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Arastirmanin Amaci: Bu calismanin amaci kredi karti miisterilerinin kullandiklart kredi

kartlarina iliskin negatif ve pozitif tutumlarinin aragtirilmasidir.

Yontem: Once miisterilerin kredi kartina olan tutumlar1 Agiklayict Faktor Analizi yardimiyla
incelenmis, daha sonra belirlenen 7 faktoriin kredi kartina duyulan memnuniyet ve gelecekte kredi
kart1 kullanmama tutumlarina etkileri Coklu Regresyon Analizi yardimiyla arastirilmustir.

Bulgular ve Sonu¢: Calisma sonucunda kredi kartinin kisiye gliven verdigi algisinin
Memnuniyet degiskeni iizerinde en biiytik arttirict etkiye sahip faktdr oldugu, bunun yani sira kredi
kart1 kullanimina kars1 olumlu alginin Cikis degiskeni tizerinde en ¢ok azaltic1 etkiye sahip faktor
oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Kredi Karti, Miisteri Memnuniyeti, Cikis Davranisi, A¢iklayict Faktor
Analizi ve Coklu Regresyon Analizi

ABSTRACT

Research Aim: This study researched the effect of negative and positive perceptions of credit
card holders towards credit cards in their satisfaction and exit behaviors.

Method: In this study, we first assessed the attitudes of customers towards the use of credit
cards by means of Exploratory Factor Analysis, then we assessed the effects of the pre-determined 7
factors on the credit card satisfaction and the use of credit cards in the future thanks to Multiple
Regression Analysis.

Findings and Result: At the end of the study, It was found the perception that credit cards give
customer confidence has the most effect to increase the satisfaction. It was also found that positive
attitudes towards the use of credit cards have the most effect to decrease effect on exit behavior.

Key Words: Credit Card, Consumer’s Satisfaction, Exit Behaviors, Exploratory Factor
Analysis, and Multiple Regression Analysis

1. GIRiS

Bankalar iiriin olarak hizmet iireten sektorler arasinda gosterilebilir.
Bankalarin 17 yas iistii ve diizenli harcamalar1 bulunan kisileri hedef kitle olarak
benimsedikleri sdylenebilir. Hedefledikleri kitle dolayisiyla bankalar ¢ok cesitli
miisteri potansiyeline sahiptir. Miisteri potansiyeline sahip olmalarinda ki etken
faktorlerinden birisi de tirettikleri hizmeti sunmada arac olarak kullandiklar1 “kredi
kart1” faktoriidiir. Kredi kart1, kisilerin nakit para tasimaksizin kaydi para ile mal ve
hizmet satin almalarina olanak taniyan bir 6deme aracidir. Bu 6deme araci ile mal
ve hizmetlerin bedellerinin belli bir siire sonra ddenmesi veya belirli bir faiz
karsiliginda taksitlendirilmesi yoluyla kredi kullanilabildigi gibi, nakit para
cekilebilmesi de miimkiindiir (Uzgoren, Ceylan, & Uzgoren, 2007).

* Dog. Dr., Eskisehir Osmangazi Universitesi Fen Edebiyat Fakiiltesi Istatistik Boliimii
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Miilkiyeti bir banka ya da finansal bir kuruma ait olan ve bankanin
miisterilerine belirli bir kredi limiti dahilinde isyerlerinden mal ve hizmet satin
alma ile nakit 6deme veya ATM’lerden nakit ¢cekimlerde kullanilmasi i¢in verilen
kart, kredi kart1 olarak adlandirilmaktadir. Kredi kartt1 giinlimiizde borg
O0demelerinde ¢ekin yerini almistir (Yilmaz & Catalbas Karpat, 2007).

Tiiketici kiiltiirli, tiiketicilerin bilyiikk bir kisminin gosterdigi iyi iirlin ve
hizmetin takip edildigi, tiiketildigi bir arayistir. Paraya karsi degisen tutumlar
tilketici kiiltiirlinlin genis cevreye yayilmasinda etkili bir ayiric1 dzelliktir (Roberts
& Jones, 2001). Giiniimiizde paranin yerini kredi kartinin aldigr diisiiniildiigiinde
tiikketici kiiltliriiniin yayi1lmasinda kredi kartina karsi sergilenen tutumun 6nemli rol
oynadig1 soylenebilir. Banka Kartlar1 ve Kredi Kartlar1 Kanunu’nda kredi karts;
“nakit kullanimi gerekmeksizin mal ve hizmet alimi veya nakit ¢ekme olanagi
saglayan basili kart1 veya fiziki varligi bulunmayan kart numarasim ifade eder”
seklinde tanimlanmistir (Kaya, 2008).

Kredi kart1 kullanimu dikkat ¢ekici bicimde artmaktadir. Bunun sebeplerinden
biri cagimiz insanlarinin gereksinimlerinin artan bir trend gostermesidir. Siiphesiz
gereksinimlerin siirekli artis gostermesi, sirketlerin iirettikleri iiriinleri tiiketicilerin
ihtiyac1 haline getirecek yan {iriinlerle desteklemesinden kaynaklanmaktadir.
Insanlarin bu ihtiyaclarin1 karsilamada zaman zaman nakit para sikintis1 yasamasi
ve dolayistyla kredi kart1 kullanimina kaymasi dogal bir davranistir.

