel alicilari
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haberdar ederek, satin almaya ikna edilmesi de gerekir. Bu ikna siirecinin biitiiniine
tutundurma ¢abalar1 denilmektedir. Tutundurma, isletme tarafindan hedef pazara
gonderilen ve alicilarla iletisim kurmak ve hizmetlerle ilgili bilgi vererek, isletme
yararina gerekli diger degisiklikleri saglamaya yonelik mesajlarin iletilmesine iliskin
pazarlama g¢abalaridir. Tutundurma kararlarindan 6nce hedef pazarin iyi belirlenmesi,

alicilarin tercih kararlarini etkileyen faktorlerin iyi tespit edilmesi gerekir241.

Kredi kart1 kuruluslari, tutundurma faaliyetlerinde; {iriiniin sitili, fiyati, sekli,
rengi, satis elemanlarinin tavirlari ve giyinisi, isletmenin basili evraklar1 vb. seyler ile
misterilerin isletme hakkindaki olumlu goriislerini kuvvetlendiren ya da zayiflatan bir
izlenim sunar. Biitiinliik arz eden bir mesaj ve stratejik konuslanma sunabilmek i¢in tiim
pazarlama karmasi elemanlar etkilesim i¢inde olmak zorundadirlar. Ciinkii hedeflenen
miisteri kitlesi, iiriin ve isletme hakkinda karsilikl1 etkilesim igindedir. Ornegin, kredi
kart1 edinmek isteyen bir miisteri, kredi kartin1 kullanan diger miisterilerle konusacak,
televizyon reklamlarini izleyecek, kredi karti ile ilgili ¢esitli yazilar1 okuyacak, internete
verilen bilgileri okuyacak, perakendecilerdeki afisleri okuyacak ve her hangi bir

bankanin kredi kartin1 edinmeye karar verecektir.

Isletme, yoneticileri, satin alma siirecinin her safhasinda en c¢ok etkili
olabilecek deneyimleri ve izlenimleri degerlendirmesi, tutundurma kaynaklarinin

verimli kullanilmasini kolaylastiracaktir.

Hizmet isletmelerinin {izerinde durmasi gereken bir baska konu ise tutundurma

eylemlerini yoneltecegi hedef alic1 grubudur. Alicilar ti¢ grupta toplanabilir.

=  Potansiyel alicilar (kredi kart1 kurulusunun kart hamilleri),
=  Dagitim kanali tiyeleri (POS makinesine sahip tiye is yerleri),

=  Pazardaki tiim alic1 ve kullanicilar (pazardaki tiim kredi kart1 sahipleri).

Potansiyel miisterileri fiili alict durumuna getirmek, dagitim kanali tiyelerini
ikna ederek POS cihazlarin1 kullanmasin1 saglamak ve pazardaki tim alicilara
yoneltilen tutundurma g¢abalarinda ise kart hamili olan ya da olmayan miisteriler ile {iye

is yeri olmayan igletmelere ulagsmaya ¢aligilir.

24 yiikselen, s.365.
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2.4.4.1. Biitiinlestirilmis Tutundurma Kararlarinin Koordine Edilmesi

Isletmelerin iiriin ve hizmetleri farklilastirmalari, cok yonlii rekabete girmeleri,
tutundurma eylemlerine verilen Onemi artirmistir. Ayrica, isletmelerle miisteriler
arasindaki uzakligin artmasi, niifusun ¢ogalmasi, isletmelerin hedef pazarlar ile iletisim
kurmalarin1 giiglestirmekte, bu konuya daha fazla 6nem verilmesini gerektirmektedir.
Isletmeler, tutundurma biitgesini bes tutundurma aracina gore tahsis etmelidirler. Bu
araclar; reklam, satig gelistirme, halkla iliskiler ve duyurum, kisisel satis ve dogrudan

pazarlamadir.

Kitle pazarlarinin her biri, kendisine 6zel yaklasimlar1 gerektiren ¢ok sayr da
mini pazarlara ayrilmasma; yeni tiplerdeki medyanin kullanilmasina ve siirekli
degiserek artan tiiketici bilgilerine ihtiyag duyulmaktadir. Amerikan Reklam Ajanslar
Dernegine gore, biitiinlestirilmis tutundurma kararlar1 su sekilde tanimlanmistir.
Biitiinlestirilmis tutundurma kararlari, gesitli tutundurma disiplinlerinin (reklam, satis
gelistirme, halkla iliskiler, dogrudan pazarlama ve kisisel satis gibi) stratejik rollerini
degerlendiren ve bu disiplinleri berrakligin, uyumun ve iletisimin azami etkisini
saglamak icin birbirlerinden farkli olan mesajlar1 dikissiz bir biitiinlestirme yolu ile
birlestiren genis kapsamli bir planin ilave ettigi degeri takdir eden bir pazarlama iletisim

planlamasi kavramidir®*?. Tutundurma kararlari bes grup altinda toplanabilir. Bunlar:

= Reklam

= Satis gelistirme (Promosyon)
=  Halkla iligkiler

= Kigisel satig

=  Dogrudan pazarlamadir.

Isletmeler, sadece “Miisterilerimize nasil ulasabiliriz?” diye degil, aym

zamanda “Miisterilerimiz bize nasil ulasabilir?” sorusunun yanitin1 da aramalidir.

Teknolojik gelismeler sayesinde, bireyler geleneksel medya (gazete, radyo,
telefon, televizyon gibi) araclarinin yani sira yeni medya araglari (bilgisayar, faks, cep

telefonu) ile birbirleriyle iletisim kurabilmektedirler. Bu yeni teknolojik iletisim araglari

2 Kotler, s.569.
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isletmelerin masraflarin1 azaltarak sayilar1 artan hedef kitleye ulagsmada cok biiyiik

kolayliklar saglamistir.
2.4.4.1.1. Reklam Kararlari

Gliniimiizde reklam, pazarlama iletisiminin diger elemanlar1 gibi hem
isletmeler hem de tiiketiciler agisindan vazgecilmez bir olgu durumuna gelmistir. Hizla
degisen pazar kosullar1 rekabetin giinden giine artmasi sonucu benzer {iriin ve hizmetleri
iireten ¢ok sayidaki isletmenin basarisi biiylik 6l¢iide pazarlama karmasi kararlarinin, ne
kadar profesyonelce ve ne kadar rasyonel kullandiklarina baghdir. Uretilen iiriin ve
hizmetlerin tiiketiciye duyurulmasi, pazarda yer alan aym tiir iirlin ve hizmetlerin
coklugu yiiziinden tiiketicinin, o isletmenin iirettigi lirlin veya hizmeti tercih etmesi i¢in
ikna edilmesi, iirline olan ihtiyacin ve talebin canli tutulmasi agisindan reklamin inkar

243

edilmeyecek katkilar1 vardir Kitle satista ¢ok Onemli yeri olan reklam cesitli

sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlar:

Olug (2006) g6r6244; “bir liriiniin ve de hizmetin, bir kurumun, bir kisinin ve de
bir fikrin kimligi belli sorumlusunca tarifesi dnceden belirlenmis bir bedel 6denerek
yiginsal iletisim araglar1 ile olumlu bir bigimde tanitilip benimsetilmesine reklam

denir”.

Vokratses ve Ambler’e (1999)** gore reklam; tiiketicileri, duygusal, bilingsel
ve deneyimsel olarak etkileyen bir tiir mesajdir. Bu mesajla tiiketicileri etkileyerek;
yargilarini, inaniglarini, davranislarini ve aliskanliklarini yonlendirmeyi hedefler. Ayrica

reklam, isletmenin amaglarina katki saglayacak, ekonomik sonuglar hedefler™*.

Kurtulus, (1981)**" reklamun; bilgilendirme ve motive etme yoniinii ortaya
koyan bagka bir tamimda ise reklam; “tiiketicileri bir mal veya markanin varligi

konusunda uyarmak ve mala veya markaya, hizmet veya kurulusa dogru egilim

23 A.Atf Bir ve Fermani Mavis, Reklann Giicii, Tiirkiye’de ve Diinyada Reklamcilik, Istanbul: Bilgi
Yaymevi, 1988, s.17.

24 Mehmet Olug, Temel Pazarlama Kavramlan, Istanbul: Beta Yayimnlari, 2006, 5.442.

2% Demetrios Vakratsas and Tim Ambler, “How Advertising Works: What do We Really Know?”
Journal of Marketing, Vol.63(1), 1996, s.27.

26 Minette Drumvright, “Company Advertising With a Social Dimension: The Role of Noneconomic
Criteria” Journal of Marketing, Vol.60(4),1996, s.72.

247 K emal Kurtulus, Pazarlama Arastirmalar, Istanbul: Sermet Matbaas1 Yayinlari, 1981, s.27.
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yaratmak amaciyla géze veya kulaga hitap eden mesajlarin hazirlanmasi, bu mesajlarin

yayilmasidir” seklinde tanimlanmaistir.

1964 yilinda Amerikan Pazarlama Birligi’nin reklam tanimi ise soyledir: “Bir
malin, bir hizmetin veya fikrin bedeli verilerek ve bedelin kimin tarafindan 6dendigi

anlasilacak bi¢cimde yapilan ve kisisel satisin disinda kalan tanitim eylemleridir”.

Asict (1984)**® ise reklama degisik bir agidan yaklasarak; “reklam ya satin
almanin siirekliligini ya da tiiketicinin diger bir mala kaymasini saglamak konusunda
tiikketiciye etki etme amacini giiden isletme faaliyetlerinin ek gider unsuru bigiminde

tanimlanabilir” demektedir.

Reklam, pazarlama karmasinin can alict bir boliimii, buzdaginin goriilebilen
tepesidir™®. Bir triiniin talebinde temel trendin gelismesinde ekonomik ve ¢evresel
etkenler ¢ok onemlidir. Reklam yapilmasaydi da olabilecek gelismeyi daha hizlandirir

ya da tersine gidisi geciktirir. Reklam mesaji, iiriin hakkinda arzu edilir veya ilgi ¢ekici
250

bir seyler sdylemeli ve ayn1 zamanda mesaj inanilir ve kanitlanabilir olmalidir™". Sayet,
rakiplerin performansini etkileyerek rekabet giiclinii bozarsa agresif reklam olarak
degerlendirilebilir™".

Diinyanin bir ucundan diger ucuna, ¢ok kisa zaman dilimi icerisinde kisa mesaj
igerikli iletisim kurma imkani ilk kez telgrafin icadiyla saglanmistir. Telefonda ise bu
duruma ses de eklenerek uzaktan iletisime yeni boyutlar kazandirilmistir. Tek yonlii
kitle iletisime olanak taniyan radyo ve televizyonda ise genis kitlelere ulagmasini
saglamigtir. Telgraf, matbaa, radyo ve televizyonun icadi, bulunduklar1 dénemlerin en
onemli buluslar1 olarak tarihe ge¢mistir. Televizyon ve gazete gibi kitle iletisim araglari
ayn1 zamanda giiclii bir reklam araci olarak da kullanilmistir. Bugiin bu icatlara yeni
kitle iletisim araglar1 eklenmistir. Bilgi teknolojilerine dayali olarak islev gdren bu
araglarla yazili metin, resim, ses ve ya hareketli canli, goriintiilerle etkilesimli iletisim

kurmak miimkiin olmustur. Bu iletisim araci sayesinde insanlar, diinyanin bir ucuna

248 Omer Asici, Pazarlama, Izmir: Ugel Yaymeilik, 1984, s.211.

2% Yiiksel ve Mermod, s.221.

230 Mehmet Olug, Temel Pazarlama Kavramlar, istanbul: Beta Yaynlari, 2006, s.467.

31 Joseph P. Guiltina ve Gregory T.Gundlack, “Aggressive and Predatary Pricing: A Framework for
Analysis”, Journal of Marketing, Vol.60(3), 1996, s.94.
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sanal olarak 1sinlanarak istedikleri zaman yazili, sesli veya goriintiilii olarak iletisim

kurulabilmektedir®>>.

Reklamin baglica dort islevi vardir®>>.

» Bilgi Verme Islevi: Uriin veya hizmetin pazara sunuldugu ilk donemlerde
ozellikle dikkat c¢ekme, trlintin Ozellikleri ve kullanimi hakkinda bilgi verme ve

benzerlerinden ayirt etme amaciyla yapilan reklamlar, “bilgi verme” islevini tistlenir.

» fkna Etme Islevi: Benzerleri arasinda iiriin hakkinda iistiinliik sahibi
Ozelliklerin ©6ne c¢ikarilmasi, kamit gostererek, duygulara hitap ederek veya
karsilagtirmali reklam yaparak (Tirkiye de bu uygulama yasalarla sinirlandirilmigtir.)

marka bagimlilig1 yaratilmasi yoluyla tiiketicilerin ikna edilmesi islevini yerine getirir.

* Hatirlatma islevi: Benimsenmis olan markalara ait olumlu izlerin zaman

zaman hatirlatilmasi yoluyla ikna islevinin pekistirilmesi yoluna gidilir.

* Deger Katma Islevi: Reklamlar ayni zamanda markalarin degerini
arttirma anlaminda onlar1 daha iistiin ve sek¢in gostererek reklami yapilmayan bir iiriine

gore prestijli hale getirir.

Kredi karti kuruluslari ilk once reklam kampanyasiyla erismek istedikleri

hedefleri agikca belirlemelidirler. Bu hedefler®**:

Sunus reklami: Bir hizmetin (ilk kez veya yeniden) sunulusuna hizmet eder.
Sunus reklami dikkati toplamak ve yeniligi duyurmak misyonu tasidig i¢in siireci kisa

tutulur.

Yayilma reklami: Var olan pazar paymi biiylitmek i¢in kullanilir ve reklam

biitgesi diger hedeflerin biitcesine gbre daha biiyii tutulur.

Pazar payim1 koruma reklami: Bir kez erisilmis olan taninma derecesini ve

kurulu giiven potansiyelini korumak gerekirse giincellestirmek amacini giider. Reklamin

232 Selcuk Burak Hasiloglu, Elektronik Posta fle Pazarlama, Istanbul: Beta Yayinlari, 2007, s.67.
233 Muazzez Babacan, Reklameilik, Ankara: Detay Yayincilik, 2005, s.14.
2 Yiiksel ve Mermod, s.224.
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ciro ve pazar paymin artirtlmasina yonelik ana hedeflerinin yaninda hizmet sektorii
reklamlarinda psikolojik etkenlerin ve iletisim hedeflerinin de agirligi biiytliktiir. Bu
reklam hedefleri, reklam etkilerini incelemeye yonelik modellere dayanmaktadir. Bu
modellerin en {nliisi AIDA modelidir. AIDA modeli reklam esinlenmesine hedef

gruplarin degisik tepkilerini dort hiyerarsik basamakta 6zetler:
Attention: Birinci basamak; reklam objesi i¢in dikkati cekme basamagi,

Interest: Birinci basamak basarilmissa, reklam objesi ilgi yaratilmis demektir.
Hedef gruplara erisilen dikkat ve ilginin derecesi, daha sonraki bdliim basamaklarinin

varlik kosuludur.

Desire: Bu iki basamagin bagarilmasi ancak, miisteri adayinda hizmeti talep

etme istemi uygulanacaktir.

Action: ilk ii¢ basamaktaki basari ise sonugta beklenen eylemi yani alim

kararini getirecektir.

Biitlin isletmelerce izlenen bu reklam hedeflerinin yaninda hizmet isletmeleri
ve kredi kart1 kuruluglarinin ek olarak izlemesi gereken hedefleri vardir. Bunlarin ilki;
reklamin ayrica kredi kartt kurulusunun (bankanin) orgiit yapisinin nicelik ve nitelik

bakimindan hizmeti tlimiiyle uygulayacak giicte oldugu konusunda giiven vermelidir.
2.4.4.1.1.1 Reklam Hedeflemesi

Reklam hedef gruplari, stratejik pazar boliimleri ile karistirilmamalidir. Pazar
boliimii giincel ve potansiyel miisterileri ifade ederken, hazirlanan reklam kampanyasi

icin bu pazar boliimiiniin bir parcasini olusturur®’.

Tutundurma karmasinda ¢ok Onemli yeri olan bir baska konuda, reklam
sonuclarinin dalga dalga yayilabilmesidir. Bagka bir ifade ile reklam vasitasi ile ulasilan
kisiler yalnizca, reklamin amacini yerine getirmekle kalmaz, bunu bagkalarina da yayar.
Ornegin kullandign kredi kartindan sagladign avantajlar1 gevresindeki dostlar1 ile

konusmasi gibi. Hizmet pazarlamasinda buna kaldirag etkisi de denmektedir. Hizmetin

25 Yiiksel ve Mermod, s.232-233.
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baskalarina tavsiye edilmesinin 6nemi biiyiiktiir. Sayet yeni kredi kart1 edinmek isteyen
miisteri i¢in kart seciminde, miisteriye karar alma siirecinde, tanidiklardan olumlu
mesajlar duymak onemlidir. Bu sekildeki dilden kulaga yonelik reklamin muhataplari,
kuskusuz once aile bireyleri, arkadaslar, tanidiklar, meslektaslar, komsular ve is
arkadaglaridir.  Bilgi  aktarimi, hizmetle ilgili olarak yasanmislarin  aynen
yansitilmasindan, olumsuz deneyimlere kadar genis bir alam1 kapsar. Hatta olumsuz
deneyimlerin aktarimimin giivenilirligi yliksektir. Dilden kulaga reklam bilgi arayana,

0zel ¢abaya katlanmadan hazir olusturulmus kan1 ve goriisleri devralma rahatlig: saglar.
2.4.4.1.2. Satis Gelistirme Kararlar

Satis gelistirme, miisterilerin, belirli {iriinleri veya hizmetleri daha cabuk veya
daha ¢ok miktarda satin alimlarmi saglamak i¢in tasarimlastirilan, ¢ogu kisa vadeli,

birbirlerinden farkli tesvik edici araglarin toplamldlrzsé.

Reklam, iirlin ve hizmetin satin alinmasi i¢in bir sebep gosterir, satis gelistirme
ise irlin ve hizmetin satin alinmasi i¢in tesvik teklif eder. Satis gelistirme, tiiketici
promosyonu i¢in araglar1 (numuneler, kuponlar, nakit para iadeleri teklifi, indirilmis
fiyatlar, hediyeler, odiiller, iicretsiz denemeler, garantiler, baglayict promosyonlar, satis
noktasi teshirleri ve gosteriler), orgilitsel pazar promosyonlar1 (indirimli fiyatlar, reklam
ve teshir masraflart vb.) ve satis elemanlar1 i¢in promosyonlar: (sergiler, seminerler,

satis temsilcileri i¢in yarigmalar ve reklamlar) ihtiva eder.

Satis gelistirmenin tiiketici pazarinda Onemi her gegcen giin biraz daha

artmaktadir. Bunun baslica nedenleri sunlardir:

= Promosyonlar: etkili bir satig araci olarak kabul eden yoneticilerin sayist
giin gectikge artmaktadir. Satislarin artirilmasi i¢in baski altina giren yoneticiler,

satiglarin artirtlmasi igin promosyon aracglarini tercih etmektedirler.

= Markalarin sayis1 her gegen giin artmakta; isletmelerin rakipleri
promosyonlart sik sik kullanmaktadir. Markalar arasindaki farklar her gecen giin

azalmaktadir. Dolayisiyla miisteriler daha fazla fiyata yonelmekte; {irlin veya hizmet

236 Kotler, s.597.
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sunan isletmeler ile daha fazla pazarlik edebilmelerine etken olmaktadir. Ayni zamanda;

reklam maliyetlerinin ve medya giiriiltiisiiniin artmas1 neticesinde verimlilik diismiistiir.

Satis gelistirme araglarinin hizla artmasi, reklam giiriiltiisiine benzeyen bir
promosyon giiriiltiisiine neden olabilecektir. Bunun sonucunda tiiketiciler reklamda
oldugu gibi satis gelistirme araglarina da sirt ¢evirmeye baslayabilirler. Boyle bir
durumda satig gelistirme araglar1 satiglari canlandirma yeteneklerini zayiflatacaktir.
Ureticiler bu giiriiltiiniin {izerine ¢ikabilmek i¢in satin alicilara daha degerli promosyon

araglar teklif etmek zorunda kalacaklardir.

Uriin ya da hizmet sunuculari, satis gelistirme araglari ile iiriinii yeni deneyecek
olanlar1 cezpetmeye, sadik miisterileri miikafatlandirmaya ve ara sira yapilan
aligveriglerin oranim1 artirmaya caligirlar. Satis gelistirme sik marka degistirenleri
cebeder Bu sik marka degistiren kitleyi sadik miisteri haline getirmek pek miimkiin

degildir.

Markalar arasinda yiiksek dl¢lide benzerlik bulunan pazarlarda kullanilan satis
promosyonlari, kisa vadede yiiksek 6l¢iide benzerlik bulunan pazarlarda kullanilan satis
promosyonlar1 kisa vadede yiiksek oranda satiglara yol agabilirse de pazar payinda
onemli bir artig gerceklestiremez. Fakat markalarin birbirlerinden biiylik oranda farkli

olduklar1 sektorlerde, satig gelistirme ¢abalar1 pazar paylarini daimi olarak degistirebilir.

Reklami promosyona gore ikinci plana almak tehlikeli olabilir, ¢linkii reklam
genellikle marka sadakatini yerlestirmeye calisir. Siirekli fiyat indirimleri, kuponlar ve
hediyeler ile miisterilerin zihinlerinde iirlinlin degeri azalabilir. Dolayisiyla bir markanin
promosyonu sik yapilirsa tiiketici o markanin degerini diislinlir ve indirimli satig
sirasinda satin alir. Pazar lideri satis gelistirme faaliyetlerini daha seyrek yapar ¢ilinkii

indirimli satiglar sadece satin alicilarin isine yaramaktadir.

Satis gelistirme ¢abalarinin 6neminin artmasinin baslica nedenlerini su sekilde

ozetlemek miimkiindiir®’:

27 Sue Peattie and Ken Peattie, “Promoting Financial Services With Gilittening Prizer”, International
Journal of Bank Marketing, Vol.12, No.6, 1994, s.19.
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= Kitle iletisim reklamciligin deger etkinliginin azalmasi ve medya
maliyetlerindeki artig nedeniyle alternatif tutundurma arayislari,

» Kisa donemde sonug getirmesi nedeni ile satig tutundurma ¢abalarinin
saygiliginin artmast,

= Planlama strecinin kisa olmasi,

» Boliimlenmis hedef pazarlarda kitle iletisim araglarina gore oldukca
etkili olusu,

* Diger araclara gore riskin daha az olmasidir.
2.4.4.1.2.1. Satis Gelistirme Araclari

Satis gelistirme araglar1 hedef aldigi miisterilere gore farkliliklar gosterir.
Miisterileri, mevcut miisteri ve potansiyel miisteri olarak iki grupta degerlendirmek

mumkuindiir.

Mevcut miisterilerin; isletmelerin {riinlerini diizenli ve uzun vadede satin
almaya devam etmelerini saglamak, rakip isletmelere yonelmelerine engel olmak ve

yeni tiriinler hakkinda bilgilendirmek amac1 ile tutundurma yapilir.

Potansiyel miisterilere; isletmeler, {irtinlerini kullanmayanlar ile iletisim

kurarak mevcut ve yeni tirlinlerini tanitarak, kullanmasini saglamak amaci ile yapilir.
1. Miisterilere yonelik araclar:

» Esantiyon (numune): Uriiniin denenmesini veya satislarin artirilmasini
saglamak amaciyla; kap1 kap1 dolasarak, posta yoluyla, gazete ve dergilerle birlikte veya

bagka bir iiriin ile birlikte miisteriye hediye amaciyla teslim edilir.

* Kuponlar: Hamiline, belirli bir iiriiniin satin alinmasi sirasinda indirim
258

olanag1 saglayan araclardir. Kupon kullanim amaglar su sekilde listelenebilir™".
v' Alici tarafindan {iriiniin denenmesini saglar.
v’ Satiglar artirma etkisi vardir.

v’ Uriinii deneyenlerin tekrar kullanmasini ve marka bagimlilig1 yaratmasini saglar.

28 Alican Kavas, “Satis Ozendirmede Bir Arag: Kupon Dagitimi” Pazarlama Diinyasi Dergisi, Y1l:3,
Say1 18, Kasim/Aralik 1989, s.22.
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v’ Miisterilerin satin alma aliskanliklarini degistirebilir.

v Magazalarda iirtinler i¢in teshir yeri saglamada yardimet olur.

»  Nakit Para Teklifleri: Uriiniin satin alinmasindan sonra miisteriye belirli

bir oranda para 6denmesi,

= Fiyat Paketleri: Tiketicilere, etikette veya paketlerde belirtilen fiyat
lizerinden indirim yapilir. Ornegin bir {iriin fiyatina iki {iriin ya da ikinci iiriin yart

fiyatina verilmesi,

=  Miikafatlar (varismalar, piyangolar): Herhangi bir {iriiniin satin alinmasi
karsiliginda nakit para, seyahat veya baska bir {irlinlin hediye edilmesi gibi miikafatlar

teklif edilmesi,

= Miisteri Miikdfatlar:: Nakit para veya esdeger sekillerdeki miikafatlar.

Ornegin bankalarin derecelendirdigi miisterileri i¢in subelerde dncelik vermesi,

»  Ucretsiz Denemeler: Muhtemel alicilar, iiriinii satin alacaklar! iimidi ile

ticret ddemeksizin denemeye davet edilmesi,

*  Garanti: Uriiniin belirli bir siire icinde ariza yapmasi halinde tamir

edileceginin veya degistirileceginin garanti edilmesi,

*  Birbirine Baglama Promosyonlari: ki veya daha fazla marka veya isletme,
cekis giiclerini artirmak i¢in kuponlarda, para iadelerinde ve yarigmalarda isbirligi
yapabilir. Kredi kartt kuruluslar1 ile GSM operatorlerinin isbirligi 6rnek verilebilir.
Aligverislerde kart kullanilmasi sonucunda puan biriktirilmekte bu puanlar ile iicretsiz

telefon konusmasi yapabilme imkani sunulmaktadir.

»  Karistirilmig Promosyonlar: Rekabet halinde bulunulmayan bir diger
markanin reklaminda kendi markasinin kullanilmasi. Ornegin ¢amasir makinesi
reklamlarinin iginde deterjan markalarinin kullanilmasi ya da mobilya reklamlarinda

kredi kart1 reklam1 kullanilmasi gibi.

»  Satin Alinma Noktasindaki Teshir ve Gosteriler: Perakendecilere {irlin ya

da hizmetlerin tanitimi i¢in teshir, yazi ve poster gonderilmesidir.
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2. Aracilara Yénelik Araclar: Isletmeler, aracilardan, kendi iiriin ya da
hizmetlerinin tanitim1 ve satis1 icin destek isterler. Bunun i¢in aracilara birtakim cazip

teklifler sunmak durumundadirlar. Bunlar;

»  Fiyat Indirimi: Bu teklif, perakendecileri daha fazla satin almaya veya

genellikle is yerlerinde bulundurmadiklar1 hizmetleri bulundurmaya tesvik eder.

»  Tesvik Odemesi: Perakendecilerin, iiriinleri belirli bir sekilde teshir etmesi

karsiliginda, kendisine teklif edilen para miktaridir.

* Hediye: Isletmeler {iriinlerini satmak ic¢in &zel c¢aba harcayan
perakendecilere, tatil, licretsiz reklam malzemeleri (takvim, ajanda) gibi ¢esitli hediyeler

teklif edebilirler.

3. Isletmenin Kendi Personeline Yénelik Araglar: Bu araglar pazar onciisii
olmak, miisteriler lizerinde izlenim birakmak ve onlari miikafatlandirma ve satis giiciinii
daha biiylik gayretler ile motive etmek i¢in kullanilir. Satig giicline yonelik olarak su

araclar kullanilabilir:

* Toplant1 ve seminerler,
= Satis Yarigmalari,
* Primler,

= Esantiyonlar (kalem, anahtarlik, evrak cantasi, ciizdanlar, takvimler vb.)
2.4.4.1.3. Halkla iliskiler

Isletmeler, miisterilerinin tedarikgilerinin ve perakendecilerinin yani sira
kamunun biiyiik bir kismi ile yakin iligkiler kurmak ister. Kamu, isletmenin amaglarina
erisebilme yeteneginde gergek veya potansiyel ¢ikari veya isletme lizerinde etkisi olan
herhangi bir gruptur. Halkla iliskiler, bir isletmenin imajinin veya teker teker biitiin
trtinlerinin ~ imajinin  korunmas1 veya promosyonu i¢in yiriitilen —muhtelif

programlardir®”’.

259 Kotler, s.605.
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Kamuoyu, bir isletmenin hedeflerine ulasma yetenegini kolaylastirabilir veya
engelleyebilir. Isletmelerin ¢ogunun bir halkla iliskiler boliimii vardir. Halkla iliskiler
boliimii, isletmenin kendi kamuoyunun davranislarini izler ve olumlu diislince

yerlestirmek i¢in iletisim kurarak bilgi dagitir.

Olumsuz kamuoyu olusunca, halkla iligkiler boliimii durumu diizeltmek icin
harekete gecer. Basarili halkla iligkiler boliimleri olumlu politikalart benimsemeleri ve
olumsuz tanitima yer vermemeleri i¢in isletme yonetimine tavsiyede bulunur. Halkla

iliskiler baslica su fonksiyonlar1 yerine getirir.

Basinla iliskiler: Isletmeyi en olumlu gdsteren haberleri ve bilgileri sunar.
Uriin tanitilmas:: Isletmenin iiriinlerinin tanitilmast icin ¢alismalar yapar.

Isletme iletigimi: Isletme ici ve dis1 iletisim araclari ile isletmenin anlasiimasi

i¢cin tutundurma yapar.

Lobicilik: Herhangi bir kanunun veya diizenlemenin getirilmesi veya

kaldirilmasi i¢in kanun yapicilar ve yiirlitme temsilcileri ile temas kurar.

Tavsiyelerde bulunmak: Kamu meseleleri ve isletmenin imaji hakkinda
yonetime tavsiyelerde bulunur. Ayrica isletmenin pazara sunmus oldugu {iiriin ve
hizmetlerle ilgili bir aksilik veya talihsizlik yasanmasi durumunda yOnetime

tavsiyelerde bulunur.

2.4.4.1.3.1. Halkla iliskilerin Pazarlanmas

Kitle reklamlarinin giicliniin zayifladigi gilinlimiizde pazarlama ydneticileri
gittikce halkla iligkilerin pazarlamasina yonelmislerdir. ABD’de 286 pazarlama
yoneticisi lizerinde yapilan aragtirma verilerine gore; mevcut ve yeni lrilinlerin
tanitilmasi1 ve marka bilgisinin yerlestirilmesinde bilhassa halkla iligkiler pazarlamasinin
etkili oldugu gorilmustiir. Halkla iligkiler reklamdan daha ucuza mal olmakta ve reklam
ile esglidiim i¢inde planlanmaktadir. Medyada elde edilen yer ve zaman i¢in isletmeler
para Odemezler. Sadece yazilarin hazirlanmasi, dagitilmas: gibi isler i¢cin maliyete
katlanirlar. Sayet isletmeler ilgi cekici bir olayr anlatan yazi gelistirirse ve medya

tarafindan bu yazilar yayinlatilir ise isletme, milyonlar ile ifade edilen reklam degerine
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esit halkla iligkiler yapmis olur. Ayrica halkla iligkiler pazarlamasi, reklamdan daha
inandiricidir. Halkla iligkiler pazarlamasinin katkida bulundugu amaglar, dort baslhik

altinda toplanabilir. Bunlar *%:

=  Markanin taninmasi saglamak,

= Markanin veya isletmenin inanilirligina katkida bulunmak,

= Satis giiciinii ve perakendecileri hareketlendirmek,

*  Promosyon masraflarinin diisiik tutulmasina katki saglamaktir.

Halkla iligkiler birimleri hedef seg¢ilen kamuoyuna kitle iletisim araglar ile
ulagirken, halkla iligkiler pazarlamasi, hedef sectikleri gruplarin mensuplarina birer birer
ulagsmak icin dogrudan pazarlama yoOntemleri ve teknolojilerini benimsemektedir.
Halkla iliskiler uzmani Thomos L. Harris (1994), halkla iligskiler ve dogrudan
pazarlamanin birlikte yapilarak pazarlama amaclarina ulagilabilmesi i¢in su tavsiyelerde

bulunmusgtur®®’.

= Kitle iletisim medyasindan 6nce, pazarda heyecan yaratin,

= Miisteri sadakati ile ¢ekirdek miisteri tabani olusturun,

=  Miisteriler ile bire bir iliski kurun,

= Tatmin olmus miisterileri, iirlinlin savunucular1 haline getirin,

= Niifuzlu kimselere (6gretmen, doktor, muhasebeci veya eczaci gibi), niifuz
edin.

Etkin bir halkla iligkiler programi 6nce kurumun yakin ¢evresinden yani kurum
icinden baglamalidir. Kurum, kendi c¢alisanlart ile iyi iletisim kuramaz ve onlarin
bagliligimi (sevgisini, saygisini) kazanamazsa, disa doniik halkla iligkiler ¢cabalarinda
basarili olmast ¢ok zor, hatta imkansizdir’®*. Kurum calisanlari disa doniik halka
iliskiler faaliyetlerinin icinde direkt olarak yer alir. Ornegin, isletmelerin galisanlarmin
kilik kiyafetinden tutun da toplum icindeki tutum ve davranislarina kadar o kurum

hakkinda kamuoyunda bir yargi olusmasinda etkili olur. Dolayisiyla halkla iligkiler

260 K otler, 5.607.

261 Thomos L. Harris, “PR Gets Personal” Direct Marketing, April 1994, 29-32; aktaran, Kotler, s.608.

22 Ozkan Tikvas, Halkla iliskiler ve Reklimcilik, Istanbul: Beta Yayimcilik, 2005, s.76; aktaran,
Karahan, s.256.
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topyekiin kurumun isidir, bu sorumluluk sadece bir birime (halkla iligkiler) yliklenemez.
Zaman zaman ¢esitli nedenlere bagli olarak isletmeler zor durumda kalabilir ve boyle
zamanlarda kurumlarin halkla iligkiler faaliyetlerinde sagladigi etkinlik 6ne ¢ikar. Zor
durumda oldugu sdylentisinin hizla yayildig1 bir bankanin miisterilerinin panik halinde
hesaplarin1 kapatmaya baslamasi, bankanin hizla ¢okiisiine neden olabilir. Bu durumda
miisterisinin kiiclik fedakarliklar1 sayesinde banka kurtulabilir. Sayet banka miisterileri

bdyle bir fedakarliga razi olmamissa sorunun muhatabr elbette bankanin kendisidir®®.

2.4.4.1.3.2. Halkla iliskilerde Kullanilabilecek Bashca Araclar

*  Yaymnlar: Isletmelerin hedef olarak se¢mis olduklar1 pazarlara ulasmak ve
onlar1 etkilemek i¢in yillik raporlar1 yayimladiklart cesitli araclar1 (dergi, gazete, yillik

vb.) vardir.

*  Olaylar: Isletmeler, yeni iiriinlere ve isletmenin diger faaliyetlerine dikkati
cekmek i¢in basin konferanslari, seminerler, teshirler, yarigmalar, yi1l doniimleri ve
sportif-kiiltiirel olaylar ve faaliyetler diizenleyerek veya bunlarin sponsorlugunu yaparak

hedef sectikleri kamuoyuna ulagsmaya calisirlar.

= Haberler: Halkla iliskiler uzmanlarinin gorevlerinden birisi de; isletme,
isletmenin irilinleri ve isletmenin calisanlari hakkinda olumlu haberler bulmak veya
yaratmaktir. Bunlar da yeterli degildir, ayn1 zamanda bu haberleri medyaya kabul

ettirerek yayinlatmasi gerekir.

*  Nutuklar: Isletmenin tanitimi icin karizmatik yoneticilerin konusmalar
faydali olmaktadir. Bu yoneticiler medyanin sorularimi yerinde ornekler ile
cevaplandirmali, ticari derneklerde veya satis toplantilarinda konusmalar yapmali, bu
konusmalarda isletmenin imajin1 yerlestirmelidir. Tiirkiye’de Vehbi Kog, Sakip Sabanci

ve Kadir Has bu konuda verilebilecek en iyi 6rnekler arasindadir.

»  Kamuoyu Faaliyetleri: Kamu sorunlarmma para ve zaman ayirmak

isletmenin ya da {iriiniin imajina olumlu katki saglar.

263 K arahan, $.256.
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»  Medya Belirlenmesi: Isletmeler, dikkatleri kendi iizerlerine ¢ekebilmek
icin rekabet halindedirler. Bu isletmeler, kamuoyu tarafindan aninda tespit
edebilecekleri gorsel belirleyicileri kullanmak isterler. Bu gorsel belirleyiciler arasinda,
logolar, matbu evraklar, brosiirler, formlar, binalar, ¢alisanlarin kiyafetleri ve giyim

kusam tarzlar yer alir.
2.4.4.1.4. Kisisel Satis

Pazarlamanin en eski cesidi olan kisisel satis, satis amaci ile alicinin satig
elemanlar1 ile kars1 karsiya gelerek, aliciya iirlinii tanitmasi faaliyetidir. Kisisel satisi
reklamdan ayiran en 6nemli 6zellik, reklamin tek yonlii iletisim araci olmasina kargilik

kisisel satigin iki yonlii iletisim araci olmasidir™®,

Isletmeler, satis elemanlarindan iiriin hakkinda bilgi sahibi olmalarmi, satis
esnasinda karsilagabilecekleri miisteri tutumlari i¢in fikir gelistirebilmelerini, glivenilir
ve ayn1 zamanda verimli olmalarini istemektedir. Satis elemani egitiminin ¢esitli

hedefleri vardir. Bu hedefler?’:

= Satis temsilcilerinin, isletmeyi tanimalar1 ve tanitmalar gerekir.
=  Satis temsilcileri, isletmenin {irtinlerini 1y1 bilmeleri gerekir.
= Satis temsilcileri, miisterilerin ve rakiplerin 6zelliklerini bilmeleri gerekir.

= Satis temsilcilerinin, etkili satis takdiminin nasil yapildigini bilmesi
gerekir.

= Satis temsilcilerinin, ayn1 zamanda saha c¢alismasinin nasil yapildigini ve

sorumluluklarin1 kavramalar1 gerekir.

Isletmelerin, calisanlarini en son bilgi ve becerilerle donatmasi gerekir.
Gecmiste 15 gorenler, merkezi bir yerde toplayarak onlar1 giinler boyunca siiren bir
egitimden gegirmek anlamina geliyordu. Isletmeler oldukg¢a yiiksek seyahat ve otel
masraflarin1  karsilamak zorunda kalir ve iiretimle satisa ayrilacak olan zaman
kaybedilirdi. Internet sayesinde isletmeler artan bir dlgiide internette bir sifreyle

goriintiilenebilecek cevrimigi egitim materyali gelistirmektedirler. Is gorenlerden

264 Tuncer Tokol, Pazarlama Yoénetimi, 7. Baski, Bursa: Uludag Universitesi Giiglendirme Vakfi, 1997,
s.148.
265 Kotler, 5.628.
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metaryeli okumaya ve testleri yapmaya zaman ayirmalari isteniyor. Ornegin IBM, Su
anda egitiminin %25’ini elektronik ortamda gerceklestirerek onemli oranda tasarruf

saglamistir”®®.

Satis giicli egitimine yonelik siirekli yeni egitim metotlar1 ¢ikmaktadir. Bu
egitimlere; rol degistirmek, his egitimi, CD-Rom’lar, program haline getirilmis 6grenme
ve satis lizerine filmler 6rnek verilebilir. IBM, satis giicliniin kendi kendine 6grenmesini
saglayan bir sistem kullanmaktadir. Bu sistemden faydalanmak isteyen bireyin,
bilgisayar ekraninda kendisini belirli bir sektoriin satin alma ydneticisi diye tanitan bir
aktorii ziyaret ederek satis pratikleri yapabilmesini saglamaktadir. Satin alici aktdr,
egitim gorenin sozlerine gore farkli cevaplar vermektedir. IBM 6rneginde oldugu gibi

artik saha temsilcileri, minyatiir egitim setlerini yanlarinda tasiyabilmektedir®®’.

2.4.4.1.5. Dogrudan Pazarlama

Glinlimiizde, medya (gorsel ve basili), kataloglar, direkt posta, telefonla
pazarlama, belgegecer makineleri, e-posta, internet ve on-line servisler biitiinlesmis
haldedir. Cok sayida isletme bu bahsedilen medya araglari ile iirlinlerini ve hizmetlerini,
arac1 kullanmaksizin dogrudan dogruya miisterilerine satabilme imkani1 saglamaktadir.
Isletmeler, miisterilerine dogrudan tekliflerde bulunmak ve muhtemel yeni miisterilerini
belirlemek i¢in tiim bu medya araglarini kullanabilme imkéanina sahiptir. Ayn1 zamanda
dogrudan pazarlama, isletmelere tekliflerini hedefleme ve onlarin neticelerini daha

dogru olarak 6lgme imkéanini saglamaktadir.

Amerikan Dogrudan Pazarlama Derneginin tanimina gore dogrudan pazarlama;
herhangi bir yerde, ol¢iilebilir bir tepki ya da ticari islemi etkilemek i¢in bir ya da daha

fazla sayida reklam medyasini kullanan karsilikl etkileyici bir pazarlama sistemidir.

Glinlimiizde pek cok isletme, dogrudan pazarlamaya daha genis bir rol
yiikleyerek, dogrudan pazarlamayr miisteri ile uzun vadeli bir iligki kurma vasitasi
olarak gérmektedir. Dogrudan pazarlamacilar, kendilerinin miisteri tabanindaki se¢ilmis

kimselere zaman zaman dogum giinii kartlari, enformasyon malzemeleri veya kiiciik

266 Philip Kotler, On Oliimciil Pazarlama Giinahi, 2. Baski, Istanbul: Kapital Medya Hizmetleri, 2005,
s.111.
267 Robert L. Lindstrom, Training Hits the Road, Sales & Marketing Management, June 1995, 5.10-14.
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hediyeler gonderir. Ozellikle havayollari, oteller, bankalar dolayisiyla kredi karti
kuruluglart miisterileri i¢in miikafat programlari ve kullip programlari sunarak gii¢li

miisteri iliskileri kurmak ister.

Degisen miisteri profilleri ve insanlarin degisen yasam tarzlari, teknolojinin
gelismesi ve yayginlasmasi, miisterilerin gelir ve egitim diizeylerinin artmasi ile
tiikketicilerin kullandigt 6deme araglarinin c¢esitlenerek artmasi gibi nedenler de
dogrudan pazarlamanin yaygmlasmasma neden olmustur. Ornegin ABD’de dogrudan
pazarlama uygulamalarinda kredi karti1 ile yapilan satiglar, nakit para ile yapilan
satiglardan yaklasik %15 daha fazladir. Dolayisiyla dogrudan pazarlama ile iiriin ya da
hizmet satis1 yapan isletmelerde kredi karti ile giivenli aligveris yapabilme imkéni

satislart artirict yonde etki yapabilmektedir®®®.

Bilgisayar yardimi ile miisteri veri tabanlarinin olusturulmasi, dogrudan
pazarlamacilarin, {riin satabilecekleri muhtemel alicilari se¢melerine imkan
sunmaktadir. Kredi karti gibi kitle iiriinii pazarlayan kuruluslari, miisterilerine, satis
giicli vasitastyla ulasmasindaki zorluk ve maliyet fazlalig1 nedeniyle kisisel satis yerine
dogrudan pazarlamaya yonelmektedir. Finansbank’in cep telefonu ile gonderilen

mesajlar1 bagvuru olarak kabul ederek hamillere kredi karti sunmasi 6rnek verilebilir.

Kredi kartin1 ¢ikaran kuruluslar, internet sitelerine ziyaretgileri tekrar ¢ekecek
degerlerin nasil katilacagmi ortaya koymasi gerekir. Ornegin Sony her yastan oyun
meraklilariyla arasindaki iligkiler1 gelistirmek icin www.PlayStation.com sitesini
kullaniyor. Bu sitede, en son ¢ikan oyunlar, etkinlik ve promosyonlarla ilgili haberler,
oyun kilavuzlar1 ve destegi ve hatta oyuncularin birbirlerine tavsiyelerde bulunabilecegi

ve hikayelerini paylasabilecekleri ¢evrimici forumlar hakkinda bilgiler sunuy0r269.
2.4.4.1.5.1. Miisteri Veritabanlar: ve Dogrudan Pazarlama

Kitle pazarlama ve bire bir pazarlama arasindaki farklar asagidaki Tablo

2.11°de verilmistir.

