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Ozet: Pazar bolimlendirmelerinde miisteriler uygun siniflara ayrilmaktadir. Cok degiskenli istatistiksel tekniklerden
kiimeleme ve diskriminant analizi pazar bslimlendirmelerinde sik¢a kullaniimaktadir. Bu calismada miisteriler, kredi
kartiyla ilgili tutumlar dikkate alinarak simiflandirilmaya caligilmistir. Arastirma sonucunda kredi kartr miisterilerinin
dort siifa aynlabilecegi gorilmistir. Bu smniflalar; Sadik kredi karti kullanicilari, Sahte sadik kredi karti
kullanicilar, Mecburi kredi karti kullanicilart ve Kredi karti kargit1 kullanicilar olarak isimlendirilmistir.

Anahtar Kelime: Kredi Karti, Faktor Analizi, Kiimeleme Analizi, Diskriminant Analizi

Abstract: Segments are divided into classes according customers. A multivariate statistical technique of cluster and
discriminant analysis, market segmentation is often used. In this study, customers with credit card by taking into
account the attitudes were classified. As a result of analyses, credit card customers could be divided into four classes
was seen. These classes labeled whit Loyal credit card users, Inadhesive credit card users, Compulsory credit card
users and Anti credit card users. ’

Keywords: Credit Cards, Factor Analyses, Cluster Analyses, Discriminant Analyses
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Bankalar miisterilerinin stirekliligini saglamak ve islemlerini yerine getirirken karsilastig1 riski en aza indirmek igin
onlarla saghkln iliskiler iginde olmak durumundadir. Bunu bilingli bir sekilde yapabilmek i¢in de miisterilerin
ozelliklerinin iyi bir sekilde tanimlanmas: gerekmektedir. Kredi kart1 kullanan miisteri potansiyeli yiiksek oldugundan
dolayi, bu miisteri tiiriiniin iyi taninmasi miisterilerin 6zellikleri bakimindan gruplandirilmas: sayesinde olacaktir
(Asan, 2007, 5.257). Kredi kartlar1 bankalar icin tiiketicilerin satin alma tutum ve davraniglarinin tahmin edilmesinde
cok ozel bilgileri tagtyan adeta bir veri deposudur. Bankalar tiiketicilerin kullandiklar: kredi kartlarindan elde ettikleri
verilerden hareketle miisterilerinin

harcamalarint ve tiketim aligkanliklarimi kolayca takip ederek gelecek dénemdeki satis ve pazarlama planlarim
diizenleme sansina sahip olmaktadirlar. Ayrica elde edilen bu bilgiler yardimiyla gesitli miisteri gruplarna 6zel
kampanyalar diizenleyerek miisterilerinin memnuniyet ve sadakat seviyesini de arttirabilmektedirler. Bu nedenle
kredi kartlarina iliskin memnuniyet ve sadakatin arttirilabilmesi igin kredi karti kullanan miisterilerin yapisinin
bilinmesi ¢ok 6nemlidir.

Kredi karti ile ilgili literatiirde yer alan bazi ¢alismalar ve elde edilen bulgular 6zet sekilde su sekilde verilebilir.
Girginer vd. (2008), Eskisehir Osmangazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde Ogrenim goren
6grencilerinin kredi kartt kullanimlarina yonelik tutumlarnini boyutlandirmak ve sz konusu bu boyutlarn cesitli
demografik ozelliklere gore (cinsiyet, gelir, kredi kartina sahip olup olmama, sahip olunan kredi karti sayist vb.)
farkliliklarini  belirlemek amaciyla bir ¢alisma yapmistir. Yapilan analizler, kredi karti kullanimina yonelik
tutumlarda duygusal ve giivenilirlik boyutlarinda kredi karti kullanan ve kullanmayanlar arasinda anlaml farklar
bulundugunu ve geliri diisiik 6grencilerin daha diisiik diizeyde kaygisal tutum sergilediklerini belirlemislerdir.

