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OZET

KAZAKISTAN TUKETICILERININ KREDI KARTI KULLANIMI
TUTUMLARLSADAKATPRQQRAMLABIYEKREDiKARTIKULLAde
EGILIiMI iLiSKiSi

Almas Mukumov

Iliskisel pazarlama uygulamalarinin en énemli amaci miisterilerin yasam boyu
degerini kazanmaktir. Bu amaca ulagmakta kullanilan 6nemli araglardan biri sadakat
programlaridir. Sadakat programlart miisterilerin belli bir isletmeye bagli kalmalarini
saglamak amaciyla uygulanmaktadirlar. Bu baglamda, miisterilerin isletme {iriinlerini
tercih etmeye devam etmelerini ve daha fazla satin almalarin1 6zendiren gesitli 6diillerin
sunulmasini i¢ermektedirler.

Tiirkiye'de sadakat programlarimin siklikla kullanildigi sektorlerden  biri
bankaciliktir. Ozellikle bireysel bankacilik ve kredi kartlar1 alaninda sadakat
programlarinin kullanimi yaygindir. Bununla beraber, kredi kart1 pazar: her tlilkede ayni
diizeyde gelismis durumda degildir. Kredi kart1 pazarmin biiylimekte oldugu iilkelerde,
bankalarin kart kullanimini yayginlagtirmak amaciyla sadakat programlarini kullanmaya
basladiklar1 goriilmektedir. Kredi karti sadakat programlarmin pek ¢ok farkli tiirii
bulunmaktadir, ancak yeni pazarlarda tiiketicilerin farkli kredi karti sadakat
programlarina verecekleri tepkiler bilinmemektedir.

Yiikselen pazarlardan biri olan Kazakistan'da kredi karti pazari biiyiime
evresindedir. Pazarin biiylimesi i¢in uygun stratejilerin se¢ilmesinde dncelikle Kazakistan
tikketicilerinin  kredi kartt kullamimima olan tutumlarinin anlasilmasina ihtiyag
duyulmaktadir. Ulkede kredi karti sadakat programlarinin geg¢misi ¢ok yenidir ve
tiiketicilerin ne tiir sadakat programlar karsisinda kredi kart1 kullanimlarini artiracaklari
konusunda bilgiye ihtiya¢ vardir. Buradan yola ¢ikarak, Kazakistan tiiketicilerinin kredi
kart1 kullanimi tutumlari, sadakat programlar: ve kredi kart1 kullanim egilimi arasindaki
iligkileri arastirmak hedefiyle bir tez c¢alismasi gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen
aragtirmada senaryo teknigine dayali anket yontemi kullanilarak farkli kredi kart1 sadakat
programlarinin manipiilasyonu gerceklestirilmis ve deneklerin kullanim egilimleri
Olciilerek karsilagtirmistir. Elde edilen sonuglara gore, Kazakistan'da kredi kart1 kullanan
tiiketiciler indirim ve taksitle 6deme olanagi sunan sadakat programlarini, 6diil sunan
sadakat programlarma gore daha ¢ok kullanmak egilimindedirler. Orneklem baglaminda,
Kazakistan tiiketicilerinin kredi karti kullanimi1 tutumlarinin nétr oldugu goriilmiistiir.

Dolayisiyla, Kazakistan'da faaliyet gdsteren bankalara kredi kartt kullanimina
yonelik tutumu olumlu hale getirmek iizere pazarlama stratejileri gelistirmeleri ve bu
cercevede indirim ve taksit olanag sunan kredi kart1 sadakat programlarini kullanmalari
onerilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kredi Kartlar, liskisel Pazarlama, Miisteri Iliskiler Yonetimi,
Tutum, Misteri Sadakat Programlari, Tirkiye ve Kazakistan

Banlacilik Sektorleri.
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ABSTRACT

RELATIONSHIP OF CREDIT CARD USAGE ATTITUDES OF KAZAKHSTANI
CONSUMERS, LOYALTY PROGRAMS AND CREDIT CARD USAGE
INTENTIONS

Almas Mukumov

The most important goal of relational marketing implementations is to get
lifetime value of customers. One of the key tools used to achieve this goal is loyalty
programs. Loyalty programs are applied to ensure the loyalty of customers on a certain
company. In this context they involve different rewards tempting customers continue to
prefer company’s products and purchase more.

Banking is one of the sectors in Turkey where loyalty programs often used. The
use of the loyalty programs are especially common in the fields of private banking and
credit cards. However, the development of the credit card market is not at the same level
in each country. The banks start to use the loyalty programs to penetrate the market in the
countries where the credit card market is growing. Credit card loyalty programs have
many different types but the reaction of different consumers in new markets to various
credit card loyalty programs is not known.

The credit card market is at the growth phase in Kazakhstan, one of the emerging
markets. In the selection of appropriate strategies for the growth of the market, it is firstly
needed to understand the attitude of Kazakhstani consumers to the use of credit card. The
history of credit card loyalty programs is very new in the country and there is a need for
information on what kind of loyalty programs may increase credit card usage by
consumers. For this reason, a research was conducted in order to examine relationship of
credit card usage attitudes of Kazakhstani consumers, loyalty programs and credit card
usage intentions. For this purpose, different credit card loyalty programs was manipulated
through scenarios and intentions to use were compared. According to the results
obtained, the consumers in Kazakhstan are tend to use credit cards with loyalty programs
offering discounts and partial payments rather than loyalty programs offering rewards.
The attitudes of Kazakhstani consumers to the use credit cards is found to be neutral
within this sample. Therefore, banks operating in Kazakhstan are suggested to develop
marketing strategies that help to improve attitudes. Additionaly, use of loyalty programs
offering discounts and partial payments are suggested.

Keywords: Credit Cards, Relationship Marketing, Customer Relations Management,
Attitude, Customer Loyalty Programs, Banking Sectors of Turkey and
Kazakhstan.



GIRIS

Iliskisel pazarlama uygulamalarinin en énemli amaci miisterilerin yasam boyu
degerini kazanmaktir. liskisel pazarlama temelinde eski miisterilerin korunmasi ve
satin akimlarinin artirilmast en az yeni misteri bulmak kadar onemlidir. Bu
cercevede, miisteri iligkileri yoOnetimi felsefesinin uygulanmasi biiylik Onem
tasimaktadir. Bu felsefe; miisterilerle giiven temelinde kurulan iligkileri, diirtistlig,
samimiyeti, dostane yaklasimlari, miisterilerin ihtiyagc ve beklentilerinin
anlagilmasini, miisterilerin hatirlanmasin1 ve kendilerini ayricalikli hissetmelerinin
saglanmasini i¢cermektedir. Giiniimiizde ileri teknolojinin sundugu olanaklar miisteri
iligkilerinin bu temel felsefe tizerinde ancak ayn1 zamanda veriye ve verinin analizine

dayal1 olarak yiiriitiilmesine olanak saglamaktadir.

Glinlimiizde miisteri iligkilerinin  yOnetilmesinde ve gelistirilmesinde
kullanilan ©6nemli araglardan biri sadakat programlaridir. Sadakat programlari
misterilerin ~ belli bir isletmeye baglhi kalmalarmi saglamak amaciyla
uygulanmaktadirlar. Bu baglamda, miisterilerin isletme {irlinlerini tercih etmeye
devam etmelerini ve daha fazla satin almalarim1 6zendiren ¢esitli Odiillerin
sunulmasin1 igermektedirler. Magaza kartlari, havayollariin sik ugan miisteri
programlari, otellerin sik konaklayan miisteriler icin gelistirdikleri programlar ve
bankalarin kredi kart1 programlar1 baslica sadakat programlari arasinda sayilabilir. Bu
programlar, sik harcama yapan ve daha ¢ok satin alan miisterilere 6zel olarak
indirimler, bedava iiriinler, 6deme kolayliklar1 ve odiiller gibi ¢esitli ayricaliklar

sunmaktadirlar.

Tiirkiye'de sadakat programlarinin siklikla kullanildigir sektorlerden biri
bankaciliktir. Ozellikle bireysel bankacilik ve kredi kartlar1 alaninda sadakat
programlarinin  kullanimi yaygindir. Tirkiye kredi karti pazarinda sadakat
programlarinin uzun yillardan beri kullanilmasi, bu programlarin gegen zaman iginde
genis bir ¢esitlilik kazanmasiyla sonuglanmistir. Bununla beraber, kredi kart1 pazari
her iilkede ayn1 diizeyde gelismis durumda degildir. Dolayisiyla, kredi kart1 sadakat
programlari da her iilkede ayn1 yayginlik ve cesitlilikte degildir. Ozellikle gelismekte

1



olan pazarlarda tiiketicilerin kredi karti kullanimi tutumlari ve ne tiir sadakat
programlarina ne tiir tepkiler verecekleri tam olarak bilinmemektedir. Buradan yola
cikilarak, tez ¢alismasinda yiikselen pazarlardan biri olan Kazakistan ele alinmis ve
Kazakistan kredi karti kullanicilarmin kredi kart1 kullanim tutumlari, sadakat
programlart ve kullanim egilimleri iliskisi incelenmistir. Bu baglamda, olgunlasmis
bir pazar olarak kabul edilebilecek Tiirkiye kredi karti pazarinda bankalarin kredi
karti miisterilerine sunduklar1 sadakat programlar1 incelenerek smiflandirilmis ve
benzer sadakat programlarini igeren senaryolar olusturulmustur. Senaryo teknigine
dayali deneysel yontem kullanilarak Kazakistan kredi kartt kullanicilarinin farkli
sadakat programlar1 karsisindaki kullanim egilimleri 6l¢iilmeye calisilmistir. Elde
edilen sonuglara gore, Kazakistan'da kredi kartt kullanan tiiketiciler indirim ve
taksitle O0deme olanag1 sunan sadakat programlarini, 6diil sunan sadakat
programlarina goére daha ¢ok kullanmak egilimindedirler. Orneklem baglaminda,
Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimi tutumlarinin nétr oldugu goriilmiistiir.
Dolayisiyla, Kazakistan'da faaliyet gdsteren bankalara kredi kart1 kullanimina yénelik
tutumu olumlu hale getirmek {lizere pazarlama stratejileri gelistirmeleri ve bu
cergevede indirim ve taksit olanagi sunan kredi karti sadakat programlarini

kullanmalar1 6nerilmistir.

Calismanin ilk boliimiinde, iliskisel pazarlama ve miisteri sadakati literatiirii
taranarak kavramlarin tanimlar1 verilmis, amaglar1 ve yararlar1 ele alinmstir. kinci
boliimde bankacilik sektoriinde iligkisel pazarlamanin kullanimi ve miisteri sadakati
konular1 {iizerinde durulmustur. Bu boliimde, kredi karti sadakat programlari
tartisilmig ve Tiirkiye'deki uygulamalar temelinde siiflandirilmistir. Calismanin
tciincti bolimii Tiirkiye ve Kazakistan bankacilik sektorlerinin gelisimini ve iki
iilkedeki kredi karti pazarinin analizini igermektedir. Dordiincii boliim caligmanin
uygulama detaylarini icermekte olup arastirmanin konusu, amaci, kapsami, modeli,
degiskenleri, hipotezleri, 6rneklemi, veri toplama ve veri analizi alt basliklarimi
kapsamaktadir. Bu boliimde, arastirmanin sonuglari tartisilmis ve uygulamacilara
Oneriler getirilmistir. Son olarak, arastirmanin kisitlar1 sayilmis ve gelecek

caligmalar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.



BOLUM 1: ILISKISEL PAZARLAMA VE SADAKAT PROGRAMLARI

Iliskisel pazarlama kavraminin ele alinacagi bu boliime kavrama yonelik
literatiirde yapilmis tanimlarla baslanacaktir. Iliskisel pazarlamanin unsurlari,
amaclar1 ve yararlar1 gibi konular irdelenecektir. Iliskisel pazarlama ve miisteri
iligkileri yonetimi bagina deginildikten sonra miisteri sadakati kavrami agiklanacaktir.
Miisteri sadakatinin bilesenleri ve diizeyleri ele alinacaktir. Miisteri sadakat
programlari i¢in yapilmig tanimlar, bu programlarin isletme ve miisterilere yararlar
ile literatiirde yapilmig smiflandirmalar ele alinacak diger bagliklardir. Son olarak,

tutum ve davranig egilimi kavramlari ve birbirleriyle iliskileri agiklanacaktir.

1.1. iliskisel Pazarlama

Giintimiizdeki yogun rekabet ortaminda, ayni hadef pazara yonelik benzer
tirlinleri pazarlayan sayisiz isletme bulunabilmektedir. Bu nedenle, tiiketiciler pek ¢ok
iriin sinifinda kendilerine sunulan ¢ok sayida secenek arasindan karar verme
ozgiirligiine sahiptirler. Cogu sektorde alicilar, saticilardan daha giliclii olup
taleplerine en iyi sekilde yanit veren igletmelerin iiriinlerini tercih etmektedirler.
Cagdas rekebet ortaminda miisteriyi odakta tutan “Iliskisel Pazarlama Anlayisi”n1

benimseyen ve uygulayabilen isletmeler ayakta kalabilmektedir.

Iliskisel pazarlama anlayisiin temelinde miisterilerin ihtiyag, istek ve
beklentilerini anlamak {izere daha iyi iletisim kurmak, daha detayli veri toplamak ve
analiz etmek yatmaktadir. Rekabetin yogun olarak yasandigi pazar ortaminda
miisterilerini rakiplerden daha ¢ok memnun edebilen isletmeler, onlarla uzun vadeli
iligki kurabilmekte ve yasam boyu degerlerine sahip olabilmektedir. Miisteri sadakati
yaratarak eski misterileri korumak ve onlara yapilan satislar1 artirabilmek iligkisel
pazarlamanin en 6nemli amaglarindan birini olusturmaktadir. Bu amacla gelistirilen
sadakat programlarinin, miisterilerle uzun vadeli iliskilerin kurabilmesinde onemli
etkileri bulunmaktadir. Miisteri sadakatini saglayabilen isletmeler rekabet avantajina

sahip olmaktadirlar.



1.1.1. liskisel Pazarlama Kavraminin Tanimi

Iliskisel pazarlama kavrami pazarlama literatiiriinde uzun yillardir kullanilan

bir kavram olup ¢esitli sekillerde tanimlanmustir.

Harker’e gore (1999: 18), iliskisel pazarlama kavraminin yirmi alt1 tanimi
bulunmaktadir ve farkliliklar olmakla birlikte, tanimlamalarin biiylik bir kismi1 ortak
ozelliklere sahiptir. Berry (1983: 25), iliskisel pazarlama kavramini ‘“Miisteri
iligkilerini cazibeli hale getirmek, siirdiirmek ve gelistirmek” olarak tanimlamistir.
Gummesson’a gore (1996: 32), iliskisel pazarlama “iliskiler, aglar ve etkilesimler

olarak goriilen bir pazarlama anlayisidir”.

Inal ve Demirer’e gore (2001: 29), iliskisel pazarlama “Miisteri sadakatini ve
miisteri tatmini arttirmaya, korumaya ve gelistirmeye yonelik olarak uygulayan,
mevcut miisterileri elde tutmay1 onlarla iliskileri gelistirmeyi ve daha fazla is ve
siparis almay1 amaglayan stratejik bir egilimdir”. Iliskisel pazarlama; yeni miisteriler
bulmaktan ¢ok mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla iliskileri gelistirme {izerinde

yogunlasan bir kavramdir (Oztiirk, 2003: 179).

Odabag1 (2000:21) ise iliskisel pazarlama kavramimi “Miisteri ile isletme
arasinda saglikli, verimli, karli ve giivene dayali uzun siireli bir iligskinin
saglanmasidir” seklinde tanimlamistir. Gronroos’a gore (1996: 7), iliskisel
pazarlama “Isletme icerisindeki biitiin boliimlerin uyum igerisinde ¢alisarak miisteri
ile iligkileri belirlemesi, kurmasi, siirdiirmesi ve artirmasidir” Kirim (2001:47),
iliskisel pazarlamay1 “Isletmelerin miisterilerinin nasil farkli olabildiklerini anlamas1
ve bu farkliliklar1 gz Oniine alarak her bir miisteriye nasil davranacagina karar

vermesi” olarak acgiklamistir.

Tek’e gore (1999: 51), iliskisel pazarlama, “Ozellikle hizmet isletmelerinde
uygulanmak iizere, miisterilerinin sadakatini artirmak ve mevcut miisterilerle daha
biiyiik hacimli ve tekrar is yapmak amaciyla miisterilerle daha yakin ve duygusallig
da igeren uzun donemli iligkiler gelistirmeye doniik olarak tasarlanan bir pazarlama

stratejisi ve politikasidir”.

Morgan ve Hunt (1994: 21-22), iliskisel pazarlama kavramina ¢ok daha

genis bir bakis acisiyla yaklasmis ve “Bir isletmenin, tedarikgiler, rakipler, kar



amaci olmayan orgiitler, kamu isletmeleri, son kullanicilar, aracit miisteriler, islevsel
boliimler, isletme is gorenleri ve isletme birimlerinden biri veya birkagi ile iyi
iligkiler kurabilmesi, gelistirebilmesi ve bu iligkileri koruyabilmek dogrultusunda

gerceklestirdigi biitlin pazarlama faaliyetleri” olarak tanimlamislardir.

Taskin’a gore (2000: 188), iliskisel pazarlama, “Hizmet ve sanayi triinleri
ireten isletmelerde, miisteri sadakatini arttirmak ve isletmenin mevcut
miisterilerinden siparis almak i¢in tasarlanan bir pazarlama yontemi olup kurum igin
tutum olusturma, devam ettirme veya bu kurum hakkindaki davraniglari degistirmek
icin yiuritilen ¢esitli faaliyetleri icerir”. Rao ve Perry (2002, 598), iliskisel
pazarlamayi, “Secilmis tiliketicilerle veya ortakliklarla karsilikli, siirekli, gelisen,

vaatlerin korundugu ve yaraticilik iceren organizasyon adim1” olarak gortir.

Baska bir tanima gore, iliskisel pazarlama “Fonksiyonel bazda pazarlama
yerine, pazarlama islevinin departmanlar arasinda paylasildigi ve yeni miisteri
kazanmaktan c¢ok mevcut miisterilerin elde tutulmasmna i¢in Oonem veren bir
anlayistir” (Christopher, 2002: 4). iliskisel pazarlama da en Onemli nokta
misterilerin karli iliskilerle motive edilmesidir (Hunt, Arnett ve Madhavaram, 2006:

76).

Iliskisel pazarlama kavrami i¢in yapilan tanimlarin ortak noktalarindan yola
cikarak genel bir tanim yapilabilir. Buna gore iligskisel pazarlama; misterilerin
tatminini artirmak ve yasam boyu sadakatini saglamak amaciyla miisteriler
arasindaki farkliliklar1 ortaya koymak, bu farkliliklara uygun pazarlama

yaklagimlar1 gelistirmek iizerine kurulu bir anlayistir.

1.1.2. iliskisel Pazarlamanin Unsurlar

Miisterilerle uzun vadeli ve karh iliskiler kurarak, en iyi miisterilerin yasam
boyu degerinin kazanilmasi1 temelinde sekillenen iligkisel pazarlama kavrami, bu
kapsamda bazi temel unsurlar1 igermektedir. Thurau ve Hansen (2000: 43), bu
unsurlari alt1 ana baglik altinda toplamistir:

o Veri,

o Kisisellestirme,

e Yatirim,



e Etkilesim,
e Entegrasyon,

e Niyet.

Ilk iliskisel pazarlama unsuru “veri” olarak tanimlanmaktadir. Bu unsur,
kurumun miisterilerine iliskisel temelde yaklasabilmesi icin, miisteri verisi
toplamasini ve miisteri veri tabani olusturulmasini igermektedir (Thurau ve Hansen,
2000: 43). Toplanan miisteri verisi analiz edilerek; benzer Ozelliklere sahip
miisteriler farkli kiimelere ayrilabilir. Iliskisel pazarlamanin uygulanabilmesinde,
isletmelerin  kendi miisterilerini tanimasi, {riinlerini tanimasi kadar Onem

tasimaktadir (Bender ve Torok, 2000: 281).

lliskisel pazarlamanin diger bir unsuru “kisisellestirme”dir. Bu kavram, mal
ve hizmetlerin farkli miisterilerin isteklerine gore Ozellestirilmesini icermektedir
(Thurau ve Hansen, 2000: 43). Iliskisel pazarlama temelinde, biiyiik pazar
boliimleri, nis pazarlara hatta tek tek bireylere indirgenebilmektedir. Miisteri verileri
analiz edilerek, belli demografik Ozelliklere ya da harcama kaliplarina sahip
miisterilere 0zel pazarlama teklifleri gelistirilebilmektedir. Boylece her miisteri
kiimesinin ihtiyag, istek ve beklentileri karsilanarak, miisteri memnuniyeti ve

sadakati saglanabilir.

Ugiincii iliskisel pazarlama unsuru “yatirim”dir. Bu unsur yatirim yapmaya
degecek miisterilerin belirlenmesini igermektedir (Thurau ve Hansen, 2000: 43).
Bilindigi gibi, isletmeler i¢in biitliin miisteriler esit degildir, ¢ilinkii sadik ve ¢ok satin
alan miisteriler daha ¢ok kar getirmektedir. Bu nedenle, dncelikli olarak yatirim
yapilmasi gereken miisteriler belirlenmelidir. Siirekli ve karli miisterilere daha ¢ok
pazarlama kaynagi ayrilmalidir. Bu baglamda, eski miisterilerin korunmasinin yeni
misteri bulmaktan daha kolay oldugu unutulmamalidir (Atakan,Tiimay, 2006: 80).
Eski miisteriler disinda, pazarlama kaynaklarmi ayirmaya degecek yeni ve karli

miisterilerin de belirlenmesi 6nemlidir (Binbay ve Metehan, 2007:66).

Dérdiincii  iliskisel pazarlama unsuru  “etkilesim”dir.  Isletmelerin
miisterileriyle sistematik bir etkilisim i¢inde olmasi, onlarin mal veya hizmetler
hakkindaki istekleri ve diisiincelerinin 6grenilmesine yardim etmektedir (Thurau ve

Hansen, 2000: 12). Miisterilerin yasam boyu degerinin kazanilmasinda, onlarla
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miimkiin olan her temas noktasinda dogru etkilesimde bulunabilmek Onem
tasimaktadir. Fiziksel magazalar, internet magazalari, ¢agri merkezleri, sosyal
medya v.b.leri, miisterilerle etkilesimde bulunulabilecek farkli temas noktalar1 olup
her  birinden  gelecek  geribildirim, iliskisel = pazarlama  mantiginin

uygulanabilmesinde etkili olacaktir (Graham, 2010: 10).

Iliskisel pazarlamanin diger bir unsuru “entegrasyon”dur. Iliskisel pazarlama
bakis acisiyla entegrasyon miisterilerin deger yaratma siirecine dahil edilmesini igerir
(Thurau ve Hansen, 2000: 43). Miisterilerle farkli temas noktalarinda gergeklestirilen
etkilesim sonucunda elde edilen geribildirim, esasinda onlarin miisteri degeri yaratma

siirecine dahil olmalarini saglamaktadir.

Altinct unsur ise “niyet”tir. Bu unsur, isletme ve miisteri arasindaki iligkilerin
tek ve 6zel olmasi niyetiyle hareket edilmesini igermektedir (Thurau ve Hansen,2000:

43). Buna gore, her miisteri tek ve 6zel oldugunu hissetmelidir.

1.1.3. iliskisel Pazarlamanin Amaclari

Literatiirdeki farkli tanimlardan yola cikarak, iligskisel pazarlama kavraminin
temel amaclar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Miisteriyi elde tutmak ve yeni miisteri kazanmak,

e Miisteri memnuniyetini saglamak,

e Karlilig1 artirmak,

e Uzun donemli miisteri iliskileri gelistirmek.

Iliskisel pazarlamanin ilk amaci “miisteriyi elde tutmak ve yeni miisteri
kazanmak” olarak kabul etmektedir. Casson’a gore (1998: 46), ilk defa aligveris
yapan miisterilerin sadik miisteri haline getirilmesini saglayan faaliyetler isletmeleri

yasatan en dnemli faktdrlerden biridir. Devamli miisteri saglam bir gelir kaynagidir.

Kutlugéz’e gore (2007:9), isletmelerce mevcut miisterileri elde tutmanin
maliyetinin, yeni miisteriler edinmenin maliyetinden daha disiik oldugu kabul
edilmektedir. Berry’e gore (2001:237), iliskisel pazarlamanin en temel amaglarindan
biri miisteriyi elde tutmak ve bu miisterileri sadik miisteriye doniistiirmektir. Artan

rekabet ve pazarin olgunlagmasi sebebiyle iligkisel pazarlama bir miisteriyi elde tutma



stratejisi olarak giderek dnem kazanmistir. Boylece rakip isletmelerin ¢abalarini bosa

cikararak miisteri sadakatini yaratmak miimkiin olmaktadir.

lliskisel pazarlamanm diger bir énemli amaci ise “miisteri memnuniyetinin
saglanmas1”dir. Miisteri memnuniyeti kazanmasi zor olan degerlerden biridir. Ancak
isletmelerin miisterileriyle uzun dénemli iliskiler saglamasi i¢in {izerinde durmalari
gereken bir 6n sarttir. Memnun kalmis bir miisteri ayn1 hizmet veya mal tedarikgisi
ile iligkisine devam edecektir. Miisteri memnuniyeti, gelecekteki satin alma planlari
iizerinde etkili olabilmektedir. Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati olusturmada en

onemli kriterlerden biri olarak diistiniilmektedir (Sendur, 2009:33).

Memnuniyeti saglanmis bir miisteri, aligverigini tekrarlar, isletme yeni {irlinler
iirettikge ve mevcut {lirlinleri gelistirdikce daha fazla satin alir, {iriinleriyle rekabet
eden isletmelerle ve onlarla ilgili reklamlara pek énem vermez, fiyat iizerinde ¢ok

durmaz, isletmeye mal ve hizmetler hakkinda geribildirim saglar (Kotler, 1999:189).

Ote yandan miisterilerin memnun kalmamasimin isletmeler igin olumsuz
sonuglart vardir. Bu durumda miisteriler beklentilerine uygun iyi performans gosteren
yeni isletmeye gider veya mevcut isletmelerden yaptiklart alisveris miktarini
azaltabilirler (Sendur, 2009:34).

“Karlilig1r arttirmak™ iligkisel pazarlamanin iiglincii amacidir. Yiiksek kar
kazanmak isletmelenin asil amacidir. Yeni bir miisterinin elde edilmesi, mevcut
miisterinin elde tutulmasma gore daha maliyetlidir. Bu nedenle, miisterilerle uzun
donemli iligski kurmak iliskisel pazarlama kapsaminda isletmelere karlilik olarak

donmektedir (Oztiirk, 2003:182).

Yiiksek karlilik iligkisel pazarlamanin 6nemli bir getirisidir. Her isletmenin
genel amaci kar elde etmektir. Ote yandan, eger isletme yeni miisteriler kazanmada
cok basariliysa; fakat miisteri kazanmada yliksek maliyetlere katlaniyorsa bu isletme
karli olmayabilir. Bunun yaninda, Odabasi’ya gore (2001:127), isletmeler mevcut
karlarint miisteri bazinda incelemek, potansiyel tasiyan miisterileri segmek ve bu
misteriler {izerine ne kadar yatinnm yapilacagi konusunda karar vermek
durumundadirlar. Ciinkii isletmeler siirekli azalan bir kar marj1 ile kars1 karsiya
kalmaktadirlar. O halde diisliniilmesi gereken miisteri tabaninin gézden gegirilmesi ve

uzun donemde ‘kotii miisteri” olabileceklerin ayiklanmasindadir (Kotler, 1999:182).
8



“Uzun donemli miisteri iliskileri gelistirmek” iliskisel pazarlamanin dérdiincii
hedefidir. Isletmelerin baska isletmelere gore rekabet {istiinliigii kazanabilmesi ve
bunu siirdiirebilmesi igin misterileriyle uzun dénemli iliskiler gelistirmeleri gerektir.
Miisteriler ile uzun donemli iliskiler kurmak isteyen isletmelerin ilk yapacaklar sey,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini dogru anlamaktir. Daha sonra isletme bunlar
karsilayacak dogru ve kaliteli iirin/hizmet {ireterek, miisterilerine kendilerinin
vazgecilmez olduklari hissettirmek durumundadir. Bu durum uzun siireli iliskiler

icin kritik bir etkendir (Berry, 2002:61).

Isletmelerin miisterilerle olan iliskileri ne kadar uzun vadeli devam ederse
isletmenini mali performansi da o derece artabilir. Goriildiigii gibi uzun vadeli
iliskiler hem isletmeler hem de miisteriler igin fayda saglamaktadir. Isletmeler
acisindan bu tiir iligkiler rekabete karsi avantaj saglar, fiyat rekabetini azaltirir ve

maliyetleri diigiirerek her misteriden daha fazla gelir elde edilmesini saglar (Sendur,
2009:37).

1.1.4. liskisel Pazarlamanin Yararlar:

Iliskisel pazarlama uygulamalarmin sagladigi yararlar  incelenirken,

isletmelere ve miisterilere yararlar1 ayri ayri ele alinabilir.

Odabag1 (2000:23), iligkisel pazarlamanin igletmelere sagladigi yararlart {i¢
ana baslikta 6zetlenmistir;

e Miisterilerle kurulan ve yiiriitilen yakin iliskinin getirmis oldugu
avantajlar,

e lliskisel pazarlama uygulamalariyla ortaya gikabilecek olan miisteri
tatminindeki gelismelerden kaynaklanan avantajlar,

e lliskisel pazarlamanmn isletme igin saglayabilecegi finansal icerikli

yararlar.

Miisterilerle kurulan ve yiiriitiillen yakin iliskinin isletmeye sagladigi en
onemli yarar miisterilerin daha iyi taninmast; istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin daha iyi
analiz edilmesidir. Bu sayede miisteri tatmini gelistirilerek, misteri kaybinin
azaltilmast ve miister1 sadakatinin artirilmasi  sonuglarina ulasilmaktadir
(Gummesson, 2002:38). Iliskisel pazarlamanin isletme icin saglayabilecegi finansal
yararlar ise maliyetlerin disiiriilmesi ve pazarlama biitcesinden tassaruf saglanmasi
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yoluyla isletme verimliliginin artirtlmasi olarak 6zetlenebilir (Gummesson, 2002:38).
Bilindigi gibi, ilisksel pazarlama uygulamalar1 sayesinde dogru miisterilere dogru
sadakat programlar1 6nerilerek etkinlik ve verimlilik artirilmaktadir. Miisteri sadakati

oranlariin yliksek oldugu isletmelerin karliliklar1 da artmaktadir (Altintas, 2000: 7).

Iliskisel pazarlamanin miisterilere sagladigi yararlar ise dort baslikta
Ozetlenebilir (Gwinner vd.,1998:103; Giires, 2000: 13; Berry, 2001:237):

e Sosyal yararlar,

e Psikolojik yararlar,

e Ekonomik yararlar,

o Ogzellestirme yararlari.

Miisteriler, iriiniin getirigi c¢ekirdek yarar1 elde etmenin yanisira, isletme
calisanlariyla kurmus olduklari iletisim sayesinde daha rahat ve mutlu hissederek
sosyal vyararlar elde edebilmektedirler. Bu durum, bir markaya sadakat

gosterilmesinde 6nemli bir etken olabilmektedir.

fliskisel baglarin giiclendirilmis olmasi, miisterilerin refah ve giivenlik
duygusunu artirirken endise gibi olumsuz duygularin ortaya ¢ikmasini engelleyerek

psikolojik yararlar saglamaktadir.

Iliskisel pazarlamaya 6nem veren kurumlar miisterilerinin parasal ve parasal
olmayan bazi yararlari elde etmesini saglamaktadir. Indirimler ve ddiiller yoluyala
saglanan ekonomik yararlar yaninda baska bir isletmeyi arama ihtiyact duymamak

sayesinde harcanan zaman ve eforun azalmasi da bu kapsamda sayilabilir.

Iliskisel pazarlama sayesinde, sadik ve karli miisterilere Ozel iiriinler
gelistirilebilmektedir ve/veya ek bazi hizmetler sunulabilmektedir. Boylece miisteriler

ihtiyag ve isteklerine 6zel iiriinlerden yararlabilmektedir.

1.2. Tliskisel Pazarlama ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

Glinimiiz sartlarinda miisteri ve rekabet yapisi, isletmelerin miisterilerine
yonelik stratejilerini yeniden gdzden gecirmelerini zorunlu hale getirmistir. Iliskisel
pazarlamayla hedeflenen miisterilerin yasam boyu degerinin kazanilmasi, eski

miisterilerin korunmasi, satislarin ve sadakatin artiralmasi gibi amaglara ulasabilmek
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icin miisteri iligkilerinin dogru bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Bu nedenle,
miisteri odakli anlayis1 gozleyen bir yonetim ile sadik miisteri sayilarini artirma
yoluna gitmektedir. Giiniimiizde pek ¢ok isletme “Miisteri Iliskiler Yonetimi (MIY)”

boliimleri olusturarak miisterileriyle kurucaklar1 iligkileri giiglendirme yoluna

gitmektedir (Savik, 2007:1).

Duran’a gore (2001: 2), MIY’nin dnemli bir uygulama haline gelmesinin
nedenleri sunlardir:

e Kitlesel pazarlama anlayisinin gittikge pahali bir miisteri kazanma yolu
haline gelmesi,

e Pazar payinin degil miisteri paymin anlamli olmasi,

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

e Varolan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi,

e Her miisteriye 6zel ihtiyaglarina gére davranma stratejilerinin gerekliligi,

®  Yogun rekabet ortami,

e lletisim teknolojileri ve veri tabani ydnetim sistemlerinde yasanan

gelismeler.

MIY, iliskisel pazarlama anlayisinin uygulanmasinda bir arag olarak karsimiza
cikmaktadir. Cagdas isletmelerin karsilastiklar1 temel sorularindan biri rekabetin
siirekli artmasi ve miisteri sadakatini saglamanin giiclesmesidir. Iliskisel pazarlama
anlayisinin gerekliliklerinin yerine getirebilmesi i¢in miisteri iliskilerinin yonetilmesi
gerekmektedir. Literatirde MIY icin yapilan ¢ok sayida tanim bulunmaktadir
(Ofluoglu, 2005: 20).

Gel (2002:32), MIY’e ¢ok genis bir perspektifle yaklasmistir. Buna gore,
MIY,

e Yeni ekonominin kendisidir.

e Davranis bilimidir.

e Mevcut yazilima eklenen “CRM Modiili” diir.

o Internetten aligveris yapmaktir.

e Elektronik ticaret demektir.

e (Cagri merkezi sistemleri veya hizmetleridir.
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e Dogrudan pazarlamadir.

e  Veri tabanidir.

e  Wap, GPRS ve benzeri teknolojilerle miisteriye hizmet sunmaktir.
e  Veri ambaridir.

e Internet sitesi tasarmmidir.

e  Miisteri temas noktalarinin otomasyonudur.

e  Miisteri sikayetlerini karsilamaktir.

e Reklam, halkla iligkiler ve pazar aragtirmasidir.
e Toplam kalite yonetimidir.

e Kurumsal kaynak planlanmasidir.

e Kendi sundugu danismanlik hizmetleridir.

¢ Elemanlarin egitimidir.

e Kampanya yonetimi yazilimidir.

e  Miisterinin bir dedigini iki etmemektir.

e Insan kaynaklar1 demektir.

Bir baska tanima gore MIY, “Isletme ile tiiketici arasinda kurulan satisin
biitiin asamalarin1 kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini igeren bir siirectir”

(Odabasi, 2015: 4).

Kirmm’a goére (2001: 63), MIY, “Bir isletmenin miisterileri ile iliskilerini
yapisal metodlarla yonetebilmesini saglayan yazilim ve genellikle internet tabanl
cozlimleri kapsayan bir bilgi teknolojisidir”. Bilgi teknolojilerinin kullanimiyla
markay1 terk etmis miisterilerin geri kazanilmasi, yeni miisterilerin bulunmasi, ¢apraz

satis yapmak ve miisteri sadakatini saglamak miimkiindiir.

Bu ¢er¢evede MIY teknolojik uygulamalarin sagladigi destekle, miisterilerle
kaliteli ve memnuniyet yaratici iliskiler saglamak felsefesine dayanmaktadir (Savik,
2007:24). Ofluoglu’na gore (2005: 21), MIY, “Bir isletmenin karliligini, gelirini ve
en Onemlisi miisterisinin memnuniyetini en st noktada saglayabilmek i¢in
gelistirdigi is stratejisi olarak tamimlanabilir”. Yereliye gore (2001:30), MIY’in

uygulayan teknoloji degil, miisterilerle kurulan iligkidir.
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MIY, sadece verilerin bulmasi degil aym1 zamanda, onlarin analiz edilerek
uygulamasidir (Bilge, 2004: 96). MiY, “Pazarlamanin diger tiim boliimler, miisteriler
ve is ortaklari ile koordinasyonunu ve isbirligini gerektiren miisteri merkezli bir iligki

yonetimi felsefesidir” (Bozgeyik, 2005:24).

1.3. iliskisel Pazarlama Anlayisinda Miisteri Sadakati Kavram

lliskisel pazarlamanin en temel amaci miisteri sadakati yaratmaktir.
Giliniimiizde rekabetin artmasi nedeniyle miisteriler marka tercihlerini kolaylikla
degistirebilmektedirler (Oztiirk, 2016:34). Bu nedenle, miisteri sadakati kavrami

isletmelerin lizerinde en ¢ok durdugu konulardan biridir.

Odabas1 (2015: 19), miisteri sadakati kavramini, “Miisterinin bir se¢im hakki
oldugunda, ayn1 markay1 satin almasi ya da benzer ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak i¢in
siklikla ayni magazayr tercth etme egilimini / eylemini gostermesi” olarak
tanimlamigtir. Kim ve Yoon’a gore (2004: 762), miisteri sadakati, bir miisterinin
siirekli aligveris yaptig1 isletmeyle iliskisini devam ettirme ve diger kisilere tavsiye

etme arzusudur.

Miisteri sadakatini saglamak kurumlarin karli bir sekilde varlik gdstermeye
devam edebilmelerinde biiyiik rol oynamaktadir. Isletmelerin miisteri sadakatini
artirmaya yonelik uygun stratejiler gelistirmeleri ve uygulamalar1 sonucunda miisteri

kayiplar1 azalmakta ve sadik miisterilerin sayis1 artmaktadir.

Sadik miisteriler, mal veya hizmet satin aldiklar1 isletmeden gelecekte tekrar
satin alim yapan, yakinlarina tavsiye eden ve ilgili isletme hakkinda olumlu tutuma
sahip olan miisterilerdir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346). Tagkin (2000: 48),
miisterileri sadakat diizeyleri agisindan dort farkli diizeyde siiflandirmistir “Miisteri
Sadakati Merdiveni” olarak adlandirilan bu siniflandirmaya gore, basamaklardan
yukariya dogru adim atildign zaman sadakat yiikselmektedir (Sekil 1). isletmelerin
amacit miisteri sadakatini artirmaya yonelik pazarlama stratejileri olusturarak,
miisterilerin bu basamaklar1 ¢ikmasini ve en tepeye ulagsmasini saglamaktir.
Merdivenin en tepesinde en sadik miisteri grubu yer almaktadir. Sadik miisteriler en
karli miisteri grubudur ve isletmenin en onemli varligidir. Sadik miisteriler; isletme

icin goniilden harcama yaptiklari ve olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk
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etmedikleri icin isletmelerin miisteri sadakati olusturmalari, 6nemli bir konu haline

gelmistir (Aveikurt ve Koroglu, 2006: 6).

Sekil 1: Miisteri Sadakat Merdiveni

Misteri Sadakat Dizeyi
F 3

Taraftaelar

Devamli Gelen

Arada Sirda Gelen

Bazen Ugrayan

“Miisteri Ozellikleri

Kaynak: Taskin, E (2005) Miisteri iliskileri Egitimi
1.3.1. Miisteri Sadakat1 Bilesenleri

Miisteri sadakati kavraminin ¢esitli bilesenleri bulunmaktadir (Gel, 2007: 50;
Aydimn ve Ozer, 2005: 912). Bu bilesenlerin agirliklar1 isletmelerin faaliyet gosterdigi
sektore, hedef pazara, sunulan mal ve hizmetlere gore farklilik gostermekle beraber,

yedi baslikta incelenmesi miimkiindiir (Gel, 2007: 50):

e Giiven

e Degistirme maliyeti
e Vazgecilmezlik

e Umursanmak

e (Odiillendirmek

e Hizmet kalitesi

e Kurum imaj1

Miisteri sadakatinin ilk bileseni glivendir. Her miisteri iiriinlinii satin aldigi
isletmeye giiven duymak ister. Bu bilesenin icinde geleneksel olarak iiriin kalitesi,
iiriinlin ihtiyaca cevap vermesi, destek, tutarlilik, diriistliik gibi kavramlar yer
almaktadir (Gel, 2002: 50). Giinlimiizde miisteri bilgilerinin paylasilmamasi ve
gizliligi konular1 da gliven saglamanin 6nemli etkenlerinden biri olarak ortaya

cikmaktadir (Peppers, 1999: 42).
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Isletmelerin giiven saglamasi daha karli ve saglikli iliskilerin kurulmasi ile
beraber sadakati de getirecektir. Miisterinin gliven duymamast halinde ayni
isletmeden yeniden satin alim yapmasi beklenemez. Miisterinin isletmeye glivenmesi,
daha once teslim edilen veya heniiz teslim edilmemis olan hizmetlerle ilgili
belirsizligi azaltmaktadir. Isletme ile ilgili belirsizligin azaltilmasi, alternatiflerin
belirsizligini ve bdylece algilanan gecis maliyetini nispeten artirmaktadir (Aydin ve

Ozer, 2005: 913).

Miisteri sadakati kavraminin bir bagka bileseni olan degistirme maliyeti,
misterilerin rakip bir isletmenin markasini tercih etmesini engelleyen bir maliyet
algisidir (Aydm ve Ozer, 2005: 914). Rakip bir markay1 tercih etmek karsiliginda
vazgecilmesi gereken hizmet, iiriin kalitesi, ek avantajlar v.b.6zellikler firsat maliyeti

yaratarak, miusterilerin isletmeye sadik kalmasini saglayabilir.

Miisteri sadakatinin diger bir bileseni ise vazgecilmezliktir. Bu bilesen, bir
isletmenin miisteri acisindan ne kadar vazgegilmez olduguyla ilgilidir. Oztiirk’e gore
(2016: 46), vazgegilmezlik unsuru bazen tek bir lriin ile saglanabilir ancak
miisterilerin igletmeye olan bagliliginin artirilmasinda miisterinin diger ihtiyaglarinin
da karsilanmas1 6nemli bir rol oynamaktadir. Miisterinin bir isletmeden vazge¢me
olasilig1, o isletmenin sundugu birden fazla {iriinii tercih etmesi halinde diismektedir
(Gel, 2003: 51). Bu nedenle, isletmelerin bir miisteriye farkli iriinleri

pazarlayabilmesi vazgeg¢ilmez olmalarini saglayarak miisteri sadakatini artiracaktir.