268 ige Pinar, Dogrudan Pazarlama, 2. Baski, Ankara: Segkin Yaymcilik, 2005, s.84.
269 Philip Kotler, On Oliimciil Pazarlama Giinahi, 2. Baski, Istanbul: Kapital Medya Hizmetleri, 2005,
s. 111.
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Tablo 2.11
Kitle Pazarlamasi ve Bire Bir Pazarlama Arasindaki Farklar

Kitle Pazarlamasi Bire Bir Pazarlama
Miisterinin kimligi bilinmez Miisteri profili bilinir
Standart {iriin teklifi Ismarlama pazarlama teklifi
Kitle iiriin Ismarlama iiriin
Kitle dagitimu Ferdilestirilmis dagitim
Kitle reklami Ferdilestirilmis mesaj
Tek yonlii iletisim Gidis gelisli mesajlar
Olgek ekonomisi Belirli bir ¢apta ekonomi
Pazar hissesi Miisteri hissesi
Biitiin miisteriler Kar saglayici miisteriler
Miisterinin cezbedilmesi Miisterinin muhafaza edilmesi

Kaynak: Don Pepers and Martha Rogers, The One to One Future, New York: Doubleday/
Currency, 1993 www.1tol.com/articles/subscribe.html,; aktaran, Kotler, 2000, s..654.

Bireysel miisterilerini iyi taniyan isletmeler, iiriinlerini, {iriin satig kosullarini,
mesajlarini, iiriin génderme metotlarint ve 6deme kosullarini miisterilerin isteklerine

gore en cazip kosullarda sunabilirler. Bunun i¢in isletmeler veri taban1 kurmaktadirlar.

Miisteri veri tabani, mevcut ve muhtemel miisterilere (beklentilere) bir iirlinii
veya hizmeti satmak veya miisteri iliskilerini muhafaza etmek i¢in ferdi miisteriler ve
beklentiler hakkinda en yeni ulasilabilecek ve harekete gecirebilecek en genis kapsaml

verilerin organize edilmis sekilde toplanma51d1r270.

Isletmeler, miisteri adres listesi ile miisteri veri tabanmmi karistirmaktadir.
Miisteri adres listesi, sadece bir dizi isim, adres ve telefon numarasindan ibarettir.
Miisteri veri tabaninda ise ¢ok daha fazla bilgi vardir. Bu bilgiler arasinda miisteri
profili, miisterinin satin aldig1 iiriin ve hizmetler, gecmis donemlerdeki satis hacimleri
fiyatlar1 ve karlar1 vardir. Ayn1 zamanda, dogum giinleri, hobileri, begendigi yemekler

gibi ¢ok detayli bilgiler igerir.

Kredi karti kuruluslari, miisterilerinin 6nceki donemlerde yapmis olduklar
islemlerinden faydalanarak miisterilerinin demografik ve psikografik bilgileri gibi
faydalanabilecegi ¢ok cesitli bilgilere ulagabilmektedir. Sayet cesitli istatistiksel
analizleri uygulayarak yeni firsatlara isaret eden yeni segmentleri ve trendlerin farkina

varabilmek i¢in bu verilerde veri madenciligi yapabilirlerse, bu bilgiler 1s181inda

20 Kotler, 5.652.
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bireylere aliskanliklar1 dogrultusunda iiriin sunabilme firsati yakalayabileceklerdir.
Miisteri veri tabanindan, pazar planlama, pazarlama, {liriin gelistirme, miisteri odiilleri,
kanal yonetimi, satis analizi, ¢apraz satis ve promosyon birimlerinin faydalanabilme

. 271
ikani vardir®'".

Veri tabani, miisterilerin demografik 6zellikleri (yas, gelir diizeyi, aile birey
sayisi, dogum giinii ve egitim durumlar1), psikografik 6zellikleri (faaliyetleri, ilgileri),
gecmis donemlerdeki aligverisleri ve buna benzer ¢ok sayida bilgileri muhafaza eder.
Veri tabani pazarlamasi daha ¢ok hizmet isletmeleri (lokanta, otel, havayollari,
bankalar) tarafindan kullamilir. Iyi gelistirilmis bir miisteri veri tabani, isletmeye
rekabetsel bir Ustilinliik saglayacak onemli bir aragtir. Veri tabanindaki bilgilerden iyi
faydalanan bir isletme, kitle pazarlamasindan, boliim ya da nis pazarlamasindan daha
kesin olarak hedef pazara ulasabilir. Isletmeler, iyi hazirlanmis pazarlama teklifleri ve
iletisim araglariyla karsi karsiya kalan miisteri gruplarini bu sayede tespit edebilirler.

Isletmeler veri tabanlarmi dort sekilde kullanabilirler272;

1) Muhtemel miisterileri belirlemek i¢in; isletmeler veri tabanindan muhtemel

beklentileri seger ve onlarla temas kurarak miisteri haline getirmeye ¢aligir.

2) Belirli bir teklifin hangi miisterilere yapilacagimin kararlagtirtimasi igin,
isletmeler, tirlinleri i¢in hedef miisterilerinin tespit edilmesinde 6l¢iitler belirlerler. Daha
sonra bu ideal miisteri tipine en ¢ok benzeyenin kimler olabilecegini veritabaninda

arastirir.

3) Miisteri sadakatini derinlestirmek icin, isletmeler, miisterinin tercihlerini
tespit ederek ilgi ve istek yaratabilirler. Bunu uygun hediyeler, indirim kuponlar1 ve ilgi

c¢ekici brosiirler gondererek yapabilirler.

4) Miisterilerin aligverislerini yeniden hareketlendirmek; isletmeler dogum
giinii veya yildontimii kartlari, yilbasi i¢in aligveris hatirlatmalar1 veya sezon indirimleri

i¢in promosyon haberleri gonderen otomatik posta (e-posta) sistemleri kurabilir. Sonug

m Philip Kotler, On Oliimciil Pazarlama Giinah, 2. Baski, Istanbul: Kapital Medya Hizmetleri, 2005, s. 95.
7 Kotler, s.654.
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olarak iyi niyetle kullanilan ve iyi yonetilen bir veri tabani masraflarini fazlasiyla

karsilayan satig gelirleri saglayabilir.

Master Card’in Giiney Dogu Avrupa Ofisi’nin ¢ipli kartlardaki veriler ile
yaptig1 aragtirmalara gore, Tirkiye’de kullanimda olan MasterCard logolu kartlarin
yizde 14’0l premium kartlardan olugmaktadir. Premium kart sahipleri toplam islem
hacminin yiizde 51’ini1 gergeklestirmektedir. Premium kart sayisinda diinyada 11 inci,
Avrupa’da 3’iincii sirada olan Tiirkiye, harcamada diinyada 9’uncu, Avrupa’da 3’iincii,
islem adedi anlaminda ise diinyada 10’uncu Avrupa’da 3’iincii siradadir. Premium
kartlar ile tek seferde yapilan harcamalarin ortalamast Avrupa iilkelerinde 93 USD,
Tiirkiye’de ise 95 USD dir. Tiirkiye’de Platin ve istii kartlar ile yapilan harcamalarin
yillik ortalamasi 7.462 USD dir. Master Card’in Premium Kart serisinde World Signia,
Platinum, Gold ve Black kartlar ile anlagsmali bankalar tarafindan ¢ikarilan Premium
kart 6zelligine sahip kredi kartlar1 bulunmaktadir.

Yine veri madenciligi yontemi ile Master Card tarafindan yapilan Master Index
arastirmasina gore yurt disina ¢ikan st gelir grubunda yer alan kisilerin oncellikli
olarak kredi kartlarim1 kullanmaya 6zen gostermekte oldugu ortaya ¢ikmistir. Yine bu
aragtirmada Premium kart sahiplerinin % 85’inin yurt dis1 seyahatlerinde 6ncelikle kredi
kartlarin1 kullanmayi tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir. Bu veri analizlerinden sonra VIP
Turizm biinyesinde bulunan VIP Luxury ile Master Card seyahat programlari

olusturulmustur.

Master Card ve VIP Turizm biinyesinde yer alan VIP Luxury isbirligine
giderek, Master Card kredi kart1 kullanicilarina yonelik daha 6nce esine rastlanmamis
bir turizm pazarlamasi yapilmaktadir. Is birligine gére VIP Luxury’nin hazirladig
Unique Travel Experience seyahat programlarindan Master Card Premium Kart

sahipleri yararlanabileceklerdir.

Bu program ile kisiye 6zel programlar dogrultusunda yurt disinda diigiin,
balayi, 6zel grup seyahatleri ve temali partiler sunulmaktadir. Her seyahatte 30 ile 40

kisi ile 2008 yilinda toplamda programlara 2 bin kisinin katilmas1 hedeflenmektedir.
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2.4.4.1.5.2. internet Ortaminda Pazarlama

Dogrudan pazarlama igin en yeni kanal elektronik kanaldir. Elektronik ticaret
(e-ticaret) cok ¢esitli alanlarda kullanilabilmektedir. Siparis verme, ATM, EFTPOS,

temassiz kart, internet ve on-line hizmetlerde kullanilabilmektedir.

Dogrudan pazarlama yontemleri ile satis hizmeti sunan isletmelere, internet,
kart merkezlerinden aldiklar1 otorizasyon islemlerinde biiyiik kolaylik saglamaktatir.
Internetin bu amagla kullanilmas1 hem zaman kaybini en aza indirmekte hem de maliyet
agisindan nemli bir {istiinliik yaratmaktadir. Internet {izerinden yapilan otorizasyon

isleminin maliyeti ortalama %1°dir*"”.

Internet kullanicilar, geng, egitimli ve gelir seviyesi yiiksek bireylerdir.
Internet kullanicilar1 genellikle bilgiye daha fazla 6nem vererek sadece satisa yonelmis
mesajlara olumsuz cevaplar verebiliyorlar. Hangi iirlin ve hizmetler hakkinda ne tiir
bilgi edineceklerine ve hangi sartlar altinda bu bilgiyi edineceklerine internet
kullanicilarinin kendileri karar verirler. On-line pazarlamada iletisime karar veren ve
karsilikli iliskileri kontrol eden pazarlamacilar degil tiiketicilerdir. Miisteriler internet

ortaminda ¢ok sayida yeni bilgiyi kisa siirede elde edebilirler.

Gilinliimiiz bilgi caginda satin alicilarin, elde ettikleri konumda ortaya c¢ikan
gercek; miibadele islemini miisteri baslatir ve miisteri kontrol eder. Isletmeler ve onlarin
temsilcileri miibadele islemine ancak miisteriler davet ettikleri takdirde katilabilirler.
Hatta isletmeler miibadele islemine girdikten sonra bile, islemin kurallarini miisteriler
tayin eder. Misteriler, ne tiir bilgiye ihtiyaclart oldugunu, ne tiir tekliflerle
ilgilendiklerini ve ne gibi fiyatlar1 6demeye istekli olduklarini tarif ederler. Miisterilerin
baslattigi ve kontrol ettigi bu durum, pazarlama taktiklerini tamamen alt {ist etmistir.
Isletmeler, miisteri aramak, ulasmak, iletisim kurmak ve iiriin satmak icin dagitim
kanallarma interneti ilave etmek zorundadirlar. Internetin isletmelere biiyiik avantajlari
vardir. Bu avantajlar sunlardir;

= Her biiytikliikte igsletme girebilir,

= Gorsel ve basilt medyanin aksine reklam yerinin sinir1 yoktur.

273 fbrahim Kirgova, internette Pazarlama, istanbul: Beta Yayncilik, 1999, s. 154.
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* GoOnderilen mektuplarin, brosiirlerin, belgegegerlerin aksine yapilan bilgi
girisi ¢cok ¢cabuk diizeltilebilmektedir.

= Site diinyanin herhangi bir yerinden herhangi bir kimse tarafindan ve
herhangi bir zamanda ziyaret edilebilir.

»  Aligveris gizli ve ¢ok ¢abuk yapilir.

» Ayrica daha diisiik maliyetle daha ¢ok miisteri ile iletisim kurularak destek

saglanabilir. Dolayisiyla pazarlama karmasi maliyetlerinde azalma gerceklesir.

Yukarida, internet ortaminda yapilan aligverislerin alic1 ve saticilara katkilarina
deginilmistir. Bu katkilarin yam1 sira internet pazarinda g¢esitli sorunlarla da

karsilagilmaktadir. Bu sorunlar®’;

»  Sumrl sayida miisteriye teshir ve satis: Internet kullanicilart satin almaktan
¢ok, dolasir.

» Demografik ve psikografik verilerin carpitilarak kullamgsi: Internet
kullanicilari, genel niifustan daha egitimli, daha varlikli ve daha teknik temayiillii
olduklarindan, bu 6zellikleri bilgisayar, elektronik ve bankacilik gibi sektorler i¢in ideal
miisteri yapsa bile, bliyiik cogunlugun kullandig: iirtinler i¢in ideal tiiketici yapmaz,

=  Kaos ve giiriiltii: Internette, milyonlarca Web sitesi, bas dondiiriicii hacimde
bilgi teklifinde bulunmaktadir. Pek ¢ok siteyi kimseler ziyaret etmemektedir.

» Giivenlik: Misteriler, kredi karti numaralarim1 baskalarina c¢aldirmaktan
cekiniyorlar. Internet git gide daha giivenilir oluyor, fakat yeni giivenlik tedbirleri ile
sifre bozmaktaki yeni usuller arasinda devamli bir yaris hiikiim siirmektedir.

» Ahlaki endiseler: Tiiketiciler, mahremiyetlerinin bozulacagindan endise
etmektedirler. Isletmeler, izin almadan miisteri bilgilerini kullanabilir ya da baskalarma

satabilirler.

Internet reklamciligi, internet tabanli uygulamalarda ve web sitelerinde ses,
goriintli, animasyon gibi teknolojilerin kullanildig1 bir reklam tipidir. Internet
reklamciligi Tiirkiye’de 2000 yil1 baslarindan itibaren yiikselise gegmis, stirekli artan bir
trend takip etmis, reklam verenler tarafindan tercih edilen bir medya organi olmustur.

Kolay ol¢iimlenebilir olmasi, diisiik maliyet ile yliksek goriintiillenme oranina sahip

24 Kotler, 5.670-672.
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olmast ve direkt olarak hedeflenen kitleye ulagmasi reklam verenler tarafindan tercih

edilmesinin baslica sebepleri olmustur.

Internet, varlikli kimselerin daha verimli aligveris yapmalarina yardim ederken,
internete daha az girebilen daha az varlikli kimselerin aligverislerinde yiiksek fiyatlar
ddemelerine yol agmaktadir. Internet miisterilerin dnceki zamanlara gore ¢cok daha fazla
iriin hakkinda bilgi edinmelerini saglarken, aynm1 zamanda giiciinii de artirmis,
miisterilerin  kizginliklarin1  agiga vurmalarina imkan saglamistir. Bu bilgiler

dogrultusunda internet reklamciliginin Tablo 2.12° de avantajlar1 verilmistir.

Tablo 2.12
Internet Reklamcihginin Avantajlar
Ozellik Yarar
Interaktif Bilgilenme istegine yol agma

Tiiketici ile diyalog gelistirilmesine neden olma

Satisa yonelik promosyonlarla katilimi saglama

Markanin hedef kitlesinin verilerini toplama imkant
Mecranin kullanici sayisinin her gegen giin daha da artmast
Dogrudan iletisim & tepki

Bireysel Hedef kitleye odakli kesin erigim.

Istenen detayda internet kullanici profili.

Hedef kitleye odakli reklam.

Networkiimiizdeki web sitesinde giinde milyonlarca kez reklam gosterme kapasitesi.
Olgiimlenebilir |Gergek zamanli raporlama

Reklamun kag kisi tarafindan goriildigii

Kag kisinin reklama ilgi gosterdigi

Kag kisinin web sitesini ziyaret ettigi

Reklama ilgi gosteren kitlenin demografik yapisi

Ekonomik Birim kisiye ulasma maliyeti
Birim kisiye ulagma siiresi
Esnek Reklam yayina alis siirecinin kisa olusu

Reklam veya igeriginin hizli miidahale ile degistirilebilmesi.
Reklamin yayimda oldugu siteler disinda bir site talep edildiginde kisa siirede gegis
yapilabilmesi.

Kaynak: Internet Reklamcilig1 Avantajlari, http://www.reklamz.com/avantajlari.aspx, (06.12.2007).

Tutundurma planlar1 uygulandiktan sonra hedef pazar iizerinde ki etkisi
Ol¢iilmelidir. Hedef pazarin mesaj igerigini bilip bilmedikleri veya mesaji hatirlayip
hatirlamadiklarini, kag¢ defa gordiiklerini, mesajin hangi noktalarini hatirladiklarini,
mesaj hakkinda ne diisiindiiklerini ve {iriin ya da {riinii sunan isletme hakkindaki
tutundurmadan Onceki ve su andaki tutumlar1 arastirmalidir. Bunlara ek olarak {irtinii
kac kisinin satin aldig1 ya da kullandigi, kag kisinin begendigini ve kacinin bagkalarina

iriinden bahsettiginin dl¢iilmesi de gerekir.
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2.4.5. Hizmet Pazarlamasi Alaninda Gelistirilen Diger Pazarlama Karmasi
Elemanlan

Profesyonel hizmetlerin pazarlamasinda hizmetin kalitesi, hizmeti veren kisiyle
cok yakindan iligkilidir. Ttiketiciler, satin alacaklar1 hizmetin riskini azaltmak i¢in, baz1
giivenceleri hissetme ihtiyact duyarlar. Her seyden Once miisteriler, bazi hizmet
isletmelerinin yaptiklar1 tutundurma faaliyetlerinden daha ¢ok, hizmeti verecek olan
kisinin soyledikleri sozlere itibar ederler. Diger taraftan miisteriler, hizmetin kalitesini
belirlemede, hizmetin fiyatina, hizmeti veren kisinin giivenirligine ve hizmet verilen
yerin fiziksel durumu ile birlikte orada kullanilan teknolojiye bakmak ister. Miisteriler,
verilen hizmetle tatmin oldugunda, hizmeti verenlere daha fazla giiven duyarlar.
Gilinlimiizde hizmet sektdriinde artan rekabet paralelinde her gecen giin bilgi ihtiyacina
neden olmaktadir. Hizmet isletmeleri; rakiplerinden farkli olma, hizmet kalitesini

yiikseltme ve verimliliklerini artirma gibi ii¢ ana sorunla basa ¢ikmak zorundadirlar®”.

Hizmet sunan isletmeler, verdikleri hizmetleri rakiplerinin verdikleri
hizmetlerden farklilastirabilmek icin ¢esitli stratejiler izlerler. Sayet kredi kart1 gibi kitle
iriini pazarlayan isletmelerin miisterileri, hizmetlerin benzer olmasi durumunda,
hizmeti verenler yerine hizmet fiyatlarin1 dikkate alirlar. Fiyat rekabetinden kurtulmak
icin farkhilagtinlmig bir talep, farkhilastirilmis bir dagitim ve farkli bir imaj
(konumlama) gerekmektedir. Miisterilerin begenisine sunulan bu hizmetler, rakiplerine
gore farklilik arz ettiginden tercih edilir duruma gelecektir. Fakat hizmet sektoriinde
karsilasilan en biiyiik problemlerden birisi en yeni hizmetlerin dahi rakipler tarafindan
kolaylikla kopya edilir olmasidir. Bu nedenle hizmet isletmeleri, diizenli ve siirekli
olarak arastirma ve gelistirme faaliyetlerini siirdiirmek zorundadirlar. Siirekli olarak
yenilik¢i anlayis igerisinde hareket eden kuruluslar, kisa bir siire de olsa rakiplerinden
istiin olmalarma yol acan bu yeni {irlinlerin kendilerine sagladiklar1 avantajlari

kullanmaktadirlar.

Bir hizmet isletmesi, hizmeti sunmada, rekabette istiinliik saglamak ya da
farkli hizmet pazarlayabilmek i¢in pazarlama karmasi elamanlarindan 4 P’ye ilave

olarak 3 P diye adlandirilan insan unsuru (people), fiziksel ¢evre (physical environment)

275 K arahan, $.98.
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ve siire¢ yonetimi (process) gibi pazarlama karmasi elemanlarina 6nem vermek
durumundadir. Pazarlama karmasi bilesenlerinin oransal paylar1 hizmetin tiirline,
miisterinin yapisina ve isletmenin durumuna gore pazarlama programi igerisinde
degismektedir. Miisteriler ile iligski kuracak olan ve hizmeti sunacak olan insanin iistiin
yeteneklere sahip olmasi durumunda, rakiplere karsi iistiinliik saglanabilecektir’’®. Diger
taraftan hizmet isletmeleri, hizmet verdikleri yerlerin fiziksel goriiniimiiniin ve
donanimin 1yl olmasi, misterilere kolaylik saglanmasi, giiven vermesi ve islem

stirecindeki yontemleri iyi se¢mesi halinde de rakiplerinden {istlin duruma gelebilir.

Hizmet isletmeleri, sembol ve markalariyla imajlarini farklilagtirma yoluna
gidebilirler. Markanin ayricaligi ve ¢ekiciligi de iyi bir imaj yaratabilir. Bir hizmet
isletmesini rakiplerinden iistiin kilan faktorlerden birisi de yiiksek kalitede, kesintisiz
hizmet dagitmasidir. Miisterinin bekledigi hizmet kalitesine cevap vermek gerekir.
Miisteriler, verilen hizmeti beklenilen hizmetle karsilastirdiklarinda, beklenen hizmetin
verildigini goriirlerse hizmeti almaya devam ederler. Hizmetin kalitesini tanimlamak,
hem iiretici hem de hizmeti alan agisindan zor bir istir. Misteri, hizmeti almadan
kaliteyi tanimlayamayacagi gibi, hizmet saglayan da tiliketicilerin beklentisini
O0grenmeden hangi kalitede bir hizmet sunacagini bilemez. Kredi karti sunuculari,
misterilerin isteklerini ve ihtiyaglarini tespit ederek hedef pazarin beklentilerini en iyi

sekilde tanimlayip karsilamak zorundadirlar.
2.4.5.1. Katihmcilar

Hizmet iireten ve pazarlayanlarla birlikte, hizmet faaliyeti alani igerisinde
bulunan hizmet destekleyicileri ve hizmet alicilar1 da dahil olmak iizere yer alan tiim
bireyler, katilimcilar olarak adlandirilir. Kolektif olarak verilen hizmet yerlerinde,
hizmet isletmelerinin faaliyetlerindeki basarida ve basarisizlikta bu unsurun 6nemi goz

ard1 edilemez.

Hizmet igletmelerinde, is giicline duyulan ihtiya¢ mal iireten isletmelere oranla
daha fazladir. Miisteri ile kars1 karsiya gelen personelin disinda, hizmetin tiretilmesine

yardimci olan ve perde arkasinda yer alip da goriinmeyen isgorenler vardir. Kredi karti

276 K arahan, $.99.
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hizmetinde, goriinmeyen isgdrenlerin (Kartlart basip gonderen, hesap 6zeti diizenleyen,

postalayan vb.) sayisi cok fazladir

Bireylerin almis olduklari hizmetlerin, beklentilerini karsilayamamis olmasi,
miisteri kaybina yol agabilmektedir. Bu sorunun ¢oziimii ile ilgili yapilmas1 gereken en
onemli seylerden birisi, daha baslangicta miisterinin beklentilerini 6grenmek ve bu
beklentiye uygun davranig sergilemektir. Beklentilere uygun hizmet verilmemesi
durumunda yapilacak ikinci is, beklentiye uygun hizmet verilmeme nedenlerini
miisteriye aciklamaktir. Boylece, miisterinin zihninde olumsuz olarak sekillenen hizmet,
gerekeelerin agiklanmasi ile olumlu hizmet konumuna doéniisebilecektir. Hizmet {ireten
isgorenlerin, cok cesitli beklentilere cevap verecek sekilde esnek olmasi ve bu esnekligi
yerine getirebilecek yetki ve yetenekler ile donatilmis olmasi1 gerekmektedir. Miisteri
sikayetine neden olan bir hizmet elemaninda genellikle var olan eksikler; tecriibesizlik,
inisiyatif sahibi olmama, egitimsizlik, iletisim zayifligi, giiler yiizlii olmama ve
yeniliklere acik olmama gibi eksikliklerdir. Hizmet isletmelerinde is gorenlerin nitelikli
olmamasi halinde, hizmetin kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir. Bunun nedeni ise
miisterilerin  hizmetin kalitesini biliylik oranda, hizmeti iireten personele gore

degerlendirilmesinden kaynaklanmasidir®’’.

Hizmet isletmelerinde, is gorenler ile yonetim arasinda es giidiim olmali, licret
disiikligl, rol c¢atismasi, motivasyon eksikligi, iletisim bozuklugu, yodnlendirme
yetersizligi, tutarsizlik ve kararsizliklar ortadan kaldirilmalidir. Aksi takdirde hizmetin

kalitesinin olumsuz sekilde etkilenmesine neden olacaktir.

Hizmet elemanlar1, kendisine sunulan hizmetten tatmin olmayan miisteriden
tatminsizligin nedenini Ogrenmeli ve bu tatminsizlife yol agan sebepleri agik
yiireklilikle miisteriye agiklamalidirlar. Daha sonra bu tatminsizligi unutturacak olan
yeni bir hizmet sunarak, miisterinin siirekli hatirlayacagi ve onu memnun eden bir

hizmete doniistiirmek gerekir.

Nitelikli, igini seven, piyasa sartlarina gore iyi ticretle caligan, iletisim

yetenekleri gelismis ve yliksek is tatminine sahip bir i goren, isinin kendisine verdigi

277 K arahan, s.101.
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bu maddi ve manevi fayda ile isinde daha uzun siire ¢alisabilir ve daha az denetimle
miisteri beklentilerine uygun hizmet {retebilir. Hizmetin kalitesini ve pazarlama
karmasimi etkileyen faktorlerden bir digeri de miisterilerdir. Hizmet alan bir miisteri,
hizmetin kalitesiyle ilgili olarak hizmet elemanindan etkilendigi kadar, ayni hizmeti
alan baska miisterilerden de etkilenir. Miisteriler almis olduklari, hizmetlerin kalitesi
veya hizmet sunumunda bulunan isletmenin tutum ve davramiglari ile ilgili siirekli
olarak baskalarini etkilerler. Tatmin olmamis miisterilerde bu durum 6¢ alici bir
tutumun sergilenmesine yol agar. Hizmet isletmeleri, bu durumu ¢ok iyi takip etmeli ve

miisteriler arasindaki iliskileri arastirarak pozitife ¢evirebilmelidir.

Sonug olarak, kredi kart1 hizmeti sektoriinde caligsan nitelikli hizmet gorenler,
performansa dayali iicret politikas1 ile {icretlendirildiginde ve daha az denetimle
yonetilebilmekte, daha cok miisteri tatmini saglayarak daha c¢ok sayida miisteri

kazandirabilir.
2.4.5.2. Siire¢ Yonetimi (Prosess)

Hizmet pazarlama karmasiin siire¢ elemani; hizmet sunumu ve faaliyet
sistemlerini kapsar. Bu sistemler icerisindeki prosediirler, iliskiler ve hizmet sunumu ile
gerceklesen faaliyet akisi (uyarlanmig ve standartlagsmis), siire¢ fonksiyonunun
igerisinde yer alir’’®. Miisterinin bekledigi hizmetin sunulabilmesi i¢in isletmelerin tiim
boliimlerinin etkin ve koordineli bir sekilde ¢alisma yiiriitmesi gerekmektedir. Bu
nedenle hizmet sisteminin isleyis tarz1 6nem arz etmektedir. Ornegin, Tiirkiye’de kredi
kartin1 ¢ikaran bankalar, mevduat toplama, kredi kullandirma, kredi kart1 {iriinii gibi
birbiriyle ilintili ¢ok cesitli hizmetler sunmaktadirlar. Bu hizmetler arasinda uyumlu bir
isleyisin olmas1 halinde tiiketici memnuniyeti artacaktir. Aksi durumlarda bu
hizmetlerden birisindeki  bir aksama, diger tiim  hizmetlerin  basarisini

golgeleyebilecektir.

Proses olarak adlandirilan, birbirine baglh ve iligkili faaliyetler dizisinde yer
alan iglerin, en iyi sekilde yapilabilmesi i¢in dncelikle o islerin her birinin taniminin ¢ok

iyl yapilmasit gerekmektedir. Bu tanimin acik bir sekilde yapilabilmesi i¢in de bir

8 Yiikselen, s.453.
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hizmet isletmesinde yapilacak olan islerin tamaminin belirlenmesi gerekir. Proseste ve
buna bagli olarak belirli islerde yapilacak olan yeni diizenlemeler ve etkinligi artirma

faaliyetleri, bu is akis semalarina bakilarak yerine getirilebilir®”.

Hizmetlerin beklentilere uygun sekilde tiretilmesinde insan unsuru ile beraber
fiziksel ortamin katkisida goz ardi edilmemelidir. Hizmet gorenlerin, miisterilerin
begenilerini kazanacak davramiglar sergilemesi, daima miisterileri giler yiizle
karsilamalar1 ve miisterilerin sorunlar1 ile ilgilenmeleri hizmet siirecinde ortaya
cikabilecek sorunlarin Onlenmesine katki saglayacaktir. Diger taraftan hizmet
isletmelerinin fiziksel mekéanlarinin iyi dizayn edilmesi, miisterilerin diigiincelerinde

olumlu iz birakmasina etken olacaktir®®’.

2.4.5.3. Fiziksel Kaynaklar

Fiziksel kaynaklar, hizmetin sunuldugu ve miisteri ile karsilikli etkilesimde
bulunuldugu ¢evre veya hizmetin iletilmesini, performansinin kolaylastirilmasini
saglayan somut bilesenlerdir. Fiziksel kaynaklar igerisinde; hizmet igletmesinin dizayn1
(fonksiyonellik, estetik vb.), donanim, g¢alisanlarin giyimi gibi diger somut unsurlar
(teminatlar, raporlar, sirket kartlar1) yer almaktadir. Kredi kartlarinda faturalama
islemleriyle ilgili fiziksel varliklar énemlidir. Ozellikle miisterinin, hizmetin kalitesi
hakkinda c¢ok az bilgiye sahip oldugu durumlarda, katilimcilar ve hizmet siireci
vasitastyla elde edilen ipuglart oldukca 6nem arz eder. Fiziksel varliklar, hizmet
isletmelerinin  hedef pazar boliimlerine, organizasyonunun amaclart ve hizmetin

yapisiyla ilgili tutarli mesajlar gondermek igin miikemmel firsatlar sunar”®'.

Hizmet isletmelerinde, tutundurma faaliyetleri yiiriitiiliirken, miisteriler icin
somut bir anlam ifade eden bu kaynaklar {izerine strateji gelistirir. Rakiplerine gore
kendilerini farklilastirmada ve dolayisiyla rekabet avantaji yaratmada fiziksel

varliklardan hareketle iistiinliik saglamaya ¢aligir.

Hizmetlerin kendine has 6zellikleri dikkate alindiginda, miisterilerin hizmetleri

satin almakla ilgili kolay ve hizli karar veremeyecekleri sonucu ortaya ¢ikar. Oysaki bu

27 K arahan, s.107.
280 K arahan, 5.104—106.
28! yiikselen, s.452.
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karar verme siireci standart ve somut iriinler i¢in ¢ok kolay ve hizlidir. Hizmetlerin
emege dayali olmalar1 nedeniyle kalitelerinde bir isletmeden digerine 6nemli Olcilide

farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedirler.

Hizmetlerde var olan bu farkl 6zelliklerden dolay1, miisterilerin hizmete iliskin
karar verme giigliiklerini ortadan kaldirmak i¢in gozle goriiliir birtakim unsurlarin 6n
plana ¢ikarilmasi1 gerekir. Fiziksel kaynaklar ve bu kaynaklarda yer alan her unsur,
olumlu bir imaj sergileyebildigi 6lciide, hizmet alicilarinin, hizmeti satin almasinda
onemli bir karar mekanizmasi olacaktir. Fiziksel kaynaklardan hizmet alanlarin yani sira
hizmet gérenler de bu ortamdan etkilenirler. Hizmet igletmesinin gériiniimii, bu ortamda
kullanilan malzemelerin ve arag¢ gereglerin kalitesi, bu ara¢ gerecin dizayni hem hizmet
alanlar1 hem de bu ortamda calisanlar1 etkileyerek, olumlu katkilar saglayacaktir”™.
Miisterilerin ve hizmet {iretenlerin karsi karsiya geldikleri hizmetlerde fiziksel ortam
calisanlar ile miisterilerin birlikte etkilendikleri yerlerdir. Fakat her hizmet tiiriinde
karsilikl1 bire bir iliski yoktur. ATM ve kredi kart1 gibi self servis seklinde diizenlenen
hizmet birimlerinden alinan hizmet ortamlarinda sadece hizmet alanlar vardir. Buralarda

hizmet gorenler 6n planda yer almamaktadirlar.

Fiziksel ortamin diizenlenmesinde, hizmet iiretenlerin ve miisterilerin katilim
diizeyleri dikkate alinmali ve katilimlarin ortak oldugu hizmet, hizmet alanlarinda her
iki kesimin de ihtiyaglarini karsilayacak diizenlemelere gidilmelidir. Kartli 6deme
sistemlerinde, hizmet gdrenlerin verecegi hizmetleri; ATM’ler, POS cihazlar1 ve kredi
kartlar1 verecegi i¢in fiziksel ortamin tiiketici tizerindeki etkinligi daha fazla olacaktir.
Fiziksel ortam baglaminda ele alinacak bir diger husus ise hizmet yerindeki isaret,

. s 2
sembol, yazi, resim ve logo gibi unsurlardir™’.

Giliniimilizde yoneticiler, geleneksel satis yaklasimini kullanarak, isletmelerin
yonetilmesinin ¢ok gii¢ olacagimi gormiislerdir. Hizmet isletmelerinde miisteri ile
hizmet veren kisi yiiz ylize hizmetin kalitesi ise belirsiz ve degiskendir. Hizmet iiretim

stirecinde miisteriler, hem hizmeti saglayandan hem de iiretim siireci boyunca hizmeti

282 Karahan, s.109.
28 Jo Mory Bitner, “Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings On Costumers and Empbyee”,
Jorunal of Marketing, Vol. 56, 1992, 5.65; aktaran: Karahan, s.110.

161



destekleyenlerden etkilenir. Dolayisiyla hizmet sunumunda hem isletme ile ¢alisanlarin

hem de calisanlar ile miisterilerin iliskilerine 6nem verilmelidir.

Bilginin teknolojiye doniisiimiiyle olusan bilgi teknolojileri, isletmelerin temel
faaliyetlerinin derinliklerine yerleserek bircok yeni uygulamalar ve sistemler
getirmektedir. Bu sistemler, kitlesel aligveris islemleri, raporlama sistemleri, bilgisayar
destekli tasarim ve iiretimin yani sira, ¢ok cesitli islemlerde kullanilarak isletmelere
rekabet avantajlar1 saglamaktadir. Bilgi teknolojileri ister isin amaclari, isterse miisteri
ve satici iliskilerinde kullanilsin, {iriin ya da hizmetlerde bu teknolojilerin yeri giderek

artmakta ve vazgecilemez rekabet araglari haline gelmektedir”™*.

Glinlimiiz miisterileri ¢ok sayida iirlin ve hizmet markas1 secenekleri ile karsi
karsiyadirlar. Miisteri, kendisine teklif edilenler arasinda, hangisinin en yliksek degeri

sunacagmi tahmin ettigi varsayilmaktadir®™.

Miisteriler, sinirlt bilgi ve arastirma
masraflari ile kendileri i¢in azami degeri sunacak {iriin ve hizmet ararlar. Daha sonra
misteriler, bekledikleri degeri sekillendirerek davraniglarini ona gore sergilerler. Kredi
kart1 kuruluslar1 tarafindan sunulan iirlinlerin, misterinin deger beklentilerine uyup
uymamasi veya miisterinin tatmin olup olmamasina gore miisteri, tekrar satin alip

almama karar1 verecektir.

Yakin donemlere kadar kredi kart1 sektorii, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin
goz ard1 etmekteydi. Gliniimiizde, miisteriyi goz ardi eden isletmelerin rekabet sanslari
her gecen giin azalmaktadir. Bu gelismeler dogrultusunda isletmeler organizasyonlarini

gbzden gegirmek ve yeni arayislar pesine diismek zorunda kalmislardir™©.

Kredi karti kuruluglari, bir taraftan miisterilerinden ne Olgiide kazang
sagladiklarin1 ve gelecek donemlerde ne Olgiide kazang saglayacaklarini hesaplarken
diger taraftan aymi miisteriye hizmet etmenin getirdigi maliyetleri saptamaya
calismalidirlar. Bu hesaplamalarin her miisteri i¢in teker teker yapilmasi zor olabilir

fakat miisteriler gruplandirilarak her gruptaki tipik miisteri tizerinden degerlendirmesi

) 28 Hasan Ekinci, “Bilgi Teknqlojilerinin Rekabet Agisindan Onemi ve Degisim Yonetimindeki Etkilerine
Iliskin Yoneticilerin Algilarini”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (11) 2006 / 1: 54-55.
285
Kotler, s.34.
) 26 Yavuz Demirel, “Tiirk Bankacilik Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Miisteri Sadakati
Uzerine Etkisi”, Kocaeli Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1:13, 2007, s.56-59; Kotler, s.27.
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yapilabilir. Daha sonra bu segmentlerdeki miisteri gruplari i¢in hangi siira kadar
miisterilerin kosulsuz miisteri memnuniyeti programina alinacaklarini, miisteri olmaya
davet edileceklerinin belirlenmesine sira gelir. Bu baglamda iiglincii boliimde, bireysel
miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik degiskenlerine gore kredi kart1 tercihlerini

etkileyen faktorlere arastirilmistir.

Sonug olarak gelecekte ayakta kalarak basarili olabilecek isletmeler, pazarlama
kararlarin1 kendi pazarlarinda ve pazar kosullarinin degismelerine ayak uyduracak kadar

hizli bir sekilde degistirebilen isletmeler olacaktir.
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3.BOLUM
BIREYSEL MUSTERILERIN KREDI KARTI TERCIHLERINE ETKI
EDEN FAKTORLERIN BELIRLENMESi UZERINE BiR ARASTIRMA

Bu boéliimde, literatiir arastirmasi sonucunda kavramsal bir model gelistirilerek
bu model igerisinde yer alan degiskenlere iligskin hipotezler olusturulmustur. Daha sonra
modelde belirtilen degigkenlerin 6l¢iilmesi amaciyla tasarlanan veri toplama aracinin
gelistirilmesi ve arastirmanin evren ve orneklemi hakkinda bilgi verilerek, verilerin elde

edilmesi ve islenmesi siirecine yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Bankalarin kredi kart1 pazarlama kararlar1 6nemli bir maliyet yiiklenmelerini
gerektirmektedir. Bu nedenle bireysel miisterilerin kredi kartt kullanim tercihleri
hakkinda daha fazla bilgi edinilebilmesi, kaynaklarin etkin kullanilmasina katki

saglayacaktir.

Bireysel miisterileri kredi kart1 tercih nedenlerine gére demografik ve sosyo-
ekonomik nedenler bakimindan gruplandirabilir miyiz? Sayet bdyle bir gruplandirma
yapilabilirse, bu gruplandirmanin baglica ayirt edici 0Ozellikleri nelerdir? Bu
gruplandirma sonunda olusan faktorler (gruplar) arasinda demografik ve sosyo-
ekonomik degiskenler yoniinden belirgin farklar var midir? Sorularina arastirma

kapsaminda yanitlar aranmustir.

Bu arastirmada, bankacilik sektdriiniin 6nemli ve vazgeg¢ilmez bir {irlinii olan
kredi kartlarinin pazarlama kararlarina kullanicilarin bakisi ve kullanim egilimlerine
etki eden faktorleri tespit etmek igin bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik degiskenleri ile kredi kart1 tercih nedenleri arasinda iliskinin arastirilmasi

amagclanmistir.

Bu temel amac¢ dogrultusunda arastirmanin diger alt amacglari da, gelisen
teknoloji ve ticari faaliyetler 1s18inda zaman ve maliyet unsurlarinin giderek 6nem
kazanmas1 sebebiyle bireysel miisterilerin kredi karti kullanimi ile ilgili isteklerinin

yerine getirilmesine zemin hazirlamaktir. Aragtirmada, bireysel miisterilerin kredi kart
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sektoriindeki yenilikleri takip edip etmedikleri, sayet ediyorlar ise bu yenilikleri nasil ve

nereden takip ettiklerini tespit etmeyi de amaglamistir.

Calisma sonucunda bankalarin bireysel miisterileri adina bastirmis oldugu
kredi kartlarimin kullanimini arttirmak i¢in yapilmasi gereken pazarlama kararlarinin
tespit edilmesi hedeflenmistir. Bu tespitler dogrultusunda bankalara, bireysel
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarimi karsilama g¢abalarinda, kaynaklarini en rasyonel
bicimde yoOnlendirmelerine yardimcit olacak bulgu ve Oneriler gelistirilmesi
hedeflenmistir. Bu aragtirma ile kredi kart1 kullanicilarin1 daha yakindan tanimak ve
kredi kart1 tercih nedenlerini tespit ederek kredi karti hizmeti sunan kuruluslarin,

pazarlama karmasi kararlarina 151k tutabilmek hedeflenmistir.
3.2. Arastirmanin Sorulari

S6zili edilen arastirma amaglarma iliskin c¢esitli sorular gelistirilmis ve
gelistirilen sorulara arastirma kapsaminda yanitlar aranmaktadir. Arastirma konusu
edilen sorular asagida verilmistir:

v' Bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerine etki eden faktorler nelerdir?

v’ Bireysel miisterileri, kredi karti tercih nedenlerine gore demografik ve

sosyo-ekonomik ozellikleri bakimindan gruplandirabilir miyiz?

V' Sayet boyle bir gruplandirma yapilabilirse, bu gruplandirmanin baglica ayirt

edici Ozellikleri nelerdir?

v Bu gruplandirma sonunda olusan faktorler (gruplar) arasinda demografik ve

sosyo-ekonomik 6zellikler bakimindan belirgin farklar var midir?

v' Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile kredi

kart1 sahipligi arasinda iliski var midir?

v’ Bireylerin demografik ve sosyo-ekonomik &zellikleri ile kredi Kkarti

sahipligini nasil etkilemektedir?

v Bireysel misterilerin kredi kart1 tercihleri pazarlama karmasi kararlarini

nasil etkilemektedir?
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3.3. Literatiir Arastirmasi

Kredi kart1 ile ilgili literatiirdeki kullanimini belirtmek amaciyla EBSCO

veritabaninda, ismi iginde “credit cards” gegen dergiler taranmis konu ile ilgili

makaleler; Journal of Economics and Business, Journal of Banking and Finanace, The

Quarterly Review of Economics and Finance, Journal of Economic Psychology,

International Journal of Bank Marketing dergilerinde rastlanmistir. Elde edilen bu

makaleler konulari, arastirilma amagclari, arastirmada kullanilan degiskenler ve elde

edilen bulgular agisindan incelenmis, arastirma konumuz ile ilgili olanlar Tablo 3.1°de

Ozetlenerek verilmistir.

Yayin Adi,
Yazar ve

Tablo 3.1

Uluslararasi Literatiirde Yapilan Arastirmalar ve Bulgulari

Analizin Amaci

Temel Degiskenler

Onemli Bulgular

Tiiketicilerin
akaryakit alimlarinda;
¢ipli kart, kredi kart
veya nakit 6deme
tercihlerine etki eden

Yaymn Yih

Journal of
Economics
and Business

Tiiketicilerin borg
6demelerinde genel
kullanim amagli kredi
kartlari, akaryakit alin
icin kullandiklart kredi

ve Orneklem
Arastirmada en az bir tane cipli karta
veya gazolin kartina sahip misteriler
kullanilmistir. Arastirma kapsaminda 24.000
posta  gonderilmis 6.451 yamit geri
donmiistiir. Geri donen mektuplardan eksik
olarak dolduranlarin sayis1 965°dir. Hem

Tiiketicilerin egitim seviyeleri ve gelirleri
diistiik¢e 6demelerde nakit kullanim tercih oranlari
artmaktadir. Sayet tiiketicilerin kredi kart1 limitleri
diigiik olmas1 akaryakit alimlarda nakit kullanim
oranlarlari da artirmaktadir.

demografik ve sosyo- Kenneth kartlar1 (gazolin) veya cipli karta ve hem de akaryakit alimlarinda Kredi Karti kullanicilarinin geng ve egitimli
ekonomik faktorler A.Carow and | nakit olarak 6deme kullanilan karta sahip olmayanlarin sayisi |olanlari kredi karti kullanim oranlarmi artirdigs
konu edilmigtir. (1992 Michael E. arasindan hangisini tercih | 322 oldugu i¢in arastirmada kullanilan | tespit edilmistir. Aragtirmada daha ¢ok kredi kart:
yilinin bahar ve Staten ettigi analiz edilmistir. orneklem sayis1 5164’ya inmistir. Cipli karta | kullanilmas1 benzin karti programi iizerindeki
yazinda kart (1999) ve akaryakit aliminda kullanilan karta sahip | baskiy1 artiracagi sonucuna ulagilmistir.
sahiplerine yonelik misterilerin  demografik ve ekonomik
posta yoluyla bir degiskenleri ile benzin alislarinda &deme
aragtirma) tercihleri (cipli kart, gazolin kart1 veya nakit

kullanimi)  aragtrmanin  degiskenlerini

olugturmaktadir.