Asan (2007), calismasinda banka miusterilerinin daha iyi tamimlanmasi saglanarak, belli miisteri kaliplan
belirlenmesini amaglamistir. Kiimeleme analizi sonuglarina gore banka miisterileri 3 kiimede toplanmustir. Ayrica s6z
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konusu kiimelerde miisteriler cinsiyet, yas, kredi kart: tiiri gibi degiskenlere gore de gruplanmuslardir. Kaya (2008),
kredi kartlarmm, kart hamilleri tarafindan tercih edilmesine etken olan tutumlarmn arastirilmasint amaglamistir.
Calismanin sonucuna gore, bireysel miisterilerin kredi karti tercihinde “kredi kartini piyasaya sunan bankanin
giivenilirligi” 6nemli derecede etkili bulunan unsur olarak tespit edilmistir. Y1lmaz vd. (2008), kredi kart1 sahiplerinin
kredi kartlarina karst olumsuz ve olumlu algilarmm memnuniyet ve sadakatlerine olan etkisini bir yapisal esitlik
modeli (YEM) ile aragtirmuslardir. Analiz sonucunda kredi kartlarina ve kredi kartinin ait oldugu bankaya karsi
olumlu alginin kredi kartina kars: gelistirilen sadakatte onemli faktorler oldugu ortaya ¢ikmistir. Uzgdren vd. (2007),
Tiirkiye’de kredi karti ile yapilan harcamalara etki eden faktorlerin analiz edilmesini amaglamig ve ¢oklu regresyon
analizi uygulamislardir. Analiz sonucu elde edilen model, iktisadi ve istatistiki beklentilere uygun sonu¢ vermistir.
Tiirkiye’de Kasim 2000 ve Subat 2001 tarihlerinde yasanan krizlerin kredi kart: kullanim cirosunun azalmasinda
onemli derecede rol oynadig1 goriilmiistiir. Diger yandan kisi bagma disen gayri safl milli hasilanin, pos sayisinn,
kredi karti sayisinin ve enflasyon oranmmn ise kredi kartt kullanim cirosunu artis yoniinde etkiledigi sonucuna
varilmistir. Sener vd. (2005), yashlarin kredi karti kullanimina iliskin davramslarmi ve karsilastiklar sorunlan
belirlemeye calismiglaridir. Yaslilikta gelirin diismesine karsin yaslilarm mevcut yasam standardini stirdiirmelerinde
yardimet bir kaynak olarak kullanilabilen kredi kartmin bilincli kullanm ile ilgili yash tiketicilerin bilgilendirilmesi
ve egitilmesi gerektigi sonucuna varilmistir. Tugay vd. (2007), kredi kartlarinmn; sahipleri agisindan finansal bir
kaynak olusturup olusturmadigini, kullanim amaglarin, harcamalar tizerindeki etkisini ve bunlarla kart sahiplerinin;
yas, cinsiyet, egitim diizeyleri gibi bagimsiz degiskenler arasinda bir iliskinin olup olmadigim arastirmustir. Carow ve
Staten (1999), titketicilerin akaryakit alimlarinda; ¢ipli kart, kredi kart1 veya nakit 6deme tercihlerinde demografik
faktorlerin etkisini arastirmistir. Calismanim sonunda geng ve egitimli titketicilerin akaryakit aliminda nakit 6demeye
gore kredi karti kullanmay1 tercih ettikleri belirlenmistir. Cavus (2006), tarafindan yapilan caligmada, demografik
degiskenler ile kredi karti sahipligi ve kullanimi arasinda giiclii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Altan ve
Goktirk (2008), memurlarin kredi karti kullamm aliskanliklan ile cinsiyet, medeni durum, yas gibi demografik
6zellikler arasindaki iliskiyi incelemistir. Cinsiyet, medeni durum, gocuk sahipligi ile kredi kart: harcamas1 arasinda
herhangi bir iliski bulunmazken, aylik gelir miktart, sahip olunan kredi kart: sayisi, egitim diizeyi ve yas ile kredi
kart: harcamasi arasinda anlamli bir iliskiler belirlemistir. Gdkgen ve Kaya (2009), hizla bilyiliyen kredi karti
pazarinda bireysel miisterilerin kredi karti tercihlerine etki eden faktorlerin arastirmasi galimasinda bireysel
miisterilerin kredi kart: tercihi yaparken 11 faktoriin etkisinde kaldiklarim belirlemislerdir. Bu ¢alismada faktorler ile
bireysel miisterilerin demografik ozellikleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iliskiler tespit edilmistir. Bulgulardan
bireysel miisterilerin demografik 6zelliklerinin, kredi kart: seciminde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir.

Kredi karti kullanicilarini kredi karti kullanma niyetlerine gére simflandirma, her grupta yer alan kredi karti
kullanicilarimin 6zelliklerinin ve kullandiklart kredi karti ile ilgili tutumlarini belirlenmesinde, ayrica bu gruplara
ulagmada ve gelecekte yapilmas: gereken stratejileri olusturma yoniinden gereklidir. Kredi kartt kullanicilarinin
sadakat diizeylerinin bilinmesi, bankalarin sadik misteri olusturma stratejilerini gelistirmede, mevcut miigteri
potansiyelini koruma ve diger bankalarin miisterilerini kazanma ¢aligmalarinda gerekli olmaktadir.

Bu arastrmanin amaci, kredi karti kullanicilarinin kredi kartlarindan memnuniyetleri ve kredi karti kullanma
niyetlerine gore gruplandirmak ve her grup igindeki miisterilerin 6zelliklerini belirlemektir. Boylece bankalar, kredi
kart: kullanicilarnin, kartlarindan memnuniyet ve kullanma niyetine gore hangi grupta oldugunu belirleyebilecek ve
kredi kart: kullanmaya devam edip etmeyecegini veya sadik bir kullanic1 olup olmadigini tespit edebilecektir. Ayrica,
belirli 6zellikteki kredi kart: kullanicilarinin hangi gruba dahil olacagni tahmin edebileceklerdir.