Kisilerin kredi kart1 kullanimin tercih etmelerindeki sebeplerinden birkagi su
sekilde siralanabilir; alisveriste kullanmishilik, giivenlik (biiyiilk miktarda nakit para
tastmanin giiniimiiz kosullarinda tehlikeli olabilecegi asikardir), ve bankalarin
miisterilerine sagladiklar gesitli avantajlar (fazladan taksit imkani, cesitli hediyeler
ve bankalarin 6zel isimler verdigi ek para hediyeleri).

Bu nedenlerden dolayidir ki, klasik 6deme sistemi disinda paranin yerine
kullanilabilen kredi kartlar1 yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Kredi karti,
bankanizda krediniz olmasi demektir (Yimaz & Catalbas Karpat, 2007).
Tahminlere gére 2015 yilinda Amerika’da yasayan yetiskin insanlarin % 80’1 kredi
kart1 tagiyor olmasi bekleniyor. 1991 — 2002 yillar1 arasinda tiiketicilerin geri
Odedikleri kredi miktar1 dikkat cekecek bir sekilde artis gosterip, 247 milyar
dolardan 712 milyar dolara yiikselmistir (Hogarth, Hilgert, & Kolodinsky, 2004).
Bugiin toplumda kredi kartlarinin yasami kolaylastirdigina dair olumlu bir algi
olmasina ragmen kimi tiiketicilerin yiiksek faiz, kart aidat1 ve gereksiz harcamalara
sebebiyet verdigine iliskin olumsuz goriisleri de mevcuttur (Yilmaz, Catalbag
Karpat, & Celik, 2008).

Bu calismada, once kredi karti miisterilerinin kredi kartina iligskin tutularini
olusturan faktorler Aciklayici Faktor Analizi yardimu ile belirlenmis, daha da sonra
bulunan faktorlerin bagimli degiskenler iizerindeki etkileri Coklu Regresyon
Analizi ile aragtirilmustir.

1. KREDI KARTININ TARIHSEL GELISIiMi

Insanlik tarihinde aligveris becayis (takas) ile baglamistir. Insanlar
gereksinimlerini, kendileri i¢in daha az 6nemli olan1 daha ¢ok Onemli olan ile
degistirerek kargilamaya caligmislardir. Bu takas yontemi tek tarafli bagimsiz
kararlara dayanmamaktaydi. Birinin ihtiyacinin karsilanmasi igin gereksinim
duydugunun karsisindaki tarafindan daha az Onem teskil ediyor olmasi
gerekiyordu. Bu da insanlarin bu cagda ki gibi bir tiiketim yaris1 icine girmesini
engelliyordu.

Lidyalilarin parayr bulmasi bir bakima tiikketim caginin anahtari olmus,

insanlar gereksinimlerini degeri kadar parayr vererek karsilamaya baslamislardir.
Aslinda paranin bulunmasi tiiketimi de hizlandirmistir. Daha sonra ABD’de 1894



yilinda Hotel Credit Letter Company paranin yerine kullanilabilen kredi kartini
piyasaya dagitmistir. Bu kredi kart1 ABD’de 1894 yilinda sadece turizm sektoriinde
kullanilmaya baglanmistir (Uzgoren, Ceylan, & Uzgoéren, 2007). 1950 yilinda
Diners Club ii¢lii iliskiyi gerektiren, para yerine ddeme araci olan ilk milletler arasi
kredi kartim1 g¢ikarmistir. Bunu 1958 yilinda American Express Card ve 1959
yilinda Bank of Amerika tarafindan c¢ikarilan ve 1977 yilinda “Visa Card” adini
alan kredi karti izlemistir. Amerika’nin tiim eyaletlerinde kredi kartlar1 ¢ikaran
cesitli bankalar daha sonra bir araya gelerek MasterCard’ 1 ¢ikarmiglardir (Tugay &
Basgiil, 2007). Diinyada ki gelismelerle birlikte Tiirkiye’de ise ilk olarak 1968
yilinda Ko¢ grubuna bagli Setur A.S. Diners Club kredi kartin1 ¢ikarmis olmasina
ragmen kullanimi smurli kalmustir (Uzgoren, Ceylan, & Uzgoren, 2007).
Giinlimiizde Tiirkiye’ de cesitli markalar altinda kredi kartlar1 kullanilmaktadir.
Krizin etkisiyle kredi kart1 kullanimi artmms bununla birlikte kullanilan kredilerin
bankalara geri donmeme oranlari da artmistir. 7 Subat 2009 tarihli Vatan
gazetesinin verdigi bilgiye gore 2007 yilinda bireysel kredi ve kredi kart1 borcunu
O0demeyenlerin sayist toplam 214.000 kisi iken 2008 yilinda tam 757.845 kisi
borcunu ddeyememistir. Asagida Tablo 1 Vatan gazetesinden alinmustir.

Tablo 1. Kredi Kartt Odenmeme Oranlari

Donem  Kredi kartlar Odenmeyen ~ Odenmeme orani
2007/12  25.767.455 1719825 %6.67
2008/12  32.756.536 2349670 %7.17
2009/02  33.023.644 2477397 %7.50

2. KREDi KARTINA iLiSKiN MUSTERI TUTUMLARI

Finansal hizmetler sektoriiniin gelismis oldugu biitiin iilkelerde nakitle alig
verige alternatif bir sistem olarak giderek daha fazla 6nem kazanan kredi karti
sisteminin en 6nemli unsuru dogal olarak kart kullanicilaridir (Kir¢ova, 2007).