Kredi kart1 Journal of Tahmini maliyet verimliliginin ampirik Genel maksatli bankalarda yiiksek net faiz

bankalarmnin trettikleri Economics iligkileri incelemektedir. Ampirik ¢aligmada | marjlar1 ve kredi karti borglanma fiyatlarinin

tek tip ve tiirdes
uriinlerde maliyet
verimliliginin 6l¢iimii
tizerine yapilan
ampirik bir ¢aligma.
(1984-1993 yillart

and Business

Sivakumar
Kulasekaran
and Sherrill

kullanilan ~ veriler 45 bankadan temin
edilmistir. Bu arastirma sonucunda 45
bankanm 14 tanesi maliyet verimlik aralig:
sinirini {izerinde oldugu istatiksel olarak
tespit edilmistir.

yiiksekligi; genis bir yonetim duraganligi veya
masraf  tercihi  davranisindan  kaynaklandig:
izlenimini uyandirmaktadir.

Kredi karti borglarindaki yiiksek net faiz
oranlar1 ve ticretler, biyiik bir yonetim duraganlig
ya da masraf onceliklerinin belirlenmesi nedeni ile

arasinda tek tip kredi Shaffer (2002) genel amagl bankalarda oldugundan daha fazla
kart1 bankalar1 maliyet olugmasi, bu bankalarda verimlilik araligini
ornegine gore maliyet daha da genisletmektedir. Bu da verimliligi
verimliligi tahmininde diistirmektedir.
bulunmaktadir.)

Birlesik Devletlerde Journal of ABD’de nakit ABD, Kanada, Avrupa ve Japonya’ya ait 1974°den 2000 yilina kadar tiiketicilerin kayitlt
kartlarin nakit Economics | kullanimu ile ilgili gegmis | iilkeler aras1 nakit, nakit olmayan ve kart|(yasal) odemelerinde nakit kullanim orani 1/3

kullanimin yerini alip
almamasi {izerine bir

and Business

25 y1l veriler baz
alinarak, kartlarin nakit

O6demelerinin  kisi  basmna  gdstergeleri
arastirmanin degiskenlerini olugturmaktadir.

oraninda azalmistir.1970’lerde ¢ek kullanimi nakit
kullanimimnin  yerini almisgtir.  1980’lerde  kredi

arastirma David B. kullanimin yerini alip kartlar1 geklerin yerini almistir. 1990°larda ise debit
Humphrey [almayacag lizerine bir kartlar hem nakit hem de g¢eklerin yerini almustir.
(2003) aragtirilma. Yinede nakit kullanimi higbir zaman sifira inecek

gibi goriinmemektedir.

Serbest arbitiraj Journal of Pazar1 boliimleme Aragtirmanin amacl ¢ercevesinde Gegmis donem piyasa faiz oranlar1 veri olarak
degerlemesi ve vadesiz | Banking and | tezi kullanarak, faiz orani [ finansal enstriimanlara belirli bir faiz [ kabul edilen arastirmadan elde edilen bulgulara
mevduatlar ile kredi Finance tiirevinin serbest arbitraj | yiiriitiilmesi  gerekliligi gozlenmistir. Bu | gore; donemsel faiz oranlarinin evrimi i¢in gerekli
kart1 borglarinin metodolojisi ile vadesiz | yiiriitiilecek olan faizin hesaplanmasi igin |olan faiz orani belirli bir modelden bagimsiz
cevrilmesi mevduat yiikiimlilikleri | gegmis donem verileri kullanilarak zaman | oldugu sonucuna varilmustir.

Robert A. | ve piyasadaki kredi kart1 | serileri ~ yardimiyla ~ donemsel faiz
Jarrow, bor¢lanma dengelerinin, | hesaplanmast igin model olusturulmaya
Donald R. Van | depozit/borg oranlarmin | ¢aligtlmistir.  Banka ve diger finansal
Deventer haksiz rekabet kuruluglar ile bireysel miisterilerin kredi
(1997) gergevesinde incelenmesi | kartt piyasa bor¢lanma faiz oranlarinin

aragtirmanin amacint
olusturmaktadir.

gecmis verilerine dayanmaktadir.
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Muafiyet yasalari, The Bu ¢aligma ile Birlesik Devletler Hiikiimetinin ve Ozel Kredi limitinin simirlanmasi ve igsiz kalma gibi
tiiketici borglarinin Quarterly |ikametgahtaki mesken ve |kuruluslarin yaymlanmis olduklar: beklenmeyen etkiler karsisinda tiiketicilerin borg
O6denememesi ve iflas Review of | sahsi mallar iizerene verilerden faydalanilmistir. Bu elde edilen | ddeyememeleri, resmi iflas, gayri resmi iflas
halinde davranis tarzi: Economics | uygulanan muafiyet veriler ampirik bir ¢aligmada kullanilmistir. | durumlarinda hangisine egilim gosterdikleri kart
Kredi kart1 verilerinin and Finance [ yasalarina gére borg sahiplerinin muafiyetten yararlanabilme oranlarina
ampirik incelemesi. Sumit 6deyememe ve iflas (seviyelerine) ~ gore  belirledikleri  tercihler

Agarwal, halindeki davranis tarzi arastirilmigtir. Mesken ve sahsi mallar {izerene
Chunlin Liu, |kredi kart1 pazarina uygulanan muafiyet haklarindan dogan haklarin
Lawrence odaklanarak izlenmistir. kaybedilmesi  borglarin  6denmemesi  oranini
Mielinicki artirdigi yapilan arastirmanin sonucunda
(2003) bulunmugtur.

Banka kredi kartlar Arastirmanin amacini Birlesik devletlerde, varliklarinin %75 Aragtirmada, alternatif risk tedbirleri ve
pazarinda rekabet, risk Journal of | kredi kart1 bankalariin veya daha fazlasi kredi kart1 ya da benzeri alternatif kontrol gruplari kullanilarak 1989 ve
ve gizli mevduatlar Banking and | i¢in riskini, geri doniis yapida olan bankalar kredi kart1 bankalar1 1995 yillari arasinda kredi kart1 bankalarinin daha

Finance profillerinin tahmin olarak tammlanmistir. Kredi kart: bityiik riskler alarak daha yiiksek mevduat girisi

edilmesi olusturmaktadir. | varliklarini %75’inden daha az oranda ise sagladiklar1 tespit edilmigtir. 1993-1995 yillar1

Robert C. aragtirma diginda birakilmigtir. arasindaki Odenen primler gostermektedir ki

Nasch, Josep mevduat bankalar1 genis ve ulusal portfoyler yerine

F. Sinkey Jr. orta Olgekli bolgesel hesaplara daha yiiksek prim

(1997) O6demektedir. Kredi kartt bankalari ise diger
bankalara gore daha fazla risk tagimaktadir.

Tiiketicilerin kredi Arastirmada anket kullanilarak kedi kart Tiketicilerin ~ bir kismi  gelecege iliskin
kartini Journal of kullanicilarin -~ demografik ~ ve  sosyo- | planlarmi yaparken kredi kartin1 diger borglanma
benimsemesinde Economic ekonomik  Ozellikleri tespit edilmistir. | enstriimanlarina tercih etmektedirler. Bu ¢aligmada
gergek dis1 iyimserlik Psychology Arastirma iki farkli gruba yapilan anketten | hipotezi ~ destekleyecek iki ampirik ¢alisma
tizerine ampirik bir olugmaktadir. ilk  ¢aligmayr olusturan | kullamilnustir. Bu ampirik galigma sonucunda,
caligma. orneklem 35 yasindan kiigiik, yillik geliri [ kredi kart1 faiz oranlarinin uzun siiredir tartisilan

Sha Yang, 75.000 dolardan az ve en fazla lise mezunu | sikinti verici sonuglart hakkinda alternatif bir
LiviaMarkocz, bayanlardan olusmaktadir. Ikinci galismada | agiklama getirmektedir. Kamu politikas1
Min Qi ise {iniversitede gece egitimi goren yetigkin | olusturanlarin da bu arastirmada ulasilan sonuglar
(2006) 75 kisi kullanilmustir. %42’si erkek olan bu | ilgilendirmektedir. Kisacasi tiiketicilerin gergek
grubun yas ortalamasi 30’dur, %31’nin | dis1 iyimserlikleri tizerine yapilan bu arastirma
yillik geliri ise 50.000 dolarin Ustiindedir. | sonucunda; kredi kart1 kullanicilarmin kendileri
Bu ozellikleri tasiyan Ornekleme kredi | i¢in en iyi olmayan opsiyonlar: bile tercih ettikleri
kullanim ile ilgili mevcut aliskanliklart ve | bulgusuna ulasilmustir. Bu tercihlerin nedenleri ise
kredi karti ozellikleri ile ilgili ¢esitli | kredi karti kullanicilarinin demografik ve sosyo-
varyasyonlar  olusturularak  bunlardan | ekonomik nedenlere baglamaktadir. Bu ¢alisma
hangilerini tercih edecekleri sorulmustur. sonunda bankalara kredi kart1 pazarlamas ile ilgili

oneriler sunulmaktadir.

1989, 1998 ve 2001 Journal of Bu galismada giincel Giincel kart faiz oranlari kullanilmugtir. Bu arastirmanin  sonucunda kredi karti
yilinda tiiketici Banking and | kart faiz oranlarini kullanicilarini1  bilgilenmelerinin = 6niine  konulan
finansmant ile ilgili Finance kullanarak bunun takas engellerin etkisi diismiis bulgusuna erisilmistir.
Federal Reserve Bord [ Paul S. Kalem, | maliyetleri tizerine etkisi
tarfindan yapilan Michael B. | incelemistir.
aragtirmanin yeniden Gordy, Loretta
gozden gegirilmesi J. Mester

(2005)
Universite Bu aragtirmada kullanilan degiskenler Kredi kartina sahip olmayan O6grenciler daha

Universite Journal of | 6grencilerinin kredi tavri, yas, cinsiyet, kisisel finansman | ¢ok nakit harcamaya yonelik kullanimi tercih
ogrencilerinin Economic | kullandiklar: kartlarin konusunda bilgi alip almama durumu, yakin | etiklerini ifade etmislerdir. Arastirmada t-testi
kullandiklari kartlarin Psychology | ayristirilmasi ve kredi gevreden borglanabilme durumu, para |sonuglarina gore asagidaki bulgulara ulasilimistir.
ayristirilmast ve kredi para kullanim tarzlarinin | biriktirebilme tavrl, paranin bir | Dort ya da daha fazla kredi kartina sahip
para kullanim arastirilmasi arastirmaya | 6diillendirme  aract  olarak  kullanilip | kullanicilar; kredi karti kullaniminda hissi tavir
tarzlarinin arastiritlmast konu edilmistir. kullanilmama durumu ve aligveris dncesi bir | gosterdiklerini ifade etmislerdir. Kredi kart1 sahibi
arastirmaya konu Clia Ray liste hazirlanip hazirlanmama durumlaridir. [ olmayanlarin, hissi kredi kart1 kullanimiyla da bir
edilmistir. Hayhoe, Aragtrma 1997 baharinda  yapilmugtir. | ilgisi olmadigi sonucuna varilmustir. Dort veya

Lauren Leach, Arastirmada veriler 18 yasidan biiyik 5 [daha fazla kredi kartina sahip olanlar kullandiklar:
Pamela R. adet devlet tniversitesi 6grencilerine anket | kredinin sonuglari ile ilgili diistindiiklerini ve kredi
Turner (1999) uygulanarak toplanmustir. Bu arastirmada |ile ilgili damigmanhk hizmetine ihtiyaglar

kullanilan ~ 6grenciler rastlantisal — olarak
secilmistir. Her dniversiteye 500’er anket
olmak {lizere toplam 2500 anket posta
yoluyla  gonderilmistir. Bu  gonderilen
anketlerin  %17’si (426) geri donmiistiir.
Aragtirmada Ornek kitleye toplam 54 tane
soru yoneltilmistir.

Arastirmacilar bu konu ile ilgili bundan
sonraki ¢aligmalarda incelenmesi gereken
konu kredi kullaniminda egitim aldiktan
sonraki gelinen durum tespit edilmesi ile
ilgili ~ olabilecegini  makalede  ifade
etmislerdir.

oldugunu ifade emislerdir. Yine dort ya da daha
fazla kredi kartina sahip olanlarda tutumlu para
tavri olmadigr sonucuna ulasilmustir. Yas olarak
daha biiyiik 6grenciler hissi kredi kullanimi tavrini
sergilemisler ve geng olanlara gore daha fazla kredi
kartina sahip oldugu bulgusuna ulagilmistir. Dort
ya da daha fazla kredi kartma sahip olanlar
¢evrelerinden daha az yardim aldiklar1 sonucuna
ulagilmistir. Bu grup alis verise ¢tkmadan 6nce alis
verig listesi hazirlar ve ailelerinden para
kullanimini  bir 6diil olarak Ogrenen grubun
¢ogunlugunu kizlar olusturmaktadir. Arastirmada
ogrencilerin  finansal damigsma ve planlama
aligkanliklar1 proaktif olmaktan daha g¢ok reaktif
olarak gozlenmistir. Kisacasi zor durama diistiikten
sonra danigma ve planlama ihtiyac1
gozlenmektedir. Eger danisman ya da egitmenler
kredi kullaniminda Ogrencilere daha onceden
erigebilseydiler o zaman ¢ok fazla kredi kullanimi
olumsuzluklar1 yagsanmayabilir, 6gretilebilirdi.
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Tiirkiye’de ise konu ile ilgili calisilmis tezler; konulari, arastirilma amaclari,

arastirmada kullanilan degiskenler, elde edilen bulgular agisindan incelenmis ve Tablo

3.2’de Ozetlenerek verilmistir.

Konu

Tiirkiye’de kredi kart:
kabul karar1 tizerine bir
pilot arastirma

Yaymn
Ad,

Yazar ve

Yih

Yiiksek
Lisans Tezi

Ulusal Literatiirde Yapilan Arastirmalar ve Bulgulari

Analizin Amaci

Tiiketicilerin kredi karti
kabul karar1 iizerine etki
eden faktorleri tespit etmek.

Tablo 3.2

Temel Degiskenler
ve Orneklem

Iki gruptan olusan degiskenlerin ilk grubu
davramssal, ikindi grubu ise ekonomik ve
demografik  degiskenler  olusturmaktadir.
Orneklem fstanbul ili Kadikdy ilgesinde 400

Onemli Bulgular

Kredi karti kullanmayanlarm demografik ve
ekonomik  Ozelikleri ve kullanmama nedenleri
hakkinda betimsel analizler yapilmistir. Daha sonra
kredi kartr kullanan miisterilerin sosyo ekonomik

Etkileyen Faktorlerin

Lisans Tezi

gelisimi ve Tiirkiye’deki

Ahmet kisi olarak belirlenmistir. Kullanma ve [ 6zellikleri ve kullanma nedenleri hakkinda bilgiler
Sekerkaya kullanmama nedenleri ile demografik ve |sunulmustur. Bunun sonucunda  kredi karti
(1990) ekonomik 6zellikleri arasinda iliski %95 giiven | kullanicilarmin orta yasin altindaki kesim tarafindan
sinirinda Chi -Kare testi ile analiz edilmigtir. olustugu bulgusuna ulagilmistir.
Kredi Kart Sahipligini Yiiksek Kredi kartlarin tarihsel Teorik bilgileri takiben, yapilan anket Bu belirtilen modeller karsilagtirtlmis ve DOM’un

sonucunda elde edilen yatay kesit verileri,

aksine Logit ve Probit model sonuglar1 birbirine yakin

Tiiketici Pazar1

Lisans Tezi

sube polislerinin kredi kart1

Ekonometrik yeri hakkinda genel Dogrusal Olasilik Modeli (DOM), Logit, | bulunmustur. Kredi karti sahipligini etkileyen
Modellerle Tespit Hiiseyin | bilgilerin yani sira, kredi Probit analizlerinde kullanilarak kredi kart: | faktorler meslek, net gelir, ve egitim diizeyi olarak
Edilmesi ve Bir Atict kart1 sahipligini etkileyen | sahipligini etkileyen degiskenlerden | saptanmistir.
uygulama Ornegi (1999) faktorlerin belirlenmesidir | saglanmugtir.
Yiiksek Gaziantep Cevik kuvvet Kredi karti kullanim sikligi, kredi kartina Miisterilerin egitim durumlar: ile kredi kartina

sahip olma nedenleri ve yontemleri, kredi kart:

sahip olma amaglar1 arasinda iliskinin  olup

Belirlenmesi

Agisindan Kredi Kart1 kullanim sikliklarinin ve kullaniminda reklamn etkisi, kredi karti ile [ olmadigma bakilmistir. Egitim durumu ile kredi kart1
Pazar1 Selma memnuniyet derecesinin alig verig yapma nedenleri vb. kullanma durumu arasinda anlamli bir iliski tespit
Erdem tespiti bu ¢aliymanin Orneklem  Gaziantep  Cevik  kuvvet | edilememistir.
(2001) amacini olugturmaktadir. subesinde ¢aligan 250 kisiden olusmustur.
Bireysel Bankacilik Yiiksek Kart borcunun Ozel bir bankanin borcunu O6dememesi Disiik gelir diizeyin kart hamillerinin risk
Sektoriinde Kredi Lisans Tezi | 6denmemesi yoluyla risk nedeni ile idari ve yasal takibe aldigi 1598 kart | olusturma davraniglarinda en onemli etken oldugu
Kartlari olusturan tiiketicilerin risk [ hamilinin risk agisindan profilinin ¢ikartilmasi. | bulgusuna ulagilmistir.
Pazarlamasinda Sultan Giil | olusturma davranislarini Kart sahiplerinin demografik ve ekonomik
Tiiketici Profillerinin 2001 etkileyen faktorlerin bilgileri kart basvuru sozlesmelerinden
Risk Agisindan belirlenmesi amaglanmistir. | alinmustir.

Tiketici Tercihlerinin
Belirlenmesinde
Kullanilan Konjoint

Yiiksek
Lisans Tezi

Konjoint Analizi
Eskisehir’deki tiiketicilerin
kredi kart1 tipi tercihlerini

Cesitli kredi kart1 tiplerinin yer aldig1 6zel
bir anket hazirlanmis ve uygulanmustir. Kredi
kart1 tiplerinin her biri i¢in tiiketicilerden tercih

Bankalarin kredi karti sunarken bayanlari hedef
kitle olarak segmeleri onerilmektedir. Ayrica bankalar
faiz orami disik, tyelik aidatinin alinmadigi, asgari

etkileyen sosyo-

Lisans Tezi

tarihsel gelisimi ile birlikte

Analizi ve Kredi Kart1 Fatih belirlemek igin puant  vermeleri istenerek, veriler elde | 6deme oraninin disiik oldugu bir kredi karti tipi
Tipi Tercihine iliskin | Cemrek |uygulanmistir. edilmistir.  Eskisehir’de 479 kisiye tercih |tercihini goz oniinde bulundurarak daha fazla
Bir Uygulama (2001) puanlari vermeleri istenmistir. miisteriye ulasabilecekleri bulgusuna ulasilmistir.

Tirkiye’de Kredi Kart1 | Yiiksek Kedi Kart1 kullanim Kredi kartlari ile ilgili genel bilgilere, kart
Kullanimin Lisans Tezi | etkinliginin artirilmasinda | kullanimina dayanan 6deme sistemlerine, kredi
Etkinliginin Artirtlmas1 | Nuray kullanicilarin egitimin kartlarinin yarar ve sakincalarma deginilerek
ve Kullanicilarm Sarikaya | 6nemi BKM hakkinda bilgilere yer verilmistir.
Egitiminin Onemi (2002)
Kredi kartlarinin Logit modeli kullanilmis ve ailelerle Ailelerin aylik toplam tiiketim harcamasi ve kredi
Kredi kart1 kullanimin1 | Yiiksek diinyadaki ve Tiirkiye’deki |yapilan anketlerden elde edilen veriler | karti harcamasi sirasiyla, 206.175 TL ve 131.580 TL

kullanilarak model tahmin edilmistir.

olarak belirlenmistir. Arastirma sonuglarma gore, gelir

ekonomik faktorlerin tiiketicilerin kredi karti seviyesi arttikca kredi kart1 kullanim
analizi: Burdur ili Nilay sahipligini etkileyen yayginlagsmaktadir. Modeldeki agiklayict
ornegi Kiikrer faktorlerin belirlenmesidir. degiskenlerden ortalama aile genisligi, kisinin
(2006) ortalama yasinin 34 ve iizerinde olmasi ve medeni
durumu disindaki degiskenlerin tamamu beklenen
isarete sahiptir. Buna gore, kisinin araba sahibi
olmasi, egitim durumunun lise ve daha yiiksek bir
diizeyde olmasi ve kredi karti kullanan kisinin
cinsiyetinin erkek olmasiyla kredi karti kullanimi
arasinda  pozitif yonlii iliski oldugunu ortaya

koymaktadir.
Kredi  karti, hizmet Hizmet pazarlamasinin ana hatlari tizerinde Anket katilimcilarinin sahip olduklar1 kart sayisi
Hizmet pazarlamasinda |  Yiiksek pazarlamasi, taraflari, | durulmus, bankacilik sektoriinde kredi karti|artikga aktif olarak kullandiklari kredi karti sayisi
kredi kart1 pazarlama | Lisans Tezi | ekonomik yonii ve | pazarlama siirecine deginilmis, kredi kartinin | azalmaktadir. Katilimeilarin 107°si kredi kart1 ile ilgili
stireci, kredi kart1 pazarlama sonrasi ortaya | temel 6zellikleri, taraflarma yonelik fayda ve | sorun yasadigmi ifade etmistir. Katilimeilar 6zellikle
kullanicilarma yonelik | Gilnihal | ¢ikan sorunlar ve ¢dziimleri | sakincalar1 ve ekonomik boyutu incelenmis, | sorunlarini bankaya bildirilmeleri sirasinda dikkate
arastirma Akartepe [ agisindan incelenmistir. kredi karti kullanicilarinin tercihlerine ve | alinmamalarindan sikayetgidirler. Ozellikle bankalarin
(2006) yasadiklart  sorunlarin  ¢oziimiine iliskin | bilgi ve destek hatlarina ulagmakta sorun yasadiklari

aragtirma yapilmistir. Ankara ve [stanbul’da
ikamet eden 200 e-posta alicisina gonderilmis
ve geriye donen anketlerden 170 tanesi SPSS
de Chi-Kare yontemiyle degerlendirmeye
almmustir.

bulgularina ulagilmstir.
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3.4. Arastirma Yontemi

Yogun rekabet ortaminda kredi kartin1 piyasaya siiren bankalarin miisterileri ile
ilgili bilgileri vermeleri yasalara aykirt oldugu i¢in, arastirmamizda kullanilan veriler
kredi kart1 sahibi bireysel miisteriler ile yiiz yiize (kisisel) goriismek suretiyle hazirlanan
anket formunun isaretlenmesi seklinde elde edilmistir. Arastirmada veri toplama araci
olarak kapali uclu sorularin yer aldigi anket formu kullanilmistir. Yiiz yiize anket
yonteminin tercih edilmesinin nedeni cevaplama oraninin yiiksek olmasi ve ¢ok soru
sorabilmeye imkan vermesidir. Ankete baslarken bir eleme sorusu ile “kredi kartiniz var

m1?” sorusuna olumlu yanit verenlere anket uygulanmstir.

Kredi kart1 tercih nedenlerine iliskin arastirmamizda, mevcut durumu

belirlemek iizere tanimlayici aragtirma modeli kullanilmistir.

Tanimlayic1 arastirma modelleri, arastirma problemini olusturan degiskenler
arasindaki neden sonug iligkisine girmeksizin, bu degiskenler ile ilgili dogru tanimlar
yapilmasint amaglar. Tanimsal arastirmaya bilgi ihtiyact tamamen belirlendikten,
problem tamimlandiktan ve hipotezler olusturulduktan sonra baslanir®’. Tammlayici
arastirmanin temel amaci ana kiitlenin 6zelliklerini tanimlamaktir®®®. Pazara iliskin
ozelliklerin ortaya konmasinda yararlanilan arastirma tiiriidiir. Tanimlayic1 aragtirma
miisteri profilini ortaya koyar ama neden bu miisterilerin isletmenin miisterisi oldugunu
arastirmaz. Daha c¢ok, bireysel miisteriler gibi belirli bir grubun yas, egitim diizeyi,

meslegi, gelir diizeyi gibi 6zelliklerini tanimlamaya calisir.

Tanimlayic1 aragtirma tiirii olarak iki temel arastirma bigimi vardir. Bunlar
kesitsel ve zaman i¢inde yinelenen arastirmadir. Kesitsel aragtirmada 6rnek elemanlar
belirli bir zaman diliminde &l¢iiliir. Olgiim, belirli bir arastirma anina ait bilgileri verir.
Bu modelde gozlem, analiz ve anket yontemleri kullanilmaktadir. G6ézlem yontemi,
ortalamalar ve yiizdelerle ifade edilir. Insanlarm gozlenerek arastirilmasidir. Analiz
yonteminde belirli gruplarin incelenmesi, yorumlanmasi ve problemin ¢dziilmesi s6z
konusudur. Anket yontemi ise derinligine faktorler arasi iliskilerin belirlenmesine

yoneliktir.

27 Ercan Gegez, Pazarlama Arastirmalari, Istanbul: Beta Basim Yayim A.S., Istanbul, 2005, s. 31.
288 William G. Zikmund, Essentials of Marketing Research, The Dreyden Pres, 1999, s.42.
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Bu ¢aligsmada, kesitsel arastirma yontemlerinden yararlanarak veriler birincil
kaynaklardan elde edilmistir. Birincil veriler, arastirmacinin problemi ¢dézmek igin
dogrudan ulagsmaya c¢alistigi kisi ve kurumlardir. Bagka bir anlatimla, birincil veri
kaynaklari, arastirmacinin veriye ihtiya¢ duydugu anda, bu amagla topladigi veriyi
olusturan kaynaklardir. Birincil kaynaklardan veriler; gozlem yoluyla, deneysel serimler
olusturarak veya soru sorma yontemiyle elde edilebilir. Belirli bir ¢alisma i¢in uygun bir
veri toplama teknigini se¢imi biitce, zaman, cevaplayicilarin demografik ozellikleri,
aragtirma igerigi, arzulanan cevaplama orani gibi faktorlere baghidir™. Bu tip bir
calismada gozlem ya da deney yontemleri ile birincil verileri toplamak zaman ve
maliyet unsurlar1 nedeniyle olanaksiz oldugundan bu yontemlere basvurulmamistir.
Aragtirmada kredi kart1 sahibi bireysel miisterilere yonelik anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Kredi kartina sahip olan bireysel miisterilerden ana kiitleyi temsil

edebilecek ornek kiitleye, anket yontemi uygulanmasi benimsenmistir.

Anket formunda yer alan coktan se¢cmeli sorular, kredi karti miisterilerinin
kolayca cevaplayabilecegi sekilde hazirlanmistir. Anket iki kisimdan olusmaktadir.
Birinci boliimde, kredi kart1 kullanicilarinin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri
ile kredi kart1 sahipligine iliskin 22 soru bulunmaktadir. Ikinci boliimde ise bireysel
misterilerin kredi karti kullanirken tercih nedenlerini belirlemeye yonelik 42 yargi
bulunmaktadir. Ikinci béliimde, tercih edilen kredi kartin1 piyasaya sunan bankanin
ozellikleri ve benimsedigi kredi kart1 pazarlama karmasi kararlarina yonelik yargilar
besli Likert tipi Olcege gore hazirlanmistir. Pazarlama arastirmalarinda ¢ok kullanilan
Likert Olcegi cevaplayicilarin belirli ifadelere ne o6l¢iide katilip katilmadiklarini
gésterirzgo. Besli Likert tipi ntimerik degerli Likert 6lcegi sekil ve ifade olarak Sekil
3.1’de belirtilmektedir.

Hi¢ Onemli Degil | Onemli Degil | Fark etmez | Onemli | Cok Onemli
1 | 2 | 3 | 4 | 5

Sekil 3.1: Arastirma Yargilarinin Olgegi

289 Gegez, s. 32.
290 Randi L. Sims, Bivaritia Data Analysis: A Practical Guide, New York: Nova Science Publishers,
Inc., Huntington, 2000, s.6.
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Bireysel miisterilere anketler uygulandiktan sonra degerlendirilmek iizere edit
edilen veriler kodlama siirecine girmistir. Kodlama katilimcilardan alinan yanitlarin
analiz edilebilmesi i¢in niimerik degerlere doniistiiriilebilmesi islemidir. Kodlama
asamasinda verilen her cevaba sayisal bir kimlik verilir®'. Arastirmada kullanilan anket
formlar1 ve SPSS kodlama yonergesinin hazirlanmasinda uygulanan esaslar ve

niceliksel ifadelerin niteliksel hale getirilmesindeki yontem Ek 1’°de verilmistir.
3.5. Arastirma Modeli

Model kurma, iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskilerin belirlenerek
bu iliskinin tahmini ya da tanimsal esitliklere tasinmasi islemidir®?. Aragtirmanin amaci
dogrultusunda olusturulan modelde, degiskenler ve degiskenler arasindaki iligkiler
dogrultusunda bulgular ile ilgili tanimlamalar yapilmistir, bu bulgulardan hareketle

onerilerde bulunulmustur.

Modelde ilk olarak kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin demografik ve
sosyo-ekonomik Ozellikleri hakkinda sorular, daha sonra ise kart sahipligi ile ilgili
sorulara yer verilmistir. Anketin ikinci boliimiinde i1se demografik ve sosyo-ekonomik
Ozellikleri hakkinda bilgi sahibi oldugumuz kart hamillerine, iiriin aliglarinda kredi
kartin1 kullanirken tercihine etki eden faktdrlerin belirlenmesine yonelik bes diizeydeki

yargilar1 yanitlamalar istenmistir.

Bankanin yapist ve sundugu hizmetlerden olusan bagimli degiskenler ile
bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler),
bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihine etki etmektedir. Bu da bankalarin yapisini ve
miisterilerine sunulan hizmetleri (pazarlama karmasi kararlarini) etkiler. Bagka bir ifade
ile demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikler, bankanin yapis1 ve sundugu hizmetler ile
bireysel miisterilerin kredi karti kullanim tercihlerinden olusan bagimli degiskenler,
bankalarin kredi karti pazarlama kararlarinda etkilidir. Caligma kapsamindaki

tanimlayici aragtirma modeli Sekil 3.2°deki gibidir.

1 Gegez, s. 32.
22 william G. Zikmund, Essentials of Marketing Research, The Dreyden Press, 1999, s.116.
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Bankalarin yapisi
ve sundugu
hizmetler

Bireysel miisterilerin
(kredi kart1 hamilinin) Bankalarin kredi kart

demografik ve sosyo- pazarlama kararlari
ekonomik ozellikleri

Bireysel miisterilerin
kredi karti kullanim
tercihleri

Sekil 3.2: Arastirma Modeli

Aragtirmada, demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikler ile bankanin yapisi ve
sundugu hizmetlerin bireysel misterilerin kredi karti tercihlerine etki edip etmedigi

istatistikl yontemlerle test edilmistir.
3.6. Arastirmanin Hipotezi

Sosyal bilim dallarinda bilimsel olarak test edilebilir hipotezlerin gelistirilmesi

293

ve bunlarin arastirma sonuglar ile test edilmesi 6nem arz etmektedir””. Hipotez iki

veya daha fazla dlgiilebilir degiskenin birbiriyle iliskisini belirleyen bir yargidi?®*,
Arastirma, bireysel kullanicilarin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile kredi

kart1 kullanma tercihleri arasindaki iliskiyi gelistiren hipotez dogrultusunda yapilmistir.

Toplum bilimi alaninda {izerinde ayrintili olarak durulan konulardan biri olan
tutum ve tercihleri etkileyen etmenlerin incelenmesinde Onde gelen hipotezler,
bireylerin yasi, cinsiyet gibi demografik 6zellikleri ile sosyo-ekonomik statiilerinin

onemli aciklayici degiskenler olduklari 6ne stirmektedir.

23 Kemal Kurtulug, Pazarlama Arastirmalari, 6. Baski, Avciol Basim — Yayim, 1998, s.7.
2% Gilbert A. Churchill, Marketing Research: Methodological Founations, Seventh Edition, The
Dryden Press, 1999, s.49.
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Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda bireysel miisterilerin kredi kart1 tercih
nedenleri lizerine etki eden degiskenler bagimli ve bagimsiz degisken olarak iki grupta
incelenmistir. Birinci grubu demografik ve sosyo-ekonomik degiskenler (cinsiyet, yas,
gelir durumu gibi), ikinci grubu ise davranigsal degiskenler olusturmustur. Aragtirmada
bireysel miisterilerin kredi karti kullanimina yonelik tutumlarini 6lgmek amaciyla 42
yargi (bagimli degisken) belirlenmistir. Arastirmada, davranigsal degiskenlerin bagimsiz
degisken olarak dikkate alindig1 baslica demografik ve sosyo-ekonomik faktorlere

bagimli oldugu istatistiki yontemlerle tespit edilmistir.

Bankalarin yapist ve sunmus oldugu hizmetlerin ¢esitliligine gore piyasaya
sunmus olduklar1 kredi kartlarini, bireysel miisteriler, demografik ve sosyo-ekonomik
ozelliklerine gore tercih etmektedirler. Bankalarin, bireysel miisterilerine sundugu
hizmetlerin ¢esitliligini  ve etkinligini arttirarak kredi kartt kullanimlarinin
artirtlabilecegini ortaya koyabilmek i¢in arastirma modeli ger¢evesinde ileri siiriilen ve
bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri ile kredi kartimi tercih
ettigi bankanin yapisi ve sunmus oldugu hizmetler arasinda anlaml bir iligkinin bulunup

bulunmadiginin test etmek amaciyla olusturulan hipotezler Tablo 3.3’te verilmistir.

Tablo 3.3
Arastirmanin Hipotezleri

No HIPOTEZLER

Ho | Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile kredi kart:
tercihinde etkili olan faktorler arasinda (bagimli degiskenler) arasinda anlamli bir iliski yoktur.

1 | H1 | Bireysel miiterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile kredi kart:
tercihinde etkili olan faktorler arasinda (bagimli degiskenler) arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ho | Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile kredi kart1
sahipligi (bagiml degiskenler) arasinda anlaml bir iligki yoktur.

2 | H1 | Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile kredi kart:
sahipligi (bagimli degiskenler) arasinda anlamli bir iliski vardir.
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3.7. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren arastirmaci tarafindan arastirilan bireyler, isletmeler, pazarlar, {iriin ve
hizmetler vb. gruplarindan olusur®”. Tiirkiye’nin niifusu, Cumbhuriyet idaresinin
1927°de yaptig1 ilk niifus sayiminda 13.6 milyon olarak tespit edilmistir. Tiirkiye
Avrupa tilkeleri ile karsilagtirildiginda hizla ¢ogalan ve geng olan bir tilkedir. 2007 yili
itibar1 ile 70.5 milyon niifusa ulasan Tiirkiye niifusunun 15-64 yas grubunda bulunan
calisma cagindaki niifus, toplam niifusun % 66.5’ini olusturmaktadir™®. Ulkemiz
niifusunun % 26.4’i 0-14 yas grubunda, % 7.1°1 ise 65 ve daha yukar1 yas grubundadir.
2000-2005 donemi ortalamalarina gore Tiirkiye niifusunun 49.747.859°u il ve ilge
merkezlerinde, 20.838.397’si ise koOylerine ikamet etmektedir. Ortalama hane halki
bliytikligi Tiirkiye genelinde 4.3 diir. Bu oran kentlerde 4, kirsal kesimlerde ise 4.9 kisi

olarak tespit edilmistir. Tiirkiye’nin niifusunun gelisimi ve nufusun yapist Tablo 3.4°de

verilmistir®’.
Tablo 3.4
Tiirkiye’nin Niifusunun Gelisimi ve Niifusun Yapisi
1970 | 1980 | 1990 | 1995 | 2000 | 2004 | 2006 | 2007

Niifus Toplami (milyon) 35.6 44.7 56.5 62.2 64.1 71.3 72.6 70.5
Yillik Niifus Artis Hiz1 (binde) 25.2 20.6 21.7 18.5 14.7 13.5 12.6
20.000’den Fazla Kent Niifusu (%) 28.9 359 51.3 54.3 57.3 60.3 67.6

Erkek Niifusu (%) 49 .4 49.2 50.6 50.2 50.2 50.2 49.9| 50.07
Kadin Niifusu (%) 50.6 50.8 50.4 49.8 49.8 49.8 50.1] 49.93
0—14 Yas Grubu (%) 41.8 39.0 34.5 323 30.0 28.8 28.5 26.4
15-65 Yas Grubu (%) 53.7 55.9 60.7 63.0 64.7 65.5 65.6 66.6
65 ve Uzeri Yas Grubu (%) 4.5 4.3 4.3 4.7 5.4 5.7 5.9 7

Kaynak: Hiiseyin Sahin, “Tiirkiye Ekonomisi” 9. Baski, Bursa: Ezgi Kitabevi, 2007, 5.568; T.U1K.,
http://tuikapp.tuik.gov.tr/adnksdagitimapp/adnks.zul, (21.01.2008).

Istanbul ilinde yasayan, 18 yas ve iizeri kredi kart1 sahibi bireysel miisteriler
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Tiirkiye topraklarinin yaklasik % 7’sini kaplayan
Istanbul’da 2007 yili genel niifus sayimmi sonuglarina gére 12.573.836 kisi ikamet
etmektedir. Istanbul ilindeki niifusun 11.174.257’si ilge merkezlerinde, 1.399.579’u ise
ilce merkezleri disinda yasamaktadir. Istanbul’un ilce ve kdylerinin niifuslar1 Tablo

3.5’de verilmistir.

25 Gege;, s. 32.

2 T7U1K., Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi 2007 Niifus Sayimi Sonuglari, http:/www.tuik.gov.tr
(21.01.2008).

27 Hiiseyin Sahin, “Tiirkiye Ekonomisi” 9. Baski, Bursa: Ezgi Kitabevi, 2007, s. 568.
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) o Tablo 3.5
Istanbul Ili, Ilce Merkezlerinin ve Koylerinin Toplam Niifusu

Iige Ilge Merkezleri Koy Koy
Merkezleri Niifus Orant Niifusu Niifusu Toplam
Niifusu (%) (%) Niifus
Istanbul (1997) 8.506.026 92,47 692.783 7,53 9.198.809
Istanbul (2007) 11.174.257 89.9|1 1.399.579 11.1 12.573.836
TURKIYE 49.747.859 70.5( 20.838.397 29.5| 70.586.256

Kaynak: T.U.1.K.

Ornekleme, hedef alman ana kiitleyi temsil etmek {izere arastirmanin
evreninden secgilen bireyler ve objeler grubundan olusur. Yani, iizerinde arastirma
yapilan subjelerin tamamini incelemek yerine, onlar1 temsil edebilecek bir drnek kiitle
tizerinde c¢alisilir. Bu baglamda oOrnekleme, bir ana kiitleye ait kiiclik bir kisim
(6rneklem) incelenerek biitiin ana kiitle hakkinda yargiya varilmasini saglayan bir
siirectir’”®.

Ornekleme, Istanbul ili ilce merkezlerinden anket yontemi ile elde edilmistir.
Anket uygulanan Orneklemin se¢iminde farkli segmentlerin tespit edilmesi Oncelikli
hedef olarak benimsenmistir. 2007 yili Istanbul ili yas ve cinsiyet dagilim

incelendiginde, en fazla yogunlugun 15-64 yas grubunda oldugu Tablo 3.6’da

gozlemektedir.
Tablo 3.6
Istanbul’un 2007 Yili Yas ve Cinsiyete Gore Niifus Dagilim
Yas Gruplari Toplam Erkek Bayan
0-14 Yas 3.045.333 1.568.317 1.477.016
15-64 Yas 8.788.074 4.423.851 4.364.223
65 Yas ve Usti 740.429 299.595 440.834
Toplam 12.573.836 | 6.291.763 | 6.282.073
Kaynak: T.U.LK.
Tablo 3.7
istanbul’un 1990 Yih Cinsiyete Gore Mesguliyet Dagilim
Tiirkiye Istanbul
is Durumu Erkek Kadin Erkek Kadin
Ucretli 7.501.464 1.489.263 1.514.576 371.665
Isveren 293.820 19.335 120.111 7.234
Kendi Hesabina 4.591.394 612.768 377.240 23.645
Ucretsiz Aile Iscisi 2.584.412 6.286.865 63.860 60.905
Diger 2.389 163 668 59
Toplam 14.973.479 8.408.394 2.076.455 463.508

Kaynak: T.UIK.

28 Gegez, 5.185.
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Istanbul’un Orneklem Olarak Secilmesinin Bashica Nedenleri

v Tiirkiye’de 81 ilden toplam niifusu en fazla olan il Istanbul’dur.

v’ Istanbul ilindeki niifus, iilke toplamindaki niifusun %17.8’ini kapsamaktadir.
Bir baska ifadeyle, iilkemizdeki her yiiz kisiden 18' Istanbul’da ikamet etmektedir.

v’ Istanbul’un yillik niifus artis hiz1 binde 35tir.

v’ Istanbul ilinde toplanan mevduatlarin Tiirkiye genelindeki mevduatlara orani
% 35°dir.

v' Istanbul’un Gayri Safi Milli Hasilasindaki pay1 ise % 23’diir. Bu bilgiler
dogrultusunda, Istanbul’da yapilan arastirmanin demografik ve sosyo-ekonomik

yapisina ait 6zellikleri nedeni ile ¢alismanin anlamli olacagi kanaatine varilmistir.

Evrenin bu derece genis olmasi zaman ve maliyet acgisindan kisitlar1 da
beraberinde getirmektedir. Dogru yapildig: siirece 6rnekleme kabul edilebilir bir hata
seviyesi ile ana kiitle hakkinda dogru sonuglara ulasilabilir ve daha ucuza mal edilebilir.
Ornek hacminin maliyetleri gereksiz yere artirmayacak kadar kiiciik, buna karsilik ana

kiitleyi temsil edebilecek kadar biiyiik olmas: gerekir*”’

. Bu nedenle, evrenden 6rneklem
secimi yoluna gidilmistir. Istanbul ilindeki 6rneklem segiminde arastirmanin ana konusu
ile dogru orantili olarak kredi kartlarinin yogun olarak kullanildigi merkezlerden

faydalanilmistir.

Ornek kitlenin belirlenmesinde istatistiksel yaklasim, hesaplanabilir bir
istatistiksel hata ile ornek kitlenin belirlenmesini saglar. Orneklem biiyiikliigiinii
etkileyen en Onemli faktor anlamlilik diizeyi (o) dir. Sosyal bilimlere dayali

300

arastirmalarda genelde a = 0,05 anlamlilik diizeyi yeterli olmaktadir™". Yiizde 95 giiven

diizeyinde; 6rnek 100 defa secildiginde, segilen bu 100 6rnegin en az 95 tanesi ana

kiitlenin 6zelliklerini temsil edebilme kabiliyetine sahip olacaktir®®’.

Yiizde 95 anlamlilik diizeyinde 10 milyon kisilik ana kiitle i¢in; + 0,03

orneklem hatasi1 (p=0,5; q=0,5) ile minimum diizeyde 6rnek hacmi 1067 kisi olarak

299 Gegez, s. 32.

3% yahsi Yazicioglu ve Samiye Erdogan, SPSS Uygulamah Bilimsel Arastirma Yontemleri, Ankara:
Detay Yaymcilik, 2004, s.49.

31 Gegez, s. 202.
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belirlenmistir’®>. On milyon ana kiitle biyiikligii i¢in % 95 anlamlilik diizeyinde olmasi

gereken minimum Srnek hacmi Tablo 3.8°de verilmistir' .

) Tablo 3.8
Orneklem Biiyiikliigii (a = 0,05 i¢in)

Ana kiitle biiyiikliigii 10.000.000 ‘ + 0,03 6rneklem hatasi

(N)
Incelenen olayin olus siklig1 (p)
Incelenen olayin olmayis siklig1 (q)
Ornek hacmi(n)

(d)
P=0,5 | P=0,8

g=0,5 [ g=0,2 | g=0,2
683 896

Hedef kitledeki birey saymin belirlenmesinde;

n=[Nxt2xpxq]/[d?x(N-1)+xpxq] formiliinden’® faydalanilmustir.
n =10.000.000 x (1.96)> x 0.5 x 0.5/ 0.03x(10.000.000- 1) + (1.96) 2x 0.5 x 0.5
n =9.604.000 / 9.000,9595

n = 1066.997357

n = 1067 Kkisi 6rnekleme alinmistir.