YONTEM

Arastirmada kullanilan veriler anket yoluyla derlenmistir. Anketin uygulanacagi 6meklemin belirlenmesinde
Eskisehir Osmangazi Universitesi 6grenci bilgi sistemi kullamilarak Fen-Edebiyat Fakiiltesi Istatistik bolimiindeki
ogrenciler ailelerinin ikamet adreslerinin yogunluguna gére belirlenmistir. Omeklem hacminin belirlenmesi i¢in;

n= 220‘2/64]2 formiiliinde 0.05 anlamlilik diizeyine karsilik gelen z=1.96, d (duyarlilik)=0.05, p ve g=0.5

alindiginda uygun 6rneklem biyikliig 384 birim olarak hesaplanmustir. Ogrenci ailelerinin ikamet adresleri dikkate
alinarak nihai rnekleme plani hazirlanmstir. Istanbul, Ankara, Eskisehir, izmir, Antalya, Bursa, Balikesir illeri
dgrencilerin ikamet adreslerinin ¢ogunluguna gére anketlerin uygulanacag iller olarak belirlenmistir. Anket formu,
ogrencilere ailelerine uygulanmak amaciyla kurban bayramu tatiline giderken verilmis, dontislerde ise teslim
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alinmistir (Aralik 2008). Calismada her birine 5’er adet anket formu verilmek tizere 78 dgrenci gorevlendirilmistir.
Geri donen anketler icerisinden tam doldurulmus 338 anket analize dahil edilmistir.

Anket formu iki bslimden olusmaktadir. Birinci bolimde; anketi cevaplayan kredi karti kullanicilarinm yas, cinsiyet,
egitim durumu gibi demografik zelliklerinin yaninda kag yildir kredi karti kullandiklari, kag kredi kartina sahip
olduklart gibi kredi karti kullanma durumlarina iliskin 18 soru yer almaktadir. Ikinci béliimde; ¢aligmada banka
miisterilerinin bankanin kredi karti hizmetlerine iligkin tutum, niyet ve davraniglarini belirlemek amaciyla, Yilmaz
vd. (2007) calismasindan yararlanilarak 30 maddeden olusturulan bir 6lgek kullamlmigtir. Kiimeleme ve diskriminant
analizinde Tablol” de yer alan iki boyut kullanilmistir. Olgekte kullamlan maddelerin tamamt 5°1i Likert 6leegine
gore hazirlanmistir (1. Kesinlikle Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kismen Katiliyorum, 4. Katiliyorum, 5.
Kesinlikle Katiliyorum). Anket verilerine faktér analizi, kiimeleme analizi ve diskriminant analizi uygulanmustir.
Kiimeleme analiziyle kredi kart kullanicilarini kredi karti kullanma niyetine gore siiflandirmada kullanilacak uygun
veri setinin elde edilmesi icin faktor analizi, kiimeleme analiziyle belirlenen gruplandirmanin hangi oranda dogru
siniflandiriimis oldugunu belirlemek igin ise diskriminant analizi uygulanmustir.

BULGULAR

Yapilan arastirmaya gore kredi karti kullanicilarinin %38,5°1 kredi kartint 1-3 yildir, %28,171 kredi kartlarmni 4-6
yildir ve %33,4’1i kredi kartim 7 yil ve daha fazla siiredir kullandig1 ortaya ¢ikmustir. Kredi karti kullanicilarin
%55,9'u aktif olarak 1, %31,4% aktif olarak 2 ve %12,7’si aktif olarak 3 ve daha fazla adet kredi karti
kullanmaktadir. Bu kullanicilarin %71,67s1 kredi kartlarint haftada ortalama 1-3 defa kullanmaktadir. Aragtirmaya
gore kredi kart1 kullanicilarinin %67,2’si bankaya basvuruda bulunarak kredi kartlarina sahip olmuslardir. %13,0’1
bankaya kredi kart1 talebinde bulunmadiklar halde bankamn géndermesiyle, %9,5°i banka digindaki bir mekanda
form doldurarak kredi kartlarina sahip olmuslardir.

Verilerden elde edilen bilgiye gore bir bankanm kredi kartini tercih etmede dikkate alinan ilk 6zellik %23,7’lik oranla
faizlerin diisitk olmasi, %21,0’lik oranla bankaya duyulan giiven ve %18,0’lik oranla yapilan taksit sayisidir. Kredi
kart: kullanicilarmin %73.4°#i kredi kartlarimi taksitlendirme amaciyla, %19,8’i nakit 6demelerde kredi kartlarini
kullanmaktadir. Arastirmaya gore kredi kartt kullanicilarini %31,7’sinin aylik ortalama kredi kart: demesi 100-300
TL, %28,4’iiniin 100 TL ve alt1, %25,7’sinin 500 TL ve {izeridir.

Kredi karti kullanicilarinm %84,6°s1 kredi kartlanini minimum 50 TL ve daha az tutarlar i¢in kullanmaktadirlar. Kredi
karti kullanicilarimin %61,2’sinin son 6 ayda kredi karti kullamimlar degismemistir, %16,6’sinm ise kredi Kkarti
kullanimi azalmustir. Ayrica kredi karti kullanicilarinin %84,9°u kredi kartlan ile ilgili bir problem yasamamisken,
%15,1°i kredi kartlar ile ilgili problem yasamistir. Arastirmaya gore aylik kredi kart1 borcunun tamamini ddeyenler
kredi karti kullanicilarinin %65,1%ini olusturmaktadir. %19,8°1 ise kredi kart: borcunun minimum ve daha azim
6demektedir.