Miisteri sadakatinin ii¢iincii bileseni umursanmaktir. Isletmelerin miisterilerine
onemli olduklart mesajim1 vermeleri ve umursandiklarini gostermeleri, miisteri
sadakatini saglayacaktir. Miisteri iliskileri yonetimiyle elde edilen verilerin analiz
edilmesi ve yorumlanmasi sonucunda (Gel, 2003: 52):

e Miisterilerin ihtiyaclar1 belirlenip bu ihtiyaglar1 karsilayacak {irlinler

Onerilebilir,

e Sikayetlerine ¢oziim bulunabilir,

e Sadakat diizeyi diismekte olan miisteriler i¢in onlem alinip bu miisteriler

tekrar kazanilabilir.

Bu uygulamalar sayesinde miisteriler isletme tarafindan umursandiklarini

bilecek ve sadakat gdtermeye devam edeceklerdir. Miisterilere umursandiklarini
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gostermenin bir baska yolu da aligverisle ilgili siirecler digsinda da onlara kendilerini
ozel hissettirmektir (Oztiirk, 2016: 46). Ozel giinlerde gonderilen mesajlar, hediyeler

v.b.leri buna 6rnek gosterilebilir.

Miisteri sadakatinin 6nemli bilesenlerinden biri 6dillendirmedir. Bu
kapsamda miisterilerin alisverislerinin sonunda ya da donemsel olarak c¢esitli
sekillerde odiillendirilmeleri onlarin sadakatini artiran 6nemli faktorlerden biri olarak
kabul edilmektedir (Gel, 2003: 52). Havayollarinin sik u¢an miisterilerine sagladiklari
indirimli/bedava ugus haklari, kredi kartlarinin harcamalar karsiliginda miisterilerine
sunduklar1 avantajlar, magazalarin belli harcamalar1 gerceklestiren mdiisterilerine
sunduklar1 indirim/bedava iiriin haklar1 v.b.leri miisterilerin sadakat programlari

cercevesinde Odiillendirilmelerine 6rnek olarak verilebilir.

Algilanan hizmet kalitesi miisteri sadakatinin bir bagka bileseni olup "bir
hizmetin genel milkemmellik ya da iistiinliigti hakkinda miisterinin yargis1" anlamina
gelmektedir (Zeithalm,1988: 3). Algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, baska
seceneklerle 1ilgili tavsiyelere ve pazarlama cabalarina direng gdosterilmesiyle
sonug¢landigindan, miisteri sadakati lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Aydin ve
Ozer, 2005: 912).

Miisteri sadakatinin bir diger bileseni kurum imajidir. Kurum imajmin
olusmasi reklamlar ve baskalarmin tavsiyeleri gibi farkli kaynaklardan edinilen
bilgiler ile tiiketici deneyimlerine dayanmakta olup algilanan hizmet kalitesiyle de
iliskilidir (Aydm ve Ozer, 2005: 913).

1.3.2. Miisteri Sadakat1 Diizeyleri

Miisteri sadakati, {irlinlerin tekrar tercih edilmesinden ibaret degildir.
Hallowell’a gore (1996: 28), miisteri sadakatinin iki boyutu vardir. Bunlar;
miisterinin tutumu ve davraniglaridir.

- Tutum: Miisterinin isletmeye karsi gelistirdigi olumlu tutum ile siirekli o
isletmenin mal ve hizmetlerini tercih etme egiliminde olmasi sadakatin tutumsal

boyutunu gostermektedir.

- Davrams: Miisterinin isletmeden yiiksek miktarlarda ve/veya siklikla satin

alim yapmasini igerir.
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Uncles v.d.’ne gore (2002: 296), miisteri sadakati ii¢ temel diizeyde ortaya
cikmaktadir: Birinci diizeyde, miisteriler, markaya karsi gili¢lii olumlu tutuma ve
inanclara sahiptir. Her zaman tek bir markay1 tercih ederler. Ikinci diizeyde,
aligkanliga dayali satin alma sozkonusudur. Miisteriler Onceki deneyimlerden
memnun kaldiklart i¢in olumlu tutum sahibidirler ve ayni markay: satin almaya
devam ederler. Ancak ge¢miste satin aldiklar1 markayr bulamadiklarinda rakip
markalar1 da tercih edebilirler. Ugiincii diizeyde, sadakat diisiiktiir. Miisterilerin
marka tercihleri, satin alma durumuna, iiriiniin kullanilacagi yere, gelir diizeyine,

degisiklik aranmasina bagl olarak farklilagir.

Dick ve Basue (1994: 101) ise miisteri sadakatinin dort diizeyde incelendigi
bir model gelistirmislerdir. Bunlar Tam Sadakat, Gizli Sadakat, Yapay Sadakat,
Diistik Sadakat’tir. Bu modelde, miisterilerin sadakat diizeyleri, tutum ve davranis

boyutlari iizerinden belirlenmektedir (Sekil 2).

Sekil 2: Miisteri Sadakati Diizeyleri

Satin Alma
Yiiksek Diisiik
Yiiksek Tam Sadakat Gizli Sadakat
Tutum
Diisiik Yapay Sadakat Diisiik Sadakat

Kaynak: Dick, A.S. ve Basu, K. "Customer Loyalty: towards an integrated
framework", Journal of the academy of Marketing Science (1994): 99-113.

Tam sadakat diizeyinde miisteriler, isletme ve tiriinleri i¢in gii¢li olumlu
tutumlara sahip olmanin yaninda satin alma davranislarini da yiiksek diizeyde
tekrarlanmaktadirlar. Tam sadakat diizeyindeki miisteriler her zaman belli bir

isletmeyi tercih ederken, rakip tekliflerine en az agik grubu olusturmaktadirlar.

Gizli sadakat diizeyinde, miisteriler isletme ve {irlinleri igin yiiksek diizeyde
olumlu tutumlara sahiptir ancak satin alma diizeyleri diisiiktlir. Miisteriler isletmeden

aligveris yapiyor olabilir ama bu alisverisin siirekliligi yoktur. Isletme iiriinlerinin
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fiyati, lirlin dagitim stratejileri v.b. konularin miisterilere uygun olmamasi bu

durumun nedenleri arasinda sayilabilir.

Yapay sadakat diizeyinde miisteriler isletmeye ve triinlerine duygusal bir
bagliliklar1 bulunmamasina ragmen sik sik satin alim yaparlar. Yapay sadakate sahip
miisterilerin, {riinii satin alma davramis1 siklikla tekrarlanirken, olumlu tutum
diizeyleri ise diisiiktiir. Bu durum, aliskanlia bagli satin alma, satin almanin
kolayligi, toplumsal etkiler ve baska seceneklerin bulunmamasi gibi nedenlerle

aciklanabilir.

Diisiik sadakat diizeyinde gerek tutumsal gerekse davranigsal diizeyde isletme
ve Uriinlerine olan miisteri sadakati diistiktiir. Bu diizeyde, miisterilerin isletmeye
sadakati yoktur ve rakip tekliflerine agiktirlar. Diisiik sadakat, {irliniin piyasaya yeni
siiriilmiis olmas1 ya da rekabet avantajlarinin iletisiminin iyi yapilmamis olmasiyla

ilgili olabilir.

Miisteri sadakati diizeyleri ile ilgili bir baska caligmay1 da Oliver (1999: s.35)
gerceklestirmis ve sadakat diizeylerini bilissel, duygusal, tesvik ve eylem diizeyinde
olarak dort grupta incelemistir:

¢ Biligsel diizeyde sadakat,

e Duygusal diizeyde sadakat,

e Tesvik diizeyinde sadakat,

e Eylem diizeyinde sadakat.

Bilissel diizeyde sadakat, miisterinin belli bir {irliniin performansina yonelik
olumlu degerlendirmeleri sonucunda ortaya ¢ikan satin alma egilimidir. Miisterinin
iiriin performansina iliskin edindigi bilgiler, bu iirlinii diger seceneklere gore tercih
etme egilimine sahip olmasi ile sonu¢lanmaktadir. Ancak duygusal diizeyde bir

sadakat bulunmamaktadir.

Duygusal diizeyde sadakat, miisterinin {iriine karsi olumlu tutuma sahip
olmas1 ve iriinii begenmesi, sevmesi sonucunda ortaya ¢ikan satin alma egilimidir.
Genelde, bilissel degerlendirmelerin sonucunda olugsmakla beraber, ¢ok daha derin ve

giicliidiir.
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Tesvik diizeyinde sadakat, duygusal sadakatin bir sonraki adimidir.
Miisterinin bir kez satin aldig1 ve memnun oldugu {irlinii tekrar satin alma egilimi
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Ancak bu egilim, yeniden satin alma davranigina

dontismeyebilir.

Eylem diizeyinde sadakat, miisterinin diger sadakat diizeylerini astig1 ve rakip

iirlinlerin varligina ragmen stirekli olarak ayni iirlinii satin aldig1 asamadir.

1.4. Miisteri Sadakat Programlari

Bilgi ve pazarlama teknolojilerindeki gelismeler isletmelerin miisteri iliskileri
yonetiminde yenilik¢i yaklasimlar gelistirmelerini saglamaktadir (Uncles, Dowling ve
Hamlond, 2003: 294). Bu yaklasimlardan en sik uygulanani misteri Sadakat
programlart gelistirmektir. Miisteri sadakat programlari miisterilerin demografik
ozellikleri ve harcama aligkanliklarina iligkin miisteri veri tabanlarinin varlig
sayesinde gelistirilebilmektedir. Giliniimiizde miisteri sadakat programlari miisteri
iligkileri yaratmak, gelistirmek ve korumak i¢in uygulanan en popiiler iliskisel
pazarlama yaklasimlardan biri olup perakendecilik, bankacilik, turizm, havayollari,
araba kiralama ve eglence gibi pek ¢ok sektorde uygulanmaktadir (Lacey ve Sneath,
2006: 459). Shugan’a gore, miisteri sadakat programlar1 sayesinde sadik bir miisteri
veri tabani olusturulabilir ve isletmeler miisterilerini varliklarindan biri olarak ele

alabilirler (2005: 186).

1.4.1. Miisteri Sadakat Programlarimin Tanim

Miisteri sadakat programlari, bir isletmelerin iiriinlerini ve hizmetlerini siirekli
satin alan misterilerini 6diillendirmek i¢in uygulanan programlar olup literatiirde

cesitli sekillerde tanimlanmastir.

O’Malley’ya gore (1998: 47), miisteri sadakat programlari, “Miisterilerin
tekrar satin alma faaliyetleri 6diillendirmek icin ¢esitli avantajlar1 ve firsatlar1 sunarak
sadakati tesvik eden programlardir”. Miisteri sadakat programlari, “Devamli alim
yapan sadik miisterileri odiillendirmek i¢in sunulan avantajlar paketi” olarak
tanimlanabilir (Palmer vd., 2000: 49).
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Amerikan Pazarlama Birligi miisteri sadakat programlarini, “Bir perakendeci
tarafindan miisteriyi 6diillendirmek ve isletme ile tekrar is yapmak i¢in kullanilan
stirekli tegvik programlari” olarak ifade etmektedir. Lacey’e gore (2009: 392), miisteri
sadakat programlari, “Isletmelerin onceden tanimlanmis miisterilerine sundugu
Ozellestirilmis trilinleri kullanarak, bu miisterilerle daha yakin iligkiler kurulmasini
saglayana pazarlama faaliyetleridir”’. Meyer-Waarden’e goére (2008:89), miisteri
sadakat programlari, “Tekrarlayan satin alimlari tesvik etmek amaciyla diillendirme
yontemini kullanan pazarlama faaliyetlerini” i¢cermektedir. Bu 6diiller, soyut (6rn.
kolaylik, yenilik, sosyal taninma, saygi) veya somut (6rn. ekonomik tasarruf, puan,
indirimler) olabilir (Dréze ve Nunes, 2011:268; Tietje, 2002:365).

Sonug olarak, miisteri sadakat programlari miisterilerin bir markay1 tercih
etmesini tesvik etmek ve/veya sadik miisterilerin markay1 terich etmeye devam

etmelerini saglamak amaciyla odiillendirilmelerini iceren programlardir.
1.4.2. Miisteri Sadakat Programlarinin Isletmelere Yararlari

Isletmelerin miisteri sadakat programlar1 uygulamalarinin nedeni bu
programlar sayesinde pek ¢ok yararlar elde etmeleridir. Camlik’a gore (2010:48),
misteri sadakat programlarinin genel amaci, misterilerle uzun doénemli iliskiler

kurarak tekrarlayan satin alimlar1 ve duygusal bag olusumunu saglamaktir.

Uncles v.d.’ne gore (2003: 294), miisteri sadakat programlar1 baslica iki
nedenden dolay1 uygulanmaktadir:

e Satin alma miktarlarin1 ve satin alinan iirlin ¢esitlerini artirarak, satis

gelirlerini artirmak,

e Markayla mevcut miisteriler arasinda daha yakin bir bag kurarak,

halihazirdaki miisteri tabanini korumak.

Dowling ve Uncles (1997:72), miisteri sadakati programlarinin yararlarini
asagidaki gibi 6zetlemistir:

e Mevcut miisterilerin kar payini, satin alma miktarlarini ve gelirleri artirir,

e Mevcut miisterilerin sadakatini ve potansiyel degerini artirir,

e Mevcut miisterilerin ¢apraz satin alimlarin1 artirir.

O’Malley (1998, s. 51) ise miisteri Sadakat programlarinin yararlarini
asagidaki gibi siralamaktadir:

e (Odiillendirme yoluyla sadik miisteriler yaratilmasini saglar,
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e En iyl miisterileri siniflandirir ve onlarin satin alma tercihleri konusunda
bilgi sahibi olunmasini saglar,

e (esitli odiillendirme sistemlerini kullanarak tiiketici davranislarini satin
alinacak / denenecek tiriinler konusunda yonlendirmeye yardim eder,

e Rakiplerin miisteri sadakati saglamaya yonelik programlarina karsilik

verilmesini saglar.

Oyman’a gore (2002:179), miisteri sadakat programlarinin getirecegi en
onemli avantaj rekabet avantaji saglamalaridir. Miisteri sadakat programlar1 sayesinde
elde edilen kar marjindaki artis, miisteri ile iligskilerin giliglendirmesi ve miisteri
bilgisine daha iyi eriserek {iirlinde kisisellestirme yapilmasi gibi onemli olanaklar
beraberinde rekabet avantaji da saglamaktadir (Daryanto, Ruyter ve Wetzels, 2010:
604; Lewis, 2004:281). Diger taraftan, s6zkonusu programlarin rekabet avantaji
saglamasinda, bu programlar1 uygulayabilecek yetkinlikte pazarlama yoneticilerinin

ve teknolojik altyapinin varligi 6nemli bir 6n sart olarak ortaya ¢ikmaktadir (Palmer
vd., 2000: 50).

1.4.3. Miisteri Sadakat Programlarimin Miisterilere Sundugu Yararlar

Miisteri sadakati programlar1 sadece isletmelere degil miisterilere de cesitli
yararlar saglamaktadir. Dreze ve Nunes’e gore (2008: 891), miisteri sadakat
programlar tiiketiciler arasinda belli bir hiyerarsi olusmasini saglayarak, en degerli
tiketicilerin kendilerini 6zel hissetmelerini ve statii algilamalarinin yilikselmesini
saglamaktadir. En degerli miisterilere saglanan 6zel hizmetler, indirimler, dédiiller
v.b., bu miisterilere 6zel bir konfor alan1 yaratilmasi anlamina gelmektedir. Kutlu
(2015: 36), miisteri sadakat programlarinin miisterilere sagladigi en dénemli yararin,
isletme hizmetlerini kullandik¢a ya da iirlinlerini satin aldik¢a kazanilan odiiller
oldugunu belirtmistir. Puan toplama, indirimler kazanma, bedava alisveris hakki
kazanma v.b. ddiiller miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Sonugta, bu tiir odiilleri

kazanmak amaciyla, miisteriler belirli bir markaya sadakat gostermektedirler.
1.4.4. Miisteri Sadakat Programlarinin Siniflandirilmasi

Miisteri sadakat programlari, “misteri kart1”, “miisteri kuliibii”, “siklik
programi”, “bonus programi” veya “VIP programi” uygulamalar1 olarak

farklilagabilmektedirler. Miisteri sadakat programlari, miisterileri odiillendirerek
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onlarin bagliliklarin1 giiclendirmek temelinde calisan sistemlerdir. Bu kapsamda,
indirimler, bedava trlinler v.b. “parasal odiiller”i ya da cesitli ayricaliklarin
saglanmasini igeren “parasal olmayan Odiiller”i igerebilirler (Yurdakul, 2007: 283;
Parlakkaya, 2009: 457). Miisteri sadakat programlari kapsaminda hediye puanlar,
kupon dagitimi, nakit O0demelerde indirimler, {icretsiz veya indirimli {iriinler
verilmesi, yarisma ve cekilislere katilma, kisiye 0Ozel tekliflerin sunulmasi gibi
odiillendirme araglar1 kullanilabilmektedir (Tugay ve Dokur, 2015: 52; Meyer-
Waarden, 2013: 184). Odiiller sayesinde algilanan deger ve memnuniyetin artmasi ve
devamli miisteri olma motivasyonun saglanmasi hedeflenmektedir (Meyer-Waarden,
2015:23). Tablo 1’de goriilecegi tizere, Berman (2006:124), miisteri Sadakat

programlarini dort ayri sinifta incelemistir

Tablo 1. Miisteri Sadakat Programlarinin Simiflandirilmasi

Program Tipi Program Karakteristikleri Ornek

* Her iiye satin alma ge¢misinden bagimsiz
olarak ayni indirimi elde eder.

» Uyelerin indirim kartlar1 her satin almada

okuyucudan gegirilir.
. + Uyelik tiim miisterilere agiktir
Tip 1: Uyeler kayit yaptirarak _ — _ Siipermarket
ek indirimler elde ederler | * Uyelere yonelik hedeflenmis bir iletigim Programlari
yoktur.

* Firma miisterinin ismi, demografik
bilgileri ve satin alma ge¢misi hakkinda
bilgi sahibi degildir.

* Firma ovzel r'nust“enle'rl igin satin alima Araba, yikama sirketleri,
bagli bir miisteri veritabani
. - S otoparklar, cafeler,
Tip 2: Uyeler belli bir miktarda olusturmamaktadir. benzinciler v.b.
satin aldiklarinda, bir birim
bedava satin alma hakki

» Uyelik tiim miisterilere agiktir.

W . Havayollari, oteller,
Uyelik, indirime hak kazanacak yeterli Kredi Karti Programlari

harcamada bulunma kosuluna baglidir. Vb

Tip 3: Uyeler toplam satin
alimlar1 temelinde indirim veya
puan kazanirlar

» Misteri demografikleri ve satin alma
gegmislerini igeren kapsamli bir

; - .. itab ktirir. i
Tip 4: Uyeler kisiye ozel veritabanim gerektirir Supermark\e/:té)er, bankalar

teklifler alirlar » Uyeler satin alma gecmislerine gore
boliimlere ayrilirlar.

Kaynak: Berman, B. (2006). Developing an effective customer loyalty program.

Berman’in yaptig1 bu siiflandirma incelendiginde, Tip 1’den Tip 4’e dogru
hiyerarsik bir yap1 goriilmektedir. Birinci tip sadakat programlarinda, miisteriler tiye
kartlarina sahip olmakta ve aligverisleri sirasinda bu kartlar1 kullanarak cesitli

indirimler elde etmektedirler. Bu program, miisteri sadakat programlarinin en basit
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halini temsil etmektedir. Programin isteyen tiim misterilere agik olmasi ve her
miigterinin ayn1 indirimi kazanmasi nedeniye miisteriler kendilerini &zel
hissetmemekte ve sadakat davranisi tam olarak Odiillendirilmemektedir (Berman,
2006:125). Firsatg1 miisteriler ve sadece isletmenin yogun indirimli {riin ve
hizmetlerini satin alan miisteriler ile isletmenin en iyi miisterileri ayn1 indirimleri elde
etmektedirler (Berman, 2006:125). Bu durum aligveris i¢in motivasyonu yeterince
artirmayabilir. Birinci tip miisteri sadakat programlari, miisteri veritabanina dayal
sistemlere biiyliik bir yatirim yapilmasimi gerektirmedigi igin, 6zellikle kiiclik

isletmeler tarafindan kullanmaktadir (Berman, 2006: 125).

Ikinci tip sadakat programlarinda, miisteriler belli bir miktarda satin
aldiklarinda, bir birim bedava satin alma hakki kazanmaktadirlar. Bu tiir programlar,
tiyelerin satin alma miktarin1 artirmaya yoneliktir ve miktar indirimlerine
benzemektedirler (Berman, 2006: 125). isletme agisindan planlanmasi ve ydnetilmesi
basit olan bu programlarin en 6nemli dezavantaji rakip isletmeler tarafindan kolay
taklit edilmeleridir (Berman, 2006: 126). ikinci tip sadakat programlarinin baska bir
onemli eksikligi ise, misterilerle ilgili bilgilerin kaydedilmemesidir, bu nedenle
isletmeler iiyelerine farklilagtirllmis avantajlar sunamaz ve iletisim kuramazlar

(Berman, 2006: 126).

Ucgiincii tip miisteri sadakat programlari, miisterilerini gegmis satin alimlar
temelinde kazanilan puanlarla 6diillendirmektedir. Birinci ve ikinci tip programlardan
farkl1 olarak, bu tip programlar miisterilerin satin alimlarinin ve puanlarinin izlendigi
kapsamli veritabanlarmin kullanimini gerektirmektedir (Berman, 2006: 126). Ugiincii
tip sadakat programlari, miisterileri daha fazla satin almalar i¢in 6zendirmekte ve ¢ok
satin alanlar1 odiillendirmektedir (Berman, 2006:126). Havayollarinin sik ucan
miisterilerine bedava ucus hakki tanimasi, otellerin sik konaklayan miisterilerine
bedava konaklama hakki tanimasi gibi programlar, tiglincii tip sadakat programlarina

ornek verilebilir.

Dordiincii tip miisteri sadakati programlarinda tiyeler kisiye 6zel odiil teklifleri
almaktadirlar. Bu durum, her bir iiyeye en ¢ok satin aldigi iirlinlerle ilgili indirim,
bedava v.b. ddiillerin Onerilmesini igermekte olup karmasik bir veritabaninin

kullanilmasini gerektirmektedir (Berman, 2006: 127).
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Yenidogan (2009: 117), miisteri sadakati programlarini temel olarak “Siklik
Programlar1” ve “Sadakat Kartlar1” olarak siiflandirmistir (Yenidogan, 2009: 117).
Siklik programlari, isletmeden sik aligveris yapan miisterileri tanimlayarak
odiillendirmek ve bu miisterilerin isletmeye sadakatini saglamak temelinde calisirlar
Bilindigi gibi, varolan miisterilerin korunmasi yeni miisteri edinmekten daha kolay ve

karhidir (Kivetz ve Simonson, 2002:155).

Sadakat Kartlari, isletmelerin miisteri sadakati programlarini uygulamalarinda
kullandiklar1 6nemli araglardir ve isletmenin veritabani ile miisteri arasindaki asil ara
yiizdiir (Noordhoff v.d., 2004: 355). Sadakat Kkartlar1 ii¢ temel isleve sahiptirler
(Noordhoff, v.d., 2004: 355):

e Miisteri kimligi islevi,

e Kartlar iizerindeki ¢ip sayesinde miisterilerin demografik 6zellikleri ve

harcama kayitlarinin isletmenin veritabanina aktarilmasi islevi,

e Miisterilere ticretsiz tirtin, hizmet, fiyatlarda indirim, puan biriktirme, taksit

yapma, ait olma hissi yaratma, yedek bilgi verme ve isletme tarafindan
sunulan her hangi bir 6zel uygulama gibi 6diillerin miisteriye iletilmesi

islevi.

Butscher (2002: 6) ise, miisteri sadakat programlarini, “Siirli Miisteri
Sadakat Programlar1” ve “Acik Miisteri Sadakat Programlar1” olarak ikiye ayirmistir.
“Sinirl” ve “agik” miisteri sadakati programlarinin kullanimi, bu programlarla nelerin
amaclandigina, hedef miisteri gruplarina ve durumsal sartlara baghdir (Butscher,
2002:6). Smirhh miister1 sadakat programlari, az sayida ve ayricalikli bir miisteri
grubunu hedeflemekte olup {tiyelik licreti alinmasimi igermekteyken; acik miisteri
sadakat programlari, ¢ok sayida miisterinin hedeflendigi, iiyeligin basit ve iicretsiz

oldugu programlardir (Butscher, 2002:7).

1.4.5. Sadakat Programlarinda Karsilasilan Sorunlar

Miisteri sadakati programlar isletmeler icin tiiketiciler hakkinda veritabanin
giiclendirilmesinde, miisteri memnuniyetinin artirilmasinda ve miisterinin yasam
boyu degerinin kazanilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Ancak bu programlarin
planlanmasinda ve uygulanmasinda karsilagilan bazi sorunlar, amaglanan hedeflere

ulasilmasini engelleyebilmektedir.
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Oyman (2002: 181), miisteri sadakat programlarinin planlanmasinda yasanan
temel eksiklikleri dort ana baslikta ele almistir:

e Programin uzun donemli bir bakis agisiyla ele alinmamasi

e Programin maliyetini etkin degerlendirememe

e Miisterilerle karsilikli iletisimin 6nemini kavrayamamak

e Programlarin temel hedeflerini agik bir sekilde belirleyememek.

Pazarlama yoneticileri miisteri sadakati programlarina kisa dénemli bir bakis
acisiyla yaklasabilmektelerdir. Bu baglamda, miisteri sadakati programlarinin sadece
kisa donemli indirimlere dayandirilmasi elestirilmekte ve bunun uzun doénemli
memnuniyet ile sadakati yaratmakta sikinti olusturabilecegi diisiiniilmektedir

(O’Brian & Jones, 1995: 76; Cigliano, Georgiadis, Pleasence & Whalley, 2000: 70).

Miisteri sadakat programlari uzun siireli iliskiler kurmak amaciyla
kullanildigindan, uzun vadeli bir bakis agisina sahip olmayr gerektirmektedir
(Schultz, 2001: 5). Baska bir sorun ise miisteri sadakati programlarinin rakip
isletmelerce kolayca taklit edilebilecegi ve bu nedenle, orijinal olmayan &diillerin,

sadakat yaratma giivencesi saglamamasidir (O’Brian & Jones, 1995: 77-78).

Misteri sadakat programlariyla alakali ikinci sorun ise programlarin
maliyetinin yiiksek olmasidir. Programlarla ilgili olan maliyetler 6zellikle miisterilere
uygulanan indirimlerde kendini hissettirmektedir. Ayrica programlara yonelik bilgi
sistemlerine ve teknolojilerine uygulanacak yatirim maliyetleri de énemli bir kalem
olarak ortaya ¢ikmaktadir (Cigliano vd., 2000: 70). Bu nedenle, miisteri sadakati
programlarini  kullanmadan  6nce  isletmeler  kaynaklarini, fayda-maliyet

incelemelerini yapmalidirlar (Oyman, 2002:182).

Musteri sadakat programlariyla ilgili baska bir problem da, miisterilerle ¢ift
tarafli iletisim saglamaya, onlarla ylizylize iletisim kurmaya gereken Onemin
verilmemesidir (Oyman, 2002:182). Miisteri sadakat programlarinin, teknolojik
olanaklar sayesinde yliriitiilen 6nemli ancak destek programlar oldugu ve iliskisel

pazarlamanin temelinde miisteriyle kurulacak iletisimin yattig1 unutulmamalidir.

Miisteri sadakati programlar1 planlanirken karsilagilan temel bir sorun da bu

programlarla neyin hedeflendiginin net bir sekilde ortaya konmamis olmasidir
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(Oyman, 2002:182). Sadakat programlarinin basarisinin nasil Olgiilecegi onceden
belirlenmelidir (O’Malley, 1998: 53).

1.5. Tutum kavrami

Tiiketici davranisini etkileyen degiskenler arasinda motivasyon, kisilik, kiiltiir,
algilama, 6grenme, tutumlar, bireyin aile yapisi, iiyesi oldugu gruplar, toplumda
bireyin yeri, inanglari, deger yargilan, adetleri, bireyin ve toplumun ekonomik
durumu gibi pek ¢ok faktor sayilabilir (Dilek, 1994:35). Bu degiskenler, tek tek veya
birlikte tiiketici davranigini etkileyebilirler. Degiskenlerin birbirleri tizerinde de

etkileri olabilir.

Tutum tiiketici davranisini etkiledigi bilinen 6nemli degiskenlerden biridir.
Bireylerin tutumlar1 dogustan gelmeyip tliketici davranisini etkiledigi bilinen
algilama, kisilik, kiiltiir, inang, deger 6grenme ve motivasyon gibi diger pek cok
degiskenle ilgilidir ve bunlarin sonucunda ortaya ¢ikar (Erdogan, 2012: 234; Eren,
2006: 173). Insan, gevresini algilamasi neticesinde edindigi bilgiler dogrultusunda
zamanla pozitif ya da negatif yonde tutumlar gelistirir (Erdogan, 1997 262).
Tutumlarin bdyle bir siniflandirma yapmayr saglamasi bireylerin yasamini
kolaylastirmaktadir (Erdogan, 2012, s.236). Kagitcibasi’'na goére tutum kavrami,
“Bireye atfedilen ve onun bir psikolojik nesne ile ilgili diislince, duygu ve
davranislarini diizenli bir bigimde olusturan bir egilimdir” (1996:84). Erdogan, tutum
kavramini  “Bir nesne, bir kisi, bir konu hakkindaki olumlu, olumsuz veya
ilgilenmeme yoniindeki degerlendirmeler ve bu degerlendirmelere gore davranma
egilimi” olarak agiklamaktadir (2012, s.234). Silah’a gore, tutum, “Bir obje ya da bir
fikir olmayip, bireyle o sey arasinda karsilikli etkilesim sonucu bireyin zihninde

olusan bir hazir olma egilimidir.” (2005:307).

Tutumlarin degistirilmesi giic olmakla birlikte, olanaksiz degildir. Erdogan’a
gore, tutumlar bilissel, duygusal ve davranissal olmak {izere {i¢ boyutta incelenebilir
(2012, 5.238). Tutum insanin diisiince, duygu ve davraniglarini birbiriyle diizenli hale
getirir (Gokcek, 2006:5). Bu boyutlar arasinda bir uyumsuzluk olmasi halinde
tutumlar1 degistirmek daha kolaydir (Erdogan, 2012, s.255). Diisiince, duygu ve
davraniglar arasindaki tutarlili@in giicii artik¢a tutumlarin degistirilmesi oldukca gii¢

hale gelir (Erdogan, 2012, s.255). Silah’a gére tutumlari degistirmek amaglandiginda,
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onciilii olan degerlerin degistirilmesi halinde, buna baghh tutum ve davranista
kendiliginden bir degisme olmakta ve bu degisiklik hem daha hizli1 olmakta hem de
kalict oldugu kabul edilmektedir (Silah, 2005: 310).

Sonu¢ olarak pazarlama agisindan tutum kavrami; bireylerin bir markayla
ilgili degerlendirmeleri sonucunda olumlu,olumsuz ya da nétr diisiince ve duygulara
sahip olmasi anlamina gelmektedir. Pazara yeni siiriilecek {iriinler i¢in tiiketicilerin
tutumlariin 6grenilmesi de onem tasiyan konulardan biridir. Eger tiiketiciler yeni
iiriinle ilgili olumsuz tutumlara sahiplerse, iriinleri pazara sunmadan Once bu
tutumlar1 degistirmek icin ¢aba harcanmasi daha dogru bir yaklasim olacaktir.
Tutumlar1 degistirmek kisa vadede kolay olmasa bile orta ve uzun vadede dogru

pazarlama iletisimi ¢abalariyla degisiklik saglanabilir.

1.5.1. Tutum ve Davrams Egilimi

Fishbein ve Ajzen’in 1975 yilinda gelistirdigi Gerekgeli Eylem Teorisi
tutumlar, egilimler ve davramislar arasindaki iliskileri ele almaktadir. Sekil 3’te
goriilebilecegi gibi, Gerekgeli Eylem Teorisi’ne gore, bireylerin kisisel tutumlarinin
davranisa doniismesini tutum, siibjektif norm ve davranigsal egilim degiskenleri

aciklamaktadir.

Sekil 3: Gerekgeli Eylem Teorisi

Davranigsal inancglar Tutum
ve degerlendirmeler \
-
Davranigsal Gergek
niyet davranig
\

Gergek
davranig

Normatif inanglar ve
uyulacak giidiiler

Kaynak: Fishbein, M. ve Ajzen, I. (1975). Belif. Attitude, Intention, and Behavior: An
Introduction To Theory And Research. Reading, MA: Addison-Wesley.

Bu teoriye gore, bireyin belirli bir davranisi gostermesinde o bireyin
davranigsal egilimi belirleyici olmakta ve davranigsal e8ilim ise bireyin tutumu ve

siibjektif normu belirlemektedir (Malhotra ve Galetta, 1999: 7). Gerekceli Eylem
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Teorisi, plansiz davranislart agiklamakta yetersiz kalsa da pek cok aragtirmaya
dayanak olan bir teoridir (Atilgan, 2014: 298). Bilindigi gibi, akademik
aragtirmalarda gercek davranislarin dlclilenmesi her zaman miimkiin olmamaktadir.
Gerekeeli Eylem Teorisi ise bireylerin egilimlerinin bir davranisin ger¢eklesmesinde
temel belirleyici unsur oldugunu kabul etmektedir (Atilgan, 2014: 301). Bu
cergevede, pek cok arastirmada tutumlar ve davranigsal egilim arasindaki iligki ortaya
konmaya calisilmaktadir. Bu noktada, davranigsal egilimin davranisa doniligmesini
engelleyebilecek bireyden ya da digsal etkenlerden kaynaklanabilecek degiskenlerin

varolabilecegi unutulmamalidir.
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BOLUM 2: BANKACILIK SEKTORUNDE ILiSKISEL PAZARLAMA VE
SADAKAT PROGRAMLARI

Bu bolimde iliskisel pazarlama yaklasiminin bankacilik sektoriindeki
uygulamalar1 ele alinacaktir. Bankacilik, iliskisel pazarlama araglarindan biri olan
miisteri sadakat programlarinin yaygin olarak kullanildigi bir sektordiir. Bu
cergevede, bankacilik sektoriinde kullanilan farkli miisteri sadakat programlari

asagida siniflandirilacaktir.

2.1. Bankacilik Sektoriinde iliskisel Pazarlama

Bankacilik  sektoriindeki yogun rekabet kosullart nedeniyle, iligkisel
pazarlama anlayis1 6nemli rol oynamaktadir. Bankalarin en 6nemli varligi miisteriler
ve onlarin bankalara olan gilivenidir. Bu nedenle, bankalarin mevcut miisterileri
ellerinde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak igin iliskisel pazarlama felsefesine
sahip olmalar1 bilyiik 6nem tasimaktadir. Iliskisel pazarlama anlayis1 cercevesinde
hareket eden bankalar; her miisteri icin Ozellestirilmis teklifler sunar, operasyonel
hatalar1 en aza indirerek giivenilirligi artirmay1 saglar ve daha etkin miisteri iliskileri
kurulmasina yardimci olur (Bircan v.d, 2014: 648). Bir bankadan hizmet almaya
karar aldiktan sonra, devamli kaliteli {iriin ve hizmet alan miisteriler, farkli sadakat
gostereceklerdir. Is yaptiklari bankanin onlarm ihtiyaglarina yamit verebildigini
diistinmeleri, miisterilerde ayr1 bankalara yonelme ihtiyaci gelistirmeyecektir

(Demirdren, 2009:42).

Bankacilik sektoriinde miisteri merkezli yonetim felsefesi, uzun siireli
iliskilerin kurulmasi, miisterinin istek ve ihtiyaclarina en kisa zamanda ve en 1iyi
bigimde yanit verilebilmesi, miisteri memnun olmadiginda veya bankayi birakma
thtimali meydana geldiginde bunu 6nlemek ve iliskiyi yeniden bigimlendirmek i¢in

stratejik olarak davranilmasi anlamina gelir (Kostanoglu, 2009:65).

Giileryiiz’e gore (Yusuf Giileryiiz Kisisel Blok Sitesi. 04 Haziran 2017

<www.yusufguleryuz.com/2010/07/12/bankacilikta-iliskisel-pazarlama-ve-iliskisel-
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fayda>), giinimiizde yiiksek rekabet nedeniyle bankalarin karli miisterileri elde
tutmalart ¢ok zordur, bu nedenle degerli miisteri kitlesini kazanmak ve elde tutmak
icin cogu banka 6zel hizmetler sunmaktadirlar. Bankalar tarafindan 6zel miisterilere
sunulan ayricaliklar asagida sayilmaktadir:

e Hizmette dncelik

e Daha yiiksek kredi limitleri

e Dabha yiiksek mevduat faizi

e Daha diisiik kredi faizi

e Aligveris indirimleri

e Ucretsiz hesap isletimi

e Yurtdis1 bankacilik hizmetleri

e Ozel komisyon oranlar

e Acil durum yardimi

e Tibbi yardim hizmeti

e Seyahat yardim destegi

e Ara¢ muayene hizmeti.

Amirov (2006:34), iliskisel pazarlama anlayisiyla hareket etmenin bankalar
acisindan temel yararlarini alt1 baglikta ele almistir:

e Uzun donemde kazang

e Daha diisiik maliyet

e Miisteri kayiplarinin azalmasi

e (Calisanlarin kaybinin 6nlenmesi

o Aile etkisi

e Memnun miisterilerin referansi

Uzun donemde kazang: Banka miisterilerinin 6nemli bir boliimdi, ilk yillarda
karl1 degildirler. Sadece hesap a¢mak, havale, EFT gibi temel bankacilik
hizmetlerinden yararlanirlar. Ancak ilerleyen yillarda daha karli miisteriler haline
gelebilirler. Bu nedenle, miisteri iligkileri yonetimi felsefesi ile calismak, uzun
donemde karli olabilecek miisterilerin sadakatini saglayabilir. Geliri artan ve yeni
bankacilik {irlinlerini talep edebilecek miisterilere ¢apraz satig yapmak miimkiin
olabilir. Ornegin, mevduat sahiplerine kredi karti pazarlanabilir, sigorta, bireysel

emeklilik ve bireysel krediler yeni {irlinler olarak sunulabilir.
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Daha diisiik maliyet: Miisteri iligkileri yonetimi sayesinde varolan miisteriler
uzun vadede korunabilir. Bdylece yeni miisteri elde edilmesi siireci ile
iliskilendirilmis miisteri ziyaretleri, operasyonel maliyetler, kart basimi v.b.
maliyetlerden kaginilabilir. Bankanin mevcut miisterileri bankanin kendisi ve
iiriinlerini daha yakindan tanidiklar1 i¢in banka c¢alisanlarinin bu tiir miisterilere

harcadig1 zaman daha az olacaktir.

Miisteri kayiplarin azalmasi: Memnun miisteriler rakip kurumlardan daha az
etkilenecektir. Ayrica miisterilerin bankasina olan giliveni daha kaliteli hizmet i¢in

daha fazla 6demeyi bile olanakl kilacaktir.

Calisanlarin kaybinin énlenmesi: Miisteriyi elde tutmanin endirekt etkisi de
calisanlarin sadakatidir. Miisteri memnuniyeti calisanlarin morallerini artirir ve

onlarin kurumda kalmalaria yardimci olur.

Aile etkisi: Genglerin alimlarin etkileyen en 6nemli faktorlerden birisi de aile
etkisidir. Geng aile bireylerinin ebeveynlerinin tercih ettigi ve memnuniyetle is
yaptig1 kurumlari segmesi ¢ok biiyiik olasiliktir. Bu yiizden, bir aile bireyiyle iliski

kurmanin ayn1 ailenin diger iiyeleri iizerinde de etkisi olacag: varsayilmaktadir.

Memnun miisterilerin referansi: Bankanin iiriin ve hizmetlerinden memnun
kalan mevcut miisterilerin bankalar1 hakkinda olumlu yorumlar yapmalar: banka icin

maliyetsiz ve gilivenilir bir reklam 6nemi tagir.
2.2. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Sadakati

Rekabetin yogun oldugu sektorlerden biri olan bankacilik sektériinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasi olduk¢a 6nem tasimaktadir. Boylece miisteri Sadakati

elde edilerek, bankanin miisterilerini uzun vadede elinde tutmasi saglanabilir.

Liang’a gore (2004: 86), bankacilik sektoriinde miisteri sadakati ile hizmet
kalitesi, miisteri giiveni, miisteri tatmini, miisteriye davranis bi¢gimi ve miisteriye
verilen 6nem arasinda olumlu bir iligki vardir. Fitzgbbon v.d. (2005: 228), bankacilik
sektoriinde miisteri sadakatini saglamak icin asagidaki onerileri getirmislerdir:

e Ticari ve bireysel miisterileri boliimlere ayirarak ihtiyaglarina uygun

hizmetin saglanmasi.
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e Bilgi aligverisini hizlandirmak igin miisterilerin bilgilendirilmesi.
e Miisteri veri tabanlarinin devamli giincellenmesi.
e Miisterilere acik ve dogal davranilmasi.

e Miisterilerin 6zel gilinlerinin hatirlanmas.

Tanyer (2005: 192) arastirmasinda miisterilerin bankalara olan sadakatini
etkileyen faktorleri agagidaki gibi siralamistir:

e Kaliteli hizmet saglanmasi.

e Karsilasilan sorunlarin hizli bir sekilde ¢oziilmesi.

¢ Bankanin imajinin ve glivenirliginin olumlu olmasi.

e Kisiye 6zel hizmetlerin sunulmasi.

e Personelin isimle hitab etmesi, nazik ve yardimsever olmasi.

e Dogum, evlenme v.b. 6nemli giinlerin hatirlanmasi ve kutlanmasi.

e Sadik miisterilerin 6diillendirilmesi.

e Kredi kartlarinin  kullanilmas1  karsiliginda ¢esitli  odiiller, hediyeler

verilmesi ve avantajlar saglanmasi.

Katlidag (2016: 75), bankalarin miisterileriyle uzun vadeli iligskiler kurmak
icin sadik miisterilerine bazi1 avantajlar sagladigin1 belirtmis ve bu avantajlari
asagidaki gibi siralamistir:

e Ozel faiz ve komisyon oranlar1 vererek 6zel fiyatlandirma yapilmasi.

e Kredi limitlerinin artirilmas.