N | Hedef kitledeki birey sayist 10.000.000
n | Ornekleme girecek birey sayist ?
p | Incelenen olayin olus sikligii yani gerceklesme olasiligini 0.5
q | Incelenen olaym gerceklesmeme olasiligini 0.5
t | Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik degeri (o = 0,05 igin) 1.96
d | Olaym olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasini géstermektedir. 0.03

Tablo 6’da a = 0,05 anlamlilik diizeyinde, 6rnekleme hatas1i (d) =+0.03,
gerceklesme olasiligi (p) 0.5, gergeklesmeme olasiligl (q) 0.5 i¢in 1067 kisilik bir 6rnek

hacmi gerektigi tespit edilmistir.
3.8. On Calisma ve Anket Formunun Hazirlanmasi

Veri toplama yontemi olarak anket kullanilacagi zaman, hazirlanan sorularin
bir pilot caligmayla oOncelikle belirli sayida cevaplayic1 {izerinde denenmesi,
anlasilmayan veya gereksiz oldugu ortaya ¢ikan sorularin tekrar diizeltilmesi, anketten

¢ikartilmasi veya yeni sorularin ilave edilmesi aragtirmaya fayda saglayabilmektedir’.

302 Mark Saunders, Philip Lewis ve Adrian Thornhill, Research Methods For Business Students,
Second Edition, Prentice Hall, 2000, s.156.

303 Yazicioglu ve Erdogan, s. 50.

3% Tiirker Bas, Anket, 1. Baski, Ankara: Sekein Yaymecilik AS, 2001, s.45.

305 Gegez, s. 32.
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Bu nedenle; tezin uygulama boliimiinde kullanilacak olan 6lgeklerin cevaplandiricilar
tarafindan anlasilabilir oldugunun goriilmesi amaciyla 6n c¢alisma yapilmistir. On
calismada, kredi kartinin tercih nedenleri ile ilgili sorularda ve sorularin siklarinda bir
eksiklige veya yanlishiga meydan vermemek i¢in tesadiifi ornekleme ile secilen 18
yasinin lizerinde ve kredi kart1 hamili olan 50 bireysel miisteriye anket uygulanmis ve
anlasilmasinda gii¢liik ¢ekilen sorular diizeltilmistir. Bu diizeltme asamasindan sonra
anketin gecerliligini degerlendirmek amaciyla farkli {niversitelerde gorev yapan
konuyla ilgili ve bilgili olan akademisyenlere de tez Onerisi gosterilerek, goriisleri
dogrultusunda gerekli diizeltmeler yapilmistir. Bu sonuglara goére anket formundaki

sorularin anlasilirlig: test edilerek ankete son sekli verilmistir.

Anketler, arastirma kapsaminda yer alan ve kredi kartlarinin yogun olarak
kullanildig1; Kadikdy, Eminonii, Uskiidar, Umraniye, Bakirkdy ilgelerinde 50 kisiye yiiz
yiize goriisme yontemiyle kesin anket formu hazirlamadan 6nce sorularin giivenilirlik
testleri i¢in arastirma Ornegini temsil edecek sekilde 6n test uygulanmistir. Elde edilen
50 anket formunu on test analizinin yapilmasina karar verilmistir ve SPSS paket
programina veriler kodlanmistir. On testin istatistiksel analizi sonucunda, olusan
bulgularda varyans analizleri yapilarak test edilecek faktor yapilari ortaya ¢ikmistir.
Kredi karti tercihini tespit etmeye yarayan 42 yargi ile 22 sorudan (demografik ve
sosyo-ekonomik oOzellikleri ve kredi karti sahipligine ait) olusan anket formu iki

sayfadan ibaret olup yaklasik 15 dakikada yanitlanabilmektedir.
3.9. Veri Toplama islemi

Aragtirmanin gecerlilik ve giivenilirligini artirmak i¢in 1.500 adet anket
cogaltilarak 2007 yilmin Mart ve Nisan aylarinda ornek kitleye uygulanmistir.
Cevaplayicilar i¢in anlagilmayan hususlar bizzat anketorler tarafindan agiklanmistir.
Arastirmanin gecerlilik ve giivenilirligini artirmak i¢in anketler aninda incelenmis ve
bos birakilan sorularin yanitlanmasi istenmistir. Arastirma cergevesinde, drnek kitleden
anket yolu ile temin edilen verilerin 251 tanesinin edit asamasinda yanitlarinin

dogrulugundan siipheye disiildiigi i¢in arastirma kapsamima alinmamig ve
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degerlendirme dis1 birakilmustir’*®

. Edit sonrasi kalan anketlerden 1.249 tanesi ise
analize uygun bulunmustur. Elde edilen 6rneklemin ana kiitleyi en iyi sekilde temsil

ettigi kanaatine varilmistir.
3.10. Veri Analizi

Anket sonucu elde edilen veriler; SPSS (Statistical Packet for Social Science)
istatistik programinda arastirmanin amaclarina gore olusturulan dosyaya kodlanmistir.
Veriler istatistiksel yontemler ile %95 anlamlilik seviyesinde degerlendirilerek
aciklanmigtir. Verilerin analizinde izlenecek agamalar ise Tablo 3.9’da 6zetlenmistir.

Tablo 3.9
Verileri Analiz Asamalar

Asama ‘ Yontemi Analiz amaci
1.|Betimleyici |Orneklemin 6zelliklerinin sayisal gdsterimle dzetlenmesi ve verilerin
Analiz diizenlenebilmesi,
2.|Faktor Hazirlanan dlgegin gegerlilik ve giivenilirligini 6l¢mek, ¢ok sayida
Analizi degiskenden toplanan bilgiyi dzetleyerek, en az bilgi kaybiyla, karma ve daha
az sayida yeni bir boyutlar seti olugturmak,
3.|t- testi Olgiilen degiskenlerin her birinin orta degerden (ntr) ne yonde farkli olup

olmadiklarinin tespiti,

4.|Korelasyon |[Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin derecesini ve yoniinii
Analizi Olemek

5.|Varyans Bagimsiz degiskenin bagimli degiskenlere etkilerinin istatistiksel
Analizi ve karsilastirilmasinin yapilmasi,

Tukey Testi |Onemli farkliliklarin, hangi gruplar arasinda ortaya giktiginin
belirlenebilmesinden olusmustur.

3.11. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmada asagidaki varsayimlar kabul edilmistir.

v Aragtirmada kullanilan 6rneklemin ve verileri elde etme yonteminin uygun

oldugunu dolayisiyla elde edilen sonuglara giivenilebilecegi varsayilmaktadir.

v" Ankete katilan denekler sorulara samimi olarak cevap vererek herhangi bir etki
altinda kalmadig1 varsayilmaktadir.
v’ Arastirma yiritilirken yiiz yiize goriisme yapilarak uygulanan anketteki

sorulara kredi kart1 miisterilerinin dogru cevap verdikleri varsayilmaktadir.

39 Edit etme, bilgisayara veri girislerinden 6nce tutarlilik ve dogruluk agisindan problemli anketlerin
ayiklanmasini ve ileride ortaya ¢ikabilecek gecerlilik ve giivenilirlik sorunlarinin 6nlenmesine yardimci olur. Bu
sayede arastirma sonuglarinda sapmalara neden olmasi engellenmesi amaci tagir.
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v’ Bireysel misterilerin kredi karti kullanimlarindaki tercih nedenlerini
belirlemede kisisel goriislerimizin tarafsiz oldugu varsayilmaktadir.
v" Bu yapilan arastirmadan sonra kredi kartin1 piyasaya siiren bankalarin sinirli

kaynaklarini pazarlama karmasi kararlarinda daha etkin kullanacaklar1 varsayilmaktadir.

3.12. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular
3.12.1. Betimleyici Analiz
3.12.1.1. Kredi Kart1 Sahibi Bireysel Miisteriler ile ilgili Betimsel Analiz

Arastirma kapsaminda anket dolduran kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin
demografik ve sosyo-ekonomik o&zelliklerine iliskin bulgularin frekans ve ylizde

dagilimlar1 Tablo 3.10’da verilmistir.
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Tablo 3.10
Anket Uygulanan Bireysel Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikleri

Cinsiyet Aile fert sayisi
Frekans % _ Frekans %
Erkek 816 65,3 Tek kisi 80 64
Kadin 433 34,7 24 kist 833 66,7
Toplam 1249 100.0 57 kisi 308 247
_1 1op : Sekiz ve iizeri 28 2.2
Medeni hal Toplam 1249 100,0
Frekans % Kag tane bankada hesabimz var?
Evli 746 59,7 Frekans %
Bekar 503 40,3 1 410 32,8
Toplam 1249 100,0 24 755 60,4
Evli iseniz, esiniz calisiyor mu? 57 — 74 5.9
Frekans % 8 ve lizeri 10 ,8
Evet 321 257 Toplam 1249 100,0
ve 2 Kredi kartin1 kullaniyor musunuz?
Hayir 425 34,0 Frokans %
Total 746 59,7 Evet 1173 93,9
Bekar 503 40,3 Hayir 76 6,1
Toplam 1249 100,0 Toplam 1249 100,0
Arabaniz var mi? Yaklasik ka¢ yildir kredi kart1 kullaniyorsunuz?
Frekans % Frekans %
Evet 577 46,2 } ?/3“‘*‘1“ az ‘1‘2; ; ;g
-3 yil arasi R
I;ay;r 13471; 13(3)’3 36 yil arasi 357 28,6
5 oplam 2 6-10 yil arasi 190 15,2
as 10 yil ve iizeri 87 7,0
Frekans % Toplam 1249 100,0
18-25 314 25,1 Kredi kart: kullanmaktan memnun musunuz?
26-33 404 32,3 Frekans %
34-41 251 20,1 Evet 1018 81,5
42-49 192 154 Hayir 231 18,5
50 ve iizeri 88 7,0 Toplam 1249 100,0
Toplam 1249 100,0 Kredi kart sayisi -
Egitim diizeyi Frokans %
—El y — = 1 455 36,4
rekans (0 2 433 34,7
Ilkokul 118 9,4 3 208 16,7
Ortaokul 109 8,7 4 93 74
Lise 452 36,2 5 ve lizeri 60 4,8
On Lisans 285 22,8 Toplam 1249 100,0
Lisans 256 20,5 Kredi kartimiz iizerinden ek kart kullanan var mm?
Lisans Ustii 29 2,3 Frekans %
Toplam 1249 100,0 Evet 272 21,8
Aylik Gelir Diizeyi (TL) Hay1r 977 78,2
Frok % Toplam 1249 100,0
rexans ° Kredi kartiniz ek kart m?
0-500 231 18,5 Frokans %
501-1000 467 374 Evet 150 12,0
1001-1500 332 26,6 Hayir 1099 88,0
1501-2500 153 12,2 Toplam 1249 100,0
2501 ve iizeri 66 5,3 Kullanma tiirii
Toplam 1249 100,0 Frekans %
Meslek Al veris 702 56,2
Frekans % Para ¢ekme 44 3,5
— Ikisi birden 503 40,3
Iéanlms Slfkfor“ ; Z; ii’g Total 1249 100,0
ze’ Sextor > Kredi karti kullanmak riskli midir?
Esnaf/ Serbest 290 23,2 Frok Y
Meslek rekans o
YOS Evet 425 34,0
Ogrenc.l/Callsmlyor 106 8,5 Hayir 257 20,6
Emekli S8 4,6 Kismen 567 454
Toplam 1249 100,0 Toplam 1249 100,0
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Tablo 3.10°’a gore ankete katilan kredi karti kullanicilarmin % 65,3 iini
(f=816) erkeklerin, % 34,7’sini (f=433) bayanlarin olusturdugu goézlenmektedir.
Katilimcilarin - %59,7°s1 (=746) evli, % 40,3’0 (f=503) bekéardir. Katilimcilarin
%25,7’sinin  (f=321) esi calismakta, % 34’lnlin (f=425) esi herhangi bir iste
caligmamaktadir. Kalan 503 kisi ise bekardir. Katilimcilarin % 46,2’si (f=577) bir araba
sahibi, % 53,8’1 (f=672) ise bir araba sahibi degildir.

Katilimcilarin % 32,371 (f=404) 26-33 yas grubunu olusturmaktadir. Bunu %
25,1 ile (f=314) 18-25 yas grubundaki kullanicilar, %20,1 (f=251) ile 3441 yas
gurubundaki kullanicilar, %15,4 (f=251) ile 4249 yas grubundaki kullanicilar

izlemektedir. 50 ve lizeri yas grubundakilerin sayis1 ise % 7 (f=88)’dir.

Anket katilimcilarinin 6nemli bir bolimii lise mezunudur (%36,2). Lise
mezunlarin1 % 22,8 ile 6n lisans mezunlari takip etmektedir. Lisans mezunlarinin orani

% 9.4, ortaokul mezunlarinin oranm1 % 8.7, lisansiistii mezunlarinin oran1 % 2,3’diir.

Ankete katilanlarin gelir durumlar ele alindiginda % 37,4 (f=467) ile 501—
1000 TL’lik gelir dilimi 6nemli bir yer tutmakta oldugu tespit edilmistir. Bunu 1.001—
1.500 TL aras1 gelir dilimi % 25,6 (f=332), 0-500 TL gelir dilimi % 18,5 (f=231),
1.501-2.500 TL gelir dilimi % 12,2 (f=153) izlemektedir. Katilimecilarin % 5,31 (f=66)

ise 2501 TL ve iizeri gelir diliminde oldugu tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan bireysel miisterilerin mesguliyet durumu incelendiginde
%41,5’inin (f=518) 0zel sektorde galistigr gozlenmektedir. % 23,2’s1 (f=290) esnaf ya
da serbest meslek mensubu olup, % 22,2°si (f=277) kamu sektoriinde calismaktadir.

%8,5°1 (f=106) herhangi bir iste calismamakta % 4,6’s1 (f=58) ise emekli olmustur.

Aile fert sayisi agisindan Tablo 3.10 incelendiginde ankete katilan bireysel
misterilerin cogunlugu (% 66,7) 2—4 kisilik ailelerde yagamini siirdiirmektedir. Bunu 5—
7 kisilik fert sayisinda yasayanlar % 24,7 (f=308) ile izlemektedir. Tek kisi yasayanlarin
orani ise % 6,4 (f=80) dir. Yiizde 2,2 (f=28) oranindaki kart hamili ise 8 ve daha fazla

fert ile ayn1 evi paylagmaktadir.



Anket uygulanan kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin % 32,8’inin (f=410)
bir bankada, % 60,4 linlin (f=755) 2—4 bankada, % 5,9’u (f=74) 5-7 bankada, % 0,8’1
(f=10) 8 ve daha fazla banka diliminde hesabinin bulundugunu ifade etmistir. Kredi
kartina sahip bireysel miisterilerin % 93,9’u (f=1173) kredi kart1 kullaniyorum yanitini,

% 6,11 (f=76) kullanmiyorum yaniti isaretlemislerdir.

Anket katilmcilarinin % 37,5t 1-3 yil arast diliminde kredi karti
kullandiklarin1 ifade etmislerdir. Bunu % 28,6 ile 3-6 yil arasi dilim izlemistir.
Katilimcilarin %15,2°si ise 6-10 yil aras1 dilimde kredi kartin1 kullandiklarimi ifade
etmiglerdir. “Anket katilimcilar1 kredi kartt kullanmaktan memnun musunuz?”

sorusuna; %81,5’1 (f=1018) evet, % 18,5’1 (f=233) hayir yanitin1 vermislerdir.

Ankete katilan bireysel miisterilerin sahip olduklari toplam kredi karti sayis1 bir
tane olarak yogunlasmistir %36,4 (f=455). Bunu % 34,7 (f=433) ile iki tane izlemistir.
Uc kart sahibi bireysel miisterilerin oram1 % 16,7 (£=208)’dir. Katilimcilarin %7,4’i
(f=93) 4 kart sahibidir. Bes ve daha fazla karta sahip olanlarin orani ise %4,8 (f=60)’dur.

Anket uygulanan bireysel miisterilerin %78,2’sinin kredi kart1 lizerinden ek
kart kullanim1 yoktur. % 21,8’inde ise ek kart kullanimi1 vardir. Anket uygulananlarin %

88’1 kendi kredi kart1, % 12’si ise ek karttir.

Bireysel miisterilerin ¢ogunlugu (%65,2) kredi kartin1 alis veris amaci ile
kullandigin1 ifade etmislerdir. Bunu % 3,5 ile para c¢ekebilmek igin kullananlar

izlemistir.

Ankete katilan bireysel miisterilerin g¢ogunlugu, “kredi karti kullanmak
risklimidir?” sorusuna kismen % 45,4 (f=567) yanitin1 vermislerdir. Bunu %34 (f=425)
evet, %20,6 (f=257) hayir yanit1 izlemistir.

3.12.1.2. Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi ile Tlgili Betimsel Analiz

Bu boliimde bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile ilgili sorulara (19, 20,

21 ve 22. soru) verdikleri yanitlarin betimsel analizine yer verilmistir.
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Kredi kart1 kullanicilarina yoneltilen 19. soru, kredi kart1 ile ilgili yenilikleri
nereden Ogrendiklerinin belirlenmesine iliskindir. Bu soruda kredi kartin1 piyasaya
siiren finansal kurulus ile kredi kart1 sahibi bireysel miisteri arasindaki iletisim kanali

tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Tablo 3.11
Bireysel Miisterilerin Kredi Karti ile ilgili Yenilikleri Ogrenme Yerlerine iliskin Dagilimlar:

19. Soru: Kartla ilgili yenilikleri nereden 6grenmektesiniz?

Hesap Basin Telefona gelen Miisteri Arkadas

Onem ekstresindan reklamlari ile mesaj ile temsilcisinden cevremden

derecesi n % n % n % n % n %
1.sirada CINNENA 148 11,8] 103 8,2 51 4,1 31 2,5
2.sirada 123 9.8 144 94 7,5 32 2,6
3.sirada 32 2,6 60 4,8 60 4.8 50 4.0
4 sirada 4 0,3 22 1,8 27 2,2 34 2,7

5.sirada 4 0,3 6 0,5 7 0,6 21 1,7

Toplam 959 76,8 396 31,7 380 30,4 276 22,1 193 15,5
Bos Yanit 290 23,2 853 68,3 869 69,6 973 77,9 | 1056 84,5
Orneklem (n) 1249 | 100,0 | 1249 | 100,0 | 1249 | 100,0 [ 1249 | 100,0 | 1249 | 100,0

Katilimeilara “kart ile ilgili yenilikleri nereden Ogrenmektesiniz?” sorusu
sorulmus ve birden fazla yanit vermek isteyen kart hamillerinden verilen secenekleri
Onem sirasina gore siralamalart istenmistir. Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin %
63,7°s1 (796 kisi) Kkartla ilgili yenilikleri 6nem derecesine gore birinci sirada hesap
ekstresinden 6grendigini ifade etmislerdir. Bireysel miisterilerin % 12,81 (160 kisi)
kartla ilgili yenilikleri dnem derecesine gore 2. sirada basin reklamlarini izleyerek
ogrendiklerini ifade etmislerdir. Onem derecesine gore 3. sirada ise son ddnemlerde cep
telefonu 1ile iletisimin artmasi neticesinde, %7,9’u telefona gelen mesajlardan
ogrendigini ifade etmislerdir. Onem derecesine gore 4. sirada miisteri temsilcisinden
dgreniyorum yanit1 veren bireysel miisterilerin sayis1 50 (% 4) kisidir. Onem derecesine
gore 5. sirada arkadas ¢evremden 6greniyorum yaniti veren bireysel miisterilerin sayisi

50 (% 4) kisidir.

Bireysel miisteriler yenilikleri en fazla hesap ekstresinden 6grenmektedirler.
5464 sayil1 Banka ve Kredi Kartlar1 Kanunun 10 maddesine gore; “kurulca belirlenecek
usul ve esaslar cercevesinde, kredi kartt hesap Ozeti diizenlenmesi, yazili veya kart
hamilinin talebi {izerine elektronik ortam veya baska etkin yollarla bildirilmesi

zorunludur.” Adi gecen kanun geregince gonderilen ekstrelerin miisteriler tarafindan
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dikkatlice incelendigi sonucuna ulasilmaktadir. Ikinci sirada yer alan reklamlar ise
bankalarin TV, gazete/dergi ve internette yer alan yogun reklam kampanyalar ile kredi
kartlarinin tanitilmasi g¢abasi igindedir. Bu ¢abanin sonucunda ise bireylerin giinliik
yasantilarinda TV, gazete ve internet ile i¢ ice olmalar1 reklamlarin etkinligini

artirmaktadir.

Kredi karti kullanicilarina yoneltilen 20. soru bireysel miisterilerin kredi
kartina nasil sahip olduklarin1 6grenebilmek i¢in yoneltilmistir. Bu soru ile kredi karti
sunan kuruluslarin kredi kart1 pazar paymi artirabilmek i¢in etkili olan yontemleri tespit
etmeye yoneliktir.

Tablo 3.12
Bireysel Miisterilerin Kredi Kartina Sahip Olma Yontemlerine iliskin Siklik ve Yiizde Dagihmlar

20. Soru: Kredi kartina nasil sahip oldunuz?

Kendim Tavsiye Banka adima Maas aldigim Ek kart
Onem derecesi | miiracaat ettim sonucu diizenlemis banka verdi kullaniyorum
n % n % n % n %
1.sirada 73 5,8 85 6,8 44 3,5 32 2,6
2.sirada 57 4,6 72 5,8 54 43 6 0,5
3.sirada 7 0,6 15 1,2 23 1,8 1 0,1
4. sirada 3 0,2 4 0,3 4 0,3
5.sirada 1 0,1 1 0,1
Toplam 952 76,2 180 | 14,4 224 17,9 160 12,8 67 5,4
Bos Yanit 297 23,8 | 1069 | 85,6 | 1025 82,1 1089 872 | 1182 | 94,6
Orneklem (n) 1249 100 | 1249 | 100 | 1249 100 | 1249 100 | 1249 100

Katilimcilara, “Kredi kartina nasil sahip oldunuz?” sorusu sorulmus ve birden
fazla yanit vermek isteyen kart hamillerinden, verilen se¢enekleri 6nem sirasina gore
siralamalart istenmistir. Tablo 3.12°ye gore siralamada bankaya yapmis olduklar kisisel
basvuru sonucu (%76,2) birinci, tavsiye sonucu ikinci (%7), herhangi bir bagvuru
yapmaksizin bankanin kredi kartin1 kart hamiline géndermesi sonucu ligiincti (% 5),
calistiklar1 kurumun anlagmasi neticesinde maasint aldigim banka kredi kartin1 adima
diizenlemesi sonucu dordiincii (%3) ve ek kart kullananlarin sayist ise (%2.2) besinci

derecede dnemli oldugu gézlenmistir.

Kredi kart1 kullanicilarina yoneltilen 21. soru bireysel miisterilerin bankacilik
islemlerini yaparken hangi yontemi kullandiklarini tespit etmeye yoneliktir. Tim

sektorlerin rekabet ortamlarinda teknolojinin Onemi tartisilamaz sekilde Onem
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kazanmigtir. Miisterilerin finans sektoriinde teknolojiye dayali uzaktan erisim
kanallarinin tercihi her gecen giin arttig1 bilinmektedir. Miisterilerin bu uzaktan erisim
tercihlerinin  karsilanabilmesi i¢in bankalarin belirli bir maliyet {istlenmeleri
gerekmektedir. Clinkii geleneksel dagitim kanallarida hizmet i¢in agik tutulmasi
gerekliligi ile maliyetler katlanmaktadir. Bu nedenle arastirmamizda miisterilerin

bankacilik iglemlerini gergeklestirme yontemleri 6grenilmeye calisilmistir.

Tablo 3.13
Bireysel Miisterilerin islem Yontemlerine fliskin Siklik ve Yiizde Dagihmlar

21. Soru: Islem yoéntemi?

Onem Banka internet Telefon
derecesi subesinde aracihii ile aracihifi ile WAP ATM
n %o n %o n %o n %o n %

1. sirada 906 ‘ 72,5 ‘ 106 8,5 10 0,8 8 0,6 102 8,2

2. sirada 90 7,2 31 2,5 6

3. sirada 17 1,4 38 3,0 33 8

4. sirada 6 0,5 6 0,5 14 1,1

5. sirada 2 0,2 - - 0,2 36 2,9
Toplam 1021 81,7 319 25,5 96 7,7 41 33 298 | 239
Bos Yanit 228 18,3 930 74,5 1153 92,3 1208 96,7 951 76,1
Orneklem(n) 1249 100 1249 100 1249 100 1249 100 1249 100

Katilimcilara, “bankacilik islemlerini gergeklestirme yontemleri” sorusu
sorulmus ve birden fazla yanit vermek isteyen kart hamillerinden, verilen se¢enekleri
Onem sirasina gore siralamalar: istenmigstir. Tablo 3.13°e gore siralamada bireyler banka
subesinde birinci, internet araciligi ile ikinci, ATM aracilifi ile tiglinct, telefon araciligt
ile dordiincii ve WAP araciligi ile gerceklestirmeyi ise besinci derecede Onemli

bulmuslardir.

Kredi kart1 kullanicilarina yoneltilen 22. soru bireysel miisterilerin kredi karti
kullanma nedenlerini 6grenmeye yoneliktir. Katilimcilara, “kredi kart1 kullanma
nedenleri” sorusu sorulmus ve birden fazla yanit vermek isteyen kart hamillerinden

verilen segenekleri onem sirasina gore siralamalari istenmistir.
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Tablo 3.14
Bireysel Miisterilerin Kredi Kartim Kullanma Nedenlerine iliskin Siklik ve Yiizde Dagihmlar

22. Soru: Kredi kart1 kullanma nedeniniz?

] — g - g

E .o & E o RS %Eﬁ&o@@ =t |2 = ED

SRS |52 782 |SEfgEczy |RUREYTIEREY

= & 5 ° | 5257

n Y% n % n % n %o n % n % n %
1.sirada 76| 6,1 6[ 0,5 33 2,6 221 17,71 133 10,6 237 19,0
2.sirada 56/ 4,5 75| 6,0 11{ 0,9 52 42 244 19,5 195 15,6 8 9,9
3siradal 62| 5,0 22| 1.8 71 06 39 3.1 155 124 Y 86| 149
4sradal 48] 3,8 10| 08 Y] 44 38 3.0 36 a5 137] 11,0
5.sirada 10| 0,8 0,6 5 04 23 1,8 5 0,4 17 1,4 34 2,7
Toplam 585| 46,8] 190|15,2 371 3,0 191 153 663| 53,1 578 46,3| 842 67,4
Bos Yanit 664 53.2] 105984.8] 1212] 97,0 1058] 84,7 586] 469 671 53,7 407] 326
Genel Toplam | 1249 100 1249( 100 1249] 100| 1249 100| 1249 100| 1249 100] 1249 100

Tablo 3.14’¢ gore siralamada bireysel miisterilerin 409°u (%32,7) 6nem
derecesine gore birinci sirada para tagima riskini azalttigi i¢in yanitini, 248’1 (%19)
onem derecesine gore ikinci sirada taksitle 6deme imkani sagladigi icin yanitini, 221°1
(%17,7) ise 6nem derecesine gore liglincii sirada bir sonraki ay 6deme imkani sagladigi

i¢in yanitin1 vermis oldugu gozlenmektedir.

Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin harcamalar1 aylik 6deme giiclinii astig1
takdirde kredili satis yapan igyerleri, borcu kart hamiline taksitler halinde 6deme
alternatifi getirmektedir. Arastirmaya katilan bireysel miisterilerin kredi kartim
kullanimina yol acan nedenlerinin 6nem derecelerinin toplamina bakildiginda “taksitle
O0deme imkani1 saglamas1” en 6nemli unsur olarak gézlenmektedir. Kredi karti ile 6deme
yonteminin bir diger faydasi da nakit para tasima riskini kaldirmasa bile azaltmasi

olarak gozlenmektedir.
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3.12.2. Faktor Analizi

Faktor analizi, bir grup degisken arasinda iliskilere dayanilarak verilerin daha
anlamli ve 0zet bir bicimde sunulmasini saglayan ¢ok degiskenli bir istatistiksel analiz
yontemidir’®’. Analizin uygulanmasindaki amag temel degiskenler arasindaki karsilikli
bagimliligin kdkenini aragtirmaktir. Bu analizde incelenecek temel degerlerin 6nemleri
kaybedilmeden, daha kii¢iik dogrusal birlesimler grubu seklinde toplanir. Bu nedenle,
faktor analizi bilgiyi 6zetleme amacini tagidigr gibi, degiskenlerin tiimiinii de analizin

icine alir.>®®

Kisacasi, ¢ok sayidaki degigkenin verilerine gore sekillenmesinden ibaret olan
faktor analizinin amaci, verilerin yapisini tamimlamak, verileri 6zetlemek, sayilarini
yOnetilebilir ve lizerinde ¢alisilabilir, makul bir sayiya diisiirmektir. Asagida belirtilen

durumlarda faktor analizi uygulanabilir’®:

= Degiskenler arasindaki iligkiyi agiklayan faktorleri (boyutlar) belirlemek ve
[Ornegin, x kredi kartin1 kullanan bireysel miisterilerin yasam tarzlarini belirlemek icin
cok sayida (arastirmada; 42 tane yargi, 22 tane soru) soru ya da ifade gelistirilmistir.]
bunlara verilen cevaplar itibariyla degiskenler arasindaki bagliligi, benzerlikleri ve
yakinliklar1 tanimlamak i¢in,

= Az ya da c¢ok iliskinin oldugu cok sayidaki degiskeni makul sayiya
diisiirerek, degiskenleri korelasyon, regresyon ve ayirma gibi bir sonraki analizde
kullanmay1 saglamak i¢in,

* Bu makul sayiya diisen az boyuttaki degiskenlere miisterek isimler

yakistirilarak, yanitlayicilarin (gbzlemlerin) egilimini 6lgmek i¢in uygulanir.
3.12.2.1. Faktor Analizinin Uygulandig1 Yerler

Faktor analizinin amaci, ¢ok sayida orijinal degiskenden toplanan bilgiyi

Ozetleyerek, en az bilgi kaybiyla, yeni ve karma daha az bir sayida boyutlar veya

397 K emal Kurtulus, Pazarlama Arastirmalari, 5.Baski, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Yaym,
No:28, 1996, s.19.

308 S.Kalayci, SPSS Uygulamah Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Ankara: Asil Yayincilik, 2005,
s.321.

399 N K. Malhotra, Marketing Research, An Aplied Orientation, 2. Edition, New Jersey: Prentice Hall,
Upper Saddie River, 1996, s.645.
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faktorler seti olusturmaktir. Faktor analizinde bagimli ve bagimsiz degiskenler bir arada
analiz edilebilir. Sistematik olarak analizin bir parcasini olusturan her bir degisken ile
diger tiim degiskenler arasindaki korelasyonu inceler ve birbiriyle yiiksek oranda
korelasyona sahip degiskenleri gruplar. Bu gruplanan degiskenler goz Oniine alinarak
faktorlere bir anlam yiiklemeye calisilir. Bagka bir ifadeyle bu faktorler iginde

barindirdiklar1 degiskenler dikkate alinarak isimlendirmeye caligilir.

Son yillarda rekabetin hizla artmasi, isletmelerin miisterilerini daha iyi tanima
ve daha iyi izleme ihtiyacim1 dogurmustur. Arastirmalarda faktér analizinden genis
Ol¢iide yararlanilmistir. Faktor analizinden yararlanilabilecek konularin bazilar

sunlardir.

= Pazar Hedeflemesinde: Pazar psikografik ya da davranigsal esaslara gore
gruplandirlabilir. (Ornegin; bireysel miisterilerin kredi karti tercihinde beklentileri

smiflandirilabilir.)

= Pazarlama Karmasi1 Kararlarinda: Kredi kartin1 piyasaya siiren kurumlarin pazar
paymi biiyiitebilmesi i¢in; Uriin, fiyat, dagitim ve tutundurma kararlarinda ne gibi

stratejiler izleyecegi tespit edilebilir.

= Tutundurma Kararlarinda: Misterilerin demografik ve ekonomik 6zelliklerine

gore onem vermis oldugu degerler siniflandirilabilir.

* Fiyat Kararlarinda: Uriin fiyatina kars1 duyarli olan miisterilerin ortak ozellikleri

bagimsiz degiskenlere gore faktor analizi yardimiyla siniflandirilabilir.

» Uriin Gelistirmede: Faktor analizi, miisterilerin tercihlerini etkileyen yargi ve

degerleri tespit edebilir. Bu tespitleri iiriin gelistirmede kullanabilir.

Faktor yiiklerinin biiytikliigli, degiskenin faktorii temsil etme derecesini
gosterir. Faktor yiiklerinin isareti de (+ veya -) yorumlama agisindan 6nem tasir. Isaret,
degisken ve faktoriin birlikte ne yonde degistigini (covary) gosterir. = 0,30’dan biiyiik
faktor yiliklerinin minimal diizeyde, + 0,40°tan biiyiik yiikler daha 6nemli ve & 0,50 veya
tizeri yiikler 6nemli kabul edilir. Faktor yiikleri, degisken ve faktoriin korelasyonunu
gosterdiginden, faktor yiiklerinin karesi degiskenin faktor tarafindan agiklanan toplam

varyans miktarint gosterir. Buna gore 0,30’luk bir faktor yiikii varyansin %10 unun,
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0,50°1ik bir faktor yiikii varyansin %25’inin, 0,70°lik bir faktor yiikii varyansin

%350 sinin faktor tarafindan agiklandigr seklinde yorumlanabilir ™.

Degiskenler arasindaki korelasyon analizleri ileri siiriilen iligkisel hipotezlerin
varyans analizleri ile test edilmesinden once, “Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercih
nedenleri.” Olceginin yapr gegerliligi ve maddelerin faktor yapisini tespit etmek
amaciyla faktor analizinde, temel bilesenlere ayirma yontemi ve verimax doniistiirmesi
uygulanmistir. iki asamadan olusan faktdr analizinin, birinci asamasinda 6z degeri
(eigenvalue) 1 olan, toplam varyansin %58,807’sini agiklayan 12 faktor saptanmuistir.
Fakat Olcek maddeleri icinde bazi maddelerin yiiksek oranda ( >0,50) birden fazla
faktore yliklenmesi nedeniyle faktor yiikii 0,50 nin altinda kalan ifadeler (1, 10, 15, 36,
37, 39 ve 42 nolu yargilar) analiz disinda tutulmustur.

Tablo 3.15
Faktor Analizi Disinda Tutulan Yargilar

No | YARGILAR

1 Kredi kartini piyasaya siiren bankanin kamu bankas1 olmasi
10 | Diinyanin bir¢ok yerinden alis veris yapabilme imkani ve nakit para ¢ekebilme imkani sunmasi
15 | Kredi kartin ag yapis1 (VISA ya da Master Card olusu gibi)
36 | Kefil istemeyen kredi kart1 olmasi
37 | Kredi kart1 lizerinde fotografimin olmasi
39 | Banka calisanlarinin samimi tutumu, ig¢ten yaklasimi ve dogru bilgi vermeleri
42 | Taraftar1 oldugum futbol takiminin renklerini tagimasi dolayisi ile takima maddi katkisi

Kalan yargilara yapilan ikinci faktor analizi ile Tablo 3.16°da goriildiigii gibi
maddelerin yiiklenme degerleri 0,50’nin ve 6z degeri 1’den fazla olan toplam varyansin
% 61,96’s1in1 aciklayan anlamli 11 boyut (faktor) elde edilmistir. Faktor analizi
bulgularinda; KMO 6rneklem yeterliligi 0.806, Barlett’s testi p< 0,00 olmas1 verilerin
faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, 6rneklem sayisinin faktor

analizin i¢in yeterli ve uygun oldugu sonucuna ulagtirmaktadir.

Genel kabul gormiis KMO degerlerine gore, KMO degerinin 0,80’in {izerinde

cikmasi degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun miikemmel seviyede oldugunu

310 Josep F. Hair, Jr; Rolph E. Anderson; Ronald L. Tahtam ve William C. Black; Multivariate Data
Analysis, Fifth Edition, Prentice Hall, 1998, s. 111.
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gosterir’!

. KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) testi 6rnekleme yeterliligini 6lgmeye yarayan
bir test olup, 6rneklem biyiikliligi ile ilgilenir. KMO testinde, gbzlenen korelasyon
katsayilarinin buyiikliigii karsilastirilir. Bu testin degeri kiigiik ¢ikarsa, ¢ift olarak
degiskenler arasindaki korelasyon iliskisinin diger degiskenler ile agiklanamayacagini
gosterir. KMO’nun % 60°1n iizerinde olmasi arzulanir. Bu degerden daha diisiik ¢ikarsa

faktor analizine devam etmek dogru olmaz®'?,

Faktor analizi yapilmadan 6nce aragtirmada kullanilan anketin igsel tutarlilig
[Cronbach alpha (x)] 0,8582 olarak hesaplanmistir. Cronbach alpha degeri 0,70’den
biiylik oldugu i¢in bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerini etki eden faktdrlerin
tespiti i¢in uygulanan ve 42 yargidan olusan anket giivenilir kabul edilmistir. Coklu
madde (items) ol¢ekleri icin 6nem arz eden igsel tutarlilik her bir 6l¢ek sorusunun ayri
fikri Ol¢iip Olgmedigini ve bdylece Olgekteki maddelerin igsel tutarliliginin olup

olmadigin1 ortaya koymaktadir’"

. Bagka bir ifadeyle, giivenilirlik analizi bir degisken
igerisindeki sorular arasindaki ortalama iligkiyi degerlendirip dl¢timiin i¢sel tutarliligin
aciklamaktadir. Verimax donilisiimii sonuglarma goére gruplanan sorular, alinan
cevaplara gore birlestirilerek giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Elde edilen
faktorlerin faktor yiikleri, 6z degerleri, varyans yiizdeleri ve Cronbach’s Alpha

katsayilar1 Tablo 3.16’da verilmistir.

311 Beril Sipahi, E. Serra Yurtkoru ve Murat Cinko, Sosyal Bilimlerde SPSS’le Veri Analizi, istanbul:
Beta Basim A.S. 2006, s.80.

312 Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalari, Ankara: Seckin Yaymcilik, 2003, 5.409.

313 Nuran Bayram, Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri Analizi, Bursa: Ezgi Kitapevi, 2004, 5.127.
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Tablo 3.16: Kredi Kart1 Tercihini Etkileyen Faktorlerin Olcegine iliskin Sorular

F AKTORLER Faktér Oz Deger Varyans Alfa
Yiikleri % Katsayis
FAKTOR 1: Banka Ozellikleri 5,772 16,491 0,7635
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin giiglii olmasi 0,800
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin uzun yillardir faaliyette bulunmasi 0,776
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin giivenilirligi 0,732
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin bagli oldugu grubun(holdingin) finansal 0.645
yapisini ’
FAKTOR 2: Kredi Kart: Ozellikleri 2,617 7,478 0,7596
Ekstra taksit imkan1 sunmasi 0,854
Taksitlendirme olanag1 sunmasi 0,767
Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkani sunmasi 0,722
Almak istedigim {irlin veya hizmetin saticisinin kredi karti ile anlagsmas1 olmasi
. - S 0,424
(taksit fazlalig1 veya ekstra puan vermesi gibi)
FAKTOR 3: Dagitim 2,379 6,796 0,6996
Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi 0,747
ATM'lerin sayisinin ¢ok ve yaygin olusu 0,709
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve yaygin olmasi 0,648
Kredi kartinin anlagsmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu 0,648
Kredi kart1 borcunu banka subeleri disinda 6deme imkaninin bulunmasi 0,408
FAKTOR 4: Dogrudan Pazarlama (Uzaktan Erisim) 1,778 5,081 0,7142
Internet ve telefon bankaciligi hizmetleri iyi olmasi 0,816
Internet ve telefon bankacilig1 ile alis veriste giivenli buldugum sanal kart 0.771
hizmetini sunmasi ’
Kredi kart1 hakkinda bankanin gesitli araglarla (internet, telefon gibi)
. . 0,679
danigmanlik hizmetleri sunmasi
FAKTOR 5: Miisteri iliskileri yonetimi ve Veri Tabanh Pazarlama 1,639 4,682 0,6239
Maasimi kredi kartin1 kullandigim bankadan aliyor olmam 0,737
Kredi kartin1 kullandigim bankada mevduat hesabimin bulunmast 0,693
Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maasimi aldigim tarihlerin uyusmasi 0,650
FAKTOR 6: Fiyat 1,536 4,388 10,6935
Nakit ¢gekim faiz oraninin daha diisiik olmasi 0,808
Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi 0,784
Uyelik aidat1 alinmamasi 0,672
FAKTOR 7: Biitiinlesik Pazarlama iletigimi 1,476 4,217 0,6105
Kartin1 kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢alismasi 0,665
Kredi kart reklaminin bilgi verici ve yonlendirici olmasi 0,644
Alig veris yaptigim magazada kredi kartinin logosunu gérmem 0,636
Banka subesinin evime ya da igyerime mesafe olarak yakin olmasi 0,525
FAKTOR 8: Banka Sermaye Yapist 1,287 3,677 0,5756
Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi 0,707
Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim bankalarina ait 0.659
olmast ’
Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gostermesi 0,637
FAKTOR 9: Satista Ozendirme 1,117 3,192 0,7465
Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilis diizenleyerek hediye dagitmasi 0,766
Donemsel olarak alig verig limitli puan getirici kampanyalar diizenlenmesi 0,709
FAKTOR 10: Halkla iligkiler 1,085 3,101 0,6856
Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmasi 0,814
Dogum giinii gibi 6zel glinlerimi hatirlamasi 0,780
FAKTOR 11: Siire¢ Yonetimi 1,000 2,858 0,4974
Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi 0,695
Ek kart kullandirma imkan1 saglamasi 0,600

Aciklanan Toplam Varyans

61,960

Verimax rotasyonlu temel bilesenler faktorlii analizi: Alfa Katsayisi: 0,8371

KMO Orneklem Yeterliligi (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy): 0,806 Bartlett's Test of Sphericity: 595  p< 0,000
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3.12.2.2. Faktor Analizi Bulgular:

Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar ve bunlarin icerdigi alt degiskenler
incelendiginde arastirmaya katilan bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerine iligkin

temel zihinsel 6zellikler 11 baslik altinda incelenebilir: Bunlar;

Banka Ozellikleri (Faktor 1; Ortalama: 4.051): Kendi icinde 0,7635
giivenilirlige (Cronbach’s Alpha) sahip olan bu faktor, toplam varyansin % 16,49 unu
aciklayan dort degiskenden meydana gelmektedir. Faktorii meydana getiren degiskenler
kokli kurumsal bankacilik faaliyetinin avantajlarini ifade etmektedir. Faktore en biiyiik
katkiyr “Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin gii¢lii olmasi”
degiskeni (faktor yiikii 0,800) saglamaktadir. Faktore katki saglayan diger degiskenler
sirastyla; “Bankanin uzun yillardir faaliyette bulunmasi” (faktér yiiki 0,776),
“Bankanin gilivenilirligi” (faktor yiikii 0,732), “Bankanin bagl oldugu grubun finansal
yapist” (faktor yiikii 0,645)’dir. Bu faktore ait degiskenlerin faktor yiikleri % 50°nin

tizerinde ¢ikmustir.

Finansal Gii¢c ve Imkénlar (Faktor 2; Ortalama: 4.032): Bu faktor dort
degiskenden meydana gelmistir. Kendi i¢inde 0,7596 giivenilirlige (Cronbach’s Alpha)
sahip olan bu faktor toplam varyansin % 7,478’ini agiklamaktadir. Degiskenlerin dordii
de taksitlendirmeye yonelik ifadelerden olugsmustur. Faktore en biiyiik katkiyr yapan
“ekstra taksit imkan1 sunmas1” (faktor yiikii 0,854) degiskenidir. Faktore katki saglayan
diger degiskenler ise sirasiyla; “taksitlendirme olanag1” (faktor yiikii 0,767), “taksit
erteleme ya da taksit atlatma imkani sunmas1” (faktor yiikii 0.722)’dir. Faktore en az
katkiy1 saglayan sonuncu degisken ise “almak istedigim iirlin veya hizmetin saticisinin
kredi karti1 sunan banka ile anlagsmali olmas1 (ekstra puan vermesi vb.)” (faktor yiikii

0,424)’dr.

Dagitim (Faktor 3; Ortalama:4.186): Bu faktér kendi iginde 0,6996
giivenilirlige sahip olan bes degiskenden olusmaktadir. Faktor toplam varyansin
%6,796’ini agiklamaktadir. Degiskenlerin tamami bankanin sunmus oldugu hizmetlere
erisimi saglayan dagitima yonelik ifadelerdir. Faktore en yiiksek katkiyr saglayan
“bankanin POS cihazinin yaygin olmasi” (faktor yiikii 0,747) degiskenidir. Faktore
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katki saglayan diger degiskenler sirasiyla; “ATM’lerin sayisinin ¢ok ve yaygin olusu”
(faktor yiikii 0,709), “kredi kartin1 piyasaya sliren bankanin subelerinin ¢ok ve yaygin
olmas1” (faktor yiikii 0,648), “kredi kartinin anlagsmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu”
(faktor yiikii 0,648)’dur. Faktorlere en az katkiyr saglayan sonuncu degisken ise “kredi
karti borcunu banka subeleri disinda 6deme imkaninin bulunmasi” (faktor yiikii

0,408)’dir.