Likert dlgegiyle olusturulmus ifadelerden birkaci incelendiginde, kredi kart: kullanicilarindan “Kontrolld bir sekilde
kredi karti kullanmak bir zarar getirmez” ifadesine katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplarmi verenler,
toplamin  %78,4’iinii olusturmaktadir. “Bilingli tiiketiciler igin kredi karti kullanmak avantajlidir” ifadesine
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplarini verenler, toplamin %77,2’sini olusturmaktadir. Bu sonug kart
kullanicilarinin kredi kartlarini biitceleri icin yararl bir arag olarak gérdiigiinii ortaya koymaktadir. “Kredi kartlarini
internette aligveris yaparken kullanmanin higbir sakincas: yoktur” ifadesine katilmryorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevaplarim verenler, toplamimn %56,2’sini olusturmaktadir. “Internet, telefon tizerinden yapilan ahgverislerde kredi
kartin1 kullanmak tehlikelidir” ifadesine katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevaplarmi verenler, ankete cevap
verenlerin %359,2’sini olusturmaktadir. Bu sonuglarda internetten ahgveriste kredi karti kullanicilarinin yarindan
fazlasi (%59,2) kart numaralarin1 verirken hala tedirginlik yasadiklari ortaya ¢ikmistir. Bu konuda bankalarin
bilgilendirici faaliyetler yapmasinin gerekli oldugu disiiniilmektedir. “Gelecekte kredi karti kullanmaya devam
edecegim” ifadesine katiliyorum ve kesinlikle kanliyorum cevaplarmi verenler, toplammn %62,1’ini, “Bankanin
sagladig1 kosullar ne sekilde degisirse degissin bundan sonra da aym kredi kartini kullanmaya devam edecegim”
ifadesine katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevaplarini verenler, toplamin %58,4’int olusturmaktadir. “Kredi
kartimin kullanim siiresi doldugunda yenilemeyi diisiintiyorum” ifadesine katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevaplarmi verenler, toplamin %60,4’tinii olusturmaktadir.
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Memnuniyet ve Kullanma Niyeti [fudelerine Iliskin Aciklayicr Faktor Analizi

Kredi kart1 kullanicilarinin kredi karti kullanma niyetini belirlemeye yonelik siniflandiriimast igin hazirlanan
uygulamanin ilk asamasinda, siniflandirma degiskenlerinin belirlenmesi amaciyla, cevaplayicilarin kredi karti
kullanmaya yénelik tutumlarm: 6lgmek amaciyla kullanilan ifadelere faktér analizi uygulanmigtir. Analiz sonucunda
degiskenlerin 2 faktor altinda toplandiklart goriilmektedir.

Tablo 1. Aciklayier Faktér Analizi Sonuclan

Faktorler
Faktor 1 | Faktor 2

Memnuniyet
17- Kullandigim kredi kartindan tamamiyla memnunum 0,797
18- Kullandigim kredi kartini ¢evremdeki insanlara tavsiye | 0,856
ederim
20- Kredi kartimin ismini ¢evremdekilere séylemekten gurur | 0,813
duyarim
Devam
24- Yakin gelecekte kredi kart1 kullanmama karan alabilirim* 0,811
25- Kredi kartimin kullanim sikligini azaltacagim* 0,818
26- Kredi kartimi iptal ettirme karari alabilirim* 0,766
ézdegerler 2,235 2,041
Varyans: aciklama oran: 37,250 4,008
Croncbachs'4lpha (o)= 0,8140

Toplam Agiklanan Varyans Orani=71,258

KMO=0,794

Bartlett sinamasi degeri=743,0231 p<0,001

* Ters cevrilen ifadeler

KMO testi 6rneklemin yeterliligini 6lcmeye yarayan bir test olup, omeklem biiyiikligi ile ilgilenir. Orneklem
yeterliligini dlgen KMO test istatistiginin 0,7’°den biiylik olmas: literatiirde iyi olarak degerlendirilir. Bu ¢aliymada
hesaplanan KMO test istatistigi 0,794 > 0,7 oldugundan veri setinin faktér analizi i¢in yeterli oldugu séylenebilir.
Bartlett kiiresellik testi ise “korelasyon matrisi birim matristir.”” Hipotezini sinar. Yani, hipotez kabul edildiginde ana
kiitle i¢indeki degiskenler arasinda iliskinin olmadig: kabul edileceginden faktor analizine devam etmenin bir anlami
yoktur. Arastirmada ise Bartlett istatistigine ait p < 0,05 oldugundan sifir hipotezi reddedilir yani ana kiitledeki
degiskenler arasinda iligki vardir. Tiim Likert 6lgegi ile 6l¢tilmils degiskenler icin faktdr analizi yapildiginda ilk énce
bu iki testin uygunlugu incelenir. Her iki istatistik de verilerin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
Faktor analizi sonucunda bulunan iki faktériin ana kiitledeki degisimi swrasiyla %37,25 ve %34,008 oraninda
acikladig: ve iki faktoriin toplam degisimi agiklama oraninin ise %71,258 oldugu bulunmustur. Faktorlerin altindaki
her ifadeye bakildiginda, ayni faktér altinda birbirine benzer ifadelerin toplandigi ve bu ifadelerin birbirine yakin
anlamda oldugu goriilmektedir. Faktorler, icerdigi ifadelerin faktér yiiklerinin biiyiikligli ve anlamlar dikkate
alinarak uygun sekilde isimlendirilmislerdir.