Tutum, Smith tarafindan, “bir bireye atfedilen ve onun bir psikolojik obje ile
ilgili diisiince, duygu ve davraniglarini diizenli bicimde olusturan bir egilim olarak
tanimlanmistir (Kagit¢ibasi, 1979). Bir anlatim bi¢imi olan tutum, bir obje ya da
bir fikir olmayip, bireyle o “sey” arasinda karsilikli etkilesim sonucu bireyin
zihninde olusan bir hazir olma egilimidir (Silah, 2000). Sonu¢ olarak tutum
kavrami bireyin kisi veya olgu karsisindaki davranisinin 6zetidir (Silah, 2000).
Kisilerin kredi kartina kars1 tutumlarinin reklam, kampanya veya faiz oranlart gibi
pek cok etmenden etkilendigi sOylenebilir.

Tutum ii¢ temel bilesenden olusur. Bunlar biligsel, duygusal ve davranigsal
bilesenlerdir. Bilissel bilesen bir inancin, bir ifadenin kabul edilmesidir. Tutumlarla
inanglar daima birlikte bulunurlar. Inanglar, tutumlarin duygusal yonlerine eslik
eden soze dokiilmiis ifadelerdir (Kogyigit Karabay, 2002). Duygusal 6ge ise,
bireyin tutum konusunda hoslanip-hoslanmama durumunu belirler (Neel, 1981).
Davranigsal bilesen, duygu ve kaniya uygun olarak hareket etme egilimidir.
Insanlar cesitli nedenlerle her zaman duygularina uygun bir sekilde davranmaz ya
da davranamazlar, ama duygulara uygun hareket etme egilimi daima mevcuttur
(Giiney, 2000). Bireyin tutum konusuna karsi gosterecegi davrams egilimidir
(Neel, 1981). Miisterilerin kredi kartinin yararli oldugu inancina katilmasi biligsel
0geye, kredi kart1 reklaminm izleyip olusturdugu tutum duygusal 6geye, bu ikisinin
birlesimiyle kredi kartimin yararli olduguna karar kilip reklamlarin
yonlendirmesiyle kredi kart1 secmesi ise davranigsal 6g8eye ornek gosterilebilir.

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel
amaglart i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli
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sati yaptig1 ve igletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir.
Muhtemel miisteri, isletmenin satis i¢in goriistiigii, fakat halen isletmenin miisterisi
olmamis miisteri adayidir. Eski miisteri, isletmenin daha once miisterisi olmus
fakat cesitli nedenler ile artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur. Yeni miigteri,
bir isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan miisteridir. Hedef miisteri,
belirli bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi amaglanan kisi veya
kurumlardir (Yildizel, 2002; aktaran: Demir & Kirdar, 2008). Miisteri
memnuniyeti, kisinin mal veya hizmeti satin almadan 6nceki beklentisi ile satin
aldiktan sonraki diisiincesi arasinda ki iliskiden olusmaktadir.

Miisteri, bir oOrgiitin hedef pazarinda yer alan ve kendilerine sunulan
pazarlama bilesenlerini kabul yada reddeden kisi oldugu ve miisterilerin toplami ise
isletmenin hedef pazarini olusturdugu icin isletmenin pazara yonelik faaliyetlerinin
de temel belirleyicisidir (Yikselen, 2006; aktaran: Kaya, 2008). Literatiir
incelendiginde arastrmacilarin miisteri sadakatini tanimlarken iki noktanin iizerinde
durduklar1 goriilmektedir. Birincisi sadakatin davranigssal yonii ikincisi ise
davranigin tutumsal yoniidiir. Sadakatin davranigsal yonii, miisterinin isletmeden
satin alma fiilinin tekrarlamasin saglamaktir. Tutumsal sadakat ise, miisteri satin
alma fiilini tekrarlamasa bile isletme yoniinde olumlu konusmay1 tavsiye etmesi,
bagkalarim1  isletmeden aligveris yapmasi icin ikna etmesi seklinde
tanimlanmaktadir.(Cat1 & Kogoglu, 2008).

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi, MODELIi VE ONSAVLARI

Arastirmada  kullanilan veriler anket yoluyla derlenmistir. Anketin
uygulanacagi grubun belirlenmesinde Eskisehir Osmangazi Universitesi 6grenci
bilgisi sistemi kullanilarak Fen FEdebiyat Fakiiltesi Istatistik Boliimiindeki
ogrenciler ailelerin ikdmet adreslerinin yogunluguna gore, Ankara, Bursa, Denizli,
Eskisehir, Istanbul ve Izmir illeri belirlenmistir. Orneklem hacmi, 0.05 anlamlilik
diizeyine karsilik gelen z=1.96, d(duyarhilik)= 0.05 ve p ve q= 0.5 alindifinda
uygun Orneklem biiyiikliigii 384 birim olarak hesaplanmustir. S6zii edilen sehirlerde
ikamet eden Ogrenci ailelerinin ikamet adresleri dikkate alinarak nihai 6rnekleme
plan1 hazirlanmistir. Anket formu, 6grencilere ailelerine uygulanmak amaciyla
kurban bayramu tatiline giderken verilmis doniislerinde ise teslim alinmistir (6-15
Aralik 2007). Calismada her birine 5’er anket formu verilmek iizere 78 6grenci
gorevlendirilmistir. Anketlerin %82’sinde geri doniis saglanmis ve arastirmada
kullanilan nihaf 6rneklem 320 kisiden olugsmustur. Arastirmada kullanilan anket iki
bolimden olusmaktadir. Birinci bolim ankete katilan kisilerin demografik
yapilarinin 6grenilmesi amaciyla 18 soru igermektedir. Tkinci boliimde ise ankete
katilan kisilerin kredi karti ile ilgili ¢esitli algilarini ve tutumlarin1 6lgmek amaciyla
5°1i likert olgegine sahip 30 onerme bulunmaktadir. Onermeler “1. Kesinlikle
katilmiyorum” dan ““5. Kesinlikle katiliyorum™ araliginda cevaplanmistir. Ankette
kullanilan 6nermeler Yilmaz vd 2007 ve 2008 calismadan alinmistir.