Dogrudan Pazarlama (Faktor 4; Ortalama: 3.697): Faktor kendi i¢inde 0,7142
giivenilirlige sahip ii¢ degiskenden olusmaktadir. Faktor, toplam varyansin % 5,081’ini
aciklamaktadir. Degigkenlerin tamam internet ve telefon gibi uzaktan erisimi saglayan
dogrudan pazarlama ve hizmetlerinin kalitesinden olusmaktadir. Faktore en biiyiik
katkiyr “Internet ve telefon bankacili§i hizmetlerinin iyi olmas1” (faktdr yiikii 0,816)
degiskeni saglamaktadir. Faktore ikinci sirada katki saglayan degisken; “internet ve
telefon bankacilig ile alis veriste giivenli buldugum sanal kart hizmeti sunmas1” (faktor
yiikii 0,771) dir. Faktore en az katkiyr “kredi karti hakkinda bankanin ¢esitli araglarla
(internet, telefon gibi) damismanlik hizmeti sunmast” (faktér yiikii 0,679) degiskeni

saglamaktadir. Bu faktore ait ic degiskenin faktor ytikleri % 50°nin lizerindedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Veri Tabanh Pazarlama (Faktor 5; Ortalama:
3.251): Faktor kendi iginde 0,63 giivenilirlige sahip dort degiskenden meydana
gelmistir. Faktor, toplam varyansin % 4,672’ini aciklamaktadir. Degiskenler banka ile
daha onceden iliskisi olan bireysel miisterilerin kredi karti kullanicisina donlismesini
aciklamaktadir. Faktore en biiyiik katkiy; “maasimi kredi kartin1 kullandigim bankadan
aliyor olmam” (faktor yiikii 0,737) degiskeni saglamaktadir. Faktore katki saglayan
diger degiskenler sirasiyla; “kredi kartin1 kullandigim bankada mevduat hesabimin
bulunmas1” (faktor ytikii 0,693), “kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maasimi aldigim
tarihlerin uyusmas1” (faktor yiikii 0,650)’dir. Faktore en az katkiyr saglayan sonuncu
degisken ise “banka subesinin evime ya da isyerime mesafe olarak yakin olmas1” (faktor

yiikii 0,476) dur.

Fiyat (Faktor 6; Ortalama: 4.218): Boyut kendi iginde 0,69 giivenirlige sahip
iic degiskenden olugmustur. Boyut toplam varyansin % 4,388’ini aciklamaktadir.
Boyutta degiskenler kredi kartt kullaniminin fiyatin1 ifade etmektedirler. Faktore en
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biiyiik katkiy1 yapan “nakit ¢ekim faiz oraninin daha diisiik olmas1” (faktor ytikii 0,808)
degiskeni saglamaktadir. “kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmas1™ (faktor
yiikii 0,784) degiskeni boyuta ikinci en bliyiik katkiyr saglayan degisken olmustur.
Faktore en az katkiyr “lyelik aidatt alinmamas1” (faktor yiikii 0,672) degiskeni

saglamigtir. Tiim degiskenlerin faktor yiikii 0,50 nin lizerinde ¢ikmustir.

Biitiinlesik Pazarlama lletisimi (Faktor 7; Ortalama: 3.345): Faktor kendi
icinde 0,54 giivenilirlige sahip iic degiskenden olugsmustur. Faktor toplam varyansin %
4,217’sin1 agiklamaktadir. Faktore ait degiskenler, bankalarin kredi karti {iriinii ile
bireysel miisteriler arasindaki iletisimi ile ilgili degiskenleri icermektedir. Faktére en
biiyiik katkiyr yapan “kartin1 kullandigim bankada tanidik, es/dost ¢alismasi” (faktor
yikii 0,665) degiskeni saglamaktadir. “Kredi kart reklamlarinin bilgi verici ve
yonlendirici olmas1” (faktor yiikii 0,5433) degiskeni boyuta ikinci en biiyiik katkiyi
saglayan degisken olmustur. Faktore en az katkiy1 “aligveris yaptigim magazada kredi
kartinin logosunu gérmem” (faktor yiikii 0,636) degiskeni saglamistir. Bu faktore ait

tiim degiskenlerin faktor yiikii 0,50 nin iizerinde ¢ikmistir.

Banka Sermaye Yapisi (Faktor 8; Ortalama: 3.403): Faktor kendi i¢inde 0,57
giivenilirlige sahip tli¢ degiskenden olusmustur. Faktor toplam varyansin % 3,677’sini
aciklamaktadir. Faktore ait degigkenler kredi kartini piyasaya siiren bankanin sermaye
yapisina yonelik yargilardan olusmaktadir. Faktore en biiyilik katkiyr “ulusal sermayeli
bankanin kredi kart1 olmas1” (faktor yiikii 0,707) degiskeni saglamistir. “Kredi kartinin
faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim bankalarina ait olmas1” (faktor yiikii 0,659)
degiskeni ikinci en biiyiik katkiy1 saglayan degisken olmustur. Faktore en az katkiy1 ise
“bankanin uluslar aras1 piyasada faaliyet gostermesi” degiskeni (faktor yiiki 0,637)

olmustur. Bu faktore ait tiim degiskenlerin faktor yiikii 0,50 nin iizerinde ¢ikmistir.

Satista Ozendirme (Faktor 9; Ortalama: 3.233): Faktor kendi icinde 0,746
giivenilirlige sahip iki degiskenden olugmustur. Faktor varyansin %3,192’ini
aciklamaktadir. Degiskenlerin ikisi de promosyona ydnelik satig artiric1 yargilardan
olugsmaktadir. “Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilis diizenleyerek hediye dagitmasi”
(faktdr yiikii 0,766) degiskeni faktdre en biiyiik katkiyr yapmustir. Ikinci sirada yer alan

ve faktoriin son degiskeni olan “donemsel olarak alis veris limitli puan getirici
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kampanyalar diizenlenmesi” (faktor yiikii 0,709) degiskeni ise bu faktdre en az katki
saglayan degisken olmustur. Her iki degiskene ait faktor yiikleri de % 50’nin iizerine
cikmistir. Bankalar iirin ve hizmet alimlarinda piyasaya siirdiikleri kredi kartlarinin
tercih edilebilmesi i¢in ¢esitli 6zendirme araclarini kullanmalarinin gerekliligi her gegen

giin onemini hissettirmektedir.

Halkla iliskiler (Faktor 10; Ortalama: 3.075): Faktor kendi icinde 0,68
giivenilirlige sahip iki degiskenden olugmaktadir. Faktor varyansin  %3,1
aciklamaktadir. Degiskenlerin ikisi de halkla iligkiler sonucu bankanin imajmi olumlu
yonde gelistirmeye yonelik yargilardan olusmaktadir. “Bankanin kiiltiirel faaliyetlere
sponsor olmas1” (faktor yiikii 0,814) degiskeni faktdre en fazla katkiyr saglamaktadir.
Ikinci sirada yer alan ve faktoriin son degiskeni olan “Dogum giinii gibi 6zel giinlerimi
hatirlamas1” (faktor yiikii 0,780) degiskeni ise bu faktore en az katki saglayan degisken

olmustur. Iki degiskene ait faktor yiikleri de % 50’nin {izerinde olusmustur.

Siire¢ Yonetimi (Faktor 11; Ortalama: 3.168): Faktor varyansin % 2,858’ini
aciklayan iki degiskenden meydana gelmektedir. Degiskenler; “kredi karti limitinin
yiiksekligi” ve “ek kart hizmetlerinden” olugsmaktadir. “Limitimin diger kredi kartlarina
oranla yiiksek olmasi” degiskeni (faktor yiikii 0,695) faktdre en fazla katkiy
saglamaktadir. Ikinci sirada yer alan ve faktdriin son degiskeni olan “ek Kkart
kullandirma imkan1 saglamas1” (faktor yiikii 0,600) ise faktore en az katki saglayan
degisken olmustur. Faktorlere iliskin degiskenler incelendiginde, genel olarak bireysel

miisterilerin kredi kart1 tercih nedenlerine iliskin degerlendirmelerini desteklemektedir.

3.12.3. Bireysel Miisterilerin Kredi Karti Tercihine Yonelik Tutumlarinin
Ortalama ve Standart Sapmalan

Bireysel miisterilerin kredi kart1 kullanma nedenleri ile demografik ve sosyo-
ekonomik oOzellikleri arasindaki farkliliklarin tespiti amaciyla t-testi uygulanmistir.
Ankete katilan bireysel miisteriler kredi kart1 kullanirken, verilen bagimli degiskenlere

verdikleri 6nem diizeyini degerlendirmesinde 5°li Likert tipi 6l¢ekten yararlanilmistir.
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Kredi Karti Kullanirken Bire

Tablo 3.17

sel Miisterilerin Yargilara Verdiginiz Onem Diizeyine iliskin Bul

Cevaplarin Dagilim s
=
YARGILAR Onemi -
S
f %
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin kamu bankasi olmasi 13,8 28,6 27,3 9,5 1,18]2,98(,000
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin giivenilirligi 17| 14| 37| 3.0 55| 4.4 536] 42.9| 604 [48.4|1249| ,80 [4,33],000
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin uzun yillardir 21 1.7] 56| 45|138| 11.0( 678 54.3 [ 356 (28.5(1249( ,85 | 4,03|,000
faaliyette bulunmasi
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin 13| 1.0] 45| 3.6]127] 10.2]| 651 | 52.1| 413|33.1|1249( ,80 | 4,12],000
giiclii olmasi
Kredi Kartin1 piyasaya siiren bankanin bagli oldugu grubun 331 2.6| 120] 9.6(258| 20.7( 612| 49.0| 226 18.1|1249( ,96 | 3,70{,009
(holdingin) finansal yapisi
Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gostermesi 60| 4.8] 164(13.1|386] 30.9| 467| 37.4| 172]13.8[1249(1,03| 3,42{,000
Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi 65 521169 (13.5(429| 34.3] 464 | 37.1| 122 9.8(1249]| ,99 | 3,32{,000
Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim 89| 7.1| 164|13.1|335| 26.8| 406| 32.5| 255(20.4|1249]| 1,16] 3,45],000
bankalarina ait olmasi
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve 311 2.5 36( 29109 8.7] 544 43.6| 529|42.4(1249( ,89 [4,20(,000
yaygin olmast
Diinyanin birgok yerinden alis veris yapabilme imkani ve 66| 53| 82| 6.6]197] 15.8| 441 | 35.3| 463|37.1|1249( 1,12 3,92],000
nakit para ¢ekebilme imkani sunmast
ATM’lerin sayisinin ¢ok ve yaygin olusu 241 19| 42| 3.4 98] 7.8] 529| 42.4| 556|44.5[1249| ,87 | 4,24|,000
Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi 131 1.0] 37| 3.0|/110] 8.8] 561| 44.9| 528]42.3[1249( ,81 |4,24|,000
Kredi kartinin anlagmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu 241 19| 32| 2.6[102] 82| 581| 46.5| 510]40.8]1249]| ,84 |4,21{,000
Kredi kart1 borcunu banka subeleri disinda 6deme imkaninin 23 1.8] 50| 4.0{201] 16.1| 576| 46.1| 399]31.9|1249]| ,89 | 4,02],000
bulunmasi
Kredi kartin ag yapisi (Visa ya da Master Card olusu gibi) 56| 4.5[113] 9.0(303] 24.3[ 513| 41.1] 264(21.1{1249|1,04] 3,65[,479
Internet ve telefon bankacilig: hizmetleri iyi olmasi 51 41| 87| 7.0]223| 17.9| 554| 44.4| 334|26.7|1249]1,03| 3,82|,000
Internet ve telefon bankacihigi ile alis veriste giivenli 98| 7.8]| 185(14.8]329] 26.3| 241 | 19.3| 241|19.3|1249] 1,18( 3,39],000
bulundugum sanal kart hizmetini sunmasi
Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi 57| 4.6 197(15.8(389| 31.1| 465| 37.2| 141(11.3(1249]1,02] 3,34(,000
Ek kart kullandirma imkani saglamasi 139 11.1[ 249(19.9 (439 35.1] 332 26.6] 90| 7.2{1249]1,09]2,98(,000
Maagimu kredi kartint kullandigim bankadan aliyor olmam 188 15.1] 239(19.1|399( 31.9]| 300| 24.0| 123| 9.8]1249|1,19(2,94|,000
Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maagimi aldigim 97| 7.8( 123 9.8(126| 18.1] 496| 39.7| 307 (24.6(1249|1,17| 3,63(,938
tarihlerin uyusmasi
Kredi kartin1 kullandigim bankada mevduat hesabimin 104 8.3 215(17.2(395( 31.6| 428 34.3| 107| 8.6{1249]1,07(3,17(,000
bulunmasi
Banka subesinin evime ya da isyerime mesafe olarak yakin 159 12.7] 229(18.3 (363 29.1] 372 29.8| 126|10.1{1249( 1,17 3,06(,000
olmasi
Kartini kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢alismast 342 2741 299123.9(342( 27.4| 198 15.9| 68| 5.4|1249(1,20]2,48|,000
Kredi kart reklaminin bilgi verici ve yonlendirici olmasi 102 8.2 156]12.51266| 21.3| 558 44.7| 167|13.4|1249(1,11] 3,42],000
Alis veris yaptigim magazada kredi kartinin logosunu 113] 9.0 135{10.8 (294 23.5] 510 40.8| 197|15.8(1249( 1,14( 3,43|,000
gbérmem
Taksitlendirme olanag: sunmasi 22 1.8] 36| 29| 77| 6.2] 550| 44.0| 564|45.211249| ,84 [ 4,27],000
Ekstra taksit imkani sunmasi 27| 22| 65| 52|137| 11.0| 573 | 459 447|35.8|1249| ,92 | 4,07],000
Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkan1 sunmasi 55 4.4 89| 7.1]269] 21.5| 501| 40.1| 335|26.8|1249]|1,05( 3,77],000
Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilis diizenleyerek hediye 139 11.1] 250(20.0(436| 34.9| 290| 23.2| 134|10.7{1249|1,14| 3,02|,000
dagitmasi
Donemsel olarak alis veris limitli puan getirici kampanyalar 65| 5.2] 180(14.41325] 26.0| 496| 39.7| 183|14.7|1249| 1,06| 3,44|,000
diizenlenmesi
Almak istedigim iirin veya hizmetin saticisinin kredi kartrile | 11| 09| 63| 5.0(198]| 15.9( 630| 50.4| 347(27.8|1249( ,84 |3,99],000
anlagmasi olmasi (taksit fazlaligi, ekstra puan vermesi vb.)
Uyelik aidati alinmamast 70 0.6 39 3.1[170{ 13.6] 440| 35.2| 593|47.5|1249] ,84 | 4,25(,000
Nakit ¢ekim faiz oraninin daha diisiik olmasi 36| 2.9 57| 4.6(140| 11.2] 432| 34.6| 584 (46.8(1249| ,99 | 4,17(,000
Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi 21 1.7 34| 2.7(117| 9.4 427| 34.2| 650(52.0(1249| ,87 | 4,32(,000
Kefil istemeyen kredi kart1 olmasi 68| 54| 89| 7.11341] 27.3] 431| 34.5] 320]25.6|1249|1,09| 3,67],147
Kredi kart1 izerinde fotografimin olmasi 160| 12.8] 150]12.0|350| 28.0| 321 | 25.7| 268|21.5|1249]1,28| 3,30|,000
Kredi kart1 hakkinda bankanin gesitli araglarla (internet, 40 3.2 71] 5.7(237| 19.0| 569 | 45.6| 332|26.6|1249| ,97 | 3,86(,000
telefon gibi) danigmanlik hizmetleri sunmasi
Banka calisanlarmimn samimi tutumu, igten yaklasimi ve 21 1.7 37| 3.0|148| 11.8| 518| 41.5| 525(42.0|1249]| ,87 | 4,19{,000
dogru bilgi vermeleri
Dogum giinii gibi 6zel giinlerimi hatirlamasi 215| 17.2| 158]12.7 (410 32.8]| 303 | 24.3| 163|13.1|1249]1,25] 3,03{,000
Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmasi 176 | 14.1| 174 (14.0(382] 30.6] 362| 29.0( 154(12.3(1249]| 1,21 3,11{,000
Taraftari oldugum futbol takimmin renklerini tagimasi 466| 37.3| 208 116.7 (312 25.0| 145 11.6| 118 9.4]1249(1,33|2,39|,000
dolaysi ile takima maddi katkist
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Tablo 3.18

Ankete Katilan Miisterilerin Kredi Karti1 Tercihine Yonelik Tutumlarinin Ortalama ve Standart Sapmalari

DEGISKENLER n Ortalama Standart t ]
Sapma
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin giiglii olmasi 1249| 4,1257 0,8092 19,928 | 0,000
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin uzun yillardir faaliyette bulunmasi 1249]  4,0344 0,8518 15,145 { 0,000
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin giivenilirligi 1249( 4,3395 0,8086 29,2851 0,000
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin bagl oldugu grubun(holdingin) 1249| 3,7030 0,9603 1,235(0,217
finansal yapisini
Ekstra taksit imkan1 sunmast 1249] 4,0793 0,9299 15,577 0,000
Taksitlendirme olanag1 sunmasi 1249] 4,2794 0,8423 25,59410,000
Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkani sunmasi 1249 3,7782 1,0567 3,640 | 0,000
Almak istedigim iiriin veya hizmetin saticisinin kredi karti ile anlagsmasi 12491  3,9920 0,8473 13,456 | 0,000
olmas (taksit fazlalig1 veya ekstra puan vermesi gibi)
Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi 1249 4,2442 0,8148 24,932 10,000
ATM 'lerin sayisinin gok ve yaygin olusu 1249]  4,2418 0,8793 23,005 ] 0,000
Kredi kartinin anlagmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu 1249 4,2178 0,8477 22,863 10,000
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve yaygin olmasi 1249]  4,2042 0,8991 21,0191 0,000
Kredi kart1 borcunu banka subeleri diginda 6deme imkaninin bulunmasi 1249  4,0232 0,8980 13,925 [ 0,000
Internet ve telefon bankaciligi hizmetleri iyi olmasi 1249] 3,8271 1,0310 5,404 10,000
Internet ve telefon bankacilig1 ile alis veriste giivenli bulundugum sanal 1249 3,3979 1,1805 -8,1271 0,000
kart hizmetini sunmasi
Kredi kart1 hakkinda bankanin ¢esitli araglarla (internet, telefon gibi) 1249  3,8663 0,9768 7,12410,000
danigmanlik hizmetleri sunmasi
Maagimi kredi kartin1 kullandigim bankadan aliyor olmam 1249]  2,9448 1,1940 -21,4491 0,000
Kredi kartin1 kullandigim bankada mevduat hesabimin bulunmasi 1249 3,1753 1,0774 -16,207 | 0,000
Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maagimi aldigim tarihlerin uyusmasi 1249]  3,6349 1,1779 -1,035] 0,301
Nakit ¢ekim faiz oraninin daha diigiik olmasi 12491 41777 0,9954 18,0481 0,000
Uyelik aidati alinmamasi 1249] 4,2594 0,8482 24,582 (0,000
Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi 1249 4,3219 0,8783 26,255(0,000
Kartin1 kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢calismasi 1249 2,4804 1,2009 -34,992 10,000
Kredi kart reklaminin bilgi verici ve yonlendirici olmasi 1249 3,4259 1,1193 -7,687 | 0,000
Al veris yaptifim magazada kredi kartinin logosunu gérmem 1249)  3,4347 1,1495 -7,2151 0,000
Banka subesinin evime ya da isyerime mesafe olarak yakin olmasi 1249( 3,0616 1,1795 | -18,210] 0,000
Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi 1249] 3,3275 0,9996 -12,0891 0,000
Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim bankalarma ait | 1249  3,4596 1,1610 -6,38710,000
olmasi
Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gostermesi 1249| 3,4219 1,0349 -8,45110,000
Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilis diizenleyerek hediye dagitmasi 1249]  3,0240 1,1433 | -19,950] 0,000
Donemsel olarak alig veris limitli puan getirici kampanyalar diizenlenmesi | 1249]  3,4420 1,0682 -7,5251 0,000
Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmasi 1249 3,1145 1,2144 -16,1481 0,000
Dogum giinii gibi 6zel glinlerimi hatirlamasi 1249]  3,0328 1,2569 | -17,899]0,000
Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi 1249] 3,3491 1,0213 -11,084 10,000
Ek kart kullandirma imkéani saglamasi 1249] 2,9880 1,0952 -21,9891 0,000
Grup Ortalamasi 3.6694

3.12.3.1. Kredi Karti Tercih Nedenlerinin Bireysel Miisteriler Tarafindan
Algilanma Diizeyleri

Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihine yonelik yargilarin, ortalamalarinin
grup ortalamasi olan 3,6694’ten istatistiki bakimindan farkli olup olmadigini tespit
etmek icin t - testi uygulanmistir. Bu teste gore; 35 yarginin 33’1, a = 0,05 gore anlamli
cikmistir. Bu anlamli ¢ikan yargilarin 33’{inilin genel ortalamaya gore farkinin istatistiki

bakimdan anlamli oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.19
Kredi Kart1 Tercih Nedenlerinin Bireysel Miisteriler Tarafindan Algilanma Diizeyleri

DEGISKENLER ] 2 €3 4 s
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin gii¢lii olmasi
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin uzun yillardir faaliyette bulunmasi
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin giivenilirligi
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin bagli oldugu grubun(holdingin)
finansal yapisini
Ekstra taksit imkani sunmasi
Taksitlendirme olanagi sunmasi  |°
Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkani1 sunmasi
Almak istedigim iirlin veya hizmetin saticisinin kredi kart1 ile anlagmasi
olmasi (taksit fazlalig1 veya ekstra puan vermesi gibi)
Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi
ATM'lerin sayisinin ¢ok ve yaygin olusu
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve yaygin olmasi
Kredi kartinin anlagmal1 oldugu is yerlerinin ¢oklugu
Kredi kart1 borcunu banka subeleri disinda 6deme imkaninin bulunmasi
Internet ve telefon bankacilig1 hizmetleri iyi olmasi
Internet ve telefon bankacilig1 ile alis veriste giivenli bulundugum sanal
kart hizmetini sunmasi
Kredi kart1 hakkinda bankanin ¢esitli araglarla (internet, telefon gibi)
danismanlik hizmetleri sunmasi
Maasimi kredi kartini kullandigim bankadan aliyor olmam
Kredi kartini1 kullandigim bankada mevduat hesabimin bulunmasi
Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maasimi aldigim tarihlerin uyusmasi
Nakit ¢ekim faiz oraninin daha diisiik olmasi
Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi
Uyelik aidati alinmamasi
Kartin1 kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢alismasi
Kredi kart reklaminin bilgi verici ve yonlendirici olmasi
Alig verig yaptigim magazada kredi kartinin logosunu gérmem
Banka subesinin evime ya da igyerime mesafe olarak yakin olmast
Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi
Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim bankalarina
ait olmasi
Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gdstermesi
Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilis diizenleyerek hediye dagitmasi
Donemsel olarak alis veris limitli puan getirici kampanyalar
diizenlenmesi
Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmasi
Dogum giinii gibi 6zel giinlerimi hatirlamasi
Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi
Ek kart kullandirma imkéan1 saglamasi
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Grup Ortalamasi

Bu yargilarin 17°si genel ortalamanin iistiinde, 16’s1 genel ortalamanin altinda
yer almistir. Elde edilen bulgulara gore, bireysel miisterilerin kredi karti tercihinde

onemli derecede etkili bulunan yargilar Tablo 3.20’°de verilmistir.
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Tablo 3.20
Kredi Kart1 Tercihinde Onemli Derecede Etkili Bulunan Yargilar

YARGILAR n  Ortalama Standart Sapma t

Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin finansal yapismnin giiglii olmasi 1249 | 4,1257 0,8092 19,928
Kredi kartini1 piyasaya siiren bankanin uzun yillardir faaliyette bulunmasi 1249 4,0344 0,8518 15,145
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin giivenilirligi 1249 | 4,3395 0,8086 | 29,285
Ekstra taksit imkani sunmasi 1249 4,0793 0,9299 15,577
Taksitlendirme olanag: sunmasi 1249 4,2794 0,8423 25,594
Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkani sunmasi 1249 3,7782 1,0567 3,640
Almak istedigim iirlin veya hizmetin saticisinin kredi kart1 ile anlasmasi 1249 | 3,9920 0,8473 13,456
olmas (taksit fazlalig1 veya ekstra puan vermesi gibi)

Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi 1249 4,2442 0,8148 24,932
ATM'lerin sayisinin gok ve yaygin olusu 1249 | 4,2418 0,8793 23,005
Kredi kartinin anlagmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu 1249 4,2178 0,8477 22,863
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve yaygin olmasi 1249 | 4,2042 0,8991 21,019
Kredi kart1 borcunu banka subeleri diginda 6deme imkaninin bulunmasi 1249 4,0232 0,8980 13,925
Internet ve telefon bankaciligi hizmetleri iyi olmast 1249 | 3,8271 1,0310 5,404
Kredi kart1 hakkinda bankanin gesitli araclarla (internet, telefon gibi) 1249 3,8663 0,9768 7,124
danigmanlik hizmetleri sunmasi

Nakit ¢ekim faiz oranimnin daha diisiik olmasi 1249 4,1777 0,9954 18,048
Uyelik aidati alinmamasi 1249 4,2594 0,8482 24,582
Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diigiik olmasi 1249 4,3219 0,8783 26,255

Elde edilen bulgulara gore, kredi karti tercihinde bireysel miisteriler tarafindan

fark etmeyecegi ifade edilen yargilar Tablo 3.21°de verilmistir.

Tablo 3.21
Kredi Kart1 Tercihinde Fark Etmeyecegi Ifade Edilen Yargilar
YARGILAR ‘ n Ortalama | Standart Sapma t
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin bagli oldugu grubun finansal yapisini 1249 3,7030 0,9603| 1,235
Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maagimi aldigim tarihlerin uyusmasi 1249 3,6349 1,1779| -1,035

Elde edilen bulgulara gore, bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihinde 6nemli

derecede etkili bulunmayan yargilar ise Tablo 3.22°de verilmistir.

Tablo 3.22
Kredi Karti1 Tercih Onemli Derecede Etkili Bulunmayan Yargilar
YARGILAR n Ortalama | Standart t
Internet ve telefon bankaciligi ile alig veriste giivenli bulundugum sanal kart hizmetini sunmas1 | 1249 3,3979 1,1805| -8,127
Maagimu kredi kartini kullandigim bankadan aliyor olmam 1249 2,9448 1,1940| -21,449
Kredi kartini kullandigim bankada mevduat hesabimin bulunmasi 1249 3,1753 1,0774| -16,207
Kartini kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢aligmasi 1249 2,4804 1,2009 | -34,992
Kredi kart reklaminin bilgi verici ve yonlendirici olmasi 1249 3,4259 1,1193| -7,687
Al veris yaptigim magazada kredi kartinin logosunu gérmem 1249 3,4347 1,1495( -7,215
Banka subesinin evime ya da isyerime mesafe olarak yakin olmasi 1249 3,0616 1,1795| -18,210
Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi 1249 3,3275 0,9996| -12,089
Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim bankalarina ait olmasi 1249 3,4596 1,1610| -6,387
Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gostermesi 1249 3,4219 1,0349| -8,451
Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilig diizenleyerek hediye dagitmasi 1249 3,0240 1,1433| -19,950
Donemsel olarak alig veris limitli puan getirici kampanyalar diizenlenmesi 1249 3,4420 1,0682| -7,525
Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmasi 1249 3,1145 1,2144| -16,148
Dogum giinii gibi 6zel giinlerimi hatirlamasi 1249 3,0328 1,2569| -17,899
Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi 1249 3,3491 1,0213| -11,084
Ek kart kullandirma imkani saglamasi 1249 2,9880 1,0952| -21,989
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3.12.4. Korelasyon Analizi

Korelaon, iki degisken arasindaki iliski diizeyinin ve yoniiniin belirlenmesinde
kullanilmaktadir. Korelasyon analizinde iligki kavrami, bir degiskenin diger degiskende
degisime yol ac¢tig1 anlamina gelmeyip, yalnizca iki degiskenin farkli yonde [negatif (-

1)] ya da aym yonde [pozitif (+1)] hareket ettigini gosterir’'*.

Iliskinin  derecesinin  dl¢iilmesinde Pearson Correlation katsayisindan
yararlanilmigtir. Pearson katsayist “r” ile sembolize edilmektedir. Pearson katsayisi
degiskenler arasindaki iligkinin giiciinii ve iligkinin yoniinii [pozitif (+1) ya da negatif (-
1) arasinda degisen degerlerde] gosterir’". Katsaymn pozitif olmasi, degiskenlerin
birinin degeri artarken digerinin de degerinin artmasini; negatif olmasi, degiskenlerden

biri artarken digerinin azalmasini ifade eder.

Iki degisken arasinda hesaplanan korelasyon katsayisinin sifirdan anlamli bir
sekilde farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan analiz sonunda, korelasyon
katsayis1 ¢ok diisiik olmasina karsilik anlamli cikabilir ya da yiiksek diizeyde bir
korelasyon katsayis1 anlamli ¢ikmayabilir. Bu durum biiytlik 6l¢iide verilerin toplandig:
orneklem sayisina baglidir. Bu gibi durumlarda agiklanan varyansin pratikteki 6nemini

dikkate alarak yorum yapilabilir’'®,

SPSS ile hesaplanan korelasyon katsayisinin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadig da 0,01 ve 0,05 anlamlilik diizeyinde test
edilmektedir. Sayet iligkinin anlamli bulunmasi halinde; iki yildiz 0,01 anlamlilik, tek

yildiz ise 0,05 anlamlilik diizeyini (* p< 0,005; **p<0,001) ifade eder’!’.

Aragtirmanin temel amaci kredi kart1 tercihlerinde bireysel miisterilerin
demografik ve sosyo-ekonomik ozelliklerinin etkili olup olmadigini analiz etmektir.
Kredi kart1 tercihini etkiledigi diisliniilen 42 yargiya faktor analizi uygulanmistir. Faktor
analizinde arastirmanin boyutlar1 olustuktan sonra arastirmanin degiskenleri arasinda

korelasyon degerlerini veri alarak istatistiksel hipotezler olusturulmus ve degiskenler

314 Randi L. Sims, Bivariate Data Analysis: A Practical Guide, New York: Nova Science Pulishers,
Inc., Huntington, 2000, s.51.

313 Davis Duane, Business Research For Decision Making, Fifth Edition, Duxburg: Tomson Learning,
2000, s.400.

316 Sener Biiyiikoztiirk, Veri Analizi El Kitabi, 4. Baski, Ankara: PegemA Yaymcihik, 2004, 5.32.

317 Ayhan Ural ve ibrahim Kili, Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi, 2. Baski, Ankara:
Detay Yayincilik, 2006, s.250.
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arasindaki iliskileri arastirabilmek i¢in asagida listelenen ifadelere korelasyon analizi

uygulanmustir.

= Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerini etkileyen faktorler arasi iliski,

= Bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerini etkileyen bagimli degiskenler

arasi iliski,

= Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri ile kredi karti

tercihini etkileyen degiskenler arasindaki iligkilerin analizi.

3.12.4.1. Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihlerini Etkileyen

Faktorler Aras1 Korelayon Analizi

Bu boliimde, ankete katilan bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerini

etkileyen unsurlarinin boyutlari

(faktorleri) arasindaki

iliskiler Tablo 3.23’de

verilmistir.
Tablo 3.23
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihini Etkileyen Degiskenler Arasindaki iliskilerin Analizi
FAKTOR 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1| Correlation 1,00
p >
2 | Correlation | ,128(**) 1,00
P /000 ,
3| Correlation | ,235(**) [ ,166(**) 1,00
p 1000 ,000 ,
4| Correlation | ,289(**) [ ,341(**) [ ,298(**) 1,00
p ,000 ,000 ,000 ,
5[ Correlation | ,147(**) | ,142(**) [ ,195(**) [,122(**) 1,00
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,
6 [ Correlation | ,191(**)| ,289(**) | ,194(**) [ ,267(**) | ,133(**) 1,00
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,
7 [ Correlation | ,121(**) | ,253(**) [ ,160(**) [,216(**) | ,298(**) | ,109(**) 1,00
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,
8 [ Correlation | ,364(**) [ ,126(**) [ ,231(**)[,193(**)|,209(**) | ,198(**) | ,228(**) 1,00
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,
9 [ Correlation 1050 ,426(*%)| 19509 [ 17709 [155(*%) [ .246(**) [ 319(*) | .166(**) 1,00
p ,079 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,
10 | Correlation 1040 ,0820%%) | 2250%) [,094(**) | 126(**) |, 140(**) | ,234(**) | ,134(**) [ ,269(**) 1,00
p ,157 ,004 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,
11 | Correlation | ,148(**)| ,203(**)| ,254(**)[,157¢**) | 306(**) | ,139¢**) [ ,199¢(**) | ,199(**) [ 212(**) | ,097(**)| 1,00
p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,

Istatistiksel olarak anlamli bulunan Pearson Correlation katsayilar1 * p< 0,005, **p< 0,001 ile belirtilmistir. (n=1249)
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3.12.4.2. Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihlerini Etkileyen Bagimh
Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Arastirmada olusturulan  hipotezlerdeki degiskenlerin  belirlenmesinde
degiskenler arasi iliskileri (¢apraz korelasyon katsayilar1) agiklamak amaciyla Pearson
korelasyon analizi yapilmistir. Olgeklerden alinan puanlar siirekli degisken olarak
almmustir. Capraz korelasyon analizine gore degiskenler arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonde bir iliskinin oldugu sonucuna varilmistir. Degiskenler arasi
korelasyon degerleri veri alinarak istatistiksel hipotezler olusturulmustur. Istatistiksel
hipotezler icin ANOVA testi ve post hoc (tukey) testi yapilmistir. Korelasyon analizinin
sonuclar1 ile hipotezlerin test edilmesi sonucunda elde edilen bulgularin ayni yonde
oldugu gozlenmistir. Degiskenler arasi korelasyonlara bakildiginda en yiiksek
korelasyon; kredi kartinin “taksitlendirme olanagi sunmasi” ve ‘“ekstra taksit imkani
sunmast” yargilart arasinda oldugu (r=0,639) tespit edilmistir. Kredi kartinin
“taksitlendirme olanag1 sunmas1” yargismin diger bagimli degiskenler ile ilgili
boyutlarina bakildiginda “taksit erteleme ya da taksit atlatma imkani sunmas1”(r=0,403),
“donemsel olarak alis veris limitli puan getirici kampanyalar diizenlenmesi” (r=0,260),
“almak istedigim iiriin veya hizmetin saticisinin kredi kart1 ile anlagsmasi olmas1”
(r=0,360), “kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi1” (r=0,213) ve “alis
veris yaptigim magazada kredi kartinin logosunu gérmem” (r=0,213) yargilariyla 0,01
anlamlilik diizeyinde, pozitif yonde iliski gozlenmistir. Kredi karti tercihini etkileyen

degiskenler arasi iliskiler Tablo 3.24’de verilmistir.
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Tablo 3.24

Kredi Karti Tercihini Etkileyen Bagimh Degiskenler Arasi iliskiler (* p< 0,005, **p< 0,001 )
2 3 3 5 3 7 5 9 10 12 B 12 16 17 18 19 20 21 7 23 2 25 26 27 8 29 30 31 2 3 34 35 33 20 4

2720938805 B

1,000)

,000 ,000) ,000)
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1,000}

L0411 ,106(*)] ,091(*¥*)] ,130(**)| ,192(**)| ,244(**) 1,000}
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,000 ,000) ,000) 000) ,000) ,000) ,000

860 2120 2020 1620)| 138¢ )] 099¢] 054|300 1.000

,000 ,000) ,000) ,000) ,000) ,000) ,055 ,000

174" L7109 19005 L 10a0H)|_048[_056()__,037] 31509)[ :467¢9) __1,000]

,000 ,000) ,000) ,000) ,091 ,047, ,190 ,000 ,000

12209 [LB10H)[ L7 0830%)| 03907709 -,007] ,238¢9)[ ,288¢)] 473¢*H]_ 1,000

L10S5CH9)| L 147¢9)] LT19CH)] L107(F)] L159(F)] L125CK)] LT17(*)] L 141(*%)] ,219(+*)] ,280(**)) ,347(**; 1,000}

1560 1600|1610 20500 22| Tie] 032] 40| 22ae] 710 51| 2770 1000
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006001 000 000 000 ooo] o000 127] 038[ ois[ 125 000 o000 _00o[ 00| }
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511 1001 031 000000 000 __ooo] o002] 024 s13[ 328,029 000] 000 __000] 00| .
20960 [ L1120%)[ 5099¢)] S090¢%)| 1219 095¢9)| _058(9)] L103C5)[ 1170|040 L125(5)| L155¢5)] L 1a6C9)| 12109 L11509)] 2590 S415¢")]__1,000)
1001 000 o000 002|000 001 041 000000 154 o0 _ooo] 000 o000 000 _ 000] 000 .
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011 000 ___ote] 009 o000 o000 210 __142[ 025 059 470 __asa] __oo4] 045|000 _ 000 _ .000] 000 .
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64| o000 323 003 005 000 o000 o000 002|004 _069] 000 _ 373] _ o46] 000 000 000 000 000 ,
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001 241 718] 028|000 __ooo[ 001 77749 491 o057 45| 728 76l 130000 __ooo[ oot 1000000 ,
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,000 ,000 ,000 ,007 065 ,013 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,002 ,961 ,000 ,082 ,070 292 ,000 ,000 ,
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1,000
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3.12.4.3. Bireysel Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikleri
Ile Kredi Kart1 Tercihlerini Etkileyen Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Bu boéliimde ankete katilan bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-

ekonomik 6zellikleri ile bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerini etkileyen bagimsiz

degiskenler arasindaki iligkiler incelenmistir. Demografik ve sosyo-ekonomik

degiskenler ile kredi kart1 tercihini etkileyen degiskenler arasindaki iliskiler Tablo
3.25’te verilmistir.



iliskiler

Tablo 3.25: Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikler ile Kr
k]

edi Karti Tercihlerini Etkileyen Degiskenler Arasindaki

Gi 5 £z |z £E |2 | . SeE7| 5k
DEGISKENLER 2 R B |28 |~ GEZ:| 23z

Kredi kartini piyasaya siiren bankanin giivenilirligi L077(*%) -,008 ,003 -,048 ,017 -,039 -,026 -,025

,006 ,789 ,922 ,090 ,549 ,169 ,351 ,375
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin uzun yillardir L,091(**) ,011 -,026 -,037 006 -,030 -,021 -,053
faaliyette bulunmast ,001 ,700 ,366 ,193 ,827 ,287 457 ,061
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin ,074(**) ,052 -,005 -,034 011 -,021 -,021 -,024
gliclii olmast ,009 ,066 874 ,228 ,701 ,462 ,459 ,400
Kredi kartini piyasaya siiren bankanin bagli oldugu ,048 ,001 ,027 ,020 ,040 -,025 024 -,012
grubun(holdingin) finansal yapisin ,087 ,980 ,348 474 ,153 ,379 ,403 ,680
Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gostermesi ,044 ,030 ,032 -,032 ,029 -,005 ,026 -,001

117 ,296 ,260 ,257 ,306 ,869 ,365 ,976
Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi ,032 022 ,036 ,011 ,012 ,034 ,021 ,025

,253 ,443 ,198 ,706 ,679 ,234 ,460 ,376
Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim ,022 ,026 -,034 | - 111(**) [ -,062(*)| ,073(*%) -,132(*%) -,045
bankalarma ait olmasi ,442 ,349 ,231 ,000 ,030 ,010 ,000 ,109
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve -,085(**) ,037 -,011 -,047 ,027 ,047 -,051 -,041
yaygin olmasi ,003 ,193 ,709 ,099 ,333 ,097 ,073 ,149
ATM'lerin sayisinin ¢ok ve yaygin olusu ,014 ,068(*%) | -,083(**) ,028 -,022 -,002 -,063(*) -,040

,622 ,017 ,003 ,328 ,437 ,940 ,026 ,161
Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi ,034 ,058(*) -,050 -,034 -,013 ,001 -,070(*) ,001

,235 ,039 ,078 ,233 ,638 ,959 ,014 977
Kredi kartinin anlagmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu ,039 ,041 -,049 ,022 ,042 -,041 ,028 ,029

,167 ,144 ,082 ,441 ,139 ,146 ,314 ,309
Kredi kart1 borcunu banka subeleri disinda 6deme L075(%%) ,001 ,006 ,023 -,025 -,065(*) ,028 ,004
imkanimin bulunmasi ,008 ,984 ,828 ,409 ,368 ,022 ,320 ,883
Internet ve telefon bankaciligi hizmetleri iyi olmas1 ,023] ,076(**) [ -112(**)| ,188(**)| ,134(**)| -,110(**) ,060(%) ,032

424 ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,035 ,253
Internet ve telefon bankaciligi ile alis veriste giivenli ,000] ,079¢*) [ -121(%*)| ,140(**)| ,079(**)| -,094(**) ,026 -,007
bulundugum sanal kart hizmetini sunmasi ,088 ,005 ,000 ,000 ,005 ,001 ,360 ,808
Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi -,012 ,018 ,005 -,035| ,089(**) ,015 ,002 ,044

,677 ,519 ,859 218 ,002 ,586 ,940 ,116
Ek kart kullandirma imkani saglamasi ,069(*) -,031 ,028 ,005 ,046 ,029 ,006 -,003

,014 ,270 ,318 ,860 ,105 ,305 ,845 916
Maagimi kredi kartini kullandigim bankadan aliyor olmam ,058(*) -,047 ,048 ,033 ,043 | -,134(**) ,005 | -,073(**)

,042 ,098 ,089 ,238 ,130 ,000 ,861 ,009
Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maagimi aldigim ,092(**) ,019 ,024 ,017 -,014] -,096(**) ,027] -,095(**)
tarihlerin uyusmasi ,001 ,504 ,401 ,538 ,625 ,001 ,344 ,001
Kredi kartini kullandigim bankada mevduat hesabimin ,022 -,015 ,046 011 ] ,109(%*) -,019 ,037 -,015
bulunmasi ,437 ,585 ,104 ,695 ,000 ,502 ,193 ,592
Banka subesinin evime ya da isyerime mesafe olarak yakin ,030 ,033 ,026 -,036 -,016 015 -,041 -,063(*)
olmast ,283 ,241 ,355 ,200 ,577 ,594 ,147 ,025
Kartini kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢aligmast -,020 ,029 ,044 [ -,060(*) -,043 ,023 -,026 -,030

,488 ,305 ,122 ,035 ,131 417 ,352 ,281
Kredi kart reklamimnin bilgi verici ve yonlendirici olmasi ,050 ,033 -,020 | -,064(*) -,033 ,068(*) -,108(**) -,049

,075 ,241 ,491 ,024 ,239 ,016 ,000 ,083
Alis veris yaptigim magazada kredi kartinin logosunu ,L102(%*) | ,086(**) -,036 ,000 -,017 ,010 -,020 -,015
gormem ,000 ,002 ,208 ,989 ,556 717 ,482 ,602
Taksitlendirme olanagi sunmasi L076(%%) | L131(*%) | -,102(*%) -,019 -,053 ,048 -116(%%) [ -,105(*%)

,007 ,000 ,000 ,505 ,059 ,088 ,000 ,000
Ekstra taksit imkani sunmasi ,063() [ ,137(**%)| -,085(**) -,049 [ -,078(**) ,008 =129C%) | -,097(**)

,027 ,000 ,003 ,082 ,006 ,765 ,000 ,001
Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkan1 sunmasi ,062(%) [ ,098C:%) [ -,071(*) -,055 -,055 ,054 -,145C*%) [ -,078(*%)

,028 ,001 ,013 ,053 ,052 ,058 ,000 ,006
Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilis diizenleyerek ,066(%) [ ,093(%*%) [ -,086(**) ,037 -,044 -,021 -,086(**) -,048
hediye dagitmasi ,020 ,001 ,002 ,187 ,124 ,458 ,002 ,089
Dénemsel olarak alis veris limitli puan getirici kampanyalar ,067(%) | ,081(**) [ -,080(**) ,005 -,024 ,004 -,089(**) -,037
diizenlenmesi ,018 ,004 ,005 ,851 ,402 ,887 ,002 ,196
Almak istedigim tiriin veya hizmetin saticisinin kredi kart ,025 ,027 -,006 ,017 ,034 ,041 -,030 ,007
ile anlagmasi olmasi (taksit fazlaligi, ekstra puan vermesi ) 382 340 841 548 233 152 292 812
Uyelik aidat1 alinmamasi -,076(**) -,041 ,043 ,028 ,021 | -,091(**) ,092(*%%) -,002

,007 ,144 ,130 ,330 ,461 ,001 ,001 ,932
Nakit ¢ekim faiz oraninin daha diisiik olmasi -,024 -,024 ,065(%) | -,082(**) ,014 -,040 ,013 -,025

,405 ,404 ,021 ,004 ,611 ,161 ,642 ,372
Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diigiik olmas1 ,026 ,028 ,042 | -,084(**) -,023 -,018 -,001 -,032

,356 ,321 ,133 ,003 411 ,532 ,979 ,258
Kredi kart1 hakkinda bankanin gesitli araglarla (internet, ,055 L069(%) | -,096(**) | ,099(**) ,032 -,041 -,001 -,010
telefon gibi) danigmanlik hizmetleri sunmasi ,052 015 ,001 ,000 253 ,148 974 ,735
Dogum giinii gibi 6zel giinlerimi hatirlamasi L073(*%) ,051 -,071(*) ,006 ,008 ,028 -,015 ,040

,010 ,070 ,012 ,837 ,786 ,316 ,590 ,159
Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmasi -,022 ,040 -,003 ,028 ,056(*) -,003 ,036 ,065(*%)

,446 ,162 ,924 ,326 ,047 918 ,200 ,021

Istatistiksel olarak anlamli bulunan Pearson Correlation katsayilar1 ( Sig. (2-tailed) * p< 0,005, **p< 0,001 ile belirtilmistir. n=1249
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3.12.4.4. Bireysel Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikleri
Ile Kredi Kart1 Tercihlerini Etkileyen Faktorler Arasindaki Iliskilerin Analizi

Bireysel misterilerin, demografik ve sosyo-ekonomik o&zellikleri (bagimsiz

degiskenler) ile kredi kart1 tercihini etkileyen faktorler arasindaki iliskiler Tablo 3.26’da

verilmistir.