Kiimeleme Analizi

Miisterilerin, kredi kartlarindan memnuniyetlerine ve kredi karti kullanmaya devam edip etmemelerine gore
kiimelenmesi ileride yapilacak olan analizler i¢in gerekli olmaktadir. Ele alinan arastirmada kiimeleme analizi, faktor
analizi ile elde edilen Devam ve Memnuniyet faktorlerinin skorlarina gore, birimlerin kiimelere ayrilmasmi
saglayabilmek igin yapilmistir. Birimlerin gruplara ayrilmasinin k ortalamalar yontemiyle yapilmasi uygun
goriilmiigtiir. K ortalamalar yonteminin arastirmaciya saglayacagi en bilyiik avantaj birimleri istenilen sayida
kiimelere ayrilabilmesidir. Analize alinan degiskenlere gore birimlerin 2 faktér i¢in kiimelenmesi yoluna gidilmistir.
Arastirmada, hiyerarsik kiimeleme yontemi (Wards Metodu) kullanilarak Kareli Oklit Uzaklig1 katsayilarindaki artis
dikkate alinarak birimlerin 2 bagimli faktére gore 4 kiimeye ayrilacagi belirlenmistir. Tablo 2’de kiimeleme analizi
sonucunda hangi faktorlerin hangi kiimenin niteliklerini ortaya koydugu gosterilmektedir. Bu tabloda faktdrlerin
olusturulan kiimelere goére aldiklar ortalama puanlar bulunmaktadir.
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Tablo 2. Nihai Simif Merkezleri

Kiimeler
1. Kiime | 2. 3. 4. F P
kiime kiime kiime
n=98 n=116 | n=45 =79
MEMNUNIYE 1,13 0,036 -0,90 -0,94 248,30 P<0,000
T
DEVAM 0,90 -0,18 0,77 -1,28 280,34 P<0,000

Tablo 2°de faktér kiimelere gore aldiklar en yitksek ortalama puanlar goriilmektedir. Kiimelere iliskin birim sayilar
ve yiizdelikleri Tablo 3 de verilmistir. Birinci kiimedeki birimlerin Memnuniyet ve Devam faktérleri igin puan
ortalamalar yitksektir. Bu kiimeye Sadik Kredi Karti Kullamalari, Ikinci kiimedeki birimlerin Memnuniyet
faktoril icin puan ortalamast yiiksek, Devam faktorii igin puan ortalamas diisiiktiir. Bu kiimeye Sahte Sadik Kredi
Karti Kullamctlart, Uciincti kiimedeki birimlerin Memnuniyet faktdril igin puan ortalamas: diisiik, Devam faktorii
icin puan ortalamast yiksektir. Bu kiimeye Mecburi Kredi Karti Kullamieilar, Dordiincii kiimedeki birimlerin
Memnuniyet ve Devam faktdrleri igin puan ortalamalari diigiiktiir. Bu kitmeye Kredi Karti Kargit Kullanicilar
isimleri verilmistir.

Tablo 3. Kredi Karti Kullanicilarinin Kiimelere Gére Dagilimi
Kiimeler Birim sayisi Yiizde (%)
Sadik Kredi Karti1 Kullanicilan 98 %28,99
Sahte Sadik Kredi Kart: Kullanicilar 116 %34,32
Mecburi Kredi Kart1 Kullanicilan 45 %13,32
Kredi Kart: Karsit1 Kullanicilar 79 %23,37
Toplam 338 %100,0

Tablo 3’ten de anlasilabilecegi gibi arastirmadaki kredi kart: miisterilerinin %28,99°u sadik, %34,32’si sahte sadik,
%13,32’si mecburi ve %23,37’si kredi karti karsiti kullanicilardir. Kiimelerin faktorlere gore olugturulmalarindan
sonra, olusturulan kiimelerin Memnuniyet ve Devam faktdrlerine verdikleri ortalama puanlar arasinda anlamli bir
fark olup olmadig: arastirilmak istendiginde uygulanacak olan tek yonlil varyans analizi testidir. Bu test aragtirmaciya
elde edilen kiimelerin niteliklerinin baska kiimeleri de etkileyen bir nitelik olup olmadigin1 anlamasin saglayacaktir.