¢ Yeni kampanyalarin haber verilmesi.

e Ozel giinlerinin hatirlanmasi ve siirprizler yapilmasi.

e Kredi kartlarin1 kullanimlartyla dogru orantili olarak aligverislerinde
kullanmalar1 i¢in puan verilmesi.

e Kredi karti limitlerinin artirilmasi.

e Islemlerinden masraf alinmamasi.

e Subede sira 6nceligi verilmesi.

e Kredi kullanirken 6zel faiz oranlari, doviz alig-satislarinda 6zel kur

uygulanmas.
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2.3. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Sadakati Programlari

1990’11 yillarda gelistirilmeye baglanan sadakat programlar1 glinlimiizde daha
¢ok bankacilik, perakendecilik ve turizm sektorlerinde kullanilmaktadir (Beattie, v.d.,
2000:54). Tiirkiye’de miisteri iligkileri yonetimi teknolojilerinin kullanildigi ilk sektor
bankacilik olup bankacilik sektoriinde miisteri sadakati programlarinin siklikla

kullanildig1 goriilmektedir.

Bankalar miisteri iligkileri yonetimi ve sadakat programlar1 uygulamalarini
pek cok farkli boliimde kullanabilirler. Bununla beraber, Tiirkiye’de kredi karti tirtinii
icin uygulanan sadakat programlari 6ne ¢ikmaktadir. Bu programlar, kredi karti
kullanicilarina sagladiklart ¢esitli avnatajlarla miisteri memnuniyetini saglar ve kart

kullaniminin artmasini tesvik eder (Cabuk, Giiler ve Orel, 2006: 82).

2.3.1. Kredi Kart1 Sadakat Programlari

Kredi karti, bankacilik sektoriinde miisterilere sunulan iiriinlerden biridir.
Kredi kartinin miisterilerine ve iilke ekonomisine sagladig1 temel faydalar sunlardir
(Sallu, Baris. Ekonomist.co. 14 Eyliil 2017
<https://ekonomist.co/ekonomist/ekonomi/kredi-karti-ekonomi-6500>):

e Harcamalarn iicretsiz olarak bir ay erteleme olanagi sunarak finansman

saglar,

e Para tasimadan aligveris yapma olanagi saglar,

e Her harcamanin denetlenmesini saglar ve kayitdis1 ekonomi faaliyetlerini

azaltir,

e Ekonomiyi kagit yiikiinden kurtarir,

e Satin alim giicii olusturur,

e s hacmini genisletir,

e Gayri safi yurt i¢i hasila (GSYIH) nin da artmasin1 saglar.

Kredi kartlarinin sagladig1 yararlarin yaninda elestirildigi bazi noktalar da
bulunmaktadir. Kredi kartlariin, kullanicilarin 6deme giiglerinden daha fazla
harcama yapmalarina neden olmasi ve bankalarin kredi kart1 faizlerinin yiiksek
olmasi1 getirilen 6nemli elestiriler arasinda sayilabilir. Bununla beraber, 2006 yilinda
kredi kart1 piyasasinda tiiketiciyi korumak amaciyla 5464 sayili Banka Kartlar1 ve
Kredi Kartlar1 Kanunu kabul edilmistir. Kanunla beraber bankalarca kredi kartlarina
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kullanacak azami akdi ve gecikme faiz oranlarmi tespit etme yetkisi Merkez
Bankasi’na (TCMB) vermistir (Aysan, A.F. v.d. Tiirkiye’de Kredi Kart1 Piyasasi. 14
Eyliil 2017 <http://www.econ.boun.edu.tr/content/wp/ISS_EC_07_06.pdf>).

Bankalar kredi kartt kullanimimi artirdikga bu  pazardaki paylarimi
yiikseltmekte, bireysel kullanicilardan tahsil edilen faiz miktarlari, iiye isyerlerinden
alman komisyon miktarlariyla gelir elde etmektedirler. Dolayisiyla, amag {iriiniin sik
sik tercih edilmesinin saglanmasidir. Tiirkiye’de kredi kart1 pazarinin ana oyunculari
Garanti Bankasi, Yap1 Kredi Bankasi, Akbank ve Is Bankasi’dir. Garanti Bankasi,
Bonus Card; Yap1 Kredi, World Card; Akbank, Axxess ve Is Bankas1 ise Maximum
markali kredi kartlarin1 miisterilerine sunmaktadir. Kredi kart1 pazarina hakim olan
dort biiylik bankanin gelistirdigi sadakat programlari incelendiginde, bu programlarin
oncelikle “Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiyle Diizenlenen Sadakat
Programlart” ve “Banka Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlari” olarak iki ana

gruba ayrildig1 goriilmektedir (R. Akalin, kisisel goriisme, 10 Eyliil 2017).

2.3.1.1. Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiyle Diizenlenen Sadakat

Programlan

Bankalar miisterilerinin kredi kartlarim1  kullandiklar1 perakendecilerde
yapilacak harcamalara 6zel sadakat programlari gelistirebilmektedirler. Bankalar
acisindan kredi karti {iriinli diistiniildiigiine miisteriler iki ana gruba ayrilmaktadir:

e Bireysel miisteriler,

e Uye isyerleri.

Bireysel miisteriler, kredi kartin1 kisisel harcamalar1 i¢in kullanan bireyleri
icerirken; iiye is yerleri, bireysel miisterilerinin kredi kartlarin1 kullandiklar
perakendicileri icermektedir. Bankalar miisterilerinin kredi kartlarmi kullandiklari
perakendecilerde yapilacak harcamalara 6zel sadakat programlar1 gelistirdiklerinde
her iki miisteri grubuna da yarar saglamaktadirlar. Bireysel miisteriler, tercih ettikleri
perakendecilerden aligveris yaparken ¢esitli 6deme kolayliklarina ve odiillere sahip
olurken; tiye isyerleri, satiglarini artirma olanagina sahip olmaktadirlar. Bankalarin ve
iiye igyerlerinin isbirligiyle diizenlenen sadakat programlari incelendiginde asagida
verildigi gibi bir siniflandirma yapilabilir:

e Vade farksiz ve iicretsiz taksitlendirme olanagi;
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e Bedava aligveris hakki saglayacak parasal ddiiller;

e Indirimler.
2.3.1.1.1.Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme Olanag:

Vade farksiz ve ficretsiz taksitlendirme olanagiyla, bankalar kredi karti
misterilerinin, belirli bir miktar tizerindeki, harcamalarini taksitlere bolmektedirler.
Bu tiir programlar, kredi kartinda belirli bir zaman diliminde belirli bir markadan ya
da sektérden yapilacak harcamalarin taksitlendirmesini i¢ermektedir. Bu
kampanyalarla, bankalar belirli bir miktarin iizerinde harcama yapan miisterilerine
harcamalarint  bolerek 0deme olanagi sunmak yoluyla finansman olanagi
saglamaktadirlar. Bdylece miisteri sadakatinin saglanmasi yani miisterilerin
kampanyay: diizenleyen banka kartiyla daha ¢ok harcama yapmasi hedeflenmektedir.

Bu kampanyaya asagida ornekler verilmektedir:

Garanti Bankasi, Bonus kart kampanyalarina ornekler (Garanti Bonus. 07
Eyliil 2017 <https://www.bonus.com.tr/kampanyalar>):

e Bonus’a 6zel egitim harcamalariniza {icretsiz 3 taksit firsati.

e 30 Eylil’e kadar otomotiv sektoriinde yapacagmiz 100 TL ve iizeri

aligverislerinize 3 taksit avantaji,

e Penti’de 7 aya varan taksit kampanyasi

Is Bankasi, Maximumkart kampanyalarina érnekler (Maximum Diinyas1. 14
Eyliil 2017 <https://www.maximum.com.tr/TR/kampanyalar>):

e Maximuma 06zel United Colors of Benetton’da Maximum Kart’iniza 7

Taksit firsati,

e IKEA’da ve Istikbal’de diikkanlarinda Maximum Kartiniza 12 Taksit

avantaji,

e Maximum’dan TS Tur’da Pesin Fiyatina 3 Taksit Kampanyasi,

e Intenet alisverisinde (Hepsiburada.com ve Altincicadde.com) 5 Taksit

olanagi.

Akbank, Axess kart kampanyalarina 6rnekler (Akbank Axess. 14 Eylil 2017
<https://www.axess.com.tr/axess/kampanya/8/393/kampanyalar>):
e Axess’ta turizm sektoriinde 9 taksit firsati,

e Beyaz esya aligverisinde 12 taksit avantaji,
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e Axess’e 6zel Boyner'de 9 taksit firsati,

e Axess’le Pegasus'ta 6 aya varan taksit olanagi,

Yapr1 Kredi Bankasi, World kart kampanyalarina ornekler (Yapr Kredi
World. 07 Eylil 2017 <https://www.worldcard.com.tr/kampanyalarimiz/world-
kampanyalari>):

e World card’a 6zel egitim harcamalariniza ticretsiz 3 taksit firsat1 veya 2 ay

erteleme firsati,

e Yap1 Kredi World'den otomotiv ve lastik sektoriinde 2 taksit avantaj,

o Akaryakit sektdriinde 12 taksit imkant,

e Ayakkabr1 aligverisinde 6 taksit olanag,

e Beyaz esya ve ev aletlerinde 12 taksit firsati

2.3.1.1.2. Bedava Ahsveris Hakki Saglayacak Parasal Odiiller

Bankalar kredi karti miisterilerine, belirlenen perakendecilerde ya da
sektorlerde, belirli sayida ve belirli bir miktar {izerinde yapacaklar1 harcamalar
sonucunda bedava aligveris hakki verebilmektedirler. Bu kampanyalarla ulasiimak
istenen amag, misterilerin belirli sektdrlerde / markalarda yapacaklar1 harcamalarda
banka kredi kartin1 kullanmayi tercih etmelerini saglamaktir. Miisterilerin bankanin
kredi kartin1 kullanmaya devam etmesi halinde odiillendirildigi bu kampanyalar
sonucunda miisteri sadakati saglanmaktadir. Bu tiir kampanyalar Tiirkiye’de
genellikle akaryakit, market ve giyim sektorlerindeki harcamalar i¢in

uygulanmaktadir. Bu kampanyalara asagida 6rnekler verilmektedir:

Garanti Bankasi, Bonus kart kampanyalarina 6rnekler (Garanti Bonus. 07
Eyliil 2017 <https://www.bonus.com.tr/kampanyalar>):

e Bonus’a 6zel Shell istasyonlarinda 4 defa 100 TL ve iizeri akaryakit ya da

otogaz harcamalarinda 30 TL bonus kazanma firsati,

e Bonus kartla iiye isyerlerindeki market, giyim, egitim ve Kkirtasiye

harcamalarinida 100 TL ve iizeri iki aligverise 5’er TL, {i¢ilincii ve dordiincii

alisverise 10’ar TL, besinci ve altinci aligverise 15°er TL ve toplamda 60 TL

bonus elde etme olanag,
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e Bonus’a iiye igyerlerinde tek seferde yapilacak her 250 TL ve {izeri yapi
malzemesi harcamaniza 15 TL bonus ve toplamda 30 TL bonus kazanma

avantajl.

Is Bankasi, Maximumkart kampanyalarina drnekler (Maximum Diinyasi. 14
Eyliil 2017 <https://www.maximum.com.tr/TR/kampanyalar>):

e Maximumla anlasmali Opet-Sunpet istasyonlarindan tek seferde 100 TL ve
lizeri 4. akaryakit ya da otogaz aligverislerinde 50 TL’ye varan Puan kazanma
imkani,

e Maximum Kkartla Tatil.com’dan tek seferde yapacagmiz 2500 TL
aligveriginizde 50 TL MaxiPuan elde etme firsati,

e Maximuma 0Ozel market, giyim, giyim aksesuari, ayakkabi, kirtasiye,
kozmetik sektorlerindeki tek seferde 100 TL ve iizeri 5. alisverise 40 TL

MaxiPuan kazanma avantaji.

Yapr Kredi Bankasi, World kart kampanyalarina ornekler (Yapir Kredi
World. 07 Eylil 2017 <https://www.worldcard.com.tr/kampanyalarimiz/world-
kampanyalari>):

e World kartla iiye iiyerlerinde gida marketi, giyim, ayakkabi, aksesuar,

kuyum, optik, saat, kasap, manav, sarkiiteri, egitim ve kirtasiye sektorlerindeki

tek seferde yapilan ilk 100 TL'lik aligveristen sonra tek seferde yapilan her

100 TL'lik aligverise 10 TL ve toplam 50 TL Worldpuan kazanma firsati,

e World kartla her ay Opet istasyonlarindan 100 TL ve iizeri yakit

alimlariida 5 TL ve toplamda 25 TL Opet Puan kazanabilme sans:.

e Yap1 Kredi Play kredi kartin ile ucuzabilet.com'dan tek seferde 200 TL ve

tizeri harcamalarinda 20 TL puan elde etme imkanu,

e Yap1 Kredi Ciizdan'a 6zel gittigidiyor.com'dan yapilacak 500 TL ve {izeri

aligverislerde 25 TL ve toplam 75 TL, 1.000 TL ve iizeri aligverislere 50 TL

ve toplam 100 TL Worldpuan hediye alma olanagi.

Akbank, Axess kart kampanyalarina 6rnekler (Akbank Axess. 14 Eyliil 2017
<https://www.axess.com.tr/axess/kampanya/8/393/kampanyalar>):

e Axess’e TOTAL istasyonlarindan tek seferde yapacaginiz dordiincii 100

TL ve tlizeri akaryakit veya otogaz harcamalarina, yine akaryakit veya otogaz

alimlarinda gegerli toplam 50 TL chip-para kazanma firsati,
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e Axess ile yeni Otomatik Fatura Odeme talimatlarinda 100 TL’ye varan
chip-para kazanma avantaji,
e Axess’e 0zel Beymen Business'ta 500 TL ve {izeri ilk aligverisinize 50 TL

chip-para elde etme imkani.
2.3.1.1.3. indirimler

Bankalar kredi karti miisterilerine, belirlenen perakendecilerde ya da
sektorlerde belirli bir miktar {izerinde yapacaklar1 harcamalar sonucunda indirimler
saglamaktadirlar. Kredi kartinin kullanilmasi halinde aninda elde edilecek olan
indirim  miktarinin, miisterileri kredi kartlarim1  kullanmaya tesvik etmesi
beklenmektedir. Bu tiir indirim olanaklar1 sayesinde, kredi karti miisterilerinin

sadakati saglanabilmektedir. Bu kampanyaya asagida drnekler verilmektedir:

Garanti Bankasi, Bonus kart kampanyalarina 6rnekler (Garanti Bonus. 07
Eyliil 2017 <https://www.bonus.com.tr/kampanyalar>):

e Bonus kartla iskele Balik’ta 6demelerde %10 indirim elde etme imkant,

e Bonus ile Biletix ilizerinden satista olan EuroBasket 2017 biletlerini, 6zel

920 indirim firsat1.

Is Bankasi, Maximumkart kampanyalarina érnekler (Maximum Diinyasi. 14
Eyliil 2017 <https://www.maximum.com.tr/TR/kampanyalar>):

e Maximum’la benzin veya dizel yakit harcamalarda %3 indirim avantaji,

e Maximum kart’a GameX biletlere 6zel %50 indirim imkani,

e Maximum kartla Marka Park magazalarinda gegerli tiim indirimlere ilave

%20 indirim firsati,

e Maximum kartla Trattoria Enzo ve Terra Kitchen restoranlarinda %15

indirim olanagi,

e Maximum’la mutlubiev.com’dan sunulan temizlik hizmetlerinde %25

indirim firsati,

e Maximum kartla GarentaDAY’den ara¢ kiralamalarinda %20 indirim

imkani.
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Yapr Kredi Bankasi, World kart kampanyalarina ornekler (Yapr Kredi
World. 07 Eylil 2017 <https://www.worldcard.com.tr/kampanyalarimiz/world-
kampanyalari>):

e World kartla Sabiha Gok¢en Havalimani i¢ ve dis hat gidis salonlarindaki

ISG Lounge'lara giris 6demelerinde %50 indirim firsati,

e World'e 0zel Atasay Magazalari'nda pirlanta {iriinlerinde %15, altin

urinlerinde %10 indirim imkani.

Akbank, Axess kart kampanyalarina 6rnekler (Akbank Axess. 14 Eyliil 2017
<https://www.axess.com.tr/axess/kampanya/8/393/kampanyalar>):

e Axess'e 0zel Divarese magazalarinda 2018 Kis sezonu Divarese markali
ayakkabilarda net %40 indirim firsati,

e Axess kartlara Bur¢ Beach’te yiyecek-icecek harcamalarinizda %10
indirim imkani,

e Axessle BiSU wuygulamasma  tanimladigmiz  yil  boyunca su
sipariglerinizde %50 indirim avantaji,

e Axess kartla Enterprise’dan Arag Kiralamada %35 indirim olanagi.

2.3.1.2. Banka Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlari
Bu tiir kampanyalar sadece banka kredi kartina 6zel olup bankanin herhangi

bir sektorden herhangi bir perakendeciyle isbirligini icermemektedir.

2.3.1.2.1. Toplam Harcama Miktarina Bagh Odiiller

Bankalar kredi karti miisterilerinin, belirli bir donemde verilen belirli bir
miktar lizerinde harcama hedeflerini tutturmalar1 halinde ddiiller sunabilmektedirler.
Bu program cergevesinde, miisteriler belirli bir donem i¢in belirli bir harcama
miktarmin sdziinii vermektedirler ve karsiliginda 6diil kazanmaktadirlar. Odiiller
parasal ya da parasal olmayan oOdiiller olabilmektedir. Amag, harcama miktarini
artirmak ve miisterinin karta sadakatini saglamaktir. Bu tiir programlara asagida

ornekler verilmektedir:

Garanti Bankasi, Bonus kart kampanyalarina 6rnekler (Garanti Bonus. 07
Eylil 2017 <https://www.bonus.com.tr/kampanyalar>):

¢ Bonus kartla toplam 3600 TL harcamalarinda 75 T1 bonus firsati.
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Akbank, Axess kart kampanyalarina 6rnekler (Akbank Axess. 14 Eyliil 2017
<https://www.axess.com.tr/axess/kampanya/8/393/kampanyalar>):
e Axess kartla toplam 300 TL harcamanda 30 TL chip-para kazanabilme

firsati.

2.3.1.2.2. Taksitlendirme

Bu tir programlarda miisterilerin yaptiklar1 harcamalara ait taksitlerin
ertelendigi goriilmektedir. Miisteri yaptig1 harcamalar1 taksitlendirmekte ve taksitleri
o0demeye, ornegin, iki ay sonra baglamaktadir. Bu programlar ¢ergevesinde miisteriye

finansman olanagi saglanarak sadakatini artirmanin yoluna gidilmektedir.

Garanti Bankasi, Bonus kart kampanyalaria 6rnekler (Garanti Bonus. 30
Nisan 2018 <https://www.bonus.com.tr/lkampanyalar>):
e Bonus kartla yaptiginiz 50 TL ve iizere harcamalarinizda taksitlere bolerek

ddeyebilirsiniz.

Akbank, Axess kart kampanyalarina 6rnekler (Akbank Axess. 30 Nisan 2018
<http://www.axess.com.tr/axess/kampanya/8/393/kampanyalar>):
e Axess’ten pesin olarak aldiginiz her seyi 12 aya kadar taksitlendirme

firsati.
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BOLUM 3: TURKIYE VE KAZAKISTAN BANKACILIK SEKTORU

Bu bolimde Tirkiye ve Kazakistan bankacilik sektorlerinin tarihi ile
gelismesi kisaca anlatilacak olup bireysel bankacilik ve kredi kartlar1 konusundaki

durum hakkinda bilgi verilecektir.

3.1. Tiirkiye Bankacilik Sektorii

Kokli bir gegmisi olan Tirkiye Bankacilik Sektorii, Tiirkiye ekonomisinin
gelismesinde onemli rol sahibidir. Bu boliimde, Tiirkiye’de bankacilik sektoriiniin

tarihsel siire¢ icerisindeki gelisimi genel olarak ele alinacaktir.

3.1.1. Tarih ve Gelisme

Tiirkiye’de bankacilik faaliyetlerinin, Osmanh doneminde doviz alim-satimi
yapan ve azinliklarin olusturdugu sarraflarin; devlete borg para vermeleri ve devletin
topladig1 vergi gelirlerine karsilik devlete kredi a¢malariyla basladigi soylenebilir
(Artun, 1983: 22). 1847 yilinda kurulan Osmanli Bankasi, bor¢glanma bankaciligi
biciminde caligmakla birlikte, Tiirkiye’nin ilk bankasi olarak kabul edilmektedir
(Keskin, 2008: 1; Artun, 1983: 26). 1864 yilinda Osmanli Bankas1 ile bazi azinlik
bankerler tarafindan Sirket-i Umumiye-i Osmanli Bankasi adiyla kurulan bankanin
amaci ise hazineye gecici pesinat vermek olup Tiirk bankacilifinda istirak olarak

kurulan ilk bankadir (Artun, 1983: 24).

Cumhuriyet donemine gelindiginde, 1924’te Tiirkiye Is Bankasi’nin
kuruldugu goriilmektedir. 1927 yilinda ise konut kredisi vermek amaciyla kurulan
Emlak ve Eytam Bankasi ise 1946 yilinda Emlak ve Kredi Bankasi’na doniigsmiistiir
(Artun, 1983: 42, Keskin, 2008: 3). 11 Haziran 1930 tarihinde ise Osmanl
Bankasi’nin temel islevlerini yerine getirmek ve emisyonu yerine getirmek icin 15
milyon TL sermayeli anonim ortaklik olan T.C. Merkez Bankasi kurulmustur
(Tiirkiye Cumhuriyet Merkezi Bankas. 29 Eyliil 2017
<http://www.tcmb.gov.tr/wps/wcm/connect/ TCMB+TR/TCMB+TR/Bottom+Menu/
Banka-Hakkinda/Tarihce>). 1933’te Siimerbank, 1938’de Tiirkiye Halk Bankasi ve
Halk Sandiklar1 kurulmustur (Artun, 1983: 44, Keskin, 2008: 4).
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ikinci Diinya Savasi sonras1 doneme (1945-1959) bakildiginda ise 10 kadar
yerel banka ile 2 yabanci banka kapanirken 5 yeni 6zel sektdr bankasinin (1944°te
Yap1 Kredi Bankasi, 1946°da Tiirkiye Garanti Bankasi, 1948’de Akbank, Tiirkiye
Kredi Bankasi ve Tutum Bankasi) kuruldugu goriilmektedir (Artun, 1983: 45, 46).
Ayrica 6zel yasalarla Tiirkiye Ogretmenler Bankasi (1959), Tiirkiye Vakiflar Bankasi
(1954) ve Turizm Bankasi (1955) kurulmustur (Artun, 1983: 46). 7129 sayili
Bankalar Kanunu’nda yer alan karar ile 1958 yilinda “bankacilik mesleginin
gelismesi, bankalar arasinda dayanismanin saglanmast ve haksiz rekabetin

onlenmesi” amaciyla Tiirkiye Bankalar Birligi (TBB) kurulmustur (Keskin, 2008: 7).

Planli donemde (1963-1979) bankacilik sektoriine bakildigi zaman 5 kalkinma
bankasmin (T.C. Turizm Bankasi, 1962; Sinai Yatirim ve Kredi Bankasi, 1963;
Devlet Yatirim Bankasi, 1964; Tiirkiye Maden Bankasi, 1968 ve Devlet Sanayi ve
Isci Yatinm Bankasi, 1976) ile 2 ticaret bankasmin (Amerikan-Tiirk Dis Ticaret
Bankasi, 1964 ve Arap-Tiirk Bankasi, 1977 kuruldugu goriilmektedir (Artun, 1983:
48-49, Keskin, 2008: 12).

1980 yilinda Tiirkiye bankacilik sektoriinti kirilma noktasina gelmis, 24 Ocak
1980 tarihinde “24 Ocak Kararlar1” veya “1980 Istikrar Programi” olarak bilinen
liberallesme siireci baslamistir (Oztiirk, v.d., 2008: 15). Liberallesme siireci bundan
onceki ithal ikameci politikalarin basariya ulasamamasi ve diinyada esen liberallesme
akimlarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmustir. Tiirkiye’de yerlesik kisilere doviz
tutma ve ddviz mevduati agma izni verilmistir.1986 yilinda Istanbul Menkul
Kiymetler Borsasi faaliyete gecmistir (Apak ve Tavsanci, 13 Ocak 2018:
<http://www.mufad.org.tr/journal/attachments/article/406/4.pdf).

1994 krizi makro ekonomik yonetimin zaaflarindan kaynaklanmis, ardindan
ekonomide giivenin tesisi i¢in sinirsiz mevduat giivencesi getirilmis. Tiirkiye’nin
uluslararasi kredi notu hizla diismiistiir (Soygiizel, Hayri, ilim ve Medeniyet, 13 Ocak
2018: <http://www.ilimvemedeniyet.com/1994-turkiye-ekonomik-krizi-ve-5-nisan-
kararlari.ntml>). Dolayisiyla 1994 krizi, sinirsiz mevduat giivencesi, Rusya krizi ve
sonrasinda yasanan sermaye c¢ikisi, Adapazari ve Diizce depremleri, erken genel
secim ve hiikkiimetin degismesi daha sonra ortaya g¢ikacak 2000-2001 krizlerinin
derinlesmesine yol agmistir (Keskin, 2008: 15-17, Ulukus, 2011: 22).
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2000’li yillarda yasanan krizler ve alinan tedbirler de Tirkiye bankacilik
sektoriinde yeni bir donem baslattigindan ayr1 bir baslik olarak ele alinmistir. Kasim
2000 ve Subat 2001 krizleri patlak vermistir ve ‘Enflasyon Diisiirme Programr’
uygulanmustir (Ulukus, 2011: 23). Bu donemde pek ¢ok bankanin faaliyetlerine son

verilmistir.

Tiirkiye bankacilik sisteminin mevcut yapisinda kurumsal aktorler
arasinda, 0zel ve kamu bankalari, TCMB (Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi),
ozel finans kurumlari, BDDK (Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu) ve
TMSF (Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu) gibi denetleyici kurumlarla, bankalar1 bir
cat1 altinda toplayan TBB (Tiirkiye Bankalar Birligi) ve 6zel finans kurumlarinin tiye
oldugu TKBB (Tiirkiye Katilim Bankalar1 Birligi) gosterilebiliriz. Tiirkiye’deki
bankalarin faaliyetleri 5411 sayili Bankacilik Kanunu’na gore diizenlenmekte olup,
“Tiirkiye'de kurulu mevduat bankalari katilim bankalari, kalkinma ve yatirim
bankalari, yurt disinda kurulu bu nitelikteki isletmelerin Tiirkiye'deki subeleri,
finansal holding isletmeleri, Tiirkiye Bankalar Birligi, Tirkiye Katilim Bankalar
Birligi, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu, Tasarruf Mevduati Sigorta

Fonu ve bunlarin faaliyetleri” s6z konusu kanuna tabidir (Senseven, 2010:20-21).

Bugiin Tiirkiye’de Tablo 2’de gosterildigi gibi 47 banka faaliyet
gostermektedir (Tirkiye Bankalar Birligi. 07 Nisan 2018
<https://www.thb.org.tr/modules/banka-bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp>).

Tablo 2. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Banka Sayilar:1 (2018)

Banka Ad1
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankast A.S. Odea Bank A.S.
Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. QNB Finansbank A.S.
Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O. Rabobank A.S.
Adabank A.S. Turkland Bank A.S.
Akbank T.A.S. Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S.
Anadolubank A.S. Bank Mellat
Fibabanka A.S. Habib Bank Limited
Sekerbank T.A.S. Intesa Sanpaolo S.P.A.
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Tablo 2. (Devami)

Turkish Bank A.S. JPMorgan Chase Bank N.A.

Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. Société Générale (SA)

Tiirkiye Is Bankas1 A.S. [ller Bankas1 A.S.

Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. Tiirk Eximbank

Birlesik Fon Bankas1 A.S. Tiirkiye Kalkinma Bankasi A.S.
Alternatifbank A.S. Aktif Yatirim Bankas1 A.S.

Arap Tiirk Bankas1 A.S. Diler Yatirim Bankas1 A.S.

Bank of China Turkey A.S. GSD Yatirim Bankas1 A.S.

Burgan Bank A.S. Istanbul Takas ve Saklama Bankas1 A.S.
Citibank A.S. Nurol Yatirim Bankast A.S.

Denizbank A.S. Tiirkiye Smai Kalkinma Bankas1 A.S.
Deutsche Bank A.S. BankPozitif Kredi ve Kalkinma Bankas1 A.S.
HSBC Bank A.S. Merrill Lynch Yatirim Bank A.S.

ICBC Turkey Bank A.S. Pasha Yatirim Bankas1 A.S.

ING Bank A.S. Standard Chartered Yatirim Bankasi Tiirk A.S.
MUFG Bank Turkey A.S.

3.1.2. Tiirkiye’de Bireysel Bankacilik ve Kredi Kartlar:

3.1.2.1 Tiirkiye’de Bireysel Bankacilik

Bireysel bankacilik; bankalarin pazarlama ve teknolojiyi birbirinin
tamamlayicist olarak kullanmasi sonucunda meydana gelen, cagdas pazarlama
anlayis1 cercevesinde teknolojik imkanlardan da faydalanarak, bireylerin devamli
degisen ve artan ihtiyaglarii karsilamaya yonelik bankacilik hizmetleri olarak

tanimlanabilir (Ulukus, 2011:31).

Bireysel bankacilik kapsamina giren hizmetler arasinda tiiketici kredileri,
banka ve kredi kartlari, elektronik fon transferine dayali 6deme sistemleri,
Internet/Wap bankaciligi ve c¢agri merkezi hizmetleri bulunmaktadir (Senseven,
2010:36). Teknolojide yasanan gelismeler giiniimiizde mobil bankacilik ve mobil

Odeme sistemlerinin yeni bireysel hizmetler olarak sunulmasini saglamistir.

3.1.2.2. Tiirkiye’de Kredi Kartlari

Kredi karti, sahibine karti veren bankaya borclanmak sartiyla, herhangi bir

nakit 6deme yapmaksizin mal ve hizmet satin alma olanagr veren; harcama
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tutarlarinin ilerideki bir tarihe ertelenmesini saglamanin yanisira belli bir faiz oraniyla
O0demeleri daha da ileriye atma olanagi sunan bir bireysel bankacilik tiriiniidir

(Cirpan, 2000:85).

Tiirkiye’de ilk kredi kart1 1968 yilinda ¢ikarilan Diners Club olup bu kartin
ozelligi yalnizca lilke iginde gegerli olmasi ve kart sahibinin karti ¢ikaran kuruma
olan borcunu her ay sonunda tam olarak 6demek zorunda olmasiyd: (Yalginkaya,
1990:4). Bu karti daha sonra Tiirkiye piyasasina giren uluslararasi bankalarin
cikardigi Kartlar izlemistir. 1975 yilinda Interbank grubunun catisi altindaki Master
Card ve Euro Card Tiirkiye kredi kart1 pazarina girerken, 1981 yilinda Master Card’in
diinyadaki rakibi olan Visa Card Tiirkiye operasyonlarina baslamistir (Cengiz, 2009,
s.181).

Bankalarin bireysel bankacilik hizmetlerine agirlik vermeye basladigi 1990’
yillardan itibaren kredi kartt pazar1 Tiirkiye’de biiylimeye baslamistir (Senseven,

2010:46).

2000’11 yillarin ortalarindan baslayarak, tiiketicilerin kredi karti borglarinin
yikselmesi nedeniyle, bankalara kredi kartlarmin dagitilmasi ve kart limitlerinin
belirlenmesi konularinda bir takim elestiriler getirilmeye baglanmis ve bunun

sonucunda yasal bazi diizenlemeler yapilmistir (Senseven, 2010:47).

Giliniimiizde, Tiirkiye’de kredi kart1 pazarinin ana oyuncular1 Garanti Bankasi,
Yap1 Kredi Bankas1, Akbank ve Is Bankas1’dir. Garanti Bankas1, Bonus Card; Yapi
Kredi, World Card; Akbank, Axxess ve Is Bankasi ise Maximum markali kredi
kartlarin1 miisterilerine sunmaktadir. 2017 yili Bankalararas1 Kart Merkezi nin
verilerine gore Tiirkiye’de 2016 yilinin Haziran ayinda toplam kredi kart1 sayist 59
milyona yaklasirken, 2017 Haziran ay1 itibariyla yaklasik % 2’lik bir artis gostererek
60.5 milyona yaklasmistir (Bankalararas1 Kredi Kart Merkezi. 13 Ekim 2017
<http://bkm.com.tr/wp-content/uploads/2017/01/BKM_2017_6Ay_Bulten-son.pdf>).

Tiirk bankalar1 kredi kart1 {iriinii bazinda gelistirdikleri miisteri sadakat
programlar1  agisindan  olduk¢a gelismis  durumdadir. Yedinci  bdliimde
detaylandirildigi gibi,  kredi kart1 sadakat programlar1 genis bir c¢esitlilik
icermektedir. Pazara giris asamasinda taksitlendirme olanagi sunmakla baglayan bu
programlar, ¢ipli kart teknolojisinin gelismesiyle puan kazanma ve odiillendirme

temeline taginmistir. Gilinlimiizde teknolojik gelismelerin getirdigi yeniliklerle
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programlar c¢esitlenmeye devam etmektedir. Bu baglamda, Tirkiye'de kredi karti
sadakat programlarinin oldukga ilerlemis oldugu sdylenebilir. Tiirk bankalarinin kredi
kart1 sadakat programlari ac¢isindan gelismemis olan Cin, Rusya ve Brezilya
pazarlarina girmek tizere ¢esitli atilimlar yaptiklar1 goriilmektedir (Milliyet. 13 EKim
2017 <http://www.milliyet.com.tr/garanti-bonus-u-cin-ve-brezilya-ya-goturecek-
ekonomi-1529146/>;  Garanti  Odeme  Sistemleri. 13 Ekim 2017
<https://www.garantiodemesistemleri.com/web/4-256-1-1/gosas-tr/basin-odasi/basin-
bultenleri/garanti-cinle-ortak-kart-cikartan-avrupadaki-ilk-banka-oldu>). Bu
cergevede, potansiyel iceren pek cok tilkede kredi kart1 sadakat programlarina karsi
tiiketici tutumlarmin anlagilmasi 6nem tasimaktadir. Boylece Tiirk bankalar1 biiyiime
potansiyeli olan pek c¢ok farkli iilkede deneyimlerini ve pazarlama arastirmasi
sonucunda elde ettikleri bilgileri kullanarak, dogru sadakat programlarini gelistirme

olanagina sahip olabileceklerdir.

3.2. Kazakistan Bankacilik Sektorii

Bankalar, tasarruflari biriktirmek amaciyla para yatirma olanagi sunan ve
toplanan mevduati krediler yoluyla sermaye yaratmakta kullanan kar amagh
kurumlardir. Bu baglamda, bankalar modern ekonomide bir devletin ekonomik ve
siyasi giiciinlin gelismesine yardimda bulunmaktadirlar. Bir baska deyisle, gelismis
bir iilke olmak icin gerekli finansal altyapiyr saglamaktadirlar. Bu gergek,
Kazakistan’in bankacilik sektoriiniin de gelismesindeki en Onemli etken olarak
ortaya c¢ikmaktadir. Bu boliimde Kazakistan bankacilik sektoriiniin tarihi ve
gelisimi, bireysel bankacilik, kredi kartlar1 ve kredi kartlar1 sadakat programlari

hakkinda bilgi verilecektir.

3.2.1. Tarih ve Gelisme

Sovyetler Birligi doneminde Kazakistan’da SSCB merkez kredi sisteminin
subeleri faaliyette bulundugundan dolayi, Kazakistan’in ulusal bankacilik sistemi
gelismemistir. Bu nedenle, Kazakistan bankacilik sisteminin tarihinin, SSCB tarihi
ve 1917 yilindaki meydana gelen Ekim Devrimi 6ncesi Rusya tarihi ile baglantili

oldugunu sdylemek yanlis olmaz (Zagupeyko, 1995: 25).
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Eski Rusya bankacilik sistemi; devlet bankasi, anonim nitelikli bankalar,
ipotek bankalari, karsilikli kredi kurumlari, sehir bankalar1 ve diger kredi isletmeleri
agindan olusmustur. Rusya Devlet Bankas1 1860 yilinda faaliyete gegmis ve Merkez
Bankas1 gibi hareket ederek dolasimdaki kagit paralar1 tek basina basmistir
(Svyatov, 2006:28). Rusya Devlet Bankasi, diger iilkelerin merkez bankalarina
nazaran sadece bankalara degil, sanayi ve ticaret alanlarinda da kredi saglamstir.
1914 yilinda bu bankanin 10 ofisi, 124 subesi ve 791 kasasi mevcuttu
(Seyitkasimov, 1999: 152).

1917 yili Ekim Devrimi sonrast bankacilik sektorii, hiikiimet kontrolii altina
alinmistir ve devletlestirilmistir. Devlet tasarruf kasalari, bankacilik sisteminin bir
pargasi haline gelmistir (Zagupeyko, 1995: 27). 1922-1925 yillar1 arasinda kurulan
ve farkli dallarda faaliyet gdsteren Sanayi Bankasi (Prombank), Merkez Kamu
Bankas1 (Tsekombank), Rusya Kooperatif Bankas1 (Vsekobank), Merkez Ziraat
Bankasi1 gibi bir¢ok devlet bankas1 bulunmaktadir (Seyitkasimov, 1999: 153).

Sovyetler Birligi’nin son donemlerinde gergeklestirilen bankacilik sistemi
reformuyla, 1987 yilinda Sovyetler Birligi Komiinist Partisi Merkez Komitesi ve
SSCB Bakanlar Kurulu'nun 821 numarali ¢ift seviyeli bankacilik sisteminin
olusturulmasi hakkindaki ortak karar1 kabul edilmistir. Bu ¢ift seviyeli bankacilik
sistemi igerisine merkez bankasi ve devlete bagli 6zel bankalar dahil edilmistir.

(Seytkasimov, 1999: 154).

1988 wyilinda SSCB’nin “’Kooperatifler’” hakkindaki kanunu kabul
etmesinden sonra ilk kooperatif bankalar kurulmaya baglanmigtir ve bu kanunla
Kazakistan bankacilik sisteminin gelisiminin ilk asamasi olarak goriilmektedir.
Kooperatif bankalarina hedeflerin belirlenmesinde, kredilendirmenin sartlar1 ve
vadesi konusunda, bankacilik faaliyetlerinin ¢esitli formlarinin gelistirilmesinde,
faiz oranlarmin diizeyinin belirlenmesinde, elde edilen karn kullanilisinda, teknik
altyapinin gii¢lendirilmesinde ve diger problemlerin ¢oziimiinde ¢ok Snemli bir
ozerklik vermistir (Omarhan D. Vestnik. 15 Kasim 2017 < http://www.vestnik-
kafu.info/journal/29/1201/>).
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25 Ekim 1990 yilinda, Kazak Sosyalist Sovyet Cumhuriyeti Yiiksek Konseyi
tarafindan Kazakistan Cumhuriyet'inin devlet egemenligi hakkinda bildirge kabul
edilmistir (Ordabayeva,2007:15). Aynmi yilin Aralik ayinda Kazak Sosyalist Sovyet
Cumbhuriyeti Yiiksek Konseyi, “Kazak Sosyalist Sovyet Cumhuriyeti bankalar1 ve
bankacilik faaliyetleri" hakkindaki yasa tasarisint kabul ederek Kazakistan
bankacilik sisteminin reformu i¢in yasal dayanak olusturmustur S6zkonusu yasanin
kabulii ile ilk kez ticari bankanin tanimi yapilmis, yabanci iilke bankalari, yabanci
sermaye kaynakli bankalar ve onlarin kredi kurumlarinin agilmasi, faaliyetlerinin
durdurulmast konular1 diizenlenmistir (Ordabayeva,2007:16). Boylece, bu yasal
diizenlemelerle fiilen mevcudiyetini siirdiiren, kamu bankalarindan olusan, resmi
cift seviyeli bankacilik sisteminin gecerliligi durdurulmustur. Ticari banka kurma
yetkisinin Kazak Sosyalist Sovyet Cumhuriyeti Merkez Bankasi'ndan, Kazakistan
Merkez Bankasi'na transferiyle ticari bankalarin olusum siireci hizlanmistir

(Seytkasimov, 1999: 156).

Kazakistan bankacilik sistemi gelisiminin ikinci agamas1 1993 yilinin Nisan
ayinda kabul edilen "Kazak Milli Bankasi" ve "Kazakistan Cumbhuriyet'inde
Bankalar ve Bankacilik Faaliyetleri" hakkindaki kanunla baslamaktadir. Bu
asamanin gerceklesmesindeki en Onemli etken egemen bir devlet olusturma,
Kazakistan'1 uluslararasi toplum nezdinde kabullendirme ve bagimsiz, milli bir
bankacilik sistemi gelistirme amacidir (Botabayeva v.d. Vestnik. 15 Kasim 2017
<http://www.vestnik-kafu.info/journal/19/769/>).

15 Kasim 1993'te Kazakistan’in milli para birimi olan "Tenge" tedaviile
girmistir. Bu gelismelerle, 1994-2001 yillar arasinda yasanan, Kazakistan bankacilik

sistemi gelisiminin tigilincli asamasi baglamistir (Seytkasimov, 1999: 168).

30 Mart 1995 yilinda c¢ikarillan “Bankalar ve Bankacilik Faaliyetleri”
kanunuyla, Bankalarin igletmeyi ve gosterecegi faaliyetlerin denetlenmesinde
Merkez Bankasi’nin oldukc¢a genis yetki sahibi olmasi Kazakistan Cumbhuriyeti
Cumhurbagkani’nin emriyle saglanmistir (Botabayeva v.d. Vestnik. 15 Kasim 2017
<http://www.vestnik-kafu.info/journal/19/769/>).
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2004 yilinda bagslayan ve giiniimiize kadar devam eden dordiincli asama,
Kazakistan Bankacilik sistemi gelisiminin devami ve diinya finans piyasasiyla
biitinlesme donemi olarak goriilmektedir. Bankacilik sistemi Kazakistan
ekonomisinin en biiyiik, baskin ve en hizli biiyiiyen sektorii olarak kabul
edilmektedir (Yazici, 2008:13).

2007 yilinda ABD mortgage piyasasinda dogup, kiiresel piyasalar etkileyen
gelismeler Kazakistan bankacilik sistemini de etkilemistir. Kriz nedeniyle,
Kazakistan finans sisteminin gelismesini saglayarak piyasa kosullarinin olugsmasina
katkida bulunan yerli bankalarin desteklenmesi sart olmustur. (Margenko, G.A. CBR.
15 Kasim 2017 <http://www.cbr.ru/publ/moneyandcredit/marchenko 04 10.pdf>).