Arastirmada, bagiml degiskenleri; Memnuniyet “Kullandigim kredi kartindan
tamamiyla memnunum” ifadesini tasiyan 17. onerme ve Cikis “gelecekte kredi
kart: kullanmaya devam edecegim” ifadesini tasiyan 19. 6nermenin ters cevrilmis
hali olusturmaktadir. Anket verilerine Acgiklayici Faktor Analizi ve Coklu
Regresyon Analizi uygulanmistir. Bagimli ve bagimsiz degiskenlere dayali
olusturulan 6nsavlar Tablo 2’ de verilmistir. Sekil 1° de ise farkli algi ifadelerinden
olusan faktorlere dayali olusturulan Onermelerden olusan model bulunmaktadir.
Memnuniyet degiskenini pozitif yonde etkileyen bir baska deyisle Memnuniyet
degiskeninin degerini say1 dogrusu iizerinde sag tarafa dogru tasiyan degiskenler
olumlu algi olarak, Memnuniyet degiskenini negatif yonde etkileyen yani say1
dogrusu iizerinde Memnuniyet degisekeninin degerini sol tarafa dogru tasiyan
degiskenler ise olumsuz algi olarak ifade edilmistir. Cikis degiskenini negatif



yonde etkileyen degiskenler bir baska deyisle Cikis degiskeninin degerini say1
dogrusu {iizerinde sol tarafa dogru tasiyan degiskenlere olumlu algi olarak, Cikis
degiskenini pozitif yonde etkileyen yani Cikis degiskeninin degerini sayr dogrusu
iizerinde sag tarafa dogru tasiyan degiskenler ise olumsuz algi olarak ifade

edilmistir.
Tablo 2. Arastirmanin Onsavlari
Onsavlar Sonu¢
H1: Kredi Kart1 Kullanimina Kars1 Olumlu Algi(KOA) Dogrulandi/Dogrulandi

Arttikca Cikis Azalir / Memnuniyet Artar

BAU

H2: Kredi Kartinin Kisiye Verdigi Giiven Dogrulandi/Dogruland:
Algisi(KVG) Arttikga Cikis Azalir / Memnuniyet SBED
Artar 12 (22)
H3: Kisinin Kredi Karti Kullanimindaki Azalma Dogrulandi/Dogrulandi S —
Egilimi(KAZ) Arttikca Cikis Artar / Memnuniyet 131
Azalir
H4: Kredi Kartinin Biit¢eye Zarar Verdigi Algisi(BTZ) Dogrulandi/Dogruland:
Arttikca Cikis Artar / Memnuniyet Azalir
HS: Bankaya Duyulan Giiven(BDG) Arttikca Cikis Dogrulanamadi/Dogruland:
Azalir / Memnuniyet Artar
He6: Kart Parasina Karg1 Olumlu Algi(KPOA) Arttikca ~ Dogrulandi/Dogruland:
Cikis Azalir / Memnuniyet Artar
H7: Online Kredi Karti Islemlerinin Dogrulanamadi/Dogrulanamadi
Giivenilirligi(OKIG) Arttikca Cikis Azalir /
Memnuniyet Artar
| Obumsuz Ale | Obumba Alg |
- | >
- | -
| O Al o Obmuz dlo |
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4. FAKTOR ANALIZi

Faktor analizi ozellikle son otuz yilda cok degiskenli analizlerde kullanilan
degisken sayilariin artmasiyla gelisme gostermistir. Gizli faktorlerle ilgili temel
fikirlerin  olusturulmast ilk olarak 1888 yilinda Galton tarafindan
gerceklestirilmigtir. Faktor yapist igin olusturulan asil matematiksel model Karl
Pearson’ nun 1904 yilinda olusturdugu “Temel Eksenler Yontemi” ile olusturdugu
temel eksenler coziimiinden farkliliklar gosterir. Sperman, akilci test sonuglari
arasindaki iliskilerin genel akilci yeteneklerin yalmiz gizli bir faktér tarafindan
olusturuldugunu ve ikinci faktor setinin, bireysel testlerdeki tek ozelliklerin
yansittigini one stirmiistiir (Morrison, 1990). Daha sonraki caligmalarla bu model
bir¢cok ortak faktorii iceren modellere doniistiiriilmeye calisilmistir. Bu calisma
iizerinde ozellikle L. L. Thurstone calismistir. Thurstone aym zamanda lgilesim
Matrisinden faktor cikarilmasi iizerinde de calismistir. Faktor analizi, degiskenler
aras1 akrabalik iliskilerine gore, bu degiskenlerin sayisin1 aza indirme ve 6zetleme
aracidir. Faktor analizi yoluyla ¢ok sayida degiskeni, az sayida degiskene ¢cevirme
imkamimiz vardir. Bu az sayida ki degiskenler(faktorler) kendi i¢clerinde homojen,
aralarinda da heterojen yapidadirlar (Nakip, 2006).