Arastirmact yapmis oldugu kiimeleme analizi sonucunda elde ettigi kiimelerin belirli demografik ozelliklerini bilmek
isteyebilir. Bu bilginin arastirmactya olusturulan kiime hakkinda aciklayict bilgiler vermesi beklenir. Bir baska
deyisle aragtirmaci olusturulan kiimelerin birimleri arasinda cinsiyet ve kredi kart1 ile ilgili problem yasayip
yasamama degiskenleri agisindan anlamli bir fark olup olmadigimi aragtirmak isterse kiimeler arasindaki bu farklilig1
arastirmasi miimkiin olacaktir. Goriildiigii gibi en ¢ok birime sahip kiime Sahte Sadik Kredi Karti Kullamcilan
kiimesidir. Bu kiimedeki birimlerin yani miisterilerin baz1 ézelliklerinin belirlenerek, Sadik Kredi Kart1 Kullanicilar
kiimesine dahil olmalan saglanabilir.

Dért kiimeyi olusturan birimlerin sahip olduklari zellikler, ¢apraz tablo yorumlar sayesinde belirlenmistir. Yapilan
analizlere gore kredi karti kullanicilarinin %29,0"u sadik kredi kart1 kullanicilardir. Bu kiimenin %55,1’ini bayanlar
olusturmakta ve %37,8’1 de 4-6 yildir kredi kart1 kullanmaktadir. iki kredi kartina sahip olanlarin %33,0’1 ve kredi
kart1 borcunun tiimiinii 6deyenlerin %34,5°i de bu kiimede yer almaktadir. Kredi karti kullanicilarinm bityiik bir
cogunlugunu olusturan sahte sadik kredi karti kullanicilary, kredi karti kullananlarm %34,0’tinii olusturmaktadur.
Kiimenin %57,8°1 erkektir. Ikinci kiimenin %45,7’si 1-3 yildir kredi kart1 kullananlar olusturmaktadir. Bir adet kredi
kartma sahip olanlarin %35,4i 2. kiimede yer almaktadir. Kredi kartin1 minimum 50-100 lira i¢in kullananlarin
%44.4°1i ve kredi karti borcunun minimum ve daha azini 6deyenlerin %37,3%1 bu kiimenin iiyesidir. Mecburi kredi
kart: kullanicilari, kredi kart: kullananlarin %13,0’iinil olugturmaktadir. Bu kiimenin %71 ,1’1 baylardan olusmakta ve
%40,0’1 da 1-3 yildir kredi karti kullanan misterileri barindirmaktadir. Yapilan analizlere gore kredi karti karsiti
kullanicilar, kredi kart1 kullananlarin %23,0’tinii olusturmaktadur. Bu kiimenin %62,0’si baylar, %39,2’si 1-3 yildir
kredi karti kullananlar ve %30,4’tiniin de aylik ortalama kredi kart: 6demesi 500 liradan fazladir. Kredi kartt ile
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problem yagayanlarin %39,2’si bu kiimededir. Kredi kartini minimum 100 lira veya 100 liradan fazla tutarlar igin
kullananlarin %350’si bu kiimede bulunmaktadir.

Diskriminant (Ayirma) Analizi

Ankete katilan bireyler Memnuniyet ve Devam faktérlerine gore kiimelere ayrildiktan sonra 4 grubun nitelikleri
arasinda anlamli bir farkliligm olup olmadigini istatistiki olarak test etmek, bu farkliliklarin hangi degiskenler
itibariyle ortaya ¢iktigini belirlemek ve ortaya ¢ikan degiskenler yardimiyla kredi kart1 kullanicilarmin tahmini grup
tiyeliklerine iliskin atamalari dogru bir sekilde yapmak amaciyla diskriminant analizi uygulanmistir.

Diskriminant analizinin optimal olabilmesi ve yanlig siniflandirmay: en aza indirmek i¢in {i¢ varsayimin saglanmasi
gereklidir. Bunalar kovaryans matrislerinin esitligi varsayimi, coklu baglanti ve ¢ok degiskenli normal dagilim
varsayimlaridir. Kovaryans matrislerinin esitligi varsayiminin testi i¢cin Box’s M istatistigine bakilmis ve sonug
kovaryans matrislerinin esitligini %1 anlam diizeyine gore dogrulamistir (Box’s M= 20,496, F=2,249, p=0,016).
Coklu baglant1 varsayimu ise birbiriyle yitksek diizeyde korelasyon i¢inde olan faktérlerin agiklayici faktér analizi
yardimiyla bir araya getirilmesi sonucu sagladig: disiiniilmiistiir. Faktorlerin ¢oklu normal dagilima uygunlugu
Mardia-Based Kappa (degerinin 0’a yakin olmasi) ve Relative Multivariate Kurtosis (degerinin 1’e yakin olmasi) ile
aragtirilmistir. Bu arastirmada Devam ve Memnuniyet faktorlerinin Mardia-Based Kappa degeri 0,249 ve Relative
Multivariate Kurtosis degeri de 1,249dur. Bu test sonucunda bu 2 faktoriin iginde yer alan degiskenlerin ¢ok
degiskenli normallik varsaymmini sagladigi goriilmektedir. Bu li¢ varsayimin karsilanmasi sonucu diskriminant
analizinin devamina karar verilmistir.