2007 yimin Ekim ayinda Merkez Bankasi ve AFN (finansal
organizasyonlar1 ve finans pazarini diizenleme ve denetleme ajansi) yonetimi,
uluslararas1 gida ve finans piyasalarindaki istikrarsizligin olumsuz etkilerini
azaltmak i¢in 6nlemler almistir. Bunun i¢in 2007 yil1 sonbaharindan itibaren, devlet
biitgesinden yaklasik 550 milyar tenge tahsis edilmistir. (Botabayeva v.d. Vestnik.
15 Kasim 2017 <http://www.vestnik-kafu.info/journal/19/769/>).

2010 yilma gelindiginde, Kazakistan bankalarinin toplam likiditesi 2009
yilinin baslangicina oranla 3 kat artmistir. Merkez Bankasi’nin verilerine gore,
Kazakistan bankalarmin toplam likiditesi 2010 Subat ayinin sonunda 1,9 trilyon
tengeyi bulmus, bir baska hesapla yaklasik 12 milyar Amerikan dolarin1 gegmistir
(National Bank of Kazakhstan. 01 Aralik 2017
<http://www.nationalbank.kz/cont/publish239541_6747.pdf>).

2017 yili itibartyla iilkede Tablo 3’te gosterildigi gibi 47 banka faaliyet
gostermektedir (Tastulekova, Aygul, Aydin Sagiev, ve Aleksandr Vorotilov. Forbes
Kazakistan.14 Kasim 2017
<http://forbes.kz/leader/renking_bankov_kazahstana_2015_2016>).
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Tablo 3. Kazakistan’da Faaliyet Gosteren Bankalar

Banka/Grup Adi

“Kazkommertsbank”

“Astana Bankas1”

“Kazakistan Halk bankas1”

“Khoum Credit&Finance Bank”

“Tsesna bank”

“KazinvestBank”

“Rusya Sberbank”

“Kazakistan’daki Cin Bankas1”

“BankTsentrKredit” “KassaNova bank”
“KaspiBank” “Capital Bank Kazakhstan”
“ATF bank” “Almati’daki Cin Sanayi ve Ticaret Bankas1”
“ForteBank” “Eksimbank Kazakhstan”
“KZI Bank”
“AvrasyaBank” T.C. Ziraat Bankas1 A.S. nin , Kazakistan’da
faaliyet gosteren alt isletmesidir
“Bank RBK” “RBS”
"Kazakistan Konut Ingaati Tasarruf N
“Bankpozitif Kazakhstan”
Bankas1"
“Nurbank” “Al-Hilal islam Bankas1”

“Alfa-Bank”

“Sinkhan Bank Kazakistan”

“AsiaCredit Bank” “Punjab National Bank Kazaxcran”
“Altyn Bank” “Zaman-Bank”
“Qazaq Banki” “Kazakistan’daki DB Pakistan Halk Bankas1

“Bank BTB Kazakhstan”

3.2.2. Kazakistan’da Bireysel Bankacilik

Kazakistan bireysel bankaciligi yurtigi perakende segmenti 1991°den
2017°ye kadar krizler ve kriz sonrasi donemler de dahil olmak {izere kendi
gelisiminin bir¢ok etabini basariyla gecirmistir. Giiniimiizde Kazakistan bankacilik

sektoriinde bireysel bankaciliga yonelik altyapmin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi

caligmalar1 devam etmektedir.
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Gilinlimiizde internete erisimin kolaylagsmasina paralel olarak Kazakistan’da
internet bankacilig1 yayginlagmaktadir. 2017 yilin itibariyla Kazakistan’da internet

bankacilig1 kullananlarin sayisi da 7,8 milyona yaklasmaktadir (Total.kz. 30 Kasim 2017

<https://total.kz/ru/news/ekonomika_sobitiya/v_kazahstane_nabiraut_populyarnost_elektronnie_plat

2017 yilinda Kazakistanin en biiyiik bankalardan olan “Kazkommertsbank”
bankasinin “Homebank” internet bankaciligi uygulamasi banka miisterilerinin %27’si
tarafindan kullanilmaktadir ve her ay 5 000 yeni kullanici kaydedilmektedir. Diger
taraftan, internet bankaciligina duyulan giivenin diisiik olmas1 ve yeni teknolojilerin
kolay kabul edilmemesi sorunlari yasanmaktadir (Studwood.ru. 19 Ocak 2018
<https://studwood.ru/535473/bankovskoe_delo/analiz_sistemy_internet_bankinga_ka

zahstane_rubezhom>).

2017 yilinda Kazakistan’da faaliyet gosteren ATM sayist 9678’e ulasarak
2016 yilina gore %]1,2 artmistir. ATM araciyala g¢ekilen nakit miktar1 1,9 trilyon
tengeye ulasmis olup gegen seneye gore %20,7 artmistir (Ranking.kz. 19 Ocak 2018
<http://ranking.kz/ru/a/reviews/kolichestvo-bankomatov-regiony-rk-yanvar-mart-
2017>).

3.2.3. Kazakistan’da Kredi Kartlar:

Kazakistan’da kredi kartlar1 ilk olarak Bank TuranAlem, Kazkomertsbank ve
Al’yansbank tarafindan 2004 yilinda sunulmustur (Margatskaya G., v.d. 09 Nisan 2018
<http://profit.kz/articles/1465/Platezhnie-kartochki-mirovoj-opit-i-kazahstanskaya-specifika/>).
Kazakistan bankalar1 2017 yilinda yaklasik 160.000 kredi kart1 ¢ikarmistir. Bu rakam
2016 yilina gore iki kat artis gostermistir (Total.kz. 30 Kasim 2017
<https://total.kz/ru/news/finansi/kreditnie_karti_v_kazahstane_sovershili_dvoinoi_pri
zhok_date_2017_08 01_13 59 19>). Kazakistan’da kredi kartt sunan bankalarin
listesi Tablo 4’te gorebilir (Bankchart.kz. 30 Kasim 2017
<http://www.bankchart.kz/kreditnye_karty/reytingi>).
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Tablo 4. Kazakistan’da Kredi Kartlar1 Sunan Bankalar

n/n | Banka advKarta adi Faiz Efektif Para Ayhk
orani Yilhk ekme komisyon
Faiz komisyon orani
Oranl orani
Bank VTB/ VTB kart1
1 %25,58 %25,58 0% 0%
Bank Astana/ Astana kart1
2 %27,62 | %23,00 %2,50 0%
TsesnaBank/ Platinum MC
3 %24 %32,31 %2,50 0%
Avrasya Bank/ Classic kart1
4 %29 %35,46 %3,5 0%
5 Bank Tsentr Kredit/BTK kart1 %26 %36,15 %2.,5 0%
Bank RBK/ RBK Kkarti
6 %26 %43,54 %1,5 0%
Home Kredit and Finans Bank/
7 %45 %45 0% 0%
Brand kart1
Al’fa Bank/ Al’fa Greys kart1
8 %27 %45,46 %3 0%
Kazkommertsbank/ My!Card
9 %28 %48,31 %3 0%
Altyn Bank/ Altyn kart1
10 %27 %40,34 0% 0%
11 Sberbank/ Sbernank kredi kart1 %23 %23 0% 0%
HalykBank/ Visa Infinite Card 0%
12 %28 %31,96 0%
Kazakistan kredi karti pazarinda daha hizli biiylime saglanmasi igin
Kazakistan ekonomisinde petrol fiyatlarmin disiik seviyede olmasindan

kaynaklayan piyasa durgunlugunun agilmasi gerekmektedir. Ayirica  Kazak
bankalarin1 pazarlama faaliyetlerini gelistirmeleri ve yerli niifiisiin kredi kartlarina

olan giivenin artiritlmas1 énemlidir.

Tiirkiye'de 2012 yilinda yaklasik 54,3 milyon kredi kart1 bulunurken, 2014
yilinda bu rakam yaklasik 57,3 milyon olup Tiirkiye'nin Avrupa’da Ingiltere’den
sonra ikinci biiylik kredi kart1 pazar1 olmasiyla sonuglanmistir (Bloomberg. 19 Ocak
2018 <http://www.bloomberght.com/haberler/haber/1554349-turkiye-kredi-karti-sayisinda-
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avrupanin-zirvesine-oynuyor>). Bankalararas1 Kredi Karti Merkezi (BKM)’ nin
verilerine gore, 2017 yili itibariyle, Tiirkiye’de toplam kredi kart1 sayist yaklagik 61
milyondur  (Bankalararas1  Kredi  Kart  Merkezi. 19 Ocak 2018
<https://bkm.com.tr/pos-atm-kart-sayilari/>). Bu kartlarla yapilan harcama miktari
ise 500 trilyon TL’yi bulmustur (Bankalararas1 Kredi Kart Merkezi. 19 Ocak 2018 <
http://bkm.com.tr/yerli-kredi-kartlarinin-yurt-ici-ve-yurtdisi-kullanimi/>). Buna
karsilik, 2017 yilinda Kazakistan’da kullanilan toplam kredi kart1 sayis1 yaklasik 2.9
milyon  olup  (National Bank of Kazakhstan. 01  Aralik 2017
<http://www.nationalbank.kz/?docid=786&switch=rus>), bu Kartlarla yapilan
toplam harcama miktar1 45,2 milyar tengeyi bulmustur (Total.kz. 30 Kasim 2017
<https://total.kz/ru/news/finansi/kreditnie_karti_v_kazahstane_sovershili_dvoinoi_p
rizhok_date 2017_08 01 13 59 19>). Bir baska degisle, yaklasik 570 milyon TL

karsilig1 harcama yapilmistir.

Bu karsilastirma, iki iilke kredi karti pazarlarinin biiyiikliik agisindan
farkliligin1 ortaya koymaktadir. Kazakistan’dan halkin yarist hala kredi kartlarinin
nasil  kullanilacagini  bilmemektedir ~ (Studwood.ru. 19  Ocak 2018
<https://studwood.ru/535473/bankovskoe_delo/analiz_sistemy_internet_bankinga_k
azahstane_rubezhom>). Bu nedenle, pazar hala emekleme asamasindadir. Bununla
beraber, Oniimiizdeki yillarda biiyliyecegi Ongoriilmektedir (Seriousbank.ru. 19
Ocak 2018 <http://www.seriousbank.ru/banrevs-622-1.html>).

3.2.4. Kazakistan’da Kredi Kartlar1 Sadakat Programlari

Kazakistan bireysel bankacilik iiriinleri incelendiginde kredi kartlar1 sadakat
programlarinin heniiz iirlin yasam egrisinin basinda oldugu ve Tiirkiye’deki gibi
gelismis olmadigi goriilmektedir. Bunun temel nedeni, kredi kart1 pazarinin hentiiz
emekleme asamasinda olan kiigiik bir pazar olmasidir (Seriousbank.ru. 19 Ocak

2018 <http://www.seriousbank.ru/banrevs-622-1.html>).

Dolayisiyla, sadakat programlar1 Tirkiye kredi karti pazarinin benzer
donemlerinde goriilen kampanyalarla sinirli kalmaktadir. Kazakistan’da kredi karti
pazarmin lider bankalar1 olarak, Halyk bank, Kazkometsbank, Sberbank, Altyn
bank, Astana bank, Bank Tsentrkredit, Avrasya bank ve Kaspibank sayilabilir

(Bankchartkz. 30 Kasim 2017 <http://www.bankchart kz/kreditnye karty/reytingi>). Bu
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bankalarin piyasaya sunmus oldugu kredi kartlar1 ve bu kartlara 6zel olarak

gelistirdigi miisteri sadaka programlarina 6rnekler asagida verilmektedir.

Halyk bankasmin kredi kartt markasi “Visa Infinite Card” olup bu kart
kapsaminda gelistirilen miisteri sadakat programlan asagidaki gibidir (Halykbank.
01.12.2017 <https://www.halykbank.kz/kreditnye kartochki>):

e 3000 000 tenge kredi limiti (yaklasik 38 bin TL);

e Giinboyu hizmeti «Concierge» (6zel sekreter ve yardimer hizmeti);

e Havalimandaki lounge alanlar1 kullanma olanagi.

Kazkometsbank’in kredi karti markast “My!Card” olup bu kart kapsaminda
gelistirilen miisteri sadakat programlarima Ornekler asagida verilmektedir
(Kazkometsbank. 01 Aralik 2017 <http://www.qazkom.kz/personal-
banking/cards/credit-card/my-card>):

e Havayolu isletmelerinden alinan bilet bedelinin % 3’ii kadar bonus

biriktirme olanag;

o Kredi limiti - 1 500 000 tenge (yaklasik 19 bin TL);

e Booking.com iizerinde yapilan hotel rezervasyolarda harcanan tutarin %

7°si kadar bonus firsati;

e Ucak biletlerinin alisverislerinde harcanan bedelin % 3’ kadar bonus

olanagi.

Sberbank’in  sunmus oldugu, “Sberbank” kart kapsaminda gelistirilen
miisteri sadakat programlarina 6rnekler asagida verilmektedir (Sberbank. 01 Aralik
2017 <https://www.sberbank.kz/ru/individuals/cards/kreditnaya-karta/card/kreditnaya-
karta-sberbanka>):

o Kredi limiti - 1 500 000 tenge,

Astana bank, “Astana” markasiyla sundugu kredi karti kapsaminda cesitli
miisteri sadakat programlar1 saglamaktadir. Bu sadakat programlarina bazi 6rnekler
asagida verilmektedir (Kazyna. 01 Aralik 2017
<http://www.kazyna.kz/banki/bankastana/kreditnaya-karta.html>):

« Kredi kart sahibi olmak i¢in internet iizerinden basvuru firsati;
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o Internet aligverislerinde ve aidat 6demelerinde kredi kart: kullanma

imkani.

Altyn bank, “Altyn-kart” markasiyla sundugu kredi karti baglamindaki
miigteri sadakat programlarina ¢ercevesinde oOrnekler asagida verilmektedir
(Altynbank. 01 Aralik 2017 <http://altynbank.kz/ru/retail/cards/credit _cards>):

¢ Diinyanin her yerinde komisiyonsuz aligveris olanagi;

e Yakin akrabalar i¢in 3 ek kredi kart ¢ikartma firsati;

e Kredi kart1 islemleriyle ilgili SMS —bilgilendirme olanagi .

Bank Tsentrkredit, “BTK kart” markasiyla sundugu kredi kart1 i¢in asagida
gibi misteri sadakat programlar1 gelistirmistir (Centercredit. 01 Aralik 2017 <
https://www.bcc.kz/product/credit-cards-and-limits/>):

e Miisterinin kredi limitini kendi basina belirleme firsati;

e Odenen tutarm bir kismu tekrar bir kredi seklinde geri yiiklenir.

Avrasya bank, sunmus oldugu kart “Avrasya” kapsaminda g¢esitli miisteri
sadakat programlari yiiritmektedir. Bunlar (Eurasian Bank. 01 Aralik 2017
<https://www.eubank.kz/pages/eurasia_privilege card/>):

e Diinyanin her yerinde komisyonsuz aligveris olanag;

e Odenen tutarm bir kismu tekrar bir kredi seklinde geri yiiklenir.

e Kredi karti igslemler {izerinde SMS-bilgildirme imkana.

Goriildigti  tlizere, Kazakistan bankalar1 heniiz kredi karti sadakat
programlari agisindan emekleme donemindedir. Vade farksiz ve iicretsiz
taksitlendirme olanagi, bedava aligveris 6diilii, indirimler toplam harcama miktarina
baglh odiiller ve taksit erteleme gibi olanaklar1 sunmamaktadir. Bununla beraber,
sektorde yasanacak biliylimeye paralel olarak yeni sadakat programlarinin
gelistirilmesi kaginilmaz olacaktir. Kazakistan bankalarinin, kredi karti sadakat
programlar1 konusunda deneyimli ve biiyiik bir pazar olan Tiirkiye’de denenmis
programlar1 uygulayabilecegi diisiiniilmektedir. Kazakistan’da kredi kart1 kullanan
tilketicilerin ne tiir miisteri sadakati programlarina daha iyi tepkiler vereceginin
arastirilmasi, miisterilere isabetli programlarla yaklasmak ve pazar1 biiylitmek

acisindan dogru bir yaklasim olacaktir.
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BOLUM 4: KAZAKISTAN TUKETICILERININ KREDi KARTI
KULLANIMI TUTUMLARI, SADAKAT PROGRAMLARI VE KREDI
KARTI KULLANIM EGIiLiMi UZERINDE BiR ARASTIRMA

Bu bolimde Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimi tutumlari,
sadakat programlar1 ve kredi karti kullannm egilimi iliskisi konulu arastirmanin
onemi ve kapsami, modeli ve degiskenleri, hipotezleri, ornekleme siireci, Vveri
toplama yontemi ve siireci, verilerin analizi ve bulgular, sonuglar, kisitlar ve gelecek

caligmalar i¢in Oneriler basliklarina yer verilecektir.

4.1 . Arastirmanin Konusu, Amaci ve Kapsam

Kiiresellesmenin etkisiyle eskiden kapali ekonomiler olarak siniflandirilan pek
cok tilke giderek daha acik pazarlar haline gelmektedir. Bu durumun dogal bir sonucu
olarak, tiiketiciler pek ¢ok kiiresel iiriine kendi {ilkelerinde ulasabilmektedir.
Kiiresellesmenin dogal dongiisii icinde iilkeler arasinda mal ve hizmet ticareti hacmi
genislemektedir. A¢ik pazar ekonomilerine dogru kaymakta olan yiikselen pazarlarda
gerek tiiketim gerekse iiretim artmaktadir. Bunun sonucunda; iletisim, lojistik,
perakendecilik ve bankacilik / finans gibi alanlarda altyapr hizla gelismekte ve

sunulan triinler ¢esitlenmektedir.

Artan ticaret hacmi, {iretim ve tiiketime dayanak olan en 6nemli sektor olarak
bankacilik / finans gosterilebilir. Dolayisiyla, yiikselen pazarlarda gerek ticari gerekse
bireysel miisterilere sunulan bankacilik  rlinlerinin  giderek  c¢esitlendigi
gozlemlenmektedir. Olgunlasmis iilke pazarlarinda siklikla kullanilan, tiiketimi
destekleyici ve artirici etkisi olan kredi kartlari bu tirlinler arasinda sayilabilir. Farkli
iilke pazarlarinda kredi kartlarinin pazara niifuz etme oranlar1 farkli oldugu gibi bu
iriine yonelik gelistirilen sadakat programlarinin da varligi, yoklugu ya da
diizeylerinin farkli oldugu gdzlemlenmektedir. Ornegin, 2019 yilinda AB iiyeliginden
vazgegen Ingiltere’de 2016 yilinin verilerine gore kredi kartlarinin toplam sayisi
yaklagik 223 milyon adet olup, yapilan harcama miktar1 ise yaklagik 12.6 milyar
pound  olmustur. (Curphey, Marianne.  Credit Cards.com. 20 Ocak 2018

<http://uk.creditcards.com/credit-card-news/uk-britain-credit-debit-card-statistics-international.php>).
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ABD’de 2016 yilindaki verilere gore kredi kartlarin toplam sayis1 yaklagik
718 milyondur (Shama, Nata. SVOl.us. 20 Ocak 2018
<http://blog.svoi.us/kpeauTHble-KapThi-B-ciia-17f9219ffd89>).  Diinyanin  ikinci
ekonomisi olan Cin’de, 2017 yilinda kredi kartlarin toplam sayisi yaklasik 490
milyon adettir (Xinhua. Russian.china.org.cn. 20 Subat 2018
<http://russian.china.org.cn/business/txt/2017-06/09/content_40993010.htm>).Hindistan’da,
2017 yilinin verilere gore kredi kartlarinin toplam sayisi yaklasik 30.8 milyon adet
olup, yapilan harcama miktar1 ise yaklasik 115.3 million dolar1 kurmustur (Verma,
Sandeep. Medianama. 20 Subat 2018 <https://www.medianama.com/2017/07/223-
india-credit-cards-debit-cards-may-2017/>). Brezilya’da 2016 yilinda yaklasik 600
milyon kredi kart olup, 5.9 milyon dolar islem yapilmistir (Lopez, Bianca. Pag Brazil.

20 Subat 2018 <https://www.pagbrasil.com/news/credit-cards-brazil/>).

Glintimiizde, 2017 yili Bankalararas1 Kart Merkezi’nin verilerine gore
Tiirkiye’de 2016 yilinin Haziran ayinda toplam kredi karti sayist 59 milyona
yaklagirken, 2017 Haziran ay1 itibariyla yaklasik % 2’lik bir artis gostererek 60.5
milyona yaklagmistir (Bankalararas1 Kredi Kart Merkezi. 13 Ekim 2017
<http://bkm.com.tr/wp-content/uploads/2017/01/BKM_2017_6Ay_Bulten-son.pdf>).

Buna karsilik, Kazakistan’da 2017 yilinda kullanilan toplam kredi kart1 sayist
yaklastk 2.9 milyon olup (National Bank of Kazakhstan. 01 Aralik 2017
<http://www.nationalbank.kz/?docid=786&switch=rus>), bu kartlarla yapilan toplam
harcama miktar1 45,2 milyar tengeyi bulmustur (Totalkz. 30 Kasim 2017
<https://total.kz/ru/news/finansi/kreditnie_karti_v_kazahstane_sovershili_dvoinoi_prizhok_date
2017_08_01_13 59 19>). Oniimiizdeki yillarda harcama miktarinda yillik %6 biiyiime
beklemektedir (Seriousbank.ru. 19 Ocak 2018 <http://www.seriousbank.ru/banrevs-
622-1.html>). Kazakistan bankalar1 2017 yilinda yaklagik 160.000 kredi karti

cikarmistir. Bu rakam 2016 yilina gore iki kat artis gdstermistir (Total.kz. 30 Kasim 2017

<https://total.kz/ru/news/finansi/kreditnie_karti_v_kazahstane_sovershili_dvoinoi_prizhok date 2017

Goriildigi tlizere, Kazakistan gelismekte olan bir ekonomi olup kredi kartlar
konusunda da biiyiimekte olan bir pazardir. Bununla beraber, kredi kartlar1 pazara
girig agamasint heniliz tamamlamis olup biiyliime asamasina ge¢mistir ve miisteri

sadakat programlar1 agisindan Tiirkiye’nin yaklasik yirmi sene kadar gerisindedir.
57



Gelecek yillarda, Kazakistan kredi karti pazarinda gerek yerel gerek kiiresel
oyuncular arasinda rekabetin artacagi, tiiketicilerin kredi kart1 kullanmay1 daha ¢ok
talep edecegi ve bu cercevede sadakat programlarin cesitlenecegi ongoriilebilir.
Bununla beraber, Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimi konusunda nasil bir
tutuma sahip olduklar1 ve farkli miisteri sadakati programlarina nasil tepkiler
verecekleri konusu heniiz tam olarak bilinmemektedir. Bu konuda bilgiye ihtiyag
duyulmasi nedeniyle, bu arastirmada Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimi1
tutumlari, sadakat programlar1 ve kredi kart1 kullanim egilimi arasindaki iliskinin

arasgtirilmasi amaglanmistir.

Kazakistan tiiketicilerinin kredi karti kullanimi konusundaki tutumlarini
ogrenerek, olumsuz tutumlarin varligi halinde, bu tutumlar1 degistirmek icin
gereken stratejilerin gelistirilebilecegi disiiniilmektedir. Calismada farkli sadakat
programlarinin kredi karti kullanim egilimi tizerindeki etkisini ortaya koymak
amaciyla, sadakat programlar1 agisindan farkli igeriklere sahip senaryolar
gelistirilmistir. Bilindigi gibi, kredi karti sadakat programlar1 genis bir cesitlilik
gostemektedir. Farkl tilke tiliketicileri, farkli tiirdeki sadakat programlarina, farklh
tepkiler verebilir. Bu nedenle, Kazakistan kredi karti kullanicilarini, kartlarini
kullanmaya yonlendirecek, sadakatlerini artiracak ve yeni kredi kart1 kullanicilarini
cekecek en etkili sadakat programlarinin neler oldugunun anlasilmasi 6nem
tasimaktadir. Calisma sonuclarinin, Kazakistan tiiketicilerine halihazirda kredi kart1
sunan yerli ve yabanci bankalar ile piyasaya yeni girmeye diisiinen diger bankalar
icin yol gosterici olacag: diisiiniilmektedir. Bunun yaninda, her ne kadar bir takim
olumsuz etkileri nedeniyle elestirilseler de, kredi kartlarinin tiiketimi ve dolayisiyla
iretimi olumlu yonde etkileyen araglar oldugu diisiiniildiiglinde, bu pazarda
saglanacak istikrarli bir biiyiimenin Kazakistan ekonomisinin de daha giiclii ve

biiyiik bir ekonomiye doniismesinde yardimci olacagi sdylenebilir.

4.1.1. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri

Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanim1 tutumlari, sadakat programlari
ve kredi karti kullanim egilimi iligkisini ortaya koymak {izere gergeklestirilen

tanimsal arastirmanin modeli Sekil 4’te gosterilmistir.
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Sekil 4: Arastirmanin Modeli ve Degiskinleri

Demografik ve Davramgsal

Faktorler
1.Yas 2.Egitim Diizeyi
3.Cinsiyet 4.Gelir
\ 4 5.Meslek  6.Aylik Ortalama Aligveris \ 4
Kredi Kart1 7. Kart Sahiplik Siiresi Kredi Kart1
Kullanim - Kullanim
Tutumu Egilimi
A
Sadakat
Programlari
Tiirleri

4.1.2. Arastirman Hipotezleri

Hi: Kredi kart1 kullanim tutumuyla kredi karti kullanim egilimi arasinda olumlu iligki
vardir.

H2: Kredi kart1 kullanim egilimi sadakat programu tiirlerine gore farklik gosterir.

Arastirma modelinde goriilen demografik ve davranigsal faktorler ayrica kontrol

edilmistir.

4.1.3. Ornekleme Siireci

Arastirmanin anakiitlesi Kazakistan’da yasayan ve en az bir adet kredi kart1
sahibi olan Kazak tiiketiciler olarak belirlenmistir. Kazakistan’in tiim bolgelerinde
yasayan tiiketicilere ulasilmasi zor oldugu icin, 6rneklem ¢ercevesi Kazakistan’in
bagkenti olan Astana kentinde yasayan ve en az bir kredi kart1 sahibi olan Kazak
tilketiciler olarak belirlenmistir. Zaman ve finansal kisitlar dolayisiyla kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak toplam 540 adet kredi kart1 kullanicisina ulagilmistir.
Verilerin toplanmasinda "UMCH Elim" arastirma sirketiyle calismistir. 3 kisiden
olusan bir ekip sehirde bulunan bankalarin, tiniversitelerin, alisveris merkezlerin,
ATM, kafe ve lokantalarin, kiitiiphanelerin, spor merkezlerinin yakininda bulunan
bireylere ulasarak veri toplamistir. Toplam olarak 620 tane anket yapilmistir, ancak

bunlarin 47’sine ‘hayir’ cevab verilmis ve 33 adeti kullanilmaz durumda olmustur.
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4.1.4. Veri Toplama Yontemi ve Siireci

Bu c¢alismada, Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimi tutumlari,
sadakat programlar1 ve kredi kart1 kullanim egilimi arasindaki ilisgkileri test edebilmek
icin arastirmaciya sagladigi kontrolden dolayr metodoloji olarak senaryo teknigine
dayali deneysel yontem segilmistir. Senaryo teknigine dayali deneysel yontemin,
farkli sadakat programlarmin etkisini test edebilmek icin gerekli manipiilasyonlarin
yapilmasinit saglayacagi diisliniilmiistiir. Bu amagla, verilerin anket yontemi

kullanilarak toplandig1 deneysel bir aragtirma tasarlanmustir.

Deneysel arastirmalar, farkli hareket seceneklerinin bagimli bir degisken
iizerindeki sonuglarnin ortaya konmasini saglamaktadir (Kurtulus, 2004, s.257).
Deneysel serimler, dogal ve kontrollii deneyler olarak ikiye ayrilmaktadir. Dogal
deneysel serimlerde arastirmaci sadece gozlem ve Olgme yaparken; kontrollii
deneysel serimlerde arastirmaci bagimsiz degiskenleri manipiile etmektedir
(Kurtulus, 2004, s5.258-263). Senaryo tekniginde, tepkilerin gozlemlenecegi ortamin
dogal olmamasi nedeniyle arastirmaya katilanlarin gergek bir olay karsisinda
verecekleri tepkiler ile yaratilan durum karsisindaki tepkilerinin farkli olabilecegi
diisiiniilmektedir (Nasir, 2005, s.84). Bununla beraber, senaryo yOnteminin
arastirmactya degiskenleri kontrol etme imkani saglamasi, yapilmas: zor ve pahali
olan degisken manipiilasyonlarmin daha kolay olarak kurgulanmasina ve

uygulanmasina olanak vermesi avantajlar1 bulunmaktadir (Nasir, 2005, s.84).

Calismada farkli sadakat programlarini igeren sekiz farkli senaryo gelistirilmis
olup senaryolarin okunmasindan sonar kredi karti kullanim egilimi Ol¢lilmiistiir.

Calismanin deneysel serimi asagida verilmektedir:

X1 01
X2 02
X3 08
X4 04
X5 06
X6 06
X7 07
X8 08

Xn = Sadakat programi

On= Xn’e maruz kalindiktan sonraki kredi kart1 kullanim egilimi
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Tiirkiye’de kredi kart1 pazarinin ana oyuncular1 Garanti Bankasi, Yap1 Kredi
Bankasi, Akbank ve Is Bankas1’dir. Garanti Bankasi, Bonus Card; Yap1 Kredi, World

Card; Akbank, Axxess

ve Is Bankasi ise Maximum markali kredi kartlarmi

misterilerine sunmaktadir. Kredi karti pazarina hakim olan dort biiyiik bankanin

gelistirdigi sadakat programlari incelendiginde, bu programlarin &ncelikle “Banka

Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlari” ve “Bankalarin ve Uye Isyerlerinin

Isbirligiyle Diizenlenen Sadakat Programlari” olarak iki ana gruba ayrildig

goriilmektedir. Her iki grupta yer alan sadakat programlar1 incelendiginde asagida

verilen alt gruplari i¢eren bir siniflandirma yapilabilmistir.

1.“Banka Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlar1”

a) Toplam Harcama Miktarina Bagl Odiiller

b) Taksitlendirme

2. “Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiyle Diizenlenen Sadakat

Programlar1” ve

a) Vade farksiz ve

ticretsiz taksitlendirme olanagi

b) Bedava aligveris hakki saglayacak parasal odiiller

¢) Indirimler

Senaryolarin igerikleri, yukarida verilen siniflandirmay1 yansitacak sekilde

olusturulmustir (Tablo 5).

Tablo 5. Senaryo Simiflandirmasinin Tablosu

Manipiilayon Sadakat Programlar:

X1 Banka Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlari / Taksitlendirme

X2 Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat Programlari /
Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme (Mobilya)

X3 Senaryo 3 (X3): Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat
Programlar1 / Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme (Hazir Giyim)

X4 Senaryo 4 (X4): Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat
Programlar1 / Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme (Hava Ulagimi)

X5 Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat Programlari /
Bedava Aligveris Hakki Saglayacak Parasal Odiiller (Akaryakit)

X6 Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat Programlar1 /
Bedava Aligveris Hakki Saglayacak Parasal Odiiller
(Gida Perakendeciligi)

X7 Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat Programlari /
Indirimler (Akaryakat)

X8 Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Igbirligiye Diizenlenen Sadakat Programlari /
Indirimler (Gida Perakendeciligi)
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Senaryolarin gelistirildigi donemde, Tiirkiye’de heniiz toplam harcama
miktara bagl odiilleri (1a) iceren sadakat programlarinin bulunmamasi nedeniyle,

bu tiir sadakat programlarinin manipiilasyonu yapilamamustir.

Birinci senaryo, banka kredi kartina 06zel sadakat programlarindan
taksitlendirme olanaginin manipiilasyonunu i¢ermekte olup asagida verilmektedir:

Senaryo 1 (X1): Banka Kredi Kartina Ozel Sadakat Programlari/ Taksitlendirme

Elmas kredi karti, kartimzi kullanarak gerceklestireceginiz harcamalarinizi

taksitlere bolerek 6deme olanagi saglamaktadir. Elmas kredi karti kullanicilari,

Agustos ve Eyliil aylar1 boyunca 50.000 tenge ve ilizeri harcamalarini, vade farksiz ve
iicretsiz olarak 3 aya bolerek ddeyebilirler.
Siz de Elmas kredi karti misterisi olun, faizsiz taksitlendirme olanagindan

yararlanin!

Ikinci, iiciincii ve dordiincii senaryolar, bankalarm ve iiye isyerlerinin
isbirligiyle diizenlenen sadakat programlarindan vade farksiz ve ficretsiz
taksitlendirme olanagimin manipiilasyonunu icermektedirler. Farkli sektorlerdeki iiye
isyerlerinin isbirligiyle diizenlenen sadakat programlarinin etkisini olabildigince
gorebilmek i¢in {i¢ farkli senaryo olusturulmustur. Bu amagla, Tiirkiye’de diizenlenen
bu tiir sadakat programlari incelenmis ve bu programlarin agirlikli olarak mobilya,
giyim, havayollar1 v.b. sektorlerden {iye isyerlerinin isbirligiyle diizenlendigi
goriilmiistiir. Buradan yola c¢ikarak, Kazakistan’da mobilya sektoriinde faaliyette
bulunan IKEA ikinci senaryo i¢in se¢ilmistir:

Senaryo 2 (X2): Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat
Programlar1 / Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme (Mobilya)

FElmas kredi karti, anlagsmali magazalardan kartiniz1 kullanarak yapacaginiz
aligverigleri, vade farksiz ve ficretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkani
saglamaktadir. Elmas kredi kart1 miisterisi olmaniz halinde, Agustos ve Eyliil aylar

boyunca IKEA’dan, Elmas’it kullanarak yapacaginiz 90.000 tenge ve {izeri

aligveriglerinizi, pesin fiyatina 9 taksitte 6deme firsatindan yararlanabilirsiniz.

Siz de Elmas kredi karti miisterisi olun, {inlii markalardan faizsiz

taksitlendirme olanagindan yararlanarak aligveris yapin!
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Kazakistan’da giyim sektoriinde faaliyette bulunan Koton ve LCWaikiki
ticlincii senaryo i¢in secilmistir:
Senaryo 3 (X3): Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat

Programlar1 / Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme (Hazir Giyim)

Elmas kredi karti, anlagsmali magazalardan kartinizi kullanarak yapacaginiz

aligverigleri, vade farksiz ve ficretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkani

saglamaktadir. Elmas kredi kartt miisterisi olmaniz halinde, Agustos ve Eyliil aylar1
boyunca Koton ve LC Waikiki magazalarindan, Elmas’1 kullanarak yapacaginiz
30.000 tenge ve iizeri aligverisinizi, pesin fiyatina 6 taksitte 6deme firsatindan
yararlanabilirsiniz.

Siz de Elmas kredi kartt miisterisi olun, iinlii markalardan faizsiz

taksitlendirme olanagindan yararlanarak aligveris yapin!

Kazakistan’da hava ulagimi sektoriinde faaliyette bulunan AirAstana ve Scat
dordiincii senaryo icin se¢ilmistir:
Senaryo 4 (X4): Bankalarmn ve Uye Isyerlerinin isbirligiye Diizenlenen Sadakat

Programlar1 / Vade Farksiz ve Ucretsiz Taksitlendirme (Hava Ulagimi)

Elmas kredi karti, anlagmali havayollarindan kartiniz1 kullanarak yapacaginiz
harcamalarinizi, vade farksiz ve iicretsiz olarak taksitlere bolerek 0deme imkani
saglamaktadir. Elmas kredi kart1 miisterisi olmaniz halinde, Agustos ve Eyliil aylar
boyunca Air Astana ve Scat’tan, Elmas’1 kullanarak satin alacaginiz 100.000 tenge ve

iizeri tutardaki biletlerin bedelini, pesin fiyatina 5 taksitte 6deme firsatindan

yararlanabilirsiniz.

Siz de Elmas kredi karti miisterisi olun, iinlii havayollarindan faizsiz

taksitlendirme olanagindan yararlanarak aligveris yapin!

Besinci ve altinci senaryolar, bankalarin ve iiye isyerlerinin isbirligiyle
diizenlenen sadakat programlarindan bedava aligveris hakki saglayacak parasal
odiiller olanaginin manipiilasyonunu igermektedirler. Farkli sektorlerdeki {iye
isyerlerinin igbirligiyle diizenlenen sadakat programlarinin etkisini olabildigince
gorebilmek i¢in iki farkli senaryo olusturulmustur. Bu amagcla, Tiirkiye’de diizenlenen
bu tiir sadakat programlar1 incelenmis ve bu programlarin agirlikli olarak akaryakit ve

gida perakendeciligi sektorlerinden iiye igyerlerinin isbirligiyle diizenlendigi
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goriilmiistiir. Buradan yola ¢ikarak, Kazakistan’da akaryakit sektdriinde faaliyette
bulunan KazMunayGaz besinci senaryo i¢in secilmistir:
Senaryo 5 (X5): Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat
Programlar1 / Bedava Alisveris Hakki Saglayacak Parasal Odiiller (Akaryakit)

Elmas kredi karti, anlagsmali akaryakit istasyonlarindan kredi kartinizi

kullanarak yapacagmiz benzin aligverislerinde, cesitli avantajlar saglamaktadir.

Agustos ve Eylil aylar1 boyunca KazMunayGaz akaryakit istasyonundan, Elmas’t

kullanarak, 5 defa 20.000 tenge ve tlizeri akaryakit ya da otogaz harcamasi yapan
Elmas kredi karti miisterileri, 10.000 tenge tutarinda bedava akaryakit
alabileceklerdir.

Siz de Elmas kredi karti miisterisi olun akaryakit istasyonlarindaki

avantajlardan yararlanin!

Kazakistan’da gida perakendeciligi sektoriinde faaliyette bulunan Ramstore altinci
senaryo igin secilmistir:
Senaryo 6 (X6): Bankalarmn ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat
Programlar1 / Bedava Alisveris Hakki Saglayacak Parasal Odiiller
(Gida Perakendeciligi)

Elmas kredi karti, anlasmali magazalardan kartinizi kullanarak yapacaginiz
aligverislerinizde gesitli avantajlar saglamaktadir. Ornegin, Agustos ve Eyliil aylari
boyunca Ramstore’dan, Elmas’t kullanarak, 5 defa 30.000 tenge ve {izeri harcama
yapan Elmas kredi karti miisterileri, 15.000 tenge tutarinda bedava aligveris hakki
elde edeceklerdir.

Siz de FElmas kredi karti miisterisi olun, magazalardaki avantajlardan

yararlanin!

Yedinci ve sekizinci senaryolar, bankalarin ve iiye isyerlerinin isbirligiyle
diizenlenen sadakat programlarindan indirim olanaginin  manipiilasyonunu
icermektedirler. Farkli sektorlerdeki iiye igyerlerinin igbirligiyle diizenlenen sadakat
programlarinin  etkisini  olabildigince gorebilmek icin iki farkli senaryo
olusturulmustur. Bu amagla, Tiirkiye’de diizenlenen bu tiir sadakat programlari
incelenmis ve bu programlarin agirlikli olarak akaryakit ve gida perakendeciligi

sektorlerinden {iiye igyerlerinin igbirligiyle diizenlendigi goriilmiistiir. Buradan yola
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cikarak, Kazakistan’da akaryakit sektoriinde faaliyette bulunan KazMunayGaz
yedinci senaryo i¢in se¢ilmistir:
Senaryo 7 (X7): Bankalarin ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat
Programlar1 / Indirimler (Akaryakit)

Elmas kredi karti, anlagsmali akaryakit istasyonlarindan kartinizi kullanarak
yapacaginiz benzin aligverislerinde, aninda indirim kazanma imkani saglamaktadir.

Agustos ve Eylil aylar1 boyunca KazMunayGaz akaryakit istasyonunda, Elmas’1

kullanarak yapacaginiz akaryakit harcamalarinda aninda % 10 indirim

kazanacaksiniz.
Siz de Elmas kredi kartt miisterisi olun akaryakit istasyonlarindaki

avantajlardan yararlanin!

Senaryo 8 (X8): Bankalarmn ve Uye Isyerlerinin Isbirligiye Diizenlenen Sadakat

Programlari / Indirimler (Gida Perakendeciligi)

Elmas kredi karti, anlagsmali magazalardan yapacaginiz aligverislerinizde
aninda indirim kazanma imkani saglamaktadir. Agustos ve Eyliil aylar1 boyunca
Ramstore’dan Elmas’1 kartiniz1 kullanarak yapacaginiz harcamalarinizda aninda % 10

indirim kazanacaksiniz.

Siz de Elmas kredi kartt misterisi olun, magazalardaki avantajlardan

yararlanin!

Kredi kart1 kullanim tutumunu 6lgmek iizere 16 yargidan olusan Kredi Karti
Kullanim Tutum 6l¢egi kullanilmistir. Kredi Kart1 Kullanim Egilimi’ni 6l¢mek tizere
Amin (2007: 269), Hayhoe v.d. (1999:654), Girginer v.d. (2008:208), Girginer v.d.
(2011: 21) ve Tan v.d.’nin (2014: 300) kullandig1 yargilar ¢calismaya uyarlanmistir.
Anket ayirica demografik 6zellikleri ve kredi karti kullanimina yo6nellik davranigsal
ozellikleri 6lgmek amaclh yargilar1 icermektedir. Katilimcilar oncelikle kredi karti
kullanom tutumunu 6lgmeye yonelik yargilara cevap vermistir. Daha sonra sekiz
manipiilyasiyondan birine yonelik senaryoyu okuyan cevalayicilar kredi karti

kullanim egilimini 6lgen yargilara yanit vermislerdir.
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Tablo 6. Kredi Karti Tutum Olcegi

YARGILAR

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Aligveriglerinde kredi kart1 kullanmay1 seviyorum.

Kredi kartin1 fazla kullanmak beni rahatsiz eder.

Kredi kartina sahip olmayi seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini kullanmak akilsizliktir.

Kredi kartin1 fazla kullanmak fazla bor¢ demektir.

Kredi kart1 kullanmanin maliyeti ¢ok yiiksektir.

Kredi kart1 kullandigim i¢in borcum her gegen giin artiyor.

Daha ¢ok kredi kartim olsun isterim.

Kredi kart1 sahibi olmak gii¢ olsa da her zaman birden fazla kredi kart1 i¢in bagvurmaya calisirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi kartina sahip olmay1 istiyorum.

Kredi kartlarimin tiim gesitlerini denemeyi severim.

Kredi kart1 sadece yanimda nakit para olmadigi durumlarda kullanilmalidir.

Kredi kartlar1 giivenlidir.

Kredi kartlar1 risksizdir.

Kredi kartin1 kullanirken biitcemin tizerinde harcama yapacagimdan korkarim.

Tablo 7. Kredi Karti Kullamim Egilimi Ol¢egi

YARGILAR

Sunulan kredi kartin1 begendim.