Faktor analizi, es zamanda olusan tiim degiskenleri iceren birbirine bagimli
bir tekniktir. Biitlin incelenen degisiklikler baz1 6nemli, gizli ve heniiz yapilmamis,
olusturulmamus faktor seti fonksiyonu olarak bagimli degisken gibi diisliniiliir.
Bunun aksine biri biitiin faktorlere, orijinal olarak incelenmis degiskenlerin
fonksiyonu seklinde tiim faktorleri bagimli degisken olarak da ele alabilir (Hair,
Anderson, Tatham, & Black, 1995). Faktor analizi bir veri azaltma tekniginden
ibarettir. Faktor analizi birbirleriyle iliskilendirilmis verileri ve verileri temsil eden
veri setlerinin olusturulan azaltilmis kiiciik degiskenlere veya faktorlere taginmasi
islemidir. Aciklayic1 faktor analizinde arastirmaci aragtirma yaptigi konuyla ilgili
olarak degiskenler arasindaki iliskiye yonelik olarak herhangi bir fikrinin veya
Ongoriisiiniin olmamasi sebebiyle degiskenler arasindaki muhtemel iliskiyi ortaya
cikarmaya calisir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu, & Yildirim, 2005). Kesifci
yani aciklayict faktor analizi (Exploratory factor analysis (EFA)) biiyiikk bir
degiskenler kiimesinin altinda yatan yapiy1 kesfetmeye calisir. On varsayim,
herhangi bir gostergenin bir faktorle baglantili olabilecegidir.

5. BULGULAR )
5.1. Ankete Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin %61,56 s1 bayanlardan, %38,44 ise baylardan
olugsmaktadir. Ayrica ankete katilanlarin %56;56 s1 evli, %41,88 i ise bekar
oldugunu belirtmistir. Caligmaya katilanlarin %43,44 4 19-29, %21,25 i 30-40,
%25,63 ii ise 41-51 yas araliginda bulunmaktadir. Kredi kartin1 haftalik kullanma
sikliginda en yiiksek frekansa sahip aralik 1-3 aralig1 olarak goriilmektedir. Anketi
cevaplayanlarin  %52,18 i egitim diizeyini Universite/Yiiksek okul olarak
belirtmistir. Kredi kartina sahip olma seklinde bankaya bagvuruda bulunarak sahip
olanlar %68,13 {inii teskil etmektedir. Calismaya katilanlarin %18,13 i kredi karti
ile ilgili problem yasadigini belirtmistir.



Tablo 3. Ankete Katilanlarin Profil Yapisi

Frekans %o
Cinsiyet
Bay 197 61,56
Bayan 123 38,44
Yas
19-29 139 43,44
30-40 68 21,25
41-51 82 25,23
52+ 31 9,68
Medeni Durum
Evli 181 56,56
Bekar 134 41,88
Diger 5 1,56
Egitim Durumu
[Ikogretim 42 13,13
Lise 99 30,94
Universite / Yiiksekokul 167 52,18
Yiiksek Lisans / Doktora 12 3,75
Kredi Kartina Nasil Sahip Olundunuz?
Bankaya bagvuruda bulundum 218 68,13
Banka ben talep etmeden yollad1 57 17,18
Banka dis1 bir mekanda form doldurarak 31 9,69
Diger 14 4,37
Kredi Kartimin Haftalik Kullanim Sikligt
1-3 213 66,56
4-7 78 24,38
T+ 29 9,06
Aylik Kredi Karti Odeme Miktari(TL)
0-500 211 65,93
501- 1500 95 29,69
1501-2500 8 2,5
2501+ 6 1,88
Kredi Kartimizla I1gili Problem Yasadimiz mi?
Evet 58 18,13
Hayir 262 81,87
Toplam 320 100

BAU
SBED
12 (22)

133

Balikesir
Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii
Dergisi

Cilt 12 Say1 22
Aralitk 2009
s55.127-139



Miisterilerin
Kredi
Kartina

134

5.2 Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclari
Tablo 4. Ac¢iklayici Faktor Analizi Sonuclar

Faktorler

Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor | Faktor Faktor
1 2 5 6 7 3 4

S16 0.515

S18 0.635

S20 0.696

S28 0.739

S30 0.617

S1 0.598

sS4 0.479

S5 0.831

7 0.777
Sy23+ 0.543

S24 0.778

825 0.660

S26 0.788

2 0.547

S8 0.769

S15 0.724

S11 0.652

S13 0.664

S14 0.752

S6 0.739

29 0.847

S9 0.787
Sy10% 0.718

Oz degerler
5,606 1,897 1,302 1,145 1,037 | 1,751 1,422

Varyansin agiklama
orani % 12,236 11,236 7,025 6,869 6,469 | 10,156 7,963

Croncbachs’ Alpha (o) 0,7926 0,7281

Toplam Agiklanan Varyans Orani= 61,953
KMO= 0,823
Bartlett sitnamasi degeri=2155,039 p=0,000
* Bu ifadeler ters ¢evrilmistir.