Tablo 4. Ozdeger Istatistigi

Fonksiyon Ozdegerler Varyans % Kiimiilatif % Kanonikal
korelasyon

1 4,035 84,7 84,7 0,895

2 0,732 15,3 100,0 0,650

Arastirmada 4 kiime oldugu igin 3 diskriminant fonksiyonu belirlenmesi gerekirken sadece ilk 2 diskriminant
fonksiyonu kullamlmistir. Ozdeger istatistiginin biiyilk olmasi bagimli degiskendeki (bu arastirmadaki bagimli
degiskenler kiimelerdir) varyansin biiyiik bir kisminin ilgili fonksiyon tarafindan agiklanacag: anlamina gelmektedir.
Kesin bir deger olmamakla birlikte 0.40°dan biiyiik 6z degerler iyi olarak kabul edilir (Aktaran Cengiz, 2008, 358;
Kalayc, 2005, 342). Tablo 4’ten goriillebilecegi gibi birinci fonksiyon igin bu deger 4,035, ikinci fonksiyon i¢in 0,732
olup birinci ve ikinci fonksiyonlarin 6zdegerleri kabul edilebilir bir degerdir. Birinci ayirma fonksiyonunun kanonikal
korelasyon degeri ise 0.895 olup, bu degerin karesi (0,801) bagimli degiskendeki varyansin % kagmmn diskriminant
fonksiyonu tarafindan agiklanabildigini gostermektedir. Bagka bir deyisle elde edilen birinci diskriminant fonksiyonu
kiimelerin ayrilmasinda % 80,1°lik dogru siniflandirma oranma sahiptir. Ikinci fonksiyonun kanonikal korelasyon
degeri 0,650 olup, bunun karesi 1se 0,423 tlirr. Yani ikinci fonksiyon bagimli degiskende ki degisimin % 42,3 tinti
aciklayabilmektedir.

Tablo 5. Wilk’s Lambda Istatistigi

Fonksiyon Wilks’ Lambda Ki-kare degeri sd p
1 0,115 723,292 6 P<0,000
2 0,577 183,389 2 P<0,000

Tablo 5 Wilk’s Lambda istatistigini gostermekte olup, bu istatistik ayirma skorlarindaki toplam varyansin gruplar
arasindaki farklar tarafindan agiklanamayan oranini gosterir. Arastirmada bu deger birinci ayirma fonksiyonu i¢in %
11,5, ikinci ayirma fonksiyonu igin % 57,7 olarak bulunmustur. Iki fonksiyon icin de Ki kare degeri 0.05 ¢nemlilik
diizeyinde anlamlidir. Degerleri sirasiyla 723,292 ve 183,389 olarak bulunmustur. Gerek 6zdeger gerekse Wilk’s
Lambda istatistigi sonucu 4 kiimedeki bireylerin Memnuniyet ve Devam faktorlerine gore simiflandirilmalarinin
istatistiksel olarak farkli oldugu sonucu ¢ikmustir. Fakat bu 4 kiimedeki bireylerin hangi beklenen fayda
bilesenlerinde ayrildiklarinin gériilebilmesi i¢in dnce standardize edilmis ayirma fonksiyonunun, daha sonrada bunu
indirgeyen yapisal matrisin elde edilmesi gerekmektedir.
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Tablo 6. Standardize edilmis ayirma fonksiyonu katsayilari

Fonksiyon
1 2
Memnuniyet 0,678 0,735
Devam 0,739 -0,674

Tablo 6’da standartlastinlms ayirma fonksiyonu katsayilari verilmistir. Bu katsayilar regresyon analizindeki beta
katsayilarina kars1 gelmektedir.

Tablo 7. Yapisal Matris

Fonksiyon
1 2
Memnuniyet 0,735 -0,678
Devam 0,674 0,739

Tablo 7 de yer alan yap: matrisi diskriminant fonksiyonu ile diskriminant analizinde kullanilan faktorlerin
korelasyonunu gostermektedir. Tablo 7°de gériildiigii gibi diskriminant fonksiyonu ile en yiiksek korelasyona sahip
faktoriin Devam (0,735) oldugu gériilmektedir. Standardize edilmis ayirma fonksiyonu katsayilari ile yapisal matris
faktorlerin ayirma derecesi siralamasinda ayni sonucu vermistir.

Tablo 8. Diskriminant Analizindeki Faktorlerin Wilk’ Lambda, F ve Anlamlilik Diizeyleri (Grup
ortalamalarinin esitliginin testi)

Wilks’ Lambda F Sd1 Sd2 p
Memnuniyet 0,310 248,308 3 334 P<0,000
Devam 0,284 280,348 3 334 P<0,000

Diskriminant analizinde kullanilan faktérlerin gergekten kiimeleri ayirmada etkili olup olmadiklarinin irdelenmesi
icin Tablo 8’de goriilen Wilk’s Lambda ve Varyans degerleri bulunmustur.