Elmas gibi bir kredi kartin1 kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartini kullanmak beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip olmak i¢in bagvuru yapardim.

Elmas kredi kart1 gibi bir kart1 kullanmay1 diisinmem.

4.1.5. Verilerin Analizi Ve Bulgular

Bu baglik altinda tiim istatistik verilerinin degerlendirilmesinde kullanilan
teknikler agiklanacak, elde edilen sonuclar tablolastirilarak arastirma hipotezleri test

edilecektir.

Aragtirma sonucunda elde edilen veriler “IBM SPSS Statistics Version 23"
istatistik paket programina aktarilmis ve bu program araciligi ile gesitli istatistiki
testler kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle 6rnekleme dahil olan tiiketicilerin yas
aralig1, egitim diizeyi, cinsiyet, gelir ve meslek gibi demografik degiskenlerine iliskin
tanimsal istatistiklerin ortalamalar1 verilmistir. Arastirma hipotezlerini test etmek

amaciyla korelasyon, regresyon, t-testi ve ANOVA testi uygulanmistir.

4.1.5.1. Aragtirmaya Katilan Deneklerin Sosya-Demografik Ozellikleri
Ornekleme dahil olan tiiketicilerin yas, egitim diizeyi, cinsiyet, gelir ve
meslek gibi demografik degiskenlerine iligkin tanimsal istatistikleri asagida

verilmektedir.
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Tablo 8°de, arastirma 6rneklemine dahil olan bireylerin yas araliklarina gore
dagilimi verilmektedir. Calismaya katilan deneklerin agirlikli olarak 31-50 yas

araliginda toplandig goriilmektedir.

Tablo 8. Yas Gruplarina Gore Dagihm

Yas Gruplar Frekans % Birikimli %

20-30 yas aras1 88 16,3 16,3

31-40 yas arasi 215 39,8 56,1

41-50 yas aras1 155 28,7 84,8

51-60 yas aras1 69 12,8 97,6

61 yas ve iistii 13 2,4 100
Toplam 541 100

Tablo 9’da arastirma orneklemine dahil olan kredi karti kullanicilarinin
egitim diizeylerine gore dagilimi goriilebilir. Buna gore, arastirma ornekleminin %

57.4’1 tiniversite ve iistii okullardan; %251 ise lise ve dengi okullardan mezundur.

Tablo 9: Egitim Diizeylerine Gore Dagilim
Egitim Diizeyi Frekans % Birikimli %
Lise 135 25,0 25,0
Lisans 310 57,4 82,4
Yikseklisans 75 13,9 96,3
Doktora 20 3,7 100
Toplam 540 100

Tablo 10°da goriildigi gibi, ¢alismaya katilan kadin ve erkek cevaplayicilar
yaklagik olarak esit sayidadir.

Tablo 10: Cinsiyete Gore Dagilhm

Cinsiyet | Frekans % Birikimli %
Kadin 294 54,4 54,4
Erkek 246 45,6 100
Toplam 540 100

Tablo 11°de, arastirma 6rneklemine dahil olan bireylerin gelir durumuna gore
dagilimlar1 goriilmektedir. Agirlikli olarak c¢alisan kesime ulasilmasi nedeniyle,
cevaplayicilarin 6nemli bir bolimiiniin (%40,4) orta gelir diizeyinde (100 000-199
000 tenge) olduklar1 s6ylenebilir.
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Tablo 11: Gelir Durumuna Gore Dagilim

Gelir Arahg: Frekans % Birikimli %
50 000-99999 tenge 128 23,7 23,7
100 000-199 999 tenge 218 40,4 64,1
200 000-299 999 tenge 128 23,7 87,8
300 000 tenge ve listii 66 12,2 100
Total 540 100

Tablo 12°de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan Ornekleme dahil olan

bireylerin 6nemli bir boliimii 6zel, kamu ve hizmet sekorii calisanidir.

Tablo 12: Mesleklerine Gore Dagilim

Meslekler Frekans % Birikimli %
Ozel sektor calisani 83 12 15,4
Y onetici 30 4,3 5,6
Memur 80 11,6 14,8
Akademisyen 21 3 3,9
Ogrenci 4 0,6 0,7
Ogretmen 38 55 7,0
Isci 2 0,3 0,4
Orta kademe yonetici 27 3,9 5,0
Ev hanim1 2 0,3 0,4
Emekli 1 0,1 0,2
Tiiccar / Sanayici 39 5,6 7,2
Serbest Meslek/ Hizmet 181 26,2 33,5
Diger 32 4,6 100

Toplam 540 100

4.1.5.2. Arastirmaya Katilan Deneklerin Kredi Kart1 Sahipligine Iliskin

Dagilimlar

Ornekleme dahil olan tiiketicilerin kredi kart: sahipligi siireleri, kredi
kartlarinin sayisi, kredi kartiyla yapilan aylik ortalama aligveris miktarlarina iliskin

tanimsal istatistikleri gdsteren tablolar asagida verilmektedir.

Tablo 13’te goriildiigii gibi, ¢alismaya katilanlarin énemli bir bdliimiiniin

kredi kartina sahip olma siiresi 3-5 yil arasindadir.
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Tablo 13: Kredi Kart Sahipligi Siiresine Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans % Birikimli %
1-3 yil 151 27,9 28,0
3-5yil 210 38,8 66,9

6 yil ve istii 179 33,1 100

Toplam 540 100

Tablo 14’te goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlarin %72,5 nun sadece 1 adet
kredi kart1 bulunmaktadir. Bu durum, Tiirkiye’ye gore, Kazakistan bireysel kredi karti

pazariin heniiz emekleme asamasinda olmasiyla agiklanabilir.

Tablo 14: Kredi Kartlarin Sayisina Gére Dagilim

Kredi kart sayisi Frekans % Birikimli %
1 adet 390 72,1 72,5
2 adet 119 22,0 94,5
3 adet 20 37 98,2
4 adet 9 1,7 99,8
5 adet 1 0,2 100
Toplam 540 100

Tablo 15’te goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlarin %75,4’0 kredi kartlariyla
ayda ortalama 10.000-99.999 tenge arasinda harcama yapmaktadir. Bu durum,
Tiirkiye’ye gore, Kazakistan bireysel kredi kart1 pazarindaki islem hacminin heniiz
cok diisiik oldugu gerceginin bir sonucudur. Bununla beraber Kazakistan bireysel

kredi kart1 pazar yiikselen pazarlar arasinda kabul edilmektedir.

Tablo 15: Kredi Kartiyla Aylik Ortalama Alsveris Oranina Gore Dagilim

Egitim Diizeyi Frekans % Birikimli %
Kullanmiyorum 97 18 18
10 000 — 99 999 tenge 310 57.4 75.4
arast
100 000 - 199 999 tenge 109 202 95,6
arasi
200 000 -299 999 tenge 17 31 98.7
arasi
300 000 tenge ve Ustii 7 1,3 100
Toplam 540 100
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4.153. Arastirmaya Katilan Deneklerin Olg¢ek Yargilarma iliskin

Frekans Dagilimlar:

Arastirmaya katilanlarin demografik degiskenler ve kredi karti kullanimina
yonelik  cevaplarinin  frekans dagilimlarini  gosteren tanimsal istatistikler
hesaplandiktan sonra dlgek yargilarina iligskin tanimsal istatistiklerin elde edilmesine

gecilmisgtir.

Tablo 16°da gorildigi gibi, arastirmaya katilanlarin kredi karti kullanim
tutumlarin1 Olgen yargilara yendikleri cevaplara ait frekans dagilimlari, ortalama,

standart hata ve standart sapma degerleri asagida verilmektedir.

Tablo 16: Kredi Karti Kullamim Tutum Ol¢egine Yonelik Tanimsal Istatistikler

«© 4+ 4+

BEAEE

Yargilar 1 2 3 4 5 N = T2| 25

bt 9 = S [35]

o | & n?

Kredi kartim beni mutlu ediyor 58 130 164 | 151 37 540 | 2,96 | 0,48 1,10
Absverislerimi gt 19 | 78 | 63 | 279 | 101 | 540 | 3.68 | 045 | 1,04

kullanmay1 seviyorum.
Kredi kartin1 fazla kullanmak beni 36 249 85 131 39 540 | 2,79 | 0.48 1,10
rahatsiz eder.(T)
Kredi kartina sahip olmay1 13 | 53 | 91 | 290 | 93 | 540 | 3,74 [ 0,40 | 0,93
Herhangi bir kredi kartini
kullanmak akilsizliktir. (T)

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
bor¢ demektir. (T)

Kredi kart1 kullanmanin maliyeti
cok yiiksektir. (T)

Kredi kartt kullandigim igin 36 | 157 | 110 | 179 | 58 | 540 | 3,12 | 049 | 1,14
borcum her gecen giin artiyor. (T)

Daha ¢ok kredi kartim olsun
isterim.

98 195 | 106 | 101 40 540 | 2,61 | 0,51 1,19

30 159 86 216 49 540 | 3,18 | 0,48 | 1,11

38 208 | 123 | 143 28 540 | 2,84 | 0,45 1,05

77 142 | 171 | 131 19 540 | 2,76 | 0,46 1,07

Kredi kart1 sahibi olmak gii¢ olsa
da her zaman birden fazla kredi 112 230 140 47 11 540 | 2,29 | 0,41 0,95
kart1 i¢in bagvurmaya hazirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi
kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin tim QCSltlerll’ll 60 139 181 130 30 540 2,87 0,46 1]07
denemeyi severim.

75 158 | 184 | 99 24 | 540 | 2,70 | 0,46 | 1,05

Kredi kart1 sadece yanimda nakit
para olmadigi durumlarda
kullanilmalidir. (T)

Kredi kartlar1 giivenlidir. 8 30 158 | 209 | 135 | 540 | 3,80 | 0,40 | 0,92

37 164 33 259 47 540 | 3,21 | 0,50 | 1,16

Kredi kartlar1 risksizdir. 11 83 121 | 266 59 540 | 3,52 | 0,41 | 0,94

Kredi kartin1 kullanirken biitgemin 63 227 77 135 38 540 | 2,74 | 0,50 1,16
tizerinde harcama yapacagimdan
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum.(T):Tersine kodlanmugtir.
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Veri toplama yontemi bashiginda acgiklandigi lizere, aragtirmaya katilan
deneklerin farkli kredi kart1 sadakat programlar1 karsisindaki kredi karti kullanma
egilimlerini 6lgmek amaciyla sekiz ayri senaryo sunulmustur. Bu senaryolari okuyan
denekler daha sonra bu tiir bir kredi kartin1 kullanma egilimlerini 6l¢gmeye yonelik
yargilar1 cevaplandirmiglardir. Asagidaki tablolarda, her bir senaryo igin yargilara

verilen cevaplara ait tanimsal istatistikler yer almaktadir.

Tablo 17°de, deneklerin birinci senaryoyu okuduktan sonra kredi karti

kullanim egilimi 6l¢egine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer almaktadir.

Tablo 17: Senaryo 1 i¢in Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 1: Elmas kredi karti, kartimzi1 kullanarak
gerceklestireceg@iniz harcamalarimzi taksitlere bdlerek
odeme olanag1 saglamaktadir. Elmas kredi karti
kullanicilari, Agustos ve Eyliil aylar1 boyunca 50.000 tenge
ve lizeri harcamalarini, vade farksiz ve iicretsiz olarak 3
Yargilar aya bolerek odeyebilirler.

Standart
hata
Standart
Sapma

._\
N
w
I
(62]
pd
Ortalama

(o]
=S
o
(2]
a1
o
~
[ERN

Sunulan kredi kartin1 begendim. 0 3 27 68 22 120 | 3,

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartini
kullanmak beni rahatsiz ederdi. 5 18 29 67 1 120 | 3,34 10,82 | 0,89
(M

Bayle bir kredi kartina sahip
olmak i¢in bagvuru yapardim.

Elmas kredi kart1 gibi bir kart1
kullanmay1 diigiinmem. (T)

1 13 12 62 32 1120 (393(0,85] 0,93

0 12 25 66 17 |1 120 | 3,73 | 0,76 | 0,82

8 18 22 69 3 120 { 3,34 | 0,91 | 0,99

1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum. (T):Tersine kodlanmistir.

Tablo 18’te, deneklerin ikinci senaryoyu okuduktan sonra kredi karti
kullanma egilimi Olgegine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer

almaktadir.
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Tablo 18: Senaryo 2 i¢in Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 2: Elmas kredi karti, anlasmali magazalardan
kartimzi kullanarak yapacagimz alisverisleri, vade farksiz ve
iicretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkam saglamaktadir.
Elmas kredi karti miisterisi olmamz halinde, Agustos ve Eyliil
aylar1 boyunca IKEA’dan, Elmas’1 kullanarak yapacagimz
90.000 tenge ve iizeri aligverislerinizi, pesin fiyatina 9 taksitte

Yargilar ddeme firsatindan yararlanabilirsiniz.

«© = 4=
E |Sg| 88
1 2|3 |a|s | Nn]|E|28]|CE
e S < 9 3]
o |&» n
Sunulan kredi kartin1 begendim. 2 6 12 24 16 60 | 3,77 | 0,13 1,06
Elmas gibi bir kredi kartin 3 8 13 19 17 60 365 | 015 117

kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak
beni rahatsiz ederdi.(T)

B{jyle bir kredi kartina sahip olmak 5 8 17 18 12 60 340 | 015 1,19
i¢in basvuru yapardim.

Elmas kredi kart1 gibi bir kart
kullanmayi diisiinmem.(T)
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum. (T): Tersine kodlanmugtir.

4 10 16 18 12 60 | 340|015 (| 1,18

4 12 22 10 12 60 | 3,23 | 0,15 1,18

Tablo 19°da, deneklerin iig¢lincii senaryoyu okuduktan sonra kredi karti
kullanma egilimi Olgegine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer
almaktadir.

Tablo 19: Senaryo 3 i¢cin Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 3: Elmas kredi karti, anlasmah magazalardan
kartimzi kullanarak yapacagimz aligverisleri, vade farksiz ve
iicretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkani saglamaktadir.
Elmas kredi kart1 miisterisi olmaniz halinde, Agustos ve Eyliil
aylar1 boyunca Koton ve LC Waikiki magazalarindan, Elmas’1
Yargilar kullanarak yapacagimz 30.000 tenge ve iizeri ahisverisinizi, pesin

fiyatina 6 taksitte 6deme firsatindan yararlanabilirsiniz.

(4o} - -
E |8 g| &
1 2 3 | 4|5 | n| 2 |28| 28
£ |8<| 88
o) 17} )
Sunulan kredi kartin1 begendim. 1 8 8 30 13 60 | 3,77 | 0,12 | 0,99
Elmas gibi bir kredi kartini 4 12 2 25 17 60 365 | 0,16 1,27

kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartini kullanmak
beni rahatsiz ederdi.(T)

Bé")yle bir kredi kartina sahip olmak 4 14 7 21 14 60 | 345 | 016 1,26
icin basvuru yapardim.

Elmas kredi kart1 gibi bir kartt
kullanmay1 diistinmem.(T)
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum. (T): Tersine kodlanmustir.

0 10 15 25 10 60 | 342|016 | 1,26

16 0 12 24 8 60 | 3,13 | 0,18 1,42

Tablo 20°de, deneklerin doérdiincii senaryoyu okuduktan sonra kredi karti
kullanma egilimi ©6l¢egine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer
almaktadir.
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Tablo 20: Senaryo 4 i¢in Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 4: Elmas kredi karti, anlasmali havayollarindan
kartimzi kullanarak yapacagimz harcamalarimzi, vade farksiz ve
iicretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkam saglamaktadir.
Elmas kredi karti miisterisi olmamz halinde, Agustos ve Eyliil
aylar1 boyunca Air Astana ve Scat’tan, Elmas’1 kullanarak satin
alacaginiz 100.000 tenge ve iizeri tutardaki biletlerin bedelini,

Yargilar pesin fiyatina 5 taksitte 6deme firsatindan yararlanabilirsiniz.
© - -
E |s S
1| 2|3 |4 |5 | N|F|2L]E
T |SE| 8§
o Dol O
Sunulan kredi kartini begendim 2 10 3 37 8 60 | 3,65 | 0,13 1,02
Elmas gibi bir kredi kartin1 6 9 7 2% 12 60 | 348 | 0,16 125

kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak
beni rahatsiz ederdi.(T)

B§yle bir kredi kartina sahip olmak 6 11 7 29 7 60 333 | 015 1.20
i¢in bagvuru yapardim. ' ' '
Elmas kredi kart1 gibi bir kart1
kullanmayi diisiinmem.(T)
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum. (T): Tersine kodlanmugtir.

3 15 11 27 4 60 | 323013 | 1,06

5 19 6 27 3 60 | 307|014 | 1,14

Tablo 21’de, deneklerin besinci senaryoyu okuduktan sonra kredi karti
kullanma egilimi Olgegine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer
almaktadir.

Tablo 21. Senaryo 5 icin Kredi Karti Kullamm Egilimi Ol¢egine Ait Tamimsal
Istatistikler

SENARYO 5: Elmas kredi Kkarti, anlasmah akaryakit
istasyonlarindan kredi kartimzi kullanarak yapacagimz benzin
alisverislerinde, cesitli avantajlar saglamaktadir. Agustos ve
Eyliil aylar1 boyunca KazMunayGaz akaryakit istasyonundan,
Elmas’1 kullanarak, 5 defa 20.000 tenge ve iizeri akaryakit ya da
Yargilar otogaz harcamasi yapan Elmas kredi karti miisterileri, 10.000
tenge tutarinda bedava akaryakit alabileceklerdir.

[15] +— 4+
E |G| =8
1 2 3 4 5 n | 2|28 25
hud S = S [3+]
o | & Hn
Sunulan kredi kartin1 begendim. 7 12 9 23 9 60 3,25 | 0,16 1,27
Elmas gibi bir kredi kartini 7 16 7 18 12 60 320 | 017 1,35

kullanmak isterdim.
Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak

beni rahatsiz ederdi.(T) 6 12 6 81 ° 60 328015 118
Boyle bir kredi kartina sahip olmak
icin bagvuru yapardim.

6 19 10 14 11 60 | 308|016 | 1,30

Elmas kredi kartt gibi bir Karts 122 201210 6 | 60 |263]016] 1.2
kullanmay1 diigiinmem. (T)

1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiltyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum. (T): Tersine kodlanmustir.

Tablo 22’de, deneklerin altinci senaryoyu okuduktan sonra kredi karti
kullanma egilimi Olgegine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer

almaktadir.
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Tablo 22. Senaryo 6 icin Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 6: Elmas kredi karti, anlasmali magazalardan
kartimz1  kullanarak yapacagimz ahsverislerinizde cesitli
avantajlar saglamaktadir. Ornegin, Agustos ve Eyliil aylan
boyunca Ramstore’dan, Elmas’1 kullanarak, 5 defa 30.000 tenge
ve lizeri harcama yapan Elmas kredi karti miisterileri, 15.000

Yargilar tenge tutarinda bedava ahsveris hakki elde edeceklerdir.
2EAEE
<
1| 23| a|s|n|E|28|2E
£ S < E 31
o |& n
Sunulan kredi kartin1 begendim. 2 6 12 33 7 60 3,02 | 0,14 1,14

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak
beni rahatsiz ederdi.(T)

Bgyle bir kredi kartina sahip olmak 4 7 15 27 7 60 382 | 015 1,20
icin bagvuru yapardim.
Jiimas kroqgigh gibi bir kart 5 | 18 | 13| 19| 5 | 60 |362|012] 094
kullanmayi diigiinmem.(T)
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum,
4=Katiltyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum. (T): Tersine kodlanmustr.

2 9 10 16 23 60 | 3,43 | 0,13 1,06

3 9 20 26 2 60 | 325|012 093

Tablo 23’te, deneklerin yedinci senaryoyu okuduktan sonra kredi Kkarti
kullanma egilimi Olgegine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer

almaktadir.

Tablo 23: Senaryo 7 i¢in Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 7: Elmas kredi karti, anlagsmali akaryakit

istasyonlarindan  kartimizi  kullanarak  yapacagimiz  benzin

aligveriglerinde, aninda indirim kazanma imkani saglamaktadir.

Agustos ve Eylil aylar1 boyunca KazMunayGaz akaryakit

istasyonunda,  Elmas’t  kullanarak  yapacaginiz  akaryakit

Yargilar harcamalarinda aninda % 10 indirim kazanacaksiniz.
g £ £ s
[ «©
1 2 3 4 5 n | € [28| 2§
BENEL
Sunulan kredi kartin1 begendim. 1 2 10 30 17 60 4,00 0,11 0,86
Elmas gibi bir kredi kartin1 kullanmak 0 6 7 o5 22 60 405 012 094
isterdim. ' ' '
Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak beni 1 5 24 28 2 60 342 009 0.76
rahatsiz ederdi. (T) ' ' '
Boyle bir kredi kartina sahip olmak igin 0 8 12 8 12 60 373 012 093
bagvuru yapardim. , ) )
Elmas kredi kart1 gibi bir kartt
kullanmays diisiinmen.(T) 4 6 14 22 14 60 3,60 0,14 1,15

1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle katiltyorum. (T): Tersine kodlanmustir.

Tablo 24’te, deneklerin sekizinci senaryoyu okuduktan sonra kredi karti
kullanma egilimi o6l¢egine verdikleri cevaplara ait tanimsal istatistikler yer

almaktadir.
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Tablo 24: Senaryo 8 i¢cin Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegine Ait Tanimsal
Istatistikler

SENARYO 8: Elmas kredi karti, anlasmali magazalardan
yapacagimz ahsverislerinizde anminda indirim kazanma imkam
saglamaktadir. Agustos ve Eyliil aylar1 boyunca Ramstore’dan
Elmas’1 kartimzi1 kullanarak yapacagimz harcamalarimzda

Yargilar aninda % 10 indirim kazanacaksimz.

«© +— 4+
E |G| =8
1|23 |a]|s | Nn|ZE|28|2E
£ |5<| 88

o ] 73]
Sunulan kredi kartin1 begendim 1 7 19 26 7 60 3,52 | 0,11 0,91
Elmas gibi bir kredi kartin1 1 9 10 25 15 60 373 | 013 105

kullanmak isterdim.

Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak
beni rahatsiz ederdi.(T)

Bi.jyle bir kredi kartina sahip olmak 3 8 16 23 10 60 348 | 014 1,08
i¢cin basvuru yapardim

Elmas kredi kart1 gibi bir kart1
kullanmay1 diigiinmem.(T)
1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum. (T): Tersine kodlanmistir.

5 12 12 28 3 60 | 320|014 | 1,08

2 15 13 24 6 60 | 328|013 | 1,05

4.1.5.4. Arastirma Olgeklerinin Giivenilirlik Analizleri

Hipotez testlerine gecilmeden Once, anket formunu olusturan Olceklerin

giivenilirlik ve yapisal gecerlilikleri test edilmistir.

Glivenilirlik, temel olarak, bir arastirmanin tekrarlanmasi durumunda ayni
sonugclarin elde edilip edilemeyeceginin gdstergesidir (Gegez, 2005: 163). Olgeklerin
giivenilirligini belirlemek amaciyla farkli yontemler kullanilabilir. Bu yontemler
“Test-Yeniden Test”, “Esdeger Olgekler” ve “Olgegi Ikiye Bolme” olarak
adlandirilmaktadir (Kurtulus, 2006: 303). Test-Yeniden Test Yontemi, ayni Olgegin
ayn1 grup Uzerinde, farkli donemlerde uygulanmasiyla elde edilen sonuglarin
korelasyonuna dayanmaktadir. Esdeger Olgekler Ydntemi, esdeger oldugu diisiiniilen
iki o6lcegin ayni gruba uygulanmasi sonucunda elde edilen verilerin korelasyonun
incelenmesini icermektedir. Olgegi Ikiye Bélme Yontemi, dlgegin kendisinin ikiye
boliinmesine ve bu iki kisma verilen cevaplarin korelasyonun incelenmesine
dayanmaktadir. Yaygin olarak kullanilan bir diger giivenilirlik Ol¢iisii igsel
tutarliliktir. Igsel tutarlilik, her bir degiskenin ayni yapiy1 dlctiigiiniin testidir. Alfa
Katsayisi, igsel tutarliligin 6l¢iimiinde yaygin olarak kullanilmakta olup, kabul edilen
alt stnir 0,70°dir (Hair, v.d., 1998: 118). Kesfedici arastirmalar i¢in bu oran 0,60’a
kadar diisebilir.
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Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirligini analiz etmek amaciyla
Cronbach Alfa Katsayilar1 hesaplanmistir. Bu baglamda, “degisken silinirse 6lgegin
alfa katsayis1” degerleri incelenerek, gerekli goriilmesi halinde, baz1 degiskenler

Olgekten cikarilmustir.

Tablo 25’de, Kredi Kart1 Kullanim Tutumu Olgegi’ne uygulanan giivenilirlik

analizi sonucu goriilebilir.

Tablo 25: Kredi Karti Kullanim Tutumu Olgegi Giivenirlik Analizi - 1

Cronbach Alfa: 0,600 (n=16)
Degisken Degisken Diizeltilmis .. epe s
Silinirse Silinirse Degisken- Deg-lske.l} Silinirse
Yargilar A B 5 Olgegin Alfa
Olgegin Olgegin Olcek Katsavisi
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu y
Kredi kartlm beni mutlu 45,85 34,948 437 547
ediyor
Alisverisimde kr_edl kart 4514 35,108 459 545
kullanmayi seviyorum
Kredi kartim fazla
kullanmak beni rahatsiz 46,02 38,812 ,135 ,599
eder (T)
Kredi kartina sahip 45,08 36,619 386 561
olmayi seviyorum
Herhangi bir kredi
kartim1 kullanmak 46,20 40,494 -,002 ,624
akilsizhktir (T)
Kredi kartim fazla
kullanmak fazla borg¢ 45,64 40,763 -,009 ,622
demektir (T)
Kredi karti kullanmanin
maliyeti cok yiiksektir 45,97 41,003 -,017 ,621
M
Kredi kart1 kullandigim
icin borcum her gecen 45,69 40,363 ,015 ,619
giin artiyor (T)
Daha cok k_redi_ kartim 46,05 35,206 431 549
olsun isterim
Kredi karti sahibi olmak
gug olsa da her zaman
birden fazla kredi karta 46,52 36,921 ,348 ,566
icin basvurmaya
calisirnm
Sahip oldugumdan daha
fazla kredi kartina sahip 46,11 35,311 433 ,549
olmayn istiyorum
Kredi kartlarinin tiim
cesitlerini denemeyi 45,94 35,271 429 ,549
severim
Kredi kart1 sadece nakit
para olmadig1 durumda 45,60 39,220 ,089 ,608
kullaniimahdir (T)
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Tablo 25. (Devam)

Kredi kartlar

. - 45,01 36,644 ,391 ,560
giivenlidir

Kredi kartlan 45,29 38,776 187 589
risksizdir

Kredi kartini
Kkullanirken
biitgernin tizerinde 46,07 39,345 082 609
harcama
yapacagimdan
Kkorkarim

(T): Tersine kodlanmigtir

16 yargidan olusan kredi kart1 kullanim konusunda tutum 6lgegi ilk giivenirlik
analiz sonucu 0,60’tir. Olgekten gerekli yargilar; “Kredi karti sadece nakit para
olmadigr durumda kullanilmahdir”, “Herhangi bir kredi kartini kullanmak
akilsizhktir”, “Kredi kartim1 fazla kullanmak beni rahatsiz eder”, “Kredi karti
kullandigim i¢in borcum her gegen giin artiyor”, “Kredi kartin1 fazla kullanmak fazla
bor¢ demektir”, “Kredi kartlar1 risksizdir” ve “Kredi kartin1 kullanirken biitgemin
tizerinde harcama yapacagimdan korkarim” gibi ¢ikarildiktan sonra giivenirlik orani
0,906’ya ¢ikmis olup dlgek yargi sayist 8’e inmistir. Yapilan diger analizlerde dlgek
bu haliyle kullanilmistir.

Tablo 26. Kredi Karti Kullamim Tutumu Olcegi Giivenirligin Analizi-1

Asamalan
. Yeni Cronbach
Cikan Ifadeler

Alpha
Herhangi bir kredi kartin1 kullanmak akilsizliktir. 0.624
Kredi kart1 kullanmanin maliyeti cok yliksektir 0.659
Kredi kartini fazla kullanmak fazla bor¢ demektir. 0.699
Kredi kart1 kullandigim i¢in borcum her gegen giin artiyor. 0.750
Kredi kartini kullanirken biitgemin iizerinde harcama yapacagimdan korkarim” 0.802
Kredi kartini fazla kullanmak beni rahatsiz eder . 0.904
Kredi kartlari risksizdir. 0.906

Tablo 27. Kredi Karti Kullanim Tutumu Olgegi Giivenirlik Analizi - 2

Cronbach Alfa: 0,906 (n=8)
Degisken Degisken Diizeltilmis <. e .
Silinirse Silinirse Degisken- Deg-lskeff Silinirse
Yargilar AN B, h Olgegin Alfa
Olgegin Olgegin Ol¢ek Katsavisi
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Y
Kredi kartim beni mutlu
ediyor 21,84 31,223 ,666 ,898
Alsverisimde kr_edl karti 2112 31,185 ,719 ,893
kullanmay seviyorum
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Tablo 27. (Devam)

Kredi kartina sahip
olmayi seviyorum

21,06

32,432

,690

,896

Daha cok kredi kartim
olsun isterim

22,04

30,279

779

,887

Kredi karti sahibi olmak
guc olsa da her zaman
birden fazla kredi karti
icin bagvurmaya cahsirim

22,51

32,666

,649

,899

Sahip oldugumdan daha

fazla kredi kartina sahip 22,10

olmay istiyorum

30,805

,745

,890

Kredi kartlarimin tiim

cesitlerini denemeyi 21,93

severim

30,839

,730

,892

Kredi kartlar: giivenlidir 21,00

33,111

,629

,900

Kredi kart1 kullanim egilimi 6lgeginin giivenirligini 6lgmek {izere Cronbach

Alpha giivenirlik analizi uygulanmistir. Olgeginin giivenirliligi 0,778 ¢ikmustir.

Tablo 28’de, Kredi Karti Kullanim Egilim 6lgegine uygulanan giivenilirlik analizi

sonucu goriilebilir.

Tablo 28: Kredi Karti Kullamm Egilimi Olcegi Giivenirlik Analizi - 1

Cronbach Alfa: 0,778 (n=5)
Degisken Degisken Diizeltilmis Degisken
Yareilar S“ilinirse S“ilinirse Degisken- ) Silinirse
g Olgegin Olgegin Olgek Olgegin Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Katsayisi
Sunulan kredi kartini begendim 13,80 13,414 674 ,708
Elmas gibi bir lfredi l_(artlnl 13,79 12,086 718 681
kullanmak isterdim
Bu tiir bir kredi kartim kullanmak
beni rahatsiz ederdi (T) 14,17 15826 294 808
Boyle IE)I!' kredi kartina sahip 14,02 12.170 752 673
olmak i¢in basvuru yapardim
Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmay diisiinmem (T) 14,25 11,294 464 801

(T): Tersine kodlanmistir

Olgekten 2 yargi; “Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak beni rahatsiz ederdi” ve

“Elmas kredi kart1 gibi bir karti kullanmayi diisinmem” ¢ikarildiginda giivenirlik

0,917’e ¢ikmistir. Bundan sonraki analizleri bu 3 yargi kullanilarak devam edilmistir.

Tablo 29. Kredi Kart:1 Kullanim Egilimi Olcegi Giivenirliginin Analizi-1

Elmas kredi kart1 gibi bir kart1 kullanmay1 diiginmem.

Asamalan
Cikan ifadeler Yeni Cronbach Alpha
Bu tiir bir kredi kartin1 kullanmak beni rahatsiz ederdi. 0.808
0.917
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Tablo 30. Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegi Giivenirligin Analizi-2

Cronbach Alfa: 0,917 (n=3)

Degisken Degisken Diizeltilmis <. o
Silinirse Silinirse Degisken- Deg-wkevlf Silinirse
Yargilar A A 5 Olgegin Alfa
Olcegin Olgegin Ol¢ek Katsavisi
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu y
Su{lular.l kredi kartini 7.20 4,673 803 908
begendim
Elmas gibi bir kredi
kartin1 kullanmak 7,20 3,794 864 856
Boyle bir kredi kartina
sahip olmak icin 7,42 4,048 ,843 871
basvuru yapardim

4.1.5.5. Arastirma Olgeklerinin Gecerlilik Analizleri

Bir oOlgek, Olclilmek isteneni Olcliyorsa, ilgili dlgegin gegerliligi vardir
(Kurtulus, 2006: 302). “Tahmin Gegerliligi”, “Igerik Gegerliligi” ve “Yapisal
Gegerlilik” olmak tizere ii¢ farkli gegerlilik vardir (Kurtulus, 2006: 302). Tahmin
gegerliligi, 6lcegin Olctligii nitelik ile gergek nitelik arasindaki korelasyon derecesine
dayanmaktadir, ancak gercek degerlere ulasma olanagi ¢ogu zaman
bulunmadigindan, tahmin gecerliliginin test edilmesi zordur. Icerik gecerliligi,
6lcegin konu hakkinda uzman kisilerin goriisleri alinarak incelenmesini icermektedir.
Yapisal gecerlilik, 6l¢egin tahmin ve icerik gecerliliginin teorik nedenlerinin hangi
ol¢iide saptanabilecegi ile ilgilidir. Olgeklerin, ger¢ekten dl¢iilmesi amaglanan yapiyi
ne derece Ol¢tiigi, i¢sel tutarlilik yaninda yapisal gecerlilik ile test edilir (Churchill ve
Tacobucci, 2005: 294). Olgegin giivenilir olmas1 gerekli ve énemlidir ancak yapisal

gecerliligi olmayan bir 6lgegin giivenilir olmasi yeterli degildir (Gegez, 2005: 164).

Faktor Analizi, degiskenlerin azaltilmas: ve anlamli bigimde 6zetlenmesinde
kullanilan ¢ok degiskenli bir analizdir (Green ve Tull, 1978: 420; Rencher, 1995:
486). Faktor Analizi, Olgeklerin yapisal gecerliliginin test edilmesinde
kullanilmaktadir. Faktor Analizi sonucunda elde edilen faktorlerin agikladigi toplam
varyans ve her bir degiskenin faktorle iligkisini gosteren faktor yikleri, dlgegin
yapisal gegerliligi hakkinda fikir vermektedir. Toplam agiklanan varyansin 0,50 ve

tizeri olmas1 uygundur (Grewal, Baker ve Borin, 1998: 51; Grewal, v.d., 2003: 267).

Kredi Kart: Kullanim Tutumu Olgegi’nin yapisal gegerligini test etmek iizere

aciklayict faktor analizi uygulamistir. Kredi Karti Kullanim Tutumu 6lgeginde yer
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alan yargilarin KMO testi sonucu 0.910, Barlett Kiiresel Uygunluk Testi anlamlilik
diizeyi ise 0.000°d1r. Buna gore, Faktor Analizi uygulanabilir.

Tablo 31. Kredi Karti Kullamim Tutumu Olceginin Toplam Aciklanan Varyansi

. Baslangic Oz degerleri Faktor Yuk%e(::;::::l lKarelermln
Bilesen Tool Varyansin Birikimli Tool Varyansm | Birikimli

oM 1 yiizdesi Yiizde oplam Yiizdesi | Yiizde

1 4,846 60,574 60,574 4,846 60,574 60,574

2 ,904 11,299 71,873

3 ,540 6,749 78,622

4 446 5,569 84,191

5 ,396 4,945 89,135

6 ,333 4,163 93,299

7 ,290 3,624 96,923

8 ,246 3,077 100,000

Faktor analizi sonucunda, tek faktorli bir yapt ortaya ¢ikmis olup aciklanan
varyans %61°dir. Bundan sonraki analizlerde kredi kart1 kullanim tutumu i¢in elde

edilen bu tek degisken kullanilmistir.

Tablo 32. Kredi Karti Kullamim Tutumu Ol¢egi Faktor Yiikleri

Faktor Yiikleri
Yargilar 1

Daha ¢ok kredi kartim olsun isterim ,844
Sahip oldugumdan daha fazla kredi kartina sahip olmayi 816
istiyorum '
Kredi kartlarinin tum cesitlerini denemeyi severim ,804
Aligverisimde kredi kar1 kullanmayi seviyorum 792
Kredi kartina sahip olmayi seviyorum ,769
Kredi kartim beni mutlu ediyor 747
Kredi karti sahibi olmak gii¢ olsa da her zaman birden

. - 132
fazla kredi kart1 icin bagvurmaya calisirim
Kredi kartlar: giivenlidir 714

Benzer olarak, Kredi Karti Kullanim Egilimi Olgegi’nin yapisal gegerligini
test etmek {iizere agiklayict faktdr analizi uygulamistir. Kredi Kartt Kullanim Egilimi
Olgegi'nin dlgeginde yer alan yargilarin KMO testi sonucu 0.751, Barlett Kiiresel
Uygunluk Testi anlamlilik diizeyi ise 0.000’dir. Buna gore, Faktér Analizi
uygulanabilir. Faktor analizi sonucunda, tek faktorlii bir yapi elde edilmis olup
aciklanan varyans %86’dir. Daha sonraki analizlerde kredi kart1 kullanim egilimi i¢in

bu tek degisken kullanilmistir.
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Tablo 33. Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegi Aciklanan Varyansi

Baslangic Ozdegerleri Faktor Yﬁk;zx;i:;i::l lKarelerinin
Bilesen Toolam Varyansin Birikimli Toolam Varyansin | Birikimli
P Yiizdesi Yiizde P Yiizdesi Yiizde
! 2,580 85,990 85,990 2,580 85,990 85,990
2 256 8,549 94,539
3 ,164 5,461 100,000
Tablo 34. Kredi Karti Kullanim Egilimi Olcegi Faktor Yiikleri
Faktor Yiikleri
Yargilar
1
Elmas gibi bir kredi kartini kullanmak isterdim ,941
Boyle bir kredi kartina sahip olmak icin basvuru 930
yapardim '
Sunulan kredi kartini begendim ,910

4.1.5.6. Arastirma Hipotezlerinin Testi

Aragtirma Modelinden yola ¢ikilarak olusturulan hipotezlerin test edilmesi
amaciyla korelasyon analizi, regresyon analizi ve ANOVA testi uygulanmistir.
Ayrica arastirma modelinde yer alan demografik ve davranigsal degiskenlerin kredi
kart1 kullanim tutumu ve davranis egilimi iizerinde fark yaratip yaratmadigini kontrol

etmek amaciyla t-testi ve ANOVA testi uygulanmistir.

Aragtirma hipotezlerinin bir bolimii kredi karti kullanimi tutumu ile kredi
kart1 kullanim egilimi arasindaki ilgi ve iliskileri test etmeye yoneliktir. S6zkonusu
hipotezleri test etmek i¢in Korelasyon Analizi ve Basit Regresyon Analizi
kullanilmigtir. Bilindigi gibi, korelasyon analizi, degiskenler arasindaki ilginin
derecesi ve yoniinii saptamak amaciyla kullanilirken; regresyon analizi, degiskenler
arasindaki neden-sonug iligkisini analiz etmek amaciyla kullanilmaktadir (Kurtulus,
2006: 317). Degiskenler arasinda bir neden-sonug iligkisi olabilmesi i¢in oncelikle
sozkonusu degiskenler arasinda bir ilgi bulunmahidir (Kurtulus, 2006: 311).
Regresyon Analizi sonuglarinin degerlendirilmesinde regresyon katsayisinin (b) ve
belirlilik katsayisinin (RZ) biiyiikliigli ve anlamlilik derecesi dikkate alinir (Kurtulus,
2006: 338). Regresyon katsayisi, tahmin degiskenindeki bir birimlik degismeye
karsilik, kriter degiskeninde meydana gelen degismeyi agiklar (Kurtulug, 2006: 321).
Belirlilik  katsayisi, kriter degiskenindeki degisimin ne kadarmin tahmin

degiskenindeki degisimle agiklanabilecegini gosterir (Gegez, 2005: 258).
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Aragtirmanin ilk hipotezi agagida verilmektedir:

Hi: “Kredi karti kullanim tutumuyla kredi kartt kullanim egilimi arasinda

olumlu iliski vardir”.

Pearson Korelasyon Analizi’'nin sonucuna gore, kredi karti kullanim
tutumuyla kredi karti kullanim egilimi arasinda olumlu yonde ve anlamli bir ilgi

vardir (r=0,635, p=0,01).

Korelasyon analizi sonrasinda, iki degisken arasindaki iligkinin testi amaciyla
Basit Regresyon Analizi uygulanmistir. Basit Regresyon Analizi’nin sonucu Tablo
34, 35 ve 36’da verilmistir. Diizeltilmis belirlilik katsayis1 0,402 olup, model
anlamlidir (p=0,01). Buna gore, kredi karti kullanim egiliminde meydana gelen
degisimin %40°1 kredi kart1 kullanim1 konusundaki tutumda meydana gelen degisimle
aciklanabilmektedir. Tablo 34 incelendiginde, kredi kartt kullanimi konusundaki
tutum degiskenine ait regresyon katsayisinin 0,635 oldugu goriilmektedir (p=0,01).
Buna gore, kredi kart1 kullanimi konusundaki tutum degiskeninde meydana gelen bir
birimlik degisime karsilik, kredi kart1 kullanim egilimi de§iskeninde 0,635 birimlik
bir degisim olugmaktadir. Bu degisimin, % 40’1 kredi kart1 kullanim1 konusundaki
tutum degiskeninde meydana gelen degisimle agiklanabilmektedir. Bu sonuclara

gore, H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 35. Regresyon Modelinin Ozeti

. <. . Tahmin 2 ... oo | Standart
Kriter Degiskeni Degiskeni R R Diizeltilmis R Hata
Kredi kart1 k_ullamml Kredi kawrju. 0,635 0,403 0,402 0,77406

konusundaki tutumu kullamim egilim
Tablo 36: Regresyon Analizi ANOVA Tablosu
Model Kareler Df Ortalama Kare F Anlamhhk
Toplam
Regresyon 217,397 1 217,394 | 362,8233 0,000
Residual 322,355 538 ,599
Toplam 539,748 539
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Tablo 37: Regresyon Analizi Katsayilar Tablosu

Standartlanmamis Standartlastirilms
Katsayilar Katsayilar

Model B Std. Hata Beta T Anlamhk
1 (Sabit) 1,168 ,134 8,726 ,000

Kredi 197 ,042 ,635 19,048 ,000

kartikullaninm

konusundaki

tutum

Arastirmanin ikinci hipotezi, kredi kartt kullanim egiliminin maruz kulanan

sadakat programlarina gore degistigini savunmaktadir:

H2: “Kredi karti kullanim egilim sadakat programi tiirlerine gore farklik

gosterir”.