Anket yardimiyla elde edilen verilere faktor analizinden 6nce giivenirlilik testi
yapilmugtir. Ilk olarak 30 ifadeye iliskin giivenirlilik testi uygulanmus daha sonra da
giivenirliligi bozdugu diisiiniilen 7 ifade analizden cikarilmistir. Geriye kalan 23
ifadenin analiz sonucunda yeterli giivenilirligi sagladigi  goriilmiistiir.
Croncbachs’ Alpha (o) 0,70’ in tizerinde oldugu icin yeterli goriilmiis ve daha sonra
kalan 23 ifade faktor analizine tabi tutulmustur.

Faktor Analizine uygunlugunun sinanmasi i¢in Bartlett stnamasi ve Kaiser —
Mayer — Olkin (KMO) olgiitiine bakilmistir. Bartlett sinamasi1 bir kiiresellik
stnamasi olup, verilerin bir biriyle iligkili olup olmadigin1 géstermektedir. Bartlett
Sinamasi Degeri  =2155,039; p=0.000 olarak hesaplanmistir. Kaiser — Mayer —
Olkin (KMO) testi ise orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in uygunlugunu



stnar. KMO Degeri = 0,823; p=0.000 olarak hesaplanmistir. Sosyal Bilimler
arastirmalarinda genellikle KMO degerinin 0,60’ dan biiyiik olmasi orneklem
biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu gostermektedir. Hesaplanan istatistiklerin 1s1ginda
verilerin faktor analizi ¢aligmasina uygun oldugu gériilmiistiir.

Aciklayict Faktor Analizi sonucunda 7 faktér bulunmustur. Faktorler, icerdigi
ifadelerin faktor yiiklerinin biiyiikliigli ve anlamlar1 dikkate alinarak uygun sekilde
isimlendirilmislerdir. Aciklayici Faktor Analizi sonucu faktorler ve icerdikleri
ifadeler;

Faktorl: 16-18-20-28-30. sorular. Kredi Kartinin Kisiye Verdigi Giiven

Algisi(KVGQ). ) ) .
Sorul6. Kredi kartina sahip olmak insan1 mutlu eder.

Sorul8. Kullandigim kredi kartimi ¢evremdeki insanlara tavsiye ederim.
Soru20. Kredi kartimin ismini ¢gevremdekilere sdylemekten gurur duyarim.
Soru28. Kredi kartina sahip olmak insana giiven verir.

Soru30. Kredi kartinin yaninda oldugunun bilinmesi insana giiven verir.

Faktor2: 1-4-5-7. sorular. Kredi Kart1 Kullanimina Kargt Olumlu Algi(KOA).

Sorul. Kredi kartlar1 aligverislerde 6deme kolaylig1 saglar.

Soru4. Kredi kart1 kullanmak akillica bir davranigtir.

Soru5. Kontrollii bir sekilde kredi kart1 kullanmak bir zarar getirmez.

Soru7. Bilingli tiiketiciler icin kredi kart1 kullanmak avantajlidir.

Faktor3: sy23(23. Sorunun ters ¢evrilmis hali)-24-25-26. sorular. Kisinin
Kredi Kart1 Kullaniminda Azalma Egilimi(KAZ).

Soru23. Kredi kartimin kullanim siiresi doldugunda yenilemeyi diistiniiyorum.

Soru24. Yakin gelecekte kredi kart1 kullanmama karari alabilirim.

Soru25. Kredi kartimin kullanim sikligini azaltacagim.

Soru26. Kredi kartimi iptal ettirme karari alabilirim.

Faktor4: 2-8-15. sorular. Kredi Kartinin Biitceye Zarar Verdigi Algisi(BTZ).

Soru2. Kredi kartlart gereksiz faiz 6demek demektir.

Soru8. Kredi kartlar ihtiyagtan daha fazla harcama yaptirir.

Sorul5. Kredi kartlar1 tasarruf yapmayi engeller.

FaktorS: 11-13-14. sorular. Bankaya Duyulan Giiven(BDG).

Sorull. Kredi kartinin ¢alinmasi veya kaybolmasi durumunda tiiketiciler
magdur edilmez.

Sorul3. Kredi kart1 islemlerinde tiiketicilere diiriist davranilir.

Sorul4. Kredi kart1 hizmetleri (faiz hesabi, geri 6deme giinii, hesap 6zeti, vb.)
hatasiz yapilir.

Faktoré: 6-29. sorular. Kart Parasina Karg1 Olumlu Algi(KPOA).

Soru6. Kredi kartina 6denen yillik iicret diisiiniildiigiinde kredi kartlarindan
saglanan fayda yeterlidir.

Soru29. Kredi kartinin yillik sagladigi fayda diistiniildiigiinde yillik 6denen
kart iicreti onemsizdir.

Faktor7: 9-sy10.(10. sorunun ters ¢evrilmis hali) sorular. Online Kredi Karti
Islemlerine Giiven(OKIG). Soru9. Kredi kartlarmi internette aligveris yaparken
kullanmanin hicbir sakincasi yoktur.

Sorul0. Internet, telefon iizerinden yapilan ahisverislerde kredi kartim
kullanmak tehlikelidir.