Tablo 9. Ayrima Analizinin Siniflandirma Sonuclan

Kiimeler Tahmini Kiimeler Toplam
1 2 3 4

1 98 0 0 0 98

Sikhik | 2 0 115 1 0 116

3 0 0 45 0 45

Gergek 4 0 0 0 79 79
kiimeler 1] 1000 | 00 0,0 0,0 100.0
Oran | 2 0,0 99,1 0,9 0,0 100.0
% 3 0,0 0,0 100,0 0,0 100.0
4 0,0 0,0 0,0 100,0 100.0

Dogru siniflandirma oram %99,7

Diskriminant analizinde gzlemlerin dogru siniflandinlip siniflandiriimadigr Tablo 9°da gériilmektedir. Bu tabloya
gore 1. kiimeye atanan gézlemler %100 oraninda, 2. kiimeye atanan gozlemler % 99,1 oraninda, 3.kiimeye atanan
gozlemler %100 oraninda, 4. kilmeye atanan gdzlemler %100 oraninda dogru smiflandirilmistir. Toplamda ise 338
gozlemin %99,7°si dogru olarak siniflandimlmigtir. Yani, diskriminant fonksiyonunun herhangi bir birimi dogru
siniflandirma oram % 99,7°dir. Bu da yiiksek diizeyde bir ayirma giiciinii ggstermektedir.

SONUC
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Bankalar miisteri sadakatini saglamak i¢in hizmet sunumlarini kisisellestirilmis hizmetlerle, miisteriyle karsilikli
etkilesimini daha da arttirarak saglayabilirler. Miisteriye ulagmanin ve ondan veri saglamanin en kolay yollarindan
biri de bankalarin cikarmis olduklar kredi kartlandir. Bu kartlardaki bilgiler yardimiyla bankalar miisteri
davranislarim ve tercihlerini anlayabilir ve bunun sonucunda da iiriin ve hizmetlerinde miisterilerin ¢esitli demografik
ozelliklerine gore farkli formatlarda kartlar piyasaya siirerek artan rekabet kosullarinda miisteri sadakatini olusturup
bunu da birebir iletisime yansitarak karlarmi arttirabileceklerdir.

Kredi karti kullanicilarmm kredi karti kullanma niyeti itibariyle farkli ozellikler tasiyan alt gruplara ayrilip
aynlamayacagmm belirlenmesi amaciyla hazirlanan ¢alismada boyle bir gruplanmanin ortaya ¢iktir goriilmektedir.
Bu calisma sonucunda, faktor analizi ile belirlenen Memnuniyet ve Devam faktérlerine gore kiimeleme analizi
yapildiginda kredi kart1 kullanicilarin kendi iginde sadakat diizeylerine gére 4 ayri smif olusturdugu anlagilmistir. 1.
kiimedeki birimlerin Memnuniyet ve Devam degiskenleri igin puan ortalamalan yiiksek oldugundan Sadik Kredi
Karti Kullanicilart kiimesi, 2. Kiimedeki birimlerin Memnuniyet degiskeni igin puan ortalamasi yiiksek, Devam
degiskeni i¢in puan ortalamasi disik oldugundan Sahte Sadik Kredi Karti Kullanicilar, 3. Kiimedeki birimlerin
Memnuniyet degiskeni icin puan ortalamasi diisik, Devam degiskeni i¢in puan ortalamast yiiksek olduundan
Mecburi Kredi Karti Kullanicilari, 4. Kiimedeki birimlerin Memnuniyet ve Devam degiskenleri i¢in puan
ortalamalari diisiik oldugundan Kredi Kart1 Kargiti Kullanicilar kiimesi denilmistir. Arastirmaya katilan kredi karti
kullanicilarinin %34,32’si Sahte Sadik Kredi Kart1 Kullanicilar, %28,9'u sadik kredi kart1 kullanicilan, %23,37’s1
kredi kart1 karsit1 kullanicilar ve %13,31°1 Mecburi Kredi Kart: Kullanicilar kiimesine dahildir.

Kredi kart1 kullanma niyeti agisindan birbirlerinden farklilik gésteren bu 4 grubun belirlenmesi ve bu drneklem igin
tanimlanmasimn gerceklestirildigi bu calismanm daha sonraki calismalarda daha biiylik 6rneklemlerle yeniden test
edilmesi gerekli goriilmektedir. Kredi kartlarina iligkin hizmetlerin daha iyi verilebilmesi igin, kredi kart1
kullamicilarinin yapisinin - bilinmesi  gerekir. Bu amagla gelecekte yapilacak olan calismalarda kredi karti
kullanicilarinin gruplara ayrilmasindan sonra her grubun ézelliklerinin belirlenmesiyle bir pazar bolimlendirilmesi
calismas: yapilarak kredi kart kullanicilarinin kredi kart: kullanma niyetine gére yapist belirlenebilir. Boylece, Kredi
kart: kullanma niyeti acisindan farkli 6zellikler tastyan Kredi karti kullanicilarmin bu niyetlerine gére beklentileri
tespit edilerek bankalar tarafindan karsilanmasi ile sadik birer kredi kart1 kullanicilar1 olmalar saglanabilir.
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