Hipotezi test etmek amaciyla amaciyla tek yonlii varyans analizi
uygulanmigtir. Analiz sonucuna gore, Kazakistan kredi kart1 kullanicilarinin kredi
kartt kullanim egilimleri, uygulanan sadakat programlari tiirlerine gore farklilik
gostermektedir (p=0,001). ikili karsilastirmalar yapildiginda olusan anlamli farklar,
Tablo 38°de verilmektedir.

Tablo 38. Senaryolara Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Ortalamalari

Senaryolar Kullanim Egilim N Standart Hata
Ortalamasi
Senaryo 1 3,8556 120 , 72146
Senaryo 2 3,6056 60 1,09526
Senaryo 3 3,6222 60 1,10036
Senaryo 4 3,4889 60 1,09522
Senaryo 5 3,1778 60 1,26888
Senaryo 6 3,6222 60 ,98284
Senaryo 7 3,9278 60 ,81208
Senaryo 8 3,5778 60 ,91001
Toplam 3,6370 540 1,00069

Tablo 39. Senaryolara Gore Kredi Karti Kullamm Egilimi ANOVA Tablosu

E"’mi Df Or}gfgna F Anlamlihk
Gruplar Arasi 25,070 7 3,581 3,702 0,001
Gruplar Ici 514,678 532 0,967
Toplam 539,748 539
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Tablo 40. Senaryolara Gore Kredi Kart1 Kullamm Egilimi Ikili Karsilastirmalar

Tablosu

Senaryo Ortalama Standart Anlamlihik %95 Giiven Arahginda
Numarasi Fark Hata Alt Limit Ust Limit

1 2 ,25000 ,15552 ,109 -,0555 ,5555

3 23333 ,15552 134 -,0722 ,5388

4 ,36667" ,15552 ,019 ,0612 6722

5 67778" ,15552 ,000 3723 ,9833

6 23333 ,15552 134 -,0722 ,5388

7 -,07222 ,15552 643 -3777 2333

8 27778 ,15552 ,075 -,0277 ,5833

2 1 -,25000 ,15552 ,109 -,5555 ,0555

3 -,01667 ,17958 ,926 -,3694 ,3361

4 11667 ,17958 516 -,2361 4694

5 42778" ,17958 ,018 ,0750 ,7805

6 -,01667 ,17958 ,926 -,3694 ,3361

7 -,32222 ,17958 073 -,6750 ,0305

8 02778 17958 877 -,3250 ,3805

3 1 -,23333 ,15552 134 -,5388 0722

2 ,01667 17958 926 -,3361 ,3694

4 ,13333 ,17958 458 -,2194 4861

5 A4444% ,17958 ,014 ,0917 7972

6 ,00000 ,17958 1,000 -,3528 ,3528

7 -,30556 ,17958 ,089 -,6583 ,0472

8 ,04444 ,17958 ,805 -,3083 ,3972

4 1 -,36667" ,15552 ,019 -,6722 -,0612

2 -,11667 ,17958 516 -,4694 2361

3 -,13333 ,17958 458 -,4861 2194

5 31111 17958 ,084 -,0417 ,6639

6 -,13333 17958 458 -,4861 2194

7 -,43889" 17958 ,015 -,7917 -,0861

8 -,08889 17958 621 - 4417 2639

5 1 -,67778" 15552 ,000 -,9833 -,3723

2 -,42778" ,17958 ,018 -,7805 -,0750

3 -, 44444" ,17958 014 -, 7972 -,0917

4 -,31111 ,17958 ,084 -,6639 ,0417

6 -, 44444" ,17958 ,014 -,7972 -,0917

7 -,75000 ,17958 ,000 -1,1028 -,3972

8 -,40000 ,17958 ,026 -, 7528 -,0472

6 1 -,23333 ,15552 134 -,5388 0722

2 ,01667 ,17958 ,926 -,3361 ,3694

3 ,00000 17958 1,000 -,3528 ,3528

4 ,13333 17958 458 -,2194 4861

5 A4444" ,17958 ,014 ,0017 7972

7 -,30556 17958 ,089 -,6583 ,0472

8 04444 17958 ,805 -,3083 ,3972

7 1 07222 ,15552 643 -,2333 3777

2 32222 ,17958 ,073 -,0305 ,6750

3 ,30556 ,17958 ,089 -,0472 ,6583

4 ,43889" ,17958 ,015 ,0861 7917

5 ,75000" ,17958 ,000 ,3972 1,1028

6 ,30556 ,17958 ,089 -,0472 ,6583

8 ,35000 ,17958 ,052 -,0028 7028

8 1 -,27778 ,15552 075 -,5833 0277

2 -,02778 ,17958 877 -,3805 ,3250

3 -,04444 ,17958 ,805 -,3972 ,3083

4 ,08889 ,17958 621 -,2639 4417

5 ,40000" ,17958 ,026 ,0472 7528

6 -,04444 17958 ,805 -,3972 ,3083

7 -,35000 ,17958 ,052 -,7028 ,0028
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Ikili karsilastirma 6zet testi sonuglar1 Tablo. 41°de verilmektedir.

Tablo 41. Senaryolara Gore Kredi Kart1 Kullamim Egilimi Ikili

Karsilastirmalarin Sonuglari

Senaryo Numarasi Ortalama Fark Anlamhilik

1 5 67778 ,000

4 ,36667 ,019
2 5 42778" ,018
3 5 A4444% 014
6 5 44444" 014
7 5 ,75000j ,000

4 43889" ,015
8 5 ,40000 026

Sonuglarin yorumlanmasini kolaylagtirmak amaciyla senaryolar gruplanarak

ii¢c ana senaryo grubu olusturulmus ve Tek Yonlii Varyans Analizi tekrarlanmistir. Ug

ana senaryo grubu, taksit olanagi, 0diil olanagi ve indirim olanagi sunan sadakat

programi senaryolarinin gruplanmasiyla olusturulmustur. Buna gore taksit olanagi

sunan sadakat programlarmi iceren 1, 2, 3 ve 4 numarali senaryolar bir grupta

toplanmistir. Benzer olarak, 6diil olanagi sunan sadakat programlarini i¢eren 5 ve 6

numarali senaryolar bir gruba almirken; indirim olanagi sunan 7 ve 8 numarali

senaryolar bir baska grubu olusturmustur.

Tablo 42. Gruplanms Senaryolara Gore Kredi Karti Kullamim Egilimi

Ortalamalar:
Senaryo Grubu Anlamhk N Standart Hata
Taksit olanagi 3,6856 300 ,97001
Odiil olanag 3,4000 120 1,15195
indirim olanag 3,7528 120 ,87660
Toplam 3,6370 540 1,00069

Tablo 43. Gruplanms Senaryolara Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Farki
ANOVA Tablosu

Kareler Df Ortalama = Anlamllik
Toplam Kare
Gruplar Aras 9,056 2 4,528 4,528 0,001
Gruplar I¢i 530,692 537 ,088
Toplam 539,748 539
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Tablo 44: Gruplanmis Senaryolara Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi ikili
Karsilastirmalar Tablosu

%095 Giiven
Aralhginda
Senaryo Gruplari Or;ilflf] a Stzr;(::rt Anlamhlik. &
Alt Limit | Ust Limit

Taksit Odiil olanag 28556 ,10738 ,008 ,0746 ,4965
olanag indirim olanag -,06722 ,10738 ,532 -,2782 ,1437
Odiil Taksit olanag: -,28556" ,10738 ,008 -,4965 -,0746
olanag Indirim olanag -,35278" ,12834 ,006 -,6049 -,1007
indirim Taksit olanag: ,06722 ,10738 ,532 -,1437 ,2782
olanag Odiil olanag ,35278" 12834 ,006 ,1007 6049

Elde edilen test sonuglarina gore, Kazak kredi karti kullanicilarinin indirim
olanag1 sunan sadakat programlarini iceren kredi kartlarin1 kullanma egilimlerinin,
odiil olanag sunan sadakat programlarini igeren kredi kartlarint kullanma
egilimlerinden yiiksek oldugu goriilmektedir. Benzer olarak, taksit olanagi sunan
sadakat programlarini igeren kredi kartlarimi kullanma egilimlerinin, 6diil olanag:
sunan sadakat programlarini igceren kredi kartlarim1 kullanma egilimlerinden yiiksek

oldugu gozlemlenmistir. Bu sonuglara gore, H2 hipotezi kabul edilmistir.

Arastirma modelinde yer alan demografik ve davranigsal degiskenlerin kredi
kart1 kullanim tutumu ve davranis egiliminde fark yaratip yaratmadigini goérmek i¢in

fark testleri yapilmistir.

Ik olarak, kredi karti kullanim egiliminin, kredi kart: sahibi olunan siireye
gore degisip degismedigini géormek amaciyla ANOVA testi yapilmistir. Elde edilen
sonuclara gore kredi kart1 kullanim egilimi kredi kart sahiplik siiresine gore anlaml
bir sekilde farklilik gostermektedir. ikili karsilastirma testinin sonuglarma gére, 3
yildan daha uzun bir siiredir kredi kart1 sahibi olan Kazak tiiketicilerin kredi karti
kullanma egilimleri, 1-3 yi1l arasinda bir zaman i¢in kredi kart1 sahibi olanlardan
anlaml1 bir sekilde daha yiiksektir. Sahiplik siiresi uzadikca, bu farkin daha da fazla

oldugu gozlemlenmistir.
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Tablo 45. Kredi Kart1 Sahiplik Siiresine Gore Kredi Karti
KullannmEgilimlerinin Ortalamasi

Kredi Kart1 Sahiplik Siiresi Anlamhk N Standart Hata

1-3vyil 3,3664 151 1,07618
3-5 il 3,7143 210 ,97270
6 yil ve ustu 3,7747 179 ,92584
Toplam 3,6370 540 1,00069

Tablo 46. Kredi Kart1 Sahibi Olunan Siireye Gore Kredi Karti Kullanim
Egilimi ANOVA Tablosu

Kareler Df Ortalama Kare F Anlamhilik
Toplam
Gruplar Arast 15,700 2 7,850 8,044 0,000
Gruplar Ici 524,048 537 976
Toplam 539,748 539

Tablo 47. Kredi Karti Sahibi Olunan Siireye Gore Kredi Karti Kullanim

Egilimi ikili Karsilastirmalar Tablosu

Ortalam Standart %095 Giiven Arahginda
Kredi Kart1 Sahiplik Siiresi prama anaa Anlamhihk U
Fark Hata Alt Limit st

Limit
1-3vil 3-5 il -,34784" ,10540 ,001 -,5549 -,1408
6 yil ve ustu -,40823" ,10915 ,000 -,6226 -,1938
3-5vil 1-3vil ,34784" ,10540 ,001 ,1408 ,5549
6 yil ve ustu -,06039 ,10049 ,548 -,2578 ,1370
6 yil ve ustu 1-3vil 40823 ,10915 ,000 ,1938 ,6226
3-5vyil ,06039 ,10049 ,548 -,1370 ,2578

Kredi karti kullanim egiliminin, yasa gore degisip de8ismedigini gormek

amaciyla, denekler 50 yas alti ve 50 yas iistii olmak {izere iki gruba boliinmiis ve

bagimsiz 6rnek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi kart1 kullanim

egilimi yasa gore anlamli farklilik gostermemistir.

Tablo 48. Yasa Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Ortalamalar:

Standart
Hatanin
Degerlendirme Olciitleri N Anlamhk Standart Hata Anlami
Kredi kart1 50 yas alt1 458 3,6507 1,00605 ,04701
kullanim
egilimi 50 yas iistii 82 3,5610 97271 ,10742
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Tablo 49. Yasa Gore Kredi Karti Kullammm Egilimi Farki

Varyanslarin Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Anlamhhk. (2-
F Anlamhihk t df kuyruk)

Kredi Esit ,017 ,898 0,747 538 455
kart1 varyanslar
kullanim icin
egilimi  pgjy 0,765 | 114,255 446

olmayan

varyanslar

icin

Kredi kart1 kullanim egiliminin, cinsiyete gore degisip degismedigini gérmek
amaciyla, bagimsiz 6rnek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi karti

kullanim egilimi cinsiyete gore anlaml bir farklilik gostermemektedir.

Tablo 50. Cinsiyete Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Ortalamalar:

Degerlendirme (")l(;iitleri N Anlamhk Standart. | Standart Hatanin
Hata Anlami

Kredi karti Erkek 294 3,6995 ,97643 ,05695

kullanim

egilimi Bayan 246 3,5623 1,02594 ,06541

Tablo 51. Cinsiyete Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Farki

Varyanslarin Esitligi i¢cin
Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Anlamhhk.
F Anlamhhk t df (2-kuyruk)
Kredi Esit ,943 ,332 1,589 538 ,113
kart1 varyanslar
kullanim  icin
egilimi Esit 1,582 | 511,450 114
olmayan
varyanslar
icin

Kredi kartt kullanim egiliminin, gelire gore degisip degismedigini gdérmek
amaciyla, ANOVA Testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi karti
kullanim egilimi gelir diizeyine gére anlamli bir sekilde farklilik gdstermektedir. Ikili

karsilagtirma testinin sonuclarina gore, gelir diizeyi 200.000 tenge ve iistiinde olan
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Kazak tiiketicilerin kredi kart1 kullanma egilimleri, diger gelir gruplarindan anlamli

bir sekilde daha yiiksektir.

Tablo 52. Gelire Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Ortalamalar:

Gelir Anlamhk N Standart Hata
50.000-99.999 tenge arasi 3,5104 128 1,04403
100.000-199.999 tenge arasi 3,4358 218 ,96916
200.000 tenge ve iistii 3,9467 194 ,93300
Toplam 3,6370 540 1,00069

Tablo 53. Gelire Gore Kredi Karti Kullamim Egilimi ANOVA Tablosu

Kareler df Ortalama Kare F Anlamlihik
Toplam
Gruplar Arasi 29,489 2 14,745 15,517 0,001
Gruplar I¢i 510,259 537 ,950
Toplam 539,748 539

Tablo 54. Gelire Gore Kredi Karti Kullamm Egilimi Fark ikili Karsilastirmalar

Tablosu
%95 Giiven
: Ortalama Standart Araliginda
Gelir Fark Hata Anlamhhk Alt Dst
Limit Limit

50.000- 100.000-199.999 ,07464 ,10855 ,492 -,1386 ,2879
99.999 tenge  tenge arasi
arasi

200.000 tenge ve -,43632" ,11100 ,000 -,6544 -,2183

tistii
100.000- 50.000-99.999 -,07464 ,10855 ,492 -,2879 ,1386
199.999 tenge arasi
tenge arasi

200.000 tenge ve -,51096" ,09621 ,000 -,7000 -,3220

uistii
200.000 50.000-99.999 43632" ,11100 ,000 ,2183 ,6544
tenge ve tenge arasi
uistii

100.000-199.999

tenge

arasi ,51096" ,09621 ,000 ,3220 ,7000

Kredi kart1 kullanim egiliminin, kredi kart1 kullanilarak yapilan aylik ortalama
aligveris miktarina gore degisip degismedigini géormek amaciyla, ANOVA Testi
uygulanmigtir. Elde edilen sonuclara gore kredi karti kullanim egilimi, kredi karti

kullanilarak yapilan aylik ortalama aligveris miktarina diizeyine gore anlamli bir
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sekilde farklilik gdstermektedir. Ikili karsilastirma testinin sonuglarma gore, _kredi
kartt sahibi olup bu kartt kullanmayanlarin kredi karti kullanim egilimleri en
disiiktiir. Kredi kartlari ile yapilan aylik ortalama aligveris miktar1 artikg¢a, kredi karti

kullanim egilimi de ylikselmektedir.

Tablo 55. Aylik Ortalama Alsveris Miktarina Gore Kredi Karti Kullanim
Egilimi Ortalamalan

Aylik Ortalama Ahsveris Miktari Anlamhk N Standart Hata
Kullanmiyorum 2,1534 97 ,70906
10 000 — 99 000 tenge arasi 3,1480 310 ,61610
100 000 - 199 000 tenge arasi 3,6869 109 ,54450
200 000 -299 000 tenge arasi 3,6029 17 ,84228
300 000 tenge ve ustu 3,7321 7 ,49175
Toplam 3,1000 540 ,79733

Tablo 56. Aylik Ortalama Ahsveris Miktarina Gore Kredi Karti Kullanim
Egilimi Ortalamalar1 ANOVA Tablosu

Ortala
Kareleg df ma F Anlamhilik
Toplami
Kare
Gruplar Arast 112,192 2 28,048 35,097 0,000
Gruplar Ici 427,556 535 ,799
Toplam 539,748 539

Tablo 57. Aylik Ortalama Alsveris Miktarina Gore Kredi Karti Kullanim

Egilimi Fark ikili Karsilagtirmalar Tablosu

%095 Giiven
Aylk Ortalama Alsveris Miktar Aralifinda
i 1yverts M ! Ortalama Standart Alt
Fark Hata Anlamlihk Limit Ust Limit
Kullanmiyorum 10 000 — 99 000 -1,03038" ,10400 ,000 -1,2347 -,8261
tenge arasi
100 000 - 199 -1,37697" ,12478 ,000 -1,6221 -1,1318
000 tenge arasi
200 000 -299 -1,01071" ,23505 ,000 -1,4724 -,5490
000 tenge arasi
300 000 tenge ve -1,61856" ,34987 ,000 -2,3058 -,9313
ustu
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Tablo 57. (Devami)

10 000 — 99 000 Kullanmiyorum 1,03038" ,10400 ,000 ,8261 1,2347
100 000 - 199 N
000 -,34658 ,09955 ,001 -,5421 -,1510
tenge arasi
200 000 -299 000 ,01967 ,22268 ,930 -,4178 ,4571
tenge arasi
300 000 -,58817 ,34168 ,086 -1,2594 ,0830
tenge ve ustu
100 000 - 199 000  Kullanmiyorum 1,37697 ,12478 ,000 1,1318 1,6221
tenge arasi
10 000 — 99 000 ,34658" ,09955 ,001 ,1510 ,5421
tenge arasi
200 000 -299 000 ,36625 ,23311 117 -,0017 ,8242
tenge arasi
300 000 tenge ve -,24159 ,34857 ,489 -,9263 ,4431
ustu
200000 -299000  Kullanmiyorum 1,01071" ,23505 ,000 ,5490 1,4724
tenge arasi
10 000 - 99 000 -,01967 ,22268 ,930 -,4571 4178
tenge arasi
100 000 - 199 000 -,36625 ,23311 117 -,8242 ,0917
tenge arasi
300 000 tenge ve -,60784 ,40147 ,131 -1,3965 ,1808
ustu
300 000 tenge ve  Kullanmiyorum 1,61856 ,34987 ,000 ,9313 2,3058
ustu
10 000 - 99 000 ,58817 ,34168 ,086 -,0830 1,2594
tenge arasi
100 000 - 199 000 ,24159 ,34857 ,489 -,4431 ,9263
tenge arasi
200 000 -299 000 ,60784 ,40147 ,131 -,1808 1,3965
tenge arasi

Kredi kart1 kullanim egiliminin, egitim diizeyine gore degisip degismedigini
gormek amaciyla, lise ve lisans mezunu denekler bir grupta, yiiksek lisans ve doktora
mezunu denekler diger bir grupta olacak sekilde iki gup olusturulmus ve bagimsiz
ornek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi kartt kullanim egilimi
egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik gostermektedir (p=0,05). Ayirica, yiiksek

lisans ve Ustli egitim diizeyine sahip olanlarin kredi karti kullanim egilimi daha

yiiksektir.
Tablo 58. Egitime Gore Kredi Karti Kullamim Egilimi Ortalamalar:
Egitim Diizeyi Anlamhk N Standart Hata
Lise mezunu ve Lisans 3,5850 445 1,01074
Yiiksek lisans ve Doktora 3,8807 95 ,91857
Toplam 3,6370 540 1,00069
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Tablo 59. Egitime Gore Kredi Karti Kullanim Egilimi Farka

Varyanslarin Esitligi
icin Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Anlamhhk.
F Anlamhihik t df (2-kuyruk)
Kredi karti Esit varyanslar 4,372 ,037 -2,629 538 ,009
kullanim icin
egilimi
Esit olmayan -2,7197 146,797 ,006
varyanslar i¢in

Kredi karti kullanimi tutumun, yasa gore degisip degismedigini gdrmek
amaciyla, denekler 50 yas alt1 ve 50 yas iistii olmak {izere iki gruba boliinmiis ve
bagimsiz ornek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi karti kullanim

tutumu, yasa gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Tablo 60. Yasa Gore Kredi Karti Kullamim Tutumu Ortalamalari

Yas Anlamhik N Standart Hata
50 yas alt1 3,0920 458 ,81062
50 yas iistil 3,1448 82 , 12155
Toplam 3,1000 540 ,79733

Tablo 61. Yasa Gore Kredi Kartina Kullanim Tutumu Farklar:

Varyanslarin Esitligi icin
Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Anlamhhk.
F Anlamhilik T df (2-kuyruk)
Kredi kart Esit 2,255 134 -,552 538 581
kullanim varyanslar
konusunda icin
tutum
Esit -,599 120,652 ,550
olmayan
varyanslar
icin

Kredi kart1 kullanimi konusundaki tutumun, cinsiyete gore degisip
degismedigini gormek amaciyla, bagimsiz ornek t-testi uygulanmistir. Elde edilen
sonuglara gore kredi karti kullanim tutumu cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir.

Tablo 62. Cinsiyete Gore Kredi Karti Kullamm Tutumu Ortamalar:

Cinsiyet Anlamhk N Stzr;cti:rt
Erkek 3,0940 294 ,80358
Bayan 3,1072 246 ,79138

Toplam 3,1000 540 , 79733
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Tablo 63. Cinsiyete Gore Kredi Kartina Kullanim Tutumu Farklar

Varyanslarin Esitligi icin
Levene Testi

Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi

Anlamhlik. (2-
F Anlamhhk t df kuyruk)
Kredi karti Esit 127 722 -,192 538 ,848
kullanim varyanslar
konusunda igin
tutum
Esit olmayan -,192 523,982 ,847

varyanslar
icin

Kredi kart1 kullanma konusundaki tutumun, kredi kart1 sahibi olunan siireye

gore degisip degismedigini gérmek amaciyla ANOVA testi uygulanmistir. Elde

edilen sonuclara gore kredi kart1 kullanimi konusundaki tutum, kredi kart sahiblik

siiresine gdre anlamli bir sekilde farklilik gdstermektedir. Ikili karsilastirma testinin

sonuclarina gore, kart sahiplik siiresi uzadikc¢a, kullanim konusundaki tutum daha

olumlu hale gelmektedir.

Tablo 64. Kredi Karti Sahiplik Siiresine Gore Kredi Karti Kullamim Tutumu

Ortamalari
Sahiplik Siiresi Anlamlik N Standart
Hata
T3yl 2,607 151 82714
3.5 yil 3,1804 210 72195
6 yil ve ustu 3,4092 179 ,66234
Toplam 3,1000 540 79733

Tablo 65. Kredi Kart1 Sahiplik Siiresine Gore Kredi Karti Kullanim
Tutumu ANOVA Tablosu

,F:;:Si; df Orlieg??a F Anlamhlik
Gruplar Arast 53,017 2 26,509 49,147 0,000
Gruplar Igi 289,645 537 539
Toplam 342,663 539

Tablo 66. Kredi Kart1 Sahiplik Siiresine Gore Kredi Karti Kullamim
Tutumu Ikili Karsilas

stirmalar Tablosu

%95 Giiven Arahiginda

Sahiplik Siiresi Ortalama Fark | Standart Hata | Anlamhk Alt Limit Ust Limit
1-3vyil 3-5yil -,55867" ,07836 ,000 -,7126 -,4047
6 yil ve ustu -,78753" ,08115 ,000 -,9469 -,6281
3-5yil 1-3vyil ,55867" ,07836 ,000 4047 , 71126
6 yil ve ustu -,22886" ,07471 ,002 -,3756 -,0821
6 yil ve 1-3vyil ,78753" ,08115 ,000 ,6281 ,9469

ustu

3-5yil ,22886" ,07471 ,002 ,0821 ,3756
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Kredi karti kullanimi konusundaki tutumun, kredi kartiyla yapilan aylik
ortalama aligveris miktarina gore degisip degismedigini gormek amaciyla, denekler
aylik ortalama 10.000-200.000 tenge arasi alisveris yapanlar ve 200.000 tenge ve iistii
aligveris yapanlar olmak tiizere iki gruba bolinmiis ve bagimsiz Ornek t-testi
uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi kart1 kullanim tutumu, kredi kartiyla
yapilan aylik ortalama aligverig miktarina gére anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Kredi kartiyla daha yliksek miktarlarda harcama yapanlarin tutumu daha yiiksektir.

Tablo 67. Aylik Ortalama Alsveris Miktarina Gore Kredi Karti Kullanim
Tutumu Ortamalar

Aylik Ortalam Ahsveris Miktar: Anlamhk | N Standart Hata
10.000 ve 200.000 tenge arasi 2,9109 | 407 , 76668
200.000 tenge ve iistii 3,6786 | 133 ,58353
Total 3,1000 | 540 ,79733

Tablo 68. Aylik Ortalama Alsveris Miktarina Gore Kredi Karti Kullanim
Tutumu Farklari

Varyanslarin Esitligi icin
Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Anlamhhik.
F Anlamlilik T df (2-kuyruk)
Kredi karti  Esit 9,470 ,002 -10,586 538 ,000
kullanim varyanslar
konusunda  igin
Tutum Esit 12,131 292,652 000
olmayan
varyanslar
icin

Tablo 69.Egitim Diizeyine Gore Kredi Karti Kullanim Tutumu Ortamalari

Egitim Diizeyi Anlamhik N Standart Hata
Lise mezunu ve lisans 3,0565 445 ,79991
Yiiksek lisans ve 3,3039 95 ,75632
doktora
Total 3,1000 540 ,79733

Kredi karti kullanim konusundaki tutumun, egitim diizeyine gore degisip
degismedigini gormek amaciyla, lise ve lisans mezunu denekler bir grupta, yiliksek
lisans ve doktora mezunu denekler diger bir grupta olacak sekilde iki gup
olusturulmus ve bagimsiz ornek t-testi uygulanmustir. Elde edilen sonuglara goére
kredi kart1 kullanim1 konusundaki tutum, egitim diizeyine gore anlamh bir farklilik
gostermektedir (p=0,05). Ayirica, yiiksek lisans ve iistii egitim diizeyine sahip

olanlarin kredi kart1 kullanim tutumu daha olumludur.
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Tablo 70. Egitim Diizeyine Gore Kredi Karti Kullanim Tutumu Farklari

Varyanslarin Esitligi icin
Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Anlamhlik.
F Anlamhhik T df (2-kuyruk)
Kredi kart1  Esit ,332 ,565 -2,763 538 ,006
kullamim varyanslar
konusunda icin
tutum Esit -2,866 142,534 005
olmayan
varyanslar
icin

4.2. Arastirmanin Sonuclari, Kisitlar1 ve Gelecek Cahsmalar Icin Oneriler

Kazakistan tiiketicilerinin kredi kart1 kullanimi tutumlari, sadakat programlari
ve kredi kart1 kullanim egilimleri arasindaki iliskinin arastirildigi bu c¢alismada elde

edilen sonuclar bu boliimde yorumlanacaktir.

Kazakistan’da kredi karti pazarinin oOniimiizdeki yillarda biiyliyecegi o6n
goriilmektedir. Kazakistan’da yasayan tiiketicilerin kredi karti kullanma konusunda
nasil bir tutuma sahip olduguna 6grenmek ve olumsuz tutum sahipi olmalar1 halinde
bu tutumu degistirmek i¢in bankalar tarafindan ne gibi stratejiler gelistirebilecegini
tartismak yararli olacaktir. Ayrica heniliz gen¢ bir pazar olan kredi kart1 pazarinda
sadakat programlar1 da emekleme asamasindadir. Pazar biiylidiik¢e kredi kart1 sadakat
programlarinin ¢esitlenmesi beklenebilir. Bu noktada, Kazak kredi karti
kullanicilarinin  farkli sadakat programlarina nasil tepki vereceklerinin tahmin
edilmesi bankalarin isabetli sadakat programlar1 gelistirebilmeleri agisindan yardimci

olacaktir.

Bu ¢ercevede gergeklestirilen arastirmada, senaryo teknigine dayali deneysel
yontem kapsaminda, sadakat programlarina yonelik manipiilasyonlar uygulanmis ve
deneklerin farkli sadakat programi tiirlerini igeren kredi kartlarim1 kullanma
egilimlerini O6grenmek {izere manipiilasyonlar sonrasinda anket yontemi ile veri
toplanmistir. Verilerin toplanmasi amaciyla Kazakistan’da bulunan bir arastirma ve
danismanlik isletmesi olan "MMCH Elim" ile c¢alisilmistir. Sekiz farkli denek
grubuna, sekiz farkli sadakat programi manipiilasyonu uygulanmis olup bu

manipiilasyonlar sonucunda toplam 540 kullanabilir anket elde edilmistir.
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Katilimeilardan ilk olarak “Kredi kartiniz var m1?” sorusuna yanit vermeleri istenmis

olup bu soruya olumsuz yanit verenler kapsam disinda birakilmislardir.

Arastirmaya katilanlar deneklerin % 72’sinin sadece bir kredi karti, %
22’sinin ise 2 kredi kart1 bulunmaktadir. Katilimeilarin % 77°si bir ile bes yil arasinda
bir siiredir kredi kart1 sahibidirler. Goriildiigii tizere sahip olunan kredi kart1 sayis1 ve
kredi kartina sahip olunan siire az olup bu durum Kazakistan kredi karti pazarmin

heniiz geng ve biiylimekte olan bir pazar olmasi ile paraleldir.

Tanimsal istatistiklere gore deneklerin kredi kartt kullanimi tutumunun
ortalama degeri 3,1°dir. Buna gore, Kazakistan tliketicileri kredi kart1 kullanim
konusunda olumlu veya olumsuz bir tutuma sahip olmaktan ¢ok karasiz
goriinmektedirler. Dolayisiyla, Kazakistan’da miisterilerine kredi karti sunan
bankalarin birincil talebi artirmak iizere, kredi kart1 kullanimina karsi olan tutumu
daha olumlu hale getirmeye ydnelik pazarlama iletisimi yapmalar1 uygun olabilir.
Benzer olarak, kredi kart1 kullanimin1 daha ¢ekici hale getirecek cesitli kampanya ve
sadakat programlar1 gelistirmeleri Onerilebilir. Ayrica Visa ve Master Card gibi
kiiresel kredi kart1 tedarikg¢ilerinin de, kredi kart1 kullaniminin yararlarini anlatan ve
tiketicilerin tutumunu daha olumlu hale getirebilecek pazarlama iletisimi stratejileri

gelistirmeleri O6nerilebilir.

Korelasyon ve regresyon analizlerinden elde edilen bulgulara gore kredi karti
kullanim tutumu ile kredi karti kullanim egilimi arasinda olumlu bir iligki
bulunmaktadir. Bu nedenle, tutumlarin olumlu yonde gelistirilmesi halinde kredi

kart1 kullanicilarinin artmasi beklenebilir.

Sadakat programlar1 senaryo manipiilasyonlarinin sonuclari, Kazak kredi karti
kullanicilarimin -~ kredi  kartt kullanim egilimlerinin, maruz kalinan sadakat
programlarina gore farklilasabildigini gostermistir. Elde edilen test sonuglarina gore,
Kazak kredi kart1 kullanicilarinin indirim olanagi sunan sadakat programlarini igeren
kredi kartlarim1 kullanma egilimlerinin, 6diil olanagi sunan sadakat programlarini
iceren kredi kartlarmi kullanma egilimlerinden yiiksek oldugu sdylenebilir. Benzer
olarak, taksit olanagi sunan sadakat programlarini iceren kredi kartlarim1 kullanma
egilimlerinin, 6diil olanagi sunan sadakat programlarini igeren kredi kartlarini

kullanma egilimlerinden yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Taksit ve indirim
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kampanyalar1 sunan kredi kartlari, gelismekte olan bir ekonomi olan Kazakistan’da,
alim giiclinii ylikseltebilecek araglar olarak algilanmalar1 nedeniyle, 6diil olanagi
sunan kredi kartlarina gore daha ¢ok tercih ediliyor olabilirler. Bu sonug, satin alma
giicii sinirhi olan Kazak tiiketicilerinin, indirimlere ve bolerek 6demeye daha yatkin
olduklarini gosterebilir. Diger taraftan, indirim ve taksit igerikli sadakat programlari
kendi aralarinda karsilastirildiginda, Kazak tiiketicilerinin indirim igerikli sadakat
programlar1 sunan bir kredi kartin1 kullanma egiliminin daha yiiksek oldugunu
goriilmektedir. Dolaysiyla, Kazak tiiketicilerinin satin alma aninda finansal getiri
saglayan ve 6denecek fiyati azaltan sadakat programlarini daha ¢ok tercih edecekleri
gozlemlenmistir. Bu nedenle Kazakistan’da faaliyet gosteren ve kredi Kkarti
kullaniminin sayisini artirmak isteyen bankalara kisa vadede indirim olanag: saglayan
sadakat programlar1 gelistirmeleri, orta vadede ise taksit olanagi sunan sadakat
programlari sunmalart onerebilir. Bu sonuglar Tiirkiye’de kullanilan ile kredi karti

sadakat programlari yine de uyumludur.

ANOVA testi sonucuna gore, kredi kart1 kullanim egilimi kredi kartina sahip
olunan siireye gore anlamli bir sekilde farklilik gostermektedir. Ikili karsilastirma
testinin sonuclarina gore, 3 yildan daha uzun bir siiredir kredi kart1 sahibi olan Kazak
tiiketicilerin kredi kart1 kullanma egilimleri, 1-3 yil arasinda bir zaman i¢in kredi karti
sahibi olanlardan anlamli bir sekilde daha yiiksektir. Sahiplik siiresi uzadikca, bu
farkin daha da fazla oldugu gézlemlenmistir. Bu sonuca gore, kredi kart1 kullanimi1
yillar i¢inde benimsenen bir aligkanlik haline gelebilmektedir. Bu nedenle, Kazak
bankalarinin kredi kart1 kullanacak yeni miisteri bulma ¢abalarinin yaninda, varolan
eski miisterilerini korumaya 6zel 6nem vermeleri Onerilebilir. Goriildiigi tizere, kredi
kartina uzun siiredir sahip olan misterilerin kullanim egilimleri daha yiiksektir.
Dolayisiyla, agirhikli karliligin bu miisterilerden gelmesi beklenebilir. Bu sonug,
iliskisel pazarlama literatiirii ile de uyumlu olup eski miisterilerin korunmasi ilkesini
desteklemektedir. Buradan yola ¢ikarak, eski miisterilere 6zel sadakat programlarinin

gelistirilmesinin de pazara niifuz etmekte yardimci olacagi sdylenebilir.

Kredi karti kullanim egiliminin, yasa gore degisip degismedigini gérmek
amaciyla, denekler 50 yas alti ve 50 yas iistii olmak tizere iki gruba boliinmiis ve
bagimsiz ornek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi karti kullanim
egilimi yasa gore anlaml farklilik gdstermemektedir. Benzer olarak, Kazak

tilketicilerinin kredi kartt kullantminin cinsiyete gore anlamli bir farklilik
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gostermedigi bulgusuna ulagilmistir. Dolayisiyla, bankalar her yas ve cinsiyet
gruplarindaki Kazak kredi karti sahiplerinin kredi karti kullanimlarini artirmaya
odaklanmali ve buna uygun stratejiler gelistirmelidirler. Kredi kartt kullanimini

artirmak konusunda her yas ve cinsiyet grubu oncelik tagimaktadir.

Kredi kart1 kullanim egiliminin, gelire gore degisip degismedigini gérmek
amaciyla, ANOVA Testi uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore, kredi karti
kullanim egilimi gelir diizeyine gore anlamli bir sekilde farklilik gdstermektedir. Ikili
karsilastirma testinin sonuglarina gore, gelir diizeyi 200.000 tenge ve {listiinde olan
Kazak tiiketicilerin kredi kart1 kullanma egilimleri, diger gelir gruplarindan anlaml
bir sekilde daha yiiksektir. Dolayisiyla, Kazak bankalarinin oncelikle belirli bir gelir
diizeyinin ustiindeki miisterilerine kredi karti kullandirmaya odaklanmalari
onerilebilir. Kazak kredi kart1 kullanicilar1 her ne kadar indirim ve taksit gibi 6deme
kolaylig1 sunan sadakat programlarini tercih edecek gibi goriinse de, kredi karti
kullanimi belli bir alim giiciinii ve yapilan harcamalar1 6deyebilecek durumda olmay1

gerektirmektedir.

Kredi kart1 kullanim egiliminin, kredi kart1 kullanilarak yapilan aylik ortalama
aligveris miktarina gore degisip degismedigini gérmek amaciyla, ANOVA Testi
uygulanmistir. Bulgulara gore, Kazak tiiketicilerinin kredi karti kullanim egilimi,
kredi kart1 kullanilarak yapilan aylik ortalama aligveris miktarina gére anlamli bir
sekilde farklilik gostermektedir. ikili karsilastirma testlerinin sonuglarma gére, kredi
kart1 sahibi olup bu karti kullanmayanlarin kredi karti kullanim egilimleri en
disiiktiir. Kredi kartlari ile yapilan aylik ortalama alisveris miktar artik¢a, kredi karti
kullanim egilimi de yiikselmektedir. Bu durum, yapilan aligverisleri finanse etme
ihtiyacindan ya da nakit yerine kredi kart1 ile 6deme yapmanin konforunu tercih
etmekten kaynaklanabilir. Iligskisel pazarlama literatiiriine dayanarak, kredi kart:
kullanarak daha ¢ok alisveris yapan misterilere 6zel sadakat programlarinin

gelistirilmesi ve bu miisterilerin kaybedilmemesi onerilebilir.

Kredi kart1 kullanim egiliminin, egitim diizeyine gore degisip degismedigini
gormek amaciyla, lise ve lisans mezunu denekler bir grupta, yiiksek lisans ve doktora
mezunu denekler diger bir grupta olacak sekilde iki grup olusturulmus ve bagimsiz
ornek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonucglara gore kredi karti kullanim egilimi

egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. Yiiksek lisans ve iistii
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egitim diizeyine sahip olanlarin kredi karti kullanim egilimi daha ytiksektir. Buna
gore, Kazakistan’da tiiketicinin kredi kartt1 kullanimini egitim diizeyi de
etkilemektedir. Egitim diizeyinin artmasi; kredi kartt kullanmak konusunda daha
yenilik¢i bir yaklasima sahip olmay1 saglayabilir, kredi kart1 ile ilgili algilanan
riskleri dugiirebilir. Ayrica gelirin ve harcamalarin da egitim seviyesine gore
artabilecegi gdzoniinde bulundurulabilir ve daha iyi egitimli miisteriler kart sahipligi

ve kullanimi1 konusunda oncelikli olarak hedeflenebilir.

Kredi kart1 kullanimi tutumunun, yasa gore degisip degismedigini incelemek
amaciyla, denekler 50 yas altt ve 50 yas iistlii olmak iizere iki gruba boliinmiis ve
bagimsiz 6rnek t-testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore kredi kart1 kullanim
tutumu, yasa gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Benzer olarak, Kazak
tilketicilerinin kredi karti kullanimi tutumlart cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Dolayisiyla, farkli yas ve cinsiyet grubundaki Kazak kredi karti
sahiplerinin kredi karti kullanimi tutumlar1 benzer goriilmektedir. Buradan yola
cikarak, bankalarin kredi kart1 kullanimina iliskin tutumu daha olumlu hale getirmeye
yonelik pazarlama iletisimi ¢abalarinda, farkli yas ve cinsiyet gruplart i¢in ayri

yaklagimlar gelistirmeleri simdilik gerekli gériinmemektedir.

Kredi kart1 kullanim tutumunun kredi kartina sahip olunan siireye gore degisip
degismedigini gormek amaciyla ANOVA testi yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore
kredi kartt kullanimi tutumu, kredi kart sahiplik siiresine gore anlamli bir sekilde
farklilhk gostermektedir. Ikili karsilastirma testinin sonuglarma gore, kart sahiplik
siiresi uzadik¢a, kullanim konusundaki tutum daha olumlu hale gelmektedir. Buna
gore, Kazak tiiketiciler kredi kartin1 ne kadar uzun zamandir kullaniyorlarsa o kadar
olumlu tutuma sahip olmaktadirlar. Dolayisiyla, miisteri iliskileri ydnetimi
felsefesinin temel ilkelerinden biri olan eski miisterilerin korunmasi ilkesinin
perakende bankaciliginda da 6nem tasidig1 sdylenebilir. Kazakistan bankalarmin yeni
kredi kartt miisterileri bulmaya caligmalarinin yaninda eskilerini korumalar1 ve eski
miisterilerin kullanim oranlarini artirmaya ¢alismalar1 6nem tagimaktadir. Kredi karti
kullanimi konusunda daha olumlu tutuma sahip olan eski miisterilerin kullanim
oranlarini artirmak daha kolay olabilir. Eski miisterilerin tutumlarini daha da olumlu
hale getirecek onlara 6zel sadakat programlarinin gelistirilmesi Onerilebilir. Bilindigi
gibi, olumsuz tutumlar1 degistirmek giictiir ve zaman alir. Bu nedenle, Kazakistan’da

faaliyet gosteren bankalara Oncelikle eski miisterilerinin kredi kart1 kullanimlarini
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artirmay1 hedeflemeleri; daha sonra, pazar1 genigletmek amaciyla olumsuz tutuma

sahip bireylerin tutumlarini degistirmeye ¢alismalar1 6nerilebelir.

Kredi kartt kullanimi tutumunun, kredi kartiyla yapilan aylik ortalama
aligveris miktarma gore degisip degismedigini gérmek amaciyla, denekler aylik
ortalama 10.000-200.000 tenge arasi aligveris yapanlar ve 200.000 tenge ve {istii
aligveris yapanlar olmak tiizere iki gruba boliinmiis ve bagimsiz Ornek t-testi
uygulanmistir. Alinan verilere gore kredi kartt kullanim tutumu, kredi kartryla yapilan
aylik ortalama aligveris miktarina gore anlamli bir farklilik gdstermekte olup kredi
kart1 kullanilarak gergeklestirilen aylik ortalama aligveris miktart 200.000 tenge
iistiinde olan miisterilerin kredi kart1 kullanimina karsi olan tutumlar1 daha olumludur.
Dolayisiyla, daha ¢ok harcayan miisterileri odiillendirecek farklilagtirilmis sadakat
programlar1 gelistirilerek bu grubun kendilerini 6zel hissetmeleri ve kartlarin1 daha

cok kullanmalar1 saglanabilir.