Arastima da Cikis (gelecekte kredi karti kullanmaya devam edecegim)
degiskenin ters cevrilmis hali ve Memnuniyet( Kullandigim kredi kartindan
tamamiyla memnunum) degiskeni bagimli degisken olarak alinmistir. Bagimlh
degisken iizereindeki etkisi arastirilacak degiskenler; KOA (Kredi Karti
Kullanimina Kargi Olumlu Alg), KVG (Kredi Kartinin Kisiye Verdigi Giiven
Algis1), KAZ (Kisinin Kredi Karti Kullaniminda Azalma Egilimi), BTZ (Kredi
Kartinin Biit¢ceye Zarar Verdigi Algis1), BDG (Bankaya Duyulan Giiven), KPOA
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(Kart Parasina Kars1 Olumlu Algi), OKIG (Online Kredi Kart1 Islemlerine Giiven)
degiskenleridir.
6. MEMNUNIYET VE CIKIS BAGIMLI DEGIiSKEN OLMAK UZER
COKLU REGRESYON ANALIZi
6.2. Memnuniyet Bagimh Degisken Olmak Uzere Coklu Regresyon
Analizi

Bagimli degiskeni Memnuniyet “Kullandifim kredi kartindan tamamiyla
memnunum’” ifadesini tasiyan 17. soru olusturmaktadir. Bagimsiz degiskenler ise
faktor analizi sonucu bulanan 7 faktdrden olusmaktadir. Bagimli degisken
Memnuniyet olmak iizere coklu regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5 da verilmistir.
Regresyon modelinin genel anlamliliginin smnandigit F degeri 47,806 olarak
hesaplanmustir. F=47,806 p=0,000 olarak hesaplanan F istatistigi anlamlidir.

Tablo 5. Memnuniyet Bagimli Degisken Olmak Uzere Coklu Regresyon Analizi

Sonuglari
Bagimsiz Standartlastirilmg t )/
Degiskenler Regreyon Katsayilari

BDG 0,206 5,244 0,000
BTZ -0, 096 -2,448 0,015
KAZ -0,279 -7,091 0,000
OKIG -0,067 -1,711 0,088
KOA 0,375 9,533 0,000
KPOA 0,257 6,525 0,000
KVG 0,421 10,700 0,000

R*=0,518

F= 47,806 (sd= 7/312; p=0,000)

Memnuniyet(s17)= (0.206)*BDG + (-0.096)*BTZ + (-0.279)*KAZ + (0.375)*KOA +
(0.257)*KPOA + (0.421)*KVG

Tablo 5 regresyon denkleminin anlamlili§inin yani sira hangi degiskenlerin
istatistiksel olarak anlamli oldugunu ve bu degiskenlerin katsayilarini vermektedir.
Belirlilik katsayis1 0,518 olarak hesaplanmig, F istatistigi anlamli bulunmustur.
Tablo 5 ‘den Memnuniyet iizerinde OKIG(Online Kredi Kart: Islemlerine Giiven)
degisenin 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1 sdylenebilir.

Modelde; BDG(Bankaya Duyulan Giiven) degiskenindeki 1 birimlik artigin
Memnuniyet {izerinde 0.206 birim, KOA(Kredi Karti1 Kullanitmina Karsi Olumlu
Algl) degiskenindeki 1 birimlik artisin Memnuniyet {izerinde 0.375 birim,
KPOA(Kart Parasina Kargt Olumlu Algi) degiskenindeki 1 birimlik artigin
Memnuniyet iizerinde 0.257 birim ve KVG(Kredi Kartinin Kisiye Verdigi Giiven
Algis1) degiskenindeki 1 birim artisin ise Memnuniyet degiskeni iizerinde 0.421
birim artisa sebep oldugu goriilmektedir. Bunun yanminda BTZ(Kredi Kartinin
Biitceye Zarar Verdigi Algis1) degiskenindeki bir birim artisin Memnuniyet
tizerinde 0.096 birim, KAZ(Kisinin Kredi Kartt Kullaniminda Azalma Egilimi)
degiskenindeki 1 birim artisin ise 0.279 birim Memnuniyet degiskeni iizeride
negatif etki gostererek Memnuniyetin azalmasina sebep oldugu anlasilmaktadir.

6.3. Cikis Bagimh Degisken Olmak Uzere Coklu Regresyon Analizi

Bagimli degisken Cikis’1 “Gelecekte kredi kart1 kullanmaya devam edecegim”
ifadesini tasiyan 19. ifadenin ters cevrilmis hali olusturmaktadir. Bagimsiz
degiskenler ise faktor analizi sonucu bulanan 7 faktdrden olugmaktadir. Bagimli
degisken Cikis olmak iizere Coklu Regresyon Analizi sonuglart Tablo 6 de
verilmistir. Regresyon modelinin genel anlamliliginin sinandigi F degeri 51,831
olarak hesaplanmustir. F=51,831 p=0,000 olarak hesaplanan F istatistigi anlamlidir.



Tablo 6. Cikis Bagimli Degisken Olmak Uzere Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Standartlastirilmis t )/
Degiskenler Regreyon Katsayilari
BDG -0,042 -1,087 0,278
BTZ 0,142 3,699 0,000
KAZ 0,381 9,902 0,000
OKIG -0,065 -1,701 0,090
KOA -0,491 -12,765 0,000
KPOA -0,174 -4,511 0,000
KVG -0,307 -7,982 0,000
R’= 0,538

F= 51,831 (sd= 7/312; p=0,000)
Cikis (sy19) = (0.142)*BTZ + (0.381) * KAZ + (-0.491) * KOA + (-0.174) * KPOA +
(-0.307)*KVG

Tablo 6’dan Cikis tizerinde BDG(Bankaya Duyulan Giiven) ve OKIG(Online
Kredi Kart1 Islemlerine Giiven) degiskenlerinin 0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml
bir etkisinin olmadig1 goriilmektedir.