Tablo 3.26

Bireysel Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikleri ile Kredi Kart1 Tercihlerini Etkileyen

Faktorler Arasindaki iliskiler

= — o 2 | __ | -.49 .
= 5 | £ o 0B cZ2| 3 5 | 54 583 54
O 2 ‘g Sa| @ -;E(D o - =g g M e g 22
n [S = = ja — — — < —
= = 9 == | > B 5 | =4 — o Ss=3 v =9 9 =
X ) 3 <3 oA | = “ D=5 D35 g owm
: E z 2 | 2972252
<
1 Korelasyon [ 0,092¢%)[ 0,010 -001 007 -,028 025 -030[ 030 001 -0,082(**) -027
P 001 722 979 798 318 380 285 20 958 1004 347
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
2 Korelasyon | 0,109¢) [ 0,130¢5 [ ,107¢-5)[-0,097¢*) | 0,049 [-0,083¢**)| 0,058¢)| 028 -0,151(*%) 1020 [ -0,098¢+)
) 1000 1000 ,000 001 081 1003 039 328 ,000 473 001
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
3 Korclasyon -024 037 012 -,050 ,000 007 -003[  -023 -028 ] -0,089(**) 1005
P 393 1189 684 080 991 805 o18] 410 324 1002 872
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
4 Korclasyon 018 0,071(%) [ -113¢*%) [-0,137¢*) [ 0,190¢+*) [ 0,093¢*) [-0,101¢**)| _ -,006 1039 -017 010
P 523 013 ,000 ,000 ,000 001 000 823 173 549 730
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
5 Korclasyon 046 -034 010 0,057(%) 011 044 -0,086¢)| 011 017 1030 [-0,090¢+)
) 101 230 719 043 685 119 002 699 543 292 002
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
6 [Korelasyon -047 -052 1032 0,101¢%) [ -0,071() 005 00629 | -014[ 0,070 | 0,091¢+%) -010
) 1100 067 254 ,000 012 860 027 628 013 1001 717
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
7 Korelasyon 041 042 -003 1034 -0,061(*) -036] 0,056(] -,009 -033[_ 0,063(%) -017
p 146 142 923 233 032 201 047 740 241 025 544
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
§ Korclasyon 012 021 012 1020 [-0,075(+%) 040 0,079 .026[ 0,063 ] 0,071(%) -016
P 678 459 683 469 008 162 005|354 026 012 568
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
9 Korclasyon 013 | 0,057(%) 1034 |-0,088(+*) 022 -016 1020 0,062 | _-0,101(+%) 1008 -032
p 656 044 234 1002 A43 572 491 1029 ,000 787 261
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
10 Korclasyon 055 033 -007 -023 041 024 004 -022 053 025 0,075(%)
) 051 249 808 425 144 402 877 440 063 371 1008
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249
11 Korclasyon 037 -,031 -,050 052 013 0,091(+%) -008] __,009] _ 0,066(*) -013|_0,071(%)
P 1193 279 075 065 638 001 777|761 1020 646 013
n 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249 1249

Pearson Correlation’e gore istatistiksel olarak anlamli bulunan degerler * p< 0,005, **p< 0,001 ile belirtilmistir.

Faktor analizi sonucu aragtirmaya katilan bireysel miisterilerin kredi karti

tercihlerine iliskin temel zihinsel 6zellikleri 11 boyut altinda incelenebilecegi ortaya

cikmistir. Bu boyutlarin sirasiyla bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik

ozellikleri ile iligkisine bakildiginda Tablo 3.27°deki sonuglara ulasiimistir.
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Tablo 3.27

Demografik ve Ekonomik Ozellikler ile Kredi Kart1 Tercihini Etkileyen Faktorler Arasindaki iliskilerin Ozeti

FAKTORLER BOYUTUN OZELLIKLERI

1 Cinsiyet [0,092(**), p=0,001] ile pozitif yonde, kredi karti memnuniyeti [-
Banka 0,082(**), p=0,004] ile ters yonde anlamli bir iligki oldugu goriilmistiir. Bu grubun
Ozellikleri | ¢ogunlugunu kredi kart1 kullanmaktan memnuniyet duyan bayanlar olusulmaktadir.

2 Cinsiyet [(0,109(**), p=0,000], medeni hal [0,130(**), p=0,000], araba sahipligi
Finansal Giig} [0,107(**), p=0,000], ile pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Yas [-
ve Imkanlar | 0,097(**), p=0,001], aylik gelir [-0,083(**), p=0,003], kredi kartin1 kullanma siiresi [-

0,151(**), p=0,000] ve kredi kart1 sayis1 [-0,98(**), p=0,001] ile ters yonde anlaml
bir iligki oldugu goriilmiistiir. Bu grup arabasi olmayan genc¢ ve bekar bayanlardan
olusturmaktadir. Ayrica bu grubu gelirleri diisiik, kredi kart sayilar1 azdir.

3 | Dagitim Kredi karti memnuniyeti [-0,098(**), p=0,001] ile ters yonde anlamli bir iligki

oldugu goriilmiistiir. Bu grubun ¢ogunlugu kredi kart1 kullanmaktan memnundur.

4 | Dogrudan Egitim durumu [0,190(**), p=0,000], aylik gelir [ (0,93(**), p=0,001], medeni hal
Pazarlama [0,71(*), p=0,013] ile pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu gorilmiistiir. Yas
(Uzaktan [-0,137(**), p=0,000] ve araba sahipligi [-0,113(**), p=0,000] ile ters yonde anlamh
Erisim) bir iliski oldugu goriilmiistiir. Bu grup egitim diizeyi ve aylik kazanci yliksek araba

sahibi, bekar gen¢lerden olugsmaktadir.

5 | Misteri Yas [0,057(*), p=0,043] ile pozitif yonde, kredi kart1 sayist [-0,090(**), p=0,002]
Miskileri ile ters yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Bu grubun ¢ogunlugunu kredi karti
Yonetimi ve | sayis1 az olan, orta ve {izeri yas grubu olusturmaktadir.

Veri Tabanli
Pazarlama

6 Yas [0,101(**), p=0,000], kredi kartt memnuniyeti [0,91(**), p=0,001] ve kredi

Fiyat kart1 kullanim siiresi [0,70(*), p=0,013] ile pozitif yonde, egitim durumu [-0,71(*),
p=0,012] ile ters yonde anlamli bir iliski oldugu gorilmiistiir. Bu grubu uzun siiredir
kredi kart1 kullanan ve kredi kart1 kullanmaktan memnun, egitim diizeyi diisiik orta ve
tizeri yaslardaki bireyler olusturmaktadir.

7 | Biitiinlesik Kredi karti memnuniyeti [0,63(*), p=0,025] ile pozitif yonde, egitim durumu
Pazarlama [ -0,61(*%), p=0,032) ile ters yonde anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir. Bu grubu
[letisimi kredi kart1 kullanmaktan memnun, egitim diizeyi diigiik bireyler olusturmaktadir.

8 Kredi karti memnuniyeti [(0,71(*), p=0,012] ile pozitif yonde, egitim durumu
Banka [ -0,75(*), p=0,008] ve kredi kart1 kullanma siiresi [ -0,63(*), p=0,026] ile ters yonde
Sermaye anlamli bir iligki oldugu goriilmiistir. Bu grubu kredi kart1 sayisi az, kredi karti
Yapisi kullanmaktan memnun, egitim diizeyi diisiik bireyler olusturmaktadir.

9 Aile fert sayisi [ 0,062(*), p=0,029] ve medeni hal [ 0,57(*), p=0,044] ile pozitif
Satista yonde, kredi kart1 kullanma siiresi [ -0,101(**), p=0,000] ve yas [ -0,88(**), p=0,002]
Ozendirme | ile ters yonde anlamli bir iliski oldugu gériilmiistiir. Bu grubu kalabalik ailelerde

yasayan geng ve bekar bireyler olusturmaktadir. Ayrica bu grubun kredi kart1 kullanim
stireleri fazla uzun degildir.

10 | Halkla Kredi kart1 kullanim siiresi [0,75(**), p=0,008] ile pozitif yonde anlamli bir iligki
Iligkiler oldugu goriilmiigtiir. Bu grup uzun yillardir kredi kart1 kullanmaktadir.

11 Aylik gelir [ 0,91(**), p=0,001], kredi kart1 sayist [ 0,71(*), p=0,013] ve kredi
Siireg kart1 kullanim siiresi [ 0,66(*), p=0,020] ile pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu
Yonetimi goriilmiistiir. Bu grubu geliri yiiksek, kredi kart1 sayisi ve kullanim siiresi ¢ok bireysel

miisteriler olugturmaktadir.
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3.12.5. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Tukey (Post Hoc) Testi

Varyans analizinde gruplar topluca ele alinarak, aralarinda bir fark bulunup
bulunmadigi konusunda genel bir sonuca varilir’'®. ANOVA testi, en az bir tane
bagimsiz degiskenin oldugu durumlarda kullanilabilir. ANOVA testi bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenler lizerindeki bireysel ve toplu etkilerini incelemeye

1
yardimer olacaktir’"’

. Analiz, bagimli degiskenin faktor diizeylerindeki aritmetik
ortalamalarina gore hesaplanmaktadir. Faktor diizeyleri etki yoniinden birbirinden farkli
ise, faktor diizeyleri ortalamalarinin birbirinden farkli olmasi beklenir. Bu yontemle test
edilen Ho hipotezi grup ortalamalarinin bir birine esit oldugu, yani faktor diizeylerinin
etkileri arasinda 6nemli bir fark bulunmadig1 hipotezi, Hi hipotezi ise esit olmadigi yani
faktor diizeylerinin etkileri arasinda oOnemli bir fark bulundugu hipotezi kabul

2
olacaktir’?’,

p <0,05 ise Ho Hipotezi Red, H1 Hipotezi Kabul edilir,
p = 0,05 ise Ho Hipotezi Kabul, H1 Hipotezi Red edilir.

Bagka bir ifade ile ANOVA test sonuglarinin yorumlanmasinda F degerinin
standart sapmalardan biiyiik olmas1 halinde Hi kabul edilmekte, sayet F degeri standart

sapmalara esit ya da daha kiiciik olmasi halinde ise Ho hipotezi kabul edilmektedir.

3.12.5.1 Bireysel Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikleri
fle Kredi Kart1 Tercihleri Arasindaki fliski

Bu bdliimde, literatiir taramasi sonucunda kavramlar arasindaki iliskilere bagl
olarak ve arastirma modeli dogrultusunda gelistirilen iliski hipotezleri test edilmistir.
Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihleri demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerine
gore Oonemli bir farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek amaciyla arastirma
verilerine varyans analizi uygulanarak istatistiksel olarak karsilagtirilmistir. Farkliligin
bulunmasi1 halinde, bu farkliligin hangi iki grup degiskenden kaynaklandiginin
belirlenebilmesi amaciyla Post Hoc (tukey) testi yapilmistir. Bireysel miisterilerin
demografik ve sosyo-ekonomik oOzellikleri bagimsiz degisken, bireysel miisterilerin

kredi karti tercihine etki eden faktorler ise bagimli degisken olarak kabul edilmistir.

318 Tiirker Bas, Anket, Ankara: Seckin Yaymcilik Sanayi ve Ticaret A.S. 2001, s.142.

319 Josep F. Hair, Robert P. Bush, David J. Ortinau, Marketing Research: Within a Changing
information Environment, McGraw-Hill Irwin, 2003, s.543.

320 Nakip, $.352.
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Bireysel miisterilerin yaslari ile kredi karti tercihine etki eden faktorlerin degisimleri tek

yonlii varyans analizi ile yapilan testin sonuglarina Tablo 3.28’de yer verilmistir.

Tablo 3.28
Kredi Kart1 Tercihinde Bireisel Miisterilerin Yaslari ile Arastirmanin Boiutlarl Arasindaki iligki
] Bireysel Aritmetik| Standart f- p- wlalg |9 gL
IFAKTORLER| Musterinin n | Ortalama| Sapma | de@eri |degeri | & | & [ & | & | 2 &
Yasi — N «@ ~
1825 314 | 4,0382 [ 0,6358 | 1,199 [ 0,309
26-33 404 | 40328 | 0,6729
1 | Banka 3441 251 4,1215 | 0,6706
Ozellikleri 42-49 192 | 4,0547 | 0,6268
50 ve iizeri 88 3,9659 | 0,6867
1825 314 | 4,0091 [ 0,7078 | 2,503 | 0,041
Fiqansal Gii¢ | 26-33 404 4,0631 0,7056
2 | ve Imkanlar | 34-4] 251 3,9771 | 0,6548
42-49 192 | 3,9622 | 0,7210
50 ve iizeri 88 3,9261 | 0,7506
3 | Dagitim 18-25 314 | 42025 | 0,5778 | 1,696 [ 0,149
26-33 404 | 42292 | 0,5682
3441 251 | 4,1705 | 0,5889
42-49 192 | 4,1021 | 0,5875
50 ve tizeri 88 4,1591 | 0,6568
4 | Dogrudan 18-25 314 | 3,7431 [ 0,8063 [ 9,522 [ 0,000 * *
Pazarlama 26-33 404 | 3,8276 | 0,8193
(Uzaktan 3441 251 | 3,7211 | 07614 P
Erisim)
42-49 192 | 3,4392 | 0,9647
50 ve iizeri 88 3,4280 | 0,9549
5 | Miisteri 18-25 314 | 3,0635 [ 08737 [ 1,710 [ 0,145
iligkileri 26-33 404 | 3,2789 | 0,8879
Yonetimi ve | 34-4] 251 3,2776 | 0,8238
Veri Tabanlt  ["43"49 192 | 32326 | 0,9097
Pazarlama 50 ve iizeri 88 3,401 | 0,7874
6 | Fiyat 18-25 314 | 41752 | 0,7466 | 1,723 | 0,142
26-33 404 | 42500 | 0,7264
3441 251 | 42829 [ 0,6974
42-49 192 | 43368 | 0,6779
50 ve iizeri 88 42765 | 0,6785
7 | Biitiinlesik 18-25 314 | 3,202 [ 0,7833 [ 0,655 [ 0,623
Pazarlama 26-33 404 | 3,0879 | 0,7931
Hetisimi 3441 251 3,0777 | 0,7937
42-49 192 | 3,0729 | 0,7780
50 ve tizeri 88 32159 | 0,8149
8 | Banka 18-25 314 | 34331 [ 0,7886 [ 0,704 [ 0,590
Sermaye 26-33 404 3,3507 0,7584
Yapist 34-41 251 | 34143 | 0,8252
42-49 192 | 34271 | 0,7676
50 ve tizeri 88 3,4508 | 0,8181
9 [ Satista 18-25 314 | 33121 | 09148 | 4,114 | 0,003
Ozendirme | 26-33 404 | 33428 | 0,9866 *
3441 251 | 3,0936 | 1,0100 *
42-49 192 | 3,1146 | 1,0271
50 ve tizeri 88 3,1023 | 1,0288
10 | Halkla 1825 314 | 3,0576 | 1,0314 | 2473 | 0,043
iligkiler 26-33 404 | 3,1213 | 1,0318
3441 251 | 29223 | 1,1265
42-49 192 | 2,9844 | 1,1666
50 ve tizeri 88 3,1818 | 1,0699
11| Siireg 18-25 314 | 3,0860 | 0,8406 | 1,563 [ 0,182
Yénetimi 26-33 404 | 3,1213 | 1,0318
3441 251 | 2,9223 | 1,1265
42-49 192 | 2,9844 | 1,1666
50 ve iizeri 88 3,1818 | 1,0699
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Bireysel miisterilerin yaslar1 18-25, 26-33, 34-41, 42-49, 50 ve iizeri
biciminde gruplanmistir. Kredi karti tercihinde “Finansal Gii¢ ve Imkanlar” (F=2.503;
p>0.041), “Dogrudan Pazarlama” (F=9.522; p>0.000), “Satista Ozendirme” (F=4.411;
p>0.003) ve “Halkla iliskiler” (F=2.473; p>0.043) faktdrlerinde yasa gore istatistiksel
olarak farklilik tespit edilmistir.

“Dogrudan Pazarlama” (F=9.522; p>0.000) faktoriinde 18-25, 26-33 ve 3441
yas grubu; 4249, 50 ve iizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihine iligkin goriislerinde
anlaml bir fark oldugu tukey testi verilerinde gozlenmektedir. Bu bulgulara gére 18-25,
26-33 ve 3441 yas grubu; 4249, 50 ve iizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihinde
bu faktor degiskenleri i¢in daha olumlu goriise sahiptir. Bu bulgulara gore 42 yasinin
tizerindeki kredi kart1 kullanicilart bu faktorii olusturan internet ve telefon bankacilig
ile ilgili degiskenlere daha diisiik puan vermislerdir. Dolayisiyla 42 yasinin iizerindeki
kredi kart1 kullanicilarinda, bu faktorii kapsayan degiskenler ile ilgili pazarlama karmasi

faaliyetlerinin etkili olamayabilecegi seklinde aciklanabilir.

“Satista Ozendirme” (F=4.411; p>0.003) faktoriinde 18-25 ve 26-33 yas grubu
3441, 4249, 50 ve lizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihine iligskin goriislerinde
anlaml bir fark oldugu tukey testi verilerinde gozlenmektedir. Bu bulgulara gore 18-25
ve 26-33 yas grubu 34-41, 4249, 50 ve lizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihinde
bu faktor degiskenleri i¢in daha olumlu goriise sahiptir. Bu bulgular bize 33 yasinin
tizerindeki kredi kart1 kullanicilart bu faktorii olusturan hediye kazandirmaya yonelik
degiskenlere daha diisiik puan vermislerdir. Dolayisiyla 33 yasinin tizerindeki kredi
kartt kullanicilarinda bu faktorii kapsayan degiskenler ile ilgili pazarlama karmasi

faaliyetlerinin etkisinin daha diislik olabilecegi seklinde agiklanabilir.

Arastirmanin amaclari dogrultusunda kredi karti1 sahibi bireysel miisterilerin
yasi ile kredi kart1 tercihlerine etki eden faktorler arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigini test etmek amaciyla 11 tane hipotez gelistirilmistir. Bu gelistirilen hipotezler
icin 0,05 anlamlilik diizeyinde Onemli bir farklihlk gosterip gostermedigini
belirleyebilmek amaciyla arastirma verilerine tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
uygulanmistir. Bu analiz sonucunda dort faktor de istatistiksel olarak farklilik tespit

edilmis, farklilik bulunan bu hipotezler ise kabul edilmistir.
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Tablo 3.29

Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihinde Yas ile Arastirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliski

HiPOTEZLER

Hipotezin
Kabul/Red
Durumu

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin 6zellikleri ile bireysel miisterilerin yasi arasinda anlamli bir
iliski yoktur.
H1: Kredi kart: tercihinde, bankanin 6zellikleri ile bireysel miisterilerin yas: arasinda anlamli bir
iligki vardir.

RED

Ho: Kredi karti tercihinde, bankanin finansal giicii ile bireysel miisterilerin yas1 arasinda anlamli
bir iliski yoktur.

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicii ile bireysel miisterilerin yas1 arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dagitim kanallar ile bireysel miisterilerin yasi arasinda
anlaml bir iligki yoktur.

H1: Kredi karti tercihinde, bankanin dagitim kanallar1 ile bireysel miisterilerin yasi arasinda
anlaml bir iligki vardir.

KABUL

RED

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama
ile bireysel miisterilerin yas1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iligkileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama
ile bireysel miisterilerin yas1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
yasi arasinda anlaml bir iliski yoktur.

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
yasi arasinda anlamli bir iligki vardir.

KABUL

RED

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin yasit arasinda anlaml
bir iligki yoktur.

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin yasi arasinda anlaml
bir iliski vardir.

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel miisterilerin yasi
arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel miisterilerin yasi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

Ho: Kredi karti tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin yas1 arasinda anlamlt
bir iliski yoktur.

H1: Kredi kart: tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin yasi arasinda anlamlt
bir iliski vardir.

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satista 6zendirme kararlari ile bireysel miisterilerin yasi
arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satista dzendirme kararlari ile bireysel miisterilerin yasi
arasinda anlaml bir iligki vardir.

RED

KABUL

10

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin halkla iligkiler faaliyetleri ile bireysel miisterilerin yasi
arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Kredi karti1 tercihinde, bankanin halkla iligkiler faaliyetleri ile bireysel miisterilerin yasi
arasinda anlamli bir iligki vardir.

KABUL

11

Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin yasi arasinda anlamli
bir iligki yoktur.
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin yasi arasinda anlamlt
bir iliski vardir.

RED

Bireysel misterilerin egitim diizeyleri ile kredi kart1 tercihine etki eden

faktorlerin degisimleri tek yonlii varyans analizi ile yapilan testin sonuglarina Tablo 3.

30°da yer verilmistir. Bireysel miisterilerin egitim durumlar ilkokul, ortaokul, lise, 6n

lisans, lisans ve lisansiistii seklinde siniflandirilmistir.
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Tablo 3.30
Kredi Kart1 Tercihinde Egitim Diizeyleri ile Arastirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliski

ANOVA tukey testi
Bireysel o ol T z],]5]e]2
Miisterinin n | Aritmetik | Standart (degeri |degeri é gl 2|3l & 2
FAKTORLER | Egitim Diizeyi Ortalama | Sapma 2|35 S| 7 2
ilkokul 118 4,0847 0,5738
Ortaokul 109 4,1491 0,5785
. Lise 452 4,0304 0,6871| 0,797| 0,552
1| Banka Ozellikleri  [3n Lisans 285 4,0561 0,6687
Lisans 256 4,0176 0,6368
Lisans Ustii 29 4,0948 0,8436
2 ilkokul 118 4,1038 0,5950
Finansal Giig ve | Ortaokul 109 4,0183]  0,7969
Imkanlar Lise 452 4,0177 0,6848 | 4,099( 0,001
On Lisans 285 4,1377 0,6860 *
Lisans 256 4,1416 0,7404 *
Lisans Ustii 29 42241 0,6792
3 | Dagitim ilkokul 118 4,1542 0,5954
Ortaokul 109 4,1835 0,6025
Lise 452 4.2009 0,6018| 0,363 0,874
On Lisans 285 4,1902 0,5823
Lisans 256 4,1852 0,5413
Lisans Ustii 29 4,0690 0,6376
4 | Dogrudan ilkokul 118 3,3475 0,9532 * * * *
Pazarlama Ortaokul 109 3,5688 0,9143 * *
(Uzaktan Erigim) Lise 452 3,6652 0,8406| 8749 0,000 = * *
On Lisans 285 3,7474 0,8467 *
Lisans 256 3,8594 0,7539 * * *
Lisans Ustii 29 4,1724 0,5464 * * *
5 | Miisteri Iliskileri ilkokul 118 3,3616 0,8344
Yonetimi ve Veri Ortaokul 109 3,1713 0,8590
Tabanli Pazarlama [ ise 452 3,1851 0,8764 1,915 0,089
On Lisans 285 3,2713 0,9049
Lisans 256 3,2982 0,7866
Lisans Ustii 29 3,5402 1,1698
6 | Fiyat ilkokul 118 4,3023 0,6709
Ortaokul 109 4,3425 0,7092
Lise 452 4,2662 0,6571| 1.146( 0334
On Lisans 285 4,2526 0,7359
Lisans 256 4,1836 0,7831
Lisans Ustii 29 4,1264 0,9487
7 | Bitinlesik ilkokul 118 3,1589 0,7691
P_azarlama Ortaokul 109 3,2179 0,7972
lletigimi Lise 452 3,1073 0,7947
On Lisans 285 3,1061 0,7877| 1481 0,193
Lisans 256 3,0000 0,7705
Lisans Ustii 29 3,1552 0,9098
8 | Banka Sermaye ilkokul 118 3,5056 0,7926
Yapisi Ortaokul 109 3,4098 0,7281
Lise 452 3,4204 0,7891| 1728 0,125
On Lisans 285 3,4398 0,7782
Lisans 256 3,2865 0,7857
Lisans Ustii 29 3,3563 0,9038
9 Satista Ozendirme | ilkokul 118 3,2331 0,8932
Ortaokul 109 3,1789 1,0058
Lise 452 31692 09636| 2:427( 0,034 *
On Lisans 285 3,3895 0,9591 *
Lisans 256 3,1680 1,0521
Lisans Ustii 29 3,4655 1,2242
10 | Halkla iliskiler ilkokul 118 2,9746 0,9889
Ortaokul 109 3,0367 1,1154
Lise 452 3,0852 1,0912| 0,824| 0,533
On Lisans 285 3,1491 1,0843
Lisans 256 3,0117 1,0571
Lisans Ustii 29 3,2414 1,2073
11 | Siireg¢ Yonetimi ilkokul 118 3,2161 0,9046
Ortaokul 109 3,2202 0,8034
Lise 452 3,1416 0,8547| 1423 0213
On Lisans 285 3,2228 0,9011
Lisans 256 3,0840 0,8283
Lisans Ustii 29 3,4138 0,9550
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Kredi karti tercihinde “Finansal Gii¢ ve Imkénlar” (F=4.099; p>0.001),
“Dogrudan Pazarlama” (F=8.749; p>0.000) ve “Satista Ozendirme” (F=2.427; p>0.034)

faktorlerinde egitim diizeylerine gore farklilik tespit edilmistir.

“Finansal Gii¢ ve Imkanlar” (F=4.099; p>0.001) faktdriinde lisans ve yiiksek
lisans mezunlar ilkokul, ortaokul, lise ve 6n lisans mezunlarina gore istatistiksel agidan
anlamli derecede diisiik puanlar vermislerdir. Lisans ve {izerinde egitim alan kredi karti
kullanicilar1 taksitlendirme olanaklarini iceren bu faktore diisik puan vermislerdir.
Kredi kartim1 piyasaya siiren kuruluslar egitim diizeyi bulgularina gore 6n lisans ve

altinda egitim almis bireyler taksitlendirme kosullarinda alternatifler gelistirebilirler.

“Dogrudan Pazarlama” (F=8.749; p>0.000) faktoriinde on lisans, lisans ve
yiiksek lisans mezunlari; ilkokul, ortaokul ve lise mezunlarina gore istatistiksel agidan
anlamli derecede yiiksek puanlar vermislerdir. On lisans ve iizerinde egitim goren kredi
kart1 kullanicilart uzaktan erisim olanaklarini iceren bu faktore yiiksek puan
vermislerdir. Kredi kartin1 piyasaya siiren kurumlar egitim diizeyi bulgularina goére 6n
lisans ve lizerinde egitim almis miisterileri ile ilgili pazarlama karmasi kararlarinda

internet gibi teknoloji kullanimini gerektiren erisim araclarindan yararlanilabilir.

“Satista Ozendirme” (F=2.427; p>0.034) faktdriinde 6n lisans ve yiiksek lisans
mezunlari; ilkokul, ortaokul, lise ve lisans mezunlarina gore istatistiksel agidan anlaml
derecede yiiksek puanlar vermislerdir. Pazarlama karmasi kararlarinda, hediye
kazandiric1 kampanyalar diizenlenirken 6n lisans ve {lizerinde egitim almis bireysel
misterilerin katilimini saglayabilecek tutundurma araglarindan yararlanilmalidir. Ayrica
satig Ozendirici kampanyalarda ilkokul, ortaokul ve lise diizeyinde egitim gormiis

bireysel miisterilerin katilimini saglayacak tutundurma araclarina yer verilmelidir.

Tablo 3.31°da arastirmanin amaglar1 dogrultusunda bireysel miisterilerin egitim
diizeyi ile kredi karti tercihlerine etki eden faktorler arasindaki anlamli bir farklilik olup
olmadigini test etmek amaciyla 11 tane hipotez gelistirilmistir. Arastirma verilerine tek
yonllii varyans analizi uygulanmistir. Bu analiz sonucunda {i¢ faktorde istatistiksel

olarak farklilik tespit edilmis, farklilik bulunan bu hipotezler kabul edilmistir.
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Tablo 3.31
Kredi Kart1 Tercihinde Egitim Diizeyi ile Arastirmanin Boyutlar1 Arasindaki fliski

No HiPOTEZLER Kfifzﬁ/tfér

1 | Ho: Kredi karti tercihinde, bankanim ozellikleri ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iliski yoktur. RED
HI1: Kredi kartt tercihinde, bankanin 6zellikleri ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

2 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicii ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicii ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.

3 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dagitim kanallar1 ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi
arasinda anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi karti tercihinde, bankanin dagitim kanallar1 ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi
arasinda anlamli bir iliski vardir.

4 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama ile
bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama ile
bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

5 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
egitim diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

6 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

7 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel miisterilerin egitim
diizeyi arasinda anlaml1 bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel miisterilerin egitim
diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

8 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin sermaye yapist ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

9 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satista 6zendirme kararlar ile bireysel miisterilerin egitim
diizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satigta 6zendirme kararlar ile bireysel miisterilerin egitim
diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

10 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin halkla iliskiler faaliyetleri ile bireysel miisterilerin egitim
diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin halkla iliskiler faaliyetleri ile bireysel miisterilerin egitim
diizeyi arasinda anlamli bir iliski vardir.

11 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Faktor boyutlarinin, bireysel miisterilerin mesguliyetleri ile kredi karti
kullanimindaki tercihlerinin degisimi ANOVA testiyle yapilan analizin sonuglarina
Tablo 3.32’de yer verilmistir. Bireysel miisterilerin mesguliyet durumlar1 kamu sektorti,
O0zel sektor, esnaf/serbest meslek, Ogrenci/calismiyor ve emekli seklinde

siiflandirilmstr.
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Tablo 3.32
Kredi Kart1 Tercihinde Mesguliyet Durumlari ile Arastirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliski

ANOVA tukey testi
. . E 3 2 -5
) o Aritmetik | Standart f- p- = b gﬁ FER -
. Bireysel Miisterinin Ortalama | Sapma degeri |degeri| 2 | 2| £2 22| %
FAKTORLER| Mesguliyet Durumu | ™ g g E S EE 83 =
¥ =
Kamu Sektorii 277 4,0695 0,6692

Ozel Sektor 518 4,0608 0,6734 0,765| 0,548

1| Banka Esnaf/Serbest Meslek 290 4,0431 0,6300

Ozellikleri Ogrenci/Calismiyor 106 4,0495 0,5695
Emekli 58 3,9095 0,7429
Kamu Sektori 277 3,9648 0,6776
Fingnsal Gii¢ | Ozel Sektor 518 4,0526 0,7148 2,046| 0,086
2 [ veImkénlar [ Esnaf/Serbest Meslek [ 290 4,0009 0,7048
Ogrenci/Calismiyor 106 4,1769 0,6427
Emekli 58 4,0647 0,7955
3 | Dagitim Kamu Sektorii 277 4,1870 0,5795
Ozel Sektor 518 4,1996 0,5956| 0,576| 0,680
Esnaf/Serbest Meslek 290 4,1655 0,6049
Ogrenci/Calismiyor 106 4,2226 0,4530
Emekli 58 4,1000 0,6338

4 | Dogrudan Kamu Sektorii 277 3,7629 0,7988 *
Pazarlama Ozel Sektor 518 3,7510 0.8426| 4814| 0,001 *
(Uzaktan Esnaf/Serbest Meslek | 290 | 3,6333 0,8743 *
Erigim) Ogrenci/Calismiyor 106 3,6604 0,8470

Emekli 58 3,2874 0,9334 * * *

5 | Misteri Kamu Sektorii 277 3,4284 0,8893 * *
Mliskileri Ozel Sektor 518 3,2915 08534 8253| 0,000 *
Yonetimi ve | Esnaf/Serbest Meslek | 290 3,0655 0,8314 s
Veri Tabanlt [~ ®grenci/Calismiyor 106 3,0503 0,8835 B
Pazarlama Emekli 58 3,3506 0,8639

6 | Fiyat Kamu Sektori 277 4,4176 0,6244 * *

Ozel Sektor 518 4,1847 0,7400 5,051 0,000 *
Esnaf/Serbest Meslek 290 42276 0,7056 *
Ogrenci/Calismiyor 106 4,2201 0,7669
Emekli 58 4,2644 0,7667

7 | Biitiinlesik Kamu Sektorii 277 3,0478 0,7904
Pazarlama Ozel Sektor 518 3,0772 0,7784 1,268 0,281
lletigimi Esnaf/Serbest Meslek | 290 3,1845 0,8047

Ogrenci/Calismiyor 106 3,1250 0,7506
Emekli 58 3,0991 0,8672

8 | Banka Kamu Sektorii 277 3,3598 0,8041
Sermaye Ozel Sektor 518 3,3829 0,7905[  0,779| 0,539
Yapist Esnaf/Serbest Meslek 290 3,4425 0,7659

Ogrenci/Calismiyor 106 3,4623 0,7896
Emekli 58 3,4828 0,7340

9 | Satista Kamu Sektori 277 3,2419 1,0095

Ozendirme Ozel Sektor 518 3,2037 1,0213 2,241( 0,063
Esnaf/Serbest Meslek 290 3,2948 0,8844
Ogrenci/Calismiyor 106 3,3538 0,9257
Emekli 58 2,9224 1,1348

10 [ Halkla Kamu Sektori 277 3,0433 1,0742

Tiskiler Ozel Sektor 518 3,0888 1,0821 0,212] 0,932
Esnaf/Serbest Meslek 290 3,0500 1,0823
Ogrenci/Calismiyor 106 3,0991 1,0810
Emekli 58 3,1552 1,0605

11| Siireg Kamu Sektorii 277 3,1083 0,8738

Yonetimi Ozel Sektor 518 3,1708 0,8597 0,619 0,649
Esnaf/Serbest Meslek 290 3,2207 0,8572
Ogrenci/Calismiyor 106 3,1840 0,9032
Emekli 58 3,1466 0,8219

p <0.05
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Kredi kart1 tercihinde “Dogrudan Pazarlama” (F=4.814; p>0.001), “Miisteri
Iliskileri Yénetimi/ Veri Tabanli Pazarlama” (F=8.253; p>0.000) ve “Fiyat” (F=5.051;
p>0.000) faktorlerinde, mesguliyet durumlarina gore istatistiksel olarak farklilik tespit

edilmistir.

“Dogrudan Pazarlama” (F=4.814; p>0.001) faktoriinde, emekli olanlara gore
kamu sektoriinde c¢alisanlar, 6zel sektdrde calisanlar, esnaf ya da serbest meslek
mensuplart ve Ogrenciler istatistiksel acgidan anlamli derecede yiiksek puanlar
vermisglerdir. Kredi kartini piyasaya siiren kurumlar mesguliyet bulgularina goére emekli
olmus bireysel miisterilere internet gibi teknoloji kullanimini gerektiren uzaktan erisim
araglari yerine bu gruba hitap edebilecek pazarlama karmas1 kararlarindan

yararlanmalidir.

“Miisteri liskileri Yénetimi ve Veri Tabanli Pazarlama” (F=8.253; p>0.000)
faktoriinde, kamu ve 0zel sektorde calisanlar ile emekli olanlar esnaf ya da serbest
meslek mensuplar ile her hangi bir mesguliyeti olmayanlara gore istatistiksel agidan

anlamli derecede yiiksek puanlar vermislerdir.

“Fiyat” (F=5.051; p>0.000) faktoriinde kamu kuruluslarinda calisanlar 6zel
sektorde calisanlar, esnaf ya da serbest meslek mensubu olanlara gore istatistiksel

acidan anlamli derecede yiiksek puanlar vermislerdir.

Tablo 3.33’de arastirmanin amaglar1 dogrultusunda kredi kart1 sahibi bireysel
miisterilerin mesguliyetleri ile kredi karti tercihlerine etki eden faktorler arasindaki
anlamli bir farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla 11 tane hipotez gelistirilmistir.
Bu gelistirilen hipotezler i¢in 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirleyebilmek amaciyla aragtirma verilerine tek yonlii varyans analizi
uygulanmistir. Bu analiz sonucunda {i¢ faktor de istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmis, farklilik bulunan bu hipotezler kabul edilmistir.
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Tablo 3.33

Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihinde Mesguliyetleri ile Arashirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliski

No HIPOTEZLER Kabul/Red
Durumu

1 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin 6zellikleri ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasindg
anlamli bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin &zellikleri ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasindq
anlamli bir iliski vardir.

2 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicli ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasindd
anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicli ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasindg
anlamli bir iligki vardir.

3 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dagitim kanallar1 ile bireysel miisterilerin mesguliyetler]
arasinda anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dagitim kanallari ile bireysel misterilerin mesguliyetleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

4 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama ile
bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasinda anlamli bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama ile
bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

5 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlamli bir iligki yoktur. KABUL
H1: Kredi karti tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

6 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasinda
anlamli bir iligki yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.

7 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin bitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlaml bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

8 | Ho: Kredi karti tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri
arasinda anlamlt bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi karti tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

9 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satista Ozendirme kararlari ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlaml bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi karti tercihinde, bankanin satista Ozendirme kararlari ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

10 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin halkla iligkiler faaliyetleri ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlaml bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin halkla iligkiler faaliyetleri ile bireysel miisterilerin
mesguliyetleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

11 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri
arasinda anlamli bir iliski yoktur. RED

H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Bireysel miisterilerin gelir diizeyleri ile kredi kart1 kullanimindaki tercihlerin

degisimi tek yonlii varyans analizi ile yapilan testin sonuglarina Tablo 3.34’de yer

verilmistir. Bireysel miisterilerin gelir diizeyleri 0-500, 501-1000, 1001-1500, 1501—

2500, 2501 ve iizeri seklinde siniflandirilmistir. Kredi karti tercihinde; “Dogrudan
Pazarlama” (F=3.971; p>0.003), “Miisteri Iliskileri Yonetimi” (F=3.980; p>0.003),
“Halkla Iliskiler” (F=3.180; p>0.013) ve “Siire¢ Yonetimi” (F=2.429; p>0.046)

faktorlerinde gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak farklilik tespit edilmistir.

218



Kredi Kart1 Tercihinde Bireysel Miisterilerin Gelir Diizeylerine Gore Degisimleri
\ \ \ ANOVA \ ey testi

Tablo 34

tukey
. . ol 2| < 5
) . o n Aritmetik | Standart - p- o = % % :g
Bireysel Miisterinin Ortalama | Sapma deseri| deseri 2 = il o
FAKTORLER| Gelir Dizeyleri egeri| degeri 2l Ll=sls| 2
an 2lelz|g
o
0-500 231 4,0238] 0,7219] 0,613 | 0,653
501-1000 467 | 4,0541]  0,5983
1 | Banka 1001-1500 332 4,0512[ 0,6431
Ozellikleri 1501-2500 153 | 4,0310] 0,7419
2501 ve iizeri 66 | 4,1629] 0,6941
0-500 231 | 4,1061] 0,7002] 1,204 | 0,307
Finansal Gii¢ | 501-1000 467 | 4,0219]  0,7086
2 | ve Imkanlar | 1001-1500 332 | 4,0407] 0,6954
1501-2500 153 | 3,9690] 0,6740
2501 ve iizeri 66 | 3,9508] 0,7810
3 0-500 231 4,1749]  0,6280[ 1,599 | 0,172
Dagitim 501-1000 467 | 4,1666] 05712
1001-1500 332 42337]  0,5664
1501-2500 153 | 42157] 0,5613
2501 ve iizeri 66 | 4,0576] 0,6570
4 | Dogrudan 0-500 231 | 3,5830] 0,9034] 3,971 | 0,003 R E
Pazarlama 501-1000 467 | 3,6296] 0,8733
(Uzaktan 1001-1500 332 3,7892]  0,7921
Erigim) 1501-2500 153 | 3,8279] 0,7911
2501 ve iizeri 66 | 3,8081] 10,8373
5 | Miisteri 0-500 231 | 3,0592] 0,9685( 3,980 | 0,003 ERE
Iiskileri 501-1000 467 | 3.3076] 0,8366
Yonetimi ve | 1001-1500 332 3,2751] 10,8376
Veri Tabanlt [1501-2500 153 | 3,3486] 10,8078
Pazarlama 2501 ve iizeri 66 | 3,1869] 0,9467
6 0-500 231 42540 0,7336] 0,450 | 0,772
Fiyat 501-1000 467 | 42355 0,7067
10011500 332 42902] 0,7175
1501-2500 153 | 42113  0,7037
2501 ve iizeri 66 | 4,2828] 10,7539
7 | Biitiinlesik 0-500 231 3,1894] 0,8259[ 1,053 | 0,379
Pazarlama 501-1000 467 | 3,0969] 0,7790
Ietisimi 1001-1500 332 3,0527]  0,7964
1501-2500 153 | 3,0882] 0,7541
2501 ve iizeri 66 | 3,0871] 0,7777
8 0-500 231 3,3968] 0,7966] 0,779 | 0,539
Banka 501-1000 467 | 3.4404]  0,7360
Sermaye 1001-1500 332 3,3655] 10,8338
Yapist 1501-2500 153 | 3,3486] 0,8123
2501 ve iizeri 66 | 3,4747]  0,7692
9 0-500 231 3,3052] 0,9071] 0,964 | 0,426
Satista 501-1000 467 | 3.2516] 09479
Ozendirme 1001-1500 332 3,1943] 11,0286
1501-2500 153 | 3,1275] 11,0875
2501 ve iizeri 66 | 3,2879] 11,0886
10 0-500 231 3,1710] 1,0162] 3,180 | 0,013
Halkla 501-1000 467 | 29732] 11,0863 *
Hiskiler 1001-1500 332 3,0602] 1,0605
1501-2500 153 | 3,1176] 1,1192 *
2501 ve iizeri 66 | 3,4091] 1,1466
11 0-500 231 3,0519] 0,8657| 2,429 | 0,046 *
Siireg 501-1000 467 | 3,1413] 08178
Y 6netimi 1001-1500 332 3.2123] 0,9186
1501-2500 153 | 3,3039] 0,8927
2501 ve iizeri 66 | 3,2348] 0,7806 *

219




Tablo 3.35’de arastirmanin amaglar1 dogrultusunda kredi kart1 sahibi bireysel
miisterilerin aylik gelir diizeyleri ile kredi kart1 tercihlerine etki eden faktorler arasinda
anlaml bir farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla 11 tane hipotez gelistirilmistir.
Bu gelistirilen hipotezleri test etmek amaciyla arastirma verilerine tek yonlii varyans
analizi uygulanmistir. Bu analiz sonucunda dort faktorde istatistiksel olarak anlamli

farklilik tespit edilmis, farklilik bulunan bu hipotezler kabul edilmistir.

Tablo 3.35
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihinde Gelir Diizeyleri le Arastirmamn Boyutlar1 Arasindaki Tligki
No HIPOTEZLER Kabul/Red
Durumu

1 | Ho: Kredi kart:1 tercihinde, bankanin 6zellikleri ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri arasinda
anlamli bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin 6zellikleri ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.

2 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicii ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri arasinda
anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin finansal giicii ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.

3 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dagitim kanallari ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri
arasinda anlamli bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dagitim kanallari ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

4 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama
ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri arasinda anlamli bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM )ve veri tabanli pazarlama
ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

5 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
gelir diizeyleri arasinda anlamli bir iligki yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim)ile bireysel miisterilerin
gelir diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

6 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikasi ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri
arasinda anlaml bir iligki yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin fiyat politikast ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri
arasinda anlaml bir iligki vardir.

7 | Ho: Kredi kart: tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi ile bireysel misterilerin gelir
diizeyleri arasinda anlaml bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin biitiinlesik pazarlama iletigimi ile bireysel miisterilerin gelir
diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

8 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri
arasinda anlamli bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi karti tercihinde, bankanin sermaye yapisi ile bireysel miisterilerin mesguliyetleri
arasinda anlaml bir iliski vardir.