Kredi kartt kullanim tutumunu, egitim diizeyine gore degisip degismedigini
gormek amaciyla, lise ve lisans mezunu denekler bir grupta, yiiksek lisans ve doktora
mezunu denekler diger bir grupta olacak sekilde iki grup olusturulmus ve bagimsiz
ornek t-testi uygulanmistir. Flde edilen sonuglara gore kredi karti kullanimi
konusundaki tutum, egitim diizeyine gére anlamli bir farklilik géstermektedir. Buna
gore, yiiksek lisans ve istii egitim diizeyine sahip olanlarin kredi kart1 kullanima
konusunda tutumlar1 daha olumludur. Dolayisiyla, bankalarin diger gruplarin da

tutumlarin1 daha olumlu hale getirmek i¢in ¢esitli caligmalar yapmalar1 6nerilebilir.

Sonug olarak, bu arastirma o6rneklemi baglaminda, Kazakistan tiiketicilerinin
kredi kart1 kullanim konusundaki tutumlarinin ve kullanim egilimlerinin orta diizeyde
oldugu sodylenebilir. Bununla beraber; gelir, egitim, kredi kartina sahip olunan siire
ve aylik ortalama aligveris miktar1 acisindan farkli miisteri gruplari incelendiginde
tutum ve kullanim egilimi agisindan bazi farkliliklar bulunmaktadir. Dolayisiyla,
Kazakistan’da faaliyet gdsteren ve kredi kart1 kullanimin1 yayginlastirmak isteyen
bankalarin oncelikle genel olarak kredi karti kullanimi konusunda daha olumlu bir
tutum yaratacak stratejiler gelistirmeye odaklanmalari 6nemlidir. Bunun yaninda,
tutum ve kullanim egilimi agisindan daha iyi bir noktada olan misterilerin
sadakatinin artirilmasini saglayacak sadakat programlarinin gelistirilmesi dnemlidir.

Sadakat programlar gelistirilirken, miisterilerin bugiin i¢in indirim ve taksit avantaji
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sunan sadakat programlarini igeren kartlar1 kullanma egilimlerinin daha yiiksek

oldugu unutulmamalidir.

Aragtirma sonuglarinin Kazakistan’da faaliyet gosteren ve genislemesi
beklenen kredi kart1 pazarinda yer edinmek isteyen bankalara yol gosterici olabilicegi
distiniilmektedir. Sonucglar baglaminda, Kazakistan tiiketicilerinin kredi karti
kullanim tutumlarinin bugiinkii fotograf, ¢ekilmis ve ne tiir sadakat programlarinin

daha basarili olabilecegi tahmin edilmistir.

Arastirmanin 6rneklemi kolayda ornekleme yontemiyle se¢ilmis olup elde
edilen sonuglar anakiitleye genellenirken dikkatli olunmalidir. Senaryolar i¢in segilen
sadakat programi manipiilasyonlarinin elden geldigince kapsayici ve ¢esitli olmasina
Ozen gosterilmistir. Ancak biitiin sadakat programlarina yonelik manipiilasyonlarin
yapilmasi, farkli sektorlerin tamamina uygulanacak sadakat programlarini manipiile
etmek ya da farkli taksit, indirim ve 6diil oranlarinin manipiile edilebilmesi zaman ve
maliyet kisitlari nedeniyle miimkiin olamamistir. Bu nedenle, gelecekteki
caligmalarda farkli sektorlerdeki, farkli oranlari iceren sadakat programlarinin etkileri
arastirilabilir. Kredi karti pazarlayan bankalar her zaman yeni sadakat programi
tirler1 gelistirebilmektedirler. Gelecekteki calismalarda yeni sadakat programlarinin
etkileri de ele alinabilir. Tez ¢aligmasinda sadece plastik kredi kartlari i¢in gelistirilen
sadakat programlarinin etkileri ele alinmistir. Tiiketicilerin mobil 6deme ve sanal
kartlar konusundaki tutumlarinin ve bu 6deme sistemleri i¢in gelistirilen sadakat
programlarina tepkilerinin arastirilmas: yine gelecekte ele alinabilecek konular
arasindadir. Son olarak, bu c¢alisma Tiirkiye icin gelistirilen kredi karti sadakat
programlarinin  Kazak tiiketicilerin kullanim egilimleri {zerindeki etkileri ile
ilgilenmektedir. Farkli kiiltiirler i¢in tamamen farkli sadakat programlariin

yaratilabilecegi konusu gézoniinde bulundurulmalidir.
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SONUC

Iliskisel pazarlama; miisterilerin tatminini artirmak ve yasam boyu sadakatini
saglamak amaciyla miisteriler arasindaki farkliliklari ortaya koymak, bu farkliliklara
uygun pazarlama yaklasimlar1 gelistirmek {izerine kurulu bir anlayistir. Esasen
iliskisel pazarlama miisterilerle iyi, dost¢a ve giivenilir iliskiler kurmaya dayal1 olup
yillardir uygulanmaktadir. Bununla beraber, giiniimiizde miisterilerin farkliliklarini
ortaya koymaya yardimci olacak bilgi teknolojilerinin varligi sayesinde bu felsefe

cok daha etkin uygulanabilmektedir.

Iliskisel pazarlamada ana amag miisterilerilerin beklentilerindeki farkliliklar:
anlayarak, bu farklhililar1 karsilayacak iirlin ve pazarlama yaklasimlar
gelistirmektedir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, tatmini saglayacak ve bu

sayede uzun vadeli iligkiler yoluyla karliliga ulasilabilecektir.

Iliskisel pazarlama yoluyla miisteri sadakatinin saglanmasinda kullanilan
araclardan biri miisteri sadakat programlaridir. Miisteri sadakat programlari,
miisterilerin bir markay1 tercih etmesini tesvik etmek ve/veya sadik misterilerin
markay1 tercih etmeye devam etmelerini saglamak amaciyla odiillendirilmelerini
iceren programlardir. Bu baglamda, miisterilere harcama miktarlarina bagli olarak
parasal ya da parasal olmayan Odiiller sunulabilmektedir. Miisteri sadakat
programlari; yeni kullanicilar1 marka tercihine ikna etmeye yonelik, sadik
kullanicilart ddiillendirmeye yonelik ya da farkli miisteri gruplarini daha ¢ok satin
almaya tesvik etmeye yonelik olabilirler. Goriildigi {iizere, miisteri sadakat
programlar1 genellikle birden fazla miisteri grubunun belirlenmesi ve bu farkh
gruplarin beklentileri ile 6zelliklerine uygun sadakat programlarinin gelistirilmesi
temeline dayanmaktadir. Farkli miisteri gruplari, farkli sadakat programlarina farkli

tepkiler verebilmektedirler.

Tiirkiye’de miisteri sadakat programlarinin yaygin olarak kullanildig:
sektorlerden biri bankaciliktir. Bankalar yeni kredi karti kullanicilari bulmak, kredi

kart1 sadik kullanicilarin1 &diillendirmek ve miisterilerin kredi kartt kullanarak

102



yaptiklart harcamalarini artirmaya tesvik etmek amaciyla sadakat programlari
gelistirmektedirler. Tiirkiye’de kredi kartt pazart oldukga biiyiik olup iiriin yasam
egrisinin olgunluk evresindedir. Pazarda olduk¢a yogun bir rekabet bulunmaktadir.
Bu nedenle, Tiirkiye’de kredi karti sadakat programlar1 siklikla kullanilmakta ve
olduk¢a genis bir gesitlilik igermektedir. Bankalarin gelistirdigi kredi kart1 sadakat
programlari incelendiginde farkli sektdrlerde harcama miktar ve sayisina bagli olarak
miisterilere ¢esitli Odiillerin sunuldugu goriilmektedir. Bu baglamda, Tiirkiye’de
uygulanan kredi karti sadakat programlari temel olarak indirim, taksit ve bedava

aligveris odiilii sunanlar olarak {i¢ farkli grupta siniflandirilabilir.

Kredi kart1 pazarinin diinyadaki durumu incelendiginde, farkli lilkelerde farkli
olgunluk diizeylerinde varoldugu goriilmektedir. Bu baglamda, kredi kart1 pazarinin
gelismekte olan iilkelerde biiyiimekte oldugu gozlemlenmektedir. Uriin yasam
egrisinin bilylime asamasinda olan bu pazarlar kredi karti sadakat programlari
acisindan  incelendiginde, Tirkiye’ye gorece olarak henliz emekleme
asamasindadirlar. Kredi karti pazarmin gelismekte oldugu ve biiylimenin devam
etmesi beklenen uluslararasi pazarlardan biri Kazakistan’dir. Kazakistan’da bankalar
kredi kart1 sadakat programlarin1 yeni kullanmaya baslamislardir ve bu programlar
Tiirkiye ile karsilastirildiginda oldukga basit olup az sayidadir. Biiyliimekte olan bir
pazarda gelecekte kredi karti sadakat programlarinin c¢esitlendirilmesine ihtiyag
duyulacagi tahmin edilmektedir. Bu ¢ercevede, Kazakistan kredi kart1 kullanicilarinin
ne tir kredi karti sadakat programlarmi tercih edeceklerinin anlagilmasi Snem
tasimaktadir. Gergeklestirilen tez g¢alismasindan elde edilen sonuglara gore, Kazak
kredi kart1 kullanicilar1 6ncelikle indirim olanagi sunan sadakat programlarini tercih
etmekte ve bu tiir kredi kartlarimi kullanma konusunda daha olumlu tutum ve egilim
gostermektedirler. Kazak kredi kart1 kullanicilarinin ikinci tercihinin taksit olanagi
sunan sadakat programlar1 oldugu sonucuna varilmistir. Dolayisiyla, Kazakistan
bankalarina, pazara niifuz edebilmeleri i¢in indirim ve taksit olanagi sunan sadakat

programlar1 gelistirmeleri onerilmistir.

Bulgular Tiirkiye’deki sadakat programlarinin evrimlesmesine paraleldir.
Bununla beraber, farkli kiiltiirlerden tiiketiciler benzer {riinlere farkli tepkiler
verebilmektedirler. Dolayisiyla, Kazakistan tiiketicilerinin  kendi iilkelerine,
ekonomik kosullarina ve kiiltiirlerine 6zgii gelistirilebilecek tamamen farkli kredi

kart1 sadakat programlarini tercih eebilecekleri de gozoniinde bulundurulmalidir.
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EKLER
Ek.1 (Tiirkg¢e anketler)

Anket 1.Senaryo

Bu anket istanbul Kiiltiir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez c¢alismasi icin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

¢alismanin glvenilirligi agisindan énemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkir ederiz.

Almas MUKUMOV
istanbul Kiiltiir Universitesi/ isletme Bélimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” iSE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINIZ.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Latfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara
katilma derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina

gelmektedir.
Ne
Kesinlikle Katilmivorum katiliyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katiimiyorum miy ne v katiliyorum

(2) (4)

(1) (5)

katilmiyorum

(3)

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Alisverislerinde kredi karti kullanmayi
seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni
rahatsiz eder.

Kredi kartina sahip olmayi seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini kullanmak
akilsizhktir.

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
borg demektir.

Kredi karti kullanmanin maliyeti ¢ok
yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin borcum
her gegen gtin artiyor.

Daha gok kredi kartim olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak gli¢ olsa da
her zaman birden fazla kredi karti igin
basvurmaya ¢alisirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi
kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin  tim gesitlerini
denemeyi severim.

Kredi karti sadece yanimda nakit para
olmadigl durumlarda kullaniimalidir.

Kredi kartlari glivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken bitgemin
lizerinde harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida inlii Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi
planlanan Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Liitfen

verilen metni okuyunuz.

Elmas kredi karti, kartinizi kullanarak gergeklestireceginiz harcamalarinizi taksitlere

bolerek 6deme olanagi saglamaktadir. EImas kredi karti kullanicilari, Agustos ve Eylil aylari

boyunca 50.000 tenge ve lizeri harcamalarini, vade farksiz ve Ucretsiz olarak 3 aya bolerek

Odeyebilirler.

Siz de Elmas kredi karti musterisi olun, faizsiz taksitlendirme olanagindan yararlanin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma
derecenizi belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiiyorum» anlamina

gelmektedir.
Ne
Kesinlikle Katilmiyorum katiliyorum, Katiliyorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum TZ) ne () katiliyorum
(1) katilmiyorum (5)
(3)

Sunulan kredi kartini begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.
Bu tir bir kredi kartini

kullanmak beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip
olmak igin basvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmayi distinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.

106




1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yil
b. 3-5yil
c. 6yilve listi

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar alisveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 — 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve listii
4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda
5) 61 ve listli

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?
1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve (istii

8) MesleGiniz ..........oeeeeeeveeveevvveereennan.
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Anket 2.Senaryo

Bu anket istanbul Kiiltiir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez c¢alismasi icin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

calismanin glivenilirligi agisindan 6nemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkiir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ lsletme B6liimii

Litfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” iSE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1

Latfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara

katilma derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina

gelmekredir.

YARGILAR

Kesinlikle
Katilmiyorum

(1)

Katilmiyorum

(2)

Ne katiliyorum,
ne
katilmiyorum

(3)

Katiliyorum

(4)

Kesinlikle
katiliyorum

(5)

Kredi
ediyor.

kartim beni mutlu

Ahsverislerinde kredi karti
kullanmay!i seviyorum.

fazla
rahatsiz

Kredi kartini
kullanmak beni
eder.

Kredi kartina sahip olmayi
seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini
kullanmak akilsizhktir.

Kredi kartini fazla
kullanmak  fazla borg
demektir.

Kredi kartt kullanmanin

maliyeti cok yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin

borcum her gegen giin
artiyor.
Daha c¢ok kredi kartim

olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak gli¢
olsa da her zaman birden
fazla kredi karti igin
basvurmaya g¢aligirim.

daha
sahip

Sahip oldugumdan
fazla kredi kartina
olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin tim
cesitlerini denemeyi
severim.

Kredi karti sadece yanimda
nakit para olmadig
durumlarda kullanilmalidir.

Kredi kartlari giivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini  kullanirken
bltgemin Uzerinde
harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida inlii Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi
planlanan Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilimaktadir. Litfen

verilen metni okuyunuz.

Elmas kredi karti, anlagsmali magazalardan kartinizi kullanarak yapacaginiz

alisverisleri, vade farksiz ve (cretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkani saglamaktadir.

Elmas kredi karti misterisi olmaniz halinde, Agustos ve Eylil aylari boyunca IKEA’dan,
Elmas’i kullanarak yapacaginiz 90.000 tenge ve Uzeri alisverislerinizi, pesin fiyatina 9 taksitte
odeme firsatindan yararlanabilirsiniz.

Siz de Elmas kredi karti misterisi olun, UGnli markalardan faizsiz taksitlendirme

olanagindan yararlanarak alisveris yapin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma derecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Kesinlikle Katilmivorum Ne katiliyorum, Katilvorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy ne katilmiyorum v katiyorum
M ) 3) @ (5)

Sunulan kredi kartini
begendim.

Elmas gibi bir kredi
kartini kullanmak
isterdim.

Bu tir bir kredi kartini
kullanmak beni rahatsiz

ederdi.
Boyle bir kredi kartina
sahip olmak icin

basvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir
karti kullanmayi
disinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yil
b. 3-5yil
c. 6yilve iisti

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar alisveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 — 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve Usti

4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda
5) 61 ve listli

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?
1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve listii

8) Mesleginiz ..............ueeeeeeeeeeeeeennen..
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Anket 3. Senaryo

Bu anket istanbul Kiiltir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez calismasi icin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

calismanin glivenilirligi agisindan 6nemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkiir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ isletme Bélimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” ISE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Latfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara katilma
derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Kesinlikle Katilmivorum Ne katiliyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy ne katilmiyorum v katiyorum

(1) (@) 3) 4) (5)

Kredi kartim beni mutlu

ediyor.

Aligverislerinde kredi
karti kullanmayi
seviyorum.

Kredi kartini fazla
kullanmak beni rahatsiz
eder.

Kredi kartina sahip
olmayi seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini
kullanmak akilsizliktir.

Kredi kartini fazla
kullanmak fazla borg
demektir.

Kredi karti kullanmanin
maliyeti cok ylksektir.

Kredi karti kullandigim
icin borcum her gecgen
gun artiyor.

Daha ¢ok kredi kartim
olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak
glc olsa da her zaman
birden fazla kredi karti
icin bagvurmaya caligirim.

Sahip oldugumdan daha
fazla kredi kartina sahip
olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin  tim

cesitlerini denemeyi
severim.

Kredi karti sadece
yanimda nakit  para
olmadig durumlarda

kullaniimalidir.

Kredi kartlari glivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken

bltgemin Uzerinde
harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida inlii Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi
planlanan Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Liitfen

verilen metni okuyunuz.

kredi karti,

Elmas

anlasmali magazalardan kartinizi kullanarak yapacaginiz
alisverisleri, vade farksiz ve (icretsiz olarak taksitlere bolerek 6deme imkani saglamaktadir.
Elmas kredi karti misterisi olmaniz halinde, Agustos ve Eylil aylari boyunca Koton ve LC
Waikiki magazalarindan, Elmas’i kullanarak yapacaginiz 30.000 tenge ve Uzeri alisverisinizi,
pesin fiyatina 6 taksitte 6deme firsatindan yararlanabilirsiniz.

Siz de Elmas kredi karti misterisi olun, Unli markalardan faizsiz taksitlendirme

olanagindan yararlanarak alisveris yapin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma derecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne katiliyorum,

Kesinlikle Katilmiyorum ne Katihyorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy y katilyorum
(2) katilmiyorum (4)
(1) ) (5)
Sunulan  kredi  kartini
begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tlr bir kredi kartini
kullanmak beni rahatsiz
ederdi.

Boyle bir kredi kartina
sahip olmak igin basvuru
yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir
karti kullanmayi
disinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 13yl
b. 3-5yil
c. 6yilve isti

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla ayhk ortalama ne kadar alisveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 — 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve Usti

4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda
5) 61 ve lstii

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?
1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve listii

8) Mesleginiz
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Anket 4.Senaryo

Bu anket istanbul Kiiltir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez calismasi icin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

calismanin givenilirligi agisindan 6nemli olacaktir. Katihminiz icin tesekkir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ isletme Bélimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” ISE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.

116



Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Latfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara
katilma derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina

gelmektedir.
Ne
Kesinlikle Katilmivorum katiliyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katiimiyorum miy ne v katilyorum

(2) (4)

(1) (5)

katilmiyorum

3)

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Alisverislerinde kredi karti kullanmayi
seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni
rahatsiz eder.

Kredi kartina sahip olmayi seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini kullanmak
akilsizliktir.

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
bor¢ demektir.

Kredi karti kullanmanin maliyeti ¢ok
yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin borcum
her gegen giin artiyor.

Daha ¢ok kredi kartim olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak gii¢ olsa da
her zaman birden fazla kredi karti igin
basvurmaya g¢aligirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi
kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin  tim  gesitlerini
denemeyi severim.

Kredi karti sadece yanimda nakit para
olmadigl durumlarda kullanilmalidir.

Kredi kartlari giivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken butgemin
Uzerinde harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida inlii Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi
planlanan Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Liitfen

verilen metni okuyunuz.

Elmas kredi karti, anlasmali havayollarindan kartinizi kullanarak yapacaginiz

harcamalarinizi, vade farksiz ve (cretsiz olarak taksitlere bdlerek 6deme imkani
saglamaktadir. Elmas kredi karti musterisi olmaniz halinde, Temmuz ve Agustos aylari

boyunca Air Astana ve Scat’'tan, Elmas’i kullanarak satin alacaginiz 100.000 tenge ve Uzeri

tutardaki biletlerin bedelini, pesin fiyatina 5 taksitte 6deme firsatindan yararlanabilirsiniz.

Siz de Elmas kredi karti misterisi olun, Gnlt havayollarindan faizsiz taksitlendirme

olanagindan yararlanarak alisveris yapin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen agagidaki yargilara katilma derecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmiyorum katilyorum, Katiyorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum TZ) ne () katilyorum
(1) katiimiyorum (5)
(3)

Sunulan kredi kartini begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini

kullanmak isterdim.

Bu tir bir kredi kartini kullanmak
beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip olmak
icin basvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmayi distinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yil
b. 3-5yil
c. 6yilve listi

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar alisveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 — 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve Llistii

4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda
5) 61 ve listli

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?
1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi

4) 300 000 tenge ve (istii

8) MesleGiniz ..........ceveeeeveeveevvnvereennan.
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Anket 5.Senaryo

Bu anket istanbul Kiltiir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez galismasi igin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

¢alismanin glvenilirligi agisindan énemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ lsletme Béliimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” iSE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Lutfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara katilma
derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmivorum katihyorum, Katihvorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy ne v katiliyorum

(2) (4)

(1) (5)

katilmiyorum

(3)

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Alisverislerinde kredi karti
kullanmay!i seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni
rahatsiz eder.

Kredi kartina sahip olmayi
seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini kullanmak
akilsizliktir.

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
bor¢ demektir.

Kredi karti kullanmanin maliyeti ¢ok
yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin borcum
her gegen giin artiyor.

Daha ¢ok kredi kartim olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak gii¢ olsa da
her zaman birden fazla kredi karti
icin basvurmaya galisirm.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi
kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin  tim gesitlerini
denemeyi severim.

Kredi karti sadece yanimda nakit
para  olmadigi durumlarda
kullaniimahdir.

Kredi kartlari glivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken biitgemin
Uzerinde harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida inlii Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi
planlanan Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Liitfen

verilen metni okuyunuz.

Elmas kredi karti, anlasmali akaryakit istasyonlarindan kredi kartinizi kullanarak

yapacaginiz benzin alisverislerinde, cesitli avantajlar saglamaktadir. Agustos ve Eylll aylari
boyunca KazMunayGaz akaryakit istasyonundan, Elmas’i kullanarak, 5 defa 20.000 tenge ve
Gzeri akaryakit ya da otogaz harcamasi yapan Elmas kredi karti misterileri, 10.000 tenge
tutarinda bedava akaryakit alabileceklerdir.

Siz de Elmas kredi karti misterisi olun akaryakit istasyonlarindaki avantajlardan

yararlanin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma derecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmivorum katiliyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum Tz\; ne (Z) katiliyorum
(1) katilmiyorum (5)
(3)

Sunulan kredi kartini begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tlr bir kredi kartini kullanmak
beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip olmak
icin basvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmayi disiinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yl
b. 3-5yil
c. 6yilvelisti

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar aligveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 — 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve listii
4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda
5) 61 ve istii

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?

1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve listii

8) MesIeginiz ..........ccceeereereereesessnsenaee
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Anlet 6.Senaryo

Bu anket istanbul Kiltiir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez galismasi igin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

¢alismanin glvenilirligi agisindan énemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ isletme Bélimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” iSE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Lutfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara katilma
derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmivorum katilyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy ne v katihyorum

() (4)

(1) (5)

katilmiyorum

(3)

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Kredi karti kullanmayi seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni
rahatsiz eder.

Kredi kartina sahip olmayi
seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini kullanmak
akilsizhiktir.

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
borg demektir.

Kredi karti kullanmanin maliyeti ¢ok
yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin borcum
her gecen glin artiyor.

Daha gok kredi kartim olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak gili¢ olsa da
her zaman birden fazla kredi karti
icin bagvurmaya caligirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi
kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin  tim gesitlerini
denemeyi severim.

Kredi karti sadece acil durumlarda
kullaniimalidir.

Kredi kartlari giivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken bitcemin
Uzerinde harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida inlii Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi
planlanan Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Liitfen

verilen metni okuyunuz.

Elmas kredi karti, anlagsmali magazalardan kartinizi kullanarak yapacaginiz

alisverislerinizde cesitli avantajlar saglamaktadir. Ornegin, Agustos ve Eyliil aylari boyunca

Ramstore’dan, Elmas’i kullanarak, 5 defa 30.000 tenge ve lizeri harcama yapan Elmas kredi
karti masterileri, 15.000 tenge tutarinda bedava alisveris hakki elde edeceklerdir.

Siz de Elmas kredi karti musterisi olun, magazalardaki avantajlardan yararlanin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma der ecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle kailEn o katilyorum, Katiyorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum TZ) ne () katilyorum
(1) katilmiyorum (5)
(3)

Sunulan kredi kartini begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tir bir kredi kartini kullanmak
beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip olmak
icin bagvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmayi digiinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yl
b. 3-5yil
c. 6yilvelisti

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar alisveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 - 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve (st

4) Ka¢ yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda

5) 61 ve listii

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?
1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve listii

8) Mesleginiz .............uuueeeeeeeeeeeeeennen..
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Anket 7.Senaryo

Bu anket istanbul Kiltiir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez galismasi igin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

¢alismanin glvenilirligi agisindan énemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ isletme Bélimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” iSE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Lutfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara katilma
derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmivorum katiliyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy ne v katiliyorum

(2) (4)

(1)

katilmiyorum

3)

(5)

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Kredi karti kullanmayi seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni
rahatsiz eder.

Kredi  kartina sahip  olmayi
seviyorum.

Herhangi  bir  kredi  kartini
kullanmak akilsizhktir.

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
bor¢ demektir.

Kredi karti kullanmanin maliyeti
¢ok yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin borcum
her gegen giin artiyor.

Daha ¢ok kredi kartim olsun
isterim.

Kredi karti sahibi olmak gii¢ olsa
da her zaman birden fazla kredi
karti igin bagvurmaya calisirim.
Sahip oldugumdan daha fazla
kredi  kartina  sahip  olmayi
istiyorum.

Kredi kartlarinin tim gesitlerini
denemeyi severim.

Kredi karti sadece acil durumlarda
kullaniimahdir.

Kredi kartlari glvenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken bitgemin
Gzerinde harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida Unli Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi planlanan
Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Litfen verilen metni

okuyunuz.

Elmas kredi karti, anlagsmali akaryakit istasyonlarindan kartinizi  kullanarak
yapacaginiz benzin aligverislerinde, aninda indirim kazanma imkani saglamaktadir. Agustos

ve Eylil aylari boyunca KazMunayGaz akaryakit istasyonunda, Elmas’i kullanarak yapacaginiz

akaryakit harcamalarinda aninda % 10 indirim kazanacaksiniz.

Siz de Elmas kredi karti musterisi olun akaryakit istasyonlarindaki avantajlardan

yararlanin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma derecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmiyorum katilyorum, Katiyorum Kesinlikle
YARGILAR Katiimiyorum TZ) ne () katiliyorum
(1) katilmiyorum (5)
(3)

Sunulan kredi kartini begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tir bir kredi kartini kullanmak
beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip olmak
icin basgvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmayi diisinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yl
b. 3-5yil
c. 6yilvelisti

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar aligveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 — 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve Ustii

4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda

5) 61 ve listii

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?

1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve listii

8) MesIeginiz ...........cceeeeveeveervesvesvsunaee

131



Anket 8.Senaryo

Bu anket istanbul Kiltiir Universitesi isletme Yiiksek Lisans programina sunulacak bir
tez galismasi igin hazirlanmistir. Sorulara samimiyetle yanit vermeniz bilimsel

¢alismanin glvenilirligi agisindan énemli olacaktir. Katiiminiz igin tesekkir ederiz.

Almas MUKUMOV
Istanbul Kiiltiir Universitesi/ isletme Bélimii

Liitfen asagidaki soruya cevap veriniz.

Kredi kartiniz var mi?
a) Evet  b) Hayir

Cevabiniz “Hayir” ise anket sona ermistir. Tesekkiir ederiz.

CEVEBINIZ “EVET” iSE, LUTFEN SONRAKI SAYFAYA
GECINiz.
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Lutfen asagidaki yargilari okuyunuz

BOLUM 1
Lutfen 1 ile 5 arasindaki kutulardan uygun buldugunuzu isaretleyerek bu yargilara katilma
derecenizi ifade ediniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katilmivorum katiliyorum, Katilivorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum miy ne v katiliyorum

(2) (4)

(1) (5)

katilmiyorum

(3)

Kredi kartim beni mutlu ediyor.

Kredi karti kullanmay!i seviyorum.

Kredi kartini fazla kullanmak beni
rahatsiz eder.

Kredi  kartina  sahip  olmayi
seviyorum.

Herhangi bir kredi kartini kullanmak
akilsizhktir.

Kredi kartini fazla kullanmak fazla
borg demektir.

Kredi karti kullanmanin maliyeti cok
yuksektir.

Kredi karti kullandigim igin borcum
her gegen giin artiyor.

Daha gok kredi kartim olsun isterim.

Kredi karti sahibi olmak gii¢ olsa da
her zaman birden fazla kredi karti
icin bagvurmaya c¢aligirim.

Sahip oldugumdan daha fazla kredi
kartina sahip olmayi istiyorum.

Kredi kartlarinin  tim gegitlerini
denemeyi severim.

Kredi karti sadece acil durumlarda
kullaniimalidir.

Kredi kartlari giivenlidir.

Kredi kartlari risksizdir.

Kredi kartini kullanirken bltgemin
Uzerinde harcama yapacagimdan
korkarim.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.
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BOLUM 2

Asagida Unli Kazak bankalarindan biri tarafindan piyasaya siiriilmesi planlanan
Elmas kredi kartinin saglayacagi avantajlar anlatilmaktadir. Litfen verilen metni

okuyunuz.

Elmas kredi karti, anlasmali magazalardan yapacaginiz alisverislerinizde aninda

indirim kazanma imkani saglamaktadir. Agustos ve Eylil aylari boyunca Ramstore’dan

Elmas’i kartinizi kullanarak yapacaginiz harcamalarinizda aninda % 10 indirim kazanacaksiniz.

Siz de Elmas kredi karti musterisi olun, magazalardaki avantajlardan yararlanin!

Simdi liitfen Elmas kredi kartiyla ilgili olarak verilen asagidaki yargilara katilma derecenizi
belirtiniz.

1, «Kesinlikle katilmiyorum» durumunu; 5, «Kesinlikle katiliyorum» anlamina gelmektedir.

Ne
Kesinlikle Katiimivorum katiliyorum, Katilvorum Kesinlikle
YARGILAR Katilmiyorum TZ\; ne (\4/1) katihyorum
(1) katilmiyorum (5)
(3)

Sunulan kredi kartini begendim.

Elmas gibi bir kredi kartini
kullanmak isterdim.

Bu tdr bir kredi kartini kullanmak
beni rahatsiz ederdi.

Boyle bir kredi kartina sahip
olmak igin basvuru yapardim.

Elmas kredi karti gibi bir karti
kullanmayi disiinmem.

LUTFEN SONRAKI SAYFAYA GECINIZ.

134



1) Kag senedir kredi karti sahibisiniz?
a. 1-3yl
b. 3-5yil
c. 6yilvelisti

2) Kag adet kredi kartiniz var, liitfen yaziniz. ....................

3) Kredi kartinizla aylik ortalama ne kadar aligveris yapiyorsunuz?
a. Kullanmiyorum
b. 10 000 — 99 000 tenge arasi
¢. 100 000 - 199 000 tenge arasi
d. 200 000 — 299 000 tenge arasi
e. 300 000 tenge ve (st

4) Kag yasindasiniz?
1) 20-30 yasinda
2) 31-40 yasinda
3) 41-50 yasinda
4) 51-60 yasinda

5) 61 ve listii

5) Egitim diizeyiniz nedir?
1) Lise mezunu
2) Lisans
3) Yiiksek lisans
4) Doktora

6) Cinsiyetiniz?

1) Erkek
2) Bayan

7) Aylik hane geliriniz nedir?
1) 50 000 - 99 000 tenge arasi
2) 100 000 - 199 000 tenge arasi
3) 200 000 - 299 000 tenge arasi
4) 300 000 tenge ve listii

8) MesIeginiz ..........ccecveeveeveereesessnsunaee
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EKk.2 (Rusca anketler)

Ankera 1 1-ro Cuenapus

[JaHHaA aHKeTa noAroToB/ieHa B paMKax MaI'MCTepCKOf;i auncceptaumn. B uenax
COXpaHeHUA 06BEKTUBHOCTU Hay4YHOro nccnegoBaHusa, ﬂO)KaJ'Iyl\/'ICTa, oTBevanTe NCKPEHHE Ha
BOMpPOCHI, YKa3aHHblIE B aHKeTe.

Cnacvbo 3a Bawe yyacTve B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadenpa busHec agMmMHUCTpMpPOBaHUA

CTambyIbCKOTO Ky/IbTYPHOro yHMBEpcUTETa

MokanyiicTa, OTBETbTE HA AAHHbIN BOMpPOC.

Y Bac ecmb KpedumHasa Kapma?
a)da b)Hem

Ecnu Baw omeem «Hem», mo Bawe aHKkemuposaHue 3aKoH4usa0ce. Cnacubo.

Ecnu Baw omeem «[a», noxcanyilicma, nepelidume Ha caedyrouwyo cmpaHuyy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

B yactHocTH, 1 — «KaTeropmnyeckun He cornacen»; 5 - «[1oAHOCTbIO cornaceH».

PA3MIE/T Ne 1

MoxkanyiicTa, Bbipa3nTe CBOE MHEHWe No NATMOaN/IbHOM LWKane.

CYXAEHNA

Kateropuyecku He
corniaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bo3speprkanca

(3)

CornaceH

(4)

MonHocTblo
cornaceH

(5)

KpeauTHas KapTta Agenaer
MEHS CHaCTNIBbIM.

MHue HPaBUTbCA
nosb30BaTbCA KpeauTHoM
KapTo.

Yactoe MCNoJib30BaHMe

KpeauTHOW KapTbl 6ecnokout
MeHs.

MHe  HpaBUTbCA  BNajeTb
KpeauTHOM KapToM.

Noboe MCMNo/Ib30BaHMe
KpeguTHOM KapTbl
H6eccmbICNEHHO.

Yactoe no/sib3oBaHue

KpeauTHOW KapToW npuBoguT
K MNOAB/JIEHUIO J0Ara.

Pacxoabl, CBAA3aHHble C
KPeOUTHOW KapTOM CAMLLKOM
BbICOKM.

Mcnonb3oBaHue  KpeawTHOM
KapTbl exeHeBHO
YBEMYUBAET MOW AOAT.

Xouy, 4T06bl Yy MeHs 6blio
b6onblue KpeaUTHbIX KapT.

HecmoTpA Ha
0bpemeHUTeNbHOCTb, BCerga
CTapalocb nofaTb 3aABKy Ha
HECKOJIbKO KpeAMUTHbIX KapT.

B cBA3K ¢ HanuMunem y meHA
KpeauUTHOM  KapTbl,  Xouy,
yTo6bI MX BbIO elle 6onbLie.

MHe HpaBuTbcA npoboBaThb
pasnnuHble BUAbI KPeaUTHbIX
KaprT.

Monb3ytochb KpeauTHoOM
KapToW TONbKO B 3KCTPEHHbIX
cyyasx.

KpeauTtHble KapTbl BHyLIAOT
Josepue.

Mcnonb3oBaHue KpeanTHbIX
KapT He npeactaBadAeTr AnAa
MeHs Kakoro-nmbo PUCKa.

Al onacatocb, 4TO MONbL3YACH
KpeguTHOW  KapToh, mow
pacxofdbl  MpPEBbICAT  MOMU
NNYHbIN BloaKerT.

MOMXAJIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEQYIOLLYIO CTPAHULLY.
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PA3EN Ne 2

BHM3y ONUCbIBAIOTCA NPEUMYLLECTBA KPEAUTHOM KapTbl «AAMas», NNaHUPYyeMoi K

BbIMYCKY OAHMM M3 U3BECTHbIX Ka3axCTaHCKUX 6aHKoB. Mo)Kanyiicra, 03HaKOMbTECb C

TEKCTOM.

Ucnonb3yiite KpeauTHYIO KapTy «AIMas» U Noay4ymTe BOSMOMKHOCTb OCYLLLECTBAEHUA

MOKYMOK B PAaCcCPOYKY, HE BbINAaYMBasA NpPM STOM KOMUCCUIN U UHbIX BAHKOBCKUX U3LEPIKEK.

Tak, nonb3oBaTeNN KPeAUTHON KapTbl «AIMas», NaHUpYytoLwMe NOKYMKM B Nepuos c aBrycta

no ceHTAbpb Ha cymmy 50 000 TeHre U BbllE, CMOTYT OCYLLECTBUTb UX B PACCPOYKY CPOKOM

Ha 3 mecAaua.

CraHbTe

BNagenblem

KpeaAnTHOM

NpPeMmyLLEecTBOM 6eCnpoLLEHTHON PacCcpoUKm!

KapTbl  «Anmas»

n BOCI'IO!'Ib3yﬁTECb

Tenepb onpeaenute Bawy MNO3MUMI0O B OTHOLIEHUM CYXKOEHUI O KpeawuTHON Kapre

«Anmas».

B yactHocTH, 1 — «KaTteropuuyecku He cornaceH»; 5 - «MoaHOCTbIO cornaceH».

Kateropuyecku CornaceH Bo3saeprkanca CornaceH NMonHocTbo
CYXKAEHUA He corsiaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)
MHe noHpasmaacb
npegnoxKeHHas

KpeaAnTHaA KapTa.

A xoTen 6bl
NnoNb30BaTbCA KapToM,
nogobHoM KpeauTHOM
KapTe «Anmas».

MeHa  obecnokouno
6bl BO3MOKHOE
NCMNONb30BaHMNe

aHa/IOrNYHbIX
KpeaAUTHbIX KapT.

A 6bl nodan 3anABKy B
6aHK Ha npegmer
npuobpeTeHna Takowm
KpeAMUTHOMN KapTbl.

A He nAaHUpyto
Nnonb30BaTbCA
KpeauTHbIMKU KapTamu,
MAEHTUYHBbIMMU
KpeauTHowm
«Anmas».

KapTe

MOMAJNIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu Kakoz2o nepuoda epemeHu Bbl nonb3yemecs, KpedumHoimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemca, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecavHO Ha KAKyto cymmy Bbl cosepwiaeme noKynKu, ucnonesya
KpeoumHyto Kapmy?
a. He ucnone3yro
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexoy 100 000 u 199 000 meHee
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHze u sblwe
4) CkonbKo Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem
5) 61 u ebiwe
5) YposeHb Bawezo obpa3zoeaHusa?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa

6) Baw non?
1) Myxcckoli
2) MeHckuli
7) Baw excemecsyHblli dox00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHze
2) co 100 000 do 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 0o 299 000 meHee

4) c 300 000 meHze u gbiwe

8) BOLUA MPOGPECCUS ....eueeeererererserserseserssesssesessossssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassosssssassass
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AHKeTa 14 2-10 CuieHapus

[laHHaA aHKeTa NOArOTOB/IEHA B PaMKax Maructepckom aucceptauuu. B
LUensx CoxpaHeHWss OOBEKTUBHOCTM HAy4yHOro WCCAeAO0BaHMA, MOXKaIynCTa,
oTBeYalTe UCKPEHHE Ha BOMPOCHI, yKa3aHHbIe B aHKeTe.

Cnacmbo 3a Bawe yyactune B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadeapa brusHec agMMHUCTPUPOBAHMA

CTambyNbCKOro Ky/NIbTYPHOTO YyHMBEpCUTETa

MoxkanyicTa, oTBeTbTE Ha AaHHbIA BONpPOC.

Y Bac ecmb KpedumHasa Kapma?
a)lla b)Hem

Ecau Baw omeem «Hem», mo Bawe aHKemuposaHuUe 3aKOHYU0Cb.
Cnacubo.

Ecru Baw omeem «[da», noxcaaylicma, nepelioume Hda
cn1edyrowyrro cmpaHuuyy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

I'Io>+<anyl71CTa, Bblpa3nTe CBOE MHEHUE MO NATMOANNbHOM WKane.

B wactHocTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[1oNHOCTbIO cornacen».

CYXAEHUA

KaTeropuyeckmu
He cornaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bosaeprkanca

(3)

CornaceH

(4)

MonHocTblo
cornaceH

(5)

KpegoutHaa KapTa Aenaetr meHs
CYaCT/INBbIM.

MHe HpaBUTbCA MNOAb30BATHCA
KpeauTHOM KapToWn.

Yactoe MCNoNb30BaHWe
KpeguTHOW KapTbl 6Hecnokout
MeHs.

MHe HPaBUTbCA BNALETb
KpeauTHOW KapToii.

Noboe MCnoab3oBaHue
KpeguTHoM KapTbl

6eccmbIC/IEHHO.

YacToe nosb3oBaHME KpeauTHOM
KapToW NPUBOAMUT K MOABJEHUIO
gonra.

Pacxoapl, CBA3aHHble c
KPEeOUTHOW  KapToM  CAULLKOM
BbICOKM.

MNcnonb3oBaHue KpeauTHOM
KapTbl €XeAHEeBHO yBenundynBaeT
MO JoAr.

Xo4y, u4TO6bI Yy MeHA 6b1o
60/blUe KPEeAUTHBIX KapT.

HecmoTpsa Ha
06peMeHUTENBHOCTD, Bceraa
CTapalocb nojaTb 3aABKY Ha
HECKOJIbKO KpeAUTHbIX KapT.

B cBA3M C HaAuuMem Yy MeHs
KPeauTHOW KapTbl, Xo4y, 4TO6bI
Mx 6b110 elle 6onblie.

MHe  HpaBuTbcA  npobosaTb
pasnuuHble BUAbl  KPEAUTHbIX
KapT.

Monb3ytocb KpeauTHOM KapTou
TOJIbKO B 3KCTPEHHbIX C/yYanX.

KpeautHble  KapTbl  BHyLlalOT
Josepue.

Mcnonb3oBaHue KPpeaAnUTHbIX KapT
He npeacrasndetr Anaa MeHA
KaKoro-nmb6o PUCKa.

Al onacatocb, 4TO MO/b3YACH
KpeauTHoM KapToi, mou
pacxobl NPEBbLICAT MO NYHBIN
6roaKerT.

MOXAJIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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PA3IEN Ne 2

BHM3Yy ONMUCbLIBAIOTCA NpPeuMMyLLecTBa KpeguTHOW KapTbl «Anmas»,
NNaHUPYeMOW K BbINYCKY OAHMM M3 MU3BECTHbIX Ka3aXCTaHCKUX 6GaHKOB.

I'Iomanyﬁaa, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

Ucnonb3yiiTe KpeauTHyto KapTy «Afimas» B MarasumHax-napTHepax 6aHKa 1 noayuyurte

BO3MOHOCTb OCYLLLECTB/EHUA MOKYMOK B PAaCCPOUKY, HE BbiNaa4nMBan npu 3TOM KOMUCCUI K
MHbIX BAaHKOBCKUX M3aeprkek. K npumepy, ecan Bbl sBnseTech Aepikatenem KpeauTHOM
KapTbl «AIMas», To Aenas NOKyNKK B TeYeHue aBrycra u ceHTabpa B ceTn marasmnHoB IKEA Ha
cymmy 90 000 TeHre U Bbilwe, Bbl NoslyyaeTe BO3MOXKHOCTb pa3gefieHna UTOroBOM CyMMbl Ha
9 paBHbIX BbIMAAT.