Regresyon modeli Tablo 6 da verilmistir. Modelde; KOA(Kredi Karti
Kullanimina Kars1 Olumlu Algi) degiskenindeki 1 birimlik artisin Cikis {izerinde
0.491 birim, KPOA(Kart Parasina Kars1 Olumlu Alg1) degiskenindeki 1 birimlik
artisin Cikis tizerinde 0.174 birim ve KVG(Kredi Kartinin Kisiye Verdigi Giiven
Algis1) degiskenindeki 1 birim artisin ise Cikis degiskeni {izerinde 0.307 birim
azalisa sebep oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda BTZ(Kredi Kartinin Biitceye
Zarar Verdigi Algisi) degiskenindeki bir birim artisin Cikis iizerinde 0.142 birim,
KAZ(Kisinin Kredi Karti Kullannminda Azalma Egilimi) degiskenindeki 1 birim
artisin ise 0.381 birim Cikis degiskeni iizeride arttirict etki gostererek kisinin
gelecekte kredi kart1 kullanmaktan vazge¢cmesine sebep oldugu anlagilmaktadir.

7. TARTISMA

Calismada yer alan tutum ifadelerinden en yiiksek ortalama SoruS. Kontrollii
bir sekilde kredi karti kullanmak bir zarar getirmez (4,321) ve Soru7. Bilingli
tilketiciler icin kredi karti kullanmak avantajlidir (4,234) ifadelerine aittir. Bu
sonuclar kart sahiplerinin bilingli ve kontrollii bir sekilde kredi kartinin
kullanabilecegini gosterirken, Soru2. Kredi kartlar1 gereksiz faiz 6demek demektir
(2,593), Soru8. Kredi kartlar1 ihtiyagtan daha fazla harcama yaptirir (3,459),
Sorul5. Kredi kartlar1 tasarruf yapmayr engeller (3,340) ifadelerin ortalamalari
incelendiginde, aslinda kartlarin gereksinimden fazla harcama yaptirdigi olumsuz
algisinin da bir yer aldigi anlasilmaktadir. Ayrica, Soru6. Kredi kartina 6denen
yiullik ticret diisiiniildiigiinde kredi kartlarindan saglanan fayda yeterlidir (3,128),
Soru29. Kredi kartinin yillik sagladigi fayda diisiiniildiigiinde yillik 6denen kart
ticreti Oonemsizdir (2,703) ifadelerinin ortalamalar1 da 2,5 ten daha yiiksektir.
Bunlara ilave olarak Cikis faktorii i¢inde yer alan ifadelerin ortalamalar1 Soru24.
Yakin gelecekte kredi kartt kullanmama karar1 alabilirim (2,421), Soru25. Kredi
kartimin kullanim sikligin1 azaltacagim (3,040), Soru26. Kredi kartimu iptal ettirme
karar alabilirim (2,368) seklindedir.

Tiim hesaplanan ortalamalardan kart sahipleri, kredi kartinin bilingli
kullanildiginda yararli bir 6deme aract oldugunu, ancak zaman zaman gereksiz
harcamaya yol ac¢tigini ifade etmistir. Kart sahiplerinin hemen hemen yarisinin kart
kullanimini azaltacagini ve iptal ettirme kararimi alacagini ifade etmesi bankacilar
ve yoneticiler icin bir alarm isareti olarak degerlendirilmelidir.
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Glinlimiiz kriz kosullarinda bankalarin sahip olduklar1 miisteri potansiyellerini
korumalari rakipleri karsisinda 6ne ge¢cmelerini saglayacak en onemli stratejilerden
birisidir. Miisteri potansiyelini korumanin temelinde ise miisteri memnuniyeti ve
sadakatini arttirmak yatmaktadir. Tek bagina miisteri memnuniyetini saglamak
sahip olunan miisterinin rakip bankalarin miisterisi olmasin1 engellememektedir.
Miisteri memnuniyetinin yani sira bankalar miisterilerinin kullandiklar1 hizmetleri
devamli kullanir hale getirerek mevcut miisteri potansiyelini korumaya
calismalidir. Bir banka iirlinii olan kredi karti bankanin miisteri memnuniyetini
saglamasinda kullanilabilecek araglardan biridir. Ayrica, kisilerin kredi kartini
kullanmaya devam etmeleri de miisteri potansiyelini koruma ve arttirmada 6nemli
bir faktordiir. Kredi kartimin kisiye sundugu farkli imkénlardan biri olan taksit
imkan kisiyi taksit siiresince ona bu imkéni sunan bankanin miisterisi olmak
zorunda birakmaktadir. Bu acidan bakildiginda miisterilere 6zellikle kredi kartinin
dogru kullammminin getirecegi faydalar gerek gorsel gerek yazili basin yardimiyla
anlatilarak iki tarafin yararna olacak sekilde kredi karti kullaniminin devami
saglanabilir.

Calismada kredi kartinin kullaniminda azalma egiliminin ortaya ¢ikmasinda
kart parasina karsi algilarin 6nemli etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonug
dikkate alinarak kredi kart1 yillik iicreti konusunda bankalarin yeni bir strateji
ortaya koymasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin; bankalar yillik kart iicretini
belirlemede miisterilerinin kredi kartin1 kullanim siirelerini dikkate alarak yeni bir
kart iicreti politikas1 gelistirebilir. Bunun yaninda bankalar miisterilerinin kart
kullamim siirelerini dikkate alan hediyeler, indirimler veya ek taksit imkani
sunulabilir.
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