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KREDI KARTI KULLANMA NiYETIiNi ETKILEYEN FAKT(')B_LER UZERINE BiR
ARASTIRMA: TRAKYA BOLGESI ORNEGI
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OZET

Tirkiye’de bankacilik sektorii gelismeye devam ederken, bankalarin sunduklari
trin ve hizmetleri kullananlarin sayisi da artmaktadir. Bankalarin en temel
urinlerinden olan kredi kartlarinin; kullanici sayisi, kullanilan islem adedi ve
tutarlar1 da glinden gline artis gostermektedir. Giinlimiizde Tirkiye'de
kullanilan kredi karti sayisi 50 milyonu asmistir. Yerli ve yabanci kredi
kartlarinin bir aylik yurt icindeki kullanimi ise aligveris ve nakit ¢ekme top-
laminda yaklasik 250 milyon islem adedine ulasmistir.

Bireyleri kredi karti kullanmaya y6nelten yani kredi karti kullanma niyetlerini
etkileyen belli bash faktorler bulunmaktadir. Kredi kartinin hizmetleri, aidatlars,
odeme kolayligi saglamasi, tasarruf yapmaya etkisi v.b. gibi faktérlerin bireylerin
kredi kart1 kullanma niyetlerini ne oranda etkiledigi bu ¢alismanin arastirma ko-
nusu icerisinde yer almaktadir. Calismada glivenirlik testi, faktor analizi, Mann-
Whitney U, Kruskal Wallis testleri ve c¢oklu regresyon analizleri
gerceklestirilerek Trakya Bolgesi'ndeki kredi karti kullanicilarinin kredi karti
kullanma niyetlerini etkileyen faktoérlerle ilgili bilgiler analiz edilmistir. Analiz
sonucunda kredi karti kullanicilarinin olumsuz tutumlari ile memnuniyet du-
rumlari arasinda ters orantili ve karsilikli, memnuniyet durumlari ve kredi karti
hizmetleri arasinda dogru orantili ve karsilikli iliskinin oldugu saptanmis diger
faktorlerde de farkl etkilesimler tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kredi Karti, Kredi Karti1 Kullanma Niyeti, Trakya Bolgesi

A STUDY ON THE FACTORS AFFECTING INTENTION TO USE A CREDIT
CARD: THRACE REGION EXAMPLE

ABSTRACT

While the banking industry continues to grow in Turkey, the number of those
who use the products and services offered by banks also continues to increase.
The number of users of credit cards, which are one of the most basic products of
banks, and the number of transactions involving credit cards and the sums of
such transactions also continue to rise day by day. Today the number of the
credit cards used in Turkey is in excess of 50 million. The domestic use for one
month of domestic and foreign credit cards has reached approximately 250 mil-
lion transactions for the total of shopping and cash withdrawal.

There are major factors that lead individuals to use credit cards, namely that af-
fect their intention to use a credit card. The extent of the effect of factors such as
acredit card's services, membership charges, provision of ease of payment, effect
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on saving, etc. upon the intention of individuals to use a credit card is included in
the research subject of this study. Confidence test, factor analysis, Mann-Whit-
ney U, Kruskal Wallis tests and multiple regression analyses were conducted in
the study and the data associated with the factors that affect the intention of
credit card users in the Thrace Region to use a credit card were analyzed. As a
result of the analysis; it was found that there was an inverse and reciprocal rela-
tionship between the negative attitude of credit card users and their state of sat-
isfaction, and a directly proportional and reciprocal relationship between their
state of satisfaction and credit card services; and different interactions with
other factors were also identified.

Keywords: Credit Card, Intention to Use Credit Card, Thrace Region
1. GIRIS VE LITERATUR

Diinyada mal ve hizmet ¢esitliliginin giderek artmasi ve karth ddeme sistem-
lerinin gelismesi nedeniyle tiiketiciler; fizyolojik ve psikolojik gereksinimlerini
karsilayabilmek amaciyla farkli 60deme yontemlerini kullanmaktadirlar. Bu
ddeme yontemlerinden en ¢ok tercih edileni ise kredi karti olmaktadir. Kredi
karti; kullanicilarina giiven saglamasi, ¢esitli imkanlar sunmasi ve daha bircok
nedenlerden 6tiirii 6nemli bir 6deme aracidir.

Kredi kartinin gesitli tanimlari yapilmaktadir. “Kredi kart1” isim tamlamasindaki
“kredi” kelimesi Latince karsiligi “credere”den gelmektedir ve “bir kimseye
emniyet ve itimat etmek” anlamini tasimaktadir. Bankalararasi Kart Merkezi'ne
(BKM) ait resmi internet sitesinde kredi karti; “bankalar ve ¢ikartmaya yetkili
kuruluslarin miisterilerine belirli limitler dahilinde agtiklar1 kredilerle, nakit
kullanmaksizin mal ve hizmet alimi, nakit kredi cekme imkani saglamak i¢in ver-
dikleri 6deme arac1” olarak tanimlanmistir. Bagka bir tanima gore kredi karty;
banka ile kendisine kart verilen kisi arasinda yapilmis bir sdzlesme geregince
kisinin, bankanin belirli kosullarla sagladigi kredi olanagini kullanmasini
saglayan aractir (Kaya, 2009: 5). Tirk Dil Kurumu’'nun tanimina goére ise kredi
karti; bankamatikten nakit gekmede, glinliik satin almalarda nakit para veya cek
yerine kullanilan manyetik plastik karttir.

Diinyada ilk defa ABD’de 1950’li yillarda kullanilmaya baslanan kredi kartiyla
Tiirkiye 1968 yilinda tanismistir ve bireysel bankaciligin gelistigi 1990’1l yillarda
kredi karti1 daha yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir. 2000°li y1llarin basinda
yasadigimiz bankacilik krizleri sonrasinda Ttirk Bankacilik Sektorii'ndeki yapisal
reformlarin da etkisiyle banka ve kredi kartlarinin kullanimi giderek artmistir.
Glinimiizde ise paranin ana fonksiyonlarindan biri olan “degisim araci olma”
ozelligini ¢ok iyi bir sekilde ¢alistirmakta hatta bireylerin kagit para tasima
aliskanlhigini glinden giine énemli 6l¢ctide azaltmaktadir.

Kredi kartlari piyasasina talep tarafindan bakildiginda; tiiketicilerin ihtiyaclarini
karsilayan mal ve hizmetlerin cesitlili§inin artmasi ayrica bunlara ulasila-
bilirligin kolaylagmasi, tiiketimi artirici reklam faaliyetlerinin cogalmasi gibi fak-
torler kredi kartlarina talebi artirmaktadir. Piyasaya arz tarafindan bakildiginda
ise; kredi kartlarinin her tiiketici grubuna hitap edecek sekilde farklilastirilmasi,
kredi kart1 ihra¢ eden finansal kuruluslar tarafindan pazarlama-satis faaliyetle-
rinin artirilmasi, kredi karti kullanicilarina ek imkanlarin saglanmasi da kredi
kart1 kullanimini artiran faktorler arasindadir.
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Bankalararas: Kart Merkezi'nin son yayimlanan “Kart Monitér 2014” arastir-
masina gore katilimcilarin %53 en ¢ok tercih ettikleri 6deme yonteminin kredi
karti oldugunu beyan etmislerdir. Ayrica bu arastirmaya katilanlarin %92’si
kredi kartlarini “hayatlarinin vazgecilmez bir parcasi” olarak gérmektedir.

Kredi kartinin nakit tasima ihtiyacini ortadan kaldirmasi, taksitli ahigveris ve
taksitli nakit avans olanag1 sunmasi, hediye puanlar vermesi v.b. gibi nedenler
kredi kartinin vazgecilmez olmasini saglayan etmenler arasinda sayilabilir.
Ayrica kredi karti piyasasindaki hizli ve siirekli gelismeler de, sektérde kredi
karti arz eden finansal kuruluslarin yeni miisteri kazanmasinda ve/veya var olan
miugsteri sayilarinda istikrar saglamalarinda rekabet edebilirlik dlizeylerini
artirmalarina imkan tanimaktadir.

BKM'nin Aralik 2016 verilerine gére Tiirkiye'deki toplam kredi karti sayisl
58.795.476 adete ulasmistir. Tablo 1; 2011-2016 yillar1 arasindaki kredi kart:
sayilarini géstermektedir.

Tablo 1: Yillara Gére Tirkiye'de Kredi Karti Sayilari (2011-2016)

Yillar 2011 2012 2013 2014 2015 2016
g;;i‘l Kartt | o1 360809 | 54.342.148 | 56.835.221 54.005.902 | 58.215.318 | 58.795.476
Bir onceki

yila gore - %35,80 %4,58 -%4,97 %7,79 %0,99
artis

2011 nting %5,80 %10,65 %5,15 %13,34 %14,47
gore artis

Kaynak: Bankalararasi Kart Merkezi (BKM), www.bkm.com.tr, Erisim Tarihi: 14.04.2017.