CTaHbTe BNafenbLEM KPeauTHOW KapTbl «ASMas» U OCYLLECTBAANTE MNOKYMKW B

M3BECTHbIX MarasmHax, No/1b3yacb NPEeMMyLLECTBOM HECNPOLLEHTHOM paccpoYKu!

Tenepb onpepenuTte Bawy No3uuuMio B OTHOLIEHWUM CYXKAEHUI O KpeaUTHOM KapTte
«Anmas».

B uacTtHoCTH, 1 — «KaTeropuuecku He cornaceH»; 5 - «MonHOCTbIO cornaceH».

KaTeropuuecku CornaceH Bosaeprkanca CornaceH MonHocTbo
CYXAEHUA He cornaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)
Mue NoHpaBunachb
npegnoXxeHHas KpeauTHas
KapTa.

A xoTen 6bl NO/Ab30BATHCA
KapToi, noaobHOW KpeauTHOM
KapTe «Anmas».

MeHs obecnokouno 6bl
BO3MOKHOE MUCMNONb30BaHNe
aHaIOMUYHBIX KPEeANUTHbIX KapT.

A1 6bl Nodan 3aABKYy B 6aHK Ha
npeameTt npuobpeTeHMa TakoW
KpeauTHOM KapTbl.

Al He nAaHMpyl NONb30BaTLCA

KpeauTHbIMM KapTamu,
WAEHTUYHBIMW KPpeauTHOW KapTe
«Anmas».

MOXAJTYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu Kakoz2o nepuoda epemeHu Bbl nonb3yemecsb KpedumHbsimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemca, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecAaYHO HA KaKylo cymmy Bel cosepuiaeme noKynKu, ucnone3sys
KpeoumHyo Kapmy?
a. He ucnone3yto
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexcdy 100 000 u 199 000 meHze
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHae u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem

5) 61 u ebiwe

5) YpoeeHb Bawezo obpaszoeaHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa

6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemecayHbili 00x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHee
2) co 100 000 do 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 do 299 000 meHzae

4) c 300 000 meHze u ebiwe

8) BALUA MPOPECCUS ....eeeeeeeeeeeseeeersrsceecresresrssresessssssessessssssssesssssesennns
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AHKera 14 3-1o CuieHapus

JaHHaA aHKeTa noArotoB/ieHa B pamKax MaFMCTepCKOﬁ ancceptauun. B
uenax CcoxpaHeHuA 06BEKTUBHOCTHU HAay4YHOro unccneanoBaHuUA, nomanyMCTa,
oTBevanTe MUCKPEeHHE Ha BOMNPOCHI, YKa3aHHble B aHKeTe.

Cnacmbo 3a Bawe yyactune B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadenpa bnsHec agMMHUCTPUPOBAHMA

CTambyNbCKOro Ky/NbTypHOTO YHMBEpCUTETa

Mo)KanyicTa, oTBEeTbTE HA AaHHbI BONpOC.

Y Bac ecmb KpedumHaa Kapma?
a)lla b)Hem

Ecnu Baw omeem «Hem», mo Bawe aHkemupoeaHue 3aKOH4YUs0Cb.
Cnacubo.

Ecru Baw omeem «[da», noxcaaylicma, nepelioume Hda
cneoyrowyo cmpaHuuy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

Moxanyicra, BbipasnTe CBOE MHEHWE NO NATUOANNbHOW LLKase.

B yacTtHoCTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[ONHOCTbIO COrnacer».

CYHAEHUA

KaTeropuyeckmu
He cornaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bosaeprkanca

(3)

CornaceH

(4)

MonHocTbo
cornaceH

(5)

KpeanTHasa KapTa genaer meHs
CYaCT/IMBbLIM.

MHe HpaBUTbCA NONb30BATHCA
KpeauTHOM KapTow.

YacToe MCNO/Ib30BaHNe
KpeauTHOM KapTbl 6ecnokout
MeHS.

MHe  HpaBuTbCA  BAaAETb
KpeauTHOW KapToW.

Noboe MCNoab3oBaHMe
KpeauTHou KapTbl
6eccmbICNEHHO.

YacToe no/sib30BaHue

KpeauTHOM KapTon NpUBOAUT K
NOSBAEHWIO AOAra.

Pacxogpl, CBA3aHHble c
KPEeAUTHOW KapTON C/IMLLUKOM
BbICOKW.

Mcnonb3oBaHve  KpeauTHOW
KapTbl eKefHeBHO
yBe/siMYMBaeT MO JOAT.

Xouy, 4TObbl Yy MeHs 6bl1o
6onblue KpeaAUTHbIX KapT.

HecmoTpa Ha
obpemMeHUTENbHOCTb,  BCEraa
CTapatocb nNopJaTtb 3afABKY Ha
HECKOJIbKO KpeaMUTHbIX KapT.

B cBA3M C HanMuMem y MeHs
KpeauTHoM KapTbl,  Xouy,
4YTObbI X BbINO elle bonblie.

MHe HpasuTbcAa npoboBaTb
pasnunyHble BUAbI KPeaWTHbIX
KaprT.

Monb3yrocb KpeanuTHOM KapTomn
TOJIbKO B 3KCTPEHHbIX C/IyHasnX.

KpeautHble KapTbl BHYyLIAOT
fosepue.

Mcnonb3oBaHMe  KpeamTHbIX
KapT He npeacTaBnseT Ans
MeHs KaKoro-n1mbo pucka.

A onacatocb, 4TO MO/bL3YACH
KpeauTHoWM KapTou, Mmom
pacxofabl npeBbICAT  MOW
NINYHBIN BloaxKeT.

MOXAJTYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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PA3IEN Ne 2

BHM3Yy ONMUCbLIBAIOTCA NpPeuMMyLLecTBa KpeguTHOW KapTbl «Anmas»,
NNaHUPYeMOW K BbINYCKY OAHMM M3 MU3BECTHbIX Ka3aXCTaHCKUX 6GaHKOB.

I'Iomanyﬁaa, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

Monb3yitecb KpeauTHOW KapTol «AnmMas» B MarasuHax-naptHepax 6aHKa wm

Nnosy4yanTe BO3MOXKHOCTb OCYLLLECTBAEHNA MOKYMOK B PACCPOYKY, HE BbINAauMBas Npu 3TOM
KOMWUCCUI N UHbIX BaHKOBCKUX M3peprkek. K npumepy, ecnun Bbl aBnseteck gepxatenem
KpeauTHOM KapTbl «AIMa3», TO Aenas NoKyrnku B aBrycte U ceHTAbpe roga B CETM MarasmHoB
Koton n LC Waikiki Ha cymmy 30 000 TeHre u Bblle, Bbl nonyyaete BO3MOMKHOCTb
pa3feneHuna onaadynBaemom Cymmbl Ha 6 paBHbIX BbINAAT.

CTaHbTe BNajenbLEeM KpeauTHOM KapTbl «AJMas» WM OCYyLLEeCTBAANTE MOKYMKW B

M3BECTHbIX Mara3mHax, MCMO/1b3ya NPEMMYLLECTBO BECNPOLLEHTHOM PAacCcPOYKn!

Tenepb onpegenute Bawy no3vUUIO B OTHOLIEHUU CYXAEHWUIA O KpeauUTHOM KapTe
«Anmas».

B yacTtHocTH, 1 — «KaTteropnuyecku He cornaceH»; 5 - «MonHOCTbIO cornaceH».

Kateropuyeckn CornaceH Bo3speprkanca CornaceH NMonHocTbo
CYXAEHUA He cornaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)

MHe noHpasunacb NpeanoXKeHHas
KpeanTHaAa KapTa.

A1 xoTen 6bl NONbL30BATLCA KApPTOW,
noaobHoOM  KpeguTHOM  KapTe

«Anmas».
MeHs obecnokouno 6bl
BO3MOXHOE MNCMNOAb30BaHMe

AHA/IOTNYHbIX KPeAUTHbIX KapT.

1 6bl mogan 3asBKy B HaHK Ha
npeamer npuobpeTeHns TaKoW
KpeauTHOM KapTbl.

A He nnaHWpyld nNONb30BaTbCA

KpeauTHbIMK KapTamu,
WAEHTUYHBbIMU  KPeaAUTHOM KapTe
«Anmas».

MOXANIYUCTA, NEPEVANTE HA CIEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu Kakoz2o nepuoda epemeHu Bbl nonb3yemecsb KpedumHbsimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemcsa, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecAYHO HA KAKYl0 cymmy Boel cosepwaeme noKynKu, ucnonv3ys
KpeoumHyo Kapmy?
a. He ucnone3yto
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexcdy 100 000 u 199 000 meHze
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHae u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem
5) 61 u ebiwe
5) YposeHb Bawezo 0bpazoeaHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa

6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemecayHbili 00x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHze
2) co 100 000 0o 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 0o 299 000 meHee

4) c 300 000 meHze u 8biwe

8) BOLUA MPOGDECCUS.......cueeeeseervserereerresreressssssssessssssssssssssssssssessasssssssssssssssssssssssssassasssssassassssesssses
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AHKera 14 4-ro CuieHapus

JaHHaA aHKeTa noArotoB/ieHa B pamKax MaFMCTepCKOﬁ ancceptauun. B
uenax CcoxpaHeHuA 06BEKTUBHOCTHU HAay4YHOro unccneanoBaHuUA, nomanyMCTa,
oTBevanTe MUCKPEeHHE Ha BOMNPOCHI, YKa3aHHble B aHKeTe.

Cnacmbo 3a Bawe yyactune B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadenpa bnsHec agMMHUCTPUPOBAHMUA

CTambyNbCKOro Ky/NbTypHOTO YHMBEpCUTETa

Mo)KanyicTa, oTBEeTbTE HA AaHHbI BONpOC.

Y Bac ecmb KpedumHaa Kapma?
a)lla b)Hem

Ecnu Baw omeem «Hem», mo Bawe aHkemupoeaHue 3aKOH4YUs0Cb.
Cnacubo.

Ecru Baw omeem «[da», noxcaaylicma, nepelioume Hda
cneoyrowyo cmpaHuuy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

Moxanyicra, BbipasnTe CBOE MHEHWE NO NATUOANNbHOW LLKase.

B yacTtHoCTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[ONHOCTbIO COrnacer».

CYXAEHUA

KaTeropuyeckmu
He cornaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bosaeprkanca

(3)

CornaceH

(4)

NMonHocTblo
cornaceH

(5)

KpeautHasa KapTa Aenaetr meHs
CYACTNBbLIM.

MHe HpaBWUTbCA MOAb30BATLCA
KpeauTHOW KapToi.

Yacrtoe 1cnonb3oBaHue
KpeauTHOW KapTbl 6ecrnokout
MeHs.

MHe HpPaBUTbCA BNafeTb
KpeauTHOM KapToW.

Joboe NCnoab3oBaHue
KpeauTHoM KapTbl
6€CCMbICNEHHO.

YacToe no/nb30BaHue

KpeauTHOW KapToi NpuMBOAUT K
noABAEHWUIO Aora.

Pacxoapl, CBA3aHHblE C
KPEeAUTHOM KapToM CAULLIKOM
BbICOKM.

Mcnonb3oBaHue KpeauTHoM
KapTbl e)KeQHEBHO yBEIMYMBAET
MOW Zl0Ar.

Xo4yy, u4T0Bbl Yy MeHa 6bi1o
60/1blle KPeAUTHbIX KapT.

HecmoTtpa Ha
06peMeHNTeNbHOCTb, Bcerga
CTapalocb Nojatb 3afABKY Ha
HECKOJIbKO KpeaMUTHbIX KapT.

B cBA3M C Haanuvem y MeHA
KPeaUTHOM KapTbl, X0O4y, YTOObI
ux 6b110 ewe 6onblie.

MHe HpaButbcA  npo6oBaTb
pasnunyHble BUAbl  KPeAUTHbIX
KaprT.

Monb3ytocb KpPeauTHOM KapToWn
TO/IbKO B 3KCTPEHHbIX CAYYanX.

KpeautHble  KapTbl  BHYyLIAOT
Josepue.

Mcnonb3oBaHue KPpeaAnUTHbIX
KapT He npeAcTaBaAeT ANna MmeHA
KaKkoro-nnbo PUCKa.

Al onacatocb, 4TO NO/b3YyACb
KpeauTHowm KapTou, mou
pacxogbl NPEBLICAT MO INYHbIN
broaxer.

MOXANIYUCTA, NEPEVANTE HA CIEAYIOLLYIO CTPAHULLY.

149




PA3IEN Ne 2

BHM3Yy ONMUCbLIBAIOTCA NpPeuMMyLLecTBa KpeguTHOW KapTbl «Anmas»,
NNaHUPYeMOW K BbINYCKY OAHMM M3 MU3BECTHbIX Ka3aXCTaHCKUX 6GaHKOB.

I'Iomanyﬁaa, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

Mcnonb3yiiTe KpeauTHYO KapTy «AnNMas» npu noKynke 611eTos B aBUaKOMMaHUAX-

naptHepax 6aHKa W MosyyaiTe BO3MOMKHOCTb NpPUOBPETeHMs UX B PACCPOYKy, He

BbINaunBas Mpu 3TOM KOMUCCUIA U MHbIX DAHKOBCKUX M3aepKeK. K npumepy, ecnmn Bbl
ABNAETECH AeprKaTesieM KpeauTHOM KapTbl « AiMas», To NoKynaa bunet B «3ip AcTaHa» nam
«CKaT» B TeYyeHMe aBrycta u ceHtabpa Ha cymmy 100 000 TeHre u Bblwe, Bbl nonyyaete

BO3MOHOCTb Pa3/fe/ieHna oniavnBaemMoi CyMmbl Ha 5 paBHbIX BbIMAar.

CTaHbTe BNAAENbLEM KPeAMUTHOW KapTbl «A/IMas» M OCYLLECTBASWATE MOKYMNKU B

BeAyWMX aBMAKOMMAHUAX

paccpoyKku!

KasaxcTaHa,

ncnonbsyA

npevmyLiectso  6ecnpoueHTHOM

Tenepb onpepenute Bawy No3suUMIO B OTHOWIEHUU CYKAEHUA O KpeauTHON Kapre

«Anmas».

B uacTHocTH, 1 — «KaTeropuuecku He cornaceH»; 5 - «MoAHOCTbIO cornaceH».

Kateropuyeckn CornaceH Bo3speprkanca CornaceH NMonHocTblo
CYXAEHUA He cornaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)

MHe noHpasunacb NpeanoXKeHHas
KpeanTHaA KapTa.

A1 xoTen 6bl NONb30BATLCA KApPTOW,
nogobHOM  KpeguTHOW  KapTe
«Anmas».

MeHs obecnokounno 6bl
BO3MOXHOE MNCMNOAb30BaHMe
AHANOMMYHBIX KPeAMUTHbIX KapT.

A 6bl NMogan 3asBKy B 6HaHK Ha
npeamer npuobpeTeHns TaKoW
KpeauTHOM KapTbl.

A He nnaHMpyl NONb30BaTbCA
KpeauTHbIMK KapTamu,
WIAEHTUYHBIMU  KPeaUTHOM KapTe
«Anmas».

MOXAJIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu Kakoz2o nepuoda epemeHu Bbl nonb3yemecsb KpedumHbsimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemca, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecaYHO HA KaKylo cymmy Bel cosepwiaeme noKynKu, ucnone3sys
KpeoumHyo Kapmy?
a. He ucnone3yto
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexcdy 100 000 u 199 000 meHze
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHze u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3)41-50 nem
4) 51-60 nem

5) 61 u ebiwe

5) YposeHb Bawezo obpazoearHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa

6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemeca4Hoiii 00x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHee
2) co 100 000 do 199 000 meHeae
3) ¢ 200 000 do 299 000 meHeae

4) c 300 000 meHze u 8biwe

8) BALUA MPOGPECCCUS ......eoeeeeeeeeeereeeeervrsaresresnssssssssssassssssssssssssssssssssssssssesssssssssssnasssssssesssssssssesn
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AHKeTa 14 5-r0 CuieHapus

JaHHaA aHKeTa noArotoBAeHa B pamKax MaFMCTepCKOﬁ ancceprtauunn. B
uenax CcoxpaHeHuA 06BEKTMBHOCTHU HAay4HOro wuccneanoBaHUA, nomanyﬁCTa,
oTBevanTe MCKPEeHHE Ha BOMNPOCHI, YKa3aHHble B aHKeTe.

Cnacmbo 3a Bawe yyactune B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadenpa bnsHec aaMMHUCTPUPOBAHMUA

CTambyNbCKOro Ky/NbTYPHOTO YHMBEpCUTETa

Moxkanyiicra, oTBEeTbTE HA AaHHbI BONpOC.

Y Bac ecmb KpedumHasa Kapma?
a)/lla b)Hem

Ecnu Baw omeem «Hem», mo Bawe aHkemupoeaHue 3aKOH4YU0Cb.
Cnacuébo.

Ecru Baw omeem «[da», noxcaaylicma, nepelioume Hda
cneoyrowyo cmpaHuuy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

I'Io>+<anyl71CTa, Bblpa3nTe CBOE MHEHUE MO NATMOANNbHOM WKane.

B wactHocTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[1oNHOCTbIO cornacen».

CYHAEHUA

KaTeropuyeckm
He cornaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bosaeprkanca

(3)

CornaceH

(4)

MonHocTblo
cornaceH

(5)

KpeautHaa Kapta genaert meHa
CYACT/INBBIM.

MHe HpaBMTbCA NO/Ib30BATHCA
KpeauTHOW KapToil.

Yactoe Mcnoab3oBaHne
KPeguTHOW KapTbl 6Hecnokout
MeHSA.

MHe HpPaBUTbCA BNafeTb
KpeauTHOW KapToii.

Noboe MCNo/ib30BaHMe
KpeauTHoM KapTbl
6eccmbIC/IEHHO.

Yactoe Nnosb3oBaHMe

KpeaWTHOM KapToW NpUMBOAMUT K
NoABNEHWUIO JoATa.

Pacxogpbl, CBA3aHHble c
KPeauTHOW KapToM C/AMLIKOM
BbICOKM.

Ncnonb3oBaHue KpeauTHOM
KapTbl eeflHeBHO
yBe/NIMYMBAET MO [ONT.

Xouyy, 4TObbI Yy MeHAa 6bin0
60/blUe KPeaUTHbIX KapT.

HecmoTtpsa Ha
obpemeHUTeNbHOCTb,  Bceraa
CTapalocb NoAaTb 3aABKY Ha
HECKO/IbKO KpeaWTHbIX KapT.

B cBA3M C HaaMumem y MeHs
KPeaUTHOM KapTbl, Xouy, YTObbI
Mx 6b110 elle 6onblie.

MHe HpasuTbca npoboBaTb
pPa3inyHble BUAbI KpeaAUTHbIX
KapT.

Monb3ytocb KPeauTHOU KapTow
TO/IbKO B 3KCTPEHHbIX CNyYasX.

KpeauTtHble KapTbl BHyLatOT
Josepue.

Mcnonb3oBaHue KpeanTHbIX
KapT He npeacrasndaetr Aaa
MeHs Kakoro-ambo PUCKa.

Al onacatocb, YTO MNOAL3YACH
KpeguTHOM KapToW, Mmom
pacxogabl npesbicAT Mo
JNINYHbIN BroaKerT.

MOXAJTYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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PA3IEN Ne 2

BHM3Yy ONMUCbLIBAIOTCA NpPeuMMyLLecTBa KpeguTHOW KapTbl «Anmas»,
NNaHUPYeMOW K BbINYCKY OAHMM M3 MU3BECTHbIX Ka3aXCTaHCKUX 6GaHKOB.

I'Iomanyﬁaa, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

Monb3ynTech KPeAUTHON KapTol «AsIMas» MpuU MOKYMKe TONAMBa Ha 3anpaBoyHbIX

CTAHUMAX - NapTHepax 6aHKa W MoayyalTe pasAnyHble NpuBuaerMn. Hanpumep, npu

NATUKPATHOM UCMNO1Ib30BaHUU erAMTHOVI KapTbl «AnMmas» B Te4YEHUU aBrycta un CEHTH6pﬂ Ha

cymmy 20 000 TeHre u Bbile Ha 3anpaBkax «KasMyHalil[a3», Bbl nosiyunTe nNpaBo pa3oBomn
6ecnnaTtHoM 3anpaBku Ha cymmy 10 000 TeHre.

CtaHbTe B/afe/ibLUEM  KPeauTHOM  KapTbl «A/mas» W BOCMOJIb3yMTecb
npeasiaraemMbiMM  NPEUMYLLECTBAMW  MPU  MOCELLEHNUM OTEYECTBEHHbIX 3aMnpPaBOYHbIX

CTaHUNMNA.

Tenepb onpeaenute Bawy No3uuuio B OTHOWEHUU CYXKAEHUA O KpeaUTHOMU
KapTte «Anmas».

B yactHocTH, 1 — «KaTteropuuecku He cornaceH»; 5 - «MoNHOCTbIO cornaceH».

Kateropuyecku CornaceH Bo3speprkanca CornaceH MonHocTblo
CYXAEHUA He cornaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)
Mue NOHpaBunacb
npeanoxeHHas KpeauTHas
KapTa.

A xoTen 6bl nNoOAb30BATHCA
KapToi, nopobHOM KpeauTHOM
KapTe «Anmas».

MeHs obecnokouno 6bl
BO3MOKHOE MCMONb30BaHNe
aHaNOMMYHbIX KPEAUTHbIX KapT.

Al 6bl Nogan 3anBKy B 6aHK Ha
npeameT nNpuobpeTeHns TaKoWn
KpeanTHOM KapTbl.

Al He nnaHMpyl NONbL30BATLCA
KpeauTHbIMU KapTamu,
NAEHTUYHBIMU KpeanTHOM
KapTe «Anmas».

MOXANIYUCTA, NEPEVANTE HA CIEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu Kakoz2o nepuoda epemeHu Bbl nonb3yemecsb KpedumHbsimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemcsa, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecavHO Ha KAKyto cymmy Bbl cosepwiaeme noKynKu, ucnonesya
KpeoumHyto Kapmy?
a. He ucnone3yro
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexoy 100 000 u 199 000 meHee
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHze u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem

5) 61 u ebiwe

5) YpoeeHb Bawezo obpazoeaHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa
6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemecay4Hbili 00x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHze
2) co 100 000 0o 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 0o 299 000 meHee

4) c 300 000 meHze u ebiwe

8) BALUA MPOGPECCUS ....eeeeeeeeereeeceecresresresresresesssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssens
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AHKeTa 14 6-ro CuieHapus

[JaHHas aHKeTa MOArOTOB/AEHA B pPaMKax Marmcrepckon gucceptaumun. B uenax
COXpaHeHUsi 06 BEKTUBHOCTM HAaYYHOIO UCC/Ie0BaHMA, NOXKAMYINCTa, OTBeYalTe UCKPEHHE Ha

BOMPOCbI, YKa3aHHblEe B aHKETE.

Anmac Mykymos
Kadeapa brusHec aaMMHUCTPUPOBAHUA

CTambyNbCKOro Ky/NIbTYPHOTO YHMBepcUTETa

MoxkanyicTa, oTBEeTbTE HA AaHHbIA BONpOC.

Y Bac ecmb KpedumHasa Kapma?
a)/la b)Hem

Ecau Baw omeem «Hem», mo Bawe aHKemuposaHuUe 3aKOH4YU0Cb.
Cnacubo.

Ecru Baw omeem «da», noxcanylicma, nepelioume Hda
cn1edyrowyrro cmpaHuuyy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

Moxanyicra, BbipasnTe CBOE MHEHWE NO NATUOANNbHOW LLKase.

B yacTtHoCTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[ONHOCTbIO COrnacer».

CYHKAEHUA

KaTteropunyecku
He cornaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bospeprkanca

(3)

CornaceH

(4)

NMonHocTbo
cornaceH

(5)

KpeautHasa Kapta Agenaetr meHA
CYACTUBbIM.

MHe HpaBuUTbCA MO/b30BaTbCA
KpeauTHOM KapToW.

Yactoe MCMNO/Ib30BaHNE
KpeauTHOM KapTbl 6Hecnokout
MeHs.

Mue HpPaBUTbCA BNageTb
KpeauTHOW KapToW.

JNltoboe MCMNONb30BaHNe
KpeauTHoM KapTbl

6eccmbICNEHHO.

YacToe nosb3oBaHME KpeauUTHOM
KapToi NpMBOAUT K MOABNEHUIO
gonra.

Pacxogpl, CBA3aHHble c
KPEeAUTHOMW KapTOM  CAULLKOM
BbICOKM.

Mcnonb3oBaHue KpeanTHOM
KapTbl eXeaHeBHO yBennunsaeT
MO Jonr.

Xouy, uTOBbl Yy MeHa 6bino
60/bLUEe KPEAUTHBIX KapT.

HecmoTpa Ha
06peMeHNTeNbHOCTb, Bceraa
CTapalocb noAaTb 3aABKY Ha
HECKOJIbKO KpeaMUTHbIX KapT.

B cBA3M C HanuumMem y MeHs
KPeaUTHOM KapTbl, XO4y, YTOObI
ux 6b1/10 elle 6onblie.

MHe  HpasBuTbcAa  npoboBaTtb
pa3nnyHble BUAbl  KPEAUTHbIX
KapT.

MoNb3yoCb KpeauTHOM KapToi
TOJIbKO B 3KCTPEHHbIX C/IyHasnX.

KpeautHble  KapTbl  BHYyLIAOT
fosepue.

Mcnonb3oBaHue KpeaAnUTHbIX
KapT He npeacTtaBndeT 4NnAa MmeHA
KaKoro-nnbo PUCKa.

A onacatocb, 4TO MNOAL3YACH
KpeauTHowm KapToM, Mmom
pacxoAbl NPEBbLICAT MOW NNYHbIN
broasKer.

MOXAJTYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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PA3IEN Ne 2

BHM3Yy ONUCbIBAIOTCA NpPeuMMyLLecTBa KpeguTHOW KapTbl «Anmas»,
NNaHUPYeMOW K BbINYCKY OAHMM M3 U3BECTHbIX Ka3aXxCTaHCKUX 6aHKOB.

I'Iomanyﬁcra, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

Monb3yitecb KpeauTHOW KapTol «AnmMas» B MarasuHax-naptHepax 6aHKa wm
nony4yate pasanyHble npusuaernn. Hanpumep, Npu  NATUKPATHOM MCMNOAb30BaHUM
KpeauTHOM KapTbl «Anmas» B nepuog Ha cymmy 30 000 TeHre u Bbllle B CynepmapKeTe

«Pamctop», Bbl nosyyuTe npaBo pas3oBoro 6ecnnatHoro npuobpeTeHMs TOBapoB W

NPOAYKTOB NUTaHMA Ha cymmy 15 000 TeHre B TedeHMe aBrycTa u ceHTabps.

CTaHbTe B/AagenbLem  KpeguTHOM  KapTbl  «Aamas» M BOCMO/b3yMTeChb

npegnaraembiMy NPeNMyLLLECTBAMM NPU NOCELLEHNN CYNEPMAPKETOB.

Tenepb onpeaenute Bawy No3uuMio B OTHOLWEHUUN CYXKAEHUA O KpegUTHOMU
KapTte «Anmas».

B yactHocty, 1 — «KaTteropuuyecku He cornaceH»; 5 - «[MTOAHOCTbIO cornaceH».

KaTeropuueckun CornaceH Bo3pgeprkanca CornaceH MonHocTblO
CYHKAEHUA He corsiaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)
MHe NoHpaBmIacb
npeanoXxeHHas KpeauTHas
KapTa.

A xoTen 6bl nonb3oBaTbCA
KapToi, noaobHoW KpeauTHOM
KapTe «Anmas».

MeHs obecnokouno 6bl
BO3MOKHOE MCMoab30BaHue
aHaNOMNYHbIX KPEAUTHbIX KapT.

Al 6bl Nogan 3aABKy B O6aHK Ha
npegmet npuobpeTeHna TaKol
KPeaMTHOM KapTbl.

Al He nAaHMPY NO/b30BaATLCA

KpeauTHbIMU KapTamm,
WMAEHTUYHBIMW KPEAUTHOM KapTe
«Anmas».

MOXAJIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu Kakoz2o nepuoda epemeHu Bbl nonb3yemecsb KpedumHbsimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemcsa, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecavHO Ha KAKyto cymmy Bbl cosepwiaeme noKynKu, ucnonesya
KpeoumHyto Kapmy?
a. He ucnone3yro
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexoy 100 000 u 199 000 meHee
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHze u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem

5) 61 u ebiwe

5) YpoeeHb Bawezo obpaszoeaHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa
6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemecay4Hbili 00x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHze
2) co 100 000 0o 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 0o 299 000 meHee

4) c 300 000 meHze u ebiwe

8) BOALUA MPOGDOCCUSA..c.....cueeeeeeervrererrareessessessesssssssssssssssssssssssssssssssssassasssssassessssssssassssssssses
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AHKeTa 14 7-ro CueHapus

[aHHaA aHKeTa MNOArOTOB/IEHA B PaMKax Marucrepckom aucceptauuu. B
Lensx CcoxpaHeHWss OOBEKTUBHOCTM HAy4yHOro WCCAeAO0BaHMA, MOXKaAyNnCTa,
OTBEYAWNTE MCKPEHHE Ha BOMPOCHI, YKa3zaHHbIE B aHKeTe.

Cnacmbo 3a Bawe yyactune B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadenpa bnsHec agMMHUCTPUPOBAHMUA

CTambyNbCKOro Ky/NbTypHOTO yHMBEpCUTETa

Moxkanyicra, oTBeTbTe Ha AaHHbI BONpPOC.

Y Bac ecmb KpedumHasa Kapma?
a)/lla b)Hem

Ecnu Baw omeem «Hem», mo Bawe aHkemupoeaHue 3aKOHYU0Cb.
Cnacubo.

Ecru Baw omeem «[da», noxcaaylicma, nepelioume Hda
Ccn1edyrowyro cmpaHuyy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

Moxanyicra, BbipasnTe CBOE MHEHWE NO NATUOANNbHOW LLKase.

B yacTtHoCTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[ONHOCTbIO COrnacer».

CYXAEHUA

KaTeropuueckun
He cornaceH

(1)

CornaceH

()

Bospeprkanca

(3)

CornaceH

(4)

MonHocTblo
cornaceH

(5)

KpeguTtHasa KapTa genaetr meHs
CYACT/INBBIM.

MHe HpaBUTbCA M0J/Ib30BATHLCA
KpeauTHOM KapToWn.

Yactoe NCMo/Ib30BaHNe
KpeguTHOW KapTbl 6ecrnokout
MeHs.

MHe HpPaBUTbCA BNafeTb
KpeauTHOW KapTou.

Jlioboe MCMNo/Ib30BaHUe
KpeguTHoM KapTbl
6eccmbICIEHHO.

Yactoe nonb3oBaHWe

KpeauTHOW KapTol NpUBOAUT K
nosBAEHWUIO JoATa.

Pacxoapl, CBA3aHHble c
KPEeOUTHOW KapTOM CAULLKOM
BbICOKM.

Mcnonb3oBaHue KpeamTHoOM
KapTbl exefHeBHO
yBe/IMYMBAET MOI LOAT.

Xouy, 4TObbl Yy MeHA 6bino
60/1blUe KPEeAUTHBIX KapT.

HecmoTpsa Ha
obpemeHUTENBHOCTL,  BCerga
CTapalocb NogaTb 3asABKY Ha
HECKOJIbKO KpeAMUTHbIX KapT.

B cBA3M C HanMuMem y MeHs
KPeOuTHOW KapTbl, XO4y, Y4TObObI
1X 6b110 elle 6onblue.

MHe HpaBuTbcA npobosaTtb
pasnuuHble BUAbl KPeauTHbIX
KapT.

Monb3ytocb KpeauTHOM KapToW
TOJIbKO B 3KCTPEHHbIX C/yYasX.

KpeautHble KapTbl BHyLIAOT
Josepue.

Mcnonb3oBaHue KpeamTHbIX
KapT He npeactaBaser Aas
MeHs KaKkoro-imbo pucka.

f1 onacalocb, 4YTO MOAb3YACb
KpeauTHoM KapToW, mou
pacxogabl npesbICAT Mo
NNYHbIN BloaKerT.

MOXAJIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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PA3IEN Ne 2

BHM3Yy ONMUCbLIBAIOTCA NpPeuMMyLLecTBa KpeguTHOW KapTbl «Anmas»,
NNaHUPYeMOW K BbINYCKY OAHMM M3 MU3BECTHbIX Ka3aXCTaHCKUX 6GaHKOB.

I'Iomanyﬁcra, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

Ncnonb3ayiiTe KpeauTHYO KapTy «Asimas» Mpu MOKyMnKe TOMAMBA Ha 3anpaBOYHbIX

CTaHUMAX - NapTHepax 6aHKa M NoAy4YMTe NPaBO HAa MOMEHTaNbHYIO CKMAKY. Hanpumep, B
TeYeHMe aBrycTa M CeHTAbPA pacniayMBaiTecb KpeguUTHOW KapTo «Anmas» Npu Nokynke
6eH3MHa wAM  AM3enbHOro TonmsMBa Ha 3anpaBkax «KasMyHailas» W noaydute
MOMEHTa/IbHYH0 CKMAKY B pasmepe 10%.

CTaHbTe  Bnagenbuem  KpeguTHOM  KapTbl  «Anmas» M BOCMOJb3ynTechb

npegnaraembimm  npemmyuwiecteBamm  npu  noceweHmMn oTeyvyeCTBeHHbIX 3anNpaBOYHbIX

CTaHLUMN.

Tenepb onpeaenute Bawy No3uuuMio B OTHOLEHUU CYXKAEHUA O KpeaUTHOMU
KapTte «Anmas».

B yactHoctH, 1 — «KaTteropuyecku He cornaceH»; 5 - «[IONHOCTbIO cornaceH».

Kateropuyecku CornaceH Bo3peprkanca CornaceH MonHocTblo
CYXKAOEHUA He cornaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)
MHe noHpaBmaacb
npeasioxKeHHas KpeauTHas
KapTa.

A xoten 6bl MO/MB30BATLCA
KapTol, NnofobHoN KpeguTHOM
KapTe «Anmas».

MeHs obecnokouno 6bl
BO3MOXHOE  WCNo/b30BaHMe
aHaNIOTUYHbIX KPeaUTHbIX KapT.

A1 66l Nogan 3aaBKy B OaHK Ha
npeameT npuobpeteHns Takol
KpeauTHOW KapTbl.

1 He NAaHMpy MONb30BaTbCA
KpeguTHbIMK KapTamu,
WMAEHTUUYHbBIMM KpeauTHoM
KapTe «Anmas».

MOXANIYUCTA, NEPEVANTE HA CIEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuu KaKo2o nepuooda epemeHu Bbi nonb3yemecsb KpedumHbimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemcsa, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecAaYHO HA KaKylo cymmy Bel cosepuiaeme noKynKu, ucnone3sys
KpeoumHyo Kapmy?
a. He ucnone3yto
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexcdy 100 000 u 199 000 meHze
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHae u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem

5) 61 u ebiwe

5) YpoeeHb Bawezo obpaszoeaHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa

6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemecayHbili 0x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHze
2) co 100 000 0o 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 0o 299 000 meHee

4) c 300 000 meHze u 8bluwe

8) BALUA MPOPECCUSA.....cceeeeeereerrseesrrsesessssssesssssrassessessessassessessssssssssnes
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AHKeTa 14 8-ro Cuienapus

JaHHaA aHKeTa noArotoB/ieHa B pamKax MaFMCTepCKOﬁ ancceptauun. B
uenax CcoxpaHeHuA 06BEKTUBHOCTHU HAay4YHOro unccneanoBaHuUA, nomanyMCTa,
oTBevanTe MCKpPEeHHEe Ha BOMPOCHbI, YKa3aHHble B aHKeTe.

Cnacmbo 3a Bawe yyactune B onpoce.

Anmac Mykymos
Kadenpa bnsHec agMMHUCTPUPOBAHMUA

CTambyNbCKOro Ky/NbTypHOTO YHMBEpCUTETa

Mo)KanyicTa, oTBEeTbTE HA AaHHbI BONpOC.

Y Bac ecmb KpedumHaa Kapma?
a)lla b)Hem

Ecnu Baw omeem «Hem», mo Bawe aHkemupoeaHue 3aKOH4YUs0Cb.
Cnacubo.

Ecru Baw omeem «[da», noxcaaylicma, nepelioume Hda
cneoyrowyo cmpaHuuy.
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MNorkanyiicta, 03HAKOMbTECH CO CIEAYIOLWMMU CYKAECHUAMU

PASOEN Ne 1

Moxanyicra, BbipasnTe CBOE MHEHWE NO NATUOANNbHOW LLKase.

B yacTtHoCTH, 1 — «KaTeropuyecku He cornaceH»; 5 - «[ONHOCTbIO COrnacer».

CYXAEHNA

Kateropuyecku
He cornaceH

(1)

CornaceH

(2)

Bospeprkanca

3)

CornaceH

(4)

NMonHocTbo
cornaceH

(5)

KpegutHaa KapTa pJenaetr meHsA
CYACTAUBLIM.

MHe  HpaBMTbCA  NO0/Ib30BATLCA
KpeauTHOW KapToid.

YacToe ucnosib3oBaHWe KpeauTHOM
KapTbl 6€CNOKOUT MeHS.

MHe HpaBUTbCA BrafeTb
KpeauTHOM KapToWn.

Jlioboe ncnonb3oBaHWe KpeauTHOM
KapTbl 6ECCMbICIEHHO.

YacToe nonb3oBaHMe KpeauTHOM
KapToli NPMBOAUT K MOABAEHUIO
gonra.

Pacxoabl, CBA3aHHble C KpeauTHOWM
KapToW CANLIKOM BbICOKM.

Mcnonb3oBaHMe KpeauTHOW KapTbl
eKe[HEeBHO  YyBe/MYMBaEeT  MoOM
JOnr.

Xouy, 4Tob6bl Y MeHA bblno 6osblie
KPEeAUTHbIX KapT.

HecmoTps Ha 06pemMeHUTeNbHOCTb,
BCerga Crtapatocb NoJaTth 3asBKy Ha
HECKO/IbKO KPeaMTHbIX KapT.

B cBA3M C HaauMumem y MeHsA
KPeauTHOWM KapTbl, XO4y, YTOObl uX
6b110 elle bosblue.

MHe HpPaBUTbCA npo6oBaTb
pasnnyHble BUAbI KPeAWUTHBIX KapT.

Monb3ytocb  KpeguTHOW  KapTou
TO/IbKO B 9KCTPEHHbIX C/Iy4asnX.

KpeauTHble KapTbl BHYyLWAIOT
AoBepue.

Mcnonb3oBaHWe KPeAUTHbIX KapT
He NpeaCTaBAAET 417 MEHA KaKOro-
Mbo puUcka.

fl  omacalocb, 4YTO  MOJ/Ib3yACb
KpeauTHOM KapToi, Mo pacxogpl
NPEBbLICAT MO INYHbIN BroaKET.

MOXAJIYUCTA, MEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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BHM3y onucbiBaloTcA
NNaHUPYemMoi K BbINYyCKY

I'Iomanyﬁaa, O3HaKOMbTECb C TEKCTOM.

PA3IEN Ne 2

npeMmyLLecTsa

KpeAauTHO

KapTbl

«Anmas»,

OAHMM U3 U3BECTHbLIX Ka3aXCTaHCKUX 6aHKoB.

Ucnonb3yiiTe KpeauTHyto KapTy «Afimas» B MarasumHax-napTHepax 6aHKa 1 noayuyurte

NnpaBo Ha MOMEHTA/ZIbHYIO CKUAKY.

Hanpumep,

B Te4yeHMe aBrycta w

ceHTAbpA

pacnnaYnBaiTeCb KPeaUTHOM KapToi «AIMas» Npu NOKyMNKe TOBapOB U NPOAYKTOB NUTaHUA

B cynepmapkeTe «PamcTop» 1 Noayynte MOMEHTaIbHY0 CKMAKY B pasmepe 10%.

CraHbTe  Bnagenbuem

npegsaaraembiMy NPENMYLLLECTBAMW NPU NMOCELLEHNMN CYyNePMapKeTOoB.

KpeaAnTHOM

KapTbl

«Anmas»

Bocnon b3yl\/‘1T6Cb

Tenepb onpegenuTe Bawy No3uLUIO B OTHOLLEHUU CYXKAEHUA O KpeaUTHOMU

KapTte «Anmas».

B yactHoctH, 1 — «KaTteropuyecku He cornaceH»; 5 - «[IONHOCTbIO cornaceH».

KaTeropuyeckm CornaceH Bosaeprkanca CornaceH MonHocTblO
CYXKAEHUA He cornaceH cornaceH
(1) (2) (3) (4) (5)
MHe NoHpaBmIacb
npeanoXxeHHas KpeautHas

KapTa.

A xoTen 6bl NONbL30BATHCA
KapToi, nopobHOW KpeauTHOW
KapTe «Anmas».

MeHs obecnokouno 6bl
BO3MOKHOE ncrnonb3oBaHue
aHaNOTMNYHbIX KPEAUTHbIX KapT.

Al 6bI Nofgan 3aABKy B bOaHK Ha
npeameTt npuobpeteHus Takol
KpeamTHOM KapTbl.

A He nnaHMpyrd nNoNAb30BaTbCA
KpeauTHbIMMK KapTamm,
MAEHTUYHBIMW KpeguTHOW KapTe
«Anmas».

MOXAJIYUCTA, NEPEUANTE HA C/IEAYIOLLYIO CTPAHULLY.
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1) Ha npomsceHuUuU Kako2o nepuoda epemeHu Bbl nonv3yemeco KpedumHosimu
Kapmamu?

a. 1-3n1em

b. 3-5saem

c. 6.1em ueblwe

2) CKonbKo KpedumHbix Kapm y Bac yxce umeemcsa, noxcanylicma Hanuwiume.....................

3) B cpedHem excemecavHO Ha KAKyto cymmy Bbl cosepwiaeme noKynKu, ucnonesya
KpeoumHyto Kapmy?
a. He ucnone3yro
b. mexcdy 10 000 u 99 000 meHze
c. mexoy 100 000 u 199 000 meHee
d. mexcdy 200 000 u 299 000 meHze
e. 300 000 meHze u sblwe
4) Ckonbko Bam nem?
1) 20-30 nem
2) 31-40 nem
3) 41-50 nem
4) 51-60 nem

5) 61 u ebiwe

5) YpoeeHb Bawezo obpaszoeaHus?
1) CpedHee
2) Boicwee
3) Mazucmpamypa
4) lokmopaHmypa
6) Baw non?

1) Myxcckoli
2) MeHckuli

7) Baw excemecay4Hbili 00x00?
1) ¢ 50 000 0o 99 000 meHze
2) co 100 000 0o 199 000 meHee
3) ¢ 200 000 0o 299 000 meHee

4) c 300 000 meHze u ebiwe

8) BOALUA MPOGDECCUS.......ceeeeerseeensrsererresrssresssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssnes
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