9 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satista dzendirme kararlari ile bireysel miisterilerin gelir
diizeyleri arasinda anlamli bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin satigta 6zendirme kararlar1 ile bireysel miisterilerin gelir
diizeyleri arasinda anlaml bir iliski vardir.

10 | Ho: Kredi kart1 tercihinde, bankanin halkla iligkiler faaliyetleri ile bireysel misterilerin gelir
diizeyleri arasinda anlaml bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanmn halkla iligkiler faaliyetleri ile bireysel misterilerin gelir
diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

11 | Ho: Kredi karti tercihinde, bankanimn siire¢ yonetimi ile bireysel misterilerin gelir diizeyleri
arasinda anlamli bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 tercihinde, bankanin siire¢ yonetimi ile bireysel miisterilerin gelir diizeyleri
arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Tablo 3.36
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihinde Cinsiyetleri ile Arastirmamn Boyutlar1 Arasindaki iliski

. Bireysel f- p- Hipotezin
FAKTORLER  Miisterinin Aritmetik Standart degeri degeri Kabul/Red
Cinsiyeti Ortalama Sapma Durumu
1 | Banka Ozellikleri Erkek 816 4,0058 0,6895 11,023 0,001 KABUL
Bayan 433 4,1351 0,5843
2 | Finansal Giig ve Erkek 816 3,9942 0,7288 6,914 0,009 KABUL
Imkanlar Bayan 433 4,1039 0,6483
3 | Dagitim Erkek 816 4,1770 0,5994 0,591 0,442 RED
Bayan 433 4,2037 0,5569
4 | Dogrudan Pazarlama Erkek 816 3,6785 0,8699 1,123 0,289 RED
(Uzaktan Erigim) Bayan 433 3,7321 0,8128
5 | Miisteri iliskileri Erkek 816 3,2030 0,8797 7,406 0,007 KABUL
Yonetimi Bayan 433 3,3433 0,8432
6 | Fiyat Erkek 816 4,2688 0,7102 1,144 0,285 RED
Bayan 433 4,2232 0,7272
7 | Biitiinlesik Pazarlama Erkek 816 3,0668 0,8061 4,348 0,037 KABUL
Iletisimi Bayan 433 3,1645 0,7542
8 | Banka Sermaye Yapisi Erkek 816 3,3779 0,8061 2,414 0,120 RED
Bayan 433 3,4503 0,7424
9 | Satista Ozendirme Erkek 816 3,1795 0,9801 6,919 0,009 KABUL
Bayan 433 3,3337 0,9966
10 | Halkla Iliskiler Erkek 816 3,0496 1,0735 1,169 0,280 RED
Bayan 433 3,1189 1,0861
11 | Siireg Yonetimi Erkek 816 3,1452 0,8627 1,716 0,191 RED
Bayan 433 32125 0,8653

Bireysel miisterilerin cinsiyeti ile kredi karti tercihleri arasindaki iligkinin
aragtirtlmasinin nedeni bayanlar ile erkeklerin hayata bakis degerleri arasinda 6nemli

farkliliklar bulunmasidir. Bu farkliliklar ana bagliklar halinde séyle siralanabilir®®’,

=  Erkekler kazanan olmayi isterken, kadinlar iligkilerde igten olmayi tercih ederler.
= Erkekler bireysel, kadinlar toplumsal davranis sergilerler.

=  Erkekler bir piramit, kadinlar ise bir arkadas grubu olusturmayn isterler.

Tablo 3.36’de faktor boyutlarinin bireysel miisterilerin cinsiyetleri ile kredi
karti kullanimindaki tercihlerinin de8isimi ANOVA testiyle yapilan analizin
sonuglarina yer verilmistir. Bireysel miisterilerin cinsiyetleri erkek ve bayan seklinde
simiflandirilmistir. Kredi kart1 tercihinde; “Banka ozellikleri” (F=11,023; p>0.001),
“Finansal Gii¢ ve Imkanlar” (F=7,406; p>0.007) “Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Veri
Tabanli Pazarlama” (F=4.384; p>0.037), ve “Satista Ozendirme” (F=6,919; p>0.009)
faktorlerinde bireysel miisterilerin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak farklilik tespit

edilmistir.

321 Martha Barletta, “Marketing to Women: How to Understand”, Rearch and Increase Your Share of
The Word’s Largest Marker Segment, Chicago: Dearborn Trade Publishing, 2003, s.46.
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Tablo 3.37°da faktor boyutlarinin bireysel miisterilerin medeni halleri ile kredi
kart1 kullanimindaki tercihlerinin degisimi ANOVA testiyle yapilan analizin
sonuglaria yer verilmistir. Bireysel miisterilerin medeni halleri evli ve bekar seklinde
siniflandirilmistir. Kredi karti tercihinde; “Finansal Gii¢ ve Imkanlar” (F=21,265;
p>0.000) “Dagitim” (F=4,520; p>0.034), “Dogrudan Pazarlama” (F=10,998; p>0.001),
“Biitiinlesik Pazarlama” (F=5,524; p>0.019) ve “Satista Ozendirme” (F=11,891;
p>0.001) faktorlerinde bireysel miisterilerin medeni hallerine gore istatistiksel olarak

farklilik tespit edilmistir.

Tablo 3.37
Bireysel Miisterilerin Kredi Karti Tercihinde Medeni Halleri ile Arastirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliski

Medeni Aritmetik  Standart p- Hipotezin

Hali n Ortalama Sapma ri degeri Kabul/Red
Durumu

Banka Ozellikleri Evli 746 4,0412 0,6666 0,380 0,538
Bekar 503 4,0646 0,6443
2 | Finansal Gii¢ ve imkanlar Evli 746 3,9574 0,7167 21,265 0,000 KABUL
Bekar 503 4,1431 0,6692
3 | Dagitim Evli 746 4,1574 0,6000 4,520 0,034 KABUL
Bekar 503 4,2290 0,5598
4 | Dogrudan Pazarlama Evli 746 3,6318 0,8864 10,998 0,001 KABUL
(Uzaktan Erigim) Bekar 503 3,7939 0,7854
5 | Miisteri iliskileri Yonetimi | Evli 746 3,2654 0,8705 0,463 0,496 RED
ve Veri Tabanli Pazarlama Bekar 503 3,2313 0,8684
6 | Fiyat Evli 746 4,2623 0,7095 0,311 0,577 RED
Bekar 503 4,2392 0,7264
7 | Biitiinlesik Pazarlama Evli 746 3,0576 0,7864 5,524 0,019 KABUL
fletisimi Bekar 503 3,1645 0,7907
8 | Banka Sermaye Yapisi Evli 746 3,3803 0,7864 1,555 0,213 RED
Bekar 503 3,4367 0,7827
9 | Satista Ozendirme Evli 746 3,1542 1,0286 11,891 0,001 KABUL
Bekar 503 3,3499 0,9135
10 | Halkla Iliskiler Evli 746 3,0275 1,1050 3,406 0,065 RED
Bekar 503 3,1421 1,0339
11 | Siire¢ Yonetimi Evli 746 3,1749 0,8731 0,102 0,750 RED
Bekar 503 3,1590 0,8507

Sonug olarak; faktor analizi ile tespit edilen 11 boyutta bireysel miisterilerin
kredi karti tercihi ile demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri arasinda anlamli bir
iliskinin olup olmadigini test etmek amaciyla tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Bu

analiz sonuglarinin yorumlanmasi agsagidaki bicime uygun olarak gergeklestirilmistir.

Ho hipotezinin RED edilmesi, 6rneklemdeki bireysel miisterilerin demografik
ve sosyo-ekonomik &zellikleri ile kredi kart1 tercihlerine etki eden faktor ortalamalari

arasinda istatistik olarak anlamli bir fark oldugu kabul edilir. Bu durumda kurulan
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alternatif hipotez Hi hipotezi “KABUL” edilir’**. Ho hipotezinin “KABUL” edilmesi,
orneklemdeki bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik o6zellikleri ile kredi
kart1 tercihlerine etki eden faktor ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
fark olmadigr kabul edilir. Bu durumda kurulan alternatif hipotez Hi hipotezi “RED”

edilir.

Arastirma bulgularindan bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik
Ozelliklerinin kredi kart1 tercihlerine etkili oldugu (banka sermaye yapisi faktorii harig)
sonucuna ulasilmistir. Arastirmanin boyutlar1 arasinda yer alan “Dogrudan Pazarlama”
ve “Satista Ozendirme” faktdrlerinin kredi kart1 tercihlerinde daha &nemli oldugu
yapilan istatistiksel analizler sonucunda ortaya ¢ikmistir. Varyans analizi ile test edilen
iligkisel hipotezlerin kabul / red durumlar biitiin olarak Tablo 3.38’de verilmistir.

Tablo 3.38

Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihinde Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikler ile
Aragtirmanin Boyutlar1 Arasindaki iliskilerin Hipotez Durumlari

Hipotezlerin Kabul / Ret Durumu

No Faktorler Cinsiyet Yas Egitim | Gelir | Meslek | Medeni
Diizeyi | Diizeyi Durum

1 |Banka Ozellikleri KABUL RED RED RED RED RED
2 |Finansal Gii¢ ve Imkanlar KABUL | KABUL | KABUL | RED RED KABUL
3 |Dagitim RED RED RED RED RED KABUL
4 | Dogrudan Pazarlama (Uzaktan Erigim) RED KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL

5 | Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Veri Tabanh Pazarlama | KABUL RED RED KABUL | KABUL RED

6 |Fiyat RED RED RED RED KABUL RED
7 |Biitiinlesik Pazarlama [letigimi KABUL RED RED RED RED KABUL

8 |Banka Sermaye Yapisi RED RED RED RED RED RED
9 |Satista Ozendirme KABUL | KABUL | KABUL | RED RED | KABUL

10 |Halkla Iligkiler RED KABUL RED KABUL RED RED

11 | Siire¢ Yonetimi RED RED RED KABUL RED RED

Tablo 3.38°de goriildiigii gibi “Bankanin Ozellikleri”, “Finansal Gii¢ ve
Imkanlar”, “Dagitim Kanallar1”, “Dogrudan Pazarlama”, “Miisteri iliskileri Y6netimi ve
Veri Tabanli Pazarlama”, “Fiyat Politikas1”, “Biitiinlesik Pazarlama”, “Satista
Ozendirme”, “Halkla Iligkiler” ve “Siire¢ Yonetimi” faktorleri ile bireysel miisterilerin
demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler
tespit edilmistir. Bankalarin sundugu hizmetler arasinda yer alan kredi kartlarina verilen
islevler bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik o6zelliklerine gore
sekillendirildikge, o bankanin kredi kart1 kullanma yoniindeki tercihleri de artma egilimi

gostermektedir. Dolayisiyla, “HI: Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik

322 M. Ergiin, Bilimsel Aragtirmalarda Istatistik Uygulamalar, Ankara: Ocak Yaymnlari, 1995.
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ozellikleri (bagimsiz degiskenler) ile kredi karti tercihinde etkili olan faktorler (bagimli
degiskenler) arasinda anlaml bir iliski vardir”, hipotezi kabul edilmistir. Bireysel
miisterilerin demografik ve ekonomik 6zellikleri ile aragtirmanin boyutlar1 arasindaki
iligkilere iliskin hipotezler ve analiz bulgular1 Tablo 3.39’de verilmistir.

Tablo 3.39

Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Tercihinde Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikler ile
Arastirmamin Boyutlar: Arasindaki Iliskilere Iliskin Hipotezler

No HIPOTEZLER Kabul/Red
Durumu
1 |Ho: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin 6zellikleri kredi kart1 tercihini etkilememektedir.
Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin 6zellikleri kredi kart1 tercihini etkilemektedir. KABUL
2 | Ho: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin finansal giicii kredi kart1 kullanimini etkilememektedir.
Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin finansal giicii kredi kart1 kullanimini etkilemektedir. KABUL

3 |Ho:Kredi kartini piyasaya siiren bankanin dagitim kanallar: kredi kart1 kullanimini etkilememektedir.
H1:Kredi kartini piyasaya siiren bankanin dagitim kanallari kredi kart1 kullanimini etkilemektedir. KABUL

4 |Ho: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim) kredi karti
kullanimini etkilememektedir. KABUL
Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin dogrudan pazarlama (uzaktan erisim) kredi karti
kullanimini etkilemektedir.

5 | Ho: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin miisteri iliskileri yonetimi (CRM ) ve veri tabanlh
pazarlama kredi kart1 kullanimini etkilememektedir. KABUL
Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin miisteri iligkileri yonetimi (CRM )ve veri tabanh
pazarlama kredi kart1 kullanimini etkilemektedir.

6 | Ho: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin fiyat politikasi kredi kart1 kullanimini etkilememektedir.

Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin fiyat politikasi kredi kart1 kullanimin1 etkilemektedir. KABUL

7 |Ho: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi kredi kart1 kullanimini
etkilememektedir. KABUL
Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin biitiinlesik pazarlama iletisimi kredi kart1 kullanimini
etkilemektedir.

8 [Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin banka sermaye yapisi kredi kart1 kullanimini etkilememektedir.
Hi:Kredi kartini piyasaya siiren bankanin banka sermaye yapisi kredi kartt kullanimini etkilemektedir.| RED

9 | Ho: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin satista 6zendirme kararlari kredi kart1 kullanimini
etkilememektedir. KABUL
Hi: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin satista 6zendirme kararlari kredi kart1 kullanimini
etkilemektedir.

10 [Ho: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin halkla iliskileri kredi kart1 kullanimini etkilememektedir.
Hi: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin halkla iligkileri kredi kart1 kullanimini etkilemektedir. KABUL

11 |Ho: Kredi kartini piyasaya siiren bankanin siire¢ yonetimi kredi kart1 kullanimini etkilememektedir.
Hi: Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin siire¢ yonetimi kredi kart1 kullanimimi etkilemektedir. KABUL

3.12.5.2. Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi ile Demografik ve
Sosyo-Ekonomik Ozellikleri Arasindaki Iliski

Arastirmanin bir diger hipotezi olan, “H2: Bireysel miisterilerin demografik ve
sosyo-ekonomik degiskenler ile kredi kart1 sahipligi arasinda anlamli bir iliski vardir”,
yargisini test etmek amaciyla tek yonli varyans analizi yapilmistir. Bu hipotezde kredi
kart1 kullanma siiresi, ¢alisilan banka sayisi, kredi kart1 sayisi, kredi kartt kullanim

memnuniyeti ve kredi kart1 kullanim riskine iliskin sorular test edilmistir.
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Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile demografik ve sosyo-ekonomik
Ozellikleri arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigina iliskin arastirma hipotezleri ve

analiz bulgular1 Tablo 3.40 ve 3.41°da verilmistir.

Bireysel miisterilerin egitim diizeyleri; ilkokul, ortaokul, lise, 6n lisans, lisans
ve lisansiistii seklinde siniflandirilmistir. Kredi kart1 sahipliginde “kredi kart1 kullanma
siiresi”, (F=12,097; p>0.000), “caligsilan banka sayis1” (F=6,319; p>0.000), “kredi kart1
sayist” (F=3,592; p>0.003) ve “kredi kart1 kullanim riski” (F=4.031; p>0.001) ile egitim
durumlari arasinda p < 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilmistir. Tablo 3.40°da bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile egitim
diizeyleri arasindaki degisimleri ANOVA testiyle yapilan analiz sonuglarina yer

verilmistir.

Tablo 40
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi ile Egitim Diizeyleri Arasindaki iliski

t
Bireysel ) i Hipotezin ~ E o 2 3
SORULAR Miisterinin n | Aritmetik [ Standart f- p- |KabulRed ] £ | g | 2] 5| 5|
Egitim Diizeyi Ortalama | gapma | degeri |degeri | Duumu | = 5 S| -1 2
Yaklasik kag Tlkokul 118 2,5424 0,9927 * E
yildir kredi karti Ortaokul 109 | 2,6422 0,9673 * *
kullantyorsunuz? Lise 452 | 2,5752 1,0639 | 12,097| 0,000 ( KABUL * %
On Lisans 285 2,5018 1,1058 * *
Lisans 256 [ 3,0820 1,0688 * *
Lisans Ustii 29 3,2759 1,0986 * *
Kag tane bankada | Ilkokul 118 1,6017 0,6011 * *
hesabimz var? Ortaokul 109 | 1,7064 0,6427 *
Lise 452 1,6969 0,5834 | 6,319] 0,000 KABUL E
On Lisans 285 | 1,7719 0,6172 *
Lisans 256 | 1,8477 0,5279 *
Lisans Ustii 29 | 2,1379 0,6930 * B EEREE
Kredi kart sayiniz ilkokul 118 1,9237 1,0634 *
Ortaokul 109 | 2,0917 1,1266
Lise 452 | 2,0752 1,1118 | 3,592 0,003| KABUL *
On Lisans 285 | 1,9789 1,1004 *
Lisans 256 [ 2,2969 1,1366 *
Lisans Ustii 29 | 2,4828 1,2136
Kredi karti ilkokul 118 1,2458 0,4324
kullanmaktan Ortaokul 109 | 1,1743 0,3811
memnun Lise 452 1,2013 0,4014 1,451] 0,203 RED
musunuz? On Lisans 285 1,1614 0,3685
Lisans 256 [ 1,1523 0,3601
Lisans Ustii 29 1,2414 0,4355
Kredi kart1 Ilkokul 118 1,8220 09118 * * *
kullanmak riskli Ortaokul 109 | 2,0826 0,9142 *
midir? Lise 452 | 2,0996 0,9015 4,031| 0,001 | KABUL | =
On Lisans 285 2,2491 0,8544 *
Lisans 256 [ 2,1328 0,8436
Lisans Ustii 29 | 2,1379 0,7894
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Aragtirmanin amaglart dogrultusunda kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin
egitim diizeyi ile kredi kart1 sahipligi arasindaki anlamli bir farklilik olup olmadigini
test etmek amaciyla 5 tane hipotez gelistirilmistir. Bu gelistirilen hipotezleri test etmek
amaciyla arastirma verilerine tek yonlii varyans analizi uygulanmistir. Bu analiz
sonucunda dort hipotez de istatistiksel olarak farklilik tespit edilmis, farklilik bulunan
bu hipotezler kabul edilmistir.

Tablo 3.41 .
Bireysel Miisterilerin Kredi Karti Sahipligi Ile Egitim Diizeyleri Arasindaki Iliskinin Hipotezleri

Hipotezin

HIPOTEZLER Kabul/Red
Durumu

1 | Ho: Bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklar1 kredi kartin1 kullanma siiresi
arasinda anlamali bir iliski yoktur. KABUL
H1: Bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklar1 kredi kartini kullanma siiresi
arasinda anlamali bir iligki vardir.

2 | Ho: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile ¢alisilan banka sayis1 arasinda
anlamalt bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile ¢alisilan banka sayisi arasinda
anlamal1 bir iligki yoktur.

3 | Ho: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklari kredi kart1 say1s
arasinda anlamali bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklart kredi kart1 sayis
arasinda anlamali bir iligki vardir.

4 | Ho: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklari kredi kartini
kullanma memnuniyeti arasinda anlamal1 bir iliski yoktur. RED
H1: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklar kredi kartini
kullanma memnuniyeti arasinda anlamal1 bir iliski vardir.

5 | Ho: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklari kredi kartinin
riskli bulunmasi arasinda anlamali bir iliski yoktur. KABUL
H1: Kredi kart1 sahibi bireysel miisterilerin egitim diizeyleri ile sahip olduklart kredi kartinin
riskli bulunmasi arasinda anlamali bir iligki vardir.

Tablo 3.42’da bireysel miisterilerin kredi karti sahipligi ile mesguliyetleri
arasindaki degisimlerin ANOVA testiyle yapilan analizin sonuglarina yer verilmistir.
Bireysel miisterilerin mesguliyet durumlart kamu sektorii, 6zel sektor, esnaf/serbest
meslek, ogrenci/calismiyor ve emekli seklinde siniflandirilmistir. Kredi karti
sahipliginde “kredi karti kullanma siiresi”, (F=74,817; p>0.000), “calisilan banka
sayis1” (F=32,334 p>0.000) ve “kredi karti sayist” (F=46,459; p>0.000) ile

mesguliyetleri arasinda istatistiksel olarak farklilik tespit edilmistir.
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Tablo 3.42

Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi ile Mesguliyetleri Arasindaki iliski

ANOVA tukey testi
Bireysel f- p- Hipotezin = ~q _
SORULAR Miigterinin n |Aritmetik | Standart | degeri |degeri | KabulRed | E£| 54 53 23 %
Mesguliyeti Ortalama | Sapma Durumu ¥ 9l O 4 E % 5“7: Lg
Yaklasik kag Kamu Sektorii 277 3,0253] 1,0948 * * *
yildir kredi kart1 [ Ozel Sektor 518 | 2,6293| 1,0726 | 20,699| 0,000 KABUL | * * |
kullantyorsunuz? [ Esnaf/Serbest Meslek [290 2,62411 1,0223 * *
Ogrenci/Calismiyor 106 2,0000 [ 0,8165 * * * *
Emekli 58 3,0345] 1,1693 * *
Kag tane bankada |Kamu Sektorii 277 1,7401] 0,5559 *
hesabiniz var? Ozel Sektor 518 1,7201] 0,5605 6,994 0,000] KABUL *
Esnaf/Serbest Meslek 290 1,88281 0,6860 * * *
Ogrenci/Calismiyor 106 1,5566 | 0,5359 *
Emekli 58 1,6897] 0,5984
Kredi kart Kamu Sektorii 277 2,1733 | 1,1447 *
sayiniz? Ozel Sektor 518 | 2,0579(1,0317 | 12,943 0,000 KABUL * | ®
Esnaf/Serbest Meslek 290 2,3069| 1,2418 * *
Ogrenci/Caligmiyor 106 | 1,4340( 0,7435 * i *
Emekli 58 2,2069 | 1,2249 *
Kredi kart1 Kamu Sektorii 277 1,2094 | 0,4076
kullanmaktan Ozel Sektor 518 1,1660( 0,3725 | 0,719] 0,579 RED
memnun Esnaf/Serbest Meslek |290 1,1828 0,3871
musunuz? Ogrenci/Calismiyor 106 1,2075 | 0,4075
Emekli 58 1,2069 | 0,4086
Kredi kart1 Kamu Sektorii 277 2,1408 [ 0,9079
kullanmak riskli [ Ozel Sektor 518 2,1313| 0,8653 | 2,202 0,067 RED
midir? Esnaf/Serbest Meslek {290 | 1,9931] 0,9036
Ogrenci/Calismiyor 106 2,1981 | 0,8774
Emekli 58 2,2759( 0,8120

Tablo 3.43°de bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile gelir diizeyleri
arasindaki degisimlerin ANOVA testiyle yapilan analiz sonuglarina yer verilmistir.
Bireysel miisterilerin gelirleri 0-500, 501-1000, 1001-1500, 1501-2500, 2501 ve tizeri
seklinde smiflandirilmistir. Kredi karti sahipliginde “kredi kartt kullanma siiresi”,
(F=74,817; p>0.000), “kredi kart1 sayis1” (F=46,459; p>0.003) ve “kredi kart1 kullanma
riski” (F=4.031; p>0.001) ile gelir diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlaml
farklilik tespit edilmistir.
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Tablo 3.43
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi lle Gelir Diizeyleri Arasindaki Iliski

ANOVA key testi
Bireysel sl gsls| s
SORULAR Miisterinin Gelir n Aritmetik | Standart f- p- Kabul/Red| § 3 2‘ (‘Q‘, =§
Diizeyi Ortalama Sapma degeri | degeri Durumu 2 VSL g % é
Yaklagik kag yildir | 0-500 231 2,0043| 0,8772 * * * *
kredi kartt 501-1000 467 24582 0,9650| 74,817| 0,000 KABUL| * R
kullaniyorsunuz? 1001—1500 332 2,9789] 09937 R E E
1501-2500 153 3,3072| 0,9953 * * *
2501 ve tizeri 66 3,6818| 1,2046 * * *
Kag tane bankada 0-500 231 1,5108| 0,5662 * * * *
hesabiniz var? 501-1000 467 1,6510] 0,5599| 32,334 0,000/ KABUL| * R
1001-1500 332 1,8645| 0,5576 * * *
1501-2500 153 1,9412( 0,5647 * * *
2501 ve tizeri 66 22121 0,6909 * * * *
Kredi kart sayiniz? 0-500 231 1,4892( 0,8333 * * * *
501-1000 467 1,9529] 11,0096 46,459| 0,000 KABUL{ * S
1001-1500 332 2,2892| 1,1160 * * * *
1501-2500 153 2,6536( 1,1374 * * *
2501 ve lizeri 66 2,9545| 1,3409 * * *
Kredi kart: 0-500 231 1,2554] 0,4370 * *
kullanmaktan 501-1000 467 1,1842| 0,3880| 3,655| 0,006 RED
memnun musunuz? | 1001-1500 332 1,1807( 0,3854
1501-2500 153 1,1307] 0,3382 *
2501 ve {izeri 66 1,0909( 0,2897 *
Kredi kart: 0-500 231 2,0693( 0,9062
kullanmak riskli 501-1000 467 2,1113[ 08961 0,258 0,905| RED
midir? 1001-1500 332 2,1235[ 0,8828
1501-2500 153 2,1569| 0,8360
2501 ve tizeri 66 2,1364| 0,8573
Tablo 3.44
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi ile Yaslar1 Arasindaki iliski
ANOVA
Bireysel Aritmetik | Standart f- p- v | oo | = | 8
SORULAR Miisterinin n | Ortalama | Sapma | degeri [degeri [KabulRed| & | 7 [ I | J | 3
Yast Durumu | = a N B <
Yaklasik kag 18-25 314 1,8885 0,6855 * *
yildir kredi kart1 26-33 404 2,6807 0,9210| 86,443 | 0,000 | KABUL| * *
kullamyorsunuz? [ 34-41 251 3,0717]  1,0967 HE
4249 192 3,2760 1,0935 * *
50 ve iizeri 88 3,1023 1,2228 * *
Kag tane 18-25 314 1,6847 0,5703
bankada 26-33 404 1,7847 0,5685 1,719 | 0,143 RED
hesabiniz var? 34-41 251 1,7331]  0,5835
42-49 192 1,7500 0,6632
50 ve iizeri 88 1,8295 0,6818
Kredi kart 18-25 314 1,7389 0,9635 * * * *
saymiz? 26-33 404 2,1188 1,0571 13,073 | 0,000 | KABUL| *
3441 251 22231 1,1446 *
4249 192 2,3021 1,2161 *
50 ve iizeri 88 2,4432 1,3118 *
Kredi kart1 18-25 314 1,1752 0,3807
kullanmaktan 26-33 404 1,1584 0,3656 1,182 | 0,317 RED
memnun 3441 251 1,2032 0,4032
musunuz? 42-49 192 12135 0,4109
50 ve iizeri 88 1,2273 0,4215
Kredi kart1 18-25 314 2,1529 0,8585
kullanmak riskli 26-33 404 2,1856 0,8701 2,620 | 0,034 | KABUL *
midir? 34-41 251 2,0637]  0,8966
42-49 192 2,0677 0,9041
50 ve iizeri 88 1,8864 0,9276 *
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Tablo 3.44’de bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile yaslar1 arasindaki
degisimin ANOVA testiyle yapilan analiz sonuglarina yer verilmistir. Bireysel
miisterilerin  yaslar1 18-25, 26-33, 34-41, 42-49, 50 ve iizeri bi¢iminde
gruplandirilmistir.  Kredi kart1 sahipliginde “kredi kart1 kullanma siiresi”, (F=86,443;
p>0.000), “kredi kart1 sayis1” (F=13,073; p>0.003) ve “kredi kart1 kullanim riski”
(F=2,620; p>0.034) ile yaslar1 arasinda istatistiksel olarak farklilik tespit edilmistir.

Tablo 3.45’de bireysel miisterilerin kredi kartt sahipligi ile cinsiyetleri
arasindaki degisimin ANOVA testiyle yapilan analiz sonuglarina yer verilmistir.
Bireysel miisterilerin cinsiyetleri erkek ve bayan bi¢iminde siniflandirilmistir. Kredi
kart1 sahipliginde “kredi kart1 kullanma siiresi”, (F=19,541; p>0.000), “calisilan banka
sayis1” (F=21,793; p>0.000) “kredi kart1 sayis1” (F=26,114; p>0.000) ve “kredi karti
kullanim riski” (F=12,708; p>0.000) ile cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 3.45
Bireysel Miisterilerin Kredi Karti Sahipligi Ile Cinsiyetleri Arasindaki Iliski

Miisterinin Aritmetik  Standart f- p- Kabul/Red

SORULAR Cinsiyeti n  Ortalama  QSapma degeri | degeri Durumu

Yaklasik kag yildir kredi kart1 | Erkek 816 2,7794 1,1023
kullantyorsunuz? Bayan 433 2.,4965 1,0254 19,541 0,000 KABUL

2 | Kag tane bankada hesabiniz Erkek 816 1,8039 0,6073
var? Bayan 433 16397 | 05607 | 21793 | 0000 | KABUL

3 | Kredi kart sayimiz? Erkek 816 2,2120 1,1724
Bayan 433 18753 | 09757 | 26114 | 0000 | KABUL

4 | Kredi kart1 kullanmaktan Erkek 816 1,1985 0,3991
memnun musunuz? Bayan 433 | 11594 | 03664 | 882 | 0090 RED

5 | Kredi kart1 kullanmak riskli Erkek 816 2,0490 0,8917
midir? Bayan 433 | 2235 | 08579 | %708 | 0,000 | KABUL

Tablo 3.46°da bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile kredi kart1 kullanma
cesidi arasindaki degisimin ANOVA testiyle yapilan analiz sonuglarina yer verilmistir.
Bireysel miisterilerin kredi karti kullanma ¢esidi; alis veris, para ¢ekme ve hem alig
veris hem de para ¢ekme bigiminde siniflandirilmistir. Kredi kart1 sahipliginde “kredi
karti kullanma siiresi”, (F=11,668; p>0.000), ‘“calisilan banka sayis1” (F=3,165
p>0.043) “kredi kart1i sayisi” (F=10,955; p> 0.000) ve “kredi karti kullanma
memnuniyeti” (F=13,300; p>0.000) ile kredi kart1 kullanma ¢esidi arasinda istatistiksel
olarak farkliliklar tespit edilmistir.
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Tablo 3.46
Bireysel Miisterilerin Kredi Kart1 Sahipligi ile Kredi Kart1 Kullanma Cesidi Arasidaki iliski

Kullanma Aritmetik | Standart Hipotezin
SORULAR Tiirii Ortalama | Sapma f-degeri | p-degeri  Kabul/Red
Durumu
1 | Yaklasik kag yildir kredi kart1 | Ali veris 702 2,7650 1,1282
kullaniyorsunuz? Para cokme |44 2,0000 | 08627 | 11068 0,000 | KABUL
Ikisi birden | 503 2,6243 1,0138
2 | Kag tane bankada hesabiniz Alig verisg 702 1,7194 0,5945
var? Para gekme | 44 16364 | 06135 3,165 0043 | KABUL
Ikisi birden | 503 1,7952 0,5953
3 | Kredi kart saymiz? Alig veris 702 2,0484 1,1206
Para gekme | 44 14545 | 05479 | 1093 0,000 | KABUL
Ikisi birden [ 503 2,2167 1,1321
4 | Kredi kart1 kullanmaktan Alig veris 702 1,1695 0,3755
memnun musunuz? Para ¢cekme | 44 1,4773 0,5053 13,300 0,000 KABUL
Ikisi birden | 503 1,1809 0,3853
5 | Kredi kart1 kullanmak riskli Alig veris 702 2,0783 0,8750
midir? Para gokme | 44 19545 | 0,8340 2,566 0,077 RED
Ikisi birden | 503 2,1769 0,8985

Arastirmanin alt amaclar1 dogrultusunda bireysel miisterilerin kredi karti
sahipligi ile demografik ve sosyo-ekonomik oOzellikleri arasinda anlamli bir iliskinin
olup olmadigina dair kurulan hipotezler ve hipotezleri test etmek amaciyla yapilan
varyans analizi bulgularinin 6zeti Tablo 3.47°de verilmistir.

Tablo 3.47

Bireysel Miisterilerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozellikler ile Kredi Kart1 Sahipligi
Arasindaki iligkilerin Hipotez Durumlari

HIPOTEZLERIN KABUL / RED DURUMU

SORULAR Cinsiyet | Yas Egitim | Gelir | Meslek |Kullanma
Diizeyi | Diizeyi Tiirl
1 |Yaklasik kag yildir kredi kart1 kullaniyorsunuz? | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL
2 | Kag tane bankada hesabiniz var? KABUL RED KABUL | KABUL | KABUL | KABUL
3 |Kredi kart sayimiz? KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL
4 | Kredi kart1 kullanmaktan memnun musunuz? RED RED RED RED RED KABUL
5 |Kredi kart1 kullanmak riskli midir? KABUL | KABUL | KABUL | RED RED RED

Tablo 3.47°de gortldiigii gibi “kredi kart1 kullanma siiresi”, “calisilan banka
sayis1”, “kredi karti kullanma memnuniyeti” ve “kredi karti kullanim riskine” ile
bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri arasinda anlamali
iligkiler istatistiksel olarak tespit edilmistir. Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile
demografik ve sosyo-ekonomik oOzellikler arasindaki iliskilere iligkin hipotezlerin

durumu Tablo 3.48°de verilmistir.
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Tablo 3.48
Bireysel Miisterilerin Kredi Karti Sahipligi ile Demografik ve Sosyo-Ekonomik
Ogzellikler Arasindaki Iliskilere Iliskin Hipotezlerin Durumu

Hipotezin
No HIPOTEZLER Kabul/Red
Durumu
1 Ho:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile egitim diizeyleri arasinda anlamali bir iliski yoktur.
H1:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile egitim diizeyleri arasinda anlamal1 bir iligki vardir. | KABUL
2 Ho:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile mesguliyetleri arasinda anlamali bir iliski yoktur.
H1:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile mesguliyetleri arasinda anlamali bir iliski vardir. | KABUL
3 Ho:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile gelir diizeyleri arasinda anlamali bir iliski yoktur.
H1:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile gelir diizeyleri arasinda anlamali bir iligki vardir | KABUL
4 Ho: Bireysel miisterilerin kredi kart: sahipligi ile yaslari arasinda anlamali bir iliski yoktur.
H1: Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile yaslar1 arasinda anlamali bir iliski vardir KABUL
5 Ho: Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile cinsiyetleri arasinda anlamal1 bir iligki yoktur.
H1: Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile cinsiyetleri arasinda anlamali bir iligki vardir KABUL
6 Ho: Bireysel miisterilerin kredi karti sahipligi ile kullanma tiirii arasinda anlamali bir iliski yoktur.
H1: Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile kullanma tiirii arasinda anlamali bir iligki vardir ] KABUL

Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 0Ozelliklerine gore
bankalarin sundugu iirlinler arasinda yer alan kredi kartlarinin iglevleri artirilarak
sekillendirildik¢e bireysel miisterilerin kredi kartt kullanma yoniindeki tercihleri de
artmaktadir. Dolayisiyla, H2:Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik
ozellikleri ile kredi kart1 sahipligi arasinda anlamli bir iligki vardir, hipotezi kabul

edilmistir.

3.13. Arastirmanin Simirhihklari

Bu c¢alismada da tiim arastirmalarda oldugu gibi c¢esitli metodolojik
sinirlamalar bulunmaktadir. Caligsmanin ikinci boliimiinde tiiketici davranisimi etkileyen
faktorler; demografik, psikolojik, kiiltiirel ve sosyolojik faktdrler olmak iizere dort
baslik altinda toplanmistir. Tezin uygalamasinda ise bireysel miisterilerin, kredi karti
tercihinde, yalnizca demografik bilgilerinden yararlanilmis, psikolojik, kiiltlirel ve
sosyolojik faktorleri arastirma kapsami disinda birakilmistir. Dolayisiyla bireysel
misterilerin, kredi kart1 tercihindeki farkliligin1 sadece demografik faktorlerin

aciklanmas1 beklenemez.

Kredi kartina sahip olmayanlar arastirma kapsami disinda birakilmigtir.
Arastirma evreninin tamamina ulasmak emek, zaman ve maliyet agisindan ¢ok giic
oldugu igin, drnekleme metodu benimsenmis ve arastirmanin evreni Istanbul ilinde
bulunan kredi kart1 sahibi 1.249 bireysel miisteriler ile sinirlandirilmigtir. Dolayisiyla

arastirmada elde edilen verilerin tiim Istanbul’daki kredi karti kullanicilaria
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genellenmesi miimkiin degildir. Bununla birlikte bireysel kullanicilarin kredi karti tercih
nedenlerini belirleyici mahiyet tagimasi her kesimden bireylerin bulunmasi bankalarin

kredi kart1 pazarlama karmasi kararlarina yardimci olacaktir.
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SONUC

Bu boéliimde, analizler sonucunda ulasilan bulgular dogrultusunda hipotezler
incelenmekte ve ulasilan sonuglara bagli olarak yapilacak benzeri calismalar igin

ilgililere bilgi sunulmaktadir.

Bu arastirma ile bankacilik sektoriiniin 6nemli ve vazgecilmez bir iiriinii olan
kredi kartlarinin pazarlama kararlarina kullanicilarin bakisi ve kullanim egilimlerine
etki eden faktorleri tespit etmek icin bireysel miisterilerin demografik degiskenleri ile
kredi kart1 tercih nedenleri arasinda iliskinin arastirilmasi amaglanmistir. Baska bir ifade

ile yapilan bu aragtirma asagidaki sorulara yanit bulmaya calismistir.

v' Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerine etki eden faktorler nelerdir?

v’ Bireysel miisterileri, kredi karti tercih nedenlerine gore demografik ve

sosyo-ekonomik ozellikleri bakimindan gruplandirabilir miyiz?

v' Sayet boyle bir gruplandirma yapilabilirse, bu gruplandirmanin baslica ayirt

edici Ozellikleri nelerdir?

v Bu gruplandirma sonunda olusan faktorler (gruplar) arasinda demografik ve

sosyo-ekonomik 6zellikler bakimindan belirgin farklar var midir?

v’ Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile kredi

kart1 sahipligi arasinda iliski var midir?

v’ Bireylerin demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri ile kredi karti

sahipligini nasil etkilemektedir?

v' Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihleri pazarlama karmasi kararlarini

nasil etkilemektedir?

Arastirma kapsaminda yapilan istatistiksel testler sonucu ulasilan bulgular
dogrultusunda yukarida listelenilen arastirma sorulari cevaplandirilmaktadir. Ayrica
bankalarin yoneticilerine elde edilen bilgiler 15181nda kredi kart1 pazarlama kararlari i¢in
Onerilerinde bulunulmakta ve arastirmanin kisitlar1 aciklanarak gelecekte bu alanda

yapilabilecek ¢aligmalar i¢in Oneriler sunulmaktadir.
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Pazarlar, kiiresellesme, teknolojik gelismeler ve siirlayict diizenlemelerin
kaldirilmasi gibi ¢esitli toplumsal giiglerin etkisiyle kokten degisikliklere ugramaktadir.
Bu giicler, yeni rakipler ve tiiketici davraniglar1 yaratmistir. Tiiketiciler, her gecen giin;
daha yiiksek kalitede ve kendi istekleri dogrultusunda sekillendirilmig iiriin ve hizmet
beklentisi igerisine girmektedirler. Ayni zamanda, iiriinler arasindaki farkliliklarin
azaldigin1 sezen miisterilerin, markalara olan sadakatleri de bu sezgi oraninda
azalmaktadir. Bu cer¢evede daha bilingli aligveris yapabilmek i¢in miisteriler, internet
gibi ¢esitli araglardan yeterince bilgi edinebilmektedirler. Bu gelismelerin neticesinde
misteriler, iirlin ve hizmet sunumunda deger ararken fiyat karsisinda daha duyarli hale
gelmislerdir. Marka sunucular ise gerek ulusal gerekse uluslararasi markalarin yogun
rekabetiyle kars1 karsiya kalmislardir. Bu gelismeler, rekabete kars1 koymaya calisan
kredi kart1 kuruluslarinin, pazarlama maliyetlerinin artmasina ve kar hadlerinin

diismesine neden olmustur.

Basari, en uygun ve en dogru miisteriyi isletmeye kazandirmak ve onu
kaybetmemektir. Bunun ic¢in ise miisterileri nelerin etkiledigini ve miisterilerin
ithtiyaglarinin nasil sekillendigini siirekli izleyerek Ogrenen sistemler olusturmak

gerekmektedir.

Yogun rekabet ortaminda, hizla degisen ve gelisen ekonomik hayatta
miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in bankalar yaris icine girmislerdir.
“Plastik para” olarak nitelendirilen kredi kartlarinin kullanimlari; para tasima riskini
azalttig1 i¢in, itibar gostergesi oldugu i¢in, puan biriktirerek bedava alis veris imkanm
sagladigr i¢cin ve Odeme kolayligi sagladigi icin her gegen gilin biraz daha

yayginlagmaktadir.

Rekabetin son derece yogun oldugu giliniimiizde, kredi kart1 kuruluglar1 se¢im
serbestisine sahip miisteriler karsisinda farklilik yaratarak, rakiplerine gore farkli bir
konuma (imaja) sahip olmak zorundadirlar. Kredi karti kuruluslari, hizmetlerini
artirarak siirdiirebilmeleri igin rakiplerine gore farklilik yaratmasi yeterli olmamakla
birlikte, ayrica miisterilerini (hizmet alicilarin1)) sadik miisteri yapabilmenin

yontemlerini aragtirmalidirlar.
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Miisteri sadakatini giiclendirmenin yolu; miisterinin rakiplere gitmesini
engelleyecek tedbirler almaktir. Sayet sadik miisterilere avantajli tirtinler sunulmasi
halinde, rakiplerin miisterilerini ¢ekmek icin sunacagi bazi teklifleri sadik miisteriler

kabul etmeyeceklerdir.

Bankalarin ilgili departmanlarinin en 6nemli gorevlerinden biriside se¢mis
olduklart pazar dilimin(lerin) de miisterilerinin istek ve ihtiyaglarin1 demografik ve
sosyo-ekonomik Ozelliklerine gore gruplandirarak pazar paymi artiric1 stratejiler
gelistirmektir. Bu stratejileri gelistirebilmek icin oOncelikle demografik ve sosyo-
ekonomik oOzelliklerine gore miisterilerinin tercihlerini etkileyen faktorlerin tespit
edilmesi gerekmektedir. Yapilan bu arastirmada, bireysel miisterilerin kredi karti
tercihlerini etkileyebilecek degiskenlerin neler oldugu sorusuna cevap bulmaya
calistlmistir. Aragtirmanin amaclar1 dogrultusunda kredi karti kullanan bireysel
miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik degiskenleri ile kredi karti tercihlerine etki

eden faktorler arasinda anlamli bir iligkinin olup olmadig: test edilmistir.

Bu arastirmada veriler, 5°1i Likert tipindeki kapali uglu sorular ile Istanbul ili
ilge merkezlerinden anket yontemi ile elde edilmistir. Anket uygulanan 6rneklemin
seciminde farkli segmentlerin tespit edilmesi Oncelikli hedef olarak benimsenmistir.
Anket, bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri ve kredi karti
sahipligine yonelik 22 soru ile kredi kart1 tercihine yonelik 42 sorunun yer aldig: iki
boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde kredi karti kullanan bireysel miisterilerin
demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerine (bagimsiz degiskenler), ikinci boliimde ise
bireysel miisterilerin herhangi bir bankanin kredi kartin1 tercih etmedeki nedenlerine

(bagiml1 degiskenler) yer verilmistir.

Verilerin analizinde, SPSS paket programindan faydalanilmistir. Istatistiksel
bulgular elde edilirken Orneklemin bilgilerinin sayisal gosterimle Ozetlenmesi igin
betimleyici analiz, hazirlanan 6lgegin gecerlilik ve giivenilirligini 6lgmek icin faktor
analizi, Ol¢iilen degiskenlerin orta degerden farkli olup olmadigini Slgebilmek igin t-
testi, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkilerin derecesini dlgebilmek igin
Pearson korelasyon analizi uygulanmistir. Daha sonra kredi karti tercihlerini etkileyen

faktorlerin demografik degiskenlere gore (bagimsiz degisken) farklilik gosterip
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gostermediginin tespiti i¢in varyans analizleri yapilmistir. Bu yapilan varyans analizleri
sonucunda farklilik bulunmasi halinde, bu farkliligin hangi iki degiskenden

kaynaklandiginin tespit edilebilmesi i¢in ise Post Hoc (tukey) testi uygulanmistir.
Betimsel Analiz

Aragtirmada temel demografik degiskenler olarak bireysel miisterilerin
cinsiyeti, medeni hali, esinin ¢alisma durumu, araba sahipligi, yasi, egitim diizeyi, aylik
geliri, meslegi ve yasantisini siirdiirdiigii ailedeki fert sayis1 kullanilmis ve asagida

listelenen bulgulara ulagilmistir.