Tablo 1'den de goriilecegi tizere Tiirkiye’de toplam kredi karti say1s12011 yilinda
51.360.809 adet iken 2016 yilinin Aralik ayinda 58.795.476 adete ulagmistir.
Incelenen yillar arasinda kredi kart: sayisinin bir énceki yila gore en yiksek artis
gosterdigi y1l %7,79 ile 2015 yili olurken 2014 yilinda bir énceki yila gore kredi
karti sayisinda %4,97 azalis gerceklesmistir. Tiirkiye’de 2016 yilinda kredi karti
sayis1 2011 yihina gére %14,47 artmistir.

Kredi karti kullanimiyla ilgili literatiirde birgok calismaya rastlanmaktadir. An-
cak caligmalarin ana fikirlerine bakildiginda bazi calismalarin, kredi karti
kullanicilarinin demografik 6zelliklerini belirlemeye yénelik oldugunu, bazi
¢aligmalarin kredi kartimin kullanim alanlarini incelemek veya kredi karti
kullanicilarinin tutumlarin belirlemek i¢in yapildigini gsrmek miimkiindiir.

Literatiirde yer alan kredi karti ¢alismalar ile ilgili 6zet bilgi verilecek olursa
bunlardan biri Yilmaz, $en ve Kaskir'm (2010) yapmis oldugu calismadir. Bu
calismada misteriler; kredi kartlariyla ilgili tutumlari dikkate alinarak
simiflandirnlmaya ¢alisilmistir. Arastirmanin sonucunda kredi karti miusterileri
dort sinifa ayrilabilmistir. Bu siniflar; sadik kredi kart: kullanicilari, sahte sadik
kredi kart1 kullanicilary, mecburi kredi karti kullanicilari ve kredi karti karsiti
kullanicilar olarak isimlendirmislerdir. Yilmaz, Budak ve Basaran (2013) yapmis
olduklar1 ¢alismada; kredi kart1 kullanicilarinin demografik 6zellikleriyle kredi
karti limitleri, kullanma sikliklar1 gibi kategorik ¢zellikler arasindaki iligkileri
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incelerken, Oktay, Ozen ve Alkan (2009) kredi karti sahipliginde etkili olan fak-
torleri arastirmiglardir. Girginer, Erken Celik ve Ugkun (2011) ¢alismalarinda
Hayhoe ve ekibi (1999) tarafindan gelistirilen Kredi Karti Tutum Olgegi'ni temel
alarak Tiirkiye'deki yiiksek 6gretim ogrencileri icin gegerliligini ve giivenil-
irligini arastirmiglardir. Ayrica kredi karti kullanimina yonelik kaygisal,
kavramsal ve duygusal boyuttaki tutumlarin kredi karti kullanimina y6nelik dav-
raniglarini etkileyecegi dlistincesiyle Yapisal Esitlik Modeli (YEM) olusturmuslar
ve istatistiki olarak anlaml bulmuslardir. Arastirmalarina gore 6grenciler, kredi
kart1 kullanimiyla ilgili kaygilar: arttikga finansal risklerini azaltmak amaciyla
daha fazla sayida ve gesitte kredi karti kullanma egilimi sergilemektedir. Diger
bir calisma ise Cavus'un (2006) kredi karti kullanimu ile kredi kartlarinin fayda-
lar1 ve zararlari hakkinda bilgi verdigi calismadir. Calismada kredi karti talebinin
ve kullaniminin, demografik ve ekonomik faktdérlerden bagimsiz olarak kabul
edilemeyecegi sonucuna varilmistir. Robb ve Sharpe (2009) ise yaptiklar
calismalarinda finansal bilginin, 6grencilerin kredi karti kararlarinda énemli bir
faktor oldugu ama beklenildigi gibi yaygin olmadigi sonucuna ulagmiglardir. Gan
ve Maysami (2006) Sigapur'da yaptiklari arastirmada kredi karti segiminde;
kullanim kolayligi ve korunma, ekonomi ve esneklik gibi faktorlerin temel itici
glcleri gosterirken, kartin itibarinin ise en disik seviyede oldugunu
bulmuslardir.

2. ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci

Kredi kart1 kullaniminin zamanla artmasinin en biiyiik nedeni bireylerin ger-
eksinimlerinin artmasidir. Stiphesiz gereksinimlerin stirekli artis géstermesi, gir-
ketlerin Urettikleri trtnleri tiketicilerin ihtiyaci haline getirecek yan iiriinlerle
desteklemesinden kaynaklanmaktadir. insanlarin bu ihtiyaglarini karsilamada
zaman zaman nakit para sikintisi yasamasi ve dolayisiyla kredi karti1 kullanimina
kaymasi dogal bir davranistir (Yilmaz, Aktas ve Arslan, 2009:128). Finansal ku-
ruluslar ise kredi karti kullanici sayisini ve kullanicilarin aidiyet duygularini
yiikseltmek icin ek finansal hizmet sunmak, ek taksit firsati gibi memnuniyetlilik
duygularini artirici galismalar yapmaktadirlar. Ayrica kredi karti musterilerinin
istek ve ihtiyaclarini belirleyebilmek ve kredi karti kullanim niyetlerini 6l¢gmek
icin pazar arastirmalarina 6nem vermektedirler.

Bu aragtirmanin amaci ise, kredi karti kullanan kisilerin kredi kart1 kullanimina
yonelik gorislerini ortaya koymaktir. Ankete dayali olarak yapilan bu ¢alisma
mikro ekonomik bakis acisini icerse de istatistiki anlamlilik diizeyinde toplu-
lastirilmis analiz yapilmasina olanak saglamaktadir.

2.2. Arastirmanin Yontemi ve Modeli

Arastirma birincil verilere dayali olarak 2 bolim ve toplam 25 sorudan olugan
anket yardimiyla gerceklestirilmistir. Anketin birinci béliimi 8 adet demografik
soruyu kapsayan Kisisel bilgi formundan, anketin ikinci béliimi ise Yilmaz v.d.
(2009)'nin “Kredi Kart1 Kullanma Niyetini Etkileyen Faktorlerin Yapisal Esitlik
Modeliyle Arastirilmasi” ¢alismasinda kullanilan 5’1i likert 6l¢ekli 17 adet soru-
dan olusmaktadir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Demografik Ozel-

likler

o Yas o \ Kredi Kart1 Kullamimina Ait Boyutlar
e Cinsiyet 1. Faktér-Olumsuz Tutum Boyutu
o Egitim Durumu 2. Faktor-Memnuniyet Boyutu
¢ Needer Durnm 3. Faktér-Olumlu Tutum Boyutu
o iesiegiflsi 4, Faktér—ngcama ve Tasarruf Boyutu
o Kidem 5. Faktor-Aidat Boyutu

: . 6. Faktor-Hizmet Boyutu
o [s Deneyimi /

Anket katilimcilarina yoneltilen sorularda; yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni
durum, meslek/is, kidem, is deneyimi gibi demografik 6zellikler yer almaktadir.
Diger sorularla ise katilimcilarin kredi karti kullanimlarina yonelik gortsleri or-
taya konulmaya galisilmistir.

2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmada sinirlandirilmis evren kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Edirne,
Kirklareli ve Tekirdag ilinde kredi kart1 kullanan bireyler olusturmaktadir. Or-
neklem hacminin belirlenmesi i¢in; n=(z2 62) /d? formiili yardimiyla, 0,05 anlam-
lilik dizeyinde z=1,96; d=0,05; p ve q=0,5 alindiginda 6rneklem biiytkligi 384
birim olarak hesaplanmistir. Anket cercevesinde Kirklareli Universitesi Babaeski
Meslek Yiiksekokulu, Bankacilik ve Sigortacilik Programi égrencilerine toplam
600 adet anket formu verilerek ¢evrelerindeki katilimcilara ulasilmasi saglan-
mistir.

Arastirma kapsaminda tesadiifi (rassal) érnekleme yoluna gidilerek anket kati-
limcilar: rastgele secilmistir. Anketler 2016 yilinin Ekim, Kasim ve Aralik ayla-
rinda uygulanmistir. Dagitilan toplam 600 adet anket formlarindan yapilan ince-
leme sonucu kismen ya da eksik doldurulan anketler arastirma disi birakilarak
kalan 451 adet anket degerlendirmeye alinmistir. Anketlerin geri doniis orani
(451/600=0,75) %75 olarak hesaplanmistir. Bu durumda arastirmanin érnek-
lemi 451 kisiden olusmustur.

2.4. Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Ankete dayal elde edilen veriler, SPSS 20 istatistik programi aracilifiyla deger-
lendirilmistir. Arastirmada kullanilacak test tliriini belirlemek amaciyla ankete
katilanlarin sorulara verdikleri yanitlar One-Sample K-S (Kolmogorov-Simirnov)
Testi ile yapilan analiz neticesinde tiim degiskenlerin normal dagilim gésterme-
dikleri tespit edilmistir. Bu nedenle de arastirmada parametrik olmayan testler-
den Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis testleri kullanilmistir. Calismada 6nce-
likle anket sorularina verilen yanitlarin frekans tablolarina yer verilerek frekans-
lar yorumlanmistir. Ardindan faktor analizi, glivenirlik testi, Mann-Whitney U ve
Kruskal Wallis testleri uygulanmistir. Test sonuglar1 %5 (p<0,05) anlamlilik dii-
zeyine gore degerlendirmeye alinmistir.
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2.5. Bulgular ve Yorum

Arastirma kapsaminda degerlendirmeye alinan 451 adet anketten tuiretilen bul-
gular tablolar halinde sunularak yorumlanmaktadir. Arastirmaya katilan kati-
himcilarin cinsiyetini, egitim durumunu, medeni durumunu, meslegini v.b. gibi
demografik ozellikleri gosteren sonuglar Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2’'de de gorildiigi iizere arastirmaya katilanlarin %43,9'u kadin ve
%56,1'i erkektir. Katilimcilarin yas dagilimina bakildiginda yogunlugun 21-40
yas arasinda oldugu goriilmekte iken %45,5'1 21-30 yas arasinda, %30,6's1 ise
31-40 yas arasindadir. Ayrica katilimcilarin %55,4 evli, %44,6's1 bekardir ve ¢o-
gunun ¢ocugu yoktur. Katilmcilarin egitim durumlarina bakildiginda ise
%45,5'inin Universite mezunu oldugu %31,9'unun lise, %8,2’sinin ortaokul ve
%14,4’tinlin ilkokul mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Anket Katilimcilarinin Demografik Ozelliklerinin Dagilimi

Cinsiyet Frekanslar % Igjgﬁ:liu Frekanslar %
Kadin 198 439 | Evli 250 55,4
Erkek 253 56,1 | Bekar 201 44,6
Toplam 451 100,0 | Toplam 451 | 100,0
li\gieslegi/ Frekanslar % g%:::?nu Frekanslar %
g:l‘ggm 67 | 149 | ilkokul 65 | 144
8;?; sgf‘tdr 329 | 729 | Ortaokul 37 8,2
Calismayan 55 12,2 | Lise 144 31,9
Toplam 451 | 100,0 | Universite 205 45,5

Toplam 451 | 100,0
Yas Frekanslar % Gelir Frekanslar %
18-20 15 3,3 | 700-1000 98 21,7
21-30 205 45,5 | 1001-2000 228 50,6
31-40 138 30,6 | 2001-3000 95 21,1
41-50 66 14,6 | 3001-4000 21 4,7
51-60 27 6,0 | 4001-5000 9 2,0
Toplam 451 100,0 | Toplam 451 | 100,0
Yasadigi Yer | Frekanslar % Cocuk Sayis1 | Frekanslar %
Biiyiik Sehir 103 22,8 | Yok 223 49,4
Sehir 107 23,7 | 1 94 20,8
ilce 218 48,3 | 2 97 21,5
Koy 23 5113 34 %S
Toplam 451 100,0 | 4 3 0,7

Toplam 451 | 100,0
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Bunlara ek olarak egitim diizeyleri yiiksek olan katilimcilarin %71,7’sinin gelir
diizeyi 2.000 TL ve altindadir. Katilimcilarin %72,9'u 6zel sektor ¢aligani iken
%14,9'u ise kamu sektorii calisani olarak gecimini saglamaktadir. Ayrica
katilimcilarin %48,3'l ilgede yasamaktadir.

Anket formunun ikinci bélimiini olusturan kredi karti kullamm ile ilgili
goriisler Tablo 3’te yer almaktadir. Kredi karti kullanma niyetini belirleyen bu
béliimde toplam 17 adet soru bulunmaktadir. Tablo 3'te ayrica faktorler ve fak-
tor yiiklerine iliskin degerler de gosterilmektedir.

Ankete katilanlarin kredi karti kullanimina yonelik gorislerine iliskin mad-
delerin faktor yiik degerlerini ve faktorlerini (boyut) belirlemek i¢in Temel
Bilesenler Yontemi (Principal Compenent Method) kullanilarak agiklayici faktor
analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda, Kaiser-Mayer-Olkin (KMO)
katsayis1=0,811, x2(351)=2506,591 ve p (sigma)=0,000 olarak hesaplanmistir.
KMO katsayisinin degerine gore, degiskenler arasinda yiiksek korelasyon bulun-
maktadir. p<0,05 oldugu igin Bartlett testinin sonucu istatistiksel olarak anlam-
lidir. Faktor analizi ile dlcekteki 17 maddeden 6 faktor olugsmakta ve faktérlerin
ortak varyanslarinin toplamsal diizeyinin %68,785 oldugu gériilmektedir.

Arastirmada kullanilan élgege iliskin 6 faktor isimlendirilmis ve her bir faktor
kendi altinda yogunlasan degiskenlerle iliskilendirilmistir. 1. Faktér; olumsuz tu-
tum boyutu olarak isimlendirilerek 15, 16 ve 17 numarali sorulardan, 2. Faktor;
memnuniyet boyutu olarak isimlendirilerek 12, 13 ve 14 numaral sorulardan, 3.
Faktor; olumlu tutum boyutu olarak isimlendirilerek 3, 4, 5 ve 6 numarali soru-
lardan, 4. Faktdr; harcama ve tasarruf boyutu olarak isimlendirilerek 7 ve 8
numarall sorulardan, 5. Faktér; aidat boyutu olarak isimlendirilerek 1 ve 2
numarali sorulardan ve 6. Faktor ise; hizmet boyutu olarak isimlendirilerek 9, 10
ve 11 numarali sorulardan olugsmaktadir.
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Tablo 3: Kredi Kart: Kullanma Niyetine Iliskin Goriisler, Faktorler ve Faktor

hatasiz yapilir.

Yiikleri
©
Olgege Iliskin Gériisler < | E| =
(1-Hi¢ Katilmiyorum, E 3 =
Faktorler 2- Katilmiyorum, e e ] s e g = =
3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, = < h~
o = <
5-Tamamen Katiliyorum) 8 29
%]
|15 Yakingelecekte kredikarti |, o150 419941237 16,63,03| 1,340,814
1.Faktor kullanmama karari alabilirim.
(Olumsuz | 16. eredx karti kullanlml 91 (1801166366197 |3.40| 1,240,823
Tutum sikligimi azaltacagim.
Boyutu) 17 In(r(.e.dl kartimi iptal ettirmeyi 2461208220162 |16,4| 279|140 0,830
diisiiniiyorum.
12. Kullandigim kredi kartindan 73 1173 19,7 40,6 | 151 13,39 1,15 | 0,630
tamamiyla memnunum.
2 Faktér 13. Kullandigim kredi kartini
AT | cevremdeki insanlara tavsiye | 14,0 23,9 21,5 [31,7 | 8,9 |2,98| 1,210,840
(Memnuniyet :
Boyutu) ederim.
14. Kredi kartimin ismini
cevremdekilere sdylemekten 22,01251(20,2(24,2| 8,6 |2,73|1,28|0,841
gurur duyarim.
8- Krgdikartlaruahgwerlerds {1 5 8.4 | 50 | 8321338 4921088 0710
6deme kolayhigi saglar.
il | oredl sl sulanmakalice g o op | a8 Jep | 80 304 118 | e
(Olumlu bir davranistir.
Tutum 5. Kontrolli bir sekilde kredi
karti kullanmak bir zarar 1,6 | 4,7 | 9,8 |45,5|38,64,15|0,89|0,767
Boyutu) .
getirmez.
6.Bllmglltuket1c1ler1g1pkred1 24|49 |78 |497(353|410]0,91]0810
kart1 kullanmak avantajhdir.
4.Faktor 7. Kredi karti ihtiyactan fazla 49 |142|135(339/33,5(3,77|1,19| 0,848
(Harcama ve | harcama yaptirir.
Tasarruf | 8. Kredi kartlari tasarruf 75 1157|149 344|275 359|125 | 0,872
Boyutu) yapmay1 engeller.
1. Kredi kartinin yillik sagladig:
fayda diistinildigtnde yilhk 37,9(23,5| 80 239 6,7 |2,38]|1,37|0,867
5.Faktor 6denen kart licreti dnemsizdir.
(Aidat 2. Kredi kartina 6denen yillik
Boyutu) ucretdusunuldlvlgundekredl 204 (248215288 44 | 272|121 0,820
kartlarindan saglanan fayda
yeterlidir.
9. Kredi kartlarinin ¢galinmasi
durumunda tiiketiciler magdur | 6,7 |21,1|24,8|36,6|10,9|3,24|1,11]0,693
6.Faktor edilmez.
(Hizmet | |5 Krecilan islemlerinde 1, 6118,6|31,0{313| 64 |3,00|1,12|0,697
Boyiuti) tiiketicilere diriist davranilir. _
11. Kredi kart1 hizmetleri (faiz
hesabi, 6deme giinii, vb.) 6,0 120,0)23,7(38,8(11,5|3,30|1,10| 0,668