*  Arastirmaya katilan 1249 kredi karti kullanicis1 miisterinin % 65,3 {inii
(f=816) erkeklerin, % 34,7 sini (f=433) bayanlarin olusturdugu gézlenmektedir.

»  Katilmeilarin %59,7°s1 (f=746) evlidir. Evlilerin % 34’iinlin (=425) esi
herhangi bir iste calismamaktadir.

=  Katilmeilarin % 32,3’ (f=404) 26-33 yas grubundadir. Bunu % 25,1 ile
(f=314) 18-25 yas grubundaki kullanicilar, % 20,1 (f=251) ile 34-41 yas

gurubundaki kullanicilar izlemektedir.
=  Anket katilimcilarinin 6nemli bir béliimii lise mezunudur (%36,2).

*  Ankete katilanlarin gelir durumlar ele alindiginda % 37,4 (f=467) ile 501—
1.000 TL’lik gelir dilimi 6nemli bir yer tutmakta oldugu tespit edilmistir. Bunu
1.001-1.500 TL aras1 gelir dilimi % 25,6 (=332) izlemistir.

*  Aragtirmaya katilan bireysel miisterilerin % 41,5’1 (f=518) 0zel sektorde
calismaktadir. Yiizde 23,2’si (f=290) esnaf ya da serbest meslek mensubu,
%22,2’s1 (f=277) kamu sektoriinde ¢alismaktadir. Yiizde 8,5’1 (f=106) her hangi

bir iste galismamaktadir. Yiizde 4,6’s1 (f=58) ise emekli olmustur.

= Aile fert sayisi agisindan incelendiginde ankete katilan miisterilerin

cogunlugu (% 66,7) 2—4 kisilik ailelerde yagamini siirdiirmektedir.

= Kredi kartina sahip bireysel miisterilerin % 93,9’u (f=1173) kredi kartim
kullantyorum yanitini, % 6,1°1 (f=76) ise kredi kartimi1 kullanmiyorum yaniti

vermislerdir.
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»  Anket katilimeilarinin, % 37,5’1 (f=468) 1-3 yil aras1 diliminde kredi karti

kullandiklarini ifade etmislerdir.

=  Anket katilimcilari, “Kredi kullanmaktan memnun musunuz?” sorusuna;

%81,5’1 (f=1.018) evet, % 18,51 (f=233) hayir yanitin1 vermislerdir.

*  Ankete katilan miisterilerin sahip olduklar1 toplam kredi kart1 sayis1 bir tane

olarak %36,4 (f=455) yogunlagmistir. Bunu, % 34.7 (f=433) ile iki tane izlemistir.

=  Anket uygulanan miisterilerin %78.2°si (f=977), “Kredi kartimin iizerinden

ek kart kullanimi yoktur.” yanitini vermistir.
T- Testi

Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihine yonelik yargilarin, ortalamalarinin
grup ortalamast olan 3,6694’ten istatistiki bakimindan farkli olup olmadigini tespit
etmek i¢in t-testi uygulanmistir. Ankete katilan bireysel miisteriler kredi karti
kullanirken, verilen bagimli degiskenlere verdikleri onem diizeyinin degerlendirmesinde
5’11 Likert tipi 6lgekten yararlanilmistir. Bu teste gore; 35 yarginin 33’1 (0=0,05 gore)
anlamli ¢ikmistir. Bu anlamli ¢ikan yargilarin 33’tinde genel ortalamaya gore
istatistiksel bakimdan anlamli derecede fark tespit edilmistir. Bu yargilarin 17’si genel
ortalamanin Ustlinde, 16’s1 genel ortalamanin altinda yer almistir. Calisma bulgularina

gore, bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerini etkileyen ilk bes 6zellik;

= Kredi kartini piyasaya siiren bankanin giivenilirligi,
» Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi,
= Kredi kartinin taksitlendirme olanagi sunmasi,

» Kredi kartina tiyelik aidat1 alinmamasi,

* Bankanin POS cihazinin yaygin olmasi, seklinde siralanmistir.

Bireylerin ¢esitlenerek artan istek ve ihtiyaglart ile gelisen makroekonomik
faktorler kredi karti kuruluslarinin hizmetlerini gelisim yoniinde degistirmeye
zorlamaktadir. Kredi kartt pazarinda, kredi kartini miisteriye pazarlamaktan daha
onemlisi, hamilin sahip oldugu kredi kartlar1 arasindan en ¢ok tercih edilerek kullanilan
kart haline getirmek onem kazanmistir. Kredi karti tercihinde; hesap kesim tarihi,

harcama limiti 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir. Bunun yani sira bireyler,
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maaglarin1 aldiklar1 bankalarin kredi kartlarin1 6deme kolayligi nedeniyle tercih

etmektedirler.
Faktor Analizi

Aragtirmada bankalarin yapisina ve kredi karti pazarlama karmasi kararlari ile
bireysel miisterilerin kredi karti kullanimina yonelik tutumlarini 6lgmek amaciyla 42
bagimli degisken belirlenmistir. Bu degiskenlerden alinan yanitlar dogrultusunda
bireysel miisteriler tarafindan benzer algilanan degiskenleri guruplandirmak amaciyla

faktor analizi uygulanmistir.

“Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercih nedenleri” 6lgeginin yap1 gegerliligi ve
maddelerin faktor yapisini tespit etmek amaciyla faktdr analizinde temel bilesenler
yontemi ve verimax doniistiirmesi uygulanmstir. Iki asamadan olusan faktdr analizinin,
birinci asamasinda 6z degeri (eigenvalue) 1 olan ve toplam varyansin % 58,807 sini
aciklayan 12 faktor saptanmistir. Fakat 6lcek maddeleri i¢cinde baz1 maddelerin yiiksek
oranda ( > 0,50) birden fazla faktore yiiklenmesi nedeniyle faktor yiikii 0,50’nin altinda
kalan yargilar (1, 10, 15, 36, 37, 39 ve 42 nolu yargilar) analiz disinda tutulmustur.

Kalan yargilara yapilan ikinci faktor analizi neticesinde, maddelerin yiiklenme
degerleri 0,50’nin ve 6z degeri 1’den fazla olan, toplam varyansin % 61,96’sim
aciklayan anlamli 11 boyut (faktor) elde edilmistir. KMO &rneklem yeterliligi 0.806,
Barlett’s testi p<0,00 olmasi verilerin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir.
Bu bulgulardan, 6rneklem sayisinin faktor analizi i¢in yeterli ve uygun oldugu sonucuna
ulagtirmaktadir. Faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan boyutlar ve bunlarin igerdigi alt
degiskenler incelendiginde, bireysel miisteriler, iirlin ve hizmet alislarinda 6deme
yapabilmek icin kredi kart1 tercihi yaparken az ya da ¢ok 11 faktoriin etkisinde kaldig:
gozlenmektedir. Bu faktdrler; “Bankanin Ozellikleri”, “Finansal Gii¢ ve Imkanlar”,
“Dagitim Kanallar1”, “Dogrudan Pazarlama”, “Miisteri Iligkileri Yonetimi ve Veri
Tabanli Pazarlama”, “Fiyat Politikas1”, “Biitiinlesik Pazarlama”, “Satista Ozendirme”,

“Halkla Iliskiler” ve “Siire¢ Y®6netimi”dir.
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Pearson Correlation Analizi

Ankete katilan bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik
degiskenleri ile kredi kart1 tercihlerini etkileyen faktorler arasinda istatistiki olarak

anlaml bir iliski bulundugu Pearson korelasyon katsayilarina bakilarak tespit edilmistir.

Degigkenler arasi korelasyonlara bakildiginda en yiiksek korelasyon; kredi
kartinin “taksitlendirme olanagi sunmas1” ve “ekstra taksit imkani sunmas1” yargilari
arasinda oldugu (r=0,639) tespit edilmistir. Kredi kartinin “taksitlendirme olanagi
sunmast” yargisinin diger bagimli degiskenler ile ilgili boyutlarina bakildiginda “taksit
erteleme ya da taksit atlatma imkani1 sunmas1” (r = 0,403), “donemsel olarak alig veris
limitli puan getirici kampanyalar diizenlenmesi” (r=0,260), “almak istedigim {iirlin veya
hizmetin saticisinin kredi kart1 ile anlasmasi olmasi1” (r=0,360), “kredi kart1 gecikme
faiz oranmin daha diisiik olmas1” (r=0,213) ve ‘“alis veris yaptigim magazada kredi

kartinin logosunu gérmem” (r=0,213) yargilariyla pozitif yonde iliski gdzlenmektedir.
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Post Hoc (Tukey) Testi

Arastirma modelinde yer alan kredi karti tercihleri, bireysel miisterilerin
demografik oOzelliklerine gore oOnemli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirleyebilmek amaciyla arastirma verilerine tek yonlii varyans analizi ve post hoc
(tukey) testi uygulanarak degiskenler karsilastirilmistir. Arastirma bulgularindan
bireysel miisterilerin demografik o6zelliklerinin kredi karti tercihinde etkili oldugu
(banka sermaye yapist faktorii hari¢) sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla, “H1: Bireysel
miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 6zellikleri (bagimsiz degiskenler) ile kredi
kart1 tercihinde etkili olan faktorler (bagimli degiskenler) arasinda anlamli bir iligki

vardir”, hipotezi kabul edilmistir.

Bu hipotez ile bireysel miisterilerin, demografik O6zelliklerinin kredi karti
tercihlerine etkileri incelenmistir. Bu inceleme sonucunda arastirma modelinde ortaya
konan hipotezler c¢ergevesinde yapilan varyans analizleri sonucunda bireysel
misterilerin demografik Ozelliklerinin kredi kart1 tercihlerini etkiledigi yargisina
ulagilmistir. Bireysel miisterilerin demografik ozellikleri ile satista 6zendirme ve

dogrudan pazarlama faktorleri arasinda anlamlilik degerleri giiclii iliskinin oldugu
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sonucuna ulasilmistir. Bagka bir ifade ile arastirmanin boyutlar1 arasinda yer alan
dogrudan pazarlama ve satista 6zendirme faktorlerinin, kredi kart1 tercihlerinde daha

onemli oldugu yapilan istatistiksel analizler sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Dogrudan pazarlama faktoriinde 18-25, 26-33 ve 3441 yas grubu; 42-49, 50
ve lizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihine iligkin goriislerinde anlamli bir fark
oldugu tukey testi verilerinde gozlenmektedir. Bu bulgulara gore 18-25, 26-33 ve 34—
41 yas grubu; 42-49, 50 ve iizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihinde bu faktor
degiskenleri i¢cin daha olumlu goriise sahiptir. Bu bulgulara gore 42 yasinin lizerindeki
kredi kart1 kullanicilart bu faktorii olusturan internet ve telefon bankaciligr ile ilgili
degiskenlere daha diisiik puan vermislerdir. Dolayisiyla 42 yasinin tizerindeki kredi
kart1 kullanicilarinda, bu faktorii kapsayan degiskenler ile ilgili pazarlama karmasi

faaliyetlerinin etkili olamayabilecegi seklinde aciklanabilir.

Dogrudan pazarlama faktoriinde, emekli olanlara gdre kamu sektdriinde
calisanlar, 6zel sektorde calisanlar, esnaf ya da serbest meslek mensuplar1 ve 6grenciler
istatistiksel agidan anlamli derecede yiiksek puanlar vermislerdir. Kredi kartin1 piyasaya
siiren kurumlar mesguliyet bulgularina gére emekli olmus bireysel miisterilere internet
gibi teknoloji kullanimmi gerektiren uzaktan erisim araglari yerine bu gruba hitap

edebilecek pazarlama karmasi kararlarindan yararlanmalidir.

Dogrudan pazarlama faktoriinde 6n lisans, lisans ve yiliksek lisans mezunlari;
ilkokul, ortaokul ve lise mezunlarina gore istatistiksel acidan anlamli derecede yiiksek
puanlar vermislerdir. On lisans ve {izerinde egitim goren kredi kart: kullanicilar1 uzaktan
erisim olanaklarini igeren bu faktore yiliksek puan vermislerdir. Kredi kartin1 piyasaya
siiren kurumlar egitim diizeyi bulgularina gore on lisans ve {izerinde egitim almig
misterileri ile ilgili pazarlama karmasi kararlarinda internet gibi teknoloji kullanimini

gerektiren erigim araglarindan yararlanilabilir.

Satista 6zendirme faktoriinde 18-25 ve 26-33 yas grubu; 3441, 42-49, 50 ve
tizeri yas grubuna gore kredi kart1 tercihine iliskin goriislerinde anlamli bir fark oldugu
tukey testi verilerinde gézlenmektedir. Bu bulgulara gore 18-25 ve 26-33 yas grubu
3441, 42-49, 50 ve lizeri yas grubuna gore kredi karti tercihinde bu faktor degiskenleri
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icin daha olumlu goriise sahiptir. Bu bulgular bize 33 yasimin iizerindeki kredi karti
kullanicilar1 bu faktorii olusturan hediye kazandirmaya yonelik degiskenlere daha diistik
puan vermislerdir. Dolayisiyla 33 yasinin tizerindeki kredi karti kullanicilarinda bu
faktorii kapsayan degiskenler ile ilgili pazarlama karmasi faaliyetlerinin etkisinin daha

diisiik olabilecegi seklinde agiklanabilir.

Satista 6zendirme faktdriinde 6n lisans ve yiiksek lisans mezunlari; ilkokul,
ortaokul, lise ve lisans mezunlarina gore istatistiksel acidan anlamli derecede yiiksek
puanlar vermislerdir. Pazarlama karmasi kararlarinda, hediye kazandirict kampanyalar
diizenlenirken On lisans ve iizerinde egitim almis bireysel miisterilerin katilimim
saglayabilecek tutundurma araglarindan yararlanilmalidir. Ayrica satis Ozendirici
kampanyalarda ilkokul, ortaokul ve lise diizeyinde egitim goérmiis bireysel miisterilerin

katiliminm saglayacak tutundurma araglarina yer verilmelidir.

Bankalarin sundugu hizmetler arasinda yer alan kredi kartlarina yiiklenen
islevler, bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik 06zelliklerine gore
sekillendirildikge, o bankanin kredi kartim1 kullanma yoniindeki tercihlerinde

artmaktadir.

Arastirmanin diger bir hipotezi, “H2:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi
ile demografik ve sosyo-ekonomik degiskenler arasinda anlamli bir iliski vardir.”
hipotezini test etmek amaciyla varyans analizi yapilmistir. Bu hipotezde kredi karti
kullanma siiresi, ¢alisilan banka sayisi, kredi karti sayisi, kredi kartt kullanim

memnuniyeti ve kredi kart1 kullanim riskine iliskin sorular test edilmistir.

9% ¢

“Kredi kart1 kullanma siiresi”, “calisilan banka sayis1”, “kredi kart1 kullanma
memnuniyeti” ve “kredi kart1 kullanim riskine” ile bireysel miisterilerin demografik ve
sosyo-ekonomik ozellikleri arasinda anlamali iligkiler istatistiksel olarak tespit
edilmistir. Dolayisiyla, “H2:Bireysel miisterilerin kredi kart1 sahipligi ile demografik ve
sosyo-ekonomik degiskenler arasinda anlamli bir iligki vardir.”, hipotezi kabul
edilmistir. Bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik dzelliklerine gore kredi
kartlariin islevleri ¢esitlendirildikge bireysel miisterilerin kredi kartin1 kullanma

yoniindeki tercihleri de artmaktadir.
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Aragtirma bulgularina gore, bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik oOzelliklerinin faktorler itibari ile farklilik gostermesi de kredi karti
kuruluglarimin dikkat etmesi gereken onemli konulardan birisidir. Ciinkii demografik
ozellikleri farkli miisteriler, kendilerine sunulan ayni tiir hizmetleri birbirlerinden farkli
algilayabilmektedirler. Bu algt cesitliligi miisteriler arasinda hizmetlerden memnun
olanlarin yaninda, memnun olmayan bir grubun olugmasina neden olabilmektedir. Bu
nedenle de iirlin yoneticilerinin pazarlama karmasi kararlarini tespit ederken bireysel
miisterilerinin, demografik ve sosyo-ekonomik 6zelliklerinden kaynaklanan farkliliklari

dikkate almalar1 gerekmektedir.

Kredi kart1 sektdriinde her gecen giin bireysel miisterilerin teknolojiye dayali
dagitim kanallarindan faydalanma oranlar1 artmaktadir. Bu dogrultuda, alternatif
dagitim kanali olusturmak isteyen bankalar, ek maliyetlere katlanmak zorunda
kalmaktadirlar. Bu katlanilan maliyetlerin verimli bir sekilde kullanilabilmesi i¢in

bireysel miisterileri yakindan tanimak agisindan bu aragtirma énem arz etmektedir.

Giliniimiizde kredi kart1 sunuculari; {liriin, fiyat ve tutundurmaya dayali rekabet
yarisina girmiglerdir. Bankalar agisindan bu rekabet yarisinda, bireysel miisterilerin
demografik ve sosyo-ekonomik ozellikleri, yasam tarzlari, istek ve ihtiyaglarinin
bilinmesinin 6nemi her gegen giin biraz daha artmaktadir. Dolayisiyla kredi karti
hizmeti veren kuruluglar, miisterileri daha 1yi tanimak ve onlarin istek ve ihtiyaglarini

detayli olarak bilmek zorundadir.

Teknolojideki gelisim, sektorde rekabet yaratmis, rekabet ise hizmetin
kalitesine yansmmistir. Tiketici, tercihleri dogrultusunda sekillendirilmis {riinler
sunulmaya bagslanmis, bu lriinler ise bireylerin 6deme aligkanliklarin1 degistirmistir.
Kredi kartlari, oOnceleri sadece gelir seviyesi yiliksek olan bireylere verilirken,
giniimiizde kredi karti sahibi olmak son derece kolaylagsmistir. Bu gelismeler

neticesinde kart sayilar1 ve kart ile yapilan 6deme hacmi her gecen giin artmaktadir.

Bankalar; riski tabana yaymak ve gelir elde edebilmek i¢in sorunlu mali
geemisi olamayan 18 yasini doldurmus kisilere, gelirini beyan etmesi neticesinde kredi

kart1 verebilmektedir.
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Miisterilere taksitli satis imkani, ayn1 zamanda POS makinelerinin bulundugu
O0deme noktalarindan nakit para c¢ekebilme imkani, POS terminallerinin her yere
taginabilmesi gibi saglanan kolayliklar her gecen giin kredi kartt kullanimim
yayginlagarak artmaktadir. Kredi kartlarina puan ya da para biriktirme islevleri
eklenmistir. Cip&Pin uygulamasi ile giivenlik artirilmig, kayip calintiya karsi sigorta
sistemi getirilmis ve 150 TL’nin iizerinde olusulabilecek zararlarin riski sigorta
kuruluglarina yiiklenmistir. Aynm1 zamanda tliketici agisindan kartlar ile kullanilan

krediye ulasim, daha hizli ve daha kolay hale gelmistir.

Karthh 6deme sistemleri, kart hamillerinin yami sira kredi kartini ¢ikaran
kuruluglara ve iiye is yerlerine de yararlar saglamaktadir. Kredi kartinin ¢ikaran
kuruluglar komisyon, faiz ve aidat gibi ¢esitli gelirler elde etmektedirler. Rekabet
cercevesinde tliketici agisindan bazi kredi kart1 kuruluslari, yillik kart kullanim ticreti
tahsil ederken, bazilar1 ise bu konuda israrci davranmamaktadir. Ayrica bankalara,
onemi g6z ardi edilmeyecek kadar prestij ve tutundurma saglayabilmektedir. Kredi
kartlarinin, bankalarin fon yaratma kapasitesini artiric1 bir iglevi vardir. Buna paralel
olarak riski tabana yayilmis olan kredi hacmini de artirmaktadir. Kredi kartlar1 miisteri
takibini kolaylastirarak, ¢apraz satis zemini olusturur. Kredi kart1 ve banka iiriinlerinin
capraz satigi i¢in misterilere nitelikli iirlin serileri sunarak, hizmetler daha etkili bir

bicimde gerceklestirilebilir.

Uye is vyerleri, karth o6deme sistemine dahil olurken miisteri sayisii
artirabilmektedir. Ayrica taksitli iiriin bedelleri POS terminali sunucusu bankalar

tarafindan garanti altina alinmistir.

Karthh 6deme sistemi, makroekonomik diizeyde iilke ekonomisine de olumlu
yararlar saglamaktadir. Aligverislerin kart ile yapilmasi halinde fis ya da fatura denetimi
kolaylikla yapilabilmektedir. Kaydi 6deme yapildig: i¢in iilke agisindan kullanilabilir

tasarruflarin finans sistemi i¢ginde birikmesine neden olur.

Kartla yapilan 6demelere iligkin veriler, detayli olarak arsivlenebilmektedir.
BKM veri ambarinda kartli 6deme sistemine iliskin her tiirlii veri mevcuttur. Fakat bu

verilerin kullanimi tiyeleri ile kisitlandirilmaktadir. Bu verilerin gerek kamu idaresinin
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gerekse ilgilenenlerin kullanima acilmasi gerekir. Bu bilgilerin kullanimi sistemin

bliylimesini ve gelismesini hizlandirabilir.

Bu iz birakan kartlh 6deme islemlerinin toplam harcamalardaki payini
artirabilmek icin karth aligverislerde KDV indirimi uygulanabilir. Ayn1 zamanda, POS
terminalleri yazarkasalar ile entegre edilebilir. Dolayisiyla kayit dist ddemeler kayit
altina alinabilir. Kamu idaresi, bu iz birakan 6deme ydnteminin kullaniminm tesvik
etmelidir. Bu tegvikler, vergi tabanin genislemesine katki saglayacaktir. En 6nemlisi bu
iz birakan islemler sayesinde kamu idaresinin denetim maliyetleri de diisecektir.

Dolayisiyla kredi kartlar1 tiim taraflar agisindan faydali bir 6deme aracidir denilebilir.

Bireysel miisteriler, mal ve hizmet aliminda tercih edecegi kredi kartini
belirlerken alternatifleri degerlendirme asamasinda, sahip oldugu tiim kredi kartlarinin
kosul ve avantajlarim1 degerlendirmektedir. Birey, kredi kartin1 edinse bile kullanmasi

icin kartin sahsi ihtiyaglarini giderecek donanimda olmasi gerekmektedir.

Bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerine etki eden faktorlerin belirlenmesi
icin yapilan anket ¢alismasi sonucunda; bireysel miisterilerin demografik ve sosyo-
ekonomik 6zellikleri ile kredi karti tercihleri arasinda iliski ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla
kredi kart1 kuruluglari, hedef kitlenin demografik 6zelliklerini iyi analiz etmeli ve bu
kitlenin arzu ve ihtiyaclart dogrultusunda pazarlama stratejileri olusturmalidir.
Aragtirma bulgulart 1s18inda, kredi kart1 sektoriiniin gelisebilmesi i¢in sektordeki

bankalara su oneriler sunulmaktadir:

v Bireysel miisterilerin demografik o6zellikleri dogrultusunda istek ve
ihtiyaclart gruplandirmalidir. Bu olusturulan gruplarin istek ve ihtiyaglarina gore

uriinler gelistirilerek miisterilere lansman1 yapilmalidir.

v' Kredi karti kuruluglarmimn, misteri yapisi degisken bir durum
sergilemektedir. Giiniimiizde bu kuruluslarin, yasadigi sorunlarin basinda, hamili
yapmis olduklar1 miisterilerin, kredi kart1 tercihinde, sadakatin gergeklestirilememis
olmasi gelmektedir. Bu durumun nedenlerinin basinda, yogun rekabet ortaminda
misterilere daha cazip kampanyalar sunulmasi gelmektedir. Miisteri memnuniyeti

dogrultusunda sadakat yaratmak i¢in kart hamillerinin demografik bilgilerine dayali,
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miusteri odakli, pazarlama anlayis1 ile bireye 0©zel, beklentinin {istiinde hizmet

verilmelidir.

v’ Bireysel miisterilerin demografik 6zelliklerine gore kredi kartlarinin islevleri
artirillarak sekillendirildikce bireysel miisterilerin kredi karti kullanma ydoniindeki
tercihleri de artmaktadir. Bankalarin miisterilerine tek tip hizmet yerine bireyin sahsina
0zel hizmet sunmasi, miisteri bagimliligi konusunda daha etkili olacaktir. Miisteri ile
banka arasinda giiclii baglarin kurulmasi, bankanin kredi kartinin tercihine etken
olacaktir. Banka ile sorunsuz olarak, uzun yillardir g¢alisan bireysel miisterilerin
odiillendirilmesi tatmin diizeyini olumlu yonde etkileyecektir bu tatminde kredi karti

kullaniminin tercihine etken olacaktir.

v' Sadik miisteriler kredi karti kuruluslarinin kérinin 6nemli bir kismini
olusturduklarindan sikdyet veya kiiciik bir miktar para anlasmazligi neticesinde, bir
misteriyi kaybetmek riskini géze almamalidirlar. Kaybedilmis miisterileri yeniden
kazanmak, onemli bir pazarlama faaliyetidir ve ilk kez aligveris yapacak miisterileri

kazanmaktan daha az maliyetlidir.

v' Kredi kart1 kuruluslari, bireylerin gelir diizeylerine veya banka ile iligkilerine
gore pazar1 boliimlemeyi tercih etmektedirler. Pazar1 boliimlere ayirirken giiniimiizde bu
kriterler artik yeterli gelmemektedir. Arastirma bulgular1 neticesinde ortaya c¢ikan,
yasam tarzi gruplarinin 6zelliklerine gore bankalar, kredi kart1 sahibi bireysel miisteriler
i¢cin pazar dilimleri (segmentleri) olusturmali ve bu yasam tarzi gruplarin 6zelliklerine
uygun sekilde kredi kartlari1 konuslandirarak pazarlama stratejilerini  tespit

etmelidirler.

v Kredi karti sunan kuruluslarin; firsatlar1 maksimize etmek igin, yeni kart
sahibi miisterileri Urtinlerle eslestirerek ne gibi hizmet sunabilecegini tespit etmeli,
mevcut kart sahiplerine sunulan hizmetlerin, dogru iiriinler olmasini saglama

konularinda daha iyi hale gelmek i¢in yogun ¢aba gostermelidirler.

v Kredi karti kuruluglarina; tiniversite 6grencilerini ve yeni ise baslayanlart

hedef kitle olarak segmeleri Onerilebilir. Ayrica, {iyelik iicretinin alinmadigi ve faiz
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oraninin diisiik oldugu bir kredi kart1 tercihini gz 6niinde bulundurarak, bu bulgular

dogrultusunda sunulacak bir {iriin ile daha fazla bireysel miisteriye ulasilabilecektir.

v Kredi kart1 hesaplarin1 agma, kredi kartindan para gekme ve hizmet saglama
maliyetlerinin minimize edilmesi O6nem arz etmektedir. Kredi kart1 kuruluslari,
pazarlama ve teknolojik yeniliklere yatirnmlar yaparak, hesap basina igletme
maliyetlerini diisiirebilir, bu sayede yonetilen kredilerde, pazar payinda ve karlarda uzun

vadeli biiylime saglayabilirler.

v Karth 6deme sistemlerinde kullanilan teknoloji siirekli gelismektedir. Bu
gelisen teknolojiyi degistirebilmek icin onemli Olciide yatirim ihtiyaci duyulmaktadir.
Ithaledilen bu cihazlarin faturas1 6demeler bilangosunun olumsuz yénde etkilenmesine
neden olmaktadir. Kredi kartt kuruluslarinin gerek POS terminallerini gerekse
ATM’lerini ortak kullanima agmalar1 olumlu bir gelismedir. Fakat yeterli degildir.
Yasalar ile kredi karti kuruluslarinin tegvik edilerek uygulamanin zorunlu hale

getirilmesi gerekir.

v Teknolojik alt yapiy1 en iyi kullanacak sekilde yeniden yapilanmali ve veri

ambarinda toplanan bilgiler dogrultusunda pazarlama stratejileri olusturmalidir.

v" Uriin ya da hizmetlerin iyi sunulmamasi halinde pazarlama departmani
calisanlarinin bir miisteri gibi sikayet edebilmesi saglanmalidir. Pazarlama departmani
miisterilerin bekcisi ve koruyucusu olmali ve miisterilere en yiiksek ¢6ziimii sunacak

stratejileri gelistirmek i¢in ¢aba gostermelidir.

v Fonksiyonel boliimler tizerinde odaklanan kredi kartt kuruluslari, alt

disiplinlerin (banka subeleri) yonetimindeki anahtar islemleri yeniden yapilandirmali,

v’ Tepeden yonetilmek yerine, yerel seviyede daha fazla insiyatif ve

girisimciligin tegvik edilmesi,

v' Tim faaliyetleri isletme i¢inde yapmak yerine, daha kaliteli ve ucuza
yapilabilecek hizmetlerin dis kaynaklardan temin edilebilmesi i¢in alternatifler

degerlendirilmelidir.
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v’ Bireysel miisterilerin banka subelerine ¢ekilmesi, satis elemanlariin miisteri
ziyareti veya telefonla iletisim kurmanin yam sira, biitiin iirlinler, internet ortamina da
aktarilmalidir. Bu sayede miisteriler, iirlinlerin resimlerini gorebilmekte ve {irtinler ile
ilgili detayl bilgi alabilmektedir. Bu bilgiler 1s181inda en iyi kosullarda, sunulan {rtinleri,

misterilerin, online olarak talep edebilmesi i¢in gerekli alt yapinin hazirlanmasi,

v" Bir {irlin ya da hizmetin gelistirilmesi yerine diinya ¢apinda faaliyet gosteren

kredi kart1 kuruluslar incelenerek, en iyi tekniklerin benimsenmesi (Benchmarking),

v' Tek basina kazanmak yerine ortak ¢ikar guruplari isletmeler ile sebekeler

kurulmasi,

v' Cok sayida tedarik¢i kullanmak yerine, isletme ile ortaklik iginde yakin

iliskilerle ¢alisacak, giivenilir daha az sayida tedarik¢iden faydalanilmasi,

v' Uriin ya da hizmet béliimlerine gore organize olmak yerine pazar

boliimlerine gore organize olmak,
v Uzun vadeli kar saglayici miisteri, tiriin ve konular {izerine odaklanma,
v" Her islemden kar saglamak yerine miisterinin yasam boyu degerine yonelme,

v’ Pazarda, bir miisteri kazanmaya odaklanma yerine ayni zamanda mevcut
miisterilerin sadakatini kazanmak i¢in de odaklanma. Bunu kredi karti kuruluslari,
miisteri sadakatini, mevcut miisterilerine daha farkli iirlin ve hizmetler sunarak

kazanabilirler.

v' Tim pazara satis yapmak yerine, iyi belirlenmis hedef pazarlarda, en iyi

hizmeti sunan kurulus haline gelmeye ¢alisilmals,

v" Hedef se¢ilen pazarda, ayni iiriin ya da hizmeti ayn1 sekilde herkese sunmak
yerine, miisteriye gonderilen mesajlart ve teklifleri, miisterinin istek ve ihtiyaglari

dogrultusunda sunmaya ¢alismali,

v Misterilere isletmenin web sayfasindan ya da subelerinden arzu etmis

olduklar triinlerin 6zelliklerini tasarlamalarina imkan sunulmali,
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v’ Satig verileri toplamak yerine, bireysel miisterilerin satin alis tercihleri,
demografik ozellikleri ve sagladiklar1 karlar hakkinda zengin bir veri ambari
olusturulabilir. Bu veri ambarinda, kendi iiriin ve hizmetleri ile ilgili, veri madenciligi
yapmak suretiyle farkli miisteri gruplar tespit edebilir ve her grup i¢in farkli {iriin ya da

hizmet sunabilirler.

v" Reklam ya da satis giicii gibi pazarlarin alt karmalarina ¢ok fazla bagh
kalmak yerine miisterilerle temas kurulan her noktada istikrarli bir marka imaj1 sunmak

icin pazarlama araglarinin tiimiinden faydalanmali,

v Kredi kart1 kuruluslari, aracilari, miisteri olarak diisiinmemeli onlari, nihai

miisterilere deger sunmakta olan ortak olarak kabul etmeli,

v Pazarlamanin sadece pazarlama, satis ve misteri destegi elemanlari

tarafindan yapilmasi yerine tiim ¢alisanlar, miisteri odakli olmali,

v' Kredi kartlarinin fonksiyonel 6zelliklerinin her gegen giin bir birine
benzemesinden dolay1 bankalar, piyasaya siirdiikleri kredi kartlarinin iglevleri araciligi
ile rekabet yarisinda zorlanmaktadirlar. Kredi kart1 pazarindaki bu yogun rekabet ortami
marka yaratmanin 6nemini arttirmistir. Dolayistyla marka yaratilmasi yogun rekabetin

yasandig1 piyasada, rekabet listlinliigii olarak kullanilabilir.

v Kredi kartini piyasaya siiren kuruluslar (bankalar), bir hediye paketiyle
baglattiklar1 iligkiyi genisletip siireci uzatarak olusturduklart bir iliski zinciri yoluyla
miisteriler ile iligkisini daha ileri bir duruma getirebileceklerdir. Bankalar, 6nce bir
yabanci olarak ¢iktig1 kart hamillerinin karsisina, miisteri gelistirme stirecindeki siraya
gore taraftar ve hatta daha Otesi bir konum olan ortaklar haline getirmeye
calismalidirlar. Bagka bir anlatimla hediyeli pazarlama (gift marketing) ile bir yabanciy

adim adim taraftar haline getirebilmek icin ¢aba gostermelidirler.

v Hizmet gorenlerin, miisterilere daha ilgili ve nezaketli davranacak sekilde
yetistirilmesi gerekir. Bu bahsedilen davranislarin sergilenmesinin, siirdiiriilebilir olmasi

icin ise tesvik edici araglar kullanilmalidir.

248



v' Hediyeli pazarlama da dahil olmak iizere biitin bu stratejilerin 6ziinde,
pahali ve bosa giden reklamlar yapmak yerine kilit isimler, onciiler, ustalar, bildikler,
sOhretler, liderler gibi kamuoyu ydnlendiricileri {izerinde odaklanip bunlarin destegi ile
ilgili mesajlari, etraflarina viriis gibi bulastirilmasi diisiincesi yatmaktadir. Bu viriisii

yayllmasina katkida bulunanlar da ¢esitli satis gelistirme araglar ile ddiillendirilmelidir.

v Uriinler hakkindaki pazarlama stratejileri, gercekten uzak sezgiler ya da bir
kac tarafli zayif veriler yerine, pazarin isleyis yontemleri hipotezler ve gercekler

tizerinde incelenip kararlar ondan sonra verilmelidir.

Gelisim yoniinde degisen pazar kosullarinda, pazar paylarini istikrarli sekilde
arttirmayr hedefleyen kredi karti kuruluslari, miisterilerinin degisen beklenti ve
ihtiyaclarina hizmet sunmalar1 zorunluluk arz etmektedir. Ciinkii degisim, mevcut

hizmetlerden farklilasmay1 ve yeniligi zorunlu kilmaktadir.

Kredi kartlari, tiim taraflar agisindan faydali bir miibadele aracidir. Ozellikle
arastirmanin deneklerini olusturan bireysel miisteriler, kredi kartlarini, limitleri
dahilinde kullanmasi ve kullandigi harcama bakiyelerini diizenli bir sekilde giinii

giinline 6demesi halinde ¢ok biiylik sorunlar ile karsilasmayacaklardir.

Sonug olarak sosyo-ekonomik gelismeler neticesinde, miisterilerin demografik
ozellikleri de degisime ugramistir. Bu stirekli gelisim yoniinde degisime ugrayan
miisteri profillerinin yakindan izlemesi biiyiik 6nem arz etmektedir. Gelecekte ayakta
kalarak basarili olabilecek kredi karti kuruluslari, pazarlama kararlarini kendi
pazarlarinda ve pazar kosullarinin degismelerine ayak uyduracak kadar hizli bir sekilde

degistirebilen igletmeler olacaktir.
Bu sonuglara gore; yapilacak yeni arastirmalara iliskin oneriler su sekildedir:

Arastirmada, Istanbul ilindeki kredi kart1 sahibi bireysel miisteriler, ana kiitle
olarak kabul edilmistir. Tiirkiye genelini temsil etmemesine ragmen bundan sonra
yapilabilecek c¢alismalara ikincil kaynak olusturabilmesi amacglanmistir. Yapilmasi
diisiiniilen arastirmalarda kurumsal miisterilerde ana kiitleye dahil edilerek bireysel

misteriler ile karsilastirilabilir.
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Gilinlimiizde her birey farkli bir pazar dilimi olarak algilanmaktadir. Bireylerin
demografik oOzelliklerini veri kabul ederek pazar boliimlendirmesi yapmak yetersiz
kalmaktadir. Diinyada son yillarda yasam tarzina yonelik aragtirmalar yapilmaktadir. Bu
aragtirmalar bireyin neyi, ni¢in ve nasil satin aldigim1 algilayabilmek ig¢in
uygulanmaktadir. Bu nedenle c¢alismada, bireysel misterilerin, demografik
ozelliklerinin mal ve hizmet alimlarinda kullandiklar kredi kart1 tercihinde etkili oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Fakat bu bireysel miisterilerin kredi kart1 tercihlerinin
nedenlerini ayrintili olarak tespit etmeye yeterli gelmemektedir. Bundan sonraki
caligmalarda, bireysel miisterilerin yasam tarzi gruplart ile demografik 6zellikleri ve

kredi kart1 tercihleri arasinda iliskinin incelenmesine iliskin bir arastirma yapilabilir.

Arastirmada kullanilan anketler yalnizca Tiirk vatandasi bireysel miisterilere
uygulanmistir. Farkli {ilke vatandaslarma anket uygulanarak kiiltiirel ve sosyo-

ekonomik yapidaki etkilerden kaynaklanan etkiler karsilastirilabilir.
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EK 1*: Arastirma Anketi
BIREYSEL MUSTERILERIN KREDI KARTI TERCiH NEDENLERINIi

ARASTIRMA ANKETI
A) Asagidaki sorulardan size en uygun olan segenegini seklinde isaretleyiniz.
YANITLAR
SORULAR
a ON L (@] [ (3) §d e (©N L (©)]
1) Cinsiyetiniz Erkek Kadin
2) Medeni haliniz Evli Bekar
3) Esiniz ¢alistyor mu? | Evet Hayir
4) Arabaniz var m1? Evet Hayir
5) Yaginiz 18 -25 26 -33 34-41 42-49 50 ve lizeri
6) Egitim durumunuz Tlkokul Ortaokul Lise On Lisans Lisans Lisans Ustii
7) Aylik geliriniz 0-500 501 — 1000 1.001 - 1.500 J1.501—-2.500 2.501 ve iizeri
8) Isiniz Kamu Ozel Esnaf/ Ogrenci / Emekli
Sektori Sektor Serbest Meslek § Caligmiyor
9) Aile fert saylnlz? Tek kisi 2 — 4 kisi 5—17 kisi 8 ve lizeri
10) Kag tane bankada 1 2-4 5-17 8 ve lizeri
hesabiniz var?
11) Kredi kartinizi Evet Hayir

kullaniyor musunuz?

12) Yaklasik kag yildir | 1 y1ldan az 1-3yilarast |3 -6 yilarast §6-10 yil arasi 10 y1 iizeri
kart kullaniyorsunuz?

13)Kredi kart1 kullanmak| Evet Hayir

memnun musunuz?

14) Kredi kart sayiniz 1 2 3 4 5 ve tizeri
15) Kredi kartiniz

tizerinden ek kart Evet Hayir

kullanan var mi1?

16) Kredi kartiniz Evet Hayir

ek kart m1?

17) Kullanma tiirii Alig veris Para ¢ekme ikisi birden

18) Kredi kart1 Evet Hayir Kismen

kullanmak riskli midir?

Asagidaki sorulara birden fazla isaret koymak isterseniz, 6nem sirasina gore siralaymmz. (1, 2, 3, 4 gibi)

19) Kartla ilgili yenilikleq Hesap Basin Telefona gelen | Miisteri Arkadas
nerden dgrenmektesiniz? ekstresinden freklamlar ile | mesaj ile temsilcisinden ¢evremden
20) Kredi kartina nasil | Kendi Tavsiye Banka adima | Maas aldigim

sahip oldunuz? miiracaatim sonucu diizenlemis banka verdi Ek kart
21) islem yontemi Bankada Internet Telefon WAP ATM

22) Kredi kart1 Para tagima riskini azalttigs icin

kullanma nedeniniz? Belki bir giin lazim olur diye

Itibar gostergesi oldugu icin

Puan biriktirerek bedava alig verig imkan1 sagladigi i¢in
Odeme kolaylig1 sagladigi icin

Bir ay sonra 6deme imkani1 sagladig i¢in

Taksitle 6deme imkani sagladigi igin

Diger (Belirtiniz) ............ccoceiuiiiniiniiiinanannn....

* Analizde kullanilan degiskenlerin notasyolari, ydneltilen orijinal anket sorulari ve kodlama
yonergesindeki tanimlari
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EK: 1 Devam

B) Kredi kart1 kullanirken asagida verilen yargilara verdiginiz 6nem diizeyini X seklinde isaretleyiniz
Hig
YARGILAR Onemli| Onemli| Fark |Onemli| Cok
Degil | Degil | Etmez Onemli|
6] @ €] “4) ®)

Kredi kartini piyasaya siiren bankanin kamu bankasi olmasi

Kredi kartini piyasaya siiren bankanin giivenilirligi

Kredi kartini piyasaya siiren bankanin uzun yillardir faaliyette bulunmasi
Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin finansal yapisinin giiglii olmasi
Kredi Kartini piyasaya siiren bankanin bagli oldugu grubun (holdingin)
finansal yapisi

Bankanin uluslar arasi piyasada faaliyet gostermesi

Ulusal sermayeli bankanin kredi kartinin olmasi

8 | Kredi kartinin faizsiz bankacilik sistemi uygulayan katilim bankalarina ait
olmast

9 | Kredi kartin1 piyasaya siiren bankanin subelerinin ¢ok ve yaygin olmasi
10 | Diinyanin bir¢ok yerinden alig veris yapabilme imkan1 ve nakit para
¢ekebilme imkani sunmasi

11 | ATM’lerin sayisinin ¢ok ve yaygin olusu

12 [ Bankanin POS cihazinmn yaygin olmasi

13 [Kredi kartinin anlagmali oldugu is yerlerinin ¢oklugu

14 | Kredi kart1 borcunu banka subeleri disinda 6deme imkaninin bulunmasi
15 | Kredi kartin ag yapisi (Visa ya da Master Card olusu gibi)

16 | Internet ve telefon bankaciligs hizmetleri iyi olmast

17 |Internet ve telefon bankacilig1 ile alis veriste giivenli bulundugum sanal
kart hizmetini sunmasi

18 | Limitinin diger kredi kartlarina oranla yiiksek olmasi

19 | Ek kart kullandirma imkani saglamast

20 | Maasimu kredi kartint kullandigim bankadan altyor olmam

21 | Kredi kartinin hesap kesim tarihi ile maasimi aldigim tarihlerin uyusmasi
22 |Kredi kartin1 kullandigim bankada mevduat hesabimin bulunmasi

23 | Banka subesinin evime ya da igyerime mesafe olarak yakin olmasi

24 | Kartin1 kullandigim bankada tanidik/es/dost ¢alismasi

25 | Kredi kart reklaminin bilgi verici ve yonlendirici olmasi

26 | Alis verig yaptigim magazada kredi kartinin logosunu gérmem

27 | Taksitlendirme olanag1 sunmasi

28 | Ekstra taksit imkani sunmast

29 | Taksit erteleme ya da taksit atlatma imkani sunmasi

30 | Kredi kart1 kullananlar arasinda ¢ekilig diizenleyerek hediye dagitmasi
31 | Donemsel olarak alis veris limitli puan getirici kampanyalar diizenlenmesi
32 | Almak istedigim iiriin veya hizmetin saticisinin kredi karti ile anlagmasi
olmasi (taksit fazlalig1 veya ekstra puan vermesi gibi)

33 | Uyelik aidat: alinmamasi

34 | Nakit ¢ekim faiz oraninin daha diisiik olmasi

35 | Kredi kart1 gecikme faiz oraninin daha diisiik olmasi

36 | Kefil istemeyen kredi kart1 olmasi

37 | Kredi kart1 iizerinde fotografimin olmasi

38 | Kredi kart1 hakkinda bankanin ¢esitli araglarla (internet, telefon gibi)
danigmanlik hizmetleri sunmasi

39 | Banka ¢alisanlarinin samimi tutumu, i¢ten yaklagimi ve dogru bilgi
vermeleri

40 [Dogum giinii gibi 6zel giinlerimi hatirlamasi

41 |[Bankanin kiiltiirel faaliyetlere sponsor olmast

42 | Taraftart oldugum futbol takiminin renklerini tasimasi dolayzst ile takima
maddi katkist

Anketteki sorulan yanitladigimz icin teseRRiir ederiz. AnRetteRi bilgiler gizli RalacaRtwr. Bilgi igin;

(L0 N VSR NS

[o)}

3

Telefon numarast:

Elektronik posta adresi:
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