Tablo 3’e gore, “Yakin gelecekte kredi karti kullanmama karari alabilirim”
ifadesine hi¢ katilmiyorum ve tamamen katiliyorum diyen katilimcilarin yaklasik
ayni oranda olmasi dikkat ¢ekicidir. Katilmcilarin yaklasik %84l ise “Kontrolli
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bir sekilde kredi kart1 kullanmak bir zarar getirmez” ifadesine katiliyorum ve
tamamen Katiliyorum ifadelerini segmistir. Ayrica katilimcilarin yaklasik %6 2’si-
nin kredi kartlarinin tasarruf yapmayi engelledigini, yaklasik %67’sinin kredi
kartinin ihtiyactan fazla harcama yaptirdigini diisiinmesine ragmen
katilimcilarin yaklasik %45’i kredi kartini iptal ettirmeyi diisinmemekte ama
yaklasik %56 oraninda kredi karti kullanim sikligin1 azaltmay! se¢mektedir.
Bunun yani sira katilimcilarin yaklasik %61'i kredi kartinin yillik sagladigi fayda
distniildiigiinde yillik 6denen kart licretinin 6nemli oldugunu diisiinmektedir.
Faktorlerde memnuniyet boyutu degerlendirildiginde ise katilimcilarin yaklasik
%55’1 kullandig1 kredi kartindan tamamiyla memnun oldugunu ifade etmistir.
Ankete katilanlarin yaklasik %401 kullandig1 kredi kartini ¢evresindeki kisilere
tavsiye edecegini belirtirken ancak yaklasik %32’si kredi kartinin ismini
cevresindekilere sdylemekten gurur duyacagini belirtmistir. Bunlarin yam sira
6. Faktor olan hizmet boyutu degerlendirildiginde ise; tiliketicilerin magdur
edilmedigi, tiiketicilere diirtist davranildigi ve faiz hesabi, 6deme gtinti gibi hiz-
metlerde hata yapilmadigina dair olumlu goriisiin oldugu gériilmektedir.

Tablo 4: Olcekler ve Alt Boyutlarin Giivenirlilik Testi Sonuglari

Olgekler Cronbach’s Alpha | Madde Sayisi
Tiim Olgek 0,83 17
1. Faktér-Olumsuz Tutum Boyutu 0,84 3
2. Faktor-Memnuniyet Boyutu 0,81 3
3. Faktor-Olumlu Tutum Boyutu 0,71 4
4. Faktér-Harcama ve Tasarruf Boyutu 0,75 2
5. Faktor-Aidat Boyutu 0,72 2
6. Faktor-Hizmet Boyutu 0,62 3

Tablo 4’teki Cronbach’s Alpha degerlerine goére; likert dlgeginde alinan anket
sonuglarina ve alt boyutlarina giivenilebilecegini ifade edilebilir. Olumsuz tutum
ve memnuniyet alt boyutlarinin yiiksek derecede giivenilir oldugu ve diger alt
boyutlarin ise oldukg¢a glivenilir durumda oldugu sdylenebilir (Alpar, 2011: 815;
Kalayci, 2010: 403-405).

Tablo 5, kredi kart1 kullanimi 6l¢ceginin alt boyutlarinin arastirmaya katilanlarin
demografik 06zelliklerine gore farkliliklarini gostermektedir. Arastirma
kapsamindaki ortaya ¢ikan faktorlerin demografik ozelliklerine gore
farkliliklarina bakildiginda, mesleklerine gére p>0,05 oldugundan istatistiki an-
laml farkhiliklar olmadigi ancak diger demografik 6zelliklerde p<0,05 oldugun-
dan istatistiki anlamli farkliliklar oldugu gortilmektedir. Bu farkliliklarin neden-
lerinin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla Mann Whitney U testi ile gruplarin ikili
karsilastirmalarina gidilmistir.
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Tablo 5: Kredi Karti Kullanim: Olgegine Iliskin Alt Boyutlarinin Arastirmaya
Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Gore Farkhliklarinin Test Sonuclari

Alt Boyutlar Istatistiksel Anlamli Farkliliklar1 Bulunan Gruplar

(p<0,05)

Olumsuz Tutum Boyutu Cocuk Sayisi

Memnuniyet Boyutu Cinsiyet, Yas

Olumlu Tutum Boyutu Farkhhk yoktur.

Harcama ve Tasarruf Boyutu Gelir, Yasadig1 Yer

Aidat Boyutu Egitim, Yasadig1 Yer

Hizmet Boyutu Medeni Durum, Yas, Yasadigi Yer

Katilimcilarin ¢ocuk sayilarina gére olumsuz tutum boyutunda; sahip olduklar:
¢ocuk sayisi 2 olanlarin hi¢ ¢ocugu olmayanlara gére ve ¢cocuk sayisi 3 olanlarin
2 ¢ocugu olanlara gore farkhlastiklar ifade edilebilir.

Katihmailarin cinsiyetlerine gére memnuniyet boyutunda; kadin katilimcilarin
boyuttaki goriislere daha fazla katildiklari ve bu nedenle de erkek katilimcilar-
dan farkhlagtiklar1 gériilmektedir. Ayni boyutta yas dagilimlarina gore; 51-60
yas arasindaki katilimcilarin diger yaslardaki katilimcilara gore farkhlastiklar
gorulmektedir.

Katilmcilarin gelir durumuna gére harcama ve tasarruf boyutunda; 1001-2000
TL arasinda aylik gelir elde eden katilimcilara gére 2001-3000 TL arasinda ayhk
gelir elde eden katilmcilarla farklilastiklari gértilmektedir. Katilimcilarin
yasadiklari yerlere gére harcama ve tasarruf boyutunda; biiyiik sehirde yasayan-
lara gore sehirde yasayanlarin ve sehire gore ilgcede yasayanlarin farklilastiklar:
gorilmektedir.

Katihmcilarin egitim durumlarina gore aidat boyutunda; egitim seviyesi arttik¢a
aidat boyutuna katilimlarinin azalmakta oldugu ve 6zellikle de lise ve {iniversite
mezunlarinin  ilkokul mezunlarindan farklilastiklar1 ifade edilebilir.
Katihmcilarin yagadiklar: yerlere gore aidat boyutunda; biiyiik sehire, sehire ve
ilceye gore kdyde yasayanlarin farklilastiklar: goriilmektedir.

Katihmcilarin medeni durumlarina gére hizmet boyutunda; evli katihmcilarin
boyuttaki gériislere daha fazla katildiklari ve bu nedenle de bekar katilimcilar-
dan farklilastiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin yas dagilimlarina gore hizmet
boyutunda; yas ilerledikee diger yas gruplarina gore farkhlastiklar: gériilmekte-
dir. 21-30 yas grubuna gore 31-40 yas ve 51-60 yas ve ayrica 31-40 yas grubuna
gore 51-60 yas ve 41-50 yas grubuna goére 51-60 yas grubu bu boyutta
farkhlagmaktadir. Katilmcilarin yasadiklar1 yerlere gore hizmet boyutunda;
biiyiik sehirde yasayanlara gore sehirde yasayanlarin ve sehire gore ilcede
yasayanlarin farkhlastiklar: gérilmektedir.

Alt boyutlarinin kendi aralarindaki etkilesimi goklu regresyon analizi yoluyla
ortaya konmaya ¢alisilarak toplam 6 modelde 30 hipotez gelistirilmistir. Coklu
regresyonda ¢oklu dogrusal baglanti problemiyle karsilasilabilir (Kalayci, 2010:
224-225, 331). Aragtirmada faktér analizi gergeklestirildigi ve kurulan model-
lerde VIF (Variance Inflation Factors) katsayilarimin (VIF<10) kabul edilebilir
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degerler arasinda oldugu tespit edildiginden dolay1 analizlerde ¢oklu dogrusal
baglant1 problemi olmadig1 sdylenebilir. Coklu belirlilik katsayis1 R%; 0 ile 1
arasinda deger alir. Eger biitlin birim degerler dogrusal regresyon dogrusu
lizerinde ise R2=1 olur. Bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda hi¢ dogrusal
iliski yoksa R2=0"dir. Ancak R'nin 0 (sifir) ¢gikmasi bagimli ve bagimsiz degisken-
ler arasinda iliski olmadigini gostermez sadece degiskenler arasinda dogrusal bir
iliski olmadigini gbsterir.

MODEL A:

Olumsuz Tutum= f (Memnuniyet, Olumlu Tutum, Harcama ve Tasarruf,
Aidat, Hizmet)

Hipotez Al: Kredi karti kullanimindan memnuniyet duymanin olumsuz tutum
uzerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez A2: Kredi kart:1 kullanimindaki olumlu tutumun olumsuz tutum tze-
rinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez A3: Kredi kart1 kullanimindaki harcama ve tasarruflarin olumsuz tu-
tum tzerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez A4: Kredi kart1 kullanimindaki aidatlarin olumsuz tutum iizerinde an-
lamh bir etkisi vardir.

Hipotez A5: Kredi karti kullanimindaki verilen hizmetlerin olumsuz tutum
Uzerinde anlaml bir etkisi vardir.

Tablo 6: Kredi Karti Kullaniminin Olumsuz Tutum Uzerindeki Etkisine {liskin

ANOQOVA Tablosu
ANOVAa
Model |Sum of Squares| Df |Mean Square F Sig.
Regression 1776,728 5 355,346 | 43,181 | 0,000b
Residual 3661,977 | 445 8,229
Total 5438,705| 450
R=0,572; R2=0,327; Dlzeltilmis R2=0,319; S.H.= 2,86865
a. Dependent Variable: F1
b. Predictors: (Constant), F6, F5, F4, F3, F2

Tablo 6'da ANOVA tablosunda F degeri 43,181 bulunmustur ve p degeriise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimli degiskeni aciklama orani R2=0,327 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 7: Kredi Kart1 Kullanimmin Olumsuz Tutum Uzerindeki Etkisine iliskin
Regresyon Testi Sonuclari

Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients T Sig, Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 13,136 | 0,983 13,364 10,000
F2 (Memnuniyet -0,455| 0,051 -0,407 | -9,011|0,000| 0,743 1,345
Boyutu) ,
st (S nion -0,057| 0,054 -0,047 | -1,063|0,289| 0,772 1,295
Boyutu)
- Uieucamamie 0,369| 0,063 0,233| 5,843(0,000 0,955 | 1,047
Tasarruf Boyutu)
F5 (Aidat Boyutu) -0,097 | 0,065 -0,064 | -1,495|0,136 0,834]1,199
F6 (Hizmet Boyutu) -0,117] 0,062 -0,080| -1,880 0,061 0,835[1,197
a. Dependent Variable: F1

Tablo 7’ye bakildiginda F2 ve F4 i¢in p<0,05 oldugu gériilmektedir. Ancak F3, F5
ve F6 igin p>0,05 oldugundan bu degiskenler modele anlamli bir katki
saglamadigindan, o6ncelikle F5 ve F6 modelden cikartilarak analiz tekrar
yapimigtir. Bu durumda, F6 degiskeninin anlamli bir katki sagladigi goriil-
mustur.

Tablo 8: Kredi Karti Kullanimindaki Memnuniyet, Harcama ve '_I‘asarruf
ile Hizmet Boyutlarinin Olumsuz Tutum Uzerindeki Etkisine iliskin
ANOVA Tablosu

ANOQVAa
Model [Sum of Squares| Df |Mean Square] F Sig.

Regression 1746,884 3 582,295]70,503 0,000V
Residual 3691,821 | 447 8,259
Total 5438,705] 450
R=0,567; R2=0,321; Diizeltilmis R?2=0,317; S.H.= 2,87387
a. Dependent Variable: F1

b. Predictors: (Constant), F6, F4, F2

Tablo 8'de ANOVA tablosunda F degeri 70,503 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimh degiskeni aciklama orani R2=0,321 olarak hesaplanmistir. Bu
durum, kredi kart1 kullanimindaki memnuniyet, harcama ve tasarruf ile hizmet
boyutlarindaki olumsuz tutumu %32,1 oraninda agiklamaktadir.
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Tablo 9: Kredi Kart1 Kullanimindaki Memnuniyet, Harcama ve Tasarruf ile Hiz-
met Boyutlarinin Olumsuz Tutum Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Testi

Sonugclari
Coefficientsa
Unstandardized | Standardized ' Collinearity
. . Statisti
Model Coefficients Coefficients T Sig. tatistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 12,261 0,793 15,469 | 0,000
F2 (Memnuniyet =
Boyutu) -0,492 0,046 0,439 10,628 0,000 0,889 1,124
L Hameamiame 0387| 0,063 0,244| 6,195/0,000|  0,980]1,021
Tasarruf Boyutu)
F6 (Hizmet Boyutu) -0,149 0,060 -0,102 | -2,497 0,013 0,907 11,103
a. Dependent Variable: F1 (Olumsuz Tutum Boyutu)

Tablo 9’a bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriil-
mektedir. Bu nedenle hipotez A1, hipotez A3, hipotez A5 desteklenmis ancak hi-
potez A2 ve hipotez A4 ise ret edilmistir. Tablo 9'daki beta katsayilarina bakildi-
ginda; kredi karti kullanimindaki memnuniyet, harcama ve tasarruf ile hizmet
boyutlarinin olumsuz tutum lzerinde en dnemli faktér olarak memnuniyet bo-
yutunda negatif yonli ($=-0,492) etki ettigi goriilmektedir. Ayrica harcama ve
tasarruf boyutunda pozitif yonlii (=0,387) etki goriilmektedir. Hizmet boyu-
tunda yine negatif yonlt (f=-0,149) etki ettigi gortilmektedir. Bu durum kredi
karti kullanmanin memnuniyeti ve hizmetleri arttik¢a olumsuz tutumu azaltici
bir etki olusturdugu ile ifade edilebilir. Ayrica harcama ve tasarruf boyutundaki
artisin ise olumsuz tutumu artiran bir etken oldugunu géstermektedir.

MODEL B:

Memnuniyet= f (Olumsuz Tutum, Olumlu Tutum, Harcama ve Tasarruf,
Aidat, Hizmet)

Hipotez B1: Kredi karti kullanimindaki olumsuz tutumun memnuniyet lize-
rinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez B2: Kredi karti kullanimindaki olumlu tutumun memnuniyet lizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez B3: Kredi kart1 kullanimindaki harcama ve tasarruflarin memnuniyet
lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez B4: Kredi karti: kullanimindaki aidatlarin memnuniyet tizerinde an-
laml bir etkisi vardir.

Hipotez B5: Kredi karti kullanimindaki verilen hizmetlerin memnuniyet lize-
rinde anlaml bir etkisi vardir.
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Tablo 10: Kredi Karti Kullaniminin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Iliskin

ANOVA Tablosu
ANQVA=a

Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 1610,013 5 322,003 |52,556 0,000
Residual 2726,440 | 445 6,127
Total 4336,452 | 450
R=0,609; R2=0,371; Diizeltilmis R?=0,364; S.H.= 2,47524
a. Dependent Variable: F2
b. Predictors: (Constant), F6, F4, F5, F3, F1

Tablo 10’da ANOVA tablosunda F degeri 52,556 bulunmustur ve p degeri ise
0,000 yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz de-
giskenlerin bagimli degiskeni agiklama orani R2=0,371 olarak hesaplanmigtir.

Tablo 11: Kredi Kart: Kullanimimnin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine iliskin
Regresyon Testi Sonuglari

Coefficients2

Model Unstandardized | Standardized| T Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Beta Tolerance| VIF

Error

(Constant) 5,441 0,970 5,608 10,000
E})}E{?:l‘j)msuzmtum -0,339| 0,038 0,380 | 4 1,110,000 0,796 | 1,256
Ef’,y(fﬁﬁj“'” Tutum 0277| 0,045 0,255 | 6,205 | 0,000 0,837 |1,195
F4 (Harcama ve
Tasarruf Boyutu) 0,043 0,057 0,030 0,765 0,445 0,8881,126
F5 (Aidat Boyutu) 0,196 0,055 0,144 | 3,546 0,000 0,8531,172
F6 (Hizmet Boyutu) 0,121 0,054 0,093 | 2,257 0,025 0,8381,193
a. Dependent Variable: F2 (Memnuniyet Boyutu)

Tablo 11’e bakildiginda F1, F3, F5 ve F6 i¢in p<0,05 oldugu gorilmektedir. Ancak
F4 i¢in p>0,05 oldugundan bu degisken modele anlaml bir katki saglamadigin-
dan, F4 modelden ¢ikartilarak analiz tekrar yapilmistir.

Tablo 12: Kredi Kart1 Kullanimindaki Olumsuz Tutum, Olumlu Tutum, Aidat ile
Hizmet Boyutlarinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine iliskin ANOVA Tablosu

ANOVAa2
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 1606,430 4 401,607| 65,610| 0,000V
Residual 2730,023 | 446 6,121
Total 4336,452 | 450

R=0,609; R2=0,370; Diizeltilmis R2=0,365; S.H.= 2,47409
a. Dependent Variable: F2
b. Predictors: (Constant), F6, F1, F5, F3

Tablo 12°de ANOVA tablosunda F degeri 65,610 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimh degiskeni aciklama orani R2=0,370 olarak hesaplanmistir. Bu
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durum, kredi kart: kullanimindaki olumsuz tutum, olumlu tutum, aidat ile hizmet
boyutlarindaki memnuniyeti %37 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 13: Kredi Karti Kullanimindaki Olumsuz Tutum, Olumlu Tutum, Aidat ile
Hizmet Boyutlarinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Testi

Sonuglari
Coefficients?
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 5,687 0,915 6,215|0,000
F1(Olumsuz Tutum : -
Bogrutu) -0,331 0,036 -0,371 9,157 0,000 0,861|1,161
gi}ggtl;‘)ml” A 0,277| 0,045 0,255 | 6,198 0,000 0,837 (1,195
F5 (Aidat Boyutu) 0,191 0,055 0,140 3,480 0,001 0,866 1,154
F6 (Hizmet Boyutu) 0,124 0,053 0,095 | 2,330(0,020 0,844 11,185
a. Dependent Variable: F2 (Memnuniyet Boyutu)

Tablo 13’e bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu gortl-
mektedir. Bu nedenle hipotez B1, hipotez B2, hipotez B4, hipotez B5 desteklen-
mis, hipotez B3 ise ret edilmistir. Tablo 13’teki beta katsayilarina bakildiginda;
kredi kart1 kullanimindaki olumsuz tutum, olumlu tutum, aidat ile hizmet boyut-
larinin memnuniyet tizerinde en 6nemli faktor olarak olumsuz tutum boyutunda
negatif yonlu ($=-0,331) etki ettigi gortilmektedir. Ayrica olumlu tutum boyu-
tunda pozitif yonli (=0,277), aidat boyutunda ($=0,191) ve hizmet boyutunda
(B=0,124) etki ettigi gorilmektedir. Bu durum kredi kartina iliskin olumsuz tu-
tumun arttikca memnuniyeti azaltic etki yarattigini ifade etmektedir.

MODEL C:

Olumlu Tutum= f (Olumsuz Tutum, Memnuniyet, Harcama ve Tasarruf,
Aidat, Hizmet)

Hipotez C1: Kredi karti kullanimindaki olumsuz tutumun olumlu tutum Utze-
rinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez C2: Kredi kart1 kullanimindan memnuniyet duymanin olumlu tutum
lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez C3: Kredi karti kullanimindaki harcama ve tasarruflarin olumlu tutum
lizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez C4: Kredi kart1 kullanimindaki aidatlarin olumlu tutum tlizerinde an-
lamli bir etkisi vardir.

Hipotez C5: Kredi karti kullanimindaki verilen hizmetlerin olumlu tutum iize-
rinde anlaml bir etkisi vardir.
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Tablo 14: Kredi Kart1 Kullaniminin Olumlu Tutum Uzerindeki Etkisine {liskin

ANOVA Tablosu
ANQVAa

Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 842,052| 5 168,410 26,532 0,000
Residual 2824,653 | 445 6,348
Total 3666,705 | 450
R=0,479; R2=0,230; Diizeltilmis R2=0,221; S.H.= 2,51943
a. Dependent Variable: F3
b. Predictors: (Constant), F6, F4, F5, F2, F1

Tablo 14'te ANOVA tablosunda F degeri 26,532 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimh degiskeni agiklama orani R2=0,230 olarak hesaplanmustir.

Tablo 15: Kredi Kart1 Kullaniminin Olumlu Tutum Uzerindeki Etkisine iliskin
Regresyon Testi Sonuclari

Coefficients?2

Model Unstandardized |Standardized t Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 10,843 0,883 12,276 10,000
F1 Olumsuz Tutum | 5441 0,042 -0,054| -1,063|0,289| 0,675 1,481
Boyutu)
BANEmnyeE 0,287 0,046 0,312| 6,205(0,000 0,683 | 1,464
Boyutu)
s s -0,028| 0,058 -0,021| -0,483|0,630| 0,888 1,127
Tasarruf Boyutu)
F5 (Aidat Boyutu) 0,087 0,057 0,070] 1,532]0,126 0,834(1,199
F6 (Hizmet Boyutu) 0,233 0,054 0,194 | 4,342|0,000 0,864 1,158
a. Dependent Variable: F3 (Olumlu Tutum Boyutu)

Tablo 15’e bakildiginda F2 ve F6 i¢in p<0,05 oldugu gorilmektedir. Ancak F1, F4
ve F5 igin p>0,05 oldugundan bu degiskenler modele anlamli bir katki
saglamadigindan, 6ncelikle F1, F4 ve F5 modelden ¢ikartilarak analiz tekrar
yapilmistir.

Tablo 16: Kredi Karti Kullanimindaki Memnuniyet ile Hizmet Boyutlarinin
Olumlu Tutum Uzerindeki Etkisine {liskin ANOVA Tablosu

ANOVA=2
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 811,179 2 405,589 | 63,632| 0,0000b
Residual 2855,526| 448 6,374
Total 3666,705| 450

R=0,470; R2=0,221; Diizeltilmis R2=0,218; S.H.= 2,52467
a. Dependent Variable: F3
b. Predictors: (Constant), F6, F2

Tablo 16’da ANOVA tablosunda F degeri 63,632 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimh degiskeni agiklama orani R2=0,221 olarak hesaplanmistir. Bu
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durum, kredi karti kullanimindaki memnuniyet ile hizmet boyutlarindaki olumlu
tutumu %22,1 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 17: Kredi Karti Kullanimindaki Memnuniyet ile Hizmet Boyutlarinin
Olumlu Tutum Uzerindeki Etkisine [ligkin Regresyon Testi Sonuglari

Coefficients?
Model Unstandardized |Standardized T Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 10,074 0,536 18,804 | 0,000
F2 (Memnuniyet 0,331| 0,040 0,360 | 8,2260,000 0,907 [ 1,102
Boyutu)
F6 (Hizmet Boyutu) 0,254 0,052 0,212 4,847]0,000 0,907]1,102
a. Dependent Variable: F3 (Olumlu Tutum Boyutu)

Tablo 17’ye bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goértilmektedir. Bu
nedenle hipotez C2 ve hipotez C5 desteklenmis ancak hipotez C1, hipotez C3 ve hipotez C4 ise
ret edilmistir.

Tablo 17’deki beta katsayilarina bakildiginda; kredi karti kullanimindaki mem-
nuniyet ile hizmet boyutlarinin olumlu tutum iizerinde en énemli faktor olarak
memnuniyet boyutunun pozitif yonlii (f=0,331) etki ettigi goriilmektedir. Ayrica
hizmet boyutunun da pozitif yonli (=0,254) etki ettigi gortilmektedir. Bu du-
rum, kredi kartindan memnuniyetin ve hizmetlerin artmasinin olumlu tutumu
artici bir etken oldugunu ifade etmektedir.

MODEL D:

Harcama ve Tasarruf= f (Olumsuz Tutum, Memnuniyet, Olumlu Tutum,
Aidat, Hizmet)

Hipotez D1: Kredi karti1 kullanimindaki olumsuz tutumun harcama ve tasarruf
lizerinde anlamh bir etkisi vardir.

Hipotez D2: Kredi kart1 kullanimindan memnuniyet duymanin harcama ve ta-
sarruf lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez D3: Kredi kart1 kullanimindaki olumlu tutumun harcama ve tasarruf
lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez D4: Kredi karti kullanimindaki aidatlarin harcama ve tasarruf tlize-
rinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez D5: Kredi karti kullanimindaki verilen hizmetlerin harcama ve tasar-
ruf izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 18: Kredi Karti Kullaniminin Harcama ve Tasarruf Uzerindeki Etkisine

Iliskin ANOVA Tablosu
ANOVAa

Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 243,409 5 48,682]11,331 10,0000
Residual 1911,828 | 445 4,296
Total 2155,237 | 450
R=0,336; R2=0,113; Duizeltilmis R2=0,103; S.H.= 2,07274
a. Dependent Variable: F4
b. Predictors: (Constant), F6, F1, F5, F3, F2
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Tablo 18'de ANOVA tablosunda F degeri 11,331 bulunmus ve p degeriise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimli degiskeni agiklama orani R2=0,113 olarak hesaplanmustir.

Tablo 19: Kredi Karti Kullaniminin Harcama ve Tasarruf Uzerindeki Etkisine
Iliskin Regresyon Testi Sonugclari

Coefficients2

Model Unstandardized | Standardized | T Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Beta Tolerance | VIF

Error

(Constant) 5,513 0,799 6,899 10,000
B (Olwinsuz Tutum 0,193| 0,033 0,306 | 5,843 | 0,000 0,725 (1,379
Boyutu)
B2 (Meminymiyes 0,030| 0,040 0,043 | 0,765|0,445|  0,630|1,588
Boyutu)
F3 (Olumlu Tutum -
Boyutu) -0,019 0,039 -0,025 0,483 0,630 0,771]1,297
F5 (Aidat Boyutu) -0,125 0,047 -0,131 269(; 0,007 0,843 1,186
F6 (Hizmet Boyutu) 0,075 0,045 0,082 1,6790,094 0,83411,199
a. Dependent Variable: F4 (Harcama ve Tasarruf Boyutu)

Tablo 19’a bakildiginda F1 ve F5 i¢in p<0,05 oldugu gériilmektedir. Ancak F2, F3
ve F6 icin p>0,05 oldugundan bu degiskenler modele anlaml bir katki
saglamadigindan, éncelikle F2, F3 ve F6 modelden ¢ikartilarak analiz tekrar
yapimistir.

Tablo 20: Kredi Karti Kullanimindaki Olumsuz Tutum ile Aidat Boyutlarinin
Harcama ve Tasarruf Uzerindeki Etkisine Iliskin ANOVA Tablosu

ANQOVA=
Model Sum of Squares | df | Mean Square F Sig.
Regression 227,285 2 113,642 | 26,407 | 0,000
Residual 1927,953 | 448 4,303
Total 2155,237 | 450

R=0,325; R2=0,105; Diizeltilmis R?=0,101; S.H.= 2,074438
a. Dependent Variable: F4
b. Predictors: (Constant), F5, F1

Tablo 20’de ANOVA tablosunda F degeri 26,407 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimli degiskeni agiklama orani R?=0,105 olarak hesaplanmigtir. Bu
durum kredi kart: kullanimindaki olumsuz tutum ve aidat boyutlari harcama ve
tasarrufu %10,5 oraninda agiklamaktadir.
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Tablo 21: Kredi Kart1 Kullanimindaki Olumsuz Tutum ile Aidat Boyutlarinin
Harcama ve Tasarruf Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Testi Sonuclari

Coefficients?2
Model Unstandardized | Standardized T Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 6,271 0,409 15,327 10,000
F1{Olumsuz Tutum | o7c] g 5og 0,278 5,985]0,000 0,925 | 1,081
Boyutu)
F5 (Aidat Boyutu) -0,104 0,045 -0,108 | -2,32810,020 0,925/1,081

a. Dependent Variable: F4

Tablo 21’e bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriil-
mektedir. Bu nedenle hipotez D1, hipotez D4 desteklenmis ancak hipotez D2,
hipotez D3 ve hipotez D5 ise ret edilmistir. Tablo 21'deki beta katsayilarina ba-
kildiginda; kredi karti1 kullanimindaki olumsuz tutum ile aidat boyutlarinin har-
cama ve tasarruf lzerinde en énemli faktér olarak olumsuz tutum boyutunun
pozitif yonlii (8=0,175) etki ettigi gérilmektedir. Ayrica aidat boyutunun da ne-
gatif yonlt (B=-0,104) etki ettigi goriilmektedir. Bu durum kredi kartiyla ilgili
olumsuz tutumun artmasinin harcama ve tasarruf boyutunu artiran bir etken
olarak ifade edilebilir.

MODEL E:

Aidat= f (Olumsuz Tutum, Memnuniyet, Olumlu Tutum, Harcama ve Ta-
sarruf, Hizmet)

Hipotez E1: Kredi kart1 kullanimindaki olumsuz tutumun aidatlar lizerinde an-
lamli bir etkisi vardir.

Hipotez E2: Kredi kart1 kullanimindan memnuniyet duymanin aidatlar iize-
rinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez E3: Kredi kart1 kullanimindaki olumlu tutumun aidatlar {izerinde an-
lamli bir etkisi vardir.

Hipotez E4: Kredi kart1 kullanimindaki harcama ve tasarruflarin aidatlar iize-
rinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez E5: Kredi kart1 kullanimindaki verilen hizmetlerin aidatlar iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 22: Kredi Karti Kullaniminin Aidat Uzerindeki Etkisine {liskin ANOVA

Tablosu
ANQVA2
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 398,481 5 79,696 18,243 | 0,0000
Residual 1944,029 | 445 4,369
Total 2342,510 | 450
R=0,412; Rz=0,170; Duzeltilmis R2=0,161; S.H.= 2,09012
a. Dependent Variable: F5
b. Predictors: (Constant), F6, F4, F2, F3, F1
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Tablo 22’de ANOVA tablosunda F degeri 18,243 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimli degiskeni aciklama orani R2=0,170 olarak hesaplanmigtir.
Tablo 23: Kredi Karti1 Kullaniminin Aidat Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon
Testi Sonuglari

Coefficients

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Beta Tolerance | VIF

Error

(Constant) 2,787 0,837 3,32910,001
F1 (Olumsuz Tutum -
Boyutu) -0,051 0,034 -0,078 1,495 0,136 0,677 | 1,478
FZ (MEmminlyet 0,140| 0,039 0,190 | 3,546 0,000 0,646 | 1,547
Boyutu)
b (Ol T 0,060| 0,039 0,075 | 1,532 0,126 0,774 1,291
Boyutu)
F4 (Harcama ve -
Tasarmf Boyuit) -0,128 0,047 -0,122 2,690 0,007 0,901} 1,109
F6 (Hizmet Boyutu) 0,159 0,045 0,166 | 3,556| 0,000 0,852 | 1,174
a. Dependent Variable: F5 (Aidat Boyutu)

Tablo 23’e bakildiginda F2, F4 ve F6 icin p<0,05 oldugu gériilmektedir. Ancak F1

ve F3 icin p>0,05 oldugundan bu degiskenler modele anlamli bir katki

saglamadigindan, oncelikle F1 ve F3 modelden c¢ikartilarak analiz tekrar

yapimistir.

- Tablo 24: Kredi Kart1 Kullanimindaki Memnuniyet, Harcama ve Tasarruf ile
Hizmet Boyutlarinin Aidat Uzerindeki Etkisine [liskin ANOVA Tablosu

ANQVAa
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 377,284 3 125,761 | 28,605 | 0,000
Residual 1965,226 | 447 4,396
Total 2342,510] 450

R=0,401; R2=0,161; Diizeltilmis R2=0,155; S.H.= 2,09678
a. Dependent Variable: F5
b. Predictors: (Constant), F6, F4, F2

Tablo 24’te ANOVA tablosunda F degeri 28,605 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimli degiskeni agiklama orani R2=0,161 olarak hesaplanmistir. Bu
durum, kredi karti kullanimindaki memnuniyet, harcama ve tasarruf ile hizmet
boyutlari aidati %16,1 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 25'teki regresyon testi sonuglarina bakildiginda bagimsiz degiskenlerin
her birinde p<0,05 oldugu goriilmektedir. Bu nedenle hipotez E2, hipotez E4, hi-
potez E5 desteklenmis ancak hipotez E1 ve hipotez E3 ise ret edilmistir. Tablo
25’teki beta katsayilarina bakildiginda; kredi kart1 kullanimindaki memnuniyet,
harcama ve tasarrufile hizmet boyutlarinin aidat tizerinde en 6nemli faktor ola-
rak memnuniyet boyutunun pozitif yonli (f=0,185) etki ettigi gortilmektedir.
Ayrica hizmet boyutunun pozitif yonlii (f=0,182) etki ettigi ve harcama ve tasar-
ruf boyutunun da negatif yonlii (=-0,151) etki ettigi gérilmektedir.
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Tablo 25: Kredi Kart1 Kullanimindaki Memnuniyet, Harcama ve Tasarruf ile
Hizmet Boyutlarinin Aidat Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Testi Sonuclari

Coefficientsa
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 2,790 0,578 4,824 10,000
F2 (Memnimiyes 0,185| 0,034 0,251 5,474 0,000 0,889 | 1,124
Boyutu)
F4 (Harcama ve -
Tasarruf Bayui) -0,151 0,046 -0,145 3.309 0,001 0,980(1,021
F6 (Hizmet Boyutu) 0,182 0,044 0,190| 4,185 (0,000 0,907 (1,103

a. Dependent Variable: F5 (Aidat Boyutu)

Memnuniyet ve hizmet boyutlarinin betalarinin pozitif deger almasi aidat boyu-
tuyla aralarindaki iliskinin dogrusal oldugunu géstermektedir. Bu durum mem-
nuniyet ve hizmetteki artiglarin kredi kartlarinin aidatina iliskin olumlu gorusu
artiran bir etken oldugunu ifade edebilir.

MODEL F:

Hizmet=f (Olumsuz Tutum, Memnuniyet, Olumlu Tutum, Harcama ve Ta-
sarruf, Aidat)

Hipotez F1: Kredi karti kullanimindaki olumsuz tutumun verilen hizmet tize-
rinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez F2: Kredi karti kullanimindan memnuniyet duymanin verilen hizmet
Uzerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez F3: Kredi kart1 kullanimindaki olumlu tutumun verilen hizmet iize-
rinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez F4: Kredi kart1 kullanimindaki harcama ve tasarruflarin verilen hiz-
met tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez F5: Kredi kart1 kullanimindaki aidatlarin verilen hizmet {izerinde an-
lamh bir etkisi vardir.

Tablo 26: Kredi Kart: Kullaniminin Hizmet Uzerindeki Etkisine iliskin ANOVA

Tablosu
ANQVAa
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 437,542 5 87,508 18,417 | 0,000V
Residual 2114,449 | 445 4,752
Total 2551,991| 450
R=0,414; R2=0,171; Diizeltilmis R2=0,162; S.H.= 2,17981
a. Dependent Variable: F6
b. Predictors: (Constant), F5, F4, F3, F1, F2

Tablo 26’da ANOVA tablosunda F degeri 18,417 bulunmus ve p degeri ise 0,000
yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamlidir. Bagimsiz degis-
kenlerin bagimh degiskeni agiklama orani R2=0,171 olarak hesaplanmistir.
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Tablo 27: Kredi Kart: Kullaniminin Hizmet Uzerindeki Etkisine Iliskin Regres-
yon Testi Sonuclari

Coefficients2

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Error Beta - | Tolerance| VIF
(Constant) 5,108 0,850 6,007 | 0,000
HL(OlumSUATOHN | a0 0,036 -0,098 | -1,880 | 0,061 0,679 | 1,473
Boyutu)
FZ (Memnuniyet 0,094 0,042 0,122 2,25710,025 0,636 | 1,573
Boyutu)
bS:(OlnmlueTasum 0,174 0,040 0,209 | 4,342 (0,000 0,803 | 1,245
Boyutu)
bei(Hancamave 0,083 0,050 0,077 | 1,679 0,094 0,893 (1,120
Tasarruf Boyutu)
F5 (Aidat Boyutu) 0,173 0,049 0,166 | 3,556 0,000 0,853 | 1,172
a. Dependent Variable: F6 (Hizmet Boyutu)

Tablo 27’ye bakildiginda F2, F3 ve F5 icin p<0,05 oldugu goriilmektedir. Ancak
F1 ve F4 igin p>0,05 oldugundan bu degiskenler modele anlamli bir katki
saglamadigindan, oncelikle F1 ve F4 modelden cikartilarak analiz tekrar
yapimistir.

Tablo 28: Kredi Kart1 Kullanimindaki Memnuniyet, Olumlu Tutum ile Aidat
Boyutlarinin Hizmet Uzerindeki Etkisine iliskin ANOVA Tablosu

ANOVAa
Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig.
Regression 413,563 3 137,854 28,816 | 0,000
Residual 2138,428 | 447 4,784
Total 2551,991 | 450

R=0,403; R2=0,162; Diizeltilmis R?=0,156; S.H.= 2,18723
a. Dependent Variable: F6
b. Predictors: (Constant), F5, F3, F2

Tablo 28’de ANOVA tablosunda F degeri 28,816 bulunmus ve p degeri ise 0,000

yani p<0,05 oldugundan model istatistiksel olarak anlamhdir. Bagimsiz degis-

kenlerin bagimli degiskeni aciklama orani R2=0,162 olarak hesaplanmistir. Bu

durum, kredi kart1 kullanimindaki memnuniyet, olumlu tutum ve aidat boyutlar:

hizmeti %16,2 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 29: Kredi Karti1 Kullanimindaki Memnuniyet, Olumlu Tutum ile Aidat Bo-
yutlarinin Hizmet Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Testi Sonuglar1

Coefficients?

Model Unstandardized |Standardized| t Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics

B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) 4,783 0,580 8,250 0,000
F2 (Memnuniyet | 4, 0,038 0,159 | 3,217 | 0,001 0,765 | 1,307
Boyutu) :
53 [(QlumloTawm) o0 5,040 0,214 (4,439 0,000 0,807 | 1,238
Boyutu)
F5 (Aidat Boyutu) | 0,173 0,048 0,166 | 3,583 | 0,000 0,878 11,139
a. Dependent Variable: F6 (Hizmet Boyutu)
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Tablo 29’a bakildiginda bagimsiz degiskenlerin her birinde p<0,05 oldugu goriil-
mektedir. Bu nedenle hipotez F2, hipotez F3, hipotez F5 desteklenmis hipotez
F1 ve hipotez F4 ise ret edilmistir. Tablo 29’daki beta katsayilarina bakildiginda;
kredi kart1 kullanimindaki memnuniyet, olumlu tutum ile aidat boyutlarinin hiz-
met Uzerinde en Onemli faktor olarak olumlu tutum boyutunun pozitif yonli
(B=0,178) etki ettigi goriilmektedir. Ayrica aidat boyutunun pozitif yonli
(B=0,173) ve memnuniyet boyutunun pozitif yonlta (=0,122) etki ettigi goriil-
mektedir. Bu durum kredi kartindan memnuniyet, olumlu tutum ve aidat ile ilgili
olumlu gorisler arttik¢a hizmet ile ilgili olumlu goriisi artiric1 bir etken olarak
ifade edilebilir.

3. SONUC

Kredi kart1 kullanma niyetiyle ilgili olan bu ¢alisma; finansal kuruluslara misteri
saglamada 6nemli bir kaynak olan kredi kartlar1 hizmetlerine iliskin talebi arti-
rabilecek etkin ¢alismalarin planlanmasinda yardimci bilgi kaynagi olacaktir. Ca-
lismada, kredi karti kullanicilarinin, kredi karti kullanma niyeti ile ilgili faktorler
belirlenmis ayrica faktorlerin birbirleriyle iliskileri de analiz edilerek Sekil 2'de
bu iliski ortaya konulmustur.

Sekil 2: Olgekler ile Alt Boyutlar1 Arasindaki {liskiler

2. Faktor

1. Faktor

Olumsuz
Tutum

Memnuniyet

3. Faktor

Olumlu Tu-
tum

MSEa P Negatif Tek Yonlii iligki

5. Faktor 4. Faktor

e Negatif Tki Yonlii ligki
& Ppozitif iki Yonli fligki

Harcama ve
Tasarruf

Aidat

Sekil 2'den de gortilecegi iizere, faktor analizi ile belirlenen harcama ve tasarruf
faktort ile olumlu tutum faktori arasinda direkt bir iliskiye rastlanmamistir. An-
cak bu faktorler arasinda diger faktorler vasitasiyla bir iliskinin mevcut oldugu
gorilmektedir. Olumsuz tutum ile harcama ve tasarruf faktorleri arasinda, mem-
nuniyet ile hizmet, olumlu tutum ve aidat faktorleri arasinda, olumlu tutum ile
hizmet faktorleri arasinda ve son olarak da hizmet ile aidat faktorleri arasinda
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dogrusal ve ¢ift yonlii iliski tespit edilmistir. Ayrica olumsuz tutum ile memnuni-
yet faktorleri arasinda ve aidat ile harcama ve tasarruf faktorleri arasinda ters
orantili karsihkl iliski gortilmustir. Bu da géstermektedir ki memnuniyetteki
azalma olumsuz tutumu artirirken olumsuz tutumdaki artigta memnuniyeti
azaltmaktadir. Ek olarak; aidat faktori icinde yer alan “Kredi kartinin yillik sag-
ladig1 fayda diigtintildiiginde yilhik 6denen kart ticreti 6nemsizdir” ve “Kredi kar-
tina 6denen yillik tcret diistintldiiginde kredi kartlarindan saglanan fayda ye-
terlidir” dustncesi katilimcilar arasinda arttikca; harcama ve tasarruf faktori
icinde yer alan “Kredi kartlari tasarruf yapmay1 engeller” ve “Kredi kart1 ihtiyac-
tan fazla harcama yaptirir” diisiincesinde olan katilimcilarin sayisinin azaldigi ve
buna iligkin ters durumun da gegerli oldugu belirlenmistir. Hizmet faktoriniin
olumsuz tutum faktdriinii negatif sekilde tek yonlii olarak etkiledigi tespit edil-
diginden kredi kart1 hizmetlerinin (faiz hesabi, 6deme giini, vb.) hatasiz yapil-
digy, kredi karti islemlerinde tiiketicilere diiriist davranildig1 ve/veya kredi kart-
larinin ¢alinmasi durumunda tiiketicilerin magdur edilmedigi diisiincesi arttikca
kredi karti kullanicilarinin olumsuz tutumunda azalmanin oldugu soylenebilir